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 بسم الله امرحمان امرحيم

هم أ هت امعليم الحكيم " لا ما علمتنا ا   " كاموا س بحاهم لا علم منا ا 

لى امواحد ال حد نحمده ووشكره لا عاهتنا على انجاز         شكر وامتنان كبل كل أ حد ا 

              ىذا امعمل ول هنا لا نملك سوى كلمة شكر وعرفان اتجاه كل من                            

 غمرنا بجميل .

لى ال س تاذ المشرف  الذي  " بوضنوبرة عبد الله"هتجو بخامص امشكر ا 

لى أ ن أ خرج على ىذه امطورة                         احتضن ىذا امعمل منذ أ ن كان فكرة ا 

 ولم يبخل علينا بتوجيهاثو امبناءة وجشجيعو المس تمر.

لى جميع               * نما هتوجو بفائق الاحترام وامتلدي لى أ عضاء لجنة المناكشة ا  ر ا 

لى كل من ساعدنا من كريب                                  ‘أ ساثذة كسم علم الاجتماع و ا 

 أ و بعيد لا نجاز ىذا امبحث.

 



 

 
 الحمد لله نحمده ونستعينو ونستغفره ونعوذ بو من شرور أنفسنا ومن سيئات أعمالنا، فاللهم

نجني من طريق لا تعرف لو نهاية، وابعدني عن كل نفس نمامة، واجعل النصر حليفي 
 ورضوانك دليلي.

فالحمد لله الذي وفقني لإنجاز ىذا العمل المتواضع، الذي أىديو بكل فخر إلى ينبوع الحنية 
 والورود الجورية، إلى من تشرق شمس أحلامي في عينيها إلى من جعل الرسول صلى الله عليو

 وسلم الجنة تحت قدميها أمي الغالية "سمنًة".
إلى منبع الأمان ومصدر الإلهام وملجأ أحلامي أبي العزيز " الشريف"الذي كان أملي قبل 

ألمي وحبو علمني أن أسامح كل الناس وأعطاني عنفوان الشرف والكرامة فيكفيني أنني 
 ابنتك.

"إلى كوكبة أحلامي وشمس حياتي اختي الكبرى " أحلام  
 إلى الذي تعجز عن وصفو أقلامي بدر حياتي أخي الصغنً "ىشام"

إلى من جمعني بو القدر إلى أعذب وأنعم من في الوجود إلى من ينبض قلبي إحتراما لرؤيتو 
  زوجي العزيز الغالي " صلاح" وعائلتو الكريمة جمعاء.

 كما لا أنسى خالتي الوحيدة " فوزية" وأولادىا إلياس، سامي، لينا.
 خالي العزيز" محمد" وبناتو مايا، مريم، ملاك وخاصة الكتكوتة الصغنًة "منة الرحمان"

نسرين. -نانو -نوال -خالتي رشيدة وألادىا ياسمينة  
 وعماتي فلة ، حكيمة، نصنًة، فتيحة والعم الوحيد " محمد"

يلتي في إلى رفيقات دربي مريم، سارة، لطيفة، مريم، ىاجر، نصنًة، وحيدة، أسماء وإلى زم
 انجاز العمل سارة، وإلى كل من حملتهم ذاكرتي ولم تحملهم مذكرتي.
 روة **ــــــــــــ** م



 

 

 لا يطيب الكلام إلا بذكر الله و لا يصفو المقام إلا بالصلاة على خنً الأنام
العقل و بفضلو تبلغ الأىداف و  الحمد لله الذي كرم الإنسان فرفعو في المنزلة و زينو با

 تحقق الأحلام و ىو الذي وفقنا في دربنا لانجاز ىذا البحث المتواضع
 لا تستساغ الدنيا إلا بهما و قال فيهما المولى عز و جل ناللذاأىدي عملي ىذا إلى 

 }و قضى ربك آلا تعبدوا لا إياه و با الوالدين إحسانا{
 ذابت كشمعة لتننً دربي و كرست حياهاا من أجل إلى أغلى جوىرة في الوجود إلى التي

تربيتنا على حسن الأخلاق إلى التي يعجز القلم عن وصفها و لا يكل قلبي من حبها و لا 
 يمل لساني من ذكرىا إلى الينبوع الذي يفيض حنان و نور عيني

 ****أمي الغالية فاطمة الزىراء
رمز الصمود و قدوتي في الحياة إلى الذي ربانا على الفضيلة و الأخلاق الحميدة إلى  إلى

الذي أفنى شبابو من أجل أن يرانا في أعلى المراتب إلى من غذى روحي بحب الله و رسولو 
 رمز العطاء و التضحية و ضياء قلبي إلى

 **أبي الرائع عبد الله**
 الصحة و العافية إن شاء الله****أطال  الله في عمرهما و أمدهما با 

إلى من كانوا سندا لي و عاشوا معي حلو الحياة و مرىا إلى منبع فخري و اعتزازي إخوتي و 
  أخواتي} بلقاسم و زوجتو ليلى و ابنهما الغالي جود عبد الرحمان و إلى نور الدين، بوبكر

 ىناء{وإلى ابنة خالتي الغالية حسناء و المدللة،مراد و زوجها ،زبنً،نجاة، فوزيةليايوزوجتو كام
و إلى زميلتي في العمل مروة و كل الأصدقاء و  SMSW الدراسي إلى أعز صديقات المشوار

        .والى كل من لم يجد اسمو فغضبالصديقات 
 **ســــــــــــــــــارة ** 
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 مقدمة عامة 
 

 أ 

تقوم المؤسسة الاقتصادية عمى جماعات بشرية تربطيم علاقات إنسانية وتجمعيم أىداف مشتركة 
شةباع الحاجةات، إذ تعتبةر العلاقةات  وتحكميا قواعد وقونين واحدة، وذلك بغيةة تحقيةا ادىةداف والغايةات واع

العشةةرين تطةةورت ونمةةت العامةةة بوصةةعيا عممةةاً ومنةةاً وممارسةةة كمةةا نعرميةةا اليةةوم منتجةةاً مةةن منتجةةات القةةرن 
وانتشرت بتطور النسا الاقتصةاد  والاجتمةاعو والاقةامو الةذ  نعمة، ميةو، حيةث تعةد العلاقةات العامةة بةين 
ادمةراد مةةن أىةةم مميةةزات المجتمةة  اينسةانو ميةةو أسةةاس لقيةةام التعاعةة، والتواصة، الةةذ  يت ةةامن مةةن  لالةةو 

 أمراد المجتم  لتمبية جمي  متطمباتيم وحاجياتيم.

أم ةة، طريقةةة توصةة، إلييةةا اينسةةان مةةو عصةةرنا ىةةذا ىةةو الاعتمةةاد عمةةى العلاقةةات العامةةة، ولعةة، 
حيث أصبحت ىذه اد يرة م  تطور اليائ، مو مجا، التكنولوجيا للاتصالات وتطور المنظومة ال دماتيةة 

بين   رورة لا غنى عنيا د  تنظيم،  اصة ما يتعما بإدارة العلاقات العامة من دور ىام كوسيط مزدوج
المؤسسةةة والجميةةور الةةذ  يماةة، اليةةدف النيةةائو ليةةا، بغةةض النظةةر عةةن نشةةاطاتيا، وىكةةذا متكيةةف ادمةةراد 
والجماعةات مة  الواقة  الاجتمةةاعو أمةر ميةم و ةةرور  ميةو لا تعةيش بمعةز، عةةن الجميةور وعةن المجتمةة  

وجةةود علاقةةات طيبةةة المحةةيط بيةةا، ميةةو تحتةةاج إليةةو وىةةو يحتةةاج إلييةةا، أ  ىنةةاك تكامةة، بينيمةةا ولا بةةدً مةةن 
 بينيما وتعرف ك، منيما عمى أىمية دورىما مو المجتم .

مالمؤسسةةة كنسةةا اجتمةةاعو معتةةوح تةةؤار وتتةةاار مةة  محيطيةةا وتقةةوم بنشةةاطيا وسةةط محةةيط ت تمةةف 
ميزاتةةو مةةن المجتمةة  ن ةةر ومةةن زمةةن ن ةةر، وىةةو مجةةا، يمتقةةو ميةةو ادمةةراد لتنظةةيم علاقةةاتيم الاجتماعيةةة 

قيةةا ىةةدف معةةين، وأن كةة، مؤسسةةة ميمةةا كانةةت طبيعتيةةا ميةةو بحاجةةة ماسةةة لنشةةاط والمينيةةة مةةن أجةة، تح
 العاعمين الاجتماعين يجم  بينيم العم، لتحقيا أىداف معينة ومحددة.

ومةةن ىنةةا ظيةةرت ال ةةرورة إلةةى إنشةةاع العلاقةةات العامةةة دا ةة، المؤسسةةة ال دماتيةةة بغةةرض إيجةةاد الةةروابط 
والصلًات الوايقة بين المؤسسات ال دماتية الم تمعة وجماىيرىا، حيث أنو لا يمكن الاستغناع عنيا كوسيمة 

الدا مو وال ارجو من أج، تحسين صورتيا وسمعتيا،  من وسائ، تواص، المؤسسة ال دماتية م  محيطيا
وىذه العلاقات تعم، عمى تقديم النصح والمشورة للإدارة العميا من  لا، ما توص، إليو من نتائج عن آراع



 مقدمة عامة 
 

 ب 

الجميور واتجاىاتيم، وبالتالو مإن لمعلاقات العامة أىمية سواع عمى مسةتو  الجميةور أو ايدارة العميةا إذ  
 ، ال دماتو أىم وظيعة مو العلاقات العامة وأو حيا.يعتبر الاتصا

حيةةث تيةةدف دراسةةتنا إلةةى تحديةةد دور العلاقةةات العامةةة مةةو المؤسسةةة ومةةد  مسةةاىمتيا مةةو تحسةةين 
صورتيا لد  جميورىا، ولقد اشتم، بحانا بحانا عمةى  مسةة مصةو، يتطةرا كة، منيةا لمو ةوع ميةم ي ةدم 

 البحث،

يطةار العةام لمدراسةة مةن إشةكالية الدراسةة وتسةاؤلاتيا وأىميةة حيث تطرقنا مةو العصة، ادو، إلةى  ا
وأىداف الدراسة وأسباب ا تيار المو وع باي امة إلةى المةنيج المسةت دم ومجةالات الدراسةة وأدوات جمة  
البيانات وصعوبات الدراسة وكذلك تحديد المعاىيم المتعمقة بمو وع الدراسة، ام بعد ذلك الدراسات السابقة 

 لاقات العامة.حو، الع

أمةةةا العصةةةة، الاةةةةانو م صصةةةةناه لمحةةةديث عةةةةن المقاربةةةةات النظريةةةةة التةةةو ت ةةةةدم مو ةةةةوعنا وأبرزىةةةةا 
المقاربات الكلاسيكية ام المقاربات الكلاسيكية المحداة، واالااً المقاربات الحدياة، وكميا تصب مو مو وع 

 الدراسة.

ا، المت ةةةةمنة لنشةةةةاة و صةةةةائص ومةةةةو العصةةةة، الاالةةةةث ماىيةةةةة العلاقةةةةات العامةةةةة وعلاقتيةةةةا بالاتصةةةة
 ومبادئ العلاقات العامة، وكذلك أىميتيا وأىداميا ووظائعيا. وأ يراً الاتصا، والعلاقات العامة.

اةةةةم العصةةةة، الرابةةةة  الةةةةذ  يت ةةةةمن مةةةةد ، لممؤسسةةةةات ال دماتيةةةةة ويشةةةةتم، عمةةةةى ماىيةةةةة المؤسسةةةةة 
امةةة مةو تحسةين صةورة المؤسسةةة وأساسةيات حةو، ال دمةة وماىيةة المؤسسةةة ال دماتيةة اةم دور العلاقةات الع

 ال دماتية.

أما العص، ال امس مت من الدراسة الميدانية بم تمف جوانبيا حيث  م عرض البيانات وتحميميا 
 وتعسيرىا ومن است لاص النتائج العامة.
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 تمهيد:

تحاال الاراسا ااحلارحلرلااحلار حاااثلعااالا سلارةلبفاالتلارةلوااحلعاااالتح االالياا سةلاروؤ  ااحلار اولتلاااحل
 شكالأكلالواللق ملعلىلالأ سلارونهجلحلرل حثلارةلوا،ل ارتالتحااهللار ط اتللاا الوؤ  حل  نلغلز

ارتلرلح:لونهجل ن علاراسا ح،لثملارةلنحلارتالكلنتلأ لسلاراسا ح،ل أ لاسا لأا اتلجواالار للنالتل ارتاالتوثلاتل
 ت ضاالهلهااي للعااال  االلتلالهاالوتلال هواال:لالإ ااتولسةل اروقل لااح،ل فااالت  لنااللعاااليراا لالإلجاالزلارااي للالل ااا

لالأ سلارونهجلحلارو تلفحلارتالفلوتلعللهللهي لاراسا ح.ل
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 يةتحديد الإشكال*أولًا: 
 االرس ملوااالأالجااي سلارةلبفاالتلارةلوااحللتوتااال ةلاااا لعااالارولضااا،لإلالأنااأللوكااالارقاا الأنهااللنشاا تل

روؤ  حلرشؤ الارياحلعحل ارنشالطلحالثل لعال االحلارقسالارةشسلا،ل رةالوللوهَالإرىلظه سهللهال كللاتلا
الاتيلرالاروساعقلرلحولبتلالانت ل لحل حولبتلارت سعلتل  لسهل،ل ركالارونشا لالأ الرلةلبفالتلارةلواحلها ل
اروؤ  حلالافتيلالح.لإيلشهالارقسالارتل العشسلعتسةل سلةحلارتط سلعالولااالارينلعحل الإنتلجلارض م،ل

حتكاااالسلرااااسؤ سلالأواااا االارضاااا وحلعااااالار لالاااالتلاروتحاااااةل فااااالياااالحبليراااا لارتطاااا سلظهاااا سلناااا علوااااالالا
ضاااسا لتل الأوسلكلاااح،ل كااالاليرااا لعلاااىلح ااالبلارةااالوللال ارو اااتهلكلا،لوواااللأارلإراااىلظهااا سلاحتجلجااالتل ا 

ل1عولرلحلعالاةلنتلجحلروللعلن  لوالا تسابل ت تسلنف ال ا تغلبالعالولااالارةوا.

رااملتكااالاروؤ  االتل  ن اعهااللتاا رالاهتولوااللرياا ستهلل لالتهااتمل تلولةهااللإيلكلنااتلتهااا لإرااىلارااس هل
ا الوحل رحلوةسعحلي سةلارونت جلأ لي سةلاروؤ  حلككالكوللرملتكاالتحال الك ابلثقاحل تقاالسلجوه سهالل

 تح لالي سةلار لسجالإرىل للحلارقساللارتل العشسلحلثلفلمل"ألفالرا"للأ الوسةل لرةوالعلىلتيحلهل
اروؤ  حلارتااللةواالعلهال،ل توكاالواالك ابلثقاحلجوه سهاللعاالطسلاقلعاسسلنشالطلتلإن النلحلكالاللقا مل
 هااللسساالسلاروؤ  ااحل راامللكاااللةلااالعنهاال.ل ووااللزاالوااالنجلحااألهاا لتحااس لارياااقلأ لواالللةااس ل لر لااتل

انتقاالهايالالاهتوالمللارزجلجال لهكيال األنشلطللارةلبفالتلارةلواحلعاالوجالالتح الاليا سةلاروؤ  اح،ل رقاا
 تح لالي سةلاروؤ  حل لال لااالو تلفحل االحل لر لاللتلاروتحاةلالأوسلكلاحلثاملإراىلاراا الالأ س  لاحل  ةاال

لير لإرىلارةلرملارثلرثل االحل ويسل   سللل ارةساقل اروولكحلارةس لحلار ة الحل حالثل لجاا لإرىلارجزاسس.

حلك اابلثقااحل تقااالسلارجوهاا سلار االسجالرلوؤ  ااحل لةت ااسلوجاالالتح االالياا سةلاروؤ  ااحل وحل راا
حااالثلارنشاا ةلعااالارجزاسااس،لإيل سجااتلاروؤ  االتل ةااالالا ااتقلبال هللكااالافتياالالحلوشاا هحلتل ةااحلأ ل اال ل
ر اوحلارا الارو اتةوسة،لالأواسلاراي لأ جابلتاا الارا راحل فللوهالل اا سلارةلبفالتلارةلواحل يرا لعاالطسلاقل

همل ااااالر ط اتلارتااااااللجااااابلأاللق وااااا ال هاااااللرتغللاااااسل تح ااااالالشاااااسحل ضاااااةلحلاروؤ  ااااالتلرلةوااااالال تااااا علت
لالأ ضلع، فيالإعطلءلي سةلح نحلعالاروؤ  لتل وحل رحلك بلتقالسلجوه سهل.

                                                           
، 2004، فٌلادلفٌا، 1، دار الشروق للنشر والتوزٌع، ط العلاقات العامة واللإتصال الإنسانيصالح خلٌل أبو إصبع:  - 1

 .7ص 
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أوااللارونةااسجلارثاالنالارااي لاحتلجااتلعلااألاروؤ  االتلرلةلبفاالتلارةلوااحلهاا لأثناالءلعشااالنظااملارت االلسلاروةتواااةل
علاىلارقطالعلارةالملعااالاراا الالاشاتساكلح،ووللأارلإرااىل لاقلاروؤ  التل انتشالسلار طلرااحل،لحلاثلساعاقلهاايال

طل اال لولحاال .ل أ رااىلهااي لالإ فاالقلالافتياالا لإ فاالقل لل ااالإيلأياا هلارتفكلااسلعااالار ااااسالأوااسلونطقااال و
ار ااساله لإت لعلار  ييحلك  ل بلرلئيلبحلالافتيلا ،لارتال لرس ملوالأهولتهالل ضاس ستهلللاللوكاال

لرهللارنجلحلاركلوالوللرملتيلح هللعةلرللتلضس سلحلكنشلطلارةلبفلتلارةلوح.

و تلفحل يساعلتل الالل  وللأالارةلبفلتلارةلوحلهالنشلطلرألجي سلووتاةلرلولضالعلقالكلنتلهنل لنظسة
ل1عاةلآساء.

عنجالأالارتط لقلاريلسملرو لائلالإااسةلارةلولحلارتالتستكزلعاالالأ السلعلاىلارةواال تةت اسلارفاسال
ارةلوالوكوالرلآرحلأارلإرىلعااءليسلهلوالطس لارةولالالأوسلاري ل لهمل اا س لعاال اس زلحسكاحلنقالاحل

لتلالإن االنلحل الاجتولعلااحل االالارةواالالعلواالل لاانهم،ل  االالراالئااسةلارةلولااحلتستكاازلعلااىلأهولااحلتح االالارةلبفاا
ارةولالاروشسعلالعللهمل تح لالالاتيلال ارت اياال ارنظاسلرلؤعاساالارةالوللالعلاىلأنهاملكلسنالتل شاسلحلرهالل
فاالمل أحل االسللجاابلوساعلتهاال،ل ونااألنجااالأالارةلبفاالتلالإن االنلحلتاا رالاهتولوااللرلجلناابلاروةناا  ل ارنف ااال

ل2لال الإااسةل كير لعلىلارو ت رلاراا لالرلوؤ  ح.رلؤعساالارةلول

 رةالوال لالاروؤ  لتلارتالتحضىل جلنبلك لسلوالالاهتولملهاالاروؤ  التلار اولتلاح،ل هاال
وؤ  اااالتلياتلطاااال الافتياااالا لهاااااعهللتحقلااااقل ك اااابلسضااااللارز اااا ال وساعاااالةلوتطل اااالتلارةاااالوللالاا ااااال

 االتلار اولتلااح:لوؤ  ااحل اا نلغلزلر لالااحلفلروااحلك نهااللاروؤ  ااحل ارو ااتهلكلالأ لارز االسا،ل وااال االالاروؤ 
شااسكحلعو ولااحلجزاسسلااحلوجاالالنشاالطهللإنتاالجل نقااالارطلفااحل ت زلةهاال،ل فلن نهااللالأ ل ااالارجالااالل ااوهلرهاالل
 إوكلنلااحلارتاااا العااالفطلعااالتلأ ااسرلواااالفطلعاالتلالأنشاااطحلياتلالأهولااحل لرن ااا حلرلوؤ  ااحللا ااالوللعاااال

لنح لار لسج.ولااالت  لقلاركهس لءل ارغلزل

 هاااايالوااااللاعةنااااللإرااااىلارتقيااااالعااااالو ضاااا علا سلارةلبفاااالتلارةلوااااحلعااااالتح اااالالياااا سةلاروؤ  ااااحل
ار اولتلااحلاا ااالوؤ  ااحل اا نلغلزل لعت لسهااللإحااارلاروؤ  االتلارةو ولااحلار اولتلااحل كااير لروةسعااحلإوكلنلااحل

لوطل قتهللوالار افا.
                                                           

 .8صالح خلٌل أبو إصبع: المرجع نفسه، ص  -1
، مذكرة ماجستٌر غٌر وظيفة العلاقات العامة وانعكاساتها على آداء المؤسسة العمومية الجزائريةبوخناف هشام:  - 2

 .101، ص 2011منشورة فً علم الاجتماع، جامعة باجً مختار، عنابة، 
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لللا:ل عللأللوكالطسحلإشكلرلحلار حثلكول

 لارةلوحلا سا لعالتح لالي سةلاروؤ  حلار اولتلح؟هالتلةبلارةلبفلتل

ل والهيالارت لؤالناسجلارت لؤلاتلارفسعلحلالآتلح:

 علولللتوثالنشلطلارةلبفلتلارةلوحلاا الاروؤ  حلار اولتلحل؟ -
 ولهالار  لسالارونتهجحلرنجلحلهي لاروهنح؟ -
 ولهالارةسافلالارتاللوكالأالت اجألهي لاروهنح؟ -
 حلارةلبفلتلارةلوحلعالاروؤ  لتلار اولتلح؟ولهالنتلسجلوولس حلوهن -

 انطلبفللوالهي لارت لؤلاتلكلاللا اَلواليلغحل ا  ت لسلعسضللتلوحااةللوكننللعلاىلضا سهللاركشا ل
 عالارةلبفلتل الاست لطلتلارتالتحكملنشلطلارةلبفلتلارةلوحلعالوجلالالاتيلال تح لالاري سة.لل
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لالفرضياتللل

لعلىلعسضلحلسسل لحل أس العسضللتلعسعلحل هالكلرتلرا:تق ملهي لاراسا حل

لالفرضية الرئيسية:

 .تلةبلارةلبفلتلارةلوحلا سا لا تساتلجلل لعالتح لالي سةلاروؤ  حلار اولتلح 

 الفرضيات الفرعية:

 تق ملارةلبفلتلارةلوحل تنفليلعاةلنشلطلتلرويلححلاروؤ  حلار اولتلح. -
 نجلحلوهنحلارةلبفلتلارةلوحل لروؤ  حلار اولتلح.ت ت امل  لسال)تقللا ل تكن ر جلح(للإ -
 ت جالعسافلال وشلكالت اجألوهنحلارةلبفلتلارةلوحلاا الاروؤ  ح. -
 تؤا لوولسسلارةلبفلتلارةلوحلاا الاروؤ  حلار اولتلحلإرىلنتلسجلتح لالي ستهللعالار لسج. -

 

 

 

لل

للل

ل

ل
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 ثانياً: أهمية وأهداف الدراسة وأسباب اختيار الموضوع

 / أهمية الدراسة:1      

 إالأهولااحلاراسا ااحلتتجلااىلوااال االبالو االهوتنللعااالإ ااسازلاروشااكلحلاروطس حااحل ةااالتحالااالكااالوتغلساتهاالل
تحالاااااا لافلقاااال ،لإيلنتناااال الو ضاااا عل لهلواااال ل هاااا "لا سلارةلبفاااالتلارةلوااااحلعااااالتح اااالالياااا سةلاروؤ  ااااحل

 ار اولتلح".
 وؤ  احلياتلفااسلك لاسلواالالأهولاحلرك نهاللار  اللحلكولللةت اسلو ضا علارةلبفالتلارةلواحل ا سهاللعاالار

ارفةلرااحللإطاالبعلارجواالهلسلعلااىلأهاااا لاروؤ  ااحل أ جااألنشاالطهلل شااسحل لل االتهلل ك اابلت للااالارااسأ ل
ارةلمل ثقتأ،لكوللت وهل فهملاروحلطلاراي لتت اجاالعلاأللأالارهاا لالأ ل االرلوؤ  احلها لك ابلسضالل

قلأيااا حتلارةلبفااالتلارةلواااحلتقللااااا لشااالسةل لعاااالاروؤ  ااالتلز لسنهااالل لراسجاااحلالأ راااى،ل واااالهااايالارونطلااا
ار اولتلااحل لالت ااسجلعااالهااي لارقلعاااةل تحالاااال لرن اا حلرلوؤ  االتلارفسعلااحل ارةاالجزةل ارتااالتةااالوااارل

 علساةلهيالارنشلطلارتفلعلالرلوؤ  ح.
 الرطسقللكوللتكوالأهولحلهي لاراسا حلعالوحل رحلار ي الإرىلنتلسجلعلولحلوا   يةلواالأسسلار افاا  

ارةلولااح،ل هاايال غااسسلتف االسلارةلبفااحل االالارةلبفاالتلارةلوااحل اروؤ  ااحلار اولتلااحلوااال االبالعوللاالتل
 ارتةل ال ارتفلعالوالاروحلطلالاراا لال ار لسجا.

 كوالللوكاالرهايالار حاثلأالل الهملعاالزلالاةلالاهتوالملارةلواال تفةلاالارةلبفالتلارةلواحلك نهاللرهاللوكلنااحل
 ار اولتلح.لك لسةللأ لوؤ  حل ليح ل

 أهداف الدراسة:لثالثاً:

 ن ةىلوال لبالهي لاراسا حلإرىلتحقلقلولللا: -
 .وةسعحلارا سلاري لتلة ألارةلبفلتلارةلوحلعالوؤ  حل  نلغلزلر لالحلفلروح 
 وحل رااحلإ ااسازلار افااالارااي لتةلشااألاروؤ  االتلار اولتلااحلعااالارجزاسااسل ياافحلعلوااحل وؤ  ااحل اا نلغلزل

 .ر لالحلفلروحل يفحل ليح
 .عسسل تقالملالإطلسلارفكس ل ارنظس لروفه مل أهولحلارةلبفلتلارةلوح 
 .وةسعحلوجو عل وق ولتل كيالارةسافلالارتالت اجألارةلبفلتلارةلوحلاا الوؤ  حل  نلغلز 
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 /  أسباب اختيار الموضوع: 3

نوللنتلجحلأ  لبل ا اعالنيكسلونهل: لإالا تللسلاسا حلأ لو ض عللاللك العش اسلل ل ا 

 ارااا  سل اروكلنااحلارتااالتولاازلارةلبفاالتلارةلوااحلك نهااللوااالأهااملع اوااالنجاالحل ا ااتقساسلأ لوؤ  ااحل اا اءل
 كلنتل اولتلحلأ لإنتلجلح.

 افتنلعناالل اا الارةلبفاالتلارةلوااحلرهااللأهولااحلك لااسةلعااالنشاالطلاروؤ  االتلرااياللجاابلالإهتواالمل هاالل و اجهااحل
 و تل لارتحاللتلارتالت اجههل.

 .نقصلاراسا لتلعالوجلالارةلبفلتلارةلوحل لاروؤ  لتلار اولتلحلوقلسنحل لروجللاتلالأ سر 
 ح نلل لس  تنللعالالاحتكل ل وؤ  حلرهالل زنهاللعاالاروجالالار ااولتال هاالوؤ  احل ا نلغلزل ارتةاس ل

 علىلا سلارةلبفلتلارةلوحل هل.
 .لأالهيالارو ض علرأليلحل وجلالت يينللتنظلمل عوا 
 ش يالرهيالارو ض عل للإضلعحلإرىلفل حلاراسا لتلارتالتنل رتلهيالارو ض ع.وللنللار 

ل

ل

ل

ل

ل

 

ل

ل

ل

ل
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 رابعاً: منهج الدراسة:

 وااانهجلأ لأكثاااسل هااايالح ااابلاروشاااكلحلارتااااللالا اااتةلنحإالاروشاااس علعاااالأ ل حاااثلعلواااالل اااتلزمل
لل1 ت ام.لتنل رهللار لحثلراسا حلن علحلارةلنحلارواس  حلارتالتحاالرنللط لةحلارونهجلارو

 ارواانهجلهاا لوجو عااحلوااالارةوللاالتلارةقللااحل ار طاا اتلارةلولااحلارتاااللقاا مل هااللار لحااثلوااال االااحل حثااألإرااىل
لل2نهللتأ،ل لة سلعنأل لركلوا.

ار يفال للإضلعحلإرىلا ت ااملاروةطلالتلالإحيالسلحلعاالاراسا احلارونهجلرهيالعقالا تةنللعالاسا تنللهي ل
لارولاانلح.

 المنهج الوصفي:

اعتوااانللعااالاسا ااتنللهااي لعلااىلارواانهجلار ياافا،لحلااثللةااس لهاايالارواانهجلعلااىلأنااألارااي للةتوااالعللااأل -
ار لحثلعال ي لارظلهسةلارتاللسلالاسا تهلل جوالأ يل ل وةل ولتلافلقحلعنهل،ل ارونهجلار يفالل

 لةتوالعلىلاسا حلار افال لهتمل  ي لارظلهسةل يفل لافلقل .
وله لاركلسالارحا،لعنجالأالار ح ثلار يفلحلتهتمل لرظس  ل ارةلبفالتلكوللأنأللق مل  ي ل تف لسل -

ارقلسوااحل اروةتقااااتل  جهاالتلارنظااسل ارقاالمل الاتجلهاالتلعنااالارناالس،ل عااال ةااسلالأحلاالاللهااتملار حااثل
ار ياافال اسا ااحلارةلبفااحل االالالأحااااثلار اال قحل ارتااالفااالأثااستلأ لتحكوااتلعااال ةااسلهااي لالأحااااثل

 ح ثلار يفلحلتحاالارطسلقاحلارتاالت جاال هاللالأشاللءل تةت اسلاراسا التلارو احلحل ارظس  لارقلسوح،لعلر
 الاتجلهلتل ارسأ لارةلملأوثلحلوالار ح ثلار يفلحلحلثللتمل لر ل لجوال للنلتلار ح ثلار يفلحلعال

 طسلقلالا تفتلءلأ لاروقل لحلأ لارولبحظح.
أللااتلبءملوااالو ضاا علاراسا ااحلحلااثلأاللأناالالمنننهج الوصننفي فااالتااملالاعتواالالعااالهااي لاراسا ااحلعلااىل -

اراسا ااالتلار يااافلحللالتقتياااسلعلاااىلوةسعاااحل يااالسصلارظااالهسةل اااالتتجل زهاااللإراااىلوةسعاااحلاروتغلاااساتل
 ارة اوالارتاالتت ا بلعاال ج اهال،ل عاالهايالاروانهجلتحااالأهااا لاراسا احلروةسعاحلالاتجلهالتلاركلوناحل

 3ؤل هللو تق لب .عالار للنلتل ها لار ي الإرىلتةولولتلتوكننللوالارتن 

                                                           

 ربحً مصطفً غلٌان: مناهج وأساليب البحث العلمي، دار الصفاء، عمان، 2000، ص 42.
1 

  2 محمد علً محمد: علم الاجتماع والمنهج العلمي، دار المعرفة الجامعٌة، الإسكندرٌة، 1982، ص 43. 
 3- خٌر الدٌن علً غوٌس: دليل البحث العلمي، دار الفكر العربً، القاهرة، مصر، ط1، 1999، ص 102.
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 الطريقة الإحصائية:

ل1 هالتها لإرىلتح لالار للنلتل اروةطللتلاركلفلحلاروت عسةلإرىل للنلتلسفولحلوجساةل و ض علحلن  لل .

عطلءلارحقلسقلاروجساةل ةلااا لعاال  هي لارطسلقحلت تةوالروحل رحلاروةسعحلارو ض علحل لرظلهسةلارواس  حل ا 
ر ي الإرىلتف لساتلعلوحلرلظلهسة،ل والثملار اس جل ا ةسلارنتالسجلارتاالع اط لار لحثلا،ل ير ل ها لا

 تست طل

لالعينة اختيارها وتحديدها:لخامساً:

عوللحلا تللسلارةلنحلوالوجتوالاراسا حلوالأيةبلوساحاالار حاثلارةلواالك نهاللتاس طل الاللتةت س
وجو عااحلارةوللاالتلاروةقاااة،ل كااالعوللااحلونهاالل لضااةحلروتغلااساتلو تلفااح،ل هاايالوااللل اات جبلعلااىلار لحااثل

لوةسعحلارتقنللتلارلبزوح.

 لارةوالح،ل هالن علوالارةلنلتل لاسل نظسا لرط لةحلارو ض علعقالا تلزملا تةولالطسلقحلارةلنحلارقيالحلأ
ارةشاا اسلحلارتاااللكاا الالا تلاالسلعلهااللعلااىلأ االسلحااسلوااالفَ ااالار لحااثل ح اابلط لةااحل حثااأ،ل حلااثللحقااقل
الإ تلااالسلهاااا لاراسا اااحلأ لأهااااا لاراسا اااحلاروطل  اااح.لعلر لحاااثلعاااالوثاااالهاااي لارحلراااحللقااااسلحلجتاااألإراااىل

للل2اروةل ولتل ل تلسلعلنحلتحققلرأل سضأ.

 علوا.لللللللللللللللللللللللللللللللللللل157و ح ثلوالاروجتوالاركلالل45تحالالارةلنحلبلل فالتم ل 
للل

 

 

ل

ل

                                                           

  1 فضٌل دلٌو: الأسس المنهجية في العلوم الاجتماعية، منشورات جامعة منتوري، قسنطٌنة، 1999، ص 239.
 2 عبٌدات ذوقان وآخرون: البحث العلمي ، مفهومه، أدواته، أساليبه، ط6، دار الكر للطباعة والنشر والتوزٌع، 

.112، ص 2001دن، عمان،الأر   
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 سادساً: مجالات الدراسة

 / المجال المكاني:1

 وجتواالاراسا احلهاملو ظفا الاروؤ  احلل-فلروحل–رقالأجسلتلاسا تنللارولاانلحلعالوؤ  حل  نلغلزل
لاروت اجالال هل.

لالمؤسسة:عدد العمالة في 

لعلوالوينفحلكللآتا:ل352عاالارةلوللاللقاسل ح ارال

 ع التنفلي.ل92ع التحكم،لل189إطلس،لل71 -
 لت زعلعولالاروؤ  حلعلىلاروالسللتلكلرتلرا: -
 عولا.ل07ف ملارو اسالار شسلحل 
 علوا.ل11اروالسل حلشلتأل 
 علوا.ل33ارةلبفلتلارتجلسلحل 
 علوا.ل12ت ةلحلار  لسالارةلوحل 
 علوا.ل29ارتجلسلحلهلل   رلسلاروالسلحل 
 علوا.ل26والسلحل اا لارزنلتال 
 عولا.ل06ويلححلا تغلبالارغلزل 
 عولا.ل06اروالسلحلارتجلسلحلرلغلزلل 
 علوا.ل16ا تغلبالارغلزل 
 علوا.ل21ا تغلبالاركهس لءل 
 علوا.ل30اسا لتل تنفليلالأشغلالل 
 عولا.ل05الإنلسةلارسلفلحل 
 علوا.ل17شة حلاركهس لءل 
 علوا.ل15 تغلبالاركهس لءلويلححلا 
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 1علوا.ل26اروالسلحلارتجلسلحل  شق  ل 

للل/ المجال البشري:2

أجالا ت ساجلعلناحلار حاث،لاتيالنلل وكتابلاروا اسالار شاسلحلكواللها لو جا العاالارهلكاالارتنظلوااللوا
علوااال هااملو زعاا الل157رلوؤ  ااح،ل رقااالتز لااانلل لرةاااالالإجواالرالرلةواالال فااالفاااسلعااااهملكلرتاالرا:ل

لكلرتلرا:

ل.ل DFCل15/لف ملارولرلحل اروحل  حل1

 .DTEل40/لف ملتقنللتلاركهس لءل2

ل. DTC 13تقنللتلارغلزل/لف مل3

ل DRC . 24/لف ملارةلبفلتلارتجلسلحل4

ل. 04DRH/لف ملارو اسالار شسلحل5

ل. 45DEET/لف ملاسا لتل تنفليلالأشغلال6

ل. 11SAG/لف ملويلححلارشؤ الارةلوحل7

لل2.للDGSIل02/لف ملالإعلبملالآرال8

 / المجال الزماني:3

،لحلااثلتةسعنااللعلااىلوؤ  ااحل اا نلغلزلوااال االباللحا ااتطلبعرقااالتااملنز رنااللإرااىلارولااااالعااالاسا ااحل
ارتجسل لاحللالا اتولسة.ل ط قنلل2016علفس لل21 تحاثنللوةأل كلالير ل تلسلخللالاتيلاو ؤ الوكتبل

ل2016أعسلاااالل13ارنهلسلاااحلواااالعلناااحلاراسا اااحلعااااللالا اااتولسة،ل تااام لتط لاااقل2016وااالسسلل06 تااالسلخل
 .لل2016أعسلالل17 ا توستلإرىل للحل

 
                                                           

1
 المصدر: مؤسسة سونلغاز لولاٌة قالمة  

2
 نفس المصدر  
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 أدوات جمع البيانات: سابعاً:

 / الملاحظة:1

تةت سلأهملأا اتلجوالار للنلتل  ط ةلأ ل لحلرجولالالأ حلثلحلثلت توسلوالار لحثلواال االاحل
 حثااألإرااىلنهللتااأ.لعوااال لبرهااللل ااتطلالار لحااثلونهجلاال لأاللكشاا لعااالتفلياالالارظاا اهسل ارةلبفاالتل

لل1ارو ج اةل لالعنليسهل.

وااالأا اتلجوااالار للناالتل  نهااللتفلااالعااالجوااال للناالتلتتيااال  اال  للكوااللتتولاازلارولبحظااحلعااال لسهاال
الأعساالارفةلاالعاال ةاسلارو افا لار افةلاحلعاالارحلالة،ل حلاثلل اا لعلهاللارو حا ثلالن عال لواالاروقل واحل
رل لحاااث،ل لسعضااا الالإجل اااحلعلاااىلالأ اااسلح،ل ووااالللزلاااالواااالأهولاااحلارولبحظاااحلأالار لحاااثلل اااطلالأال

ل2اركشفلحل ار يفلحل ارتجسل لح.لل ت اوهللعالاراسا لت

 فالاعتوانللارولبحظحلار  لطحلك ط ةلأ رىلعالار حثل توثلتلعاالولبحظتناللارل ولاحل ارتاالا اتطةنلل
لوال لبرهللجوالار ط طلارةسلضحلح الارظلهسةلو ض علاراسا حل.

حاثلواالجهاحلكوللا ت اونللارولبحظحلارو لشسةل ارتالوكنتنللوالوةسعاحلارظاس  لاروحلطاحل وجتواالار 
ل3 تفلعلهملوةهللوالجهحلأ سر.

 / المقابمة:2

هااالآااةلهلوااحلوااالأا اتلجوااالار للناالتل ارتةااس لعلااىلوشااكلبتلالأعااساال اتجلهاالتهملنحاا لارقضاالللل
ل4اروطس حح،لكوللأنهللار  للحلارو لعاةلعالارحي العلىلاروةل ولتلح الارو ض علاروساالاسا تأ.

 ااتولسةلوقننااحلتحقااقلالإجل ااحلعنهااللكفللااحلوااالاروةل واالتل شااسطلتتحاااالإجااساءاتلاروقل لااحلعااالطسلااقلإ -
تحالاااالو عاااال وكااالالاروقل لاااحل أ ااايلو اعقاااحلارو حااا ثلعلاااىليرااا ل  لياااحلإيالكلناااتلالأوااا سلتتيااا ل

ل لر ي يلحل تونالت اجالارفض رللا.
                                                           

  1 علٌاء شكري وآخرون: قراءات معاصرة في علم الإجتماع، دار الكتاب للنشر، مصر، ص 25.
  2 فضٌل دلٌو: الأسس المنهجية في العلوم الإجتماعية، منشورات جامعة منتوري، قسنطٌنة، 1999، ص 239.

 3 أحمد مصطفى: إستخدام المنهج العلمي في بحوث الخدمة الإجتماعية، المكتب الجامعً الحدٌث، الإسكندرٌة، مصر، 

.108، ص 2007   
  4 مصطفى عمر: مبادئ وأسس البحث الإجتماعي، منشورات الجامعة المفتوحة، طرابلس، لٌبٌا، ط1، 1995، ص 160.
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سلأالتاااتملاروقل لاااحل عاااقلتنل اااقلوةااالالواااالحلاااثلار االاااحل ار  اااطل ارنهللاااح،ل أالت اااوهلاروقل لاااحل ااالرح ا -
ل ونلفشحلالإجل لتل ارت لؤلاتل ارسالعللهل.

أالتتملفللاةلاروقل لحل وةسعحلار لحثلعالطسلقلالأ سلحلارتح لللحل  ل لفحل حلثللاللشةسلارو ح ثل  ال -
لارل قلءلوقلالرحسلتأل أنألأفسبلإرىلالإ تج اب.

 حلثللوكالاركش لعالوياافلحلالإجل لت.لتكساسلار ؤاال شكالآ سلعالأجزاءلالإ تولسة -
ل/ الإستمارة:3

تةت ااسلالإ ااتولسةلأهاامل  االلحلرجوااالار للناالتلعهااالع االسةلعااالأ ااسلحلت جااألإرااىلارو حاا ثلالرلئجل ااحلعنهاالل
للل1 كالياقل و ض علحل  طسلقحللحااهللار لحثلح بلأ ساسلار حث.

ت جاااألرلفاااسالواااالأجاااالارحيااا العلاااىلاروةل وااالتلاركلعلاااحلحااا الارو ضااا علاروااااس س،ل لاااتملل الإ اااتولسة
تنفليهللعاالطسلاقلاروقل لاحلارو لشاسةلأ لتس االإراىلارو حا ثلعاالطسلاقلار سلاال عاالهاي لارحلراحلتةاس ل

ل2 للإ ت للالار سلا .
حلتحالاالارن ابلاروس لاحل رقالا تسنللهي لالآااةللأنهاللت العالعلاىلجواالار للنالتلارولاانلاحل ت اهالعوللا

ل الإحيلءات.
لكوللأالرلئ تولسةلعاةل ط اتللجبلات لعهللعنالاعاااهلل هي لار ط اتلها:

 .تحالالن علاروةل ولتلارتاللس بلار لحثلعالارحي العللهل 
 .تحالالشكالالأ سلحل ضولالت ل لهل 
 .عاااهللعالي ستهللارنهلسلح  ا ت لسلالإ تولسةل ا 

ت االهاي لاروساحاال كلناتلار االاحل تحالاالنا علاروةل والتلارتاالنحاال حلجاحلإرلهالل فالحل رناللعاال حثناللت
ل ؤالا لو زعلعلىلاروحل سلالأ ل لحلارتلرلح:ل41 تتضوالا تولسةل حثنلل

 .وةل ولتلأ ل لحل ليحل لرةولا 
 .وةل ولتلعالنشلطلتلارةلبفلتلارةلوحل لروؤ  ح 
 فلتلارةلوح.وةل ولتلعالار  لسالارونتهجحللإنجلحلوهنحلارةلب 

                                                           

، 2002دار المعرفة العلمٌة، الإسكندرٌة،  ناهج وطرق البحث الإجتماعي،معبد الله محمد عبد الرحمان ومحمد بدوي:  1

  .415ص 

  2 جمال زكً: اسس البحث الإجتماعي، دار الفكر العربً، القاهرة، مصر، ص 210.
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 .وةل ولتلعالارةسافلال اروشلكالارتالت اجألوهنحلارةلبفلتلارةلوحلاا الاروؤ  ح 
 .لوةل ولتلعالارةلبفلتلارةلوحلاا الاروؤ  حل ارنتلسجلارتالتح الوالي ستهللعالار لسج

 ثامناً: صعوبات الدراسة:

 لروؤ  حلوةنللوولليةبلعللنللار ي الإرىلالأولكالارتالتز انلل لروةل والتللعاملتةل الارو ؤ رلا -
 اروسااة.

 سعسلأعساالارةلنحلارتةل الوةنلل الإجل حلعالالأ سلح. -
 ية  حلارتةلوالوالارو ظفلال ارةولال ير ل لرلبو للاةل نلل ارتكلملوةنلل اسشلانل. -
 اروشس لعللنللعالاروؤ  حل   فلتلاروقل لبتلار ليحل ارت جلالارو توس.لعاملارتزاملارو ؤ ا -
 ضللعلأ ل لحلالإ تولساتلنظسا للإهولالارةولال لاو للاتهم.ل -

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

 

 

 خلاصة: 
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هاي لهااالأهااملالإجاساءاتلارو تلفااحلارتااالفونالل هااللضااوالالإطالسلارونهجااا،ل ارااي للةت اسلسكلاازةلوااال
هاااللار حاااثلارةلواااالارنااالجه،ل  واااللأالهاااي لاراسا اااحلهاااالاسا اااحلتتةلاااقلارسكااالسزلالأ ل ااالحلارتااااللقااا ملعلل

 و ضاا علوااست طل االروجتوال لوااسل  افااالأعااساا لاا ااالاروؤ  االت،لألال هاا لا سلارةلبفاالتلارةلوااحلعااال
تح لالي سةلاروؤ  حلار اولتلاح،لعاإاليرا للجةاالار لحاثلواست طل اإجساءاتلونهجلاحل ضا ا طلعلولاحل

 سلارتاللةلرجهل،ل اروؤشساتلارتاللنحا ل عقهاللرل يا الإراىل للاحلعلولاحلوةلنحلتوكنألوالتحالالاروحل
 تقلسبلارو ض علحل تلبوسلاراف ح.

ل

 

ل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ل

 المبحث الثاني: تحديد المفاهيم
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 ولا: مفهوم الدورأ

ارط قحلواالارشااءلاروضالالل– لحلثلكلالأرىلوللكلالعللألإ:لارا سله لع اةلارشاءلارتةسل لارلغ   .1

ارو اف لارتاللظهسلعلهللارسكهل ارتالتتكا الونهاللارو اسحلحللحاأع قل ةس،ل ا سلارووثاله لل ةضأ

علعللحلرهلل زنهللعاالهايالثسل لسزةل لآظهسلوقاسةلكلنتلياتلأ لأحلفلمل ا سل طلسلعلىلو سحلار لل  ل

 ارولااا.

ملويااااااطلهلارااااااا سلعااااااالعلااااااملالاجتواااااالعل علااااااملاراااااانفسلالاجتواااااالعال:لل اااااات ايااااااطلبحاالاارتةسلاااااا ل .2

وةالا،للتولازللجتوالعااكوظهسلرل نلءلالاجتولعالعلىل ضالالأنثس   ر جللل وةلنالو تلفح،لعلنطلقل ل

لال رسا لارايأراىلحاالواللف االإنشاطحلت ضاالرتقالملوةلالس لعالرالش يالحل الأ وجو عحلواالاريافلتلار

الارااا سلهاا لاروظهااسلارااالنلولكالإ»للقاا ا:ا،ل لةسعااألرلنتاا ال ل ااسللك ناا العااالارو فاا ،ل وااالف ااالالآ

 «.ار اج لتلوةنل لارقللمل لرا سوكلنحلعلسرل تسلعلىلهي لارحق قل لرل

 اااس الكوااالللةتنقهاااللحلوجو عااحلارت فةااالتللةتنقهاااللالآ لو فااا لعلاااىلطسلقاااأ لتحاااالا سلارشااا صلعاااال -

للتحاال ل  لارفسالعااروسكزل لل ألرىلنو يجلار ل  لاري للتطإارش صلنف أ،ل لشلسلويطلهلارا سل

 1 لسةلتت ثسل هم. سلالونأ،ل هي لالأض ءلت فةلتلالآ

السسلضاوعةالالتكاأ لوؤ  التلاروجتواالواالنشالطلتلعاساال لأ:لارا سله لولللقا مل األارتةسل لالاجساسا .3

ش لع لوجو عحل ظلس لت لهملعالتل لحل  س  لتلاروجتوا.لا 

 

 

 

 ثانيا: العلاقات العامة
                                                           

 .50،لص1976،لااسلارجلوةلتلارويسلح،لالا كناسلح،لالسموك الانساني و العلاقات العامةا ساهلملارقوس :لل1
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حللتكا الواالكلوتالال"لارةلبفاالت"لالاروفها ملاراي للسواازلراألوياطلهلارةلبفالتلارةلوااإ:لارلغا  لارتةسلا  .1

لقياااال هاااللعلواااحل"ل لارةوااالال "لارةلواااح للالإااسة لااا طلالاتيااالال ااالال ارتاااالتةناااالاريااالبتل اراااس ا طل ل

 1اروؤ  ح. للالإااسةةب،لجولهلسلوتةلولحلوالارنلس،لارش

 ارتةسل لالايطلبحا:ل .2

 و العااتهللتلارةلوحلعاال نالءل اوةحلاروؤ  احل ل ت اوألوهنل العالارةلبفللتيلرا اااس لإهالنشلطل

 ضاالعلأواااللتيااحلهلواالللطااسألعلااىلهااي لار ااوةح لل-ار فلسلااحل-الار ااساوجلار نلسلااحعلااىلارنجاالحلوااال االب

راا لعولللتهااللاروتوثلااحلعااالار حااثلو ااتةولحلعاااليل-ارتيااحلحلحل- لطسااح،لوااال االبالار ااساوجلارةلبجلااح

 2.لالأ لبق لتل ةحلوالالارتزامل قلملارجولالارورتنفليل ل ارت طلطل ا

 تق لااحلارتااالت ااتها لالاتياالال االرجوه سل للوااحلهااالويااطلهلرلتة لااسلعااالشااتىلار اااولتلارةلبفاالتلارة

هلسلعلااىلتنولااحلل االعالارجوااللتياالاالانوااطلوةاالالوااالليراا ل إلجاالا االالاروؤ  ااحل اروجتوااال لارااس ا طل

 3 ل لسلو لشسة.أ  اءلكلنتلهي لارةلبفلتلو لشسةلل ةاوالارةلبفلتل لنهولل لس طلوالفسبل ل

 لارةلبفالتلإراىعلاألتشالسلوسلكلاحل لحلعسضتألوجلحلارةلبفلتلارةلوحلالأ سلرلةلبفلتلارةلوآهنل لتةسل ل

ااسةل تقللملاتجلهلتلارجوه سل تحقلقل لل التل تياسعلتلارفاسال ارتنظالملواالارويالححلإارةلوحل ظلفحل

 4تق لألرلوؤ  ح.والرلف زل ثقحلارجوه سل ل ساوجلعلتنفيارةلوحل تضال ل

                                                           
 .16،لصل1999،لارقلهسة،ل1،لااسلارفجسلرلنشسل لارت زلا،لطالادارة العامة المقارنةع الارةزلزليلره:ل 1
،ل2007علاااال س ااا ث:لارةلبفااالتلارةلواااحلا اااسلنظسلاااحل لوفااالهلملعياااسلح،لوةهاااالار حااا ثل لاراسا ااالتلارةس لاااح،لارقااالهسة،لل2

 .12ص
،لصل2002،لااسلاروةسعاحلارجلوةلاح،لالا اكناسلح،لالعامنةالخدمة الاجتماعية في مجنال العلاقنات وحوالويطفىلاحواا:لل3

29. 
 .112،لص2002،لااسلاروةسعحلارجلوةلح،لالا كناسلح،لعمم الاجتماع الاتصال و الاعلام سلبل لالاحوا:لل4
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راىلإارو تلفاحلارتاالتهاا للالأنشاطح لةلبفلتلارةلوحلهالتل لار لل لتل ار ظالس لارلجساسا:ارتةسل لالإ .3

ارتفلهملارو توسل لالارونظوحل جوه سهللرتحقلقلارثقحل ارتفلهملاروشتس ل تح لاليا سةلاروؤ  احللإفلوح

  وةتهللاا الاروجتوا. ل

 تعريف المؤسسةثالثا: 

رغللاحللأ  اتشسكحللأ  لوةهالأ لهالجوةلحلللudertalking للfirme:لهالتسجوحلركلوتلالرغح .1

 1 لعلولح.أ لسلحللأ  لاجتولعلحلأافتيلالحلل

 لسهال(،للأ  لولرلاحلأهالوجو عحلوالارطلفلتلار شسلحل ارو اسالارولالحل)ط لةحلكلناتللايطلبحل: .2

اروهالملارونا طل هاللوااللأااءنجالزل لإشغالعلولل لنهلل عقلتسكلبلوةالال ت رلا لوحااالفياالارتالت ل

 2طس لاروجتوا.

شااا لصلارااايلالاالواااالالأنهاااللع ااالسةلعاااالتجواااالرةااا لوكاااالتةسلااا لاروؤ  اااحل لارتةسلااا لالاجساساااا: .3

  لةهل. لالوةلنحل للارقاساتللإنتلجو اال ل الكفلءاتلوتن عحلت تةوالسؤ سلالألوتلك

 عريف المؤسسة الخدماتيةرابعا: ت

 ار شسلحلعالهلكالتنظلوالوةلال ها لارحيا العلاىلوناتجلير لاروزلجلوالارة اوالارولالحل لهال

 3ك سلعلسالووكا.ألىلارحي العجالتحقلقلسضللارز  ال لأولا لوالل لس

 ال ليااحلفاالاسلالوتوكناالالوااالارةوللااحلالافتياالالحل   االسلأشاا لص االسلأهااالونظوااحلتقاا ملعلااىل

س  ااالتلارز ااا الكواااللت اااهسلهاااي لحلجااالتل للإشااا لع يرااا لعاااالطسلاااقللالأس ااالحتحقلاااقللإراااىتهاااا ل

 ل1اروؤ  حلعلىلتقالمل اولتلياتلو ت رلوس  بلعالارج اة.

                                                           
 .745،لصل2000،ل1،لااسلارساتبلارجلوةلح،لر نلالطمعجم المرام في المعاني و الكلاموؤنسلسشلالارالا،لل1
،لالاا االاروط  عاالتلارجلوةلااح،لار االححلاروسكزلااح،ل ااالعكناا ا،ل: تقنيننات المحاسننبة العامننة فنني المؤسسنناتساحوااالطسطاالل2

 ارجزاسس.
 .14،لص1998،لارجزاسس،ل1،لااسلاروحوالحلعلوح،لط: اقتصاد المؤسسةنليسلااا لعا ال3
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 المؤسسة تصالامفهوم  خامسا:

 عاللالإااسلحارةوللحلل توساسلارىلتاعقلاروةل ولتلارلبزوحلإتل لارةولللتلارتالتها ل»للقيال أ:ل

طسلااقلتجولةهاالل لنقلهااللعااالجولااالالاتجلهاالتل)لهل طااح،لياالعاة،لاعقلااح(لاا ااالارهلكااالارتنظلوااال

 «. حلثلت هالعوللحلارت ايال لالو تل لاروتةلوللا

  وكتاا ب،لارااي للااتمللأ ن االنالونطاا قلإسةلعااالاتياالالع اال»لنااأ:ل  كااير للةااس لاتياالالاروؤ  ااحل

تق لاااحل ااالرلبلارةواااال لأ لالاجتوااالعا،لل اااهملعاااالتطااا لسلأا اااالاروؤ  اااحلعلاااىلارو ااات رلارفاااسا لا

 «.ارةلبفلتلالاجتولعلحل لالارو ظفلا

 ار  لسالارتال  ا طتهللتنظملاروؤ  حلاتيللاتهللاسا حل تط لقلوجو عحلاروؤشساتل ل»لكير له :ل

 2«.والوحلطهل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

 

 
                                                                                                                                                                                     

 .43،لص1993،لال االاروط  علتلارجلوةلح،لارجزاسس،لاقتصاد المؤسسةعوسلي س :لل1
،ل1996،لوؤ  حلش لبلارجلوةح،لويس،لالاتصال و العلاقات العامة في المجتمع المعاصرالار ولال سلب:لع ل2

 .11ص
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 المبحث الثالث: الدراسات السابقة

 1:لأولى الدراسة ا 

لاقتصادية الالمؤسسةتحسين صورة  العلاقات العامة في دورهي لاراسا حلتحتلعن اال"للأجسلت -

وةسعاحلكلفلاحلل ارهاا لواالهاي لاراسا احلها ل-  حلار طنلحلرلكهس الءل لارغالز"لاسا حلولاانلحل لروؤل

تاعلملاروةلس لار ليحلعالوجلال لالي سةلاروؤ  حلرارلارجوه س،ل لفللملارةلبفلتلارةلوحل تح

 ثساءلهيالارو ض ع.إلطحلت لهملعالر ل  حقلسقل للإرىارت يص،لكير لار ي ال

 اراسا حلوال لبالوللللا:لأهولحتظهسل ل -

 ااستهل.ا لالوالاروشلكالعالت للسلاروؤ  حل لارةلبفلتلارةلوحلعالارتقلللأهولح سازلأ 

 الأ سراروؤ  حل لس طهلل لروؤ  لتلل تقساساوارلو لهوحلارةلبفلتلارةلوحلعال. 

 ش لعال افالارةلبفلتلارةلوحلاا الاروؤ  حلو ض علار حث.ارك 

 ارجوه سل ا سلارةلبفلتلارةلوح. للاركش لعالوارل عالارو ؤ رلالإرى للإضلعحل 

لرلهللعالهي لاراسا حلها:إارنتلسجلاروت ياللأهموللأ

 ةلبفالتل س ملعااملت اولحل للاحلالاتيالال لرلارةلبفلتلارةلوحلعالاروؤ  حل  نلغلزلأانأللوكالارق الأ

ارةلولااحلووثلااحلعااال ظاالس لار حااثل ارت طاالطل ارتجالاااللارنظسلاالتياا ا،لارو االائل لارةلوااحلت ااتسجالالأ

علبفالتل ظلفلاحلساسااةلوللتس طهللعلبفاحل الاحل جوه سهالل لار لسجا،لكالاتيلال ن علألاراا لال للألضل ل

  فس عهللارو تلفح.

 ل للاتيالالعاالارةلبفالتلارةلواحل راألكالك لاس،لس املعااملا تيالصلاروكلاهالوط قحلعالولااال ش ل 

 .عتساس الاارقساسللات ليحض سلعالالاجتولعلتل حقل

                                                           
س لرحلولج تلسل لسلونش سةلعالعل ملدور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الأقتصادية، رقيلسلسزلقح:لل1

 .2008ل-2007الاعلبمل الاثيلا،لجلوةحلونت سلالف نطلنح،ل
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 اللةنااال جاا الالاتياااللاتلهااي اال بل لااسلس ااوال لأبلالاتياالالار االسالعااالاروؤ  ااحلهااا ل اال لأكااير ل

 ير لح بلارضس سةلالاتيلرلح.ارس ولحل ل

 اراا لالوق  العلىلارةو م.و ت رلسضللارةولالعالالاتيلال 

 1:ثانية الدراسة ال 

"لللالعلاقنننات العامنننة فننني المؤسسنننات الاجتماعينننة الخدماتينننةجسلاااتلهاااي لاراسا اااحلتحاااتلعنااا اال"لأرقااال -

 ارها لوالهي لاراسا حله :لو للحاسا حلولاانلحل  لالحلار

 عاالط لةاحلارةلبفالتلحاااةلفنلعالتلياحلححلولإعطالءوحل راحل لةحلارةلبفلتلارةلوحل لر لالحل لوةسعحلط

كير لالا تفلاةلوااللحلار اولتلحلعالارقطلعلارةلم،ل ل لالاروؤ  لتلالاجتولعلأهولتهلارةلوحل ولهلتهلل ل

 ال ارجوهاا سلكشاااسل لألبفاالتلارةلواااحل االالاروؤ  ااحلكشاااسل لنتاالسجلهااي لاراسا اااحلعااالتةااالاليااا سةلارة

ارنتالسجلاروت يااللأهامار يافا،ل واالثلنا،ل هيالتولشلللوالارجاةل س حلارةيسل ا ت املعلهللارونهجل

 رلهل:إ

 ل لل اااألوواااللل اااسهاليرااا لعلاااىل لااالبلارفهاااملارياااحلهلأ ااالال جااا الوكتااابلارةلبفااالتلارةلواااحللر لاااطا 

 رلةلبفلتلارةلوح.

 هايالر جا ال اسلياحلحح،ل لألاحلولاااالاراسا احل لاسلوؤ  احلعلاىلالارةلبفلتلارةلواحلاروط قاحل لر لاإ

،ل  جا العااةلع اساقلتةسفلهالل تحاالواالالإعالبمللعلهللل اصلروست طحل هنقصلعالتط لقلاروجللاتلا

 عللهلل ل ل.لنةكسانشلطهللوولل

 ارارلالعلاىللإرلهلةليسل نظستهللار ل لحلا سهللاروارةلبفلتلارةلوحل للعاملافتنلعلالاااسةلارةلللل  هولح 

  ليحل لرةلبفلتلارةلوحلرل لالح.لإااسةلأ  لوكتبلأير ل للبلف مل

                                                           
،لويكسةلولجل تلسلف ملعلملالاجتولع،لعسعلار اوحلالعلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعية الخدماتية لقالعط م:لل1

 .2004-2003الاجتولعلح،لجلوةحلوحوال  ضلل ،لارو للح،ل
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 رونل بلعالاروكلالارونل بلنتلجحلانتهلجل لل حلارت ظل لارةش اسا.عامل ج الارسجالا 

 عااااملا اااتغلبالكجهااالزل ااالصل لرةلبفااالتلارةلواااحل لل ةاااالارتسكلااازلعلاااىلالاحتللجااالتلارحقلقلاااحلرااالئااسة ل

 لألإااس هاااللعلاااىلارويااالرهلا الت طااالطلوحكوااالل ليرااا ل ت زلةا اااتغلبلالسشااالاال للالإااسلاااحطلفااالتلار

  اولتلارةلبفلتلارةلوح.لأهاا تحقلقل للالأااءرتح لاللإ تساتلجلح

 للأي الارةلولحلعالوجلالارةلبفالتلارةلواحلنتلجاحل لالبلاراا ساتلارتاسل لاحللالإرولم ج الفي سلعال 

 عالهيالاروجلا.

 عااامل جاا الو يياالتلولرلااحلكلعلااحلارو تيااحلعااالهاايالاروجاالا،ل للالإااسلااح لارفنلااحللالإطاالسات لاالبل

  جأ.لأكوالىلعلالإااسلحرلوولس حلهي لار ظلس ل

 وثاالوهالسةلارتحااثل وهالسةلاركتل ااحللالإااسةعوالالرلبتيالالراارللالأ ل الحان فالسلو ات رلاروهالساتل

 ار فت.لإااسةوهلسةلح ال وهلسةلارقساءةل ل

 وولس حل ظلفحلارةلبفلتلارةلواحلرل اتل لرشاكاللأالضللأعالهي لاراسا حللإرلهلوالارنتلسجلاروت يال ل

جالهزةلركاالتاىلتكا الارةلبفالتلارةلواحلوؤهلاحل لارنظسلعلهاللحلإعلاةجبلارةلوالاريحلهلرهل،لوولللت ل

 1تلةبلا سهللالا تساتلجالعالار لالح.

 عالالأ لسلأسانللأالنن  لأالو ضا علارةلبفالتلارةلواحلشا ألوهواالعاالو ات رلارول اتسلحلاثلأناأل 

  اجهتنللية  حلعالالا تةلنحل هللعالاسا تنل.

 

                                                           
 اروسجالنف أ.ل1
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 :تمهيد
إن الدراسة  التعمتةةة  لقمت ةةعت المعتةة    بةد من عبةةدم تةةن حةدةة  احدةتع ت ةةددة نتةةع تةةن  قة   ح ةة  تةةن نةةرا  

حظةةةةر  مه تح وةةةةنا هتةةةةن تحةةةةع لعحةةةةت ا سةةةةعمعح  بعلتةةةةدا م الحظر ةةةة   ةةةةرهرة لع ة ةةةةع ت  ةةةةد تةةةةن الع سةةةة ر 

 هالته ه    نن دراس  المق  هه ع الأسس هالةها د المر    له.

هالمت عت المعت  لمق  عسع  د تن المقةه  ا وعتع  ة  الت عق ة  تةن  ةتم ا سةعمعح  ب ةع ل ق  ة  حظر ة      

عسةة   نةةن إرسةةعد  ها ةةد تةةلا المقةة  الةةل   عت ةة  بعل دارةة  الحسةةب   ه  عةةةر إلةة  تدقةةع حظةةر  ت ةةدد  سةة   نةةن 

 دراس  مه عدب ةععه.

ا عصةعل   هي رتةةع هالعةن  تلةن من عبةدم تح ةةع هتةن تحةع حمةرع بمةع التةةدا م الحظر ة  السهسة هلهو   ه     

 المت عت المعت  ن ع ةع العلعتم ب ن الوعحب ن المقتن هالعدب ةن.
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 خاصة بالتنظيم ول: المقاربات الالمبحث ال 

 : المقاربات الكلاسيكية:ولا أ

 / مقاربة الإدارة العممية: 1

" نر ةدر   عةع قهر" لةةد لةعن تةه التةحظ  الرف سةن لأنلةعر تةل  عةعرن بةدا عت اددارة المقت ة  بعسة  هبو ةهد    

 ال رل  نن نعرة عت  ت بعل سعد الس عسن هاددار  ه د  الل ع   هال معل  ا   ث ععق ص متداف اددارة 

 سب تع  ؤتن به عع قهر نن ع ة ع ملبر  در تتلن تن الرب    لصةع ب المتةم هالمتةعم نةن  ةلم موةهر 

 ب المتم تعدعبةعن همن ال عن  التعد  ته م هى المهاتم لع     ادحسعن تتع  دنع لب رة همن تصق   صع

بةةه لقمتةةما م  دانةةع  المتةةم هدانةةع الرب  ةة ا نةةللا ارعةةبد المتةةم بةةعلو اد هالت  ةةد تةةن المتةةم  محةةن الت  ةةد تةةن 

 1الرب   .

نةةعددارة نةةن حظةةر عةةع قهر ل سةةت نةةةد هسةة ق  لع ة ةةع الل ع ةة  ه  ةةع العلةةعل ف هعةةةد ر الأوةةهر ب ةةلم       

ن لعحت  د سع دت نن لم لل  همن اددارة المقت    ق  له  ها د هتبعدئ متت ع:  سق   ها 

 عده ر  ق  للم  حصر تن  حعصر المتم ل  م ت م ال دس هالع ت ن.  -1

 ع ب ن المتعم هاددارة ل تعن س رهرة المتم. عده ر رهح العمعهن الصعد  -2

 عةس   المتم ب ن المتعم هاددارة هنع التسعه عت هالتسؤهل عت.  -3

هاحدت ع تن تل  التبعدئ العن  ددتع عع قهر نةد ملةد  قة  الأسةس العةن ع لة  حظةع  المتةم هتةن تةل       

 الأسس:

 لقت رن ن.عةد   تسؤهل   العةعر ر هتسؤهل   ادح عد هالع د د  -

 ا ع عر الأنراد التؤتق ن همص عب الل عدات هال برات. -

                                                           
1
مكتبة المجتمع العربي، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان،  العلاقات العامة، نظريات وأساليب،مهدي حسن زويلف:   

 .5، ص 2002، 2ط
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 ترا ب  وت ع الحععفج ال رد   هالوتع   . -

 دراس  ادو عد الوستن حع و  لحةص العدر ب هاله ن. -

هنن الأ  ر ربت من التؤسسعت هاددارات العن عمتم بتح ج اددارة المقت   ع ةع حععفج ود دة همن ةم 

  1ارات العن عمتم يق  مسقهب العورب  هال د . تن التؤسسعت هادد

 الإدارية:ية عمممقاربة ال /2

تةن ا ةد م ة ر  قتةعد اددارة اللتسة ل   هتؤسسة  ع هتةن رهاد ال لةر اددار  اللتسة لن   مد تحةر  نةع هم

هتةةه الةةل  ابعةةدم ت  ةةه  المتق ةة  اددار ةة  لدراسةة  دب مةة  اددارةا نتةةن  ةةتم  تقةةه لتةةد ر عح  ةةل  ل ةةرل  

حوةةعح هعدةةه   ر تح و ةة  صةةحع    حةةعم  برعةةه المتق ةة  العةةن  عدعةةه إلةة  الحوةةعح نةةن توةةعم اددارة الصةةحع    ها 

 الحظر   اددار  .

هلةةةد اتةةع  نةةن دراسةةععه بعر ةة د المت ةة  بةة ن المعتةةم هالتعل حةة  هرلةة  نةةن منلةةعر   قةة  صةة عت اددار ةة ن    

  2هعدر ب   ههظعفف اددارة هالأسس المعت .

لةةلل  ا عةةرح نةةع هم مربمةة    ةةرة تبةةدمت  حببةةن من  عسةةقل ب ةةع التةةدراد هالت ةةرنهن تةةن موةةم  ةةم هعوحةةب     

 ت علم العن عهاو    هتن لعلععلن:ال

عةسةة   المتةةما السةةقد  هالتسةةؤهل   ها ح ةةبعدا هه ةةدة الة ةةعدةا لةةلل  ه ةةدة العهو ةةها تبةةدم سةة عدة التصةةق   

المعتةة   قةة  التصةةق   ال رد ةة ا تبةةدم الأوةةر المةةعدما تبةةدم الترل  ةة  هع ةةه ع السةةقد ا تبةةدم العسقسةةما تبةةدم 

 ه دة الأنراد. العرع با تبدم  ر   التبعدرةا هتبدم

هلةةةد لعحةةت تةةل  التبةةعدئ  بةةعرة  ةةن ع ل ةةدات  عتةة    عةةرع عدب ة ةةع نةةن م ةة  تؤسسةة  هتةةن بدب مع ةةع عةةدهر 

  هم هظ    العحظ   اددار .
                                                           

1
،      4991مؤسسة شباب الجامعة، الاسكندرية، مصر،  مدخل الاهداف، -الأفراد والعلاقات العامةصلاح الشواني:   

 .124ص 
2
رسالة ماجستير، قسم  شرية في الإدارة المحلية وإشكالية تحسين الأداء،بالتسيير الاستراتيجي للموارد الزعبالة لندة:   

 . 22علم الاجتماع ، جامعة باجي مختار، عنابة، الجزائر، دس، ص 
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 :المقاربة البيروقراطية /3

المةتح ة   الهسةعفملةد ا عةد  عل  ا وعتعم الألتعحن " تعلس ن بر" من التؤسس  الب ره راد   تن تن م ظ  

لعح  ةةل الر عبةة  السةةقده    قةة  المحعصةةر الب ةةر   هبةةعلري  تةةن ا عرانةةه ب تت ةة  الة ةةعدة ال  صةة   إ  محةةه م ةةر 

بمةةد  ا سةةعبحعد  ةةن الة ةةعدة الب ره راد ةة  نةةن إدارة الوتةةعت ر العةةن  عدقب ةةع التوعتةةع التمعصةةرا   ةةث عةةةه  

 الب ره راد   نن حظر تعلس ن بر  ق   دة تبعدئ حللر تح ع:

 تق   لات إدعر ت دهد ه لم تعمعرف  ق ه ه ع  ع ل م إدعرتع تن  تم إعبعم توته   تن  اددارة -

 ال دهات التعرابد  هالتعععبم  لات الحتد الرعبت ت تع عب ر حهم الح عد الل  عع  ت اهلعه.

إن اددعر الل  عدهر ن ه المتق   اددار   ه دهاع ع التعععل   له ت ةتهن هتةلا الت ةتهن  ع ةل تةن  -

 تم الحظر لل     ع د   التحظت  لهظعف  ع العن عبدم يعلبعت بعلع د د هالعحظة   هالة ةعدة هالعهو ةه هم  ةرات 

 الر عب  هالعة    هالتععبم .

لتةةع ع  ةةع المتق ةةعت اددار ةة  لتوته ةة  تةةن التبةةعدئ هالةةةهاح ن هالةها ةةد هالقةةهافل المعتةة  ت تةةع ا عق ةةت  -

 ع  ؤد  إل  عر  د الةرارات.التحظتعت مه الظرهف الت  د  ب ع تت

هتحةةه حوةةد من الحظةةع  الب ره رادةةن تةةه المحصةةر الوةةهتر  ن ةةه الةةل   ةةهنر ال  لةةم الةةل   هلةةد دروةة        

 عل ةة  تةةن الل ع ةة ا همن لعنةة  ال ةةرهد التسةةبة  العةةن عةةؤد  إلةة  إتلعح ةة  هوهدتةةعا همن لعنةة  ال ةةرهد العةةن 

 1ةرن ال عتس   ر هتن ر  ح  ت الرمستعل   ال د ر .ا  تت  ق  ع الب ره راد   هودت نن مهرهبع نن ال

 

 

 

                                                           
1
رسالة ماجستير  ماعية في المؤسسة الصناعية الجزائرية، إشكالية تأسيس هوية عمالية،العلاقات الاجتسموك علي:   

 .55في علم الاجتماع، جامعة باجي مختار، عنابة، الجزائر، دس، ص
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 : المقاربات الكلاسيكية المحدثةثانياا 

 الإنسانية:مقاربة مدرسة العلاقات  /1

عترم تةل  التدرسة  بةدا عت التدرسة  السةقهل   هلةةد وةعدت تةل  الأ  ةرة لةرد نمةم لقتدرسة  اللتسة ل   العةن 

رل ت  ق  ادحععج همي قت إل   د لب ةر وهاحةب المت ةعت لتةع وةعدت تةل  التةعربة  لمةتج حةةعد ال ةمف 

ح   هلةةة  ع ةةةع  نةةةةد التهوةةةهدة نةةةن التدرسةةة  اللتسةةة ل     ةةةث رلةةة ت تةةةل  التدرسةةة   قةةة  المت ةةةعت ادحسةةةع

 بعلحها ن التعد   لتع لعن نن التدرس  اللتس ل  . 

ه معبةةر "العةةهن تةةع ه" تةةن رهاد تةةةل  التدرسةة ا   ةةث  ةةع  بعلمد ةةد تةةةن العوةةعرب  قةة  المحصةةر الب ةةةر      

المعتةةم نةةن التحظتةةعتا هلعحةةت حع وةة  تةةل  العوةةعرب من المعتةةم لةة س مداة بسةة د  تةةن مدهات ادحعةةعج هللحةةه 

 ةدة ب ع اللر ر تن العحع  عت العن  وب م لتع بم ن ا  عبعر  حدتع  متم دا م التوته  .  ص   تم

هبعلعةةعلن عمةةهد وةةلهر تةةل  الحظر ةة  إلةة  العوةةعرب العةةن عتةةت نةةن  ةةرل  هاسةةعرن ال لعر ةة  بعله  ةةعت التع ةةدة 

حسعح   العن ل عت الأتر ل   نن تصعحع تعهرهرنا   ث عمعبر تل  العوعرب بترعب  بدا    رل  المت عت اد

الأحظعر إل  تدعلب الأنراد الح س   ها وعتع    هنع ت منعع ود دة لقع ل ر نن إدارة الأنراد هللل  ع ة ةع 

   1الأتداف التعد   هالتمحه    ق  السهاد.

 ه تلححع اسعحععج تن دراسعت تدرس  المت عت ادحسعح   نن توعم اددارة  دة حععفج متت ع:     

 مس تت نن ع    التها ف ادحسعح   هالسقهل   نن ت  د المتم هل س الة   التعل   التعد  . لةد -

 الع عف الت لتت ادحسعح   التمةدة هالعمرف  ق  مسعل ب  تو ع. -

المعتةةم ل سةةها منةةراد تحمةة ل ن بم ةة    ةةن الةةبمع الأ ةةر ه   تلةةن الحظةةر إلةة    له ةةدات تع ر ةة  ن ةة   -

 عهح    ع ةع ال دف الل   سم  إل ه العحظ  .  لقهن وتع   ها دة هبعم

                                                           
1
منشاة المعارف، الإسكندرية، مصر، علم اجتماع الإداري ومشكلات التنظيم في المؤسسات، قباري محمد إسماعيل:   

 .91، ص 4924
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هتحه  ع ل لحع من تل  التدرس  عمعبر مهم دراس  عمح  بعلسقه  ادحسعحن نن العحظ   لتع عمعبر مهلة  

الت عه ت لع س ر ارر السقه  ا وعتع ن  قة  ت ة د المتةم ه ةرهرة ترا ةعة اددارة لقمحصةر الب ةر  

حت  ع م  ع الحها ن الح س   ها وعتع   .هل س نةد تن الحها ن التعد   ها 

 :مقاربة الحاجات /2

 معبر " تعسقه" تن مت  التحظر ن السقهل  ن نن توعم الدهانع ادحسعح   لقمتم هتةل  الحظر ة  عمةد تةن      

البر التةعربعت عداه  تن و   عدب ة ع نن توعم العحظ تعتا   ث ع  ر تل  التةعرب  إل  من ال رد ع لته 

عت ت ةةددة تةةن العةةن عدنمةةه إلةة  إعبةةعم سةةقهلعت هعصةةرنعت تم حةة ا هنةةن تةةلا السةة عع ه ةةع تعسةةقه ا ع عوةة

 مربم  انعرا عت عمعبر تن مسعس الحظر  .

 ةرى تعسةةقه محةةه إلا ع ةةع اد ةةبعم العةةع  ل عوة  تةةع لةةدى ال ةرد ن ةةن عمةةهد دانمة  لقسةةقه  هبعلعةةعلن  حعةةةم     

ات لةةم نةةرد توته ةة  تةةن ال عوةةعت التعدا قةة  هالتمةةةدة إلةة  إ ةةبعم  عوةة  م ةةرىا لتةةع  ةةرى م  ةةع من نةةن ل

 صمب العمرف  ق  ع مه العت    ب ح ع همن  ع  مه  اد بعم اللعنن لق عوعت التعه م  نن  ع دة ال ةر   بةم 

التهوهدة م ت  العن  معبرتع ترعبد  بعلوعحب ا وعتع ن لق رد الل   عت ة  بةعلعحهم هالعةدا م هبعلعةعلن عمةدد 

  عا هلةد رعب تعسقه تل  ال عوعت نن  لم تر   علهن تن  تس  تسعه عت تصح   لعلععلن:درع إ بع 

ال عوةةعت ال    هلهو ةة  العةةن عمعبةةر مسعسةة   بع عبعرتةةع تةةن ال ةةرهر عت الأهلةة  هالتسةةؤهل   ةةن بةةةعد الأنةةراد 

 1اللات.للل   عوعت الأتنا ه عوعت اوعتع    هال عو  إل  ا  عرا  هالعةد ر هال عو  إل  ع ة ع 

هلةد ملد تعسقه من لم تل  ال عوعت تعسقسق  ل س  ق  مسعس من  عوعت التسةعه عت المق ةع   عظ ةر إ  

 حدتع ع ع ن  عوةعت التسةعه عت الةدح عا هللةن  عوةعت التسةعه عت المق ةع    تلةن إ ةبع  ع إ  بمةد إ ةبعم 

   2 عوعت التسعه عت الدح ع.

                                                           
1
 .95ص ، 2005، الأردن، 2دار وائل للنشر، ط السلوك التنظيمي في منظمات الأعمال، محمد سلمان العميان:  

2
 .405، ص 4992المؤسسة الوطنية للكتاب، الجزائر،  أسس علم النفس الصناعي التنظيمي،مصطفي عشوي:   
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 : المقاربات الحديثةثالثاا 

 : المقاربة النسقية /1

لةةةةد مدى العدةةةهر المقتةةةن هالعلحهلةةةهون بمةةةد ال ةةةرب المعلت ةةة  الرعح ةةة  إلةةة  هوةةةهد عب ةةةرات نةةةن مسةةةعل ب إدارة 

التؤسس  تتع مدى بعل لر اددار  ا حعةعم تن نلرة من ال رد لآلة  عمتةم دا ةم التؤسسة  إلة  نلةرة ا تعتةع  

  1بعلوهاحب ادحسعح   هالح س  .

الحظر    ق  نلرة مسعس   تن من التؤسس  هوتعت رتع الترعبد  ب ةع  عصةقهن ب ةح   بدر ةة  عةه  تل       

نمعل  عصم إل   د العحس ع اللعتم ب ح تعا   ث عمهد البدا عت الأهل  ل ل  التةعرب  إل  م تعم المد د تن 

 ةةن حسةةع اوعتةةع ن  المقتةةعد تةةن ب ةةح   المةةعل  ا وعتةةع ن " عةةعللهت بعرسةةهح " الةةل  ا عبةةر التؤسسةة   بةةعرة

 ه وب  ق ه ع ة ع مربم  تسعفم ت ت  إن مراد البةعد ها سعترار هتن:

 ع ل د الرة : هتمح  لل  ته ا عرا   مهر لم درف إل  الدرف الأ ر ه د  ا سعبتم. -

التعبعدل : هعمهد إلة  الدروة  العةن  معةةد ب ةع لةم دةرف الوت ةهر هالتؤسسة  من لةه الصةت  عت  الر عب  -

 هالس درة  ق  متداف همح د  الآ ر ن. 

ا لع ا : بتمح  الريب  نن ال  عظ  ق  المت   الو دة تع الوتعت ر الدا ق   تن  تم الع ا  التؤسس   -

ة ة ع بتع   تن ال  ةعظ  قة  اتعتةع  لةم دةرف بةع  ر هت عنظع ع  ق  تعدقبعت منرادتع هت عهل  ع 

 هت عهل  ع ة ع متداف التؤسس .

الر ةةع: هتةةه الترعبةة  العةةن عظ ةةر ن  ةةع المت ةة  تعلعتقةة  ه   لةةهن تةةلا العلعتةةم إ  إلا بةةعدرت التؤسسةة   -

 وعب ة  بع وعب   ح ه وتعت رتع الدا ق   ب عل  حهات ا عصعم هعقةن ت علق   هاح بع ع   هم ةل  دةهة ا

 2ل م تل  الت علم نن م رب ه ت  ع    صم ر ع وتعت رتع هعد    سبم العمعهن ها حعتعد ب ح تع.

                                                           
1
، 2005، القاهرة، مصر، 4رية اللبنانية،طالدار المص إدارة العلاقات العامة، راسم محمد جمال، خيرت معوض عياد:  

 .55ص 
2
 .55المرجع نفسه: ص   
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 المبحث الثاني: المقاربات الخاصة بالعلاقات العامة

: حظر   اددارة نن المت عت المعت أول  

من الةعفت ن  ق  المت عت المعت   متقهن نن  دهد  لةد م عر لم تن"و تس يرهح " ه"عهد تعحت"إل 
دافرة تم ح  لتسفهلن ارعبعد ب ن الدافرة ه وت هرتع الدا قن هال عرونام  مح    قمبهن دهر لب ر دا م ه 

  عرج تل  الدافرة.

إن الت عص ن بعلمت عت المعت   ة هن تع  تتف   بص   دافت  تن  تم تسع دع    ق  ا عصعم  بر 
دهد العحظ ت   دا م ه  عرج الدافرةاهتلا  ومم تح   تد ر  تحظهتعت  عدر ن  ق  العمعتم تع ال 

 المت عت التمةدة دا م الدافرة تن  تم تع قن:

الأ ل بم ن ا  عبعر المت   العن عربد تدراد الأ تعم ه تهظ ن المتق عت ه تمعلو  الصرا عت العن  -
مع.تن التتلن من ع صق    ن بم    الب  

المتم  تن  دهد الدافرة تن موم عده ر ال قهم البحعدة لقت علم ال عص  بع الدافرةا هع د دا  عمعتم  -
تدراد المت عت المعت  نن ب ف  ت عق    ن ب ف   تتف   نن الدافرةا  ث  عمعتم تؤ د تع الت عت   

تقتهس  ملرر عور ب  . هالتها ف هالرم  المع اب حتع  عمعتم تدراد الأ تعم الآ ر ن نن ب ف   

 ه  ق ه  وب من  لهن تدراد المت عت المعت   ت  ن نن ومم تل  الأ  رة ها    ه تةبهل  ل تتف  . 

الع ل ر ب لم اسعراع ون لأن تدراد المت عت المعت   وب من  صر ها بتمرنع    هم ت ت  ه متداف  -
نمق   ل عوعت الدافرة. ه اسعراع و عت الدافرةاه  وب من علهن  قهل   اسعوعب   

 وب من  لهن تدراد المت عت المعت  لد    ريب  نن   عس حععفو  ا م  مح    ه  ها تع  ر دهن  -
ع ة ةهاه   ر ها نن ع ة ةه بدر ة  تحظت ا تتع  محن  رهرة اسع دات   لأسعل ب ملعد ت   ها    ه 

العة    ه الب ث.تةبهل  ترم الدارة بع الأتدافاه الحععفج ه مسقهب برحعتج   

   ر لم تن"يرهح " ه "تعحت" إل  من ددارة المت عت المعت  نن دافرة تع  وب  ق  ت عصن المت عت 
 من  ةهتها بع الل ف  ن ارع ع    تن ت عقف  حعصر الدافرة تن  تم :
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الهظعفف: الهظعفف ال ة ة   لمحعصر الدافرة. -1  

عصب  .ال  لم: ال ر  العحظ تن للأ  عص هتح -2  

المتق عت:  ها د صحع الةرار الرستن. -3  

العبل   الراوم : الآل عت الرست   ه ي ر الرست   العة  ت   لقدافرة. -4  
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: حظر   التبعدئ المعت  ه العدب ةعت ال عص ثانيا  

"ا عةه  تل  الحظر    ق  محه عهود تبعدئ  عت  لقمت عت المعت   تلن  ترم تل  الحظر   "و تس ورهحج
من عدبع  علت ع تن  تم عل    ع تع التعب رات الب ف   للم دهل .وعدت تل  الحظر   لت عهل  بحعد حظر   

س تم عر   ع دد تبعدئ  عت   عبق  لقعدب ع نن لم الدهماه عرا ن التعب رات الب ف   الت عق   العن عتعر 
ن  ع المت عت المعت اه د لعن"و تس ورهحج"  د عهصم تع  ت قه"عهد تعحت"إل  مربم  حتعلج لتتعرس  

 المت عت المعت  نن ت عقف التحظتعت عرعبد بعدهر المت عت المعت  لت ح  ه تل  الحتعلج تن :

المق ع إل  المعتق ن  حتهلج الهلعل  الص    :  ع تن تلا الحتهلج اعصعم تعبد نن اعوع  ها د تن اددارة
 نن التحظت  ه تن التحظت  إل  وتعت رتع ال عرو  .

ه عةه  تتعرس  المت عت المعت   ق  الح ر ه الد ع   لقتحظت  ه   عرا ن رد نمم اعوعتعت الوتعت ر 
 ح ه التحظت .

حظت  إل  حتهلج اد ت  المع :  ع تن تلا الحتهلج م  ع تلا الحتهلج اعصعم نن اعوع  ها د تن الت
 وتعت رتع ب دف إ ت  الوت هر.

حتهلج ا عصعم ي ر التعها ن نن اعوعت ن:  ع تن تلا الحتهلج اعصعم نن اعوعت ن تن الوت هر إل  
التحظت  ه تن التحظت  إل  الوت هر تن موم إدرا  ه إ حعم الوت هر بعسعراع و عت التحظت  ه   عس رد 

 نمم الوت هر.

عت ن:  دقع  ق ه م  ع حتهلج المت عت المعت  التتعع ةالحتهلج التعها ن نن اعو  

 رل  تلا الحتهلج  ق  بحعد  ت عت إسعراع و   تع الوتعت ر تن موم إ داث عب  رات نن اعوعتعت 
الوت هر ه قع ع عت  تعبعدم ه تتعرس  مسعل ب ا عصعم ال معم بد  تن ا  عتعد  ق  اسعراع و عت 

 اد حعم.
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ج" ه  تتفه بمد لل  ال  تل  الحتعلج الأربم  حتهلو ن مدقةها  ق  تع   "حتهلج الح هل ه  د م عف "ورهح
 ال  صن" ه "حتهلج التعرو  الرةعنن.

حتهلج الح هل ال  صن:    ر تلا الحتهلج ال   درة تتعرسن المت عت المعت   ق  اسع دا  ح هلت   -/1
هسعفم ا عصعما  عدة الرم  ه الوتع عت   عت  ه  ت عع   ال  ص   تع الأو  ة ال لهت   ه تدراد 

 ت عت و دة تم   تن  تم ع ه دت  بع التمقهتعت ه ال صهم تح    ق  تمقهتعت ت ت  لقتحظت اه 
نن  هد لل   رى تلا الحتهلج من لبعر المعلت ن نن الأو  ة ال لهت  ا ه لبعر تدراد هسعفم ا  ت  ه 

 لهحها  ق  درو  لب رة تن الأتت   الا ع هلها ال  المتم نن توعم  المعتق ن البعر  ن ن  ع ا تلن من
 المت عت المعت .

حتهلج التعرو  الرةعنن:  معبر تلا الحتهلج نر د بع الحسب  لقتحظتعت العن عتعرس  تق عع ع مه -/2
ع   نن  ت ره عع ع نن ملرر تن دهل اه لقتحظتعت العن عتعرس  تق عع ع ه ت ره عع ع نن دهل  ها داه

 ب فع ع وتع عت ت عق   رةعن عا ه ته متر  عفع نن ميقب التحظتعت اللبرى.
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 خلاصة

إن هظ    المت عت المعت  تن  بعرة  ن  تق   إدار   تسعترة هتن تد م تن التدا م الأسعس       
لعحظ   ه عس  ر إدارة التؤسسعت ال د ر  ه تلا تع  ومم هظ    المت عت المعت  نن التؤسسعت لات 

   ه  عرو ع.دعبع هحسع ت عهح ع تن  تق   العها ن ب ن الب ف  ال عرو   ه ادحسعن دا م التؤسس

لتع من  رع بمع الحظر عت ه التةعربعت ال عص  بعددارة عس   نن نمعل   ه مداد هظ    المت عت     
 المعت  نن التؤسس .
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 تمهيد

غيػر  طورها والعلاقػة بػيف موهومهػا و تولى و وبداياتها الأ تناوؿ نشأتهاف التعريؼ العلاقات العامة و إ        

زالػة الةػبس والومػػوض إ ػػؿ أخػر،  يعتبػر شػػام هػاـ و ػرور  مػف النشػاط الأ مػف الموػاهيـ المتعة ػة بأو ػػ 

ماتها مػا يتعػرؼ نةياهػا سػخصائصػها و مشػؼ نػف ف الأوالمهتمػيف  ممػا  الدارسيفالتداخؿ الذ  قد يربؾ و 

هميػػة هػػذا النشػػاط العةمػػا ودور  فػػا المؤسسػػات أتؤمػػد  مػػور الهامػػة التػػافػػراد ويتوهمػػوا طبيعتهػػا  مػػف الأالأ

 الهيئات.و 

الوظػائؼ تمثػؿ مػدخلا نظريػا هامػا ينبوػا دائمػا البػدم هػداؼ و هذ  المو ونات وغيرها مثؿ الأؿ م        

و المتوانةػة معهػا والمػؤثرة فيهػا أقات العامػة خر، المنبث ة مف العلافا غمار المتويرات الأ ب  قبؿ الخوض

 المتأثرة بها.و 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



العلاقات العامة و علاقتها بالإتصال ماهية                                الفصل الثالث    

 

46 

 مبادئ العلاقات العامة، خصائص و ول: نشأةالمبحث ال 

 العلاقات العامة وتطورها ولا: نشأةأ

ن ػاب الحػرب العالميػة أحديثا ونشط فػا  أشام  ديد نش ف العلاقات العامةأيعت د المثير مف الناس       

 لا قريبا.إممانها فا المؤسسات الحديثة  نها وظيوة  ديدة لـ تأخذأالثانية  و 

سػتخدمة فػا خةػؽ العلاقػات العامػة ف تطور الوسػائؿ المأور تاريخ العلاقات العامة يلاحظ المتأمؿ فا تطو 

 1تاريخها.وميزانيتها وح مها وطبيعتها و لمختةوة المؤسسات ا حتيا اتاوتحسينها يتوؽ مع 

هميػة وتع يػدا أنهػا تػزداد ا    و الإنسػانيةوالت معػات  الإنسػافة تماد تموف قديمة قػدـ فالعلاقات العامة مممارس

فا بعض الدراسات المتعة ة بالتاريخ ال ػديـ مع تزايد وتع د هذ  الم تمعات وتشابؾ نلاقاتها ومصالحها  و 

قبػػػؿ المػػػيلاد   1700لػػػى سػػػنة إالصػػػادرة نػػػف حمومػػػات العػػػراؽ تر ػػػع  نشػػػراتلػػػى بعػػػض الإشػػػارات إ ػػػد ن

 معال ة الآلات الزرانية.لى ميوية بذر المحاصيؿ و إرشادات لةزارع والولاحيف لتو ههـ إوتت مف 

ظػػيـ لػػى تعإالحمومػػات الورنونيػػة تػػدنو  إصػػدارتهامصػػر ال ديمػػة حيػػث نثػػر نةػػى نشػػرات  مػػذلؾ فػػاو      

خبػار الحػروب والانتصػارات التػا قادهػا الحمػاـ وتػدنو أن ازاتهـ  وتو ح لةناس إ ح الحماـ الوراننة وتو 

 تأييدهـ.و  إطانتهـلى إالناس 

لى إ  وتماد تعود مموهوـ  فها فا الح ي ة حديثة النشأةا العلاقات العامة منشاط متميز وموظيوة و مأ     

فػا  -النشػاط بػالمعنى النا ػل لهػذا –العامػة ولى لنشػاط العلاقػات ت الومرة الأبدايات هذا ال رف حيث برز 

هػػو ر ػػؿ بػػدا حياتػػ  فػػا العمػػؿ فػػا   و IVY LEEمريميػػة بمبػػادرة مػػف شػػخص يػػدنى  الولايػػات المتحػػدة الأ

ف هػػذا أف النشػػر هػػو العلاقػػات العامػػة وقػػاؿ أف النشػػر رأ، اف مثيػػر مػػف النػػاس يظنػػو الصػػحافة و  م ػػالات

 نظػػػرا لت ػػػدير دوات العلاقػػػات العامػػػة  و أداة مػػػف أم ػػػرد ف يمػػػوف أف النشػػػر لا يعةػػػو يػػػر صػػػحيح لأالظػػػف غ

                                                           
  دار الو ر لةنشر و التوزيع  ال اهرة  لمعلاقات العامةالمداخل الاساسية د محمد منير ح اب  د سحر محمد وهبا:  1

 .15  ص 1992
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وؿ ممتػب استشػار  متخصػص فػا العلاقػات أنشاط العلاقات العامة واست لال   ف د نشا   الوا لا  لأهمية

 1مانت تةؾ ها البداية ال ادة لهذا ال ادة لهذا النشاط.فا مدينة نيويورؾ و  1916امة ناـ الع

نشػػاطها فػػا المنظمػػات  تسػػاعواهػػذا التطػػور وبػػروز العلاقػػات العامػػة  إلػػىدت أالتػػا  سػػبابالأبػػرز أومػػف 

 المعاصرة ما يةا:

 التطورات التكنولوجية .1

رحةة  ديدة لـ يعد مف السهؿ نةػى نسانية المعاصرة فا مدخاؿ الم تمعات الإإلى إدت أخيرة التا هذ  الأ

 ولا  يتأثر بها .أ ينعزؿ ننها أف  م تمع أ

نتػاج العالما وبروز ظػاهرة العالميػة والإ الانوتاحرتبت نةى ذلؾ ثار العامة التا توالآ هـ النتائلأولعؿ مف 

  وقػػػت أمػػػف  أمثػػػرو الوطنيػػػة بصػػػورة وا ػػػحة ومحػػػددة وموحػػػدة أالم تمعػػػا وبػػػروز شػػػمؿ الػػػدوؿ ال وميػػػة 

 م ى.

فػػراد وال مانػػات وربمػػا الم تمعػػات ف الأأد  وهػػذا يبػػدو فػػا الاقتصػػامػػذلؾ التخصػػص المهنػػا والػػوظيوا و 

لػػػى ذلػػػػؾ ظهػػػػور إ ػػػػافة إاقتصػػػاديا. و أو سياسػػػػيا أو وظيويػػػػا أحت تبػػػػدو ذات هويػػػات متميػػػػزة مهنيػػػا صػػػبأ

الاتصػػػالات التػػػا شػػػمةت ثػػػورة و ال طػػػاع الخػػػاص. و أال طػػػاع العػػػاـ المنظمػػػات ال ػػػخمة نةػػػى المسػػػتوييف 

طويرهػػا بمػػا تنشػػطة العلاقػػات العامػػة و أاـ مػػأيػػؽ دوات و وسػػائؿ الاتصػػاؿ بصػػورة مهػػدت الطر أالمعةومػػات و 

صػبحت توا ههػػا فػػا ظػؿ المنظمػػات ال ػػخمة ممػا تبػػيف مػػف أيػتلامـ مػػع التحػػديات والمهػاـ ال ػػخمة التػػا 

 قبؿ.
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 العام لمرأيالدور المتعاظم  .2

المنظمػػة    العػػاـ الخػػار ا لبيئػػةأو الػػر أةا ل مهػػور العػػامةيف فػػا المنظمػػة  العػػاـ الػػداخ الػػرأ مػػاف أ ا  سػػوام

العاـ ودراستها  والعمؿ  الرأ  ات اهاتالخار ية  مما فرض نةى المنظمات المعاصرة  رورة التعامؿ مع 

ف لػـ إفػا هػذا الم ػاؿ  ومهمػا   حيويػا   تةعب العلاقات العامػة دورا  لى  انبها  و إلمسب   احتيا اتهانةى تةبية 

   هـ دور لها.أيمف 

 دارة كعمم وله خصوصيته المميزةلإبروز عمم ا .3

ف أالرئيسية التا لا يممف  دارة وأنشطتهاالإ هـ وظائؼأ مأحد يصاؿالإول  وظائو  المحددة  وبروز وظيوة 

يػػؽ لبػػروز نشػػاط العلاقػػات العامػػة وت سػػد  فػػا صػػورة وظيوػػة صػػبح يمهػػد الطر أمػػر الػػذ  ت ػػوـ بػػدونها  الأ

ت اهػػات الا نتشػػارواقػػد تػػدنمت هػػذ  الوظيوػػة بعػػد نشػػأة داريػػة رئيسػػية مػػف وظػػائؼ المنظمػػات المعاصػػرة. و إ

 ينعػػزؿ نػػف سػػةوؾ العػػامةيف فيهػػا وسػػةوؾ البيئػػة مػػف ف سػػةوؾ المنظمػػة لاأمعرفػػة دارة   و السػػةومية فػػا الإ

هػػػداؼ المنظمػػػة ومصػػػالحها أليتهػػػا تعتمػػػد نةػػػى توحػػػد العػػػامةيف والم تمػػػع حػػػوؿ فعاف ن احهػػػا و أحولهػػػا  و 

 سياستها.و 

 الاقتصاديةالمنازعات والمناخات المحمية والدولية والسياسية والاجتماعية و  الصراعات أو اشتداد .4

و تمتؿ نةػى الػدفاع ألتمتلات  وتنتما الحرص لد، مؿ حزب احزاب و لى بروز الأإصبحت تدنو أبصورة 

نصػػار  وت ةيػػؿ الأالعمػػؿ نةػػى مسػػب مزيػػد مػػف المؤيػػديف و نصػػار  ومصػػالح   و أهدافػػ  و أفمػػار  و أنػػف نوسػػ  و 

ثػارة الشػؾ فػا صػووؼ المعار ػيف إمػذلؾ المناصػرة لهػا  و و  ت ةيػؿ التأييػدخػر، و طػراؼ الأفػراد والأالأهمية أ

 1قادتهـ.والمنافسيف وزنزنة ث تهـ فا منظماتهـ و 
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 خصائص العلاقات العامةثانيا: 

 هـ خصائصها ها:أف أـ العلاقات العامة يممننا ال وؿ لموهو  نافا  وم تحديد

 و منظمػػػة لا تنشػػػأ أ  مؤسسػػػة أف أدارة   وهػػػذ  الوةسػػػوة توػػػرض العلاقػػػات العامػػػة تعتبػػػر فةسػػػوة الإ فأ

ولهػػذا  ا تمانيػػا   ف تةعػػب دورا  أي ػػا أنمػػا ينبوػػا ا  ؼ التػػا يػػنص نةيهػػا قانونهػػا فحسػػب و هػػدالتح يػػؽ الأ

 منظمة.وؿ بالنسبة لةمو ونات التا تتعةؽ بسةوؾ الف ت ع صالح ال مهور فا الم اـ الأأفعةيها 

 نشػطة المنظمػات فػا أسػيا فػا ساأ نشػطة الثانويػة  بػؿ تشػمؿ ننصػرا  ف العلاقات العامة ليست مػف الأأ

  رورة تور ها طبيعة الم تمع الحديث.

 فػػا مػػؿ مػػا ت ولػػ   تسػػتخدم  و وبػػا  دارة و إداريػػة  فهػػا نشػػاط تمارسػػ  مػػؿ إف العلاقػػات العامػػة وظيوػػة أ

 توعة .و 

 ال مػاهير التػا ساسػيف همػا المؤسسػات و أتصاؿ دائػـ ومسػتمر بػيف طػرفيف إف العلاقات العامة نمةية أ

مف ثػـ فػاف فا نوس الوقت و  متأثرو الخار ية  وملاهما مؤثر و أعها سوام الداخةية لةمؤسسة تتعامؿ م

 1قوة الوانةية بيف الطرفيف.والحيوية والاستمرارية و  العلاقات العامة تتسـ بالديناميمية

  ف ت ع مف السياسات ما يعمس خدمة الصالح العاـ.أقات العامة دارة العلاإي ب نةى 

 سةوب معػيف أمرغوب فا وقت محدد و  ال صدية: فالعلاقات العامة نشاط مخطط مرسوـ لإحداث تأثير

 مختار.

 تصػػػاؿ  ػػػرور  ل عػػػؿهػػػا همػػػزة وصػػػؿ بػػػيف فةسػػػوة المشػػػروع وال مهػػػور  وهػػػذا الإالعلاقػػػات العامػػػة  -

 المنظمة.نشطة أال مهور يتوهـ 
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 سػةوب نها تدير بمهػارة الأأ  أهير  مسب مواف ة ال ماقات العامة تح يؽ الر ا العاـ  و تستهدؼ العلا

 التعاوف.حداث التوافؽ والتمييؼ و أ ؿ أالصاند والهابط مف  التأثير 

 ف يعػيش فػا أ تمػانا بطبيعتػ  ولا يممػف إنسػاف ف الإأقات العامة نةى ح ي ػة نمةيػة هػا ترتمز العلا

ف تعػيش فػا نزلػة نػف أع مر سوام بالنسبة لةمؤسسات  فها بدورها لا تسػتطية نف الم تمع  والأنزل

 الم تمع.

 نسػانية حيػة إتتعامػؿ مػع مائنػات  السػةومية لأنهػايػات تطبي يػة لةعةػوـ الا تمانيػة و العلاقات العامػة نمة

 ذات طبائع مختةوة أو تموينات نوسية متويرة.

   خػر  بػؿ يمتػد ليشػمؿ مافػة آفنشػاطها لا ي تصػر نةػى ميػداف دوف تتصؼ العلاقػات العامػة بالشػمولية

 الحرؼ المختةوة.صحاب المهف و أنوانها  مما تخدـ أو مافة المؤسسات بأشمالها مياديف  و ال

 نشػر ؿ المختةوػة لمػا تتصاؿ بالموهوـ العةما  فها تستخدـ وسائؿ الاتصاالعلاقات العامة  وهرها الإ

 1توسرها لة ماهير.وشرحها و  فمارالمعةومات والأ

 ثالثا: مبادئ العلاقات العامة

 هـ مبادئ العلاقات العامة ما يةا:أ و مف 

 كسب ثقة الجمهور .1

ةى هذا ي ب نذا ر يت  ماهيرها نةيها  و إلا إف تن ح أنشطة الهيئة لا يممف أف أويعنا هذا المبدأ 

ممػػؿ بحسػػف بوا بهػػا لمسػػب الث ػػة نةػػى الو ػػ  الأف تػػدرب  مػػاهير الهيئػػة نوسػػها حتػػى تػػتممف مػػف ال يػػاـ أ

ف أ  و والإنصػاؼمانػة والعػدؿ نمػاؿ الهيئػة بالصػدؽ والأأتسػاـ إنةػى حتػرامهـ  ممػا يسػاند ا  لعمةهػـ و دائهـ آ

 لا ف دت الث ة بيف  مهورها الداخةا أو الخار ا. ا  نمالها. و أقواها مع أتتوؽ 
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فػا  ميػع تصػرفاتهـ خلاقية العالية وةوف بالعلاقات العامة المبادئ وال يـ الأف يرانا المشتأأو لهذا ينبوا 

 نمالهـ بالصيوة المهنية.أف تصطبغ أأو 

 نشر الوعي بين الجماهير .2

حسف السبؿ ألى إ  العاـ ألاقات العامة شرح سياسة الدولة وخطط تنميتها وتو ي  الر صبح نةى نائؽ العأ

ةتعػاوف مػع السياسػة العامػة لةم تمػػع خاصػة بالنسػبة ال وانػب المتعة ػػة بالنظػاـ الاقتصػاد  والسياسػة التػػا ل

 نةيها الدولة فا هذا الم اؿ.

 و المؤسسة في رفاهية المجتمعأئة مساهمة الهي .3

المشػروع ف يمػوف أف تعمػؿ نةػى أدارة نةػى الإ لنشػاط  مػاف لزامػا   لما ماف الم تمع يعطا المشروع موطنػا  

 رفاهيتهـ. فراد  و أفا الم تمع يعمؿ نةى ت دـ  نافعا   ن وا  

مبػر مسػب مػاد  لصػاحب   ولمػف تويػرت أ  مشروع هو تح يؽ أف هدؼ ألما ا   السائد فا اأوماف الر 

و  مانا هو رفاهية الم تمع  ولا يتعارض أ  مشروع فرد  ماف أف هدؼ أف  وحؿ محةها هذ  الومرة الآ

 1رباح لصاحب المشروع.أتح يؽ هذا المبدأ مع 

 خفاء الحقائقإتباع سياسة عدم إ .4

ائؽ التا تهـ ال مػاهير خوام الح إفصاح أو المشارمة وليس الإ ساس السةيـ فا العلاقات العامة هوف الأإ

هػػذ  السياسػػة  ػػرورية نتا يػػة  و سػػرار الخاصػػة بالعمةيػػات الإسػػرار فػػا المؤسسػػات فيهػػا نػػدا الأأفةػػيس ثمػػة 

 نتاج بصورة نامة.ات ال ارة التا تولد ندـ الث ة وتؤثر نةى الإالشائع لة  ام نةى
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 تباع الاسموب العمميإ .5

دأ هذ  الطري ة تببحث العةما فا موا هة مشملاتها و تباع طري ة الإساسية لةعلاقات العامة مف المبادئ الأ

ومحػػاور البحػػث مػػف حيػػث الزمػػاف ساسػػية ومػػنهل الدراسػػة هػػداؼ الأبتعريػػؼ المشػػمةة وتحديػػدها وتحديػػد الأ

ذا ا  والمماف وال درات المالية والبشرية ثـ  مع المعةومػات ودراسػتها وتحةيةهػا لةخػروج بالنتػائل والتوصػيات. و 

 لى قرار سةيـ مبنا نةى  وم الواقع إممننا الوصوؿ أي ة العةمية فا موا هة المشملات اتبعوا هذ  الطر 

 ف العلاقات العامةوظائهداف و أهمية، أالمبحث الثاني: 

 همية العلاقات العامةأولا: أ

 عةتهػا تسػطر هميػة هميػة مبػر،  هػذ  الأأمسػبتها أنةيهػا العلاقػات العامػة قػد ف المبادئ النبيةة التا ت ػوـ إ

هميػػة أهػػـ الن ػػاط نػػف أف نػػو ز بعػػض ألػػى تح ي هػػا  لػػذا سػػنحاوؿ إهػػداؼ تسػػعى لنوسػػها م مونػػة مػػف الأ

 العلاقات العامة:

  نظيمػػػات التي ػػػاد  مهػػػور يؤيػػػد ويسػػػاند الهيئػػػات و ا  رام  ديػػػدة و آفمػػػار و أ بػػػؿ ت  العػػػاـ لأتهيئػػػة الػػػر

يسػػاند نةػػى ي ػػو  الػػروابط بػػيف هػػذ  الهيئػػات وال مػػاهير ويػػوفر تعاونػػا بينهمػػا و  المؤسسػػات  مػػاو 

 تماسؾ الم تمع.

 هير بحػوث العلاقػات العامػة لةهيئػات والتنظيمػات والمؤسسػات والات اهػات الح ي يػة لة مػا تو ع

داث تعػديلات مناسػػبة حػػإت نةػى هػػذا التو ػيح يسػػاند هػذ  الهيئػػاومػذلؾ رغبػػاتهـ واحتيا ػاتهـ  و 

 1لةهيئات معا.بما يتماشى مع رغبات ال ماهير ويح ؽ النوع لهـ و  خطط نمةهافا سياستها و 

  متنونػة بمػا يعػود نةػيهـ بػالنوع  إنسػانيةتح ؽ العلاقات العامة ل مهور الهيئػات الػداخةا خػدمات

يػاة المريمػة لةعػامةيف الح أسػباب يهيػ و  العدالة التامػة  تمانية و بما يموؿ لهـ تح يؽ الرناية الاو 

 طمئناف فا نووسهـ.ف ذلؾ يساند نةى نشر روح الإإبالهيئات وبالتالا ف
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  ؤولية الا تمانيػػػة بػػػيف ال مػػػاهير وهػػػذا يسػػػاند دنػػػـ المسػػػتعمػػػؿ العلاقػػػات العامػػػة نةػػػى غػػػرس و

ف هذ  المشارمة ال ماهيرية لا ت عؿ وةب نةى الع بات التا توا هها  لألةتالتنظيمات الم تمع و 

 هذ  الهيئات فا نزلة نف ال ماهير.

  هػػذا و الهيئػػات وبػػيف ال مػػاهير  و  الأ هػػزةالػػلازـ بػػيف  الإنسػػاناتح يػػؽ العلاقػػات العامػػة التميػػؼ

 إلػىتصػؿ  أفممنهػا بدون  لا يوريات م تمعنا الحديثة المع دة و مف  ر  أصبح الإنساناالتميؼ 

 1المنشودة. أهدافها

 العلاقات العامة  أهدافثانيا: 

ف  و أهػػدافهاتحػػدد  إفنةػػى مػػؿ منظمػػة   بأنهػػا الأهػػداؼتعػػرؼ   و الأهػػداؼتػػنظـ مواردهػػا لمػػا تح ػػؽ تةػػؾ  ا 

المنظمػػة  أهػػداؼالعلاقػػات العامػػة مػػف  أهػػداؼتنبثػػؽ فػػا تح ي هػػا  و  النتػػائل النهائيػػة التػػا ترغػػب المنظمػػة

 فيما يةا: أهمهايممف تةخيص العامة و 

  أوال مهػػور سػػوام مػػاف هػػذا ال مهػػور  مهػػورا داخةيػػا تح يػػؽ التوافػػؽ  وانسػػ اـ بػػيف المنظمػػات و 

ف: توافػؽ المنظمػات مػع  ماهيرهػا وتوافػؽ ال مػاهير مػع المنظمػة التوافؽ هنػا لػ   انبػاخار يا  و 

بالمنظمػػػة وسياسػػػتها  ت تصػػػر برام هػػػا نةػػػى نشػػػر الح ػػػائؽ والمعةومػػػات المتصػػػةةذلػػػؾ فهػػػا لا و 

تهػتـ  أي ػالمنهػا ال مػاهير  و  إلػىما تنت   مف سةع و ت دم  مف خػدمات  أوبرام ها وخططها و 

تممنػوا مػف تعػديؿ حتى ي إدارتهاال ائميف نةى  إلىات اهاتها نحو المنظمة ال ماهير و  أفماربن ؿ 

 2المنظمة.خططها بما يتناسب مع ما تتوقع  ال ماهير مف هذ  سياسة المنظمة و 

 ف بػػرامل العلاقػات العامػػة المتبػادؿ بػػيف ال مػاهير لأ التوػاهـنلاقػات طيبػػة  و زيػادة فػػرص  إقامػة

بػرامل العلاقػػات  أفال مانػػات حيػث و  فػػا التوفيػؽ بػيف الميػػوؿ المتباينػة  ل فػراد مبيػرا   تػؤد  دورا  
                                                           

 .261  ص1999  الممتب ال امعا الحديث  الاسمندرية  ابعاد العممية الاتصاليةسةو، نثماف الصدي ا:  1
  ص 1  ط1998  دار الشروؽ لةنشر و التوزيع  الاردف  العلاقات العامة و الاتصال الانسانيخةيؿ صالح ابو اصبع:  2

33. 
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مػػة معينػػة مػػف مسػػاندة المتعػػامةيف نةػػى منظا تمػػانا و  العامػػة فػػا محاولػػة الحصػػوؿ نةػػى تأييػػد

ـ الا تمػػانا بػػيف بػػذلؾ يتح ػػؽ الانسػػ اميػػوؿ مشػػترمة  و  إلػػىفػػرص تحويػػؿ الميػػوؿ المتعار ػػة 

 التواهـ المتبادؿ. إلىتزداد فرص الوصوؿ فئات الم تمع  وي و  نسيل العلاقات و 

  بيف  ماهير العامةيف بالمنظمة  وتحسػيف ظػروؼ العمػؿ والاهتمػاـ تحسيف العلاقات الا تمانية

حية والنوسية  وبذلؾ تزيد فرص ن اح الرو حية والث افية و الصادية و نساف ل  حا ات  المإم بالعامؿ

 1الانتمام بيف مافة العامةيف بها.المنظمة ويتح ؽ الولام و 

  فػػػا الم تمػػػع  أساسػػػيا  العػػػامةيف فػػػا المنظمػػػة بانتبػػػارهـ يشػػػمةوف  ػػػزما الاهتمػػػاـ بػػػيف ال مػػػاهير و

مػاف العػامةوف را ػيف نػف منظمػتهـ انت ةػت هػذ   فػإذافيػ    يػؤثروف فإنهـبذلؾ ويتوانةوف مع   و 

فػػػا ر ػػػا العػػػامةيف نػػػف منظمػػػتهـ  أف إلػػػىال مػػػاهير الخار يػػػة  هػػػذا بالإ ػػػافة  إلػػػىالمشػػػانر 

سػةع  الإنتػاجبدقػة سػوام مػاف هنػاؾ  أدائػ و  الإنتػاجيدفع  نحػو المزيػد مػف  أفالذ  يممف  الأساس

 خدمات.و 

 مػذلؾ التأميػد نةػى اهػات اي ابيػة بنػام  و ات  إلػىتحويةها الات اهات السةبية فا الم تمع و  تعديؿ

فيػػ    الات اهػػات الاي ابيػػة  فالعلاقػػات العامػػة تو ػػ  برام هػػا نحػػو ال مهػػور فػػا محاولػػة لةتػػأثير

نػػاـ يتوػػؽ مػػع مصػػةحة  رأ  إلػػىال مػػاهير بويػػة الوصػػوؿ  أفمػػارو  أرامهػػذا التػػأثير يػػنص نةػػى و 

 لذلؾ فإنها تستخدـ وسائؿ الاتصاؿ المختةوة لتح يؽ هذا التأثير المطةوب.والم تمع  و  المنظمة

  تػػدريب ال مػػاهير المرتبطػػة بالمنظمػػة نةػػى المشػػارمة فػػا المسػػؤوليات الا تمانيػػة لهػػذ  المنظمػػة

بما تنتظر  منهـ مػف المنظمة وبو ودها  والع بات التا توا هها و  نف طريؽ تبصيرهـ بإممانيات

 تأييػػػدها  بأفمػػػارهـسياسػػػة العامػػػة لةمنظمػػػة و   تسػػػاندهـ نةػػػى تحمػػػؿ المسػػػؤولية فػػػا رسػػػـ التأييػػػد

                                                           
 .48  ص1999  دار المعرفة ال امعية  الاسمندرية  : العلاقات العامة و الخدمة الاجتماعيةهنام حافظ بدوس 1
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الشػػػعور بالمسػػػؤولية  ا تمانيػػػا لأنػػػ  ينهػػػا تح يػػػؽ هػػػذا الهػػػدؼ يح ػػػؽ هػػػدفا   أفلا شػػػؾ   و آرائهػػػـو 

 1ال ومية لد، المواطنيف.الا تمانية و 

 ثالثا: وظائف العلاقات العامة

 وظائؼ منها ذمر ما يةا:ت وـ العلاقات العامة بعدة 

 .  العاـأت ويـ الات اهات وقياس ات اهات الر  -

 .رسـ سياسات المنظمة بما يتوؽ مع مصةحة  مهورهاتحديد و  -

 .لى مسب ر ا ال مهورإتنويذ البرامل التا تهدؼ  -

 .ث ة ال مهورو  راـحتبانماؿ التا تحظى الحرص نةى ت ديـ الأ -

 .نلاـ المخططالوعاؿ باستخداـ الإ والأدامح يؽ المزيد مف التعاوف الخلاؽ ت -

 .البيئة المحيطة بالمنظمةالمشارمة فا حؿ مشملات الم تمع و  -

 .الا تمانيةة فا تح يؽ التنمية الاقتصادية و المساهم -

 الإداريػػة.ة فػا سػبيؿ التنميػة دارة و العمػؿ نةػى موا هػػة التحػديات التػا تشػمؿ ن بػػنػلاج مشػملات الإ -

 :ذلؾ نةى النحو التالاو 

 مرونػة لموا هػة الظػروؼ المتويػرة الةوائح التا تع ز نف تػوفير البراز مظاهر ال صور فا ال وانيف و إ

 المتطورة.و 

 دارييف لةتوةب نةى المشملات.لإتش يع الحةوؿ الذاتية والمبادرات التا ي دمها بعض ا 

  دامالأرفػع موػامة  إلىرامية دريبية ال هزة التدريب لةبرامل التألعامة بالتنسيؽ مع دارة العلاقات اإتبنا 

 1دارة فا م اؿ العلاقات العامة.هارات ر اؿ الإتنمية مدارية فا المنظمة و المستويات الإل ميع 

                                                           
 .50  المر ع السابؽ  ص هنام حافظ بدو  1
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 والعلاقات العامة الاتصالالمبحث الثالث: 

 خصائي العلاقات العامةأولا: الشروط الواجب توافرها في أ

 أخصػائاو أيف بالعلاقات العامة سػوام ممػارس المشتوةهناؾ م مونة مف الشروط الوا ب توافرها فا 

بالعلاقػػات العامػػة ذاتهػػا   والارت ػػامنمػػالهـ  أتػػا ت ػػمف لهػػـ ن احػػا و فعاليػػات فػػا الو مستشػػار و أو مػػدير أ

الػدخوؿ فػا غيػاب الت اهػؿ والنسػياف و البعػد بهػا نػف مخػاطر بهػا وبػدورها المعاصػر  و  الاقتنػاعلى مرحةة إ

 هـ الشروط ها:أو 

لتشػػمؿ  الأخلاقيػػاتسػػس السػػةيمة وتتسػػع أموػػؿ ممارسػػة العلاقػػات العامػػة نةػػى خلاقيػػات التػػا تر الأتػواف .1

خلاقية التا تبعث نةى مانة والسةوؾ ال ويـ والسمعة الطيبة  وغيرها مف ال يـ والمعايير الأالصدؽ والأ

 المصداقية فا التعامؿ.والث ة و  والاطمئنافماف الاقتناع والأ

لػػػػى الح ػػػػائؽ المدنمػػػػة بػػػػالبحوث إمػػػػور اسػػػػتنادا فعػػػػاؿ  والحمػػػػـ نةػػػػى الأواؿ والأقػػػػالمو ػػػػونية فػػػػا الأ .2

لػػى توسػػيرات نةميػػة  والبعػػد نػػف التحيػػز الشخصػػا ومػػذلؾ البعػػد نػػف إوالدراسػػات الت ريبيػػة التػػا تػػؤد  

 غراض ذاتية.أو أتح يؽ منافع و الت صير لأ الانحراؼمافة صور 

دور  يتطةػػب تػػوافر هػػذا بػػمتطةبػػات التميػػؼ ومػػع المتويػػرات و المرونػػة وال ػػدرة نةػػى التصػػرؼ والتػػأقةـ مػػع  .3

 2الت دير السةيـ ل مور.سرنة البديهة والوطنة وال درة نةى تحةيؿ المواقؼ و 

لع ةا وال درة نةى فهـ وحسف التعبيػر  تزاف ااالعاطوا و  الاست رارقوة تمامؿ الشخصية  ويت مف ذلؾ  .4

الدبةوماسػية فػا وال ػدرة نةػى تمػويف صػداقات و  الانوعػاؿنػدـ خريف والهػدوم و الآ اف ال درة نةى التأثيرو 

                                                                                                                                                                                     
، 5002، دار المعرفة الجامعية، الاسكندرية، العلاقات العامة من منظور الخدمة الاجتماعيةمنهج سمير حسن منصور:  1

 .66ص
، رساالة ماجسارير ريار منةاور  فام   او  دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصااديةلقصير رزيقة:  2

 .27-66، ص ص، 5002الا لا  و الارصال، جامعة منروري، قسنطينة، 
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رض المعةومػات  ػمف الصدؽ فػا نػمانة و ى نرض المعةومات بطري ة سةيمة  والأالتعامؿ  ال درة نة

 خبار الصادقة.مزيل مف السةوؾ السةيـ والأ و العلاقات العامةأح ائؽ المؤمدة 

رام آو  وات اهػػػػات ـ  العػػػػاأيػػػػؽ تحةيػػػػؿ وقيػػػػاس الػػػػر لةعلاقػػػػات العامػػػػة نػػػػف طر لمػػػػاـ بالصػػػػوؿ العةميػػػػة الإ .5

و أو مسػػػاهميف أو نةمػػػام أعهػػػا المشػػػروع  سػػػوام مػػػانوا نػػػامةيف الم مونػػػات المختةوػػػة التػػػا يتعامػػػؿ م

 و الدولا.أ الإقةيماو أو الم تمع المحةا أو منافسيف أمورديف 

 ػػة ال مػػاهير التػػا ثوت ػػدير و  اهتمػػاـحيػػث يسػػاند ذلػػؾ نةػػى  ػػذب  البشاشػػةالمظهػػر الحسػػف والتوػػاؤؿ و  .6

 ف يموف ممارس العلاقات العامة ذو شخصية ا تمانية  ذابة.أيتعامؿ معها  وهذا يتطةب 

وال ػدرة نةػى حسػف  الاتصػالاتال درة نةػى لوعالة مثؿ ال درة نةى التحدث  و ا تصالاتالاتوفر مهارات  .7

 غيرها.  وال درة نةى التومير المنظـ و دارة الوقتا  تنظيـ و 

لويػػػر  مػػػف المتعػػػامةيف بالمؤسسػػػة  الان ػػػباط فػػػا العمػػػؿ  مػػػا ت عػػػؿ قػػػدوةبال ديػػػة و  زاـالالتػػػتػػػوفر روح  .8

 المتعامةيف معها  مف حيث السةوؾ الوظيوا ال ويـ.و 

خصػػػائا العلاقػػػات العامػػػة أ باختيػػػارث تهػػتـ بعػػػض المؤسسػػػات  نبيتػػػيف حيػػػألوتػػػيف قػػػؿ ت ػػاف نةػػػى الأإ .9

 ػػرام إو أهػػا تتطةػػب دنػػوة بعػػض الة ػػاف عػػة نمةذا مانػػت طبيإمونػػوف يت نػػوف هػػذيف الةوتػػيف خاصػػة ي

 1 .الأ نبيةمناقشات بإحد، الةوات 

 ثانيا: برامج العلاقات العامة

 ها معرو ة مالتالا:ساسية ها البحث والتخطيط والت ويـ و أت وـ نةى ثلاثة خطوات 

 :البحث .1

 2همها ما يةا:أساسية أرامل العلاقات العامة ندة خطوات تت مف نمةية البحوث فا ب

                                                           
 .27رجع السابق، صالم 1
 .726، ص5002، دار الفجر ل نةر و الروزيع، القاهر ، العلاقات العامةمحمد العزازي، احمد ادريس:  2
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 و ع الوروض:تحديد المشمةة والهدؼ مف البحث و .  أ 

باب نػدـ التػوازف فػػا المواقػؼ الخاصػػة أسػػالمشػػمةة مػف خػػلاؿ دراسػة الظػاهرة وتحةيةهػػا  وتحديػد يػتـ تحديػد 

 .ستمشافيةالااـ بالتشخيص الدقيؽ لةمشمةة ويتأتى ذلؾ مف خلاؿ الدراسة بها  ثـ ال ي

نػ  يػتـ إخيػرا فأهػداؼ التوصػيةية و الأ مذلؾ م مونػةالبحث  و  رام إذلؾ يتـ تحديد الهدؼ الرئيسا مف بعد 

 لى طبيعة برنامل العلاقات العامة.إ استناداتعبر نف توسيرات محتمةة لةمشمةة التا صياغة الوروض  و 

 نداد البرنامل التوصيةا لةبحث:إ.  ب 

الخطػوة  ساسػية نةػىأالو ر  لبحػث العلاقػات العامػة  وتعتمػد بصػوة  تعتبر هذ  الخطوة بمثابة العمودو 

  الخطػوة يػدخؿ  ػمف هػذالساب ة الخاصة بتحديد وتشػخيص المشػمةة  وتحديػد الهػدؼ وو ػع الوػروض  و 

ختيار نوع العينة إساليب الحصوؿ نةيها ومذلؾ أالبحث و  المعةومات اللازمة لإ رامتحديد نونية البيانات و 

 تحديد مورداتها مف م تمع البحث.و 

 المعةومات.  مع و تن يع البيانات و  ج 

نػػػدادو حيػػث يػػػتـ تػػدريب  وليػػػة  بأسػػػةوب ل مػػػع البيانػػات مػػػف مصػػادرها الأ و تهيئػػة البػػػاحثيف اللازمػػيف ا 

ؿ نػدـ و ػود بعػض موػردات العينػة  والت ػارب فػا بعػض نةما يتناسب مع متطةبات الواقع الميدانا  مثػ

 ػػرام إالنػػاقص منهػػا  ثػػـ تبعاد اسػػمػػف وقتهػػا  و  المعةومػػات لةتأميػػدالبيانػػات وبعػػد ذلػػؾ يػػتـ مرا عػػة البيانػػات و 

غػراض أالمصػنوة بخدمػة و التصحيح والتعديؿ اللازـ لةبيانات والمعةومات وتوريوها فػا ال ػداوؿ المصػممة  

 البحث.

 التأميد مف مد، صحة الوروض. تحةيؿ البيانات و المعةومات و  د 
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والمعةومػػات منهػػا مػػف ناحيػػة متويػػرات التػػا يػػتـ  مػػع البيانػػات الػػرابط بػػيف ال إلػػىتهػػدؼ هػػذ  الخطػػوة و 

حصػػػائا  سػػػاليب التحةيػػػؿ الإأ خداـسػػػتوارقػػػاـ الأ واسػػػت رارخػػػر،  ألمو ػػػحة بال ػػػدوؿ مػػػف ناحيػػػة رقػػػاـ الأوا

 1و خطئها.أالنتائل التا تثبت صحة الوروض  صستخلاالتحةيةية ثـ الدراسة او 

 التخطيط: .2

 همها:أة التخطيط بصوة نامة بعدة مراحؿ تمر نمةي 

و بػاخر أسػت بلا والتػا تػؤثر بشػمؿ مويرات المحيطة بالمؤسسػة حاليػا و المتلمافة الظروؼ و دراسة وافية  (1

 هدافها.أنةى تح يؽ 

ذلػػؾ  بنػػاما نةػػى الخبػػرات يموف نةيػػ  الحػػاؿ فػػا المسػػت بؿ   و نمػػا سػػ فترا ػػاتالاتحديػػد م مونػػة مػػف  (2

 المتراممة فا الما ا لد، ال ائميف نةى نمةية التخطيط.

المػػػد، التػػػا تح  هػػػا خػػػلاؿ المػػػد، ال صػػػير والمػػػد، المتوسػػػط و تسػػػعى المؤسسػػػة هػػػداؼ التػػػا تحديػػد الأ (3

 الطويؿ.

 هداؼ.ح يؽ هذ  الأالونية اللازمة لتشرية والمادية و ممانيات البتحديد الموارد والإ (4

سػػرع وقػػت أهػػداؼ فػػا ممانيػػات بمػػا تح ػػؽ الأوادة ال صػػو، مػػف هػػذ  المػػوارد و الإممانيػػة الاسػػتإدراسػػة  (5

 تمةوة.قؿ أقؿ  هد وبأوب

مػػف تنويػػذ  نتهػػامللامػػف تنويػذ الخطػػة ممػػؿ  ومػػذلؾ الوقػػت الػلازـ لةبػػرامل   للانتهػػامتحديػد الوقػػت الػػلازـ  (6

 مؿ خطة فرنية منبث ة منها.

 و ع  دولة زمنية دقي ة لها. إلىترتبط الخطوات التنويذية لةخطة  بما تؤد  و ع البرامل الزمنية  و  (7

الرقابػػػة نةػػػى تنويػػػذها   العمةيػػػة اللازمػػػة لأحمػػػاـو العةميػػػة  الإ ػػػراماتتحديػػػد نػػػداد الموازنػػػة الت ديريػػػة و إ (8

 1نةيها. الإنواؽبشمؿ يت مف ترشيد و 
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 التقويم: .3

و مست ةة نف بع ها البعض  بػؿ ي ػب اف أو قطع منوصةة أ ف نمةية الت ويـ لأ  برنامل لا تتـ مأ رامإ

خػػذ بعػػيف واللاح ػػة لػػذات البرنػػامل  بػػؿ والأخػػر، السػػاب ة نصػػب الت ػػويـ نةػػى البرنػػامل ممػػؿ  والبػػرامل الأي

محةيػة الع  ومذلؾ مراناة المتويرات البيئػة و برامل العلاقات العامة لةمؤسسات المنافسة فا الم تم نتبارالا

نةيػ  ي ػب اف و بالتالا نةى بػرامل العلاقػات العامػة  خر نةى المؤسسة  و آو بأو الدولية التا تؤثر بشمؿ 

 ذلؾ نةى النحو التالا:هداؼ المحددة و شامةة لةنتائل المةية فا  وم الأ تموف هناؾ مرا عة دورية

  دارات ا  و  أقساـمة لد، مافة العامةيف فا هؿ ها موهو ها محددة بو وح  و فيما يتعةؽ بالأهداؼ: هؿ

هػػداؼ  وهػػؿ هػػذ   ػػة  هػػة معينػػة نةػػى هػػذ  الأالحصػػوؿ نةػػى مواف إلػػىهػػؿ هنػػاؾ حا ػػة المؤسسػػة  و 

 يتناسب مع المست دات .تطوير يتماشى و  لىإهداؼ فا حا ة الأ

 دارة  إمثر مػف أنها موزنة بيف أـ أقات العامة فيما يتعةؽ بالتنظيـ: هؿ هناؾ ترابط  بيف وظائؼ العلا

مهػػارات دارة  وهػػؿ نػػدد و ييػػد المػػافا مػػف  انػػب الإأؤوؿ العلاقػػات العامػػة بالمسػػاندة والتهػػؿ يتمتػػع مسػػو 

 هدافها .أيف بالعلاقات العامة ي مف تح يؽ المشتوة

 ت وشػػػػػػػرائح مافيػػػػػػػا لمػػػػػػػؿ فئػػػػػػػا نتبػػػػػػػاراانشػػػػػػػطة تعطػػػػػػػى مػػػػػػػا يتعةػػػػػػػؽ بالم ػػػػػػػموف: هػػػػػػػؿ البػػػػػػػرامل والأفي

/ مؤسسػػػػات الإنػػػػلاـمسػػػػتهةموف/ نػػػػامةوف/ مسػػػػاهموف/ مػػػػوردوف/ مؤسسػػػػات ماليػػػػة/ وسػػػػائؿ ال مهور)

 تعةيمية(.

  يػة الوانيػة ل يػاس نتػائل دار د المافيػة وال يػادات الإياس النتائل: هؿ هنػاؾ العػامةوف والمػوار فيما يتعةؽ ب

 نشطة بمثيلاتها فا المنظمات المنافسة .  مد، يممف م ارنة هذ  الأألى ا  العمؿ  و 
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 بلا فػا بػرامل لإحػداث التحسػيف المسػتمر مسػت  تخاذهػااالرقابة: مػا هػا الخطػوات التػا تػـ فيما يتعةؽ ب

المرا عػة الشػامةة الدوريػة  مػاها الخطػوات اللازمػة اتخاذهػا لػى نتػائل إالعلاقات العامة  وذلؾ اسػتنادا 

 1فا السنوات الم بةة .

  ثالثا: وسائل اتصال العلاقات العامة

 مختةوة  ثـ تصنيوها مالتالا: تصاؿاتستخدـ المؤسسة وسائؿ     

 الوسائؿ الم رومة والممتوبة .1

 . ال رائد: أ 

ف تسػتخدمها أ التا يممػفسيةة الوحيدة الواسعة الانتشار و ل د مانت الصحافة لوترة طويةة مف الزمف ها الو 

مةيف معهػػا  مػػف مختةػػؼ لػػى  مهػػور المتعػػاإنلاميػػة لإو الرسػػائؿ اأخبػػار دارة العلاقػػات العامػػة فػػا ن ػػؿ الأإ

قامػة ا  مػع خةػؽ الرغبػة لػديهـ لةتعػاوف و  ـهتمػامهاوتحريػؾ  انتبػاههـ ا تػذابنواع مع  ػرورة المستويات والأ

 ثر هذ  الوسيةة فا تح يؽ النتائل المطةوبة.أخيرا مراقبة أم  المؤسسة و الث ة فيما ت د

 . الم لات: ب 

و خاصػػة  وهػػا أنمػػاؿ سػػوام مانػػت هػػذ  حموميػػة دارة فػػا المؤسسػػة الأة تصػػدرها الإم ةػػة المؤسسػػة دوريػػ

 .نتشاراوادوات العلاقات العامة شيونا أمثر أ

 . مطبونات المؤسسة: ج 

 خراج الونا.قات العامة لهـ مستو، راؽ فا الإمتخصصوف فا العلاها مطبونات خاصة يعدها 

 . المتيبات: د 

مثػػر أرها المؤسسػػة نةػػى فتػػرات متبانػػدة وتحػػو  بيانػػات و مػػف الوسػػائؿ الم ػػرومة تةػػؾ المتيبػػات التػػا تصػػد

 1ت ديـ لزوار الموقع.سواقها و أ  وتوسعا نف المؤسسة وخدماتها  ومنت اتها و استوا ة
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 ةالوسائؿ المسمون  .2

 ذانة:. الإ أ 

 الاسػتوادةامػة الهامػة فػا الوقػت الحا ػر  يممػف لمسػؤوؿ العلاقػات العو ذانػة مػف وسػائؿ الحديثػة تعتبر الإ

خبػػػػار والمعةومػػػػات والبػػػػرامل الخاصػػػػة والنػػػػدوات ذانػػػػة الأإب مهػػػػور المؤسسػػػػة نػػػػف طريػػػػؽ  للاتصػػػػاؿمنهػػػػا 

 ذانية.الإ

 . الهاتؼ: ب 

البيانات اللازمة لأدام خبار و بلاغ الرسائؿ والأا  الموانيد و تحديد و  الا تماناتهمية خاصة فا ن د أةعب ي

 2العمؿ.

 الوسائؿ المرئية .3

 و يتمثؿ هذا النوع مف الوسائؿ فا: 

 . التةوزيوف: أ 

لػػػواف ويعتبػػػر الصػػػور المتحرمػػػة والأ اسػػػتخداـقدرتػػػ  نةػػػى  إلػػػى ػػػافة إذانػػػة  لػػػ  نوػػػس خصػػػائص الإ

ف ألا إلى  ميع البحوث ومخاطبة  ميع الوئػات  إؿ يستطيع الدخو هـ وسائؿ النشر  بحيث أالتةوزيوف مف 

لا بالنسػبة لةمؤسسػات المبيػرة التػا إفػا العلاقػات العامػة   تخدام سػاالتةوزيوف يب ى باهظ الػثمف  ولا يممػف 

 نواؽ الماؿ المثير نةى برامل العلاقات العامة.إ بإممانها

 . السينما: ب 
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ذا مانػػت فػػا شػػمؿ إا م ػػالات العلاقػػات العامػػة  خاصػػة التمػػاليؼ فػػالػػثمف و  خػػر، باهظػػةتعػػد هػػذ  الأ

هػداؼ ألػى إ ممانيػات المتػوفرة لإدارة العلاقػات  بالإ ػافةالإنةػى  سػتخدامهاافلاـ سينمائية مامةة ويتوقػؼ أ

 الومرة.وخصائص ال مهور المستهدؼ وطبيعة المو وع و  الاتصاؿ

  هزة الويديو:أ.  ج 

ذ ت وـ المؤسسات إالمرئية والمسمونة معا  الاتصاؿوسائؿ  هزة الويديو مف  مف أ استخداـ اتسعل د 

دارة  م ػػالس الإ وا تمانػػاتالويػػديو لتصػػوير الحوػػلات والمناسػػبات   دارة العلاقػػات العامػػة بػػأ هزةإ بإمػػداد

 1الآرام التا نر ت فيها.النتائل و  لاستخلاصو نر ها أذانتها إنادة ا  ومبار المديريف  و 
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 خلاصة

صػبحت أمػف خػلاؿ الوظػائؼ التػا ت ػوـ بهػا  ف العلاقػات العامػةألػى إفا  وم ما سبؽ وت دـ  نخةػص    

هامػة  وأداةومػات التػا تخػرج نػف نطػاؽ تخصصػ   حاطػة بالمعةطػلاع والإفا وقتنا الراهف وسيةة الورد للإ

 حياة الم تمعات الخار ية.مور حيات  وحياة م تمع  و ألإدراؾ 
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 تمهيد
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 المؤسسة أولًا: ماهية
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 خصائصها                 -ب         

 أهدافها  -ج         

 أساسيات حول الخدمة: ثانياً  
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                خصائصها - ب

 طبيعة الخدمات وتصنيفاتها -ج

 ثالثاً: ماهية المؤسسة الخدماتية 

   تعريفها     - أ

 خصائصها          - ب

            وظائفها ودورها -ج

 أهدافها -د        
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 أهمية العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية ثانياً:
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 تمهيد

ال سةالل خاصةة ثيةس يسةتفيد ال بة خ مةخ خةدمات ا مةخ الخدماتيةة يةي م ممامةا لراةدرات   تعد المؤسسة     

اأمةة اف ي ةةي تبيةةع لةة  الخدمةةة مباشةةرا  ممةةا يسعر ةةا تعةةار لت سةةيع مسةةال  م ات ةةا مةةع شةة ال   مخترةةا اأ

 ال بةةةة خ لتعةةةةد   بةةةةر  ةةةةدد مم ةةةةخ مةةةةم د   خ يةةةةما الت سةةةةيع يسةةةةم  لرمؤسسةةةةة الخدماتيةةةةة بةةةةا امف لتسةةةةريع 

 يما مخ  سل تثسيخ م  ية الخدمة المادمة. المباشر  رى رغبات ال بالخ   م ا  د    

التساريةة بةبعا الخصةالل التةي تسعةل ية  رى غرار المؤسسةات الصةما ية   ة الخدماتتتمي  المؤسس     

مخ م  يستارع  رى الخدمة   يمه المؤسسة يإ آلةمم ا   ثر  يمية  خ يمه اأخيرا  يال ب خ  مد ما يت س  

بةةيخ يةةمه الخصةةالل مةةم رل اسةةتعمال الخةةدمات   ةةراي الخةةدمات  تاةةديد بعةةا المصةةال  المتم  ةةة  صةةيامة 

 لخدمات.ا
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 الفصل الرابع: المؤسسات الخدماتية

 المبحث الأول: ماهية المؤسسة الخدماتية

 أولا: ماهية المؤسسة:

ا اأيةةداشةةامل ل ةةا مةةع معريةةة خصالصةة ا    تعريةةاؤسسةةة يتارةةا ممةةا تاةةديد مف ةة د   لدراسةةة ماييةةة الم    

 ير   ا.م اف المؤسسات    ممسى   التي تخاا لبر غ ا    

 تعريف المؤسسة:أ. 

مارا لرتا ر المسةتمر الةم     ا تساياتثسا   ات    دمت لرمؤسسة  دا تعاريا يي مخترا اأ

 ش دت   يمخ الصعا  خ مصادا الي د تعريفا  ثيدا شامم لرمؤسسة.

 يي يما الصدد يم خ إ ااي التعاريا التاليةل  

الخةةدمات  ثةةد بعةةد ملةةل بيع ةةا لتثايةة    ة مسةةتارة تمةةتس السةةرع   الخبةةرات المؤسسةةة يةةي  ثةةدا ا تصةةادي* »

غل تاميةات تة ير لرعامةل الشةمة ال   الثص ل  رى اأرباح مؤلفة مخ  شةخال   رؤ    المداخيل المالية   

 1«.ا تصاديا رليسيا يي لمستمعمخ ترعا د را استما يا   الخدمات  ي ي إع   ررمست ر يخ السل  

الماديةةةةةة الم مةةةةةة ل متةةةةةا  ا المةةةةة ارد البشةةةةةرية   تةةةةةي تتسمةةةةةع يي ةةةةةالمؤسسةةةةةة يةةةةةي ال ثةةةةةدا ا  تصةةةةةادية ال* »

 2«.ا  تصاد 

 مم  يم خ استخمل التعريا الشامل التاليل    

المؤسسةةة يةةي  ةةل تماةةيد ا تصةةاد  مسةةتال ماليةةا يةةي إاةةار  ةةام مي استمةةا ي معةةيخ  يديةة  دمةةس   امةةل » 

غةةةرا تثايةةة  متيسةةةة الخةةةدمات مةةةع   ةةة اخ ا تصةةةادييخ آخةةةريخ ب   تبةةةادل السةةةرع   مةةةخ  سةةةل إمتةةةا   الإمتةةةا 
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تبعةا لمة ف الثي  ال مامي  الم امي الةم  ي سةد يية     باختمايما عمخ شر ا ا تصادية تخترا   مملمة  

 «.المشاا

 هداف المؤسسةأب . خصائص و 

 / خصائص المؤسسة:1

 السمات التي تتصا ب ا المؤسسة  ما يريلريا الساباة يم خ تميي  الصفات   مخ التعا

 ا   بملل تعتبر مم ل  بالم  مع م ردي ا    اد  يي العم ة دالمة مع الس    المؤسسة  ع خ ا تص 

خر  الثر ا مخ  الخدمات التي تسايد ب ا ييلمخترا السرع    خ  اثد  بالإعاية لإمتاس اآ  ب خ يي 

 . خرىس ر مخ س ة س ة   ت  يع ا للأ

   شةةخال  تعةةايم مسم  ةةة مةةخ اأاسةةد  تفا ةةل المؤسسةةة خريةةة استما يةةة  ي ةةي  بةةارا  ةةخ م ةةاخ لت

 ال مالة.با د  م ات استما ية  الصدا ة   الميخ تر 

   مامة الفر ية المتراباة ييما بيم ةا بالعديةد مةخ مسم  ة مخ اأ   بارا  خ  المؤسسة  مااد مفت ح

 تتأثر ب ا.البيلة الخارسية ثيس تؤثر يي ا   العم ات التبادلية  تتفا ل مع 

    مشةاة   رارات تم  مخترةا اأ باتخامات  يخمل  يام ا بمشاا ا تا د الارار  تخام المؤسسة  مر

 ابيعة مشاا ا.اتسايات ا    يمه الارارات تعبر  خمثل  رار شراي   

 يةدايا معيمةة تسةعى  ساليا العمل  ي ل مؤسسةة تعةع  السياسية  البرامس    التثديد ال اع  للأيداا

 . مال معيخ لى تثايا ا  مثل تثاي  ر د إ

     1.ستمراريةا خ ت  خ  ادرا  رى البااي 

 سر ا. لر ايفة التي  سدت مخ  اأداي   متا  الادرا  رى الإ 

                                                           
 .36،ص3008، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 3، طاقتصاد المؤسسةعمر صخري:  1
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   البيليةة م اتيةةة ما  امةت الاةةر ا إي ت سةد يي ةا  ي ةةي ليسةت ممع لةةة  يةخ ت ة خ م اتيةةة لربيلةة التةة بةد

 يداي ا. خ تعر ل  مريات ا  تفسد   امت معا سة يم خ  إماما  ثسخ الار ا   ستؤد  م مت ا يي 

 هداف المؤسسةأ/ 2

 يداا  يم خ ترخيص ا  التاليلألى تثاي  العديد مخ اإتسعى المؤسسات مخ خمل  س ديا 

 لالاقتصاديةهداف الأ -

ساسةةي ل سةة د المؤسسةةة أمةة  يسةةم  ل ةةا بتع يةة  اا ت ةةا التم يريةةة الماتيةةة ل يعتبةةر المبةةرر اأ. تثايةة  الةةرب 

الةرب   اية خ تث  ةل الثفةاا  ري ةا   مةا    رةى اأ متاسيةة  تا يريةا  تستعمر ا يي ت سةيع  ةدرات ا الإتي ال

 م ايأا  ل المتعامريخ ا  تصادييخ. رى تع يا    خ المؤسسة  ادرا يعمي 

 ة خ  ةد ل  مد  يام ا بإمتا  السةرع المار بةة ثةد بيع ةا ب ةدا تثاية  الةرب   يإم ةا ت. تربية ثاسات المستمع

  يرت الثاسيات ا ست م ية لرمستمع.لبت رغبات المست ر يخ   

اسات ةا مةخ خةمل متإ   ريةع الإمتةا ل سةالل    امةل العاممي ستعمال الرشيد   ل يتد ملل با الإمتا  ارمة . 

 الت  يع.   الد ي  ل متا التخايا المث د   

 :الاجتماعية الأهداف -

 الل مخ مشاا ا  ثيس اأ العمال يي المؤسسة مخ المستفيديخل يعتبر س رعماخ مست ى ماب ل مخ اأ. 

 يما الماابل ث  معم خ شر ا.س را ماابل  مر د     يتااع خ 

 ثةةر ثاسةةة لتربيةةة  م  شةة دت  المستمعةةات تسعةةل العمةةال خ التاةة ر السةةريع الةةإل . تثسةةيخ مسةةت ى المعيشةةة

 .ستمراربارغبات تت ايد 

 1ميخ عد ث ادس العمل  التاا د.أميخ الصثي  التأالتل مراي  لرعمال   ت يير تأميمات. 

                                                           
 .37المرجع السابق، ص 1
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 ل مخ خمل ت يير مماصا شغل   مل.الباالة متصالا. 

 لالأهداف الثقافية و التكنولوجية -

 التثفي .ثمت  الم اد  لرتخرل مخ المرل   ل مثل المسرح  الر ثااييةت يير  سالل تريي ية     -1

دريبا  فةةةيم ل تسبةةةر المؤسسةةةة  رةةةى تةةةدريا  مال ةةةا السةةةدد تةةةالاةةةدامىرسةةة رة تةةةدريا العمةةةال المبتةةةدليخ    -2

 إ ةةادايمةةا يسةةا     ثيامةةا  يعريةة خ تثري  ةةا  آ ت  مةةاد  مفسةة دخ الاةةدامى يسةةد خ   بشةة ل  اممةةي   مةةا 

 تأيير د.تدريب د   

رثة خاصةةة بعمريةةة تاةة ير ال سةةالل مصةة    إداراتةة يير  إلةةى  دىل تاةة ر المؤسسةةات التمميةةةالبثةةس    -3

المؤسسةات تمةاي  ييمةا بيم ةا لر صة ل االرةة      م ال رميا   ترصد ل مه العمرية مبالغ    الإمتاسيةالار    

 1.د ديةالمر بالتالي ريع    الإمتا التأثير  رى  إلى  مما يؤد  إمتا أثسخ ارياة 

 :ثانيا: أساسيات حول الخدمة

تسةةةريا   ردمةةةاا تسةةةاب ا م  عةةةا م مةةةا يةةةي ا تصةةةاديات الد لةةةة المتاةةة را  المت ايةةةدا لرخةةةدمات    ماةةةرا للأيميةةةة 

 تصميفات ا المخترفة.ف  د الخدمة  خصالص ا  ابيعت ا   الع ي  رى م

 مفهوم الخدمة -أ

تعةددت بمةايا  رةى ملةةل ثديةد تعريةةا  اعة    شةامل لرخدمةة   اخترفةت  س ةات ماةر ال تةاا يةي ت

 التعاريا التي تما لت يما الساما.

لابيعةةة غيةةر المرم سةةة مات ا اأمشةةاةسرسةةرة مةةخ    مشةةاا    » * يمةةال تعريةةا ياةة ل بةةخ الخدمةةة يةةيل 

المةة ارد    مةة افي الخدمةةة  ةةخ اريةة  التفا ةةل بةةيخ المسةةت رل    تثةةدس  خل ةةخ لةةي  عةةر ريا يةةي العةةادا   

 2«.التي يتد تاديم ا  ثر ل المشا ل العميل   اأمامة   السرع    المادية 

                                                           
 .38المرجع السابق، ص  1
 .30،ص 3009، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان، تسويق الخدماتهاني حامد الضمور:  2
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التةةةي العميةةل       المشةةااات غيةةر المرم سةةة التةةي تثاةة  ممفعةةة لر بةة خ ل »بأم ةةادمةةة  ةةملل تعةةرا الخ  * 

تاةةةديد خدمةةةة معيمةةةة   يتارةةةا     إمتةةةا   خ      خةةةرىخدمةةةة    ليسةةةت بالعةةةر را مرتباةةةة ببيةةةع السةةةرعة 

 1«.استخداد سرعة مادية

  يعةةةالالخةةدمات  بةةارا  ةةخ    الخدمةةة »التعريةةا الشةةةامل التةةاليل  إ اةةاي* مةةخ التعةةاريا السةةاباة يم ةةخ 

ماديةة  ا  تصةادية التةي مخرسات ةا ليسةت ممتسةات  اأمشةاةتتعةمخ  ةل مةخ    مةالامسا ات ل   مريات   

غير مرم سةة مشةتري ا   ساسييي بش ل    تاديد  يمة معاية   إمتاس ايي بش ل  اد تست رل  مد   ت   

 «.اأ ل

 الخدمة خصائص -ا

 د اتفة  معاةد المةؤلفيخ يةي مسةال خصالل  ديدا لرخدمات   مة مستمتس امام ا مخ تعريا الخد

 يم خ م ر يمه الخصالل ييما يريلرى  س د خصالل رليسية لرخدمات    التس ي   

لةي  ل ةا  سة د   خالخدمةة غيةر مرم سةة بمعمةى   خابر  ما يمي  الخدمة  خ السرعة   إخل / الممرم سة1

   مةةخ الماثيةةة إلي ةةايةةتد ا متفةةاف مم ةةا  مةةد الثاسةةة    تثعةةر ثةةد تسةةت رل    تمةةتس   م ةةامةةاد  ابعةةد مةةخ 

 تسربة الخدمة  بل شراييا.   معايمة  الإمتا خ  مريتي إالعرمية ي

بيخ الشخل الم  يت ارى تاةديم ا  يماة ل درسة الترابا بيخ الخدمة مات ا   تعمي بالتم مية    / التم ميةل2

 ةد يترتةا  رةى ملةل يةي  ثيةر مةخ الخةدمات السةرع.    إلىالخدمات  ياسا مخ ب ثير    رىدرسة الترابا  إخ

تاديم ا   مةا ية  الثةال يةي ا تصةال المباشةر العةالي ثيةس ت ة خ   م خ إماعر را ثع ر االا الخدمة 

خةةةدمات الثم ةةةة   التسميةةةل    سسةةةد المسةةةتفيد مةةةخ الخدمةةةة مثةةةلل الخةةةدمات الابيةةةة  إلةةةىالخدمةةةة م س ةةةة 

 2غيريا.  

                                                           
 .48، ص3008، دار زهران، الأردن، الخدماتتسويق بشير علاق:  1
، ص :300، دار البازوري للنشر و التوزيع، عمان ، الاردن، ادارة عمليات الخدمةحميد الطائي، بشير علاق:  2
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 ةدد الاةدرا يةي  ثيةر    معمي ب مه الخاصية البالغةة الصةع بة   دد التسام )التغيرية(ل   /  دد التماثل 3

بشةة ل  بيةةر   اعةة    الإمسةةاخخاصةةة ترةةل التةةي يعتمةةد تاةةديم ا  رةةى الخةةدمات   مةةخ الثةةا ت  رةةى تممةةيا 

 ما.متسامسة دال   يتع د باخ ت  خ خدمات  متماثرة   خم  يصعا  رى م رد الخدمة   يما يعمي ببسااة 

 ةةةدد ا سةةةتارار ي ةةة    يتمبةةةما بةةةيخ لارةةةا  رةةةى بعةةةا الخةةةدمات بالتمبةةةما   يتميةةة  ا تمبةةةما الارةةةال/ 4

يةي الية د ال اثةد    خةرى إلةىبةل مةخ سةا ة  اأسةب ف  يةادمخ ي د أخر مةخ   يعايص ل السمة يثسا بل 

 1الممتسات السياثية الصيفية يمال  ثيرا يي الشتاي بيمما ي دير يي الصيا. إلىيالسفر 

 طبيعة الخدمات و تصنيفاتها -ب

 / طبيعة الخدمات1

تصةميفات ا المخترفةة ثتةى يم ةخ يصةر ا  ةخ  ل ابيعت ا   بالمفاييد المتعراة بالخدمات متما الإلمادسل  مخ 

 الممتسات المادية.

 مخ العر ا يم خ تاديم ا  التاليل  م اف  ربعةيمال   

 تثتةة ى العةةرا يةةي المسةةال  رةةى سةةرع مرم سةةة بشةة ل  ةةاد مثةةلل الصةةاب خ   ممتسةةات مرم سةةة بثتةةةل

 المر      يراي  الممتس    خدمات.  

 ل يتعمخ العرا يةي يةمه الثالةة  ممتسةات مرم سةة يصةثب ا مة ف ممتسات مرم سة مصث بة بخدمات

لممتسة لرسيارات تبيع السيارات اسل تربية رغبة المست رل  المؤسسات ا مخ الخدمات مخ   ثر    اثد 

 تتبع ا خدمات عماخ التصري ...  

     مر  ية      ساسيةل يتعمخ العرا يي يما المسال خدمة خدمة مصث بة بممتسات  خرىخدمات

خةةةدمات مرثاةةةة  يمةةةثم خدمةةةة الماةةةل السةةة   تت ةةة خ مةةةخ خدمةةةة    م مرةةةة بةةةبعا الممتسةةةات المرم سةةةة 

 يي المال   تتعمخ ممتسات مرم سة  الاعاد   الشراا.  ساسية
                                                           

 .49بشير علاق، مرجع سبق ذكره، ص 1
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  تاد د خ     ساسيتاترح المؤسسة يي يمه الثالة  را يتعمخ تاديد خدمات بش ل الخدمات البثتةل

 1.اأافاليصاثب ا ممتسات مرم سة  رى سبيل المثال ر اية   خ

 يف الخدمات/ تصن2

 لإلىيم خ تصميا الخدمات مخ  س ات مار مخترفة  ثيس يم خ تصميف ا 

 لإلىثسا ال ب خ( تماسد    * ثسا م ف الس   )

السةةةةياثية  يةةةةي الخةةةةدمات التةةةةي تاةةةةدد لإشةةةةباف ثاسةةةةات شخصةةةةية مثةةةةل الخةةةةدمات ل   خةةةةدمات اسةةةةت م ية -

 ا تصا ت.الصثية  خدمات المال   

 مةةةا يةةة  الثةةةال يةةةي  اأ مةةةاليةةةي خةةةدمات التةةةي تاةةةدد لإشةةةباف ثاسةةةات ممشةةة ت ل    خةةةدمات الممشةةة ت -

 الخدمات المثاسبية.   الإداريةا ستشارات 

 لإلىتماسد ثسا درسة  ثاية   ا العملل   * 

 .اأافالر اية خدمات الثم ة  التسميل  خدمات تربية    مثرت ا ل   خدمات تعتمد  رى   ا  مل  ثيفة -

 المسر ية  خدمات ا تصا ت السر ية     مثرت امخ ل   المستر مات الماديةخدمات تعتمد  رى  -

 غيريا.مات المال العاد   خد  

 لإلىتماسد ثسا درسة ا تصال بالمستفيدل   * 

 الابيا.ل مثل خدمات المثامي   خدمات مات اتصال شخصي  الي -

 غيريا.لبريدية    الخدمات ا الآليمثل خدمات الصرا  خدمات مات اتصال شخصي ممخفال -

 خدمات المسرح.ات السريعة   ل مثل خدمات ماا د ال سبخدمات مات اتصال شخصي مت سا -

 لإلىالخدمةل تماسد   داي* ثسا الخبرا المار بة يي 

 الصما ييخ.   الإدارييخالمثامييخ  المستشاريخ  اأاباي ل مثل خدمات م مية -
                                                           

 .389، ص3004الأردن، التوزيع، عمان، ، دار الصفا للنشر والإدارة الرائدةمحمد عبد الفتاح الصرفي:  1



المؤسسات الخدماتية                                                       الفصل الرابع    
 

76 

 1غيريا.مثل خدمات ثراسة العمارات  يمثة الثدال     غير م ميةل -

 ثالثا: ماهية المؤسسة الخدماتية

تصةاد  ي ةي مثة ر المشةاا اةاف ا  االمؤسسةة الخدميةة ترعةا د را يامةا   رليسةيا يةي ال  صبثت

 إلةةةىالتاةةةر  لرمؤسسةةةة الخدميةةةة    اأساسةةةيةبعةةةا المفةةةاييد  إ اةةةاي رةةةى عةةة ي يةةةما سةةةمثا ل الخةةةدمي    

  االف ا.خصالص ا   

 أ. تعريف المؤسسة الخدماتية

 التعاريا التالية لرمؤسسة الخدماتيةل إ ااييم خ 

ل  رةى ممةةتس البشةرية يةي يي ةل تمايمةةي معةيخ ب ةدا الثصة  ة   يةي ملةل المة يس بةيخ الع امةةل المادية* » 

 2«.الثص ل  رى ا بر  الد مم خسل تثاي  الرعا لر ب خ    غير ماد  ) خدمة( مخ 

 «.اأم اف   اأش الالمؤسسة الخدماتية يي يي ل مماد لادرات خاصة لتاديد خدمات مخترفة * »

 3«.ال ب خيي تاديد خدمة لرعميل    اأساسيالمؤسسة الخدماتية يي ممامة يتثدد غرع ا * »

 يمه التعاريا لرمؤسسة الخدماتية  سمادد تعريا شامل ل ال إ اايبعد    

 ةةادريخ متم مةةيخ مةةخ  مريةةة ا  تصةةادية    شةةخال  سةةا ممامةةة تاةة د  رةةى  المؤسسةةة الخدماتيةةة يةةي» 

رغبةات ال بة خ   مةا تسة ر يةمه ثاسةات    إشةبافملةل  ةخ ارية  ثاي  الةرب    ت إلىب سالل خاصة ت دا 

 «.المؤسسة  رى تاديد خدمات مات مست ى مرغ ا

  مااد المؤسسة الخدماتية ي  خ  التاليل 

 الخدمات الشخصية لرمؤسسة.التس ي   التم يل الشخصي    استراتيسياتل يت  خ مخ مااد داخري/ 1

                                                           
 .:39،3حميد الطائي، بشير علاق، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
 .26، ص9::2، دار المحمدية العامة، الجزائر، اقتصاد المؤسسةناصر دادي عدون:  2
، مذكرة نيل شهادة ماجستير، دراسة جودة الخدمة في شركة الخطوط الجوية الجزائريةدحماني محمد:  3

 ، عن موقع 300، ص3009الجزائر،
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 يمثر خ يي  مال المؤسسة. /    اخ ا تصالل2

 العتاد الم د لإمتا  الخدمة.   ل ال سالل المادية/ 3

تسةةد مفسةة ا يةةي م عةةع تعاةةي ييةة   يإم ةةابةةيخ المؤسسةةة الخدماتيةةة  ماةةرا لرعم ةةة الاالمةةة بيمةة     / ال بةة خل4

 بالغة لرعميل  ثيس   يم خ ا ستغماي  م . يمية 

 1ممثل ا تصال.مخ خمل  م ة ال ب خ     را الخدمةل/ 5

 ب . خصائص المؤسسة الخدماتية

اختمي ةا  ةخ الخدمة التي تادم ا    تمي  المؤسسة الخدماتية  خ غيريا بمي ات  ديدا تتمثل يي خصالل

مؤسسةة الصةما ية مةةخ المؤسسةة الخدماتيةة تخترةا  ةخ ال  خالسةرعة   يةمه الخصةالل   تعمةي بالعةر را 

 يمه الخصالل ييما يريل إسمالال سالل   يم خ ثيس ال ي رة   

التاسةةةيد  ي ةةةي مةةة يس مت امةةةل    ل تتميةةة  الخدمةةةة بعةةةدد  ابريت ةةةا لرتس لةةةة ت امةةةل الخدمةةةة يةةةي ثةةةد مات ةةةا/ 1

يمةا تا ةر اخ  ال  ةت المماسةبيخ    بةد مةخ تة يير الخةدمات يةي الم ة  إمممةدمس يةي تثاية  الغةرا مم ةا    

 سياسات البيع الشخصي المباشر با تباريا السياسات المثرى لت  يع الخدمات.  يمية

تعتمةةد المؤسسةةة الخدماتيةةة بدرسةةة  بيةةرا  رةةى الامةة ات  ا تمةةاد ماةةاد التسةة ي  الشخصةةي بدرسةةة  اليةةةل/ 2

الم   يخ ت  يعا رى س  د العامريخ يي ا    تا د   التيع مخ خمل  مريات البيع الشخصي   التاريدية لرت  ي

مسةا م ةاخ    ع ةا بعمايةة ثتةى ت ة خ يةي ا ةرا   يسةا اختيةار م إمسيدا مخ خمل شةب ة يةر ف المؤسسةة  

 2لرعميل.

الميةة ا التمايسةةية  ي ةةا تعتمةةد   خل يمعةةدل التاريةةد ب ةةا مرتفةةع   مةةا / الممايسةةة التةةي ت اس  ةةا تةةتد بشةةدا الثةةدا3

  رى ثمس   امل رليسيةل اأ لىبالدرسة 

                                                           
 .28ناصر دادي عدون، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .49، ايزك للنشر و التوزيع، محسن، صالتسويق المصرفيمحسن احمد الخضيري:  2
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  العامريخ.دا   االمتاثة مخ الا الإااراتتمي  درسة 

 .مست ى الس دا الشامرة لرخدمات  ما يادريا العممي 

 .الت م ل سيا المعر ماتية 

 1 ل يمه الع امل تد ر ث ل مث ر رليسي  اثد ي  العميل ي   ما تتماي   ري  المؤسسات الخدمات.   

لإشةباف رغبةات معيمةة   ساسةامصممة   م ا  ال الخدمات  رى اختما غير مرم سةالخدمات ممتسات / 4

تاةديم ا تثتةا     تا يريةا    بالتةالي يةاخ الث ةد  ري ةا غير مرم سة      م ا إ لدى مسم  ة مخ العممي 

سمبة  لرتعامةل    العميةل بالرسةالة التسة ياية   إبةم معالسة خاصة مخ  س ةة ماةر تسة ياية سة اي يةي  إلى

يالمؤسسة تعتمد  رى تس ي  ي ةرا معيمةة تأخةم شة ل خدمةة )مةم   ةرا  يةت  ثسةابات  إمخمع المؤسسة  

ا   د لة معيمةة  رةى شةرح م ايةا ثديثة مات  در  إ ممية سالل     د اتاستخداد  إلىسارية(   مخ ثد ترسا 

 الخدمة.  بعاد  

خرة  ي يةة ممية ا لرمؤسسةة  يةمه  إلةىا رسةل التسة ي  ل غاليةا مةا يرسةي يةة   مف ة د خةال آلةة/ الثاسة 5

   ا  ااارت ا  الخدمات التي تادم ا  السمعة التةي تثصةرت تتعمخ ت امل  ماصريا  م  ع ا  ير  اأخيرا

مما يم ةخ مةخ بمةاي ال  يةة  أخرابت ار خدمات سديدا مخ   ت التي تا د ب ا    الإ مميةالثممت  ري ا   

 2العميل بتغيير المؤسسة التي يتعامل مع ا. إ مافالتي يسا د يي تية   الممي ا لرمؤسسة الخدما

تاةةةديد مسم  ةةةةة  اسةةةعة مةةةةخ الخةةةةدمات ل يتعةةةةيخ  رةةةى المؤسسةةةةة الخةةةدماتالممتسةةةةات    / مةةةدى  اسةةةةع مةةةخ6

ير ةةة  العميةةةل معاممتةةة  مةةةع   خالممتسةةةات الخدميةةةة لماابرةةةة ا ثتياسةةةات المتم  ةةةة لرمسةةةت ر يخ  يالمعتةةةاد   

المؤسسةةة   خيمةةا ي مةةخ السةةر يةةي مةةخ الخةةدمات) شةةر ة تةةاميخ مةةثم(    مؤسسةةة  اثةةدا تاةةدد لةة  م  ةةا معيمةةا 

                                                           
 .:3، ص3002، الدار الجامعية، إدارة التسويق و الأنشطة الخدميةسعيد محمد المصري:  1
، ص 2، ط3007، دار الشروق للنشر و التوزيع، عمان، الاتجاهات الحديثة في المنظمات الإداريةعبوي: زيد منير  2

37. 
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ل ةةخ مةةخ اسةةل سةةل ا ثتفةةاا ب ةةد    ديد السديةةد لعممل ةةا لةةي  ياةةا مةةخ ا بت ةةار لتاةةلخدميةةة دالمةةة التاةة ر   ا

 1الخدمي. التي تادد مف  الممت   اأخرىسما  ممي المؤسسات 

تمترل المؤسسة شب ة مت امرة مخ الفر ف تمتشةر سغراييةا بشة ل متماسةا   خل يسا  ا متشار السغرايي/ 7

   الاةة مي    تثايةة  الممفعةةة المم مةةة لرعميةةل بشةة ل يعةةال  سةة اي  رةةى المسةةت ى المثرةةي مات   لتاةةديد الخةةد

 2ثيس تمتشر معاممت .   الد لي  لماابرة اثتياسات  ثيس يمار  مشاا  

 وظائف المؤسسة الخدماتية ودورها -ج

 / وظائف المؤسسة الخدماتية:1

 تا د المؤسسة الخدمية بعدا  االا تتمثل ييل

 خ يةةةمه الم ةةةاد متعراةةةة بةةةالتمايد   ثيةةةس ت ةةةالإدارال تتمثةةةل يةةةي مخترةةةا الم ةةةاد داخةةةل الإداريةةةةال ايفةةةة  (1

  س .  ثسخسل تاديد الخدمات  رى   الر ابة مخ 

الثسةابات الماليةة  ثيةس المةال    لةر  يي ال ايفة السامعة أ سة  ا سةتخداد المةاد   ال ايفة الماليةل (2

متابعةةة البةةرامس الماليةةة التةةي تةةد تمفيةةميا    اأمةة الالثصةة ل  رةةى  إم اميةةاتتاةة د المؤسسةةة يمةةا بتثديةةد 

  عع المي امية ل ل د را.

  م ا تث يةةةل الثسةةةخ لرخدمةةةة بمةةةا يتماشةةةى   مشةةةاا الل ياةةة د ب ةةةا مختصةةة خ مةةةخ خةةةمل ال ايفةةةة التاميةةةة (3

 الإ ةمخثةدس تاميةات ا تصةال السيةد مةخ   باسةتعمالال بالخ  ريع المرد دية  خفا الت اليا   ملل 

 لرخدمات المادمة. الإش ار  

 ي تثت    رى  ايفتيخليال االا يي المؤسسة الخدماتية   ل تعد مخ اثدس ال ايفة التس ياية (4

                                                           
 .40سعيد محمد المصري، مرجع سابق، ص 1
 .40زيد منير عبوي: مرجع سابق، ص 2
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 اأد اتالمؤسسة لتاديد خدمات ا لر بالخ مثةلل المعةدات   إلي تتمثل يي شراي ما تثتا  ل  ايفة الشراي 

 بعا الخدمات لإ ادا بيع ا.  

 ل تاديد خدمات لر بالخ ماابل الثص ل  رى  الد يتمثل يي ثمخ البيع. ايفية البيع 

   تعمةةل  رةةى اأخةةرىممايسةةة المؤسسةةات الخدماتيةةة مؤسسةةة بخرةة  م امةةة ل ةةا يةةي السةة      ي ةةما تاةة د ال  

 1تس يل تدي  خدمات ا  ملل بإشبا  ا  ت ييف ا ثسا رغبات ال بالخ.

غاية التمفيم  إلىالمؤسسة  رى مرا بة سير العمل مخ بداية  عع الخاا  إدارال تعمل ال ايفة الر ابية (5

 تثاي  يدي ا. أسل عع الثر ل ل ا تس ي   يما المعرية مااا الععا   ال  

 الخدماتية/ دور المؤسسة 2

 يمثصر د ر المؤسسة الخدمية يي مست ييخ يما ل 

متيسةةة    الخةةدمات ل بالم ةةا  يعةةلل تاةة د المؤسسةةة باسةةتخداد المةة ارد المتاثةةة لتاةةديد المسةةت ى ا  تصةةاد  -

 ةخ الت يياةة المثرةى لرمة ارد المسةتخدمة يةي  مريةة تاةديد الخةدمات لرثصة ل  مسةؤ ليةل ما ت ة خ المؤسسةة 

ريةع     بةر  الةد مةخ الةرب   المؤسسة س اي  ةاخ مةخ اسةل تثاية   استخداد مم خ اباا ل دا  يعل رى 

 مست ى ا  تصاد مخ خمل الخدمات التي تادم ا.

سةةةايد يةةةي ريةةةع المسةةةت ى  يةةةاد البمةةةل بتاةةةديد  ةةةرا لتم يةةةل مشةةةر ف معةةةيخ مصةةةمع مةةةثم  يي ةةة خ  ةةةد  مثةةةل

 ثا  ربثا مخ  راي المشر ف.ا  تصاد    

بةةةيخ المسةةةت ى بةةةيخ المسةةةت ى ا ستمةةةا ي لرمعيشةةةة   ي ةةةي تسةةةم  بتثايةةة  التةةة ا خ   ستمةةةا يلالمسةةةت ى ا -

 الم مي لرعمال  خ اري  العمل البشر  يم خ مخل

  يادا الم ارات الم مية لرعمال. -

                                                           
، مذذكرة نيذل شذهادة ةالتحليل المالي كأداة لتقييم الاداء المالي، في المؤسسةة الخدميةبوشحدان رحيمة، بن شويب امال:  1

، قالمذة، 2:56مذاي  9الماستر، تخصص مالية المؤسسات، كلية العلذوم الاقتصذادية، و التجاريذة و علذوم التسذيير، جامعذة 

 .:59،5، ص ص 3022-3023
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 التخفيا يي م ف الخدمة المادمة ثسا الادرا الم مية لرعمال. -

ل ريةةع المسةةت ى الم مةةي لةةدي د  إرسةةال د يةةي بعثةةات تةةدريا مةةخ اسةةد رات ت ةة يخ    إلةةىالعمةةال  إخعةةاف -

الخةار    تسةاا الخبةرا   م ا بةة التاة ر الثاصةل يةي الةد ل المتادمةة لتم يةم د مةخ الصةع د  إلىت  يمية 

 يي السرد ال ايفي.

باريةا تسةايد يةي تة يير المثةددا لرمسةت ى المعيشةي با ت اأساسةيةثةد الع امةل  يالمؤسسة يةي  إمخ

تاةة د بت  يةةع الةةدخ ل الماديةةة التةةي تسةةم  لمخترةةا الفلةةات ا ستما يةةة باسةةت مل يةةمه الخةةدمات الخةةدمات    

  باسةةةت مل  اسةةةع ل ةةةمه الرةةةماخ تاةةة د ب مةةةا المؤسسةةةة لصةةةال  ممتسات ةةةا ممةةةا يسةةةم الإ ةةةمخ ياةةةا لرد ايةةةة   

 1بالتالي ي ي تؤثر يي المست ى المعيشي لرمستمع.الممتسات   

 د/ أهداف المؤسسة الخدماتية

 يم خ ترخيص ا ييما يريل دا يي مخترا المسا ت     يدااتثاي   إلىت دا المؤسسة الخدمية 

 لالمسال ا  تصاد  .1

 المال المستثمر لر  تثاي   الد مماسا  -

 تثاي  الت امل ا  تصاد   رى المست ى ال امي. -

بغة   السة    اأخيراخاصة الد لية مم ا ثتى   تا د يمه امة سيدا بيخ المؤسسات الخدمية   تثاي  م  -

 ال امية   اثتمل م امة يامة يي الس   الد لية.

 إلةةىالمستمةةع   يةةراداسةةتمرار مشةةاا المؤسسةةة الخدميةةة ثتةةى يةةتد تثايةة  ا  تفةةاي الةةماتي   ثتةةى   يرسةةا  -

 ى ا  تصاد ال امي.مثم مما يؤثر  ر  سمبيةارا الخدمات مخ الخار    ارا  ر ا مخ بم ل 

 المسال ا ستما يل .2

                                                           
، مذكرة للنيل شهادة ليسانس قسم علوم اهمية الاتصال التسويقي في المؤسسة الخدماتية: آخرونبن ورات حكيمة و  1

 .9، ص3002-3000ير، جامعة قالمة، التسي
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 امتصال الفالا يي العمالة بتاميخ يرل العمل. -

 ريع مست ى المعيشة أيراد المستمع. -

 تاديد خدمات معتدلة الثمخ.   إمتا  -

   الرعا يي المستمع. الإشبافثاي  تتربية ثاسة المست ر يخ    -

 لالمسال الثاايي .3

المستمع بصفة   ل  بصفة  امة لم ا بة سير را التادد الثاصل خاصة   مل  رى ت  ية العامل بصفة الع

 يي المستمعات المتادمة مخ ماثية الخدمات التي تادد بأثدس الار . 

 لالإدار المسال  .4

مةةم  الثةة اي  لرعمةةال العمةةل    أدايتةة يير سةة  مماسةةا    الإداراتر يةةة العمةةل مةةخ خةةمل تماةةيد  إلةةىت ةةدا 

 1الخدمات بش ل سيد.لتشسيع د  رى تاديد 

 المبحث الثاني: دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الخدماتية

 المؤسسة الخدماتية أداءأولا: العلاقات العامة وتحسين 

يمةةةال مسم  ةةةة مةةةخ الف الةةةد التةةةي تثاا ةةةا المؤسسةةةة  ي الةةةد العم ةةةات العامةةةة يةةةي المؤسسةةةة الخدماتيةةةةل .1

 ترل الف الد مايريل  يدمخ العامة   اتية مخ  مرية العم ات الخدم

   الت سي  لرمؤسسة الخدمية.ير العم ات العامة  ثدا ال دا   ت 

  ي يةد د يي  عع ا  مما يعة   ا مت ةاي   شعر ا باشترا   إمات ير العم ات العامة الث اي  لرمستخدميخ

 مخ الثاي  لإمسا يا.

  اةر  تثاا ةا المؤسسةة      يةداا إدرالخةمل  مري لصما ة الارارات مخ  إاارت ير العم ات العامة

  رسع الصدى ث ل ا.
                                                           

 .:المرجع السابق، ص 1
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  استخداد مملد  ياا لم ارد المؤسسة. إلىتؤد  العم ات العامة السيدا 

 معايير لايا  المؤسسة الخدماتية   تعع العم ات العامة معايير للأداي 

 1تع   العم ات العامة  درات المؤسسة الخدماتية  رى الممايسة 

    لرسمايير  يداي اتفسير سياسة المؤسسة   شرح 

 .الثص ل  رى رعا السمايير ييما يتعر  بعمل المؤسسة الخدماتية 

 اأيدااعماخ التعا خ لتثاي  ع الر ح المعم ية بيخ العامريخ   ري 

   المؤسسة الخدماتية ييما يتعر  بخاا المستابل إدارات سي 

   بةةةتفثل مؤسسةةةت د مةةةخ سميةةةع س امب ةةةا يةةةاد المةةةديريخ   إلةةةىالعم ةةةات العامةةةة  إسةةةتراتيسية إ ةةةداديةةةؤد

 2. مشات االتمسي  الفعال بيخ سميع   

 لرمؤسسة الخدماتيةل اأ مةد ر العم ات العامة يي معالسة  .2

خسةالر مم مةة  لةما  رةى العم ةات العامةة اخ  بأ ةل اأ مةة إم ةايية   اأ مةلإدارا  اأساسيال دا  إخ

تخترا باختما  اأ مة إدارا إستراتيسية إخ رماي ا تصال    د د     اأثداس إداراتأخم  ماد المبادرا يي 

 إسةتراتيسيةمةخ    ثةرمةخ غيريةا  بةل يم ةخ اسةتخداد    ثةرالتةي تصةر  لرتابية  يي ةا  الإستراتيسية   مة ل 

يصةر   م  فيةة   يمةا إسةتراتيسية إخيؤ ةد خ  رةى   م ةد إ ال اثدا تبعةا لتاة رات الم  ةا   اأ مة إدارايي 

تم   ا تعددت ا ستراتيسيات  ير ل ميةداخ العم ات العامة     مشاةلتعدد      خرلم  ا   يصر  لم  ا 

ا سةةتراتيسيات التةةي تسةةتخدم ا العم ةةات العامةةة يةةي   يةةد   مةةخ  يدايةة تثاةة  خاصةةة تملمةة     إسةةتراتيسية

 التي تمر ب ا المؤسسة الخدماتية يي ما يريل اأ مةمعالسة 

 ل الت  ية إستراتيسية/  

                                                           
 .233، ص3002، مركز جامعة القاهرة، القاهرة، في العلاقات العامةمحمود يوسف:  1
 .56، ص2، ط3007، مؤسسة طيب للنشر و التوزيع، القاهرة، الاعلام و الاتصالحسن محمد عبد الرحمن:  2
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لعماخ الثص ل  رى ا بر  در مخ  الإ مميةتعتمد  رى اختيار ال  ت المماسا لت سي  الرسالل 

سةتراتيسيةر يةي ال  ةت المماسةا    التأثير   لتربيةة اثتياسةات السم ة   سةة  ايةة الاةر ا الت  يةت تعمةي درا ا 

ا ب  ثد اختيةار ال  ةت المماسةا لمشةاا العم ةات المخترفة المؤثرا  ري    المتأثر  اأارااالمثياة بال  ت   

 1العامة.

 لالتر ي  إستراتيسية/ ا

الم ا ةةا الاارلةةة التةةي تاتعةةي تثر ةةا سةةريعا مةةخ الثةةر ا       ةةاتيةةي  الإسةةتراتيسيةتسةةتخدد يةةمه 

  سةرفيةي   مةا م دالسم  ر  رةى اخةتما   يراد ل  إلى الإ مميةثي  العم ات العامة  لت صيل الرسالل 

مةةخ  الإيةةاداثةةة يةةي عةة ي المي اميةةات المثةةددا    المتا الإ مميةةة  ةةت مم ةةخ   لةةملل تسةةتخدد  ايةةة ال سةةالل 

يل المعر مةةات المثةةددا المخترفةةة ل ةةمه ال سةةالل لإ ةةداد الرسةةالل المماسةةبة بمةةا يسةةا د  رةةى ت صةة الإم اميةةات

 تف م د ل ا.لرسمايير   

 الص را الميمية لرممامةل إستراتيسية/   

 لخر  اماباف ميمي ايسابي  خ الممامة يي ميخ السمايير.ت دا 

 ل  التف   ال يادا إستراتيسيةد/ 

 ريادا الممامة يي مسال  مر اتستمد  رى م ارا الايادا   

 الصمتل إستراتيسيةه/ 

بإم ةةام د الثفةةاا  رةةى سةةيرت ا مةةخ   خ    العةةاد   يعةةرا باأ مةةة الةةر   إخبعةةا الممامةةات تعتاةةد 

 إلةةى الإ ةةمديمةةا ترسةةأ  سةةالل رد يعةةل اتصةةالي     بةةأ   بالتةةالي   يا مةة خ  إثةةداث ا رةةى خةةمل التعمةةيد 

                                                           
، ص 2، ط3006، عالم الكتب، القاهرة، بين الإدارة الإستراتيجية و إدارة الأزماتإدارة العلاقات العامة علي عجوة:  1

305. 
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العرر بسةمعة الممامةة لةما يارة   ري ةا الةبعا  إلىمما يؤد    خرىالبثس  خ المعر مات مخ مصادر 

 التعميد.التسايل    إستراتيسية

 لالإم ار إستراتيسية/  

 المعر مات التي ت ع  ملل. تادد     مةتم ر المؤسسة الخدماتية  س د 

 ثالا الصدل إستراتيسية/  

بالخاةةأ    تةةريا ا سةةتسابة لعةةغ ا الاةة ى الخارسيةةة     الإدارا  تعتةةرا  الإسةةتراتيسيةيةةي يةةمه 

ي مفة  ال  ةت الخارسية المعتمدا لرثص ل  رى معر مات  خ الم ع ف  ي اأارااتثا ل صد مثا  ت 

 1بملل ت داد امتاادات د السربية.أخااي  بيرا     إخفاي بأم ملل  الإ مد سالل تفسر يي  السمايير   

 التمرل مخ المسؤ ليةل إستراتيسية/ ح

ا ةةار    خةةرىس ةةات  إلةةى اأ مةةةيمةةا تثةةا ل الممامةةة تث يةةل المسةةؤ لية يةةي   ةة ف  المؤسسةةة   خ ا 

 مسرد ثادس مؤسا. اأ مة  خ    اأخرىعثية يي 

 الاام ميةل الإستراتيسيةا/ 

مةةا التةةي  ةةادا مةةا تؤ ةةد  رةةى الشةةؤ خ الاام ميةةة لرممامةةة    إلةةى  ت سي ةةات رليسةةية   رايتعتمةةد  رةةى 

 مسالة  ام مية.   ثمايت ا مخ تثفا الثا   الاام مية ل ا   

 ا  تمارلالتبرير    إستراتيسية/ ل

تعرخ تبريرات ا   تفسيرات ا ل  مخ الار  المملمة    تعتمر  م  بأ ثر   تعترا يي ا الممامة بالخاأ

سسةةةة   يةةةي مةةةخ الت تي ةةةات ديةةةاف يتعةةةمخ معر مةةةات ثايايةةةة ياةةةدم ا المتثةةةدس الرسةةةمي لرمؤ  إ ةةةدادخةةةمل 

 .اأ مة إداراالفعالة يي الماسثة   

 الدياف ال س مي ل إستراتيسيةف/  

                                                           
 .:38، ص 2،ط3008، دار الفجر للنشر و التوزيع، القاهرة، الاتصال الفعال للعلاقات العامةمحمود منير حجاب:  1
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 مم ال  سالياملل بعدا ال س د  رى المؤسسة الخدماتية    تعمل  رى تخفيا ثدا 

 يمال ثرل  رى المؤسسة الخدماتية إخ -

 ا يسابية لرمؤسسة الإ مالالتر ي   رى  -

 التاريل مخ مصدا ية الما ديخ -

 1تع يا المتعرريخ.مسا اا    -

 :ثانيا: أهمية العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية

 فةةةخ  يالإ مةةةافمسةةةالل العم ةةةات العامةةةة  ل مدسةةةة الم اياةةةة تةةةد ر المشةةة مت   ا   الإ مةةةافثةةة ل ممارةةة      

الم اياةةة   ةةدا   ميمةةا يعبةةر  ةةخ مممةة  س يريةةة لرخصةةالل ال ريةةة أيميةةة العم ةةات العامةةة يةةي  ةةل   

ات الخدماتيةة ية  ال ايفة الس يرية التي ترعب ا العم ات العامةة يةي المؤسسة  خمؤسسة خدماتية  يم شل 

سمةايير المسةت ر يخ خةار  مؤسسة   اا سمايير العمال داخل الا ستما ي   مدى استااالت يا المفسي   

الممشة ت العديةد مةخ السمةايير الخارسيةة    إلةىتاةدد خةدمات متعةددا تصةل  اأخيةراالمؤسسة الخدمية  ي ةمه 

المستمةع  مةع مةة بتا يةة الةر ابا بةيخ المؤسسةة   التي تتعا خ مع ا  لملل تاة د بةرامس العم ةات العا اأخرى

 اأخرىبيخ سالر السما ات ما ة  رى تممية العم ات بيم ا   مما معيخ مخ ا تصال يسا د  ل س إيساد

ا يتمامةةةات لمسةةةتفادا مةةةخ م   الخبةةةرا بال شةةةا  ةةةخ ا ثتياسةةةات     ساسةةةابثيةةةس ت ةةةتد العم ةةةات العامةةةة 

العةاد بالشةرح  الصة را المعبةرا  تسةارا العمةل  الةر  ايتمامةات  إثاراسل  استخداد الت م ل سيا الثديثة مخ ب

ال سةةة د المعةةةاد بةةةالث ار  الممايسةةةة    سةةةاليااسةةةتخداد    اأي ةةةاريةةةة الصةةةاد ة خ يةةةا مةةةخ بربرةةةة بةةةرامس الد ا  

ا تصال م ف مخ الت امل  المشار ة   الت يا    إيسادتعمل العم ات العامة يي المؤسسة الخدماتية  رى   

 سةةةاد ر أبةةةيخ سةةةالبا بةةةيخ مخترةةةا الااا ةةةات الم   ةةةة   السمةةةا ي بةةةيخ مخترةةةا العم ةةةات العامةةةة يةةةي الةةةر 

 المؤسسة.
                                                           

 .96، ص3005النشر و التوزيع، القاهرة، ، دار النهضة العربية للطبع و الكتابة للعلاقات العامةكريمان محمد فريد:  1
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مثا لة تسيير ا تصال بيخ  ل لتمسي  بيم ا   ا   اأس ايم مة العم ات العامة يي الربا بيخ مخترا     

 1يي ا. الإمتا   مشاةدماتية   المؤسسة الخ  اراا

العم ات العامة يي المؤسسات الخدماتية  ي ي دالما   يميةمخ خمل السمايير المخترفة تتع     إمخ    

لىمث  سرع ا  خدمات ا     ت  يخ الآرايتممية ا تصا ت    إلىتثتا   ما      يرادياعماخ  س د   ي بيخ  ا 

 الخبةةرا يسةة ا تتةةأثرسةةات  رةةى مسةةت ى  ةةال بةةيخ ال فةةايا   العم ةةات العامةةة يةةي يةةمه المؤس إدارالةةد ت ةةخ 

الث مةةةة يةةةي الاةةةدرا   الربا ةةةة    إلةةةىت اسةةة  م ا ةةةا صةةةعبة تثتةةةا    خ ةةةد يثةةةدس     م ةةةات يةةةمه المؤسسةةةات

يةي مسةال المؤسسةة   خ راييةة لرمؤسسةة  ممتسات ةا خاصةة      معةاد  ر  معالسة  ثتةى   يترتةا  ري ةا 

 2الشالعات عد المؤسسة. ا  امةالتش يم    إلى د يرسأ الممايس خ 

 الخدماتيةثالثا: مكانة العلاقات العامة في المؤسسة 

الم امةةةة التةةةي تسةةةم  ل ةةةا   خةةةمت إما إ تاةةة د ب ايفت ةةةا  مةةةا يمبغةةةي   خ  يم ةةةخ لرعم ةةةات العامةةةة 

المخترفةة   الإ ةمد ةخ ارية   سةالل   ية تثرةل اتساياتة    المفةام الع امل التي تؤثر يي السم  ر    بدراسة

 العريا. الإداريةيي المست يات  يراداأ  لسميع  الإدارابالعمل مستشار شخصي أ عاي مسر  

العم ات يي بعا الممامات   خاصة يةي الةد ل المتادمةة  إدارايي ال  ت الم  ترتفع يي  م امة 

مسةديا تأخةم بالثةل ال سةيا  يمشةأ ب ةا   يعةايي الد ل الماميةة يي مف  يمه الد ل    اأخرالبعا  إخمسد 

مسةاراا ل ةا مم ةا مةا  اأخةرى الإدارات إثةدى إلةىل ايفة يمه ا إسمادثتى    الم امة مت ساة الثسد    إدارا

العم ات  إدارابالتالي تصب  يي المؤسسات الخدمية الممايسة  د خ ا تماف ثاياي ب مه ال ايفة    ي  سالد

تعتبةةةر ملةةةل مةةةخ  م ةةةات يشةةةل يةةةمه معةةةم خ يعرةةةي       العامةةةة ب ةةةمه الممامةةةات مسةةةرد  يتةةةة   تثمةةةل 

ت ةةة خ ل ةةةمه   خمةةةخ الماثيةةةة التشةةة يرية ياةةةا د خ  الإداراسةةةت مال  ماصةةةر الممامةةةات التةةةي تثةةةرل  رةةةى ا

                                                           
 .96، ص3006، الأردن، دار جرير للنشر، : العلاقات العامة و العولمةعبد الرزاق محمد الدليمي 1
 .97المرجع السابق، ص  2
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العماصر ما مات يعرية ثاياية  ي ي ب مه الثالة غالبا مةا ياتصةر د ر رسةل العم ةات العامةة  رةى الس ةد 

 التا يد. يي البثس  التخايا    اأخرىد خ ال االا  الإ ممي

 1العم ات العامة داخل ال ي ل التمايمي لرمؤسسة  رى الع امل التاليةل إدارا تت  ا م امة 

  العريةةا بالمسةةؤ لية ا ستما يةةة المراةةاا  رةةى مثةة  مصةةال  يلةةات السم ةة ر المخترفةةة   الإدارامةةدى ا تمةةاف

العريةةا ا  تمةةاد  الإدارالةةد ي ةةخ لةةدى  إماالعم ةةات العامةةة    مةةالالت سةةع يةةي  إلةةىيرةةي  يمةةال مةةا يةةد   

 سماييره.ثي  لمسؤ ليات د اتساه المستمع   صال

التةةي تعتبةةر العم ةةات العامةةة م  ةةا مةةخ التةةرا ي ةةي   تةةدرل ثتمةةا د ريةةا يةةي المستمةةع مةةا  الإدارا  مةةا

 مةةةةد يةةةةؤ ي لةةةةي  لرعم ةةةةات العامةةةةة م امةةةةا يةةةةي الخرياةةةةة  تشةةةةعر بمسةةةةؤ ليات ا ا ستما يةةةةة     دامةةةةت

 م ةةة   يميةةةمةةدى ليات ا ا ستما يةةة مثةة  سم  ريةةا     ترةةل الممامةةات التةةي تةةدرل مسةةؤ   مةةاالتمايميةةة  

ب ةةد يإم ةةا تعةةع العم ةةات العامةةة يةةي م  ةةع  ريةةا مةةخ  مةةة ال ةةرد التمايمةةي لت ةة خ  ريبةةة مةةخ  الممامةةة

 العريا. الإدارا

  ةدد يلةةات السم ةة ر المتصةةرة بالممامةةة ي رمةةا  ادت المبةالغ المخصصةةة ل مفةةا   رةةى مشةةاا العم ةةات 

رتفاف م امت ا داخل ال ي ل التمايمةي لرمؤسسةة متيسةة اتعدد مشااات ا  برامس ا    لىإ  دىالعامة  مما 

 .اأخرى الإداراتالد ر المؤثر الم  تمارس  يي خدمة 

  ابيعة مشاا المؤسسةل يالمؤسسةات التةي تعمةل يةي مسةال تاةديد الخةدمات   ةملل الشةر ات التةي تاة د

مة ف معةيخ مةخ التماةيد أ مةال العم ةات العامةة يخترةا  ةخ  إلةىتثتةا    ساسيةتس ي  سرعة    بإمتا 

خدمات غير    المؤسسة بتاديم  )سرعة مرم سة  مخ المشاا  يابيعة الممتس الم  تا د  م افمثر  يي 

م امت ةةا داخةةل يةةمه المؤسسةةات  يالمؤسسةةة التةةي العم ةةات العامةةة     يميةةةيؤ ةةد  رةةى مرم سةةة( يةةؤثر   

ة )سياثة  البم ل( ت تد ب ايفة العم ات العامة بدرسة  بيرا بخر  ص را تا د بتاديد سرع غير مرم س

                                                           
 .49، ص 3002، مركز جامعة القاهرة للتعليم المفتوح، القاهرة، العلاقات العامة في المجال التطبيقيعلي عجوة:  1
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تثمةةيخ ي مةةخ سةةرعة المؤسسةةة التةةي تمتس ةةا  خةةدمات ا    ةةل يةةما يسةةا د مةةخ ريةةع   ميميةةة لةةدى مسةةت ر 

 م امة العم ات العامة داخل المؤسسة.

 الإداريةةة اأس ةة ايةةا لبايةةة  س ةةة مار    يةةي تاةةدد امتشةةارات ا  العم ةةات العامةةة  اةة ا تسةةمديا   ل ةةي تتسةةر  

تسةتمد مةخ   ل ةا  لالعريا  لتعمل تثت ر ايت ا    لتعمخ  ص ل رسالت ا يمه ل دارايي المؤسسة    اأخرى

 ريبةة مم ةا ي مةال العديةد مةخ المف ةريخ يثبةم خ  سة د العم ةات العامةة تعمةل تثةت عةمل ا     خي ي  بد 

 1 يار لد  لم يل .  مثالية لرمؤسسة العريا يي الخرياة التمايم الإدارات ريبة مخ 

 رابعا: الصعوبات التي تواجه المؤسسة الخدماتية

ل تعتبةةر  مريةةة تسةةعير الخةةدمات مةةخ ا اةةد المسةةالل يةةي المؤسسةةات الخدماتيةةة  اأسةةعارصةةع بة  عةةع  .1

 إمتةةا   صةةع بة الايةةا  الةةد ي  لر  ةةت الةةم  يسةةتغر      ليةةةمةة اد  سةة د ثاسةةات    ملةةل بسةةبا  ةةدد 

 ماد .  سا  دد  درا العميل  رى تاديد الخدمة  رى  إلى إعايةالخدمة 

 الس دا   ية لدى المست رل بالمسبة لرخدمات.ادا ما ت  خ العم ة بيخ السعر      

م  يصعا ثماية الخدمات السديدا مخ التاريةد بثيةس   يإل   خ الخدمات غير مرم سة برايا ا ختراف .2

 ا ختراف.يم خ ثماية الخدمات ببرايا 

بة لرعمةةةمي الثةةةالييخ ل تسعةةةل خاصةةةية الخةةةدمات  مريةةةة ا تصةةةا ت صةةةعبة بالمسةةةصةةةع بة ا تصةةةا ت .3

 ةةخ شةةيي لةةي  لةة  ما ةةر مةةاد  ماةةرا  الإ ةةمخالمثتمرةةيخ بصةةفة خاصةةة  يةةم يم ةةخ بصةةفة  امةةة   

 س دا التاديد تخترا  خ شخل أخر مخ المادد مفس  مخ   ت أخر.  خلرابيعة   ما 

ل المخ  خ يي المؤسسة الصما ية يسم  بتثاي  الت ا خ بيخ ا ستمرار يي الخدمة لرتخ يخ دد  ابرية  .4

يةي المؤسسةة الخدماتيةة يةم   مةا   خرى دد امتاار الارا مخ ماثية بش ل ممتاد مخ ماثية    الإمتا 

                                                           
 .:3، ص2:95، دار النهضة العربية للطباعة و النشر، بيروت، العلاقات العامةعادل حسن:  1
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ممةةةاالفعرةةةي لماابرةةة الارةةةا المتغيةةةر    يم ةةخ ا ثتفةةةاا بالإمتةةةا      اسيةةةةالإمتيم ةةخ ا ثتفةةةاا بالاا ةةةة  ا 

  1الادرا  رى تاديد الخدمة  مد ارب ا مخ ارا العميل.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .233،234ص ،-، ص3007، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، اقتصاد و تسيير المؤسسةعبد الرزاق بن جيب: 1
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 الخلاصة

الةةداخري ت ايسابيةة بةةيخ سم  ريةا الخةارسي   مؤسسةة مريةة خ بت ة يخ  م ةا   مسةاح اسةتمرار    إخ

 إلةىلإ امة التفايد بالعم ةات يةي مخترةا مة اثي الثيةاا أم ةا ترعةا د را يامةا يةي المؤسسةات التةي ت ةدا 

 سةد خةال لإدارا العم ةات العامةة   خاصةة يةي المؤسسةة الخدماتيةةة  إمشةايملةل مةخ خةمل تثاية  الةرب    

د سيةد لثاسةة ي ةمعريةة تامةة    إلةى التي تعتبر العم ات العامة خدمة  بد مخ ت يريةا  خ المؤسسةة تثتةا 

 مفسةةية سماييريةةا  دراسةةة اتسايات ةةا مثةة  المؤسسةةة   تربيةةة رغبةةات د   يةةتد يةةما بارياةةة  رميةةةسما ات ةةا   

 منطقية.و

 

 



 
 

 



 
 

 الفصل الخامس

 

 تحليل وتفسير البيانات

 تمهيد

 عرض وتحليل النتائجأولًا: 

 : اختبار صحة الفرضياتثانياً 

 : النتائج العامة ثالثاً 

 خلاصة   
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 تمييد:

سنناول من ننلنهنن منفننذانالجةننمن طللتننلنال طيةننلتنال ةدااةننلن  وشةش ننلن  جسننةرفلن  نن منة  ننلن ننلن
اسنن طلبنسننةرنامروننلسن الاسننبنال ا ةننلنلة ننل ن وننل لةلنلننقناجننسنال وننتن وفةننمنال ننرا ين ال  نن حنلننقن  شةننلن

لتن ننلنال جسننةرن ال وشةننمنالننذ نة نندخنإلننمن شهننةلنال  وطننلتنال شةننلن يرةفننلن سنن  ن لل  ةننمنإلننمنإتل نن
ال سنلؤتتنال ننقناايشنمن ا ننلنال لوننث نأ نلنال جسننةرنلىانكنةسننطمنإلننمنا   نلخنال طننلاقن للندتتتنال ننقن  ننةرن
إلة لنفنذ نال سنلؤتت ن ال نقن   ن ا لنااتل نلتنال ه شجنلنال نقنة  نلن ي رفنلن طندنال ونثن نلنهن منر ي نلن

ن لل طش  لتن ال طلرخنامهرى.ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن
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ن

ن

ن

ن

ن

ن
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 ل أولًا: تحليل الجداو

 / المعلومات الأساسية1

ن: يبين توزيع أفراد العينة حسب الجنس11جدول رقم 

 

                                                                                      
 

 

   

 

ا وطن لنهن منال ةلانلتنال   نولنلنقنالتند منأ ن  نألناسن لنالنذ  رنالطنل شةلنلنقنال ؤسسنلنأ  نرن نلن
 هلرت ننل نأ ننلناسنن لن ن فننذانةطنن دنإلننمني ةطننلنالط ننمنداهننمنال ؤسسننلن%60 ال ننقنونندرتنبناسنن لناااننلثن

 نل اننلأنأ  ننلمنتن  السننبن ننلناااننلثنلةننط    لن عننمنالهننر جنلشط ننمنهننلرجن%40اااننلثنلفنندنونندرتنبن
نال ؤسسلنلقنأ ولتنغةرن الس ل ن غةرفلن لنأس لبنأهرى.

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن%الاس لننننننننننال  رارنننننننننالتاسننننننننن

ن40ننننننننننن18ننننننننننننأاعمننننننن

ن60ننننننننننن27ننننننننننننذ رنننننننن

ن100ننننننننننن45ننننننننننننال ت  عننننننن
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ن: يبين توزيع أفراد العينة حسب السن10جدول رقم 

نالتاسنننننننننن

نالجالتنالط رةل

 المجموع      نإالثنننننننننننذ  رنننننننن

ن%الاس لننال  رارنن%الاس لننال  رارنن%الاس لننال  رار

ن13.33ن06ن2.22نننن01ن11.11ننننننن05ن[ن30 ن26]نننن

ن24.44ن11ن8.88ن04ن15.55ن07ن[ن35 ن31]نننن

ن28.88ن13ن13.33ن06ن15.55ن07ن[ن40 ن36]ن   

ن17.77ن08ن11.11ن05ن6.66ن03ن[ن45 ن41]نن   

ن8.88ن04ن2.22ن02ن4.44ن02ن[ن50 ن46]نننن

ن6.66ن03ن0.00ن00ن6.66ن03ن نل لنل م51]نننن

ن100ن45ن37.76ن18ن59.97ن27 المجموع     

ن

اسن لنن%28.88النذ نة نةلن  زةنلنألنرادنالطةانلنوسنبنالسنلنألنن02ا وطن لنه منالتد منروسن
 للاسن لنلشنذةلن  نرا حنأ  نلرفسنن%24.44[نسنالن 40 ن36  عمنألرادنالطةالنال قن   زعنأ  نلرفسن نلن نةلن]ن

[نسنال نأ نلنالجانلنن45 ن41 للاسن لنلشنذةلن  نرا حنأ  نلرفسن نلن نةلن]نن%17.77[نسال ن ن35 ن31 ةلننن]ن
 نل ننلنلنن منل لا ننلن51[ن ]ن50 ن46 نأ ننلنلا ننقن]ن%13.33[نسننالنل لاننتنالاسنن لننن30 ن26الرا طننلن ننلن]ن
ن.%6.66 ن%8.88 شمنال  القن

[ن نننننننن35 ن31 ا ونننطن نننلنهننن منفنننذ نال طيةنننلتنألنأغش ةنننلن  نننلمن  ننن طجقنال ؤسسنننلنفنننسن نننلنلا نننقن]ن
[نأ نأا سنة   ط لن فدراتن   لراتنوة ةلن  لنةؤعرنلقنزةلدةنأداا سن ال وجةنزن شنمناتسن  رارنن40 ن36]ن

نسل.التةدن  لنةهدسنال ؤس
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 يبين توزيع العينة حسب المستوى التعليمي :10جدول رقم 

ن%الاس لن          ل  رارنا        ناتو  لتت    

ن0.00نننننننننن00نننننننننننننا  دااقننننن

ن4.44نننننننننن02ننننننننننننن   سينننن

ن20ننننننننننننن09نننننننننننننعلا  ننننن

ن75.55نننننننننن34نننننننننننننتل طقنننن

ن100نننننننننن45نننننننننننن المجموع   

ن

:ن  زةننلنألنرادنالطةاننلنوسنبنال سنن  ىنال طشة نق نوةننكن  عنمناسنن لنالط ننلمنذ  ن03ة نةلنالتنند منرونسن
 فننقنأ  ننرناسنن ل ن فننذانةطاننقنألن ططننسنألننرادنال ؤسسننلنل ننسن سنن  ىن ش ننقنن%75.55ال سنن  ىنالتننل طقن

ةؤفش سنلش جل من ات ةلمنلة لن ةنا سن فنذان نلن نأاكنألنةسنل دن شنمنإول نلن  ونلتنوسنالنداهنمنال ؤسسنلن
 شة ننننلنال سنننن  ىنال   سننننينننننننن%20 هلرت ننننل نأ ننننلناسنننن لنألننننرادنالطةاننننلنذ  نال سنننن  ىنالعننننلا  نلفنننندنونننندرتنبن

 ااطداسناس لنألرادنالطةالنذ  نال س  ىنات  دااق ن فذانال  ل دنال شو طنلنقنالاسنبنةطن دنإلنمنن%4.44بن
او ةلتلتنال ؤسسلنلشط لمنذ  نال س  ىنال طشة قنالطللق ن  نلنةسنل دن شنمنال طل نمن نلن ه شنخناما نيلن

ن ال طلاخن جطللةلنأ  ر.

ن

ن

ن

ن

ن
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 عمل في المؤسسة: يبين توزيع العينة حسب عدد سنوات ال10جدول رقم 

ن%الاس لنننننننننال  رارنننننناتو  لتتن       

ن15.55ننننننن07نننننن     سا اتن3أومن لن      

ن13.33ننننننن06نننننننسا اتن6 ن3 ةلننننن

ن71.11ننننننن32نننننننسا اتن6أ عرن لننننن

ن100ننننننن45نننننن المجموع        

ن

:ن النذ نة  ن ن  زةنلنألنرادنالطةانلنوسنبن نددنسنا اتنالط نمنلنقن04روسنا وطن لنه منوراء النلشتد من
سننا اتنونندن شهننتنن6ال ؤسسننل نلاتنندنألناسنن لنالط ننلمنالننذةلن شهننتن نندةن  ش ننسنداهننمنال ؤسسننلنأ عننرن ننلن

 فننقنأ  ننرناسنن ل ن فننذانةطنن دنإلننمنألنالطل ننمنالننذ نلدةننكن نندةن  ةننرةنلننقنالط ننمن  نن لنلدةننكنه ننرةنن71.11%
سننا اتن اسنن لنن6 ن3 نعننسنالجانلن ننلن ننةلن%15.55سننا اتنلفنندن لاننتنن3لشجاننلناموننمن نلنأ  نر نأ ننلن للاسنن لن

ن.13.33%

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن
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 / بيانات عن نشاطات العلاقات العامة بالمؤسسة 0

 : يبين إجابات حول التحصيل العلمي وعلاقتو بالعمل الحالي10جدول رقم 

       ال سن  ىننن
نال طشة ق       

ال  ا نننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننلنننننننننننن
ن لنال اةبنن

 المجموع  نتل طقنننننعلا  نننن   سيننننا  دااقننن

الاسنن لننننننننال  رار
نن%

الاسننن لننال  رار
ن%

الاسنننن لننال  رار
ن%

الاسنننن لننال  رار
ن%

الاسنننن لننال  رار
ن%

ن82.22ن37ن66.66نن30ن11.11ن05نن4.44نن02ننن00ن00 اطسنننن

ن17.77ن08ن8.88ن04ن8.88ن04نن00  ن00ن00ن00 لا    

ن100ن45ن75.54ن34ن19.99ن09ن  4.44ن02ن00ن00 المجموع  

 

ون من  ونلنال وةنةمنالطش نقن للط نمنالونللقنلنقنال ؤسسنلنألنن05ا وطن لنه منالتد منرونسن
 نننلنالط نننلمنلننندة سن وةنننةمن ش نننقن السنننبن نننلنال اةنننبنالونننللقنلنننقنال ؤسسنننلنهلةنننلنذ  نن82.22%

 ن%4.44 شة ننلناسنن لنال   سننينبنن%11.11 نعننسناسنن لنالعننلا  نبن%66.66ال سنن  ىنالتننل طقن اسنن لن
  لنا وطنألناس لنالط لمنالذةلنلدة سن وةةمن ش قنغةرن  اسن لنال اةبنوشةمن فلرانلن للنذةلنأتنل  ان

 ن  شةنكنة  اانلنالفن منألنال سن  ىنال طشة نقن نر ر نألنة ن لن السنبن نلنال طةجنلن%17.77 اسن لن ناطسن
ال فد لنلشجردنالطل من لنأتمنالوة من شمنا لاجنتةدةن لقن وتنوةةرند لنالشت ءنإلمن   ةالتني ةشلن

نال دى.

ن

ن

ن

ن
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طيار : يبيين ميدى تحصيل أفيراد العينية عليت حصيي تدريبيية أو تإيوين فيي إ10جدول رقم 
 عمليم

نالط م  ددنسا اتننن

ال وةمنننننننننننن
 شمننننننننننننن

نال درةب

 المجموعنسا اتن6أ عرن لننسا اتن6 ن3 ةلننسا اتن3اومن لن

نال  رار
الاس لنن

ن%
نال  رار

الاس لن

ن%
نال  رار

الاس لن

ن%
نال  رار

الاس لن

ن%

ن80ن36ن57.77ن26ن8.88ن04ن13.33ن06ناطس

ن20ن09ن15.55ن07ن2.22ن01ن2.22ن01نت

ن100ن45ن73.32ن33ن11.10ن05ن15.55ن07 المجموع

 

اتننندنألنأغش ةنننلننال ننن طجةلنولةنننشةلن شنننمنن06 نننلنهننن منال ةلانننلتنال   نننولنلنننقنالتننند منرونننسن
  ز نننلن شنننمن نننددنسنننا اتنالط نننمنلنننقنن%80وةنننلن درة ةنننلنلنننقنإينننلرن  ش نننس نوةنننثنلننندرتنالاسننن لنبن

 ن شة لناس لن%57.55سا اتن  من لاتنلدة سنالوةلنام  رن اس لنن3ال ؤسسل نلللذةلنلدة سنأ عرن لن
ن6 ن3 للاسنن لنلشننذةلنداسن  ش ننسن ننلن ننةلنن%8.88 ن أهةننرا ن%13.33سننا اتنبنن3الننذةلنلنندة سنأوننمن ننلن

ال نندرة قنلننلل ر ةزنة نن لن شننمنالط ننلمنالتننددننجسننا اتن فننقنأ ننطخناسنن ل ن فننذانراتننلنإلننمنأ وننلتنال راننل 
 هننرتن ز ةنندفسن  ه شننخنال طش  ننلتنال ننقنةو لت ا ننلنلننقن داةننلن  نن ارفسنال  اننقن ننلنال ؤسسننل نأ ننلناسنن لن

 ننلنألننرادنالطةاننلنلننسنةوةننش ان شننمنوةننلن درة ةننلنأ ن  نن ةلنلننقنإيننلرن  ش ننس ن ذلننأنةطنن دنإلننمنن20%
ني ةطلنالا لينالذ نةف سن كنالطل م.ن

ن

ن

ن
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 يبين إجابات العينة الذين تحصلوا علت حصي تدريبية في إطار عمليم :10الجدول رقم 

ناتو  لتتننننننننن   

ن ددن راتنال   ةل
ن%الاس لننال  رار

ن33.33ن12ن رةن اودة

ن22.22ن08ن ر لل

ن11.11ن04ن راتن3

ن33.33ن12ن دةن رات

ن100ن36 المجموع

 

ال   نولنلنقنالتند منأ ن  نألناسن لنألنرادنالطةانلنالنذةلننا وطن نلنهن منال طيةنلتنااوةنلاةل
 فقناجس لن للاس لنلشذةلن وةش ان شنمنوةنلنن%33.33 وةش ان شمنوةلن درة ةلن رةن اودةنفقن

لنقنونةلنالنذةلن وةنش انن%22.22 درة ةلن دةن رات ن  لناتدنألنالنذةلن وةنش ان شنمنالوةنلن ر نللن
 فنذانةطن دنإلنمني ةطنلنالط نمنل ه شنخنألنرادنالطةانلن  نلن نن%11.11 شمنالوةلنع علن راتنودرتنبن

نة يش كن لن وتنلشفةلسن للط شةلتنال درة ةل.نن
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 : يبين إجابات العينة حول مدة التدريب أو التإوين الواحد10جدول رقم 

ناتو  لتتننننننننننننننن

ن دةنال   ةلنال اود
 %النسبة  التإرار

ن50ن18ن   ر

ن25ن09نأسل ةل

ن25ن09نأةلس

ن100ن36 المجموع

 

إتل ننلتنالطةاننلنونن من نندةنال نندرةبنأ نال  نن ةلنال اونند نوةننثناننرىنألناسنن لنن18ة ننةلنالتنند منروننسن
 فننقنأ  ننرناسنن ل نلننقنوننةلناتنندنألنألننرادنالطةاننلنالننذةلنن%50الننذةلنه ننط انلش نندرةبنل نندةن نن  رن شهننتن

 ن فننذاناتهنن  خنلننقنالاسننبنن%25وةننش ان شننمنال نندرةبنأ نال  نن ةلنل نندةنأسننل ةلن أةننلسن  سننل ةلن اسنن لن
راتنلنإلننمن نندةنالط ننمنداهننمنال ؤسسننل ن لا ننلللنإلنمنانن عنالط ننمنل اننلأن طننلاخن  يشننبنال نندرةبنال سنن  رن

 ل دةنأي من الط سنةوة .

 

 

 

 

 

ن
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 : يبين إجابات العينة حول الفوائد التي جنوىا من فترات التإوين10جدول رقم 

ناتو  لتتننننننننننن

نالج اادنال تاةل
 %النسبة  التإرار

ن6.66ن03ن روةلنلقن اةب

ن6.66ن03ن روةلنلقنالسشس

ن4.44ن02ناتو جلطن  لن لنزةلدةنامتر

ن40ن18نزةلدةنلقنالفدراتنالطش ةلن الط شةل

ن22.22ن10نزةلدةنلقن س  ىنامداء

ن20ن09نتن قء

ن100ن45 المجموع

نننن                                                                                                      

ون منالج ااندنال نقنتا فنلن نلنل نراتنال  ن ةلنن09ا وطن لنه منال ةلالتنال   ولنلقنالتند من
ا   نر انألنالجلاندةن نلنال  ن ةلنفنقنزةنلدةنالفندراتنالطش ةنلنن%40اسن لن  ةنرةن نلنألنرادنالطةانلن  نلنة عنمنألن

 الط شةننلن  ننلنة  ننا سن ننلن  اةننشلن  ش ننسن نن و سنلطللةننلنأ  ننر نعننسن طنندفلنزةننلدةنلننقن سنن  ىنامداءن اسنن لن
دةن نلنل نراتنال  ن ةل ن لنألرادنالطةالنةرو ان أاكنتن  تدنأ نللان%20 نلقنوةلنا وطنألن22.22%

 لنألرادنالطةالنأ د ان ألنالجلادةن لنل راتنال   ةلنفقنال روةلنن%6.66  لل فل من  اسبن  فلر لن  اةشلن
ةنرو ان لتو جنلطن  نلن نلنزةنلدةنامتنر ن  شةنكنلنىلنالجلاندةنن%4.44لقنال اةبن السنشس ن أهةنرا ن  اسن لنن

 ننلنل ننراتنال  نن ةلنوسننبنألننرادنالطةاننلنفننقنالرلننلن ننلناا  لاةننلتنال  نن لرةن  ي ةرفننلنلش ةنن منإلننمنأ شننمن
ن س  ىن لنامداء.
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 يبين إجابات العينة حول وجود مختي العلاقات العامة داخل المؤسسة :11جدول رقم 

ناتو  لتتننننننننننننن

ن ت دن ه لن
 %النسبة   التإرار

ن53.33ن24ناطس

ن46.66ن21نت

ن100ن45 المجموع

 

ن%53.33ألن ططننسنألننرادنالطةاننلن  ننلنة عننمنن10ا وننطن ننلنهنن من ننلف ن  ننةلنلننقنالتنند منروننسن
أتل  انأاكنة تدنت لزن هن لنلنقنالط ونلتنالطل نلنداهنمنال ؤسسنلن ل نلنوسنبنال ةنرةولتنال نقنوند تن
لالن لنه من طتنال ولدعلتنال قنو الن  لن لن طتنألرادنفذ نالطةالن جلدفلنألنفنذانالفسنسنة عشنكن   نبن

 نننلزن هننن لنلنننقن نننلنألنننرادنالطةانننلنأتنننل  ان أانننكنتنة تننندنتن%64.66اا ننن سن ات ةنننلم نلنننقنونننةلناتننندن
ل ننل  سنال طاننمنالوفةفننقن الط وننلتنالطل ننلنداهننمنال ؤسسننلن ذلننأن ننلل فربنا  ننل ن ننلن ننلن طننتنال  ونن عةلن ا 

نلشط ولتنالطل لن اي   سن شمن طلاج ل ن تلت  لن أفدال ل.ن
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 يبين إجابات العينة حول ارتباط الجياز مباشرة بالمديرية العامة :11جدول رقم 

ناتو  لتت            

 ارتباط الجياز بالمديرية
 %النسبة  التإرار

ن75ن18ناطس

ن25ن06نت

ن100ن24 المجموع

 

 لنألرادنالطةالنا   ر انألنت لزنالط ونلتنن%75 لن طيةلتنه منالتد منأ    نة  ةلنلالنألن
الطل نلن نر  ين  ل نرةن لل دةرةنلنالطل ننلن فانلنانرىناو  نللةلنإ نلنأا ننسنةط  نر لنألن   نبناا ن سن ات ةننلمن
فنن نالننذ نةفنن سن   اننلنالط وننلتنالطل ننلنداهننمنال ؤسننس لن ا  ننلنأا ننسنغةننرن يشطننةلن شننمنال ة ننمنال اطة ننقن

نللنال ل لن لموسلسنال  ت دةن  طلاج ل.لش ؤسسل ن  لل للقن دسنال طرن

 لنألرادنالطةالنأ د ان نألنت نلزنالط ونلتنالطل نلنغةنرن نر  ين  ل نرةن لل دةرةنلنالطل نل نن%25أ لن
ن فذانةدمن شمناي عنألرادنالطةالن شمنال ة منال اطة قنلش ؤسسلنأ ن شمن طرللن  ةرةن أوسلسنال ؤسسل.ن
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: يبييين إجابييات العينيية حييول الوسييائل التييي تسييتخدميا المؤسسيية فييي مجييال          10جييدول رقييم 
 العلاقات العامة 

ناتو  لتتنننننننننننن

نال سلامنال س هد ل
 %النسبة  التإرار

ن37.77ن17نااذا ل

ن8.88ن04نال شجزة ل

ن11.11ن05نالةوخ

ن17.77ن08نال ا  راتنالد رةل

ن22.22ن10نال شةفلتنالولايةل

ن2.22ن01نتنأدر 

ن100ن45 المجموع

ا   نرتنألنن%37.77ا وطن نلنهن منالتند منأ ن  نألناسن لن  ةنرةن نلنألنرادنالطةانلن  نلنة عنمن
ال ؤسسلن س هدسنااذا نلن للدرتنلنام لنمنلنقن تنلمنالط ونلتنالطل نلن ل   لرفنلنال سنةشلنال نقن سنل دن شنمن

 ننرىن ننألنن%22.22ل ن  ننلنة ننةلنالتنند منألناسنن لناا  ننلرنال طش  ننلتنلننقن وننتنأسننرعنلننقن ه شننخنام ننل 
ال شةفلتنالولايةلنفقنال سةشلنال قن س هد  لنال ؤسسنلن ل   لرفنلنيرةفنلنسن شلن فن سن شنمن شةنفلتنلنقن

لفنندنا   ننر ان ننألنن%17.77أ ننل لن وننددةنلننقنال ؤسسننلنة  ننلنل للننلناملننرادناتينن عن شة ننل نأ ننلن ننلنة عننمن
 فنقن لفدن لانتنإتل نل  سن  جل  نلن اسنبن ناةشل رةل نأ لن لوقنال  و عةلال ؤسسلن شتأنإلمنال ا  راتنالد ن

تنةطش ننننننن لنال سنننننننةشلنال نننننننقنن%2.22 للاسننننننن لنلش شجزةننننننن ل ن ن%8.88الهلةنننننننلن للةنننننننوخ ن ن11.11%
ن س هد  لنال ؤسسلنلقن تلمنالط ولتنالطل ل.

الطل ننلن  ا ننلن أهننذنلة ننلنسنن منة  ااننلنالفنن منألنال ؤسسننلن ط  نندن شننمنااذا ننلنلننقن تننلمنالط وننلتن
ن                         ال وتنال السبنلقنافمنال طش  لن طةلنات   لر.
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يبيين إجابيات العينية حيول النشياطات التيي تمارسييا مؤسسية سيونل از فيي  :10جدول رقم 
 مجال العلاقات العامة

ناتو  لتتننننننننننننننن

نا ليلتنال ؤسسل
 %النسبة  التإرار

ن6.66ن03نال سل فلتن  فدةسنال داةلإ دادن

ن4.44ن02ن فدةسنال سل داتن ال ا نالهةرةل

ال  لر لنلقنال طلفراتنالعفللةلن
ن الرةل ةل

ن26.66ن12

ن11.11ن05ن   ةمنامادةلن الت طةلت

ن11.11ن05ن اطةسنال طلرت

ن0.00ن00ن هجة لتن هرةل

ن40ن18نتنأدر 

ن100ن45 المجموع

ألنأ  نرناسن لن نلنألنرادنالطةانلنتن ندر نن13ال ةلالتنال   ولنلنقنالتند منرونسنا وطن لنه من
 ن شة ننلناسنن لنال  ننلر لنلننقنال طننلفراتنالعفللةننلن%40 ننلفقنالا ننليلتنال ننقن  لرسنن لنال ؤسسننلن  ننلنة عننمن

 نفنننننذانةطانننننقنألنال ؤسسنننننلن سنننننطمنلش  نننننلر لنلنننننقن ه شنننننخنال طنننننلفراتنالعفللةنننننلن%26.66 الرةل نننننةلنبن
أتنننمنإ نننرازن ه شنننخنالفننندراتنال   اتننندةنلنننقنال ؤسسنننل نأ نننلن نننلن   ةنننمنامادةنننلن الت طةنننلتنن الرةل نننةلن نننل
 للاسننن لنملنننرادنن%6.66 فنننقناجسننن لنلة نننلنةهنننلن اطنننةسنال طنننلرت نعنننسن طننندفلنن%11.11ل لانننتنالاسننن لن

سنن لنالطةاننلنالننذةلنا   ننر انإ نندادنال سننل فلتن  فنندةسنال ننداةلنفننقنالا ننليلتنال ننقن  لرسنن لنال ؤسسننل نأ ننلن للا
 فننقن نناةشلن فلراننلن ننلنالاسننبنامهننرى نأ ننلنلة ننلنن%4.44ل فنندةسنال سننل داتن ال ننا نالهةرةننلنلفنندن لاننتن

ن.نن%0.00ةهلنال هجة لتنال هرةلنلفدن لاتن اطد لنأ ن
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 / بيانات عن الوسائل المنتيجة لإنجاح مينة العلاقات العامة0

المؤسسيية تعتمييد علييت  ييوابط : يبييين إجابييات العينيية حييول مييا إذا إانييت 10جييدول رقييم 
 ومحددات معينة في إدارة العلاقات العامة

ناتو  لتتنننننننننننننن

نفمن ط  دن  ا ين  وددات
ن%الاس لننال  رار

ن64.44ن29ناطس

ن35.55ن16نت

ن100ن45 المجموع

ن

ألناسنن لناملننرادنالننذةلنةط  ننر لن ننألنال ؤسسننلنن14ا وننطن ننلنهنن من ننلف ن  ننةلنلننقنالتنند منروننسن
 فنذانةندمن شنمنونرلنال ؤسسنلنن%64.44 ط  دن شمن  ا ين طةالنلقنإدارةنالط ولتنالطل لنوندرتنبن

 شننمن ننر رةنال  اةننمن ننلناملننرادنالطننل شةلن لننمن  يش ننلتن سنن  ن ننىدارةنالط وننلتنالطل ننلن  نن منتةنند نأ ننلن
 طةالنلنقنإدارةن لنألرادنالطةالنلفدنا   ر انألنال ؤسسلنتن ط  دن شمن  ا ين  ودداتنن%35.55اس لن

نالط ولتنالطل ل.

ن

ن

ن

ن

ن

ن
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: يبين إجابات العينية حيول ميا إذا إيان قسيم العلاقيات العامية ييؤدي و ائفيو 10جدول رقم 
 وفق لمبادئ علمية 

ناتو  لتتنننننننننننننننننننننننننن

 أدااكن طلاجكن لمن  لدئن ش ةل
 %النسبة  التإرار

ن60ن27ناطس

ن40ن18نت

ن100ن45 المجموع

 

ألنأغش ةنننلنألنننرادنالطةانننلنا   نننر انألنوسنننسنن15ا ونننطن نننلنهننن من نننلنفننن ن  نننةلنلنننقنالتننند منرونننسن
 ننلنألننرادنالطةاننلنألنن%40 نلننقنوننةلنةننرىنن%60الط وننلتنالطل ننلنةننؤد ند ر ن لفننل نل  ننلدئن ش ةننلن اسنن لن

وسسنالط ولتنالطل لنتنةؤد ن طلاجكن لفل نل  لدئن ش ةل ن الس بنلقنذلأنف نإل فلدنالفلاسن شمنفذانالفسسن
ل  اةجلتن تطشكنالتول  ن لنالطشسنألنالفلاسن لا ةلمنف نال طةلرنامسلسقنلقن جطةمنات ةلمن الا  تن

ن ومنال    ت.نن لل ؤسسلن لنه منودر كن شمن  يةدنالط ولت
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يبين إجابات العينة حول الطرق التيي تتبعييا المؤسسية فيي إدارة العلاقيات  :10جدول رقم 
 العامة

ناتو  لتتنننننننننننننن

ناليرمنال   طلنادار  ل
 %النسبة  التإرار

ن48.88ن22ناا  لن اا  لر

ن31.11ن14ناتت  ل لت

ن20ن09نال ل خ

ن100ن45 المجموع

 

 نلنال  ونن عةلنن%48.88ألن نلنة عنمنن16ا ونطن نلنهن منال طيةنلتنال فد نلنلننقنالتند منرونسن
ةر لن ألنال ؤسسلن ط  دن شمناا  لن اا  لرنلنقنإدارةنالط ونلتنالطل نل ن فنذانةندمن شنمنألنال ؤسسنلن

 ننننرن ولتننننلنإلننننمن سننننلامنإ ةننننلمنت ل ةننننلن  ل ننننرة نلللط وننننلتنالطل ننننلن ط  نننندن شننننمنالشفننننلءاتن الونننن ارن ا
 لنألرادنالطةالنا   نر انألنن%31.11ال طش  لتنلقن اطةسنال طش  لتن ةلناملرادنلقنال ؤسسل نلقنوةلن

لفننندنا   نننر انألنن%20اتت  ل نننلتنفنننقناليرةفنننلنال نننقن   ط نننلنال ؤسسنننلنلنننقنإدارةنالط ونننلتنالطل نننل نأ نننلن
نال ل خنف ناليرةفلناماسبنال قن ط  دن شة لنال ؤسسل.

 

 

 

 

ن
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يبين إجابات العينة حول ما إذا إان ىنيا  اتصيال بيين الميو فين والمإلي   :10جدول رقم 
 بالإعلام والاتصال

ناتو  لتت               

  ت دنا ةلمن ةا  ل
 %النسبة  التإرار

ن57.77ن26ناطس

ن42.22ن19نت

ن100ن45 المجموع

 

ال  ون عةلنالنذةلنأتنل  ان ناطسنا وطنألناس لنن17 لنه منال ةلالتنال ةرحن  لنلقنالتد منروسن
أ نأانكنة تندنإ ةنلمن نةلنال ن طجةلن ال  شنخن نلم  سن اا ةنلم نن%57.77 لاتنأ  نرنو نثنوندرتنبن

  ولل انأاكنتنة تدنإ ةلمن ةلنال  طجةلن ال  شخن لا  سن اا ةلم.ن%42.22لقنوةلناتدنألن
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 يبين إجابات العينة حول إيفية اتصاليم بمو في مإتب الإعلام والاتصال :10جدول رقم 

ن%الاس لننال  رارناتو  لتت

ن30.76ن08نداا ل ن

ن42.30ن11نأوةلال ن

ن26.90ن07نالدرا ن

ن100ن26 المجموع

 

اننرىنألناسنن لنال ةننروةلنالننذةلنة ةننش لنأوةلاننل نن18 ننلنهنن منال ةلاننلتنال   ننولنلننقنالتنند من
عنسنن%30.76 شة لناس لنالذةلنة ةنش لنداا نل ن لل   نبن فنقنن%42.36 لاتنام  رن ودرتنبن لل   بن

 نوةننثناتنندنألن ططننسنألننرادنالطةاننلنةؤ نند لن شننمنألنفاننلأن%26.90أهةننرا ناسنن لنالننذةلنة ةننش لناننلدرا نبن
ةشلن لن   بناا  سن ات ةلمنودن   لن س  رةنأ ن ؤو نل ن فنذانةندمن شنمن تن دن  ونلتنر  ةاةنلن نةلن
ألرادن ططنسنالطةانلن  نةلن   نبناا ن سن اا ةنلمن   فنمنالاسن لنامونمنانلدرا ن ل  ةنمن لل   نبنلطندسن تن دن

ن.نس بنة ررنإ ةلل لن ك
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: يبين إجابات العينة حول الوسائل التي يعتمد علييا مإتب العلاقيات العامية 10جدول رقم 
 أداء ميامو يف

ناتو  لتتنننننننننننننن

نال سلامنال ط  دة
 %النسبة  التإرار

ن13.33ن06نات ةلمنال هةق

ن26.66ن12نلاا  التنالداهشة

ن15.55ن07ن تشلنال ؤسسل

ن11.11ن05نال ل خ

ن22.22ن10ناتا راات

ن11.11ن05نال راس تناادارةل

ن100ن45 المجموع

ألناسنن لن  ةننرةن ننلنألننرادنالطةاننلن  ننلنة عننمنن19ا وننطن ننلنهنن منال ةلاننلتنال   ننولنلننقنالتنند من
ا   ر انألنال   نبنةط  ندن شنمناا  انلتنالداهشةنلن للدرتنلنام لنمنلنقنأداءن  ل نكن ل   لرفنلننن26.66%

أ عرن هةةرا نن لنال س تداتنلقنال ؤسسلنهلةلن أا لنيرةفلنس شلن ف سنأسلسل ن شنمن شةنفلتنلنقنأ نل لن
ألن ننننلنة عننننمن وننننددةن  طش  ننننلنلننننقنال ؤسسننننل نة  ننننلنل للننننلناملننننرادناتينننن عن شة ننننل ن  ننننلنة ننننةلنالتنننند من

ةنننرو ان ننننألن تشنننلنال ؤسسننننلنفنننقنال سننننةشلنال ننننقنةط  ننندن شة ننننلنال   نننبنا    ننننسن ا ننننيلتننن15.55%
 نننلنال  وننن عةلنةنننرو ان نننألنال   نننبنةشتنننأنإلنننمننن%22.22ال ؤسسنننلن ال سننن تدات نأ نننلن نننلنة عنننمناسننن لن

 نلنال  ونن عةلننن%13.33اتا راةنت نأ نلن نلوقنال  ون عةلنل لانتناسن  سن  فلر ننلنا  نل ن نل نوةنثنانرىنألن
 للاسنن لنلش ننل خن ال راسنن تناادارةننل ن  ننلنسنن مننن%11.11 ننرىنألنات ةننلمنال هةننقنفنن نال سننةشل ن 

ة  ااننننلنالفنننن منألن سننننلامناا نننن سنال ننننقنةط  نننندن شة ننننلنال   ننننبنلننننقنأداءن  ل ننننكن وننننددةن  نننن من ننننلرزنلننننقن
ن.اا  الت
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 بيانات حول  العراقيل والمشاإل التي تواجو مينة العلاقات العامة داخل المؤسسة /0

: يبين إجابات العينة حول معوقات أداء مينية العلاقيات العامية فيي مؤسسية 01جدول رقم 
 سونل از

 %النسبة  التإرار الاحتمالات

ن46.66ن21ن دسنإ يلءنأف ةلنل ذ نال  ال

س ءن  لرسلن طةجلنالط ولتن
نالطل ل

ن24.44ن11

 دسن  لرنال ؤف تنلقن    لن
نفذ نال  ال

ن28.88ن13

ن100ن45 المجموع

 

نن%46.66ة ةلنلالنالتد منأ   نو من ط ولتنأداءن  انلنالط ونلتنالطل نلنل ؤسسنلنسن اشهلزنألن
 نننلنألنننرادنالطةانننلنالشنننذةلنا   نننر ان ننندسنإ ينننلءنأف ةنننلنل نننذ نال  انننلن فنننقنأ  نننرناسننن ل نلنننقنونننةلن نننلنة عنننمن

 للاسنن لنلشننذةلنأتننل  انن%24.44أتننل  ان طنندسن نن لرنال ننؤف تنلننقن  نن  لنفننذ نال  اننل ن أهةننرا نن28.88%
ن س ءن  لرسلن طةجلنالط ولتنالطل ل.

 طنلاقن نلن ندةنافنلالنلنقن ؤسسنلنسن اشهلزنأدتن  نلن  لنس مناس ا جنألن  النالط ولتنالطل لن
إلمناتاوراخنا  لن لن نلنال سنلرنالنذ ن سنش كنالط ونلتنالطل نلن  نلنةنؤد نإلنمنهشنمنلنقنال طنلاخنةون من

ند لن  لرسلنالط ولتنالطل لن  ج    لنالت فر .
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يبييين إجابييات العينيية حييول مييا إذا إانييت ىنييا  صييعوبات فييي التعامييل مييع  :01جييدول رقييم 
 الأساليب المنتيجة من قبل المؤسسة أم لا

 %النسبة  التإرار الاحتمالات

ن22.22ن10ناطس

ن77.77ن35نت

ن100ن45 المجموع

نن

إلنمنألنأغشنبن الةنرنالطةانلنتنةتند لنةنط  لنلنقنال طل نمن نلنن21  ةرن طيةلتنالتند منرونسن
 نلننقنوننةلنألن ننلوقنألننرادنالطةاننلنة ات نن لننن%77.77امسننللةبنال ا  تننلن ننلنو ننمنال ؤسسننلن ذلننأن اسنن لن
ال  اةمننس فذانراتلنمس لبن دةن لاطدانن%22.22ةط  لتنلقنال طل من لنفذ نامسللةبن ذلأن اس لن

ن ةلنال  طجةلن ال سؤ لةلن  دسنامهذن طةلنات   لرنآراا سنلقنا هلذنالفرار.

 لنه مناسبنالتد منة  ةلنأاكنتنة تدنةنط  لتنلنقنال طل نمن نلنفنذ نامسنللةبنال ا  تنلن نلن
و منال ؤسسلن فذانراتلنإلمنه رةنالط لمنلقنال طل من لنفذ نامسنللةبنن التند منال ن القنة  ن ن  نرراتن

 نألرادن ةالنالدراسلنو منالةط  لتنال قنة ات  ا لنلقنال طل من لنامسللةبنال ا  تل.
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: يبين إجابات العينة التي تجد صيعوبة فيي التعاميل ميع الأسياليب المنتيجية 00جدول رقم 
 من قبل المؤسسة

 الاحتمالات
 المجموعنتل طقنعلا  ن   سينا  دااق

نال  رار
الاس لننن

ن%
الاس لن ال  رار

الاس لن ال  رار %
الاس لن ال  رار %

الاس لن ال  رار %
% 

 دسن ت دن  ل رن
ا هلذنالف ااةلنننننلقن

 امسنننننننننننننننننننننننننننننننننللةبنننننننننننننن
نال ا  تل

ن8.88ن04ن6.66ن03ن2.22ن01ن00ن00ن00ن00

ن13.33ن06ن6.66ن03ن4.44ن02ن2.22ن01ن00ن00ن دسنال  اةم  

ن22.21ن10ن13.32ن06ن6.66ن03ن2.22ن01ن00ن00 المجموع  

 

ال طل نمن نلنامسنللةبننإلمن الةرنالطةالنال قن  اتنكنةنط  لنلنقن22  ةرن طيةلتنالتد منروسن
 نإلننمن نندةنأسنن لبن ا ننلن نندسن تنن دن  ننل رنلننقن%77.77ال ا  تننلن ننلنو ننمنال ؤسسننلنال ننقن لاننتن اسنن لن

لش سننن  ىنالتنننل طقن ل   نننلرنألنأغشنننبنن%6.66ا هنننلذنالفننن ااةلن امسنننللةبنال ا  تنننل نوةنننثنوننندرتن اسننن لن
 نأ نننلن نننلن%8.88بنبنلش سننن  ىنالعنننلا  نوةنننثنوننندرن ت ننن عنالاسنننن%2.22 الةنننرنالطةانننلنتنننل طةةلن 

لش سن  ىنالعنلا  ننن%4.44 ننن%6.66ةط  لن دسنال  اةمنل ط دنأ  رناس لنلش س  ىنالتل طقن اسن لن
لش س  ىنال   سي نأ لنالاس لنام شمن للاسن لنلش سن  ةلتن طن دنلش سن  ىنالتنل طقننن%2.22لة لن فدرنبن

  ذلأناطرا نلش س  ىنال طشة قنلش  و عةل.نن%13.32 اس لن

 

ن

ن
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: يبييين اجابييات العينيية حييول طبيعيية النتييائي التييي تواجييو مإتييب العلاقييات 00جييدول رقييم 
 العامة

 الاحتمالات                   

 النتائي   
 %النسبة التإرار

ن40ن18ن لدةل

ن60ن27ن طا ةل

ن100ن45 المجموع

ن

 نلنامسنللةبنإلمن الةرنالطةالنال قن  اتنكنةنط  لنلنقنال طل نمنن22  ةرن طيةلتنالتد منروسن
 نإلننمن نندةنأسنن لبن ا ننلن نندسن تنن دن  ننل رنلننقن%77.77ال ا  تننلن ننلنو ننمنال ؤسسننلنال ننقن لاننتن اسنن لن

لش سننن  ىنالتنننل طقن ل   نننلرنألنأغشنننبنن%6.66ا هنننلذنالفننن ااةلن امسنننللةبنال ا  تنننل نوةنننثنوننندرتن اسننن لن
 نأ نننلن نننلن%8.88لش سننن  ىنالعنننلا  نوةنننثنوننندرن ت ننن عنالاسنننبنبنن%2.22 الةنننرنالطةانننلنتنننل طةةلن 

لش سن  ىنالعنلا  ننن%4.44 ننن%6.66ةط  لن دسنال  اةمنل ط دنأ  رناس لنلش س  ىنالتل طقن اسن لن
لش س  ىنال   سي نأ لنالاس لنام شمن للاسن لنلش سن  ةلتن طن دنلش سن  ىنالتنل طقننن%2.22لة لن فدرنبن

ن ذلأناطرا نلش س  ىنال طشة قنلش  و عةل.نن%13.32 اس لن

ن

ن

ن

ن

ن
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 يبين اجابات العينة التي تواجييا نتائي مادية:ن00 جدول رقم

 الاحتمالات              

 نتائي مادية 
 %النسبة  التإرار

ن50ن09نافلن سلامنات ةلمنالداهشةل

ن22.22ن04نافلنول لتناتت  ل لت

 طخنال ةزااةلنال هةةلن
نللأا يلناا ةللةل

ن27.77ن05

ن100ن18 المجموع

 

ألن طننتن الةننرنالطةاننلنالشننذةلنةط  ننر لنألنالافننلالنال ننقنن24التنند منروننسناس  ننخن ننلنهنن من
 طنن دنأسنن ل  لنإلننمنافننلن سننلامنات ةننلمننن%40ة ات  ننلن   ننبنالط وننلتنالطل ننلن لدةننلن ال ننقنونندرتنبن

نن%27.77  طخنال ةزااةلنال هةةلنللأا يلنات ةللةلن اس لننن%50الداهشةلنال قنودرتناس   لنبن
ن ط دنإلمنافلنلقنول لتناتت  ل لت.نن%22.22 نأ لنالاس لنال   فةلن ال فدرةنبن

ة وطن لنه منالاسبنلقنالتد منأ   نألنغلل ةلنالافنلالنال نقنة ات  نلنالط نلمن نلنالتلانبنن
ال ننلد نفننقنافننلن سننلامنات ةننلمنالداهشةننلن فننذانراتننلنإلننمنالرسنن ةلنلننقنال طل ننمن ااطننداسنال  اةننمن ننةلن

للأا ننيلنات ةننللةلن فننذان ننلن   ننوكننلال هةةنننللمنلننقن ه شننخنال سنن  ةلت ن ننذلأن ننطخنال ةزااةننالط نن
نالاس لنالعللعلنلقنالتد م.
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 : يبين اجابات العينة التي تواجييم نتائي معنوية00جدول رقم 

 الاحتمالات نننننننننننننن

نالنتائي المعنوية
 %النسبة  التإرار

ال سؤ لةلنغةلبناتو راسن ةلن
ن ال  طجةل

ن7.40ن02

ن51.85ن14ن دسنال سل اةنلقنال طل شل

 ت دن   راتنداهشةلن ةلن  طجقن
نال   ب

ن11.11ن03

ن29.62ن08نغةلبنالا ليلتنال رلة ةل

ن100ن27 المجموع

ن

لة ةلنلالن ت نمنالافنلالنال طا ةنلنال نقنة ات  نلن   نبنالط ونلتنن25أ لنلة لنةهلنالتد منروسن
 ننلنالاسنن لناات للةننل نوةننثن طنن دنأ  ننرناسنن لنلسنن بن نندسنال سننل اةنلننقنن%60 ال ننقنونندرتن اسنن لنالطل ننلن

أ نلننن%29.62 نأ لنالاس لنالعلاةلن ط دنإلمنغةلبنالا نليلتنال رلة ةنلن اسن لنن%51.85ال طل شلن اس لن
نن%7.40أ ننلنالاسنن لناموننمنن%11.11 ننلنسنن بن تنن دن نن  راتنداهشةننلن ننةلن نن طجقنال   ننبنونندرن اسنن لن

ن ط دنإلمنغةلبناتو راسن ةلنال سؤ لةلن ال  طجةل.

ة وننطن ننلنهنن منالاسننبنلننقنام شننمنألنغلل ةننلنألننرادن ةاننلنالدراسننلن  ات  ننلن ننلنوةننثنالتلاننبن
ال طا   ن دسنال سل اةنلقنال طل شلن فذان لنةاط سنسش ل ن شمناجسةلنال  طجةل ن  ذلأنةناط سن شنمنأداانكن

ل رلة ةننلن  لل ننلن ننلنأف ةننلنلننقن طنندةمن ننزاجنالطل ننمن  لل ننللقنةةنن  نأ عننرنلط شننك ن ننذلأنغةننلبنالا ننليلتنا
ول شةننلنااتننلزنالط ننمنال يشنن بن شننمنأ  ننمن تننك نإ ننلللنإلننمنال نن  راتنالداهشةننلن ننةلن نن طجقنال   ننبن  ننلن

 سش ةلن ؤعرن شمن الخنالط منلقنال ؤسسل.ننننتةاترن ا لن لنسش  ةل
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يبين إجابات العينة حول ما إذا إان مسؤول مإتيب العلاقيات العامية ييؤدب  :00جدول رقم 
 دوره إما يجب 

 %النسبة  التإرار الاحتمالات

ن42.22ن19ناطس

ن57.77ن26نت

ن100ن45 المجموع

نن

ألن ططسنألرادنالطةالنةفر لن ألن سؤ من   نبنالط ونلتنالطل نلنن26اس هشلن لنه منالتد من
 شننمن  ننسنالشننذةلنةننر لن ننألن سننؤ مننن%57.77ةتننبنداهننمنال ؤسسننلن ذلننأن اسنن لنتنةننؤد ند ر ن  ننلن

 نلنالاسن لنن%42.22   بنالط ولتنالطل نلنةفن سن ند ر ن  ات نكن شنمنأ  نمن تنكن فنذان نلنأونرتن نكناسن لن
ناات للةلنلش  و عةل.

وننلتن ا ونطن ننلنهن مناسننبنالتنند منألنغلل ةنلنألننرادن ةاننلنالدراسنلن فننرن ننألن سنؤ من   ننبنالط 
الطل لنتنةؤد ند ر ن  لنةتبن فذانراتلنإلمن دسنودر كن شمنال و سنلقن  لراتنات ةلمن فذانراتلنإلمن
ألنال  طخنلقنفذانالفسسنتنةط نمنلنقن تنلمن هةةنكنإ نلللنإلنمن ندسنالفندرةن شنمن  ات نلنالةنط  لتن

لسنقنلنقنوسنسنالط ونلتن  دسنالفندرةن شنمنااوانلعن ذلنأنراتنلنإلنمن ندسنالن و سنلنقنالشهنلتن فنذان يشنبنأس
نالطل لنملنال  طخنة طل من لنز لالن لن ه شخنال س  ةلت.

ن

ن

ن

نننننن

ن
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 يبين إجابات العينة حول أسباب عدم قيام مسؤول العلاقات العامة بدوره :00جدول رقم 

 الاحتمالات               

نالأسباب    
 %النسبة  التإرار

ن19.23ن05ن دسنالفدرةن شمنااوالع

ن3.84ن01نال و سنلقنالشهلت دسن

 دسنالفدرةن شمن  ات لن
نالةط  لت

ن23.07ن06

 دسنالفدرةن شمنال و سنلقن
ن  لراتنات ةلم

ن53.84ن14

ن100ن26 المجموع

ن

 لنأس لبن دسنوةلسن سؤ من   بنالط ولتنالطل لن د ر نن27  ةرنال طيةلتنال اردةنلقنالتد من
فننقن نندسنالفنندرةن شننمنالنن و سنلننقن  ننلراتنات ةننلمن اسنن لنن  ننلن ننةلنامسنن لبنال ننقنو ننةتن ننأ  رناسنن ل

ل لاتنلطدسنالفدرةن شمن  ات لنالةط  لت. ن ذلأننن%23.07.أ لنالاس لنالعلاةلن نال فدرةنبن53.84%
.أ ننلن ننلن%19.23ةنرىنال  ونن عةلن ننألن سننؤ منفننذانال   ننبنلننةسنلدةننكنالفنندرةن شننمنااواننلعن نذلننأن اسنن لن

ن.ننن%3.84ل لاتنأهجتناس لنل لن اس لنس بن دسنال و سنلقنالشهلتن

ة ونطن ننلنهنن منالتند منلننقنام شننمنألن ننلن نةلنامسنن لبنال ننقن نؤد ن  سننؤ من   ننبنالط وننلتن
الطل لن دسنالفةلسن د ر نف ن دسنال و سنلقن  لراتنات ةلمنإ لللنإلمنأس لبنلقنفذانال ألنال قن  اتكن

نلرادنالطل شةلن لل ؤسسلنسة  و لنالتد منال  الق. سؤ من   بنالط ولتنالطل لنإ لللنإلمن لوقنام

ن
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يبيييين إجابيييات العينييية حيييول الأسيييباب التيييي تعييييق أداء الأفيييراد العييياملين  :00جيييدول رقيييم 
 بمؤسسة سونل از 

 الاحتمالات            

نمعيتات أداء الأفراد
 %النسبة  التإرار

 دسن ي ةمنااتراءاتن دولن
ن ةرا ل

ن26.66ن12

   ل من لن اولننااتراءاتنت
نال ؤسسلنالوللق

ن17.77ن08

 دسن جلءةناملرادنالطل شةلن
ن لل ؤسسل

ن31.11ن14

 دسن جلءةناايلراتنالطشةلن
نلش ؤسسل

ن24.44ن11

ن100ن45 المجموع

ألن ططننسنألنرادنالطنةلنةننر لن نألن نلنامسنن لبنال نقن طةننمنأداءنن28ا ونطن نلنهنن منالتند منرونسن
 نأ نلنالسن بنالعنلاقنفن نن%31.11سن اشهلزنفن ن ندسن جنلءةنألرادفنلن ذلنأن اسن لناملرادنالطل شةلن  ؤسسلن

 ن السنن بنالعللننثنرتننلنإلننمن نندسن جننلءةناايننلراتنن%26.66 نندسن ي ةننمنااتننراءاتن دوننلن ةننرا لن اسنن لن
 نأ لن لنااتراءاتنلةرىن فةلنالطةالنأا لنتن   ل من نلن اونلنال ؤسسنلنن%24.44الطشةلنلش ؤسسلن اس لن

 ن ا وننطن ننلنهنن مناسننبنالتنند منأ نن  نألنألننرادنالطةاننلنةرتطنن لنن%17.77الوننللقن  ننللنذلننأن اسنن لن
امس لبنال قن طةمنأداا سنداهمنال ؤسسلنف ن دسن جلءةناملرادنالطل شةلن  اكناس ا جنألنال جلءةنل نلند رن

أداءنالطنننل شةلنداهنننمنال ؤسسنننل ن  نننذلأن ننندسن ي ةنننمنااتنننراءاتن دونننلن ةنننرا لن  نننلنةهشنننمن ننندسنالعفنننلنلنننقن
  ةداوةلنال ؤسسلن ال قنودن رتلنإلمن دسن جلءةناايلراتنالطشةلنأ نإلمن دسن  ل قنفنذ نااتنراءاتن نلن

ن اولنال ؤسسلنالوللق.ن
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ن شييإاوي عنييدما تييواجييم يبييين إجابييات العينيية حييول مييا إذا إييانوا يتييدمو :00جييدول رقييم 
 مشاإل

 الاحتمالات            

 تتديم شإاوي أم لا
 %النسبة  التإرار

ن68.88ن31ناطس

ن31.11ن14نت

ن100ن45 المجموع

ن

ة وننطن ننلنهنن منالتنند منأ نن  نألنغلل ةننلنألننرادن ةاننلنالدراسننلنةفنند  لن نن ل  ن انند لن نن ات  سن
 ننلنألننرادن ةاننلنن%31.11 نلننقنوننةلنفاننلأناسنن لنن%68.88  ننل منلننقنالط ننمن نفننذان ننلنة  نن ن اسنن لن

نالدراسلنالذةلنتنةفد  لن  ل ىن ادن  ات   سن  ل منلقنالط م.

 لنال  وطنألنغلل ةلناملرادنةفد  لن  ل  ن ادن  ات   سن  ل من نفذانراتلنلعف  سن  ةداوةلن
فننذان ننلنة نن لنالسننةرنال ؤسسننلن ن تل   ننلن ننلنوننمنفننذ نال  ننل من ننلنهنن منالسنن رن شننمنراوننلن  لل ننلن ن

الوسننلنلشط ننم ن نالتنند منال نن القنة  نن ناليرةفننلنال ننقنةفنندسن  ننلنالط ننلمنال نن ل ىن نالت ننلنال سننؤ للن ننلن
نذلأ.

ن

ن

ن

ن

ن
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 يبين إجابات العينة عن الطريتة التي يتدمون بيا شإاوييم :01جدول رقم 

 الاحتمالات              

نطريتة تتديم الشإوى
ن%الاس لننال  رار

ن19.35ن06نال  ل رن  دةرنال ؤسسلنات ةلم

ن12.90ن04نات ةلمن    بنام لالنالطل ل

ن67.74ن21نيشبن    ب

ن100ن31 المجموع

نن

ألنأغشننبنألننرادنالطةاننلنةط  نند لن شننمناليشننبنال   نن بنلننقن فنندةسنن30ة نند نلاننلن ننلنهنن منالتنند من
 أ نلن%19.35ل لاتنالاس لنن أ لن لنات ةلمنال  ل رن  دةرنال ؤسسل%67.74  ل ة سن نذلأن اس لن

ن.%12.90رغ لن لوقنألرادنالطةالنلقن فدةسن  ل ة سنل لاتنات ةلمن    بنام لالنالطل لن ن للن اس لن

ا وطن لنه منالتد منأغشبنألرادنالطةالنةج ش لناليرةفلنال  سة ةلننلنقن فندةسن ن  افسنوةنثن
ال  ل نرةن ننلنالت نلنال سنؤ للن شننمننلاننبنال  ات ناتندنأ  نرناسن لن ننا سن شتنأنإلنمناليشننبنال   ن بنر  نلنل ت

هنن خنالجاننلنالعلاةننلنال ننقن ج ننمنات ةننلمنال  ل ننرن ننلنال نندةرنر  ننلنو ننمنة ننطرنال سننؤ من لل  نن شلنال ننقن
نةطلاقن ا لنالطل من نة شفمنالردنال  ل رةنو منال   شلنال قن  ات ك.

ن

ن

ن

ن
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 يبين إجابات العينة حول الطريتة التي يتلتون بيا الرد علت شإواىم :01جدول رقم 

 الاحتمالات              

 طريتة تلتي الرَد
 %النسبة  التإرار

ن29.03ن09ناس د لءنلشو  ر

ن70.96ن22نردن  ل ق

ن100ن31 المجموع

ن

للإدارةنة شف لنالنردنألنأغش ةلنال  و عةلنالذةلنةفد  لن  ل ىنن31ة  ةلنلالن لنه منالتد منروسن
 ن%29.03 أ ننلن للاسنن لنل سنن د لءنلشو نن رنل ننللن اسنن لن%70.96 شة ننلن  ل ةننلن لفنندن ننللنذلننأن اسنن لن

 فذانودنةرتلنإلمناليرةفنلنال نقن فند تن  نلنال ن  ىن نفنذانال ا ن نلنقنالتند منالسنل منوةنثن لانتنأ  نرن
أ ناليشبن نةج منالردن شةكن  ل ةلن نللل سؤ منفالنودنةس هخن لل   شلن%67.74اس لنلشيشبنال    بن

لفني ن ونندنةشتننأنال سننؤ منتسنن د لءنال طاننقناوسلسننكن وتنسنال  نن شلنال ننقنةطننلاقن ا ننلنالطل ننمن نةسنن د ةكن
ن.%29.03لةول منإةتلدنومنل لن فذان لن  ةاكناس لناس د لءنالو  رن

 

 

 

ن

ن

ن
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يبين إجابات العينة حول ما إذا إيانوا يواجييون مشياإل فيي تتيديم شيإواىم  :00جدول رقم 
 واقتراحاتيم

ن

ن

ألنأغش ةننلنال  ونن عةلنتنة ات نن لنةننط  لتنأ ن  ننل منلننقن فنندةسنن32ا وننطن ننلنهنن منالتنند من
 نأ لن نلن نلوقنألنرادنالطةانلنلفندن نلا انة ات ن لن  نل منلنقنن%68.88  ل ة سننن او راول  سن ذلأن اس لن
ن.%31.11 فدةسن  ل ة سن او راول  سن اس لن

  لنةط  لتنلنقن فندةسناو راونلتن  ن ل  نلنلإدارةن فنذان  اكنا وطنألنأغش ةلنألرادنالطةالنتن  ات
راتلنإلمنسةلسلنالدة فرايةلن الورةلنداهمنال ؤسسلن  ا نالط لمنالونمنلنقن فندةسناو راونلتن  ن ل  ن اندن

نالشز س نأ لنال فةلنال قن  اتكنةط  لنر  لنله ل لن لنالط اوبنال قن اترن لنذلأ.ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ناتو  لتتننننننننننننننن

ن  ات لنال  ل من

ن%الاس لننننننال  رارننننن

ن31.11ننننن14ننننننناطسنننننننننننن

ن68.88ننننن31نننننننتنننننننننننن

ن100نننننن45نننننن المجموع         
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 يبين الأسباب المؤدية إلت مشاإل في تتديم شإواىم واقتراحاتيم  :00جدول رقم 

 الاحتمالات               

 أسباب مواجية المشاإل
 %النسبة  التإرار

ن14.28ن02نلطدسن طرل أن للت لنال طاةلن    ش أ

ن7.14ن01نلطدسن طرل أن لل سةشلنال   النل  شةه ل

ن78.57ن11نلطدسنعف أنلقنتد ىنذلأ

ن100ن14 المجموع

ن

ألن لن ةلنامس لبنال قنتطشنتنال  ون عةلنة ات ن لن  نل منن33ة  ةلنلالن لنه منالتد منروسن
لنننقن فننندةسن ننن ل ة سن او راونننل  سنما نننسنةنننر لن أانننكنتنتننند ىن نننلن فننندةسنفنننذ نال ننن ل ىن  نننللنذلنننأن اسننن لن

 ن ةا نلنةنرىنالن طتنا هننرنألنالسن بنراتنلنلطنندسن طرل نكنالت نلنال طاةننلن   ن ش كن ذلنأن اسنن لنن78.57%
 ن  فةننلنال  ونن عةلنةرتطنن لنالسننن بنلت شننكنال سننةشلنال   اننلنل فننندةسنال نن  ىن  ننللنذلننأن اسننن لنن14.28%
ن.7.14%

 فنسنةنر لنا وطن لنه منالتد منألن ططنسنألنرادنالطةانلنلةسنتنلندة سنعفنلن ل شنلنلنقنال سنؤ لةلن
 نننألن ننن  افسنلنننلن أهنننذن طنننةلنات   نننلرن أانننكنتنتننند ىن نننلنذلنننأن وننندنة ننن لنسننن بنذلنننأن تنننلر  سنلنننقن فننندةسن

نال  ل  ن لسنةتد انس ةمن لنذلأ.

ن

ن

ن
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 / بيانات حول العلاقات العامة داخل المؤسسة والنتائج التي تحسن من صورتيا 0

ادرة عليت تحسيين أداء مؤسسية يبين ما إذا إانت و يفة العلاقات العامة قي :00جدول رقم 
 سونل از

 

 

ألنامغش ةنننلنالسنننلولن نننلنال  وننن عةلنةنننر لن نننألن طةجنننلنن34ة  ننن نلانننلن نننلنهننن منالتننند منرونننسن
 أ لنالاسن لنال   فةنلن ن% 91.11 وسةلننأداءن ؤسسلنس اشهلزن نذلأن اس لنالط ولتنالطل لنولدرةن شمن

ةر لن ألنالط سنةوة ن نألن  النالط ولتنالطل لنغةنرنونلدرةن شنمن وسنةلنأداءن ؤسسنلنن%8.88فقن
نس اشهلز.

ا وطن لنه منالتد منألن  النالط ولتنالطل لنأة وتن ر رةلنلقنال ؤسسلتن شمنأا ا  لن
لةلنأ ن ل لن نفذانراتلنإلمنالد رنالذ ن شط كنفذ نامهةرةنلقنتطنمنت   رفنلنالنداهشقنأ نس اءن لاتنه

 الهلرتقنةسشأنسش  لتناةتل ةلناو نال ؤسسلن ن سرنالر  ةلنداهش ل.

 

 

 

ن

 الاحتمالات                    

نقدرتيا علت تحسين الأداء
 %النسبة  التإرار

ن91.11ن41ناطس

ن8.88ن04نت

ن100ن45 المجموع
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يبييين إجابييات العينيية حييول مييا إذا إييان اعتتييادىم أن مؤسسيية سييونل از  :00جييدول رقييم 
 ستإون في أحسن في حال

 الاحتمالات   ننننننننننننن

نتحسن حال المؤسسة
 %النسبة  التإرار

ن44.44ن20نلقنال ؤسسلنر هةرنأسللةبنال سةة

ن33.33ن15ن هةرنتزءن لناملرادنالطل شةل

ن22.22ن10ن هةرناايلراتنال  رلل

ن100ن45 المجموع

ن

أوسلنألن ططسنألرادنالطةالنةر لن ألن ؤسسلنس اشهلزنس   لنن35ا وطن لنه منالتد منروسن
 أ لنالتنزءنالعنلاقن نا سنلةتند لنالونمن%44.44لقنولللن هةةرنأسللةبنال سةةرنلقنال ؤسسلن ذلأن اس لن
 نلة ننلن ننرىنالفشننلنال   فةننلنألنالوننمنفنن ن%33.33لننقن هةةننرنتننزءن ننلناملننرادنالطننل شةلن ن ننللنذلننأن اسنن لن

ن.%22.22 هةةرناايلراتنال  رللن ذلأن اس لن

مسننللةبنال ننقن سننةرن  ننلنال ؤسسننلنل ننلند رنلننقن وسننةلن ن ينن ةرنا وننطن ننلنهنن منالتنند منألنا
ولمنال ؤسسلنإلمنامل من شمن  سنال ؤسسلتنال قن   لنأسش بن اودنلقن سةةرفلنفذان لنةهشنمنال شنمن
 نالر  ةلنلشط لم. ن ذلأن هةةرنتزءن لناملرادنهلةلنالفدا منالذةلنودنة  ا ان لامنس ةمنالط نلمنالتنددن

 ننذلأنال هةةننرنأة نلنة نن لنللإيننلراتنال  ننرللنما نسنونندنة  انن انغةننرن نسنلننقنفنذانال تننلم ن شنمنسنن ةمنه ننر  
نأ جلءنل  لرسلن عمنفذ نالسشيل.

ن

ن

ن
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: يبيين إذا إانيت العلاقيات العامية مسياىمة فيي جعيل جميورىيا يسيل  سيلو  00جدول رقم 
 إيجابي نحوىا 

 الاحتمالات                     

نإيجابية سلو  الجميور 
 %النسبة  التإرار

ن55.55ن25ناطس

ن44.44ن20نت

ن100ن45 المجموع

ن

ألن  النالط ونلتنالطل نلن سنلفسن   ن من  ةنرنلنقنتطنمنت   رفنلنن36اس  خن لنه منالتد من
 نأ ننلن فةننلنال  ونن عةلنلةننر لنالط ننسن ألنن%55.55او فننلن ذلننأن ننلنأوننرتن ننكناسنن لننقةسننشأنسننش أناةتننل 

ن.%44.44 اس لننق  النالط ولتنالطل لنتن ر ين ةلنال ؤسسلن سش أنت   رفلناتةتل 

ا ونطن ننلنهنن من نلنسنن منألن  اننلنالط ونلتنالطل ننلنل ننلند رنلطنلمنلننقنت   رفننلنةاطنرنل ننلناطننرةن
الط نلمنأ نالز نلالن  وجنز ن شنمنال  اةنمناةتل ةلنوةثنأا لن ا نقنلدةنكن  نلرةنات ةنلمنسن اءن نللنذلنأن نلن

ن ط س.

ن

ن

ن

ن

ن
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يبين العناصر الواجب توفرىيا فيي رسيائل العلاقيات العامية بالمؤسسية حتيت  :00جدول رقم 
 تحتق أىدافيا

 الاحتمالات                

 العناصر الواجب توفرىا
 %النسبة  التإرار

ن40ن18نال فربن لنالز لال

ن40ن18نات ةلمن اتو راس

ن20ن09نال جللةل

ن100ن45 المجموع

ن

ألن  اننلنالط وننلتنالطل ننلنل ننلن الةننرنةتننبنألن  نن لرنلة ننلنن37ة  ننةلنلاننلن ننلنهنن منالتنند منروننسن
و ننمن وفننمنأفنندال لن شننمنأ  ننمن تننكن  ننلن ننةلنفننذ نالطالةننرنال فننربن ننلنالز ننلالن فننذان ننلنأوننرتن ننكناسنن لن

 نأ نلن اةنرنن%40 لنالاس لناات للةلنلش  و عةلن  اةرنات ةلمن اتو راسنف نا هرن اسن لننن40%
ن لنالاس لناات للةلنلش  و عةل.نن%20ال جللةلنلأهذناس لن

ا وننطن ننلنهنن منالتنند منألنرسننلامنالط وننلتنالطل ننلنةتننبنألن  ننلنلننقنغننةلنات   ننلرنالز ننلالن
لنلد  سن لل طش  نلتنال ز نلن او نراسن  ةجةلنال فربن ا سن ذلأن لنه من   وال  سن ا  لراتنات ةلمن ط سن ا 

آراا سن أ  لرفسن  س  افسنالج ر ن  ذلأنال جللةلنال قن ط  رن ر رةلنو من  سبنال ؤسسنلنر نلنالط نلمن
ن الز  لن  وفمنأفدال ل.

ن

ن

ن
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 يبين إجابات العينة حول و يفة العلاقات العامة في المؤسسة :00جدول رقم 

 الاحتمالاتنننننننننننننننننننننننن

نالإجابات حول الو يفة
 %النسبة  التإرار

ن84.44ن38ن ر ر 

ن4.44ن02نغةرن ر ر 

ن11.11ن05نتنأدر 

ن100ن45 المجموع

ن

ألنامغش ةننننلنالسننننلوفلن ننننلنال  ونننن عةلن ننننرىن ننننألن طةجننننلنن38ة  نننن نلاننننلن ننننلنهنننن منالتنننند منروننننسن
 نأ نننلنوشنننلن نننلنال  وننن عةلنةنننر لن ننندسن%84.44ال ؤسسنننلن ذلنننأن اسننن لنالط ونننلتنالطل نننلن نننر رةلنداهنننمن

 نأ نلن نلن نلوقنالاسن لن ال فندرةنن%4.44 ر رةن  اتدن  النالط ولتنالطل لنداهمنال ؤسسلن ذلأن اسن لن
لةسننتن شننمن شننسن  ننلنإذان لاننتنفننذ نال  اننلن ننر رةلنأ نغةننرن ننر رةلن فننذانونندنةرتننلنإلننمننن%11.11بن

ال عةننرن ننلنال ؤسسننلتن  ننلن  أف ة  ننل ن النند رنالننذ نأةنن وتن شط ننكنفننذ نامهةننرةننوداعننلنفننذ نال  اننلن ت ننم
هلةننلنلننقنال ؤسسننلتنالهد ل ةننلنال ننقن  طل ننمن ننلنالز ننلالنالشننذةلنةو ننلت لنإلننمن طل شننلن طةاننلن   ننلراتن

نا ةلمنهلةلنتنةطرل لنإتن سؤ منالط ولتنالطل لنماكن دربن شمن ةجةلنات ةلمن ال  اةم.

ن

ن

ن
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يبيين إجابييات العينية حييول أىيم الخصييائي ال يرورية الواجييب توفرىيا فييي : 00جيدول رقييم 
 مسؤول مإتب العلاقات العامة

 الاحتمالات              

 خصائي المسؤول
 %النسبة  التإرار

ن20ن09نال هةلنلقنات ةلم

ن37.77ن17نالفدرةن شمنات ةلم

ن17.77ن08نالوة ةلن الا لي

ن13.33ن06نر حنال  لدرة

ن11.11ن05نالفدرةن شمنال  ات ل

ن100ن45 المجموع

ن

إلنمنأانكنفانلأن ندةنهةنلالن نر رةلنةتنبن  لرفنلنلنقن سنؤ منن39  ةرن طيةنلتنالتند منرونسن
الط وننلتنالطل ننلن  ننلن ننةلنفننذ نالهةننلالنالفنندرةن شننمنات ةننلمن فننقنال ننقنةط  رفننلنال  ونن عةلن ننلنأفننسن

.نأ نننلن فةنننلنال  وننن عةلن%20  نننذلأنال هةنننلنلنننقنات ةنننلمن  نننللن اسننن لننن%37.77الطالةنننرن اسننن لن
 نن%13.33 هلةنةلنر حنال  نلدرةن اسن لننن%17.77لةرتط لنذلأنإلمنهلةةلنالوة ةنلن الا نلين اسن لن

ن.%11.11أ لن لوقنألرادنالطةالنلةرتط لنذلأنإلمنالفدرةن شمنال  ات لن اس لن

أف ةنلن  ةنرةنلنقناتنلحن سنؤ منالط ونلتنالطل نلنلنقن  ل نكن  اكنا وطنألنات ةلمن  الةر نلنكن
داهمنال ؤسسلنوةثنألنلكنالفدرةن شمنات ةنلمن ال  اةنمنملنفنذ نال  نلسن نلن هةةنكن  طنر خن شةنكن

نالوة ةلن الا لين ر حنال  لدرةنلدةكن للةلن لكنالفدرةن شمنال  ات لن ال ود .

ن
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توى العلاقيييات العامييية فيييي مؤسسييية يبيييين اقتراحيييات العينييية لتحسيييين مسييي :01جيييدول رقيييم 
 سونل از

 الاحتمالات             

 الاقتراحات   
 %النسبة  التإرار

ن13.33ن06ن فرةبناادارةن لنال  ايل

ن13.33ن06ن  لةرنالهيين ال سلامنال ز ل

ن13.33ن06نالطدمن ال جللةل

ن46.66ن21ناتو راسنال   لدم

ن13.33ن06نال وجةزنال لد 

ن100ن45 المجموع

 

 الننذ نةو نن  ن شننمن ت   ننلن ننلناتو راوننلتنل وسننةلن سنن  ىنن40ا وننطن ننلنهنن منالتنند منروننسن
الط ونننلتنالطل نننلنداهنننمن ؤسسنننلنسننن اشهلزنوةنننثنأ لنننمن نننددن  ةنننرن نننلنال  وننن عةلنأف ةنننلنل و نننراسنداهنننمن

 فقن فرةبناادارةننن%13.33 نلة لن فلس تناتو راولتنامهرىناجسنالاس لنن%46.66ال ؤسسلن اس لن
ن لنال  ايل ن  لةرنالهيين ال سلامنال ز ل نالطدمن ال جللةلن ال وجةزنال لد .

  ننمنفننذ ناتو راوننلتن ننلنو ننمنألننرادنالطةاننلن ةننبن ش ننلنلننقن ةننشولنال ؤسسننلن  نن للناسنن فرارن
  ةلا لن فةل ش لند لنالهر جن لن  دأناتو راسنال   لدمنالذ نةطدنامسلسنلقنال طل شل.
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 ثانياً: اختبار صحة الفر يات

لفنندن  ةننشتنالدراسننلن ننلنهنن منال طيةننلتنال ننقن وةننشالن شة ننلن ننلن ؤسسننلنسنن اشهلزنل تةننلنولل ننلن
نإلمناس ه لنالا لاجنال للةل:

/نلفدنتلءتنال ةلالتنال  طشفلن للجر ةلنالتزاةنلنام لنمن ال نقن فن م:نون فن منالط ونلتنالطل نلن  اجةنذن ندةن1
ال ؤسسلنالهد ل ةلنونألن ططسنألرادنالطةالنةط شن لنلنقن تنلمن هةةن سنالطش نقن ذلنأننا ليلتنل ةشول

%ن  وةنش ان شننمنوةنلن درة ةنلن   نن ةلنلنقن تنلمن  ش ننسن  نللنذلنأن ةننجلند رةنلن  ننلن82,22 اسن لن
% نأ لن لن   بنالط ولتنالطل لنلفدنأورتنأغش ةلن40سل دفسن شمنزةلدةنودرا  سنالطش ةلن الط شةلن اس لن

%ن اسنن هدا كنااذا ننلن  سننةشلنل  ةننلمن75لننرادنالطةاننلن لر  ليننكنال  ل ننرن لل دةرةننلنالطل ننلن ذلننأن اسنن لنأ
   لرسنننلن ننندةنا نننليلتن    ةنننمنامادةنننلن الت طةنننلتن  اطنننةسنال طنننلرتن ا  ننندادنال سنننل فلتن  فننندةسنال نننداةلن

 ؤ نندةنوةننثنألن   ننبنن%.ن  شةننكناسنن ا جنألنالجر ننةلنام لننم26,66 أ رزفننلنالعفللةننلن الرةل ننةلن اسنن لن
نالط ولتنالطل لن ف سن  اجةذن دةنا ليلتنل ةشولنال ؤسسلنالهد ل ةل.

/نأ نننلن نننلنال ةلانننلتنال  طشفنننلن للجر نننةلنالتزاةنننلنالعلاةنننلن ال نننقن فننن منون سننن هدسن سنننلامن  طنننددةن ن فشةدةنننلن2
ن   ا ل تةل(نااتلحن  النالط ولتنالطل لن لل ؤسسلنالهد ل ةلنونتلءتن  لنةشم:ن

%ن أا ننلن ننؤد ن64,44ألنغلل ةننلنألننرادنالطةاننلنألننلد ان أا ننلن ط  نندن نن ا ين  ونندداتن طةاننلنمدار  ننلن اسنن لن
 طلاج ننلن لننمن  ننلدئن ش ةننلن ط  نندةنلننقنذلننأن شننمناتت  ل ننلتن ال ننل خنأ رزفننلناا نن لن اا نن لرن اسنن لن

لن شننمناا  اننلتن%ن ألنغننلل ة  سن شننمنةننشلن    ننبناا نن سن ات ةننلمن ةننجلن  زا اننلن ط  نندة48,88
 % ن  شةكناس ا جنألنالجر ةلنالعلاةلن ؤ دةن اس لن  ةرة.26,66الداهشةلنلش  اةمن اس لن

ن

ن

ن

ن

ن
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من  اتنكنوةنمن   نل ا/نلفدنتلءتنال ةلالتنال  طشفلن للجر نةلنالتزاةنلنالعللعنلن ال نقن فن م:نون  تندن ندةن رن3
ن  النالط ولتنالطل لن لل ؤسسلنالهد ل ةلنون  لنةشق:

أفسنال ط ولتنال قن فخنلقنس ةمن  النالط ولتنالطل لنفقن دسنإ يلا لنأف ةلن لنو مناملراد ن  نلن لن
  ننةلنلاننلنألنغلل ةننلناملننرادنالطننل شةلنتنة ات نن لنةننط  لتنلننقنال طل ننمن ننلنامسننللةبنال ا  تننلن ننلنو ننمن

لنلنننقن سنننلامنال ؤسسننل نأ نننلن نننلنالنننذةلن ننن ات  سن  نننل من ةنننط  لتنلفننندن لانننتن طط  نننلن  نننلرةن نننلنافننن
 فننذانراتننلنإلننمن نندسنوةننلسن سننؤ من   ننبنن%51,85ات ةننلمنالداهشةننلن  نندسنال سننل اةنلننقنال طل شننلن اسنن لن

الط ولتنالطل لن د ر ن  لنةتبن  سنالفدرةن شمنال و سنلقن  لراتنات ةنلمن  ندسن جنلءةناملنرادنالطنل شةلن
  لن نن ل  ن اند لن ن ات  سن  ننل من ن  ننلنا  ن نلانلنألن ططننسنال  ون عةلنةفند%31,11 لل ؤسسنلن اسن لن

 ط  دةنلقنذلأن شمناليش لتنال     لن  شفة سنالردن شة لن  ل ةنل ند لن ن ات   سن  نل منلنقنيرو نلن اسن لن
ن ن  اكناس ا جنألنالجر ةلنالعللعلن ؤ دة.68,88%

 وننلتنالطل ننلن/نلفنندنتننلءتنال ةلاننلتنال  طشفننلن للجر ننةلنالتزاةننلنالرا طننلن ال ننقن فنن م:نون ننؤد ن  لرسننلنالط4
ند را ناس را تةلنلقن وسةلنة رةنال ؤسسلنالهد ل ةلنون  لنةشق:

إلن طةجلنالط ولتنالطل لنولدرةن شمن وسةلنآداءن ؤسسنلنسن اشهلزن ألنفنذ نال ؤسسنلنسن   لنأوسنلنلنقن
 ن ألنالط ونننلتنالطل نننلن سنننلفسن  ننن من  ةنننرنلنننقنتطنننمن%44,44ونننلمن هةةنننرنأسنننللةبنال سنننةةرن  نننلن اسننن لن

 ن أا نلن وفنمنأفندال لن نلنهن منال فنربن نلنالز نلالن%55,55ةسشأنسش أنإةتل قناو فلن اس لنت   رفلن
 ا   لدفننلنأسننش بنات ةننلمن  ننلنألن ت دفننلن ننر ر نداهننمنال ؤسسننلن ننلنهنن من نن لرنلننقن    ا ننلنالفنندرةن

تن اسن لن شمنال  اةمن اتو راسنال   لدمن  وسةلن  وسةلن س  افل ن  شةكناس ا جنألنفذ نالجر ةلن وففن
ن  ةرة.نننن

ن
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 ثالثاً: النتائج العامة

 طننندن نننرتنا نننلاجنالدراسنننلنلنننقن ننن ءنالجر نننةلتنالجر ةنننلنا  ننن نلانننلنألنال طيةنننلتنال ةلاةنننلن ؤ ننندن
الجر ةلنالراةسةلنال قن ف منون شطبنالط ولتنالطل لند را ناس را تةلنلنقن وسنةلنةن رةنال ؤسسنلنالهد ل ةنلن

نون ذلأن لنه م:

الطل نننلنداهنننمن ؤسسنننلنسننن اشهلزن ط  ننندن ننن ا ين  وننندداتن طةانننلنمدار  نننلن أا نننلن نننؤد ن/نألنالط ونننلتن1
ن طلاج لن لمن  لدئن ش ةل.

ن/نأغشبنألرادن ؤسسلنس اشهلزنل تةلنولل لن شمنةشلن    بنالط ولتنالطل ل.2

ارةن نننةلن/نالط وننلتنالطل ننلنتزالننتن   شننلن تن وطننمن أف ةننلن  ةنننرةن تن و ننمن  لا  ننلنال ننقن سنن وف لن ننىد3
نال ة منال اطة قنل ؤسسلنس اشهلز.

/نإلنل تنننن دن سننننلامناا ةننننلمن  ه شننننخنأا ا  ننننلن نااذا ننننل نال شجزةنننن ل نالةننننوخ نال ا نننن راتنالد رةننننل ن4
ال شةنننفلتنالولايةنننل(نأف ةنننلن  ةنننرةنلنننقنا نننليلتنال ؤسسنننلن ر ي نننلن ةننن رةن سننن  رةن نننلنت   رفنننل نل نننلن

نال ؤسسلن س هش لن   من ود د.

سنننن اشهلزنتنة ات نننن لنأ نةننننط  لتنلننننقنال طل ننننمن ننننلنامسننننللةبنال ا  تننننلن ننننلنو ننننمن/ن  ننننلمن ؤسسننننلن5
نال ؤسسل.

/ن ؤسسنننلنسننن اشهلزن طينننقنالورةننننلنلط لل نننلنلنننقن فنننندةسن ننن ل  ن اننند لن نننن ات  سن  نننل من لليرةفنننلنال ننننقن6
ن الس  س.ن

ن/نالط ولتنالطل لن سلفسن   من  ةرنلقنتطمنت   رفلنةسشأنسش أناتل قناو فل.7

سننسنالط وننلتنالطل ننلنداهننمن ؤسسننلنسنن اشهلزن ننر ر نماننكنأسننلسنال  اةننمن ننةلن  لل ننلنسنن اءن/ن  اتنندنو8
ناا ةلمناملفقنأ نالط  د .

/نالفدرةن شمنال  اةمن اتو راسنف لنامسنلسنلنقن  ن  لنالط ونلتنالطل نلنداهنمن ؤسسنلنسن اشهلزنل تةنلن9
نولل ل.
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 عم:ن ر لنسن اشهلزنفنقن  نلرةن نلنا نلينإدار ن*نإلنالط ولتنالطل لن هلةلنلقنال ؤسسلتنالهد ل ةلن
 ا ةننللقنةسنن هد كن  اةنن لنلننقنالط وننلتنالطل ننلنوةننثن وفننمنفننذ نامهةننرةنال  الننمن اتاسننتلسن ننةلناادارةن
 الت  ننن ر نسننن اءن نننللنفنننذانالت  ننن رنداهشنننقنأ نهنننلرتقن ناول نننلن  ونننلتنيةة نننلن نزةنننلدةنلنننرلنال جنننلفسن

ط وننلتنالطل ننلن ننؤد ند ران  ةننرانلننقنال  لةننمن ننةلنال ةنن منال   لةةاننلنال   ننلدمن ننةلنالت ننلفةر نملن ننرا جنال
للألرادن نالت ل لتن ن وسةلنالط ولتناتت  ل ةلن نةلنت نلفةرنالطنل شةلن نلنال اط نلن  ن وسنةلنطنر خن
الط ننمن ناتف  ننلسن ننلنالطل ننمن لاسننللن لننكنولتل ننكنال لدةننلن نالةننوةلن نالعفللةننلن نال ر ةوةننلن نالاجسننةلن  ن

أن زةنندنلننرلناتننلحنال اط ننلن نة وفننمنالنن تءن ناتا  ننلءن ننةلن للننلنالطننل شةلن  ننلن  نفننذان ننلن فنن سن شةننكن ننذل
  ننلدئن درسننلنالط وننلتناتاسننلاةلن ال ننقن ر  ننزن شننمنأف ةننلن وسننةلنالط وننلتنالطل ننلن ناتت  ل ةننلن ننةلن

  نر نلنكنونةسن نأولسنةسننالط لمنلة لن ةا سن   ةلنالط لمن نال  رلةل ن ناطنرتنالنمنالجنردن شنمنأانكن نلال
ةتبن را ل  لن ن ر رةنالاطرنالمن يللبنالط لمنالاجسةلن ناتت  ل ةلن ن دىن أعةرفلن شمنالجل شةلنلقن
امداءنداهمنال ؤسسل ن نا لدةنات   نلرنلشطاةنرنال  نر ن نذلنأن نلنهن مناتف  نلسن للت اانبنالاجسنةلن ن

النر حنال طا ةنلنلشجنردنالطل نمن ن ألنال ؤسسنلناة نلنفنقننالط ولتناتاسنلاةلن نال  اةنلن  نلنةسنل دنلنقنرلنل
ناطلسنات  ل قن س د نالر حنالت ل ةلنال قن ى  لا لنال أعةرن شمنامداءن  وفةمنالجل شةلنال يش  ل.

_نإلنتنن فرنالط وننلتناتاسننلاةلنفنن نا  ننراخناتدارةن للتلاننبنال طانن  ن الاجسننقنللألننرادنالطننل شةلن اتف  ننلسن
سنوةنننثن هشنننمنتننن ن نننلنالعفنننلن نال طنننل لنال   نننلدمن نننةلناملنننرادن ناتدارةن  نننلنةوفنننمنالر نننلن  وفةنننمنرلنننلفة  

الن طةجقن نزةنلدةناتا لتةنلن ن لل نللقنلاتنلحنالط ونلتنداهننمنال ؤسسنلنةطانقنالاتنلحنلنقن  اةنمنال ؤسسننلن
أنال  ر لءن لن ةا  لن    ل ن ع نس اشهلزن ط من شمناس ع لرنالط ولتنالطل لنلقن وةةمنل ا ةرناس   

 الهنننلز ن  نننذلأن  ننن لن طةجنننلنالط ونننلتنالطل نننلنال وننن رنالجطنننلمن أداةناةةنننلمنال هرتنننلتنلش ةانننلن ناةةنننلمن
نولتلتنفذ نال ةالنإلمنال ؤسسلنل وفمناتاتلزاتنن الاتلولت.

 

 

 

ن
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 خلاصة

 طنندناه ةننلرناليرةفنننلنال ا تةننلنال السنن لنلت نننلنال ةلاننلتن ال طش  ننلتنال  طشفنننلن للدراسننل ن فننذان نننلن

امد اتن ال فاةننلتنالطش ةننلنال سنن هد لن  ننذان ودةنندن تننلتتننإلننمهنن مناه ةننلرنال ننا جنال السننبن لا ننلللن

تن  جسنةرفلن ال طشةنمنال وث نة  لنا   لرنفذانالجةمنول دةنةش لنةط  دن شة لنلنقن نرتن  وشةنمنال ةلانل

ن شة لن اس ه لنالا لاجنلقنالجةمنال  الق.
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لقددكانددلصافلمددكذا ددصاادد يافلكرفحدد الت رددعرارددعسافلتلاددرذالعددةاعف ددمافللا  ددل افللال دد ا دد افل  ححدد ا
فلخك لتل ا)  حح احعنعغلزالعلال ا لل  (اع لزالصاطرلراتحعلطافلضعءالعةا دك افات دلشافل  ححد اهمد يا

فلرسلحدد اافلعظلفدد افلرسلحددل ا دد انددسا  ححدد اتحددلاةا لادد الترقلددرافلددره اعتطددعلران ددلطلتمل اعلن ددصافلددكعر
لهرنل جافللا  ل افللال د الدك ا ما  ححد اخك لتلد ا د اتعللدرافلندع اهلنمدلاعهدلصاو لالرادلاعتطعلرادلانردعا
فلأرحددصاعلهددك انددسااددكفا ددصاخدد ساحددلا افل  ححدد ا لددةازلددلكلافنت ددلءافل ددعظفلصاعفللاددل علصاهمددلالددصاطرلددرا

لندد  افلاوت لللدد اهلددنمش اتزعلددكاشاهلل لاعع ددل افلنددرلر النمددلاعفلقلددلشاهدن ددط اتحددللكاشالعددةاتعللددراف
ع ددت افل وددلسالمددشالدداكلاءاهدددرفسمشاعتقددكلشاف ترفرددلتمشا اعهللتددلل افللا ددسالعددةا  ل دد ا حددعع اتحددللرات ددلرن  ا
  دلالضددف القدد اعرفرد اهددلساعرع افنت ددلءالددكلمشاتدنلانسا لولهددلالعددةافلو مدعرافلخددلرو  ا لرحددنعصا لال عتدد ا

 ا اعهللرغشا صافلأا ل افلت اترظةاهملافللا  دل افللال د اعهللتلل النحهعصاعكياعلحلا عصا  ان عياعازللكت
 لاا نمددلاتعفودد انقنددلا دد ا حددللل افلتحددللر افلتدد اتلاتهددرا ددعلا كفرلدد اترددل ظالعددةاعوددعكااددكيافل مندد اعتدللددكا

 فل تلال علصا لامل.

 صاعوعكا حشافللا  ل افللال  اضرعرلالاغن النملالأما  حح ا م لانلن انفتمل ا   ححد احدعنعغلزاا-
رغشا صا نملاتلات كالعةاضدعفهطاع ردككف ااكفرلافللا  دل افللال د اهمدلاان دلا نمدلاتلاطد اللا للمدلافلررلد اهلل

  افختللرافلطرلق افلأ ضساعافل نلحده المدشا دصا ودساطدر افل  دلنسافلتد اتدعفوممش اع لاظدشااد يافل  دلنسا
فللال  اعلدكشانفدلءلااتلاهرالصانقصا  اعحلسسافلاتنلساعا فارفوما لةالكشا كرلا ح عساا نت افللا  ل 

فلأ دددرفكافللادددل علصاهلل  ححددد   لاا صافللا  دددل افللال ددد الاازفلددد ا م عددد اعلااترظدددةاهدا لددد انهلدددرلاكفخدددسااددد يا
افل  حح اهكللسافلأر لشاعفلنح افل تعنسا للملاعفلت اولء ا تعحط ا  ا لاظ مل.

ندلغل التطهلقمدلااع كافرتدلنلا صانختشا عضعلنلاا فاههلاضافلا ترفردل اعفلتد انت ندةا صاتودكا  فص
اع لزالعنمعضاهلل وت م اعا فالاالدت ا لاا صاخ سافلاات لشاهلل  حح اععظلسفملا:

 .ف تنلعافاكفرلافللاعللاهدا ل اعظلف افللا  ل افللال  اعفلكعرافل ماتعلاه ا  افلنمعضاهلل  حح ا 
  لللددد اهرلددد اضدددرعرلاتدددع لرافا نلنلدددل افل ز ددد ااكفرف افللا  دددل افللال ددد اعزلدددلكلافل خنندددل افل

 تنل ئا مافل ح عللل افلت اتقمالعةاللتقملارتةالتحنةالملاتدكل ا مل ملالعةا ن ساعو ا.
 .زللكلاعحلسسافلاتنلسافل حتخك  اعافللا سالعةافحتخكفشاعحلسسالشاتحتخكشا صا هس 
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 فلاات لشاهقنعف افلاتنلسافل تع رلا  افل  حح اعفللا سالعةاتطعلرالاعتل لنملا حتقه ا ماترحلصا
 لو معراكفخعللانلصا عاخلروللاهدا ل افللا  ل افللال  .ف
 .ن لءانظلشاخلصالقهعسافل نلعماعر ما ختعذافلان غللا ا لةافاكفرلافللاعلل  
 لقكا  ت راحنعمال كلرما كفرف افللا  ل افللال  التهلكسافلآرفءاعفلخهرف ا دما  ل د اكعرف اتنعلنلد ا

 .شاعفط لمشالعةانل  افلطررافل حتركل هنف اكعرل العلال علصاهملا صا وسار مانفلءفتم

 



 
 

 



 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 كمية العموم الإنسانية والإجتماعية

 قسم عمم الإجتماع

 

 استمارة استبيان

 دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الخدماتية

   -قالمة–دراسة ميدانية بمؤسسة سونمغاز 

 

  مناعي مروة                                                            تحت اشراف الأستاذ:
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 المحور الأول: المعمومات الاساسية

/ الةنس:           ذكر   ]      [               أنثق   ]      [1  

/ السن:..........................2  

/ المستوى التعميمي:    إبتدا ي   ]      [       ،     متوسط    ]      [3  

ثانوي   ]      [         ،     ةامعي   ]      [                            

/ عدد سنوات العمم في مؤسسة سونمعاز:4  

]      [   سنوات 3. أقم من   

]      [   سنوات 6و 3. بين   

]      [   سنوات 6. اكثر من   

 المحور الثاني: نشاطات العلاقات العامة

   ع قة بعممك الحالي في المؤسسة؟/ هم تحصيمك العممي ل5

]      [   نعم  

]       [   لا  

/ هم تحصمت عمق حصص تدريبية أو تكوين في إطار عممك؟6   

]      [   نعم  

]      [   لا  

 * إذا كانت احةابة بنعم:

......................................................... كم مرة تحصمت عمق هذا التكوينات؟  

.................................................. كم استغرقت مدة التدريب أو التكوين الواحد؟  



/ ماهي الفوا د التي ةنيتتا من خ م فنرات التكوين التي قمت بتا؟7  

 . ترقية في منصب   ]      [ 

 . ترقية في السمم   ]      [

 . اححتفاظ بتا مع زيادة الأةر   ]      [

 . زيادة في القدرات العممية والعممية   ]       [

 . زيادة في مستق الأداء   ]      [

 . لاشيء    ]       [

/ هم هناك ةتاز مختص في الع قات العامة داخم مؤسستكم؟8  

نعم   ]      [                          لا   ]      [           

 * في حالة احةابة بنعم:

الةتاز مرتبط مباشرة بالمديرية العامة؟. هم هذا   

/ ماهي الوسا م التي تستخدمتا مؤسستكم في مةام الع قات العامة؟9  

 . احذاعة   ]      [                                 . المنشورات الدورية   ]      [

ية   ]      [. التمفزيون   ]      [                                . الممصقات الحا ط  

 . الصحف   ]      [                                           . لا أدري   ]      [

/ ماهي النشاطات التي تمارستا مءسسة سونمغاز في مةام الع قات العامة؟10  

 . إعداد المسابقات وتقديم التدايا   ]      [                 . تنظيم المعارض   ]      [

قديم المساعدات والمنح الخيرية   ]      [                . تخفيسات المغرية   ]      [. ت  

 . المشاركة في التظاهرات الثقافية والرياسية   ]      [         . لا أدري   ]      [



 المحور الثالث: الوسائل المنتهجة لإنجاح مهنة العلاقات العامة

ط ومحددات معينة في إدارة الع قات العامة؟/ هم تعتمد مؤسستك عمق سواب11  

نعم   ]      [                               لا   ]      [           

/ هم ترى أن قسم الع قات العامة يؤدي وظا ف  وفقاً لمبادىء وأسس عممية؟12  

نعم   ]      [                                لا   ]      [          

هي الطريقة التي تتبعتا المؤسسة في ادارة الع قات العامة داخم المؤسسة؟/ ما13  

 . احع ن واحشتار   ]       [

 . احةتماعات   ]       [

 . التاتف   ]       [

لام واحتصام؟‘/ هم هناك اتصام بينك وبين موظفي مكتب ام14  

نعم   ]      [                          لا   ]      [      

 * في حالة احةابة بنعم 

هم يكون اتصالك معتم:     

 . دا ما   ]      [

 . أحيانا   ]      [

 . نادراً   ]      [

/ ماهي الوسا م التي يعتمد عميتا مكتب الع قات العامة في آداء متام ؟15  

الشخصي   ]      [ . احتصام  

 . الاع نات الداخمية   ]      [



 . مةمة المؤسسة   ]      [

 . التاتف   ]      [

 . الأنترنيت   ]      [

 . المراس ت احدارية   ]      [

 المحور الرابع: العراقيل والمشاكل التي تواجه مهنة العلاقات العامة داخل المؤسسة

قات العامة في مؤسسة سونمغاز تكمن في:/ معوقات آداء متنة الع 16  

 . عدم إعطاء أهمية لتذا المتنة   ]      [

 . سوء ممارسة وظيفة الع قات العامة   ]      [

 . عدم توفر المؤه ت في ممتتن هذا المتنة   ]      [

/ هم تةدون صعوبات في التعامم مع الأساليب المنتتةة من قبم المؤسسة؟17  

[                         لا   ]      [      نعم   ]        

 * في حالة احةابة بنعم:

 لماذا؟...............................................................................

/ ماهي النقا ص التي تواة  مكتب الع قات العامة في رايك؟18  

معنوية   ]      [   مادية   ]      [                            

 * إذا كانت مادية هم تتمثم في:

 . نقص وسا م الاتصام الدخمية   ]       [

 . نقص قاعات الاةتماعات   ]      [

 . سعف الميزانية المخصصة للأنشطة  الاتصالية   ]       [



 * إذا كانت معنوية هم تتمثم في:

[      . غياب اححترام بين المسؤولين والموظفين   ]    

 . عدم المساواة في المعاممة   ]       [

 . وةود توترات داخمية بين موظفي المكتب   ]      [

 . غياب النشاطات الترفيتية   ]      [

/ هم ترى أن مسؤوم مكتب الع قات العامة يؤدي دورة كما يةب؟19  

نعم   ]      [      

لا   ]      [      

 * في حالة احةابة ب  هم يرةعون ذلك إلق؟

 . عدم القدرة عمق احقناع   ]      [

 . عدم التحكم في المغات   ]      [ 

 . عدم القدرة عمق مواةتة الصعوبات   ]      [

 . عدم التحكم في متارات احتصام   ]      [

مؤسسة سونمغاز مردهاإلق:/ هم تعتقد أن المشك ت التي تعيذ آداء الأفراد العاممين ب20  

 . عدم تطبيذ احةراءات بدقة وصرامة   ]      [

 . احةرءات لا تتماشق مع واقع المؤسسة الحالي   ]      [ 

 . عدم كفاءة الأفراد العاممين بالمؤسسة   ]      [

 . عدم كفاءة احطارات العميا لممؤسسة   ]       [

 



تقدم شكاوي للإدارة؟/ عندما تواةتك مشاكم بالعمم هم 21  

نعم   ]       [       

لا    ]       [       

 * في حالة احةابة بنعم بأي طريقة تقدم شكواك؟

 . احتصام المباشر بمدير المؤسسة   ]       [

 . احتصام بمكتب الأمانة العامة    ]       [

 . طمب مكتوب   ]       [

 * وبأي طريقة تتمقق الرد من احدارة؟

إستدعاء لمحسور    ]       [ .  

 . رد كتابي   ]      [

/ هم تةد صعوبة في تقديم شكواك واقتراحاتك إلق المؤسسة؟22  

نعم   ]      [                            لا   ]      [      

لماذا؟–* في حالة احةابة بنعم   

 . لعدم معرفتك بالةتة المعنية بمشكمتك   ]       [

تك في ةدوى ذلك   ]      [. لعدم ثق  

المحور الخامس: العلاقات العامة داخل المؤسسة والنتائج التي تحسن من صورتها في 
 الخارج

/ ها تعتقد أن وظيفة الع قات العامة قادرة عمق تحسين آداء مؤسسة سونمغاز؟23  

نعم   ]      [                                لا   ]      [      



/ هم تعتقد أن آداء مؤسسة سونمغاز سيكون أحسن في حام:24  

 . تغيير أساليب التسير في المؤسسة   ]       [

 . تغيير من الافراد العاممين   ]       [

 . تغيير الغطارات المشرفة   ]      [

 / حسب رأيك هم ساهمت الع قات العامة داخم مؤسستكم في ةعم ةمتورها يسمك سموك إةابي25
 اتةاا المؤسسة؟

نعم    ]       [                          لا   ]       [   

/ حسب رأيك ماهي العناصر الواةب توفرها في رسا م الع قات العامة بمؤسستكم؟26  

............................................................................................. 

ظيفة الع قات العامة في المؤسسة:/ هم وةود و 27  

 . سروري   ]      [

 . غير سروري   ]      [

 . لا ادري   ]      [

/ ماهي أهم الصفات التي ترى سرورة توفرها في مسؤوم الع قات العامة؟28  

 . التخصص في الاتصام   ]      [ 

 . القدرة عمق احتصام   ]      [

[. الحيوية والنشاط    ]        

 . روح المبادرة   ]      [

 . القدرة عمق المواةتة   ]      [



/ ماهي اقتراحاتك لتحسين مستوى الع قات العامة في مؤسسة سونمغاز؟29  

.....................................................................................................
.....................................................................................................

.....................................................................................................
.....................................................................................................

..................................................................................................... 
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 الملخص 
 

من المسلم به أن العلاقات العامة ظاهرة اجتماعية حتمية ارتبط ظهورها بنشأة المجتمعاات اوولا  
ف ااا  ، ومااان التابااات أيماااا أن ممارساااة هاااال الوظيلاااة  ااالاخ العلاااور الماماااية لااام ت مااا  للت ناااين العلمااا 

والتا  اانات  ، اعتم ت العلاقاات العاماة  الاخ مراحاخ التااريخ الم تللاة علا  المهاارة الش لاية لممارسايها
إلا ، و رغم انتشار ال راسة العلمية للعلاقات العامة ف  ع   ابير من  وخ العالم، تلشخ أحياناو  تنجح حينا

لا يازاخ  بهاالإعا ا  العلما  للمشاتنلين فا الت تواجهها الع ي  مان اللاعا ، أن الممارسة العلمية للمهنة ماز 
غياار المت للااين علاا  أجهاازة العلاقااات العامااة فاا  امااا أن ساايطرت ، فاا  ب ايتااه بالنساابة لاابع  الاا وخ

ا لا يعناا  أن اولااان هاا ، بعاا  المسسسااات يشااخ فاعليااة الجهاااز حتاا  لااو اااان فيااه بعاا  المت للااين
المجااخ الع يا  مان اللاعوبات لعاخ مان أهمهاا ا اتلاا التساميات  بهااالبحث ف  بخ ق  تعتر  اخ مهتم 
 وسوء فهم جوهر العلاقات العامة.   

ر المسسسة نسق اجتمااع  ملتاوح تاستر وتتاأتر ما  محيطهاا وت اوم نشااطاتها وساط محايط اما تعتب
المهنيااة ماان و  ت تلااا ميزاتااه ماان مجتماا  م اار وهاا  مجاااخ يلت اا  فيااه اوفاارا  لتنظاايم علاقاااتهم الاجتماعيااة

أجااااخ تح يااااق هاااا ا معااااين وأن اااااخ مسسسااااة مهمااااا ااناااات طبيعتهااااا فهاااا  بحاجااااة ماسااااة لنشاااااط اللاااااعلين 
ومااان هناااا ظهااارت المااارورة إلااا  إنشااااء ، محااا  ةو  ين يجمااا  بيااانهم العماااخ لتح ياااق أهااا اا معيناااةالاجتمااااعي

حياث ، الللات الوتي ة باين المسسساات وجماهيرهااو  العلاقات العامة  ا خ المسسسة بنر  إيجا  الروابط
أجاخ  ال اارج  مانو  أنه لا يمان الاستنناء عنها اوسيلة من وسائخ توالخ المسسسة م  محيطها ال ا ل 

المشااورة لااة ارة العليااا ماان  االاخ مااا و  وهاا ل العلاقااات تعمااخ علاا  ت اا يم النلااح، تحسااين لااورتها وساامعتها
اتجاهااااتهم وبالتاااال  فاااان للعلاقاااات العاماااة أهمياااة ساااواء علااا  و  تتولاااخ إلياااه مااان نتاااائج عااان  راء الجمهاااور

فاااا  العلاقااااات العامااااة ويعتباااار الاتلاااااخ أهاااام وظيلااااة ، مسااااتوج الجمهااااور أو علاااا  مسااااتوج الإ ارة العليااااا
  .وأومحها

وها   ، ولعخ من بين المسسسات الت  تحظ  بجان  ابير من الاهتمام ه  المسسساات ال  ماتياة
مسسسااااات اات طاااااب  اقتلااااا ق هاااا فها تح يااااق واساااا  رمااااا الزبااااون ومراعاااااة متطلبااااات العاااااملين  ا ااااخ 

ة ساااونلناز لولاياااة قالماااة اونهاااا ومااان باااين المسسساااات ال  ماتياااة مسسسااا، المسسساااة والمساااتهلاين أو الزباااائن
وقانونهاا اوساسا  الج يا  يسامح لهاا  ، شاراة عمومياة جزائرياة مجااخ نشااطها إنتااج ون اخ الطاقاة وتوزيعهاا

فااا  سااايما بإماانيااة التااا  خ فاا  قطاعاااات أ اارج مااان قطاعااات اونشاااطة اات اوهميااة بالنسااابة للمسسسااة لا
شااتمخ بحتنااا هاااا علاا   مااس فلااوخ يتطاارق اااخ منهااا وقاا  ا ، الناااز نحااو ال ااارجو  مياا ان تسااويق الاهرباااء



 الملخص 
 

إلااا  الإطاااار العاااام لل راساااة مااان الإشااااالية الفصللللأ ا  لأ  لموماااوع مهااام ي ااا م البحاااث حياااث تطرقناااا فااا 
وتساااسلاتها وأهميااة وأهاا اا ال راسااة وأساابا  ا تيااار المومااوع بالإمااافة إلاا  الماانهج المساات  م ومجااالات 

تاام ، ال راسااة واااالد تح ياا  الملاااهيم المتعل ااة بمومااوع ال راسااةلااعوبات و  ال راسااة وأ وات جماا  البيانااات
ف ا   لال للحاا يث عان الم ارباات النظريااة  الفصللأ الالل   اأما ساات السااب ة حاوخ العلاقااات العاماة ال را

  الم اربات الح يتة والها تل ، الالاسياية المح تة ، الت  ت  م موموعنا وأبرزها الم اربات الالاسياية
المتمامن نشاأة و  ولناا ماهياة العلاقاات العاماة وعلاقتهاا بالاتلااخالفصللأ الا لل  اوف  ل راسة ف  موموع ا

 ، العلاقااات العامااةو  أ ياارا الاتلاااخو  ، وأهميتهااا وأهاا افها ووظائلهااا ، و لااائل ومبااا ع العلاقااات العامااة
ويشاتمخ علا  ماهياة المسسساة وأساساياتها حاوخ  الاق تممن م  خ للمسسسات ال  ماتيةالفصلأ الرابع تم 

أماا ، تام  ور العلاقاات العاماة فا  تحساين لاورة المسسساة ال  ماتياة ، ال  مة وماهية المسسسة ال  ماتياة
ها ومن تم من عر  البيانات وتحليلها وتلسير ، فتممن ال راسة المي انية بم تلا جوانبهاالفصلأ الخ مس 

 ااست لال النتائج العامة 

تحديللد د ر القاتلل ع الق مللل ؤلل  المدممللل الخدم تيللل  مللد  مملل  مت   ؤلل  ليااه تهاا ا  راسااتنا إلاا  وع
 من  لاخ الإجابة عل  التساسلات التالية 3 تحمين ص رت   لد  جم  ر  

 هخ تلع  العلاقات العامة  ورا ف  تحسين لورة المسسسة ال  ماتية؟ 
    فيما يتمتخ نشاط العلاقات العامة  ا خ المسسسة ال  ماتية؟ 
 ؟ما ه  العراقيخ الت  يمان أن تواجه هال المهنة 
 ؟ات العامة ف  المسسسات ال  ماتيةما ه  نتائج ممارسة مهنة العلاق 

 عليه تم وم  اللرميات التالية 3و  

  سسة ال  ماتية.تلع  العلاقات العامة  ورا استراتيجيا ف  تحسين لورة المس 
 ت وم العلاقات العامة بتنليا ع ة نشاطات لمللحة المسسسة ال  ماتية.  
 توج  ع ة عراقيخ ومشااخ تواجه مهنة العلاقات العامة  ا خ المسسسة. 
  نتائج تحسن لورتها ف  ال ارج إل تس ق ممارسة العلاقات العامة  ا خ المسسسة ال  ماتية.  

ما  موماوع  راساتنا وسااع نا علا  معرفاة  ياتلاءم ونهول   است  منا ف   راستنا ه ل المنهج الولل  
اما اعتم نا عل  الملاحظة اأ اة من أ وات جم  البيانات والاساتلا ة منهاا ، واق  المشالة موموع ال راسة
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ساساخ  32ارة الماوناة مان الاساتم إلا  إماافة، ف  تاوين نظرة حوخ واق  العلاقاات العاماة  ا اخ المسسساة
تمااامن المعلوماااات اوساساااية للعيناااة المحللل ر ا  لأ م سااامة علااا   ماااس محااااور 3، منهاااا العلاقاااات العاماااة

ف ا  تماامن   الالل    المحلل رأماا  ، عاا   سانوات العمااخ فا  المسسسااة ، ليما المسااتوج التع، السان، )الجانس
تممن البيانات ال الاة بالوساائخ  المح ر الا ل   ، مجموعة أسئلة تاشا عن نشاطات العلاقات العامة

المشاااخ التاا  و  تمامن بيانااات  الاة بالعراقيااخ المحل ر الرابللع ، مهنااة العلاقاات العامااة لإنجااحالمنتهجاة 
رااااز بشااااخ ابيااار علااا   يااارواو المحللل ر الخللل مس أماااا ، تواجاااه مهناااة العلاقاااات العاماااة  ا اااخ المسسساااة

 نتائج الت  تحسن من لورتها .العلاقات العامة  ا خ المسسسة وال

 21الاا  غايااة 32ل ال راسااة فاا  مسسسااة سااونلناز لولايااة قالمااة فاا  اللتاارة الممتاا ة مااا بااين اأجرياات هاا      
ف ا  قا رت عينتناا ، وبما أن العينة تمتخ المجتم  اولال  وها  جازء ممتاخ لمجتما  البحاث ، 3122أفريخ 
ملار ة لتشامخ جميا  أقساام المسسساة مان بيانهم  241 ملر ة من مجموع البحث الال  البالغ عا  هم 54  
 أنت . 21و اار 31

 أهمها3ع ة نتائج ناار  إل ق   للت هال ال راسة و  -

  اتلال  يست  مه مهنيون ف  العلاقاات العاماة حياث تح اق هاال و  إ ارقأن العلاقات العامة نشاط
قاماةو  سواء اان هاا الجمهاور  ا لا  أو  اارج  ، الجمهورو  الإ ارةاو يرة التوافق بين  علاقاات  ا 

 الجماهير.زيا ة فرل التلاهم المتبا خ بين و  طيبة
 ساايلة للاتلاااخاو  الإااعااةيساات  م ،  و ماتاا  العلاقااات العامااة ماارتبط مباشاارة بااا الم يريااة العامااة 

حياث أن ماتا  العلاقاات العاماة ي اوم  ، عليه فا اللرمية اوول  مساا ة،  و يمارس ع ة نشاطاتو 
 بتنليا ع ة نشاطات لمللحة المسسسة ال  ماتية.

 الهاااتاو  مسسسااة سااونلناز تااس ق وظائلهااا وفااق مبااا ع علميااة معتماا ة فاا  الااد علاا  الاجتماعااات 
 وعليه فا اللرمية التانية مسا ة. ، فه  تست  م وسائخ متع  ة ، الإشهارو  الإعلانأبرزها و 
 عا م و  متمتلة ف  ن ل وساائخ الاتلااخ ال ا لياة ، خ تواجه مهنة العلاقات العامةتوج  ع ة مشاا

علياه فاا اللرماية التالتاة ،  و ق رة مسسوخ مات  العلاقات العامة عل  التحام ف  مهارات الاتلااخ
 مسا ة .



 الملخص 
 

 أنهااا ،  و العلاقااات العامااة تساااهم بشاااخ ابياار فاا  جعااخ جمهورهااا يساالد ساالود ايجاااب  نحوهااا إن
لاحتاارام المتبااا خ ممااا و  ال اا رة علاا  تح يااق التوالااخو  أهاا افها ماان  االاخ الت اار  ماان الزبااائنتح ااق 

 عليه فا اللرمية الرابعة مسا ة .و  يحسن  من لورة المسسسة ف  ال ارج

 ف  موء نتائج ال راسة ارتأينا مجموعة من الاقتراحات أبرزها 3و 

  الاق تلعبه ف  النهو  با المسسسةال ور ،  و العليا بأهمية وظيلة العلاقات العامة الإ ارةقتناع. 
  الاتلالية  ا خ المسسسة . اوسالي  راسة و  الاتلاخو  الإعلاممحاولة الاستلا ة من وسائخ 
  زياااا ة الم للاااات المالياااة بحياااث و  العلاقاااات العاماااة لإ اراتاللازماااة  الإماانيااااتمااارورة تاااوفير

 م  المسسوليات الت  ت   عل  عات ها حت  يتسن  لها تأ ية مهامها عل  أامخ وجه. تتاافأ
 العمخ عل  است  ام وسائخ لم تست  م من قبخ.و  زيا ة وسائخ الاتلاخ المست  مة 
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