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هذه ثمرة الجهد و النجاح بفضله تعالى، التً أهدٌها إلى الوالدٌن 

. الكرٌمٌن حفظهما الله و أدامهما نورا لدربً
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. المشوار الدراسً
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إلى من لا نور إلا بنوره و لا عظمة إلا عظمته ربً ألف حمد و 

.... شكر

إلى كل من ٌصلً على أفضل خلق الله محمد المصطفً صلً الله علٌة و 

... سلم

إلى الشمس التً أنارة دربً بوجودها، إلى التً لم أوفٌها حقها مهما قلت 

. أمً حفظها الله.... فٌها

.... إلى الروح التً طالما حلمت أن ترانً أتخطى درجات العلم و النجاح

. أبً الكرٌم أطال الله فً عمره

إلى النجوم المتلألئة فً حٌاتً و إلى أجمل ألحان عمري إخوتً و 

. أخوتً لطالما كنتم سندي الوحٌد

. إلى احلً الصدٌقات و الأصدقاء

. إلً من أكن لهم و ٌكنون لً الحب و الاحترام

                                             ..إلى كل من وسعتهم ذاكرتً و لم تسعهم مذكرتً

.    مريم
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 ملخص الدراسة

 

 :ملخص الدراسة

     تعتٌر العلاقات العامة فً الوطن العربً عامة و فً الجزائر خاصة وظٌفة حدٌثة لم تظهر 

بصورتها التً نعرفها فً الوقت الحاضر، إلا بعد ثمانٌنات القرن الماضً، فقامت الكثٌر من الدول 

بإنشاء إدارات العلاقات العامة غرضها الأساسً إٌجاد علاقات قوٌة و طٌبة فً المؤسسة مع الجمهور 

.  الداخلً و الخارجً

    و نظرا لأهمٌة العلاقات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة، جاءت هذه الدراسة لمعرفة واقع العلاقات 

بالجزائر العاصمة و ذلك من خلال الإجابة " باب الزوار"العامة فً المدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس 

: على التساؤلات المحوري التالً

  ماهو واقع العلاقات العامة بالمديرية العامة لمؤسسة موبيليس؟

 :و قد تفرعت عنه مجموعة من التساؤلات الفرعٌة

  ماهً أهم وسائل الاتصال التً تستخدمها العلاقات العامة قً المدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس؟ 

 ما تأثٌر العلاقات العامة داخل  مؤسسة موبٌلٌس؟ 

 هل تساهم العلاقات العامة فً تحسٌن الأداء الوظٌفً داخل المؤسسة و تحقٌق رضا الزبون؟ 

 هل العلاقات العامة للمؤسسة تتماشى مع الأهداف التً أقٌمت من أجلها أم لا؟ 

 هل هناك عراقٌل تواجه نشاط إدارة العلاقات العامة فً المدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس؟ 

 :و قد توفرت جملة من الأسباب الذاتٌة و الموضوعٌة أهمها

  ارتباط موضوع الدراسة بمجال تخصصنا، حٌث تعمل العلاقات العامة على تجسٌد

.   الثقافة التنظٌمٌة فً المؤسسة من أجل تحقٌق أهدافها

 فضولنا لمعرفة واقع العلاقات العامة داخل المؤسسة الخدماتٌة  .

 الاهتمام و المٌول الشخصً لدراسة هذا الموضوع . 

  المكانة التً تلعبها العلاقات العامة كونها تعد من أهم الركائز الأساسٌة لنجاح و

. استمرار المؤسسة

  قابلٌة هذا الموضوع للدراسة سواء من الناحٌة النظرٌة أو التطبٌقٌة، وتوفر المراجع و

. المصادر الكافٌة التً تمكننا من إنجاز مذكرة تخرج فً علوم الإعلام و الاتصال

 المكانة التً تحظى بها العلاقات العامة داخل المدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس  .

 

 



 ملخص الدراسة

 

: و حاولت دراستنا هذه تحدٌد جملة من الأهداف أهمها

  تحدٌد أهم الوسائل الاتصالٌة المستخدمة للعلاقات العامة داخل المدٌرٌة العامة لمؤسسة

. موبٌلٌس

  معرفة مدى تأثٌر جهاز العلاقات العامة داخل المدٌرٌة العامة لمؤسسة  موبٌلٌس .

 تقٌٌم مساهمة العلاقات العامة فً تحسٌن الأداء الوظٌفً و تحقٌق هدف رضا الزبون .

 التأكد من أهمٌة تحقٌق العلاقات العامة للهدف المرغوب فٌه وراء التفكٌر فً إقامتها .

  معرفة الصعوبات و العراقٌل التً تصطدم بها إدارة  العلاقات العامة فً المدٌرٌة العامة

. لمؤسسة موبٌلٌس

القائم على جمع البٌانات و معلومات شاملة عن حالة فردٌة أو منهج دراسة حالة تقع هذه الدراسة ضمن 

 .فً المدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس ( عاملا30)عدد من الحالات 

كأداة رئٌسٌة لجمع البٌانات بالاعتماد على استمارة الجمهور الداخلً فقط الإستمارة كما تم استخدام 

.  بصفة ثانوٌةالمقابلة، الملاحظةبصفة عامة، و 

:  وقد انقسمت الدراسة إلى خمسة فصول و هً

.   ٌحتوى على موضوع الإطار المنهجً للدراسة:الفصل الأول

. و المعنون بمدخل العلاقات العامة: الفصل الثاني

. دراسة نظرٌة للمؤسسة الخدماتٌة: الفصل الثالث

. العلاقات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة: الفصل الرابع

المعالجة الكمٌة و الكٌفٌة للبٌانات المٌدانٌة مع الإجراءات  (الفصل الخامس)لنعرض فً الفصل الأخٌر 

. المنهجٌة لها، أٌن تم تحلٌلها و تفسٌرها تم مناقشة أهم النتائج المقدمة

:  و من أهم النتائج التً تم التوصل إلٌها

  تحتل خلٌة الاتصال كبدٌل للعلاقات العامة مكانة فً الهٌكل التنظٌمً للمدٌرٌة العامة لمؤسسة

موبٌلٌس بالرغم من عدم وجود مؤهلون مختصون فً الاتصال، و ذلك من أجل تحسٌن 

.  صورتها مع الجمهور الداخلً

  خلٌة الاتصال تقوم بمختلف الأنشطة داخل المدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس لتحسٌن صورتها

 .مع الجمهور الداخلً
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 خلٌة الاتصال تستخدم جل الوسائل الاتصالٌة بمختلف أنواعها. 

 ًتعانً خلٌة الاتصال من مشاكل تواجهها و المتمثلة ف : 

 %.14نقص الخبرة لدى موظفٌها بنسبة  -

 %.31نقص الإمكانٌات المادٌة بنسبة  -

 %.23بنسبة  (موظفٌن و عمال)صعوبة التعامل مع الجمهور الداخلً  -

 %.16بنسبة  (مواطنٌن، مؤسسات، زبائن)صعوبة التعامل مع الجمهور الخارجً   -

 %16بنسبة  (البحث، التخطٌط)قلة اعتمادها على الأسس العلمٌة  -

 :و توصلنا إلى عدة توصٌات ٌجب الأخذ بها

 تغٌٌر اسم خلٌة الاتصال و استبداله باسم مصلحة العلاقات العامة و إعطائه صلاحٌات أكثر .

 تدعٌم خلٌة الاتصالٌة بالإمكانٌة المادٌة الكافٌة و ذلك لمزاولة نشاطها على أحسن وجه. 

 تدعٌم الخلٌة الاتصالٌة أو المؤسسة بالخبرة البشرٌة المتخصصة. 

  الاعتماد الدائم و المستمر على الوسائل الاتصالٌة الكافٌة و المختلفة و التً بدورها جماهٌر

 .المؤسسة الداخلٌة و الخارجٌة

  ًالسعً إلى تنظٌم دورات تدرٌبٌة للقائمٌن بالعلاقات العامة و ذلك بهدف مواكبة التطورات ف

 .مجال عملهم

  (البحث، التخطٌط، الاتصال، التقوٌم)الاعتماد على الأسس العلمٌة. 
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 :      مقدمة

 إن الوضع الراهن الذي تعٌش فٌه المؤسسات فً ظل العولمة و ظهور الشركات متعددة الجنسٌات، 

أصبح لا ٌعنً البماء للمؤسسة الموٌة من ناحٌة إمكانٌاتها المادٌة فمط، بل ٌعنً أٌضا المؤسسة التً تملن 

علالة لوٌة مع جماهٌرها، بحٌث تموم هذه العلالة على الثمة التامة و المتبادلة، إلى جانب امتلاكها 

صورة ذهنٌة لوٌة تستند إلٌها أولات الأزمات، الأمر الذي ٌستوجب على المؤسسات تفعٌل جهاز 

العلالات العامة مع متغٌرات السوق، فالدور الذي أصبحت تتطلع إلٌه المؤسسات و جهاز العلالات 

العامة هو كٌفٌة المحافظة على الجمهور بعد أن استطاعت كسبه خاصة فً ظل المنافسة و التصاد 

 .السوق و العولمة و التفتح على الأسواق الخارجٌة

و لد أدركت جل المؤسسات أن نجاحها ٌرتبط بمدرها على الاتصال بالجماهٌر و تشكٌل صورة اٌجابٌة 

لنفسها و تحسٌن سمعتها، و التأثٌر على الرأي العام، فالمنظمة فً المجتمع تعمل على تحمٌك هدف أو 

 .تمدٌم خدمة أو منتج معٌن لأفراد المجتمع و جمهورها

كال ذلن ولد حاجة ماسة إلى وجود جهاز إداري مختص تحمل له مسؤولٌة تحمٌك التفاهم مع الجمهور 

الخارجً، و هذا الجهاز ٌتمثل فً جهاز العلالات العامة، و الذي ٌتكفل بفتح لنوات اتصالٌة دائمة بٌن 

تلن المنظمات و بٌن جماهٌرها الداخلٌة و الخارجٌة، و هذا بالتعرٌف بأهدافها، و برامجها، سٌاستها، و 

تطلعاتها من جانب، و التعرف على الاحتٌاجات المتغٌرة و المشكلات المتزاٌدة من جانب آخر، بهذا كله 

 .أصبحت العلالات العامة مرافمة لكل إدارة ناجحة

و تعتبر المدٌرة العامة لمؤسسة موبٌلٌس من بٌن المؤسسات الخدماتٌة الرائدة فً الجزائر، و نظرا لكثرة 

الوظائف و المهام المتواجد على مستوى إدارتها و سعٌها الدائم لبلوغ الأهداف المسطرة نجدها بحاجة 

ماسة للعلالات العامة، كجهاز مختص ٌساعدها فً أداء وظائفها و تسٌٌر شؤونها الإدارٌة، وتحسٌن 

 .صورتها لدى جمهورها

كما تظهر أهمٌة العلالات العامة فً كسب ثمة و ولاء الجمهور و نشر الوعً و التأثٌر فً الرأي العام، 

 ,الذي هو ضروري لتنفٌذ المشارٌع و نجاح المخططات التنموٌة

و تعتبر العلالات العامة وظٌفة علمٌة تعتمد علٌها المؤسسات لزٌادة درجة فعالٌتها، فمبدأ المحافظة على 

استمرارها و تواجدها الدائم ٌلزمها أن تكون دائما حرٌصة على الحفاظ على علالات طٌبة سواء كانت 

مع موظفٌها، أو مع المواطنٌن المستفٌدٌن من خدماتها، لذلن تضع دائما تحت تصرفهم المعلومات 

والحمائك المعبرة عن نشاطاتها و خدماتها، مستعملة فً ذلن جمٌع الوسائل الإعلامٌة و الاتصالٌة، وفً 
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ذات الولت تحرص المؤسسة على متابعة اتجاهات الرأي العام للتعرف على رغبات و احتٌاجات 

 .الجمهور من أجل توفٌر خدمات تستجٌب لمتطلباتهم المختلفة

و علٌه فوجود العلالات العامة فً المؤسسة له أهمٌة كبٌرة، حٌث ٌموم جهاز العلالات العامة بمهمة 

الشرح و التفسٌر، و الإلناع الذي ٌحمك الاستجابة الاٌجابٌة سواء من ظرف الجمهور الخارجً أو 

الداخلً، كما تعمل على دعم الثمة الجماهٌرٌة فً وحدات المؤسسة، و كسب مساندة جماهٌرها، 

فالعلالات العامة أداة ولائٌة لكثٌر من الاضطرابات التً ٌمكن أن تتعرض لها أي مؤسسة، و أداة 

لتصحٌح الكثٌر من الأخطاء من جهة أخرى، كما أنها وسٌلة لتحسٌن العلالات الإنسانٌة داخل المؤسسة 

 .و خارجها، و هو الأمر الذي ٌضمن للمؤسسة الاستمرار و النجاح و التطور

و لمعرفة مدى اهتمام المؤسسات بالعلالات العامة، جاءت دراستنا لمعرفة والع العلالات العامة فً 

المؤسسة الخدماتٌة الجزائرٌة، حٌث تطرلنا إلى عدة نماط تتمحور حول تطبٌك مبادئ و أسس العلالات 

 .العامة فً المؤسسة و مدى فعالٌتها فً تحمٌك التوافك المصلحً بٌن المؤسسة و جماهٌرها

و تتمثل أهداف دراستنا فً فهم موضوع العلالات العامة فً المؤسسات الخدماتٌة الذي هو من 

المواضٌع المهمة، و منه جاء هذا البحث لتسلٌط الضوء على والع العلالات العامة فً المؤسسة 

الخدماتٌة أي دراسة مدى اهتمام المؤسسة بوظٌفة العلالات العامة، و ماهً نشاطاتها، أهدافها و الوسائل 

المستعملة لتحمٌك التوازن بٌن أهداف المؤسسة و مصالح جماهٌرها، و كذا معرفة الصعوبات التً تعٌك 

 .عمل و أنشطة العلالات العامة بالمؤسسة

 :أما الأسباب التً دفعتنا إلى دراسة موضوع والع العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة تتمحور حول

المكانة التً تلعبها العلالات العامة كونها تعد من أهم الركائز الأساسٌة لنجاح و استمرار  -

 .المؤسسة

 .فضولنا لمعرفة والع العلالات العامة داخل المؤسسة الخدماتٌة -

 .الاهتمام و المٌول الشخصً لدراسة هذا الموضوع -

ارتباط موضوع الدراسة بمجال تخصصنا، حٌث تعمل العلالات العامة على تجسٌد الثمافة  -

 .التنظٌمٌة لً المؤسسة من أجل تحمٌك أهدافها

 :و لتجدٌد زاوٌة معالجة موضوعنا طرحنا الإشكالٌة التالٌة

 ماهو والع العلالات العامة بالمدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس؟  -

 :ولصد تفكٌن الإشكالٌة و محاولة الإجابة عنها، طرحنا مجموعة من التساؤلات و التً هً



 مقدمة
 

 ما هً وسائل الاتصال التً تستخدمها العلالات العامة فً المدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس؟ -

 ما تأثٌر العلالات العامة داخل مؤسسة موبٌلٌس؟ -

 هل تساهم العلالات العامة فً تحسٌن الأداء الوظٌفً داخل المؤسسة و تحمٌك رضا الزبون؟ -

 هل العلالات العامة للمؤسسة تتماشى مع أهداف التً ألٌمت من أجلها أم لا؟ -

 هل هنان عرالٌل تواجه نشاط إدارة العلالات العامة فً مؤسسة موبٌلٌس؟ -

ونظرا لطبٌعة الدراسة، فإننا صنفناها ضمن الدراسات الوصفٌة، متبعٌن فً ذلن منهج دراسة حالة، 

 .مستعملٌن فً ذلن أدوات الملاحظة، الممابلة، والاستبٌان

، فً ممر 2021 جوان 20 إلى غاٌة 2021 أفرٌل 18و حددت الفترة الزمنٌة للدراسة و مكانها من 

 .المدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس بالجزائر العاصمة

 :ولصد الإجابة على إشكالٌة و تساؤلات بحثنا، لسمنا دراستنا على النحو التالً

 و فٌه تم التطرق لموضوع الدراسة و إطارها المنهجً حٌث تضمن تحدٌد : الإطار المنهجي

إشكالٌة الدراسة، أسباب اختٌارها، أهمٌتها، الأهداف المرجوة من البحث و أهم المفاهٌم 

المتناولة فً البحث و عرض الدراسات المشابهة لها مع ذكر المتبع و مجتمع الدراسة و أدوات 

 .جمع البٌانات

 تحت عنوان مدخل العلالات العامة، الفصل الأول و فٌه أدرجنا ثلاثة فصول، :الإطار النظري  

بحٌث لسمناه إلى ثلاثة مباحث، و كل مبحث على شكل أربعة مطالب، فالمبحث الأول تناولنا 

فٌه مفهوم، نشأة، أسس و مبادئ، أهمٌة العلالات العامة، المبحث الثانً تناولنا فٌه أهداف، 

وظائف، جمهور وسائل الاتصال فً العلالات العامة، المبحث الثالث جاءت فٌه كل من دوافع 

الاهتمام بالعلالات العامة، تنظٌم جهاز العلالات العامة، مشاكل، و عوامل نجاح العلالات 

المعنون بدراسة نظرٌة للمؤسسة الخدماتٌة، كذلن فٌه درسنا ثلاثة الفصل الثاني . العامة

مباحث، وكل مبحث فٌه أربعة مطالب، فالمبحث الأول عن كل من ظهور، أسس، خصائص، 

وعناصر المؤسسة الخدماتٌة، المبحث الثانً كان حول وظائف، أهداف، تصنٌف، و أهمٌة 

الابتكار فً المؤسسة الخدماتٌة، المبحث الثالث عن البدائل الإستراتٌجٌة للمؤسسة الخدماتٌة، 

الفصل الثالث . العملٌات الإدارٌة الأساسٌة فً المؤسسة الخدماتٌة، صعوبات، و آفاق المؤسسة

تحت عنوان العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة، فٌه نجد المبحث الأول ٌمتصر حول دوافع 

ممارسة، أهمٌة ، الوظائف، أهداف العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة، المبحث الثانً 

تناولنا فٌه تنظٌم، مولع، سمات العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة، سمات العاملٌن فً 
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الإدارة العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة، و العلالات العامة و الوحدات الإدارٌة الأخرى 

للمؤسسة الخدماتٌة، و المبحث الثالث و الأخٌر بحٌث تضمن تخطٌط برامج العلالات العامة فً 

المؤسسة الخدماتٌة، مكانة العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة، دور العلالات العامة فً 

 .تحسٌن صورة المؤسسة الخدماتٌة، دور العلالات العامة فً إدارة الأزمات

 الفصل تم فٌه التطرق إلى دراسة حالة مؤسسة موبٌلٌس على شكل فصلٌن، : الإطار التطبيقي

 أدرجنا فٌه تعرٌف، أهداف، التزامات،  الهٌكل التنظٌمً لمؤسسة موبٌلٌس، الفصل الثانً الأول

خصص للمعالجة الكٌفٌة و الكمٌة للبٌانات المٌدانٌة من خلال تحدٌد مختلف التكرارات و النسب 

المئوٌة لنتحصل على النتائج النهائٌة للدراسة فً ضوء التساؤلات، الأهداف و الدراسات 

  .      السابمة، لنختم هذا الجانب بتمدٌم عدة توصٌات
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 :الإشكالٌة .1

         تعتبر العلالات العامة نمط أساسً من أنماط الاتصال التنظٌمً فً المؤسسة و الهٌئات بل و 

أصبحت نشاط الكثٌر منها مرهون إلى حدّ بعٌد بموة و فعالٌة العلالات العامة، و هذا باعتبارها حلمة 

وصل بٌن المؤسسة  و بٌن الجماهٌر التً تتعامل معها، إذ لا ٌمكن لأي مؤسسة أن تحمك أهدافها فً 

 .غٌاب ثمة متبادلة بٌنها و بٌن جمهورها

       ومن الملاحظ أن نجاح الكثٌر من المؤسسات مرهون إلى حدّ كبٌر بموة إدارة العلالات العامة و 

بتنظٌمها و بفعالٌتها حٌث نجد أن العلالات العامة على اختلاف مجالاتها تولد اهتمام كبٌر خاصة لكل 

مؤسسة خدماتٌة لما لها من دور كبٌر فً هٌكلة الاتصال داخلٌا و خارجٌا، كما أن دورها و مكانتها و 

أهمٌتها تختلف من مجتمع لآخر، فنجد المؤسسات الخدماتٌة على اختلافها بحاجة ماسة إلى وظٌفة 

العلالات العامة، التً تعتبر هذه الأخٌرة أداة من أدوات المؤسسة الخدماتٌة و سبب من أسباب نجاحها، 

فهً وسٌلة من وسائل تفاعل الجمهور و ذلن من خلال إطلاعه على أخبار المؤسسة و مختلف 

سٌاساتها، حٌث أصبحت العلالات العامة بمثابة الركٌزة الأساسٌة فً العملٌة الإدارٌة و التً ٌمكن أن 

تزٌد من فعالٌة وحدات المؤسسة الخدماتٌة بتوفٌر عدة آلٌات منها فتح لنوات اتصالٌة مع الجمهور 

الداخلً و تفعٌل التواصل بٌنها، وفً ظل زٌادة أهمٌة كسب تأٌٌد آراء جماهٌر المؤسسات الجزائرٌة، و 

من بٌن هذه الأخٌرة نجد مؤسسة موبٌلٌس التً عرفت العدٌد من التحولات خاصة غً ظل انفتاح 

السوق مع المتعاملٌن الخواص، وهذا ما ٌبرز خاصٌتها إلى جهاز العلالات العامة حتى تستطٌع تحسٌن 

صورتها مع الجمهور الداخلً و الخارجً، و لمعرفة والع هذه الوظٌفة فً مؤسسة موبٌلٌس ارتأٌنا إلى 

. إجراء دراسة مٌدانٌة فً إحدى فروعها فً ولاٌة الجزائر

     و بالتالً الإشكالٌة الجوهرٌة لهذه الدراسة تموم على معرفة مدى تطبٌك العلالات العامة فً 

المؤسسة الخدماتٌة، و كذا معرفة الوسائل و الأنشطة و البرامج التً تعتمد علٌها المؤسسة الخدماتٌة 

: لتطبٌك العلالات العامة، أو بعبارة أخرى

  ماهو واقع العلاقات العامة بالمدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس؟
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:  و لد تفرع من هذا التساؤل مجموعة من الأسئلة الفرعٌة التً جاءت كالتالً

  ماهً أهم وسائل الاتصال التً تستخدمها العلالات العامة لً المدٌرٌة العامة لمؤسسة

موبٌلٌس؟  

 ما تأثٌر العلالات العامة داخل  مؤسسة موبٌلٌس؟ 

  هل تساهم العلالات العامة فً تحسٌن الأداء الوظٌفً داخل المؤسسة و تحمٌك رضا

 الزبون؟

 هل العلالات العامة للمؤسسة تتماشى مع الأهداف التً ألٌمت من أجلها أم لا؟ 

  هل هنان عرالٌل تواجه نشاط إدارة العلالات العامة فً المدٌرٌة العامة لمؤسسة

 موبٌلٌس؟

 

 : أسباب اختبار الموضوع .2

 أسباب ذاتٌة :

ارتباط موضوع الدراسة بمجال تخصصنا، حٌث تعمل العلالات العامة على تجسٌد الثمافة _ 

 .  التنظٌمٌة فً المؤسسة من أجل تحمٌك أهدافها

.  فضولنا لمعرفة والع العلالات العامة داخل المؤسسة الخدماتٌة_ 

. الاهتمام و المٌول الشخصً لدراسة هذا الموضوع_

 أسباب موضوعٌة  :

المكانة التً تلعبها العلالات العامة كونها تعد من أهم الركائز الأساسٌة لنجاح و استمرار _ 

 .المؤسسة

لابلٌة هذا الموضوع للدراسة سواء من الناحٌة النظرٌة أو التطبٌمٌة، وتوفر المراجع و _

. المصادر الكافٌة التً تمكننا من إنجاز مذكرة تخرج فً علوم الإعلام و الاتصال

. المكانة التً تحظى بها العلالات العامة داخل المدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس_
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 :أهداف الدراسة .3

تحدٌد أهم الوسائل الاتصالٌة المستخدمة للعلالات العامة داخل المدٌرٌة العامة لمؤسسة _ 

 .موبٌلٌس

. معرفة مدى تأثٌر جهاز العلالات العامة داخل المدٌرٌة العامة لمؤسسة  موبٌلٌس _ 

. تمٌٌم مساهمة العلالات العامة فً تحسٌن الأداء الوظٌفً و تحمٌك هدف رضا الزبون_

. التأكد من أهمٌة تحمٌك العلالات العامة للهدف المرغوب فٌه وراء التفكٌر فً إلامتها_

معرفة الصعوبات و العرالٌل التً تصطدم بها إدارة  العلالات العامة فً المدٌرٌة العامة _ 

. لمؤسسة موبٌلٌس

 :أهمٌة الدراسة .4

تعود أهمٌة الدراسة إلى أهمٌة العلالات العامة بحٌث تعتبر هذه الأخٌرة ظاهرة مهمة للعدٌد من 

المؤسسات التً تتعامل مع الأفراد والجماعات، و بصفة خاصة تلن المؤسسات التً تمارس 

نشاطا أو تمدم خدمة، ولها ارتباط مباشر بالجمهور، و ما ٌجعل العلالات العامة أداة هامة 

تساعد على تحمٌك أهداف المؤسسات و ٌزٌد من أهمٌتها كوظٌفة إستراتٌجٌة فً المؤسسة 

الخدماتٌة هو دورها الداخلً و تأثٌرها على مختلف علالات العمل داخل المؤسسة، حٌث لها 

 .دور من الناحٌة الإنتاجٌة و المر دودٌة العامة للمؤسسة و دورها أٌضا مع الجمهور الخارجً

 :نوع و منهج الدراسة .5

ٌعد بحثنا من الدراسات الوصفٌة التً تهدف للوصول إلى معلومات  دلٌمة و كافٌة 

و للمٌام بأٌة دراسة ٌجب الاعتماد .  حول والع العلالات العامة  فً مؤسسة خدماتٌة

على منهج معٌن ٌمكن الباحث من تنظٌم أفكاره و معلوماته حول موضوع دراسة، 

فالمنهج ٌعرف على أنه ذلن الأسلوب الذي ٌستخدمه الباحث فً دراسة ظاهرة 

معٌنة و الذي من خلاله ٌتم تنظٌم الأفكار المتنوعة بطرٌمة تمكنه من علاج مشكلة 

و لذلن لد اعتمدنا فً على استخدام منهج دراسة حالة الذي ٌعرف على أنه . البحث

ذلن المنهج الذي ٌتجه إلى جمع البٌانات العملٌة المتعلمة بأي وحدة، سواء كانت 

فردا أو مؤسسة، أو نظاما اجتماعٌا و ذلن بمصد الوصول إلى تعلٌمات متعلمة 

.بالوحدة المدروسة و بغٌرها عن الوحدات المتشابهة
1 

                                                           
1

. 56-35، ص2019، 3محمد سرحان علً المحمودي،  مناهج البحث العلمً، ط- 
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كما ٌعرف منهج دراسة حالة على أنه أسلوب ٌموم على جمع بٌانات و معلومات كثٌرة و شاملة عن حالة 

فردٌة واحدة أو عدد من الحالات بهدف الوصول إلى فهم أعمك للظاهرة المدروسة و ما ٌشبهها من 

. ظواهر

 :أدوات الدراسة .6

إن نجاح أي بحث علمً ٌرتبط بمدى فاعلٌة الأدوات التً استخدمت فً جمع البٌانات و التً 

تعرف على أنها الوسٌلة التً ٌستعٌن بها الباحث لجمع البٌانات اللازمة و المتعلمة بموضوع 

الدراسة، كما أن تطبٌك هذه الأدوات بطرٌمة علمٌة و موضوعٌة ٌؤدي إلى التوصل إلى نتائج 

 : علمٌة تحٌط بجمٌع جوانب الظاهرة المدروسة و لد اعتمدت فً هذه الدراسة على

اعتمدنا فً دراستنا على الملاحظة المباشرة للتعرف على خلٌة  :(المباشرة)الملاحظة العلمٌة  .1

العلالات العامة فً المدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس، و كذا التعرف على طرٌمة تأدٌة 

 .وظائفها بغرض الحصول على معلومات دلٌمة لتشخٌص ظاهرة بحثنا

استخدمنا فً بحثنا أداة الاستبٌان التً تتماشى مع موضوع دراستنا و التً تعرف : الاستبٌان .2

 . على أنها استمارة ٌصممها الباحث على شكل أسئلة مكتوبة ٌموم المجٌب بالإجابة علٌها

محور البٌانات الشخصٌة، محور عن : بحٌث لمنا بتمسٌمها إلى خمسة محاور و هً كالتالً

مكانة العلالات العامة بالمدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس، محور حول الأنشطة التً تموم بها 

العلالات العامة من أجل تحسٌن صورة المؤسسة، محور الوسائل الاتصالٌة المستخدمة فً 

العلالات العامة داخل المدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس، محور حول الصعوبات التً تواجه 

 .العلالات العامة داخل المدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس

 لتعزٌز نتائج بحثنا دعمنا الاستمارة بأداة الممابلة كثالث أداة لنا للبحث فً الظاهرة :المقابلة .3

المدروسة بغرض جمع البٌانات و المعلومات اللازمة، و التً تكون على شكل محادثة أو 

  1.حوار موجه بٌن الباحث من جهة و الأشخاص المعنٌٌن بالبحث من جهة أخرى

                                                           
1
.  119-94، ص2017سعد سلمان المشهدانً، مناهج البحث العلمً،  دار الكتاب الجامعً، الإمارات العربٌة المتحدة،  -   
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 : الدراسةةمجتمع و عٌن .7

ٌعرف مجتمع الدراسة على أنه ذلن المجتمع الإحصائً الذي تجرى علٌه الدراسة و ٌشمل كل 

 .أنواع المفردات

فدراستنا المتمثلة فً والع العلالات العامة فً المدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس ٌتمثل مجتمع 

.  الدراسة هنا فً العاملٌن الموظفٌن فً هذه المؤسسة، اعتماد على عٌنة لصدٌه

و بالنسبة للعٌنة بما أننا اعتمدنا على منهج دراسة حال توجب علٌنا اختٌار العٌنة المصدٌة 

 1. عامل30المتمثلة فً خلٌة العلالات العامة التً تتكون من 

 :تحدٌد المفاهٌم .8

 :تعرٌف الواقع:أولا

:  التعرٌف اللغوي - أ

الوالع فً اللغة معناه الحاصل فً الوالع، و هو الشئ الموصوف بالوالع بمعنى 

 2.الحصول و الوجود

:  التعرٌف الاصطلاحً - ب

فهم أحوال الناس و الوالع المعاصر و الأحداث الجارٌة سواء :" ٌعرف الوالع على أنه

كانت عامة أو خاصة، المعرفة حٌثٌاتها و آثارها و وسائل حماٌة المجتمع من 

 ".أضرارها

خاصٌة لما هو معطى مجموع الأشٌاء و الحوادث الملموس : " كما أن الوالع هو

 3".(الماضٌة و الحاضرة)

الوالع هو حالة التحمك الملموس للظاهرة : "  الآتًالمفهوم الإجرائًومن هنا نضع  - ت

.  المدروسة ومحاولة معرفة مدى نجاعة العلالات العامة داخل مؤسسة موبٌلٌس

                                                           
1

.  158محمد سرحان علً المحمودي، المرجع السابك، ص - 
2
 209، ص2007علً بن هادٌة، الماموس الجدٌد الطلابً، معجم عربً، الشركة التونسٌة للتوزٌع، تونس، -  
3

. 203، ص2000عبد العزٌز صالح، الإدارة العامة الممارنة،  الدار العالمٌة الدولٌة للنشر و التوزٌع، عمان،  - 
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: تعرٌف العلاقات العامة:  ثانٌا

: التعرٌف اللغوي - أ

         إن المفهوم الذي ٌرمز إلٌه مصطلح العلالات العامة ٌكون أكثر دلالة و أوفً غرضا إذ عرفنا 

 ".العلالات العامة"بدلة معنى المصطلح من خلال معرفة معنى الكلمتٌن 

.  تعنً الصلات و الروابط و خٌوط الاتصال بٌن الإدارة و العامة" العلالات"إن كلمة 

 1.ٌمصد بها عامة الناس، الشعب، جماهٌر متعاملة مع الإدارة و المؤسسة" العامة"أما 

 :التعرٌف الاصطلاحً - ب

مجموعة الجهود التً تبذلها أي منظمة من المنظمات : "            أما اصطلاحا فالعلالات العامة هً

بهدف ضمان الثمة و التفاهم المتبادل بٌن هذه المنظمات و الجمهور الذي تتعامل معه بمختلفة أنساله فهً 

 2. نشاط إداري و اتصالً

بناء ٌضم نظرٌات و : "كما عرف لاموس علم الاجتماع العلالات العامة، على أنها -

 3."تكتٌكات تفٌد فً دراسة و تحدٌد العلالات ما بٌن المؤسسة و جماهٌرها

نشاط إداري و اتصالً ٌستخدمه " و هنالن تعرٌف آخر ٌرى أن العلالات العامة هً  -

مهنٌون فً العلالات  العامة، فً بناء سمعة المؤسسة و مساعدتها على النجاح من 

و تصحٌح ما ٌطرأ على هذه السمعة من أوضاع . الولائٌة. خلال البرامج البنائٌة

خاطئة، من خلال البرامج العلاجٌة، التصحٌحٌة، مستعملة فً ذلن عملٌاتها المتمثلة فً 

 4.البحث و التخطٌط و التنفٌذ و المتابعة مع الالتزام بمٌم الجمال و الأخلاق

كما تعرف العلالات العامة على أنها إحدى وظائف المؤسسة لتعرٌف جمهورها الداخلً  -

بسٌاستها و خدمتها من أجل  (الزبائن و العملاء)و جمهورها الخارجً  (الموظفٌن)

زٌادة الفهم و المبول و التعاون بٌنهما جمٌعا فهً تهدف إلى تموٌة الاتصال بٌن الإدارة 

و الموظفٌن داخل المؤسسة من جهة، و بٌن المؤسسة و المستفٌدٌن من خدماتها من 

                                                           
1

 .203عبد العزٌز صالح، المرجع السابك، ص - 
2

. 34، ص1981سلٌمان فخري، العلالات العامة، دار الكتاب و الطباعة للنشر، جامعة الموصل، العراق،  -
3

صوارٌا لعرابة، البعد الاتصالً لإستراتٌجٌة التسوٌك فً المؤسسة الالتصادٌة، رسالة الماجستٌر،لسم العلوم الإعلام و الاتصال، جامعة  - 

. 32، ص2008\2007لسنطٌنة، 
4

. 12، ص2007علً برغوت، العلالات العامة أسس نظرٌة و مفاهٌم عصرٌة، معهد البحوث و الدراسات العربٌة، الماهرة، مصر،  - 
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جهة أخرى، ومن أهم الوظائف العلالات العامة هو معرفة الرأي العام اتجاهها، 

 1.بالإضافة إلى أنها صوت و صورة المؤسسة

:  التعرٌف الإجرائً - ت

معرفة السٌاسات و النشاطات المختلفة، التً ٌمصد من وراءها : " العلالات العامة هً

تحسٌن صورة المؤسسة من خلال إلامة علالات مفعمة بالثمة و الاحترام المتبادل بٌن 

المتعاملٌن )و الخارجً  (الموظفٌن)المؤسسة و الرأي العام المتمثل فً جمهورها الداخلً 

 .(معها

 :تعرٌف المؤسسة الخدماتٌة: ثالثا

: تعرٌف الاصطلاحً - أ

عبارة من مجموعة من الأشخاص المنتظمٌن فً شكل لانونً، و ضمن " المؤسسة هً 

شروط والعٌة معٌنة بغرض المٌام بمهام محدد تهدف فً مجموعها إلى تحمٌك غاٌات 

 2.وأهداف

عبارة عن مجموعة بشرٌة متكونة من أشخاص ٌعملون معا لأداء مهمة :"بأن المؤسسة "داكر"كما ٌرى 

مشتركة، و هً تتمٌز بخلاف التجمعات الاجتماعٌة التملٌدٌة للمجتمع، للجماعة أو العائلة،  بتصمٌم لصد 

ولا تعتمد على الطبٌعة النفسٌة للإنسان ولا على حاجاته البٌولوجٌة، و مع ذلن فمد صممت بصفتها 

 3."إنتاجه بشرٌة، لتدوم لمدة معتبرة

 :التعرٌف الإجرائً - ب

لمنا بإجراء دراستنا فً مؤسسة موبٌلٌس و التً تعرف على أنها مؤسسة خدماتٌة 

تتكون من مجموعة أفراد ٌعملون بشكل لانونً، من أجل تمدٌم خدمات معٌنة فً مجال 

الاتصالات بشكل رئٌسً، بالاعتماد على مجموعة من الوسائل و الموارد و 

 . التجهٌزات، و ذلن لتحمٌك الأهداف المسطرة من طرف إدارة المؤسسة

 

                                                           
1

. 225-224، ص2010محمد جمال الفار، المعجم الإعلامً، دار أسامة للنشر و التوزٌع، دارسة المشرق الثمافً، الأردن،  -
2

.  6ناصر دادي عدون، الاتصال و دوره فً كفاءة المؤسسة الالتصادٌة، دار المحمدٌة العامة، الجزائر، ص - 
3

. 20-19، ص2003فضٌل دلٌو، اتصال المؤسسة، إشهار، علالات عامة، علالات مع الصحافة، دار الفجر للنشر و التوزٌع، الماهرة،  - 
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: الدراسات السابقة .9

 :الدراسة الأولى - أ

فً " العلالات العامة"تتمثل فً رسالة الماجستٌر للطالبة كرمٌة إبراهٌم، تحت عنوان 

 . المؤسسة السٌاحٌة الجزائرٌة، دراسة حالة لوزارة السٌاحة

: الإشكالٌة -

ما مكانة العلالات العامة فً المؤسسة السٌاحٌة الجزائرٌة؟ وما مدى مساهمتها فً صناعة الثمة مع 

 جماهٌرها؟

 :التساؤلات -

 ما مولع العلالات فً المؤسسة السٌاحٌة؟ .1

 ماهً مهام و وظائف العلالات العامة فً المؤسسة السٌاحٌة؟ .2

 ما مدى مساهمة العلالات العامة فً التخطٌط الإستراتٌجً بالمؤسسة السٌاحٌة؟ .3

 ما مكانة العلالات العامة إلكترونٌة فً المؤسسة السٌاحٌة؟  .4

 ما مدى مساهمة العلالات العامة فً صناعة الثمة بٌن المؤسسة السٌاحٌة و جماهٌرها؟ .5

 :نتائج الدراسة -

 :  خلصت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج وهً

إدارة العلالات تبمً دون المكانة اللائمة بها على المستوى التنظٌمً، فمولع العلالات العامة  .1

مازال لم ٌرلً للمولع الاستراتٌجً خصوصا على مستوى المؤسسات تحت وصاٌة وزراء 

. السٌاحة

موظفً إدارة العلالات العامة لوزارة السٌاحة وأجهزتها للٌل جدا عكس الدٌوان الوطنً للسٌاحة  .2

 .الذي ٌحتوي على الكم الهائل من الموظفٌن المائمٌن بالعلالات العامة

 .نمص الأجهزة و المعدات المتوفرة لممارسة العلالات العامة و إنجاز برامج خاصة بها .3

 .المٌزانٌة المخصصة لإدارة العلالات العامة غٌر محددة و غٌر كافٌة لممارسة العلالات العامة .4

محدودٌة المهام و الصلاحٌة الموكلة لإدارة العلالات العامة لوزارة السٌاحة فهً لا تتجاوز  .5

 1.المهام البروتوكولٌة و العلالات مع وسائل الإعلام على أكثر حدود

                                                           
1

كرمٌة إبراهٌم، العلالات العامة فً المؤسسة السٌاحٌة الجزائرٌة، دراسة حالة لوزارة السٌاحة، رسالة الماجستٌر، لسم علوم و الاتصال،  - 

.   2005-2004جامعة الجزائر، 
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إدارة العلالات العامة فً وزارة السٌاحة وأجهزتها لا تموم بإنجاز بحوث و دراسات للمساهمة  .6

. فً صنع المرار

 .دور العلالات العامة فً إدارة الأزمات محدود فً المؤسسة السٌاحٌة .7

 .إدارة العلالات العامة لا تستخدم التكنولوجٌة الجدٌدة للإعلام و الاتصال إلى بشكل محدود .8

العلالات العامة بالمؤسسة السٌاحٌة تساهم بمسط وافر فً صناعة و تعزٌز الثمة مع جماهٌرها  .9

 1.المختلمة

 "والع العلالات العامة فً المؤسسات الخدماتٌة" بعنوان :الدراسة الثانٌة - ب

، مذكرة مكملة "نابتً خلٌدة"من إعداد الطالبة - بسكرة-  دراسة حالة جامعة محمد خٌضر

عبد الرحمان / لنٌل شهادة الماجستٌر فً علم الاجتماع، تخصص تنمٌة، تحت إشراف د

 .2007/2008السنة الجامعٌة - برلوق

: الإشكالٌة -

         ما هو والع العلالات العامة فً الجامعة؟ 

 :التساؤلات -

 ما شكل تنظٌم العلالات العامة بالجامعة؟ .1

 ما مولع نشاط العلالات العامة فً الهٌكل التنظٌمً للجامعة؟ .2

 ما مكانة مسؤول العلالات العامة؟ وفً أي مستوى من السلم الإداري ٌمارس نشاطه؟ .3

 ماهً وسائل الاتصال التً تستخدمها العلالات العامة لاتصالها فً المؤسسة الخدماتٌة؟ .4

 هل العلالات العامة للمؤسسة تتماشى مع الأهداف التً ألٌمت من أجلها أم لا؟ .5

 :نتائج الدراسة -

: حٌث خلصت الدراسة إلى أهم النتائج العامة التً ٌمكن أن ندرجها كالتالً

من خلال ما لدم فٌها ٌخص شكل تنظٌم العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة ٌتبٌن من أن  .1

الشكل التنظٌمً الذي تتبعه إدارة العلالات العامة فً الجامعة ٌعتبر أسلوب اتصالً معٌن فً 

 2.التنظٌم الإداري الحدٌث

                                                           
1

كرمٌة إبراهٌم، العلالات العامة فً المؤسسة السٌاحٌة الجزائرٌة، دراسة حالة لوزارة السٌاحة، رسالة الماجستٌر، لسم علوم و الاتصال، -  - 

.   2005-2004جامعة الجزائر، 

 
2

، مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماجستٌر، لسم -بسكرة-نابتً خلٌدة، والع العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة، دراسة حالة ، جامعة محمد خٌضر - 

.  2008-2007علوم الإعلام و الاتصال، جامعة العربً بن مهٌدي، 
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على (أ)أن مكانة المائم بالعلالات العامة فً الهٌكل التنظٌمً للمؤسسة على أساس المنصب  .2

أساس اختٌار المسؤول له، و لٌس على أساس التخصص الذي من المفروض ٌعتبر المعٌار 

.    الوحٌد لاختٌاره

أن معظم عملٌات الاتصال بجماهٌر المؤسسة الداخلٌة، تعتمد على وسائل الاتصال الشخصً،  .3

 . أكثر من اعتمادها على وسائل الاتصال العامة

 .أن نوع الاتصال الشخصً أكثر فاعلٌة تأثٌرا و فاعلٌة من وسائل الاتصال العامة .4

 .أن هذه الوسٌلة تتمٌز بملة المخصصات المالٌة لها .5

للأهداف التً ألٌمت من أجلها، لد تحممت من خلال  (الجامعة)     إن إدارة العلالات العامة للمؤسسة 

تحلٌل الجداول و لو كانت بطرٌمة بطٌئة و ٌرجع ذلن حسب أغلبٌة المبحوثٌن حداثة هذه الإدارة 

 .بالجامعة و ممارنتها بالأعمال التً لامت بها من خلال نشاطاتها بالجامعة

 أوجه الاختلاف و التشابه :

وعلٌه تتفك هذه الدراسة مع دراستنا فً اهتمامها دائما بمحور العلالات العامة و دورها فً 

المؤسسة الخدماتٌة، كما اتفمت فً وصف الظاهرة المدروسة و لٌاس والع العلالات العامة 

.  فً المؤسسة الخدماتٌة

إذ ركزت الدراسة على الدور الذي تلعبه العلالات العامة ضمن هٌكلٌها التنظٌمً فً 

ورغم اختلاف الدراسة فً المجال ألزمانً و - جامعة بسكرة. المؤسسة الخدماتٌة

، إلا أننا استفدنا كثٌرا من هذه 2008-2007الموضوعً، حٌث أجرٌت الدراسة سنة 

الدراسة و خاصة من حٌث خطة البحث و إشكالٌة الدراسة، تلٌها الفرضٌات، إضافة إلى 

الجانب النظري لها، وأدوات جمع البٌانات، كما كشفت النتائج المتوصل إلٌها بعض الحمائك 

 1.المتعلمة بممارسة العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة

                                                           
1

، مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماجستٌر، لسم -بسكرة-نابتً خلٌدة، والع العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة، دراسة حالة ، جامعة محمد خٌضر - 

.  2008-2007علوم الإعلام و الاتصال، جامعة العربً بن مهٌدي، 
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" العلالات العامة فً المؤسسة الصحٌة"بعنوان :الدراسة الثالثة - ت

- من إعداد الطالب ٌاسٌن مسٌلً- لسنطٌنة- ابن بادٌس- دراسة مٌدانٌة بالمستشفً الجامعً

صالح / تحت إشراف د- مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماجستٌر فً الاتصال و العلالات العامة

 .2008/2009بن نوارة الموسم الجامعً 

 :الإشكالٌة -

 هل ٌوجد اهتمام خاص بالعلالات العامة داخل المؤسسة؟

 :التساؤلات الفرعٌة -

 ما مدى مكانة العلالات العامة ضمن الهٌكل التنظٌمً للمؤسسة الصحٌة الجزائرٌة؟ .1

 هل هنان متخصصون لائمون على نشاطات العلالات العامة؟  .2

 ماهً مختلف الأسالٌب و الوسائل الاتصالٌة المستعملة فً الإدارة العلالات العامة؟ .3

ماهً العرالٌل التً تعد من فعالٌة نشاط إدارة العلالات العامة فً المؤسسة الصحٌة  .4

 الجزائرٌة؟

 :نتائج الدراسة -

و خلصت هذه الدراسة بالوصول إلى استنتاجات عامة و نتائج مبنٌة على حمائك علمٌة و 

 :موضوعة مستماة من الوالع الاجتماعً المٌدانٌة

 لا ٌوجد جهاز مختص بالعلالات العامة و إنما ٌوجد مكتب للإعلام و الاتصال توكل  .1

له المهام، مع الإشارة أنه لٌس مرتبط مباشرة بالمدٌرٌة العامة، وهو لٌس مناسب 

لمكانة العلالات العامة  

توصل إلى أن مسؤول مكتب الإعلام و الاتصال لا تتوفر فٌه شروط المائم بالعلالات  .2

 .العامة

أن الإعلانات هً الوسٌلة الأكثر استعمالا من طرف المستشفى لإعلام الأفراد  .3

 بنشاطاته و تعلٌماته

فهم العلالات العامة بالنسبة لدى المسؤولٌن أو العمال هو فهم سطحٌأتضح أن  .4

العلالات العامة لازالت مهملة و لا تخطى بأهمٌة كبٌرة ولا تحتل مكانتها التً 

 1.تستحمها، كإدارة ضمن الهٌكل التنظٌمً للمستشفى

                                                           
1

، مذكرة مكملة لنٌل شهادة -لسنطٌنة- ابن بادٌس-ٌاسٌن مسٌلً، العلالات العامة فً المؤسسة الصحٌة، دراسة مٌدانٌة بالمستشفى الجامعً،  -

  2005 ،2009-الماجستٌر فً الاتصال و العلالات العامة، 
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 أوجه الاختلاف و التشابه: 

 .و علٌه تتفك هذه الدراسة مع دراستنا دائما بمحور العلالات العامة فً المؤسسة -

إذ ركزت الدراسة على وجود إدارة العلالات العامة واهتمامها بشكل جديّ فً المؤسسة العلمٌة فً 

 . المؤسسة العلمٌة فً المؤسسة الصحٌة الجزائرٌة

و رغم اختلاف الدراسة فً المجال الزمكانً و المتغٌر الثانً للدراسة و التً أجرٌت سنة  -

 فً ولاٌة لسنطٌنة، إلا أننا استفدنا كثٌرا من هذه الدراٌة و خاصة من حٌث خطة 2008-2009

البحث و إشكالٌة الدراسة مع فرضٌاتها و أدوات جمع البٌانات  

 1.كما كشفت النتائج المتوصل إلٌها بعض الحمائك بممارسة العلالات العامة بالمؤسسة -

 "والع العلالات العامة فً الإدارة المحلٌة" بعنوان :الدراسة الرابعة - ث

رسالة لنٌل شهادة - من إعداد الباحثة عٌواج عذراء- دراسة مٌدانٌة ببلدٌة لسنطٌنة

 .2008/2009أجغٌم الطاهر، سنة / الماجستٌر، إشراف د

 :الإشكالٌة -

 .       ماهو والع العلالات العامة فً الإدارة المحلٌة الجزائرٌة؟

 :التساؤلات الفرعٌة -

هل تعمل الإدارة المحلٌة الجزائرٌة على تحسٌن صورتها مع الجمهور الداخلً و الجمهور  .1

 الخارجً؟

هل تعانً العلالات العامة فً الإدارة المحلٌة الجزائرٌة من مشاكل تضعف من مكانتها و  .2

 دورها؟

 نتائج الدراسة -

 :ولد خلصت هذه الدراسة إلى التوصل إلى النتائج الآتٌة

توصلت الدراسة إلى دعم صحة هذه الفرضٌة و التً تدور حول وجود العلالات العامة كجهاز  .1

إداري فً المختص فً الإدارة المحلٌة الجزائرٌة الاهتمام المستمر بالموظفٌن و تحمٌك الاتصال 

الدائم بالمواطنٌن، حٌث أن ظهور العلالات العامة كمدٌرٌة فً بلدٌة لسنطٌنة هو ظهور شكلً 

. فمط، فهً غٌر مجسدة على أرض الوالع

                                                           
1

، مذكرة مكملة لنٌل شهادة -لسنطٌنة- ابن بادٌس-ٌاسٌن مسٌلً، العلالات العامة فً المؤسسة الصحٌة، دراسة مٌدانٌة بالمستشفى الجامعً،  - 

  2005 ،2009-الماجستٌر فً الاتصال و العلالات العامة، 
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أما خلٌة الاتصال التً افترضنا أن تعوض جهاز العلالات العامة وجدنا أنه ٌشرف علٌها  .2

مختصون و مؤهلون، و هً لا تتطلع بالمهام الأساسٌة للعلالات العامة التً تتمحور حول 

. الاهتمام المستمر بالموظفٌن و تحمٌك الاتصال الدائم بالمواطنٌن

إن الإدارة المحلٌة الجزائرٌة لم تستوعب بعد أهمٌة إٌجاد الصورة الذهنٌة الجٌدة عن الجمهور  .3

الداخلً حتى تضمن نجاحها و استمرارها مع البٌئة المحٌطة، فكٌف لها إذن أن تعمل على 

 .تحسٌن تلن الصورة و باستعمال مختلف الأنشطة الاتصالٌة المساعدة على تحمٌك ذلن الغرض

حول المشاكل التً تعانً منها العلالات العامة فً الإدارة المحلٌة الجزائرٌة و التً تضمن من  .4

 :مكانتها و دورها و التً من أهمها

       أن العلالات العامة لا تزال لٌد الإهمال و لا تكتسً أهمٌة بالغة ولم تحتل بعد المكانة  اللازمة 

التً تسمح لها من أداء أدوارها و وظائفها على أكمل وجه، بالإضافة إلى مشكل غٌاب المختصٌن و 

المؤهلٌن فً الاتصال فً الإدارة المحلٌة الجزائرٌة و سٌطرت البٌرولراطٌة علٌها، والذي من خلالها 

إهمال شؤون المواطن و نمص الاهتمام بمشاكل و شكاوي الموظفٌن و المواطنٌن على حد سوى، إضافة 

 .إلى ضعف استعمال الوسائل الاتصالٌة الحدٌثة فً مٌدان العلالات العامة

 أوجه الاختلاف و التشابه: 

و علٌه تتفك هذه الدراسة مع دراستنا فً اهتمامها بمحور العلالات العامة فً  المؤسسة، إذ ركزت  

الدراسة على والع العلالات العامة فً الإدارة المحلٌة الجزائرٌة، ورغم اختلاف الدراسة فً المجال 

الزمكانً و المتغٌر الثانً للدراسة و التً أجرٌت فً ولاٌة لسنطٌنة، إلا أننا استفدنا كثٌرا من هذه 

19.  الدراسة
 

                                                           
19

عٌواج عذراء، والع العلالات العامة فً الإدارة المحلٌة الجزائرٌة، دراسة مٌدانٌة ببلدٌة لسنطٌنة، رسالة مكملة لنٌل شهادة الماجستٌر، سنة  - 

2008/2009 .
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 :  تمهيد

أصبحت العلالات العامة ضرورٌة فً كافة المإسسات و المنظمات و الهٌبات على اختلاؾ               

أنواعها و نشاطاتها، بحٌث لا ٌمكن الاستؽناء عنها فً أي مإسسة أو منظمة كانت، وهذا نظرا لأهمٌتها 

الكبٌرة فً تحمٌك أهداؾ المإسسة، و تلعب العلالات العامة دورا هاما فً تحسٌن صورة المإسسة و 

سمعتها أمام الرأي العام، و كذا تمتٌن العلالة بٌنها و بٌن جمهورها الداخلً و الخارجً على أساس الثمة 

و التفاهم  من خلال الاتصال الدابم معه لكسب تعاطفه و تؤٌٌده، مما ٌعزز المدرة التنافسٌة للمإسسة 

 .وٌحمك نجاحها

ولكن بالرؼم من الأهمٌة البالؽة التً تتمٌز بها العلالات العامة ألا أنها تحتاج إلى توضٌحا أكثر و هو 

 .الأمر الذي سنتناوله فً الفصل الأول من خلال تناول مفهومها لإزالة الؽموض

كل هذه الموضوعات و ؼٌرها من الموضوعات مثل الوظابؾ و الأهداؾ و كذا الوسابل و جمهور 

العلالات العامة بالإضافة إلى تنظٌم جهاز العلالات العامة و دوافع الاهتمام بها، تمثل مدخلا نظرٌا هاما 

 .لابد من التعرض إلٌه للفهم الجٌد للعلالات العامة

 .مفهوم و نشأة العلاقات العامة: المبحث الأول

 .مفهوم العلاقات العامة: المطلب الأول

اختلفت التعرٌفات التً أعطٌت لمفهوم العلالات العامة، و ٌرجع ذلن إلى الاختلاؾ فً الفلسفات التً 

 .ٌنطلك منها المفكرون فً تعرٌؾ العلالات العامة، لذا لم ٌتم التوصل لتعرٌؾ جامع و مانع لها

 .العلالات و العامة:  العلالات العامة مكونة من مصطلحٌن هما:لغة - أ

 جمع علالات و علابك، وهً رابطة بٌن شخصٌن أو شٌبٌن : العلالة-

 1.جمع عوام، وهً الصٌؽة مإنث العام، ٌمصد بها عامة الناس: العامة-

جهود مخططة و مستمرة تهدؾ إلى : "عرؾ المعهد البرٌطانً العلالات العامة بؤنها: اصطلاحا - ب

 2"إلامة تفاهم دابم بٌن المإسسة و جمهورها

العلالات العامة هً الفن المابم على : "و جاء فً لاموس أوكسفورد تعرٌؾ العلالات العامة الآتً

أسس عملٌة لبحث أنسب طرق التعامل الناجحة المتبادلة بٌن المنظمة و جمهورها الداخلً و 
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الخارجً لتحمٌك أهدافها مع مراعاة المٌم و المعاٌٌر الاجتماعٌة و الموانٌن و الأخلاق العامة 

  1".بالمجتمع

وظٌفة تموم بها الإدارة فً : "أما مجلة الأخبار العلالات الدولٌة فتنظر للعلالات العامة على أنها

 ".تحدٌد سٌاسات المنظمة مع بذل جهود معتبرة لتنفٌذ هذه السٌاسات

نشاط ٌسعى لتحسٌن الصلة و : "وتعرؾ موسوعة المعارؾ البرٌطانٌة العلالات العامة على أنها

 ."تمتٌن العلالة بٌن هٌبة ما، مهما كانت طبٌعتها و الجمهور المرتبط بها

وظٌفة إدارٌة مخططة و مستمرة تموم بها المنظمات : "و ترى الجمعٌة الدولٌة للعلالات العامة بؤنها

و الهٌبات بهدؾ كسب تؤٌٌد جماهٌرها المستهدفة عن طرٌك تمٌٌم اتجاهات الرأي العام لتحمٌك 

 2".التعاون و خدمة المصالح المشتركة

و عرؾ اللماء العالمً الأول لجمعٌات العلالات العامة و الذي عمد فً الولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة 

فن تحلٌل الاتجاهات و تولع تتابعها و نصح لٌادات المنظمة و تنفٌذ برامج : "العلالات العامة بؤنها

  3."مخططة تخدم كلا من المصلحة الخاصة و الصالح العام

الجهود المبذولة من طرؾ : "وتعرؾ العلالات العامة من لبل الجمعٌة الفرنسٌة للعلالات العامة بؤنها

  4."فرٌك ما لإنشاء علالات مبنٌة على أساس الثمة و استمرارها بٌن أعضابه وبٌن الجماهٌر الأخرى

فن التعامل مع الناس، و السعً لنٌل ثمتهم و تؤٌٌدهم، و كسب : "بؤنها" إبراهٌم إمام"وٌعرفها الدكتور 

 ."رضابهم بالمعاملة الحسنة المبنٌة على الصدق

مجموعة مسإولٌات :"ربٌس جمعٌة العلالات العامة العربٌة فٌعرفها بؤنها" محمود محمد الجوهري"أما 

الأجهزة المختلفة فً الدولة للوصول إلى ثمة جمهورها الداخلً و الخارجً، وذلن بالأداء الفعال 

   5."وفما للتخطٌط السلٌم
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إن العلالات العامة هً وظٌفة إدارٌة تساعد :"وهنالن تعرٌؾ إجرابً للعلالات العامة وهو كالآتً

المنظمات فً تحدٌد أهدافها و تحمٌمها، وٌمارس رجال العلالات العامة العملٌات الاتصالٌة مع 

الجماهٌر الداخلٌة و الخارجٌة التً تتعامل معها المنظمة لخلك علالات جٌدة و تحمٌك الانسجام 

 1." وتطلعات المجتمع

 .نشأة وتطور العلاقات العامة: المطلب الثاني 

على بداٌة المرن العشرٌن أخذت العلالات العامة تبرر كنشاط هام تحرص علٌه الشركات و المإسسات 

وكان . الكبرى التً تعنى بتعزٌز الصلات بزبابنها، والتً تحرص إبراز صورة مشرلة لها فً المجتمع

جوزٌؾ "و ٌرى . التنافس الحاد بٌن الشركات على استمطاب الزبابن عاملا مإثرا فً المجتمعات الحدٌثة

بؤنه ٌمكننا تتبع نشاط العلالات العامة إلى الأٌام الخوالً، حٌث ٌمكن الرجوع إلى التمارٌر و " دومنٌن

الملاحظات الحربٌة التً أعدها ٌولٌوس لٌصر، و منها ٌمكن أن نستكشؾ أن تحمٌمه للنصر كان من 

و كذلن كانت الكنٌسة و نمابات التجار و الضٌاع خلال .خلال العلالات الشخصٌة و العامة السٌاسٌة

إذ . العصور الوسطى ٌمارسون نوعا من العلالات العامة، بشكل أكثر وضوحا حتى الثورة الأمرٌكٌة

واعٌٌن بالدور الهام الذي ٌمكن أن ٌمكن أن ٌلعبه الرأي العام فً الحرب  (الأمرٌكٌون)كان الوطنٌون 

مع انجلترا، و بناء علٌه فإنهم خططوا نشاطاتهم، و على سبٌل المثال فإنهم خططوا لإحداث حفلة شاي 

ٌوسطون لجذب انتباه الجمهور، واستخدموا هذه الرموز مثل شجرة الحرٌة التً ٌمكن ملاحظتها بسهولة 

 .و تساعدهم فً تصوٌر لضٌتهم بشكل إٌجابً

الدعاٌة السٌاسٌة " بنجامٌن فرانلكٌن"و " صموٌل آمر و توماس بٌن"ولد استخدم كتاب طهرون أمثال 

 .لجذب الرأي العام إلى جانبهم

و الذي لم ٌكن رجل اتصال ناجح انطلمت العامة السٌاسٌة إذ اعتمدت " أندرو جاكسون"وفً عهد رباسة 

لٌكون السكرتٌر الصحفً و ٌتولى شإون العلالات العامة  " أموس كبندول"على صحفً سابك و هو 

 .وٌساعده فً لضٌته

 Mass إلى استهلان الجملة Mass Productionولادت الثورة الصناعٌة إلى إنتاج الجملة 

Consomptionو معها بدأت تشكل الاحتكارات العملالة فً .  مما ساعد فً نمو الأعمال التجارٌة

و مال الكثٌر من الشركات إلى إهمال مصالح المستهلن بحثا على . مجالات سكة الحدٌد والفولاذ والنفط

و . ومع نهاٌة الفرن التاسع عشر ارتفع أعداء الجمهور لهذه الشركات و ممارساتها. المزٌد من الأرباح
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بدأت الصحؾ فً الكشؾ عن فسادها و عدم شفمة هذه الشركات فً ممارساتها مع عملها و جشعها مع 

 .زبابنها، و مع ازدٌاد الهجوم على الشركات إبتدات هذه فً توظٌؾ خبراء اتصال لمواجهة هذا الهجوم

حٌث . و ٌمكننا أن نرجع تارٌخ تكتٌكات العلالات العامة الحدٌث إلى العمد الأول من المرن العشرٌن

    1.و هو رابد العلالات العامة" أٌفً لً"ٌعتبر 

ممثلا " إٌفً لً"، و بعد سنوات للٌلة أصبح "جورج باركر" بافتتاح مكتب للإشهار مع 1903إذ لام عام 

بإعلان "و حٌنما حصل إضراب فً صناعة الفحم فإنه أصدر . لشركة الفحم و لسكة حدٌد بنسلفانٌا

و به دشن مفاهٌم الانفتاح و الأمانة فً التعامل مع الجمهور لٌمثل نمط تحول من وكلاء " المبادئ

 .الصحافة فً الفرن التاسع عشر إلى العلالات العامة فً المرن العشرٌن

و أبرز أن العلالات " إنسانٌة الأعمال التجارٌة"و كان مستشارا لروكفلر و استطاع أن ٌنجز مفهوم 

العامة هً أكثر فعالٌة حٌنما تإثر فً المستخدمٌن و الزبابن و أعضاء المجتمع، و بؤن العلالات العامة 

 .ٌجب أن تكون من الإدارة العلٌا

أدوار "و " كارل باٌوٌر"ظهر بعد الحرب العالمٌة الأول رابدان فً مجال العلالات العامة و هما 

، و الذي نشر عام "بلورة الرأي العام"الذي أصدر أول كتاب فً العلالات العامة بعنوان "  بٌرناٌس

فمد أنشؤ مإسسة للعلالات العامة و التً مازالت أكبر مإسسة للعلالات العامة فً " باٌوٌر"، و أما 1923

و عادت النظرة السلبٌة التً تتسع بالرٌبة و عدم الثمة بالأعمال التجارٌة فً أمرٌكا مرة أخرى . العالم

و لذا فإن . أثناء فترة الكساد التً شهدتها أمرٌكا فً نهاٌة العشرٌنات و بداٌة الثلاثٌنات من هذا الفرن

 .الكثٌر من الشركات بدأ ٌإسس ألسام علالات عامة فٌها

و لامت الحكومة الاتحادٌة الأمرٌكٌة كذلن باستخدام العلالات العامة للتعامل مع الظروؾ الالتصادٌة 

 مترافما مع حملة تروٌجٌة New Dealبرنامجه الإصلاحً " فرانلكٌن روزفلت"حٌث لدم . السٌبة

و كذلن كشفت الحكومة دور العلالات العامة أثناء الحرب العالمٌة الثانٌة وذلن . لٌكسب لبول الجمهور له

 .بإنشابها مكتب المعلومات الحربً

و لد حدثت تؽٌٌرات جمة فً المجتمع الأمرٌكً بانتهاء الحرب العالمٌة الثانٌة مما أدى إلى نمو هابل فً 

 .العلالات العامة
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عصر "بؤنها " دومٌنٌن"و تمت العلالات العامة خلال الثلاثٌن سنة الماضٌة نموا هابلا لتصبح كما رأى 

 كان عدد 1950إذ أن هذه المهنة نمت نموا هابلا فً الولاٌات المتحدة، ففً عام " العلالات العامة

 . شخص170000 نحو 1988 شخص و أصبحوا فً عام 19000المشتؽلٌن فٌها 

 جمعٌة العلالات 1947و تؤسست عام . من أكبر ثلاثمابة شركة للعلالات العامة% 80و أصبح حوالً 

 1. 1947العامة الأمرٌكٌة و التً أصدرت دستورها عام 

 .   ومع زٌادة تكلفة الإعلان فإن الشركات باتت تنظر إلى دور العلالات العامة كبدٌل ألل تكلفة

وٌمكن المول أن هذا النمو الذي شهدناه فً الولاٌات المتحدة لد عاصره نمو مماثل فً الدول الصناعٌة 

الأوروبٌة، التً عاشت ظروفا مشابهة و استفادت كذلن من التجربة الأمرٌكٌة فً مجال العلالات 

 .العامة

هو هذا " إبراهٌم إمام"و لد عرفت العلالات العامة فً مصر منذ الخمسٌنٌات فً هذا المرن و لعل 

 و لام بتدرٌس العلالات العامة لطلبة 1957عام (العلالات العامة و المجتمع)المجال إذ أصدر كتاب 

، و هكذا كان كتاب 1958-1957الصحافة بجامعة الماهرة فً الفصل الدراسً الثانً فً العام الدراسً 

 .هو ممدمة دخول علم العلالات العامة إلى الوطن العربً" إبراهٌم إمام"

ولد تؤخر انتشار العلالات العامة فً الوطن العربً، إذ بدأت فً الستٌنات من هذه المرن، و لعل التؤخر 

 :فً دخولها ٌعود إلى ماٌلً

أن الوطن العربً كان ٌخضع للاستعمار و كانت الإدارة الاستعمارٌة لا ٌعنٌها الجمهور ولا  .1

 .مصالحه ولا فتح لنوات اتصال ذات اتجاهٌن معه

التؤخر فً إنشاء معاهد التدرٌب الإداري و التنمٌة الإدارٌّة، و التً بدأت تهتم بالعلالات العامة  .2

 .باعتبارها أحد أنشطة الإدارة

التؤخر فً الوعً بؤهمٌة الاتصال ذي الاتجاهٌن بٌن المإسسات و الشركات و الإدارات  .3

 . وؼٌرها... الحكومٌة من جهة و بٌن الجمهور من جهة أخرى

      وعلى أٌة حال فمد شهد الوطن العربً خلال العمود الثلاثة الأخٌرة ازدٌادا فً إدران أهمٌة 

 .العلالات العامة
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    و بدأت الشركات و الإدارات الحكومٌة بإنشاء ألسام للعلالات العامة فٌها، و ازدادت الكلٌات 

الجامعٌة فً أنحاء الوطن العربً التً تدرس العلالات العامة كتخصص، بالإضافة إلى تدرٌس مادة 

العلالات العامة فً كلٌات التجارة و إدارة الأعمال، و تنتظر أن تنمو هذه المهنة فً السنوات 

       1. المادمة

 .مبادئ و أسس العلاقات العامة: المطلب الثالث 

هنالن عدة من الركابز و المبادئ التً ٌسترشد بها المشتعلون فً العلالات العامة وتتلخص هذه الأسس 

 :فً الآتً

البدء من داخل المإسسة و العمل على إٌجاد تفاهم متبادل بٌن المإسسة و جمٌع العاملٌن بها و  -

 .العمل على تماسن الجمهور الداخلً و تدعٌم روح الجماعة و التعاون داخل المإسسة

مراعاة الصدق و الأمانة فً شرح كل ما ٌصدر عن المإسسة حرصا على كسب ثمة الجمهور و  -

 .رضاه حتى تنجح المإسسة و تدوم طوٌلا

التمسن بالأسلوب المهنً و التمسن بالأهداؾ الخاصة بالعدل و اتساق المول و العمل وإتباع   -

 .المبادئ و المٌم الأخلالٌة الرفٌعة فً كل التصرفات

الابتعاد عن اتخاذ مولؾ دفاعً عند تؽطٌة المساوئ أو أوجه التعمٌد لأن ذلن ٌضرب ستارا من  -

 .التضلٌل و ٌحجب الحمٌمة و ٌعرلل وضوح الرإٌة

إظهار الحمابك فً صراحة و وضوح حرصا على كسب ثمة الجمهور و ذلن لأن إخفاء الحمابك  -

إذا نجح بعض الولت فإن هذا النجاح مإلت و سرعان ما تنكشؾ الحمٌمة و ٌفمد الجمهور ثمته 

فً المإسسة كذلن فإن إخفاء الحمابك ٌترن المجال للصابدٌن فً الماء العكر إلى نشر الإشاعات 

 .و الأخبار الكاذبة التً تضر بالصالح العام للمإسسة و بلٌلة أفكار جماهٌرها

المساهمة فً رفاهٌة المجتمع و تمدم أفراده أكثر من مجرد تحمٌك أكبر كسب مادي و هذا بعمل  -

 .على كسب تؤٌٌد الجمهور داخل المإسسة و خارجها

التعاون مع المإسسات الأخرى و الاتفاق على الخطوط العرٌضة فً محٌط العلالات العامة  -

 .حتى ٌتحمك لها جمٌع النجاح

إتباع مناهج البحث العلمً المبنٌة على المنطك و التحلٌل الموضوعً فً حل أي مشكلة حتى  -

 2.ٌمكن الوصول إلى لرار سلٌم مبنً على الوالع
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كما ٌعتمد المابمون بالعلالات العامة فً أي مإسسة على مإسسة على مجموعة من المبادئ و 

 :الأسس المتمثلة فً

 : المسؤولية الاجتماعية -أ 

من واجبات المإسسة أن تكون عنصرا نافعا فً المجتمع، بحٌث تموم علٌها مسإولٌة خدمته 

العمل على تمدمه و تحمٌك رفاهٌته، و تلبٌة كل رؼبات و مٌولا ته فالعلالات العامة تساهم فً 

رفع مستوى معٌشة الأفراد كتمدٌم المنح و المستلزمات الدراسٌة، و الإعلانات و المٌام بالأبحاث 

و الدراسات لمعالجة مشاكل المجتمع و منه فهً تعمل على تحمٌك المصلحة العامة و الخاصة 

معا للمإسسة، و فً حالة تعارض هاتٌن المصلحتٌن تتدخل العلالات العامة للتوفٌك بٌنهما و 

  1.تمدٌم الحلول الممكنة

 :تقديم المعلومات الصحيحة في المؤسسة و كشف الحقائق للجمهور -ب 

إن الإدارة الحدٌثة تعمل فً شفافٌة و وضوح و لا تخفً عن الجمهور الداخلً و الخارجً 

المعلومات و الحمابك التً بحٌث إذ التزمت المإسسة بالعمل الصرٌح و تجنب السرعة 

استطاعت كسب الجمهور و أبعاد الشكون التً لد تإدي إلى ظهور الشابعات فتضر المإسسة و 

 .لا تخدم مصالحها

 :إتباع المنهج العلمي في العمل -ج 

ٌمتضً هذا المبدأ إتباع المنهج العلمً لدراسة المشكلات التً لد تواجه المإسسة، و محاولة 

 . حلها لصد الوصول إلى لرارات سلٌمة فً الأخٌر و ذلن بإتباع طرق المنهج العلمً

 .خلق الثقة لدى الجمهور و كسب تأييده -د 

 .العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة -ه 

 .الطابع الديمقراطي للعلاقات العامة -و 

و لد توصل خبراء الإعلام و العلالات العامة إلى مبادئ تخدم العلالات العامة الناجحة فً المإسسة 

 :أهمها

فعلى المشتؽلٌن بالعلالات العامة التمٌد بالجانب الإنسانً فً كل : الاهتمام بالجانب الإنسانً -

 .عملٌاتهم، مكرسٌن جهودهم إلى خدمته، و هذا سٌكون له أثره العمٌك على جماهٌر المإسسة

على المإسسة أن تدرس أنواع جماهٌرها وأن تكون الرسالة : مناسبة الرسالة الإعلامٌة للجماهٌر -

 .الاتصالٌة متناسبة تناسبا تاما مع مستوى و عملٌة و آمال هذه الجماهٌر المستهدفة

                                                           
1
 .69-68، ص1981فخري جاسم سلمان، العلالات العامة، دار الكتب للطباعة و النشر، بؽداد،  - 
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لا ٌكفً أن تكون الرسالة الاتصالٌة أو : مناسبة الوسابل الاتصالٌة المستخدمة للجماهٌر -

الإعلامٌة متناسبة مع الجماهٌر بل ٌجب أٌضا أن تختار الوسٌلة الاتصالٌة أو الإعلامٌة المناسبة 

سواء من ناحٌة المستوى الثمافً و الالتصادي و الأخلالً و التطلعات الجماهٌرٌة  و خبراتهم 

 . السابمة

ٌعتبر عامل الولت من العوامل التً تساعد على نجاح العملٌة الإعلامٌة، : الولت المناسب -

فاختٌار الولت المناسب لنشر المادة الإعلامٌة من أهم المبادئ عند رسم الخطة الاتصالٌة 

للمإسسة، و تظهر لٌمة الولت خاصة فً بعض المناسبات المعنٌة، كون الولت المناسب من أهم 

 .الضمانات التً تساعد على أهداؾ البرامج الاتصالٌة للمإسسات

 

فٌجب أن تكون المادة الاتصالٌة أو الإعلامٌة واضحة وضوحا ملمنا : وضوح المادة الاتصالٌة -

للأنظار، فإبراز المادة الإعلامٌة بشكل ٌثٌر الانتباه و تؤكٌد بعض جوانب هذه المادة ٌساعد على 

 .وصولها إلى عمول الجماهٌر و للوبهم أٌضا

 

ٌجب أن تكون المادة الإعلامٌة : أن ٌكون واضحا أن هدؾ المإسسة خدمة المجتمع فً النهاٌة -

مصاؼة بصٌؽة مناسبة تإدي إلى إعلام الجماهٌر أن فً نشاط المإسسة خدمة مإكدة للمجتمع 

 .وأن المإسسة فً ماضٌها و حاضرها و مستمبلها حرٌصة على ذلن كل الحرص

 

إن الأسلوب العلمً ٌهتم أن تتم عملٌة التموٌم عمب كل برنامج أو خطة اتصالٌة و هذا : التموٌم -

 1.بؽٌة تدارن الأخطاء و الاستفادة من نتابجه فً خطط المستمبل

                                                           
1
 .232-228، ص2003محمد مصطفى أحمد، الخدمة الاجتماعٌة فً مجال العلالات العامة، دار المعرفة الجامعٌة الإسكندرٌة، - د - -  
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 .أهمية العلاقات العامة: المطلب الرابع 

       صار نشاط العلالات العامة فً العالم الٌوم لوة هابلة و كبٌرة لعل مإسسة نظرا لما له من 

لدرة على التؤثٌر فً الجماهٌر و تعدٌل اتجاهاتهم و تحسٌن العلالات و تعزٌزها، فهذه الموة الحدٌثة 

كالطالة الذرٌة و البخار و الكهرباء ٌنبؽً أن تشؽل للتعمٌر و الإنشاء و البناء لا للتدمٌر و 

 1.التخرٌب

       و لد اتضحت الحاجة إلى العلالات العامة على أثر التؽٌرات و التطورات الكبٌرة و الملموسة 

التً شهدها المتجمعات بصفة عامة و المإسسات بصفة خاصة و التً أسهمت فً تطور هذه 

الوظٌفة و زادت من أهمٌتها نتٌجة للمسإولٌات الكبٌرة التً تإدٌها دعامة أساسٌة من دعابم الإدارة 

فً أي منظمة مهما كان نشاطها على أساس أنها جزء أساسً من نشاط المنظمات التً تهدؾ إلى 

فبدون العلالات العامة ٌظل نشاط إدارة المنظمات فً واد و 2الفوز بثمة الجمهور و الرأي العام 

الرأي العام فً واد آخر، و نجاح المنظمات فً أداء أعمالها و مزاولة نشاطها على وجه ٌكون 

 .بالاستعانة و الاستناد و الاعتماد على تعاون جماهٌرها، و تؤٌٌدهم وتعاملهم معها

     ولا تؤتً ذلن من فراغ بل ٌجب أن ٌعمل على تمدٌم أفضل الخدمات لهم و الإطلاع على آرابهم 

لاشً ٌحمك مع الرأي ": "Lincoln Abraham"و توطٌد علالاتهم معهم، و هذا ما ٌتضح فً لول 

و ٌمكن . (الداخلً و الخارجً) و الممصود بالرأي العام هنا 3."العام ولاشً ٌستطٌع النجاح بدونه

توضٌح أهمٌة العلالات العامة فٌما ٌمكن أن تحممه للإنسان و المجتمع و المنظمات و الهٌبات بصفة 

 :عامة من النواحً الآتٌة

العلالات العامة هً التً تهٌا الرأي العام لتمبل أفكاره و آراء جدٌدة و إٌجاد  -

جمهور ٌإٌده و ٌساند الهٌبات و المنظمات و المإسسات بما ٌموي الروابط بٌن هذه 

 .الهٌبات و الجماهٌر و ٌوفر تعاونا بٌنهما و ٌساعد على تماسن المجتمع

توضٌح العلالات العامة للهٌبات و التنظٌمات و المإسسات و الاتجاهات الحمٌمٌة  -

للجماهٌر وكذا رؼباتهم واحتٌاجاتهم، وهذا التوضٌح ٌساعدها على إحداث تعدٌلات 

مناسبة فً سٌاستها و مخطط عملها بما ٌتماشى مع رؼبات هذه الجماهٌر و ٌحمك 

 .النفع لهم و للهٌبات معا

    

                                                           
1
 .226، ص2003سهٌر جاد، وسابل الإعلام و الاتصال ألإلناعً، الهٌبة المصرٌة العامة للكتاب، مصر، -  

2
، 2001هناء حافظ الٌدوي، العلالات العامة و الخدمة الاجتماعٌة، أسس نظرٌة و مجالات تطبٌمٌة، المكتب الجامعً الحدٌث، الإسكندرٌة، - 

 . 41ص
3
 . 78، ص2003علً الباز، العلالات العامة و العلالات الإنسانٌة و الرأي العام، مكتب الإشعاع الفنٌة، مصر،  -  
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تحمك العلالات العامة التكٌؾ الإنسانً اللازم بٌن الأجهزة و الهٌبات و بٌن  -

 .الجماهٌر

 

تعمل العلالات العامة على ؼرس و دعم المسإولٌة الاجتماعٌة بٌن الجماهٌر مما  -

ٌساعد المجتمع و التنظٌمات على التؽلب التً تواجهها، لأن المشاركة الجماهٌرٌة لا 

 1.تجعلها فً عزلة عن الجماهٌر

 

تموم العلالات العامة بتدعٌم كل من شؤنه الحفاظ على العلالات الطٌبة و ترسٌخها و  -

 .تجنب و إزالة ما ٌعكر صفو التفاهم بٌن المإسسة وجماهٌرها

 

تموم العلالات العامة بتعلٌم و تثمٌؾ الجماهٌر الداخلٌة و الخارجٌة من خلال  -

 .إعطابها و تزوٌدها بمعلومات لها لٌمة تعلٌمٌة

 

 ولا تمؾ أهمٌة العلالات 2. تعمل على تشٌد الرضا و تؤٌٌد الجماهٌر للمإسسات -

العامة عند هذا الحد فمط بل تمتد لتشمل عدة اتجاهات الجماهٌر الداخلٌة و الخارجٌة 

 .للمنظمات

 

جد مهمة وهً ضرورة لصوى، ذلن أنها تعمل  (العمال)فوظٌفة العلالات العامة اتجاه الجمهور الداخلً 

على إٌجاد روح الانتماء و الولاء لدى العاملٌن و السعً لإشباع الحاجة الاجتماعٌة و الالتصادٌة و 

 .النفسٌة للعاملٌن و محاولة إٌجاد الحلول لمشاكلهم

أما فٌما ٌخص الجمهور الخارجً أهمٌتها من خلال ما تإدٌه العلالات العامة من خدمات وما تمدمه من 

أخبار و بٌانات عنها و عن نشاطاتها وكل ما ٌتعلك بنظامها فً العمل أو كٌفٌة التعامل معها فضلا عن 

سعٌها إلى تحمٌك السمعة الطٌبة للمإسسة ورسم الصور الذهنٌة الممتازة عنها لدى الفبات المتعاملة معها 

 3. من الخارج على أساس المعلومات و الحمابك الصادلة

    

 

   

                                                           
1
 .. 43هناء حافظ البدوي، المرجع السابك، ص -  

2
 .225-222سهٌر جاد، المرجع السابك، ص - -  

3
 .24-23، ص1997سمٌر حسن منصور، مناهج العلالات الاجتماعٌة من منصور الخدمة الاجتماعٌة، دار المعرفة الجامعٌة، الإسكندرٌة،  -  
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 .أهداف العلاقات العامة و وظائفها: المبحث الثاني

 .أهداف العلاقات العامة: المطلب الأول

الأهداؾ هً النتابج النهابٌة التً ترؼب  المنظمة فً تحمٌمها، و ٌمكن إجمال أهداؾ العلالات 

 :العامة كالآتً

وتهدؾ أنشطة العلالات : تحمٌك السمعة الطٌبة للمنظمة و تدعٌم صورتها الذهنٌة .1

العامة إلى توطٌد سمعة المنظمة باعتبار أن السمعة الطٌبة هً إحدى الدعابم الأساسٌة 

 .التً ٌموم علٌها كٌان المنظمة

و تعتبر الصورة الذهنٌة للمنظمة من أحسن المإشرات على نجاح المنظمة أو فشلها، لأنها 

 .ممٌاس لمدرة الإدارة على تحمٌك مسإولٌاتها الاجتماعٌة اتجاه المجتمع

تلعب العلالات العامة دورا مساعدا لنشاط التسوٌك فً : المساعدة فً تروٌج المبٌعات .2

التروٌج عن منتجات الشركة سواء المحلٌة أو المنتجات الجدٌدة، فبالنسبة للمنتجات 

الحالٌة ٌكون دور العلالات العامة فً تروٌج المنتجات الهامشٌة التً ٌزٌد تكالٌؾ 

إعلانها عن المتحصل من مبٌعات و بالتالً فعن طرٌك برامج توطٌد السمعة ٌمكن 

 .تروٌج و تسوٌك تلن المنتجات

كما سبك المول فإن العلالات العامة ٌجب أن تبدأ من : كسب تؤٌٌد الجمهور الداخلً .3

داخل المنظمة، أي أن ٌكون هنان تفاهم متبادل بٌن جماهٌر المنظمة الداخلٌة، وأن 

تعمل العلالات العامة على إشعار العاملٌن بؤهمٌتهم داخل المنظمة، و هنا نجد أن دور 

العلالات العامة ٌبرز فً تنمٌة الشعور بالانتماء للمنظمة، و الاستمرار الوظٌفً و 

 .تمرٌر المنظمة لعمل الأفراد و تحمٌك الذات لهم

و تستعٌن العلالات العامة فً ذلن بوسابل الاتصال الداخلً و البرامج التعلٌمٌة الداخلٌة و 

تشجع الأنشطة الثمافٌة الداخلٌة و الرحلات الترفٌهٌة و الرٌاضٌة، و مساهمة فً حل 

 .المشكلات الخاصة بالعاملٌن

و لبل ذلن كله توفٌر الاستمرار فً العمل و توفٌر ظروؾ عمل مناسبة و أجواء عادلة 

 1.وإلى ؼٌر ذلن من الأمور الهامة

                                                           
1
 .29-28، ص2017علً فرجانً، العلالات العامة و استراتٌجٌات الاتصال، دار أمجد للنشر و التوزٌع، عمان،  -  
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ٌنطوي هدؾ العلالات العامة على إلامة و تدعٌم : كسب ثمة الجمهور الخارجً .4

العلالات الطبٌة مع جماهٌر المنظمة المتصلة بها،  و لذلن ٌعتبر كسب ثمة الجمهور 

الخارجً من أهم أهداؾ أنشطة العلالات العامة المتصلة بها داخل أي منظمة أن تموم 

بتحدٌد أهم الجماهٌر المتصلة بها و تسعى إلى تدعٌم علالاتها معها و العمل على 

  1.إرضابها

 . وظائف العلاقات العامة: المطلب الثاني

     هنان عدة متؽٌرات طرأت على فلسفة العمل فً مجتمع ككل، و على والع كل هٌبة على وجه 

الخصوص، و لد تجمعت هذه المتؽٌرات كً تإكد حمٌمة أساسٌة و هً أن وظٌفة العلالات العامة لم تعدّ 

وظٌفة كمالٌة ٌمكن الاستؽناء عنها و أنها وظٌفة حتمٌة لا ؼنى عنها لأٌة مإسسة أو هٌبة أو منظمة 

ومن بٌن هذه المتؽٌرات التً طرأت . تبؽً أن تحمك مبرر وجودها أولا ثم استمرارها فً المجتمع ثانٌا

على سبٌل المثال أن الناس أصبحوا أكثر علما و ثمافة من ذي لبل و بالتالً زادت لدراتهم على 

المشاركة فً صنع المرارات التً تتعلك بصٌاؼة لواعد الحٌاة فً المجتمع، و على ذلن فإن المجتمع 

مطالب بالتعرؾ على فبات جمهوره المختلفة نحو الطرٌمة أو الفلسفة التً وضعها لنفسه، و هذا الأمر لا 

 ٌؤتً إلا بالاتصال الدابم و المتبادل مع أصحاب الاتجاهات 

 إن المجتمع المعاصر أصبح مجتمع المنظمات، فكل فرد ٌنتمً إلى المنظمة بل وأكثر من منظمة، فمد 

أصبح الفرد ٌستمد جزءا كبٌرا من كٌانه أو الهٌبة التً ٌنتمً إلٌها، فعلى ذلن فإن كل منظمة ٌنبؽً أن 

تسعى إلى ؼرس لٌم الانتماء و الترابط بٌنهما و بٌن أعضابها من خلال إمدادهم بالمعلومات المتجددة 

التً تتعلك بؤهدافها و أسالٌبها فً العمل وبرامجها و المابمٌن علٌها من ناحٌة، ومن ناحٌة أخرى معرفة 

 ردود أفعال أعضابها اتجاه ما تتخذه من خطوات و ما تنتجه من 

إعلام الناس وإلناعهم وإدماجهم مع : أن للعلالات العامة ثلاث وظابؾ أساسٌة هً" بٌرنٌز" وٌرى 

ووظٌفة الإدماج وظٌفة هامة للعلالات العامة التً تسعى إلى تكٌٌؾ الناس وإلى إدماج . بعضهم البعض

الأفراد و الجماعات و فهم المجتمع، و فهم الناس أساسً فً ظل المجتمع التنافسً،  والمعرفة هامة لكل 

فرد للتعامل مع الجمهور، ومن خلال العلالات العامة ٌمكن للفرد أو الجماعة أن ٌضمن المرارات العامة 

  2.مستندة إلى المعرفة و الفهم

                                                           
1
 .29-28علً فرجانً، العلالات العامة و استراتٌجٌات الاتصال، المرجع نفسه، ص-  

2
محمد منٌر حجاب و سحر محمد وهبً، المداخل الأساسٌة للعلالات العامة، المدخل العام، المدخل البٌنً، المدخل الإداري،  دار الفجر، الماهرة،  - 

 .52، ص1995
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ولد اختلفت المنظرون و الباحثون حول الوظابؾ التً ٌمكن أن تموم بها العلالات العامة، فنجد الجمعٌة 

 1:الأمرٌكٌة للعلالات العامة لد حددت عدة وظابؾ أساسٌة لها صنفتها على النحو التالً

  كتابة التمارٌر و البٌانات الصحفٌة و الكتٌبات و نصوص برامج الرادٌو و الخطب و برامج

 .الأفلام و ممالات المجلات و الصحؾ التجارٌة و إنتاج المواد الإعلامٌة و الفنٌة

  تحرٌر النشرات العمالٌة و الصحفٌة و تمارٌر المساهمٌن و سابر المخاطبات الموجهة من

 .الإدارة إلى كل أفراد المإسسة و الجماهٌر الخارجٌة

  الاتصال بالصحافة و الرادٌو و التلفزٌون و كذلن المجلات و الملاحك الأسبوعٌة و محرري

 .الألسام التجارٌة بهدؾ إثارة اهتمامهم لنشر الأخبار و الموضوعات التً تتعلك بالمإسسة

  مواجهة الجماعات المختلفة للتحدث إلٌها من خلال لماءات طبٌعٌة و إعداد خطب للؽٌر و

 .تخصٌص متحدث باسم المإسسة و تمدٌم المتحدثٌن فً الحفلات و الاجتماعات العامة

  إنتاج التمارٌر الخاصة و الكتٌبات و مواد الاتصال المصورة و دورٌات المإسسة و إخراجها

 .على نحو فنً ٌتفك مع الذوق العام

وهنان فرٌك آخر من الكتاب و الأخصابٌٌن وجدوا أن وظابؾ العلالات العامة فً المإسسة 

 2:تحدد من خلال ثلاث محاور هً

  و تشمل:وظائف بالنسبة لإدارة المؤسسة - أ

 .مد الإدارة العلٌا للهٌبة أو المإسسة برد فعل سٌاستها على فبات الجماهٌر المختلفة -

مساعدة و تشجٌع الاتصال بٌن المإسسات الإدارٌة العلٌا و المستوٌات الإدارٌة الأخرى، وكذا  -

 .الاتصال بٌن المستوٌات الإدارٌة الدنٌا و المستوٌات الإدارٌة العلٌا

تعمل العلالات العامة على تنسٌك العمل بٌن الإدارات المختلمة حتى ٌتحمك الانسجام بٌن هذه  -

 .الإدارات و بٌنها و بٌن جماهٌرها الداخلٌة و الخارجٌة

 : و تشمل:وظائف بالنسبة للمؤسسة كوحدة - ب

تزوٌد المإسسة بكافة المعلومات و البٌانات التً تعبر عن اتجاهات الرأي العام، وكذلن  -

 .التطورات و التؽٌرات التً تحدث على الرأي العام

حماٌة المإسسة من هجوم تتعرض له بسبب نشر أخبار ؼٌر صحٌحة عنها أو تروٌج شابعات  -

 .تإثر على سمعتها

 .التؤكد من سٌاسة المإسسة و أهدافها و نشاطها لتجد الاهتمام الكافً من جماهٌرها المختلفة -

 
                                                           

1
 .13إدوارد بٌرٌنزو آخرون، العلالات العامة فن، ترجمة ودٌع فلسطٌن و حسٌن خلٌفة، دار المعارؾ، الماهرة، ص-  
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 : و تشمل:وظائف بالنسبة للجماهير النوعية - ت

 مساعدة الجماهٌر على أفكار سلمٌة عن المإسسة حتى تبنً رأٌها على أساس هذه الحمابك -

 .التؤكد من أن جمٌع الأخبار التً تنتشر على الجماهٌر صحٌحة وكاملة -

تعرٌؾ المإسسة سٌاسة المإسسة أو الهٌبة وما ٌحدث فٌها من تعدٌلات أو تؽٌٌرات و العمل  -

 .على إلناعه بها حتى ٌتمبلها و ٌتعاون معها

 :وحٌن ٌرى البعض الآخر أن وظابؾ العلالات العامة تنحصر فٌما ٌلً

تمدٌم النصح و المشورة فٌما ٌتعلك ٌعمل المطبوعات ذات المضمون الممٌز الذي ٌعكس مكانة  -

المإسسة فً المجتمع الذي ٌزاول فٌه أعماله مثل التمارٌر السنوٌة و ؼٌرها، كذلن ٌدخل ضمن 

المجتمع نطاق هذه الوظٌفة لٌام العامة بالاتصال بوسابل  الإعلام من دور النشر و الصحافة و 

التلفاز و الإذاعة و ترتٌب كافة الإجراءات اللازمة و الكفٌلة بإٌصال صوت المإسسة إلى 

 .الخ....الجمهور سواء من خلال الصحفً أو التمرٌر الصوري

الإشراؾ على تخطٌط و تصمٌم و تنفٌذ أٌة حملات للإعلان و التنسٌك معها لإخراج الحملة  -

 .الإعلانٌة بالصورة المناسبة

المشاركة الفعالٌة فً مشارٌع التنمٌة الاجتماعٌة و الأنشطة كافة التً تستهدؾ تحمٌك الرفاهٌة  -

 .للمواطن

و ٌذهب العدٌد من الباحثٌن و الكتاب الذٌن درسوا تنظٌمات العلالات العامة أن هنان خمس وظابؾ 

 1:للعلالات العامة وهً تنحصر فً

 تموم العلالات العامة بجمع وتحلٌل وبحث ودراسة اتجاهات الرأي العام لجماهٌر : البحث

 و 2.المإسسة أو الهٌبة، و معرفة آراءهم واتجاهاتهم حتى ٌمكن الحصول على حمابك صحٌحة

تدرس العلالات العامة كذلن التطورات المستمرة التً تحدث فً الأوضاع الالتصادٌة 

والاجتماعٌة و السٌاسٌة، و تموم كذلن ببحث و تحلٌل و تلخٌص جمٌع المسابل التً تهم الإدارة 

 .العلٌا ورفعها إلٌها

 ٌموم جهاز العلالات العامة برسم السٌاسة العامة للمإسسة، ورسم السٌاسة و البرامج : التخطٌط

الخاصة بالعلالات العامة فً إطار السٌاسة العامة للمإسسة و خططها، فً ضوء البحوث 

والدراسات التً ٌموم بها الجهاز، و ذلن بتحدٌد الأهداؾ و الجماهٌر المستهدفة، و تصمٌم 

                                                           
1
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البرامج الإعلامٌة، من حٌث التولٌت و توزٌع الاختصاصات على الخبرات و تحدٌد المٌزانٌة 

 .تحدٌدا دلٌما

 الاتصال ٌعنً المٌام بتنفٌذ الخطط و الاتصال بالجماهٌر المستهدفة، وتحدٌد الوسابل : الاتصال

الإعلامٌة المناسبة لكل جمهور، و عمد المإثرات، وإنتاج الأفلام السٌنمابٌة و الصورة و 

الشرابح و الاحتفاظ بمكتبة تضم البٌانات التارٌخٌة و إلامة الحفلات، و إعداد المهرجانات و 

  1.المعارض و المبارٌات المختلفة، و تنظٌم الندوات والمحاضرات والأحادٌث والمناظرات

 تعمل العلالات العامة على التنسٌك بٌن المختلفة لتحمٌك التفاهم بٌنها، كما تعمل كحلمة : التنسٌك

اتصال وأداة تنسٌك بٌن الموظفٌن والشخصٌات المختلفة، وبٌن المستوٌات الدنٌا العلٌا، كما تنسك 

 .بٌن إدارة التسوٌك المستهلكٌن، و إدارة المشترٌات و الموردٌن و المإسسة و حملة أسهمها

 و ٌمصد به لٌاس النتابج الفعلٌة لبرامج العلالات العامة، و المٌام بالإجراءات الصحٌحة : التموٌم

  2.لضمان فعالٌة البرامج و تحمٌمها لأهدافها

 .جمهور العلاقات العامة: المطلب الثالث

          إن نشاط جهاز العلالات العامة مرتبط أساس بالجمهور، إذ ٌعتبر هذا الأخٌر عاملا مهما فً 

نجاح هذه النشاطات، لذا تعٌٌن على العلالات العامة تحدٌد و تعرٌؾ جماهٌر المإسسة التً تتعامل 

معها، لصد إبراز أهمٌة كل فبة و شرٌحة، وتحدٌد أولوٌات و سٌاسات التعامل، و كذا مستوٌات و نوعٌة 

البرامج المستخدمة، باعتبار أن كل فبة و نوعٌة من الجماهٌر تتطلب أنماطا من التعامل و الاتصال وفما 

 .لتنوع  سماتها و احتٌاجاتها

عبارة من جماعة من الأفراد تمع فً محٌط نشاط : "الجمهور على أنه" حسٌن خٌر الدٌن"      و ٌعرؾ 

 ".معٌنة تإثر علٌها و تتؤثر بها

الجمهور على أنه عبارة عن مجموعة من الأفراد تربطهم علالات ما " لٌوناردو فلٌب"     كما ٌعرؾ 

  3.تحت تؤثٌر مولؾ ما، أو نشاط مشترن بحٌث ٌعبر عن ذلن الاهتمام الذي ٌإثر فً سلوكهم

    وٌمكن المول أن الجمهور هو مجموعة واعٌة من الأفراد، لهم اتجاهات مختلفة و ٌتمٌزون بوجود 

صلات و روابط مشتركة فً الهدؾ و المصالح، و التً ٌعمل جهاز العلالات العامة على كسب تؤٌٌدهم 

و خلك الصورة الذهنٌة المثلى لدٌهم، والمٌام ببحوث دراسات لمحاولة معرفة اتجاهات وآرابهم أو التنبإ 

 .بها لوضع سٌاسة علالات عامة تتماشى و أهداؾ المإسسة

                                                           
1
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     وٌمسم خبرات العلالات العامة نشاطهم إلى مستوٌٌن، مستوى الداخلً الذي ٌشمل على النشاطات  

والسٌاسات الموجهة للجمهور الداخلً من إدارة المإسسة و موظفٌها، و المستوى الخارجً الذي ٌضم 

مختلؾ النشاطات التً من شؤنها كسب ثمة و ودّ كل الجماهٌر الخارجٌة التً تتعامل معها المإسسة 

 .بطرٌمة مباشرة أو ؼٌر مباشرة

 :     الجمهور الداخلي للعلاقات العامة: أولا

وهً الجماهٌر المرتبط مباشرة بالمإسسة، و التً تتعامل معها بصفة دابمة فً مختلؾ الأعمال 

 :الروتٌنٌة، و ٌشمل كل من

 :المؤسسون .1

و هم الأشخاص المبادرٌن فً إنشاء المإسسات، حٌث ٌمدمون بوضع الاستراتٌجٌات و 

السٌاسات التً تمشً وفمها المإسسة، و تحدٌد الأهداؾ المستمبلة التً تسعى المإسسة 

ككل لتحمٌمها، كما تمع علٌهم المسإولٌة الأولى المنجزة عن هذه الخطط، كما ٌعتبرون 

 .الممثلون الرسمٌون عن المإسسة لدى الجماهٌر الخارجٌة

وتموم إدارة العلالات العامة بالاتصال بالمإسسٌن بصفة دورٌة، لإطلاعهم بنسبة تمدٌم 

الأعمال و النتابج المتوصل إلٌها، و كذا المشاكل أو العوابك التً من شؤنها إعالة نشاط 

المإسسة، و ذلن بهدؾ اتخاذ المرارات اللازمة وإصدار  التوجٌهات و توصٌلها للإدارة 

 .فً الولت المناسب لمواجهة هذه المشاكل و المحافظة على سٌرورة و تمدم المإسسة

 :المساهمون .2

و هم الأفراد المالكون لأسهم المإسسة، وهم ٌمومون بانتخاب أعضاء مجلس الإدارة 

الذي ٌشرؾ على إدارة المإسسة و متابعة أعمالها، حٌث تزداد أهمٌة إدارة العلالات 

العامة و حجم نشاطاتها بزٌادة عدد المساهمٌن، إذ ٌتم إنشاء مرافك و مصالح جدٌدة 

 .تتماشى مع خطط وأهداؾ ونشاطات المإسسة الجدٌدة

 :العاملون .3

تعتبر فبة العمال الركٌزة الأساسٌة التً تموم علٌها المإسسة، باعتباره العنصر 

الأساسً فً العملٌة الإنتاجٌة، لذا تحرص إدارة العلالات العامة على توطٌد و تعزٌز 

 1العلالات بٌن الإدارة و موظفٌها لتموٌة إحساسهم بالانتماء الوظٌفً، من خلال توفٌر
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كل الظروؾ الملابمة لدفعهم إلى إعطاء مرد ودٌة أكبر، و تكوٌن صورة حسنة عن 

 1.المإسسة، باعتبارهم أحد ممثلً المإسسة لدى الجمهور الخارجً

وباعتبار أن الجمهور الداخلً هو المنطلك لعلالات جٌدة مع الجمهور الخارجً، فإن 

إدارة العلالات العامة تسعى دابما إلى توطٌد و تدعٌم صلتها بالجمهور الداخلً، وخلك 

جوّ ملابم ٌساعد على تموٌة الإحساس بالولاء و الانتماء إلى المإسسة و الدفاع عنها، 

الأمر الذي شؤنه ضمان الاستمرار الداخلً  و المضاء على النزاعات الداخلٌة فً 

   2. المإسسة، و ضمان تمدم واستمرارٌة المإسسة

   

 :      الجمهور الخارجي للعلاقات العامة: ثانيا

ٌضم جمٌع الأفراد الخارجٌٌن من المإسسة و الذٌن ٌمٌمون معها علالات مباشرة أو ؼٌر 

 :مباشرة، و ٌتمثلون فً

 :الحكومة .1

تعتبر حكومة الدولة التً تنشط فٌها المإسسة أول طرؾ تتعامل معها المإسسة، حٌث أن 

تؤسٌس أي مإسسة كانت لا ٌتم إلا بناءا على تصرٌح خاص ٌصدر عن حكومة هذه 

الدولة، كما أن لسٌاسة الحكومة أثر كبٌر على نشاط المإسسة بعد إنشابها، باعتبارها 

العامل المنظم الربٌسً للحٌاة الالتصادٌة و الإدارٌة فً المجتمع التً تعمل فٌه المإسسة، 

وعلى هذا الأساس فإن هذا إدارة العلالات العامة  تعمل على توفٌر لإدارة المإسسة كل 

المعلومات المتعلمة بالسٌاسات الحكومٌة من خلال الالتزام بالموانٌن المعمولة بها و 

 .المساهمة بتمدٌم الخدمات للمجتمع التً من شؤنها ضمان استمرار الدولة من جهة أخرى

 :العملاء .2

إن استمرارٌة و تمدم أٌة مإسسة مرتبط بمدى لوة وتماسن علالات العملاء بها، لذلن 

ٌستوجب على إدارة العلالات العامة الحرص على نسج علالات وطٌدة معهم، و توفٌر كل 

الظروؾ من أجل تحفزهم على التعامل مع المإسسة، و ذلن من خلال معرفة رؼباتهم و 

 .مٌولاتهم و توفٌر تسهٌلات و خدمات أو منتجات لادرة على الاستجابة لحاجاتهم

 :الموردون .3
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وهم الفبة التً تموم بتزوٌد المإسسة بمختلؾ التجهٌزات و المعدات و المواد الأولٌة 

وؼٌرها، و ترتبط طبٌعة و حجم هذا الجمهور و تعدده بطبٌعة نشاط المإسسة و حجمها، 

فكلما تعددت نشاطات المإسسة و ازداد حجمها زاد عدد الموردٌن و اختلفت طبٌعتهم، و 

باعتبار أن هذه الفبة الركٌزة الأساسٌة لاستمرارٌة المإسسة بالحصول على حاجاتها 

بالكٌفٌة و الولت المناسبٌن، فإن إدارة العلالات العامة تعمل على تعزٌز العلالات الرابطة 

بٌن المإسسة و الموردون الذٌن ٌتعاملون معها، و توفٌر كل التسهٌلات التً من شؤنها 

 1.ضمان ثمتهم و ولابهم و دعمهم لها فً الأزمات التً لد تتعرض لها

 

 :المجتمع العام .4

عامة الناس المكونٌن للمجتمع الذي تنشط فٌه المإسسة، حٌث تعمل إدارة  وٌمصد به

العلالات العامة على إجراء بحوث و دراسات لمحاولة معرفة اتجاهات أفراد المجتمع و 

آرابهم و احتٌاجاتهم، لتوفٌر منتجات تتماشى و رؼباتهم، و وضع سٌاسة علالات عامة 

فعالة لادرة على كسب ثمتهم و ولابهم و ولوفهم إلى جانبها فً الظروؾ الاستثنابٌة التً 

 لد تهدد استمرارها 

    إن علالة الثمة بٌن المإسسة و جمهورها الخارجً المبنٌة على المعرفة و التفاهم 

المتبادل من خلال إعلامه بكل ما ٌتعلك بسٌاسة المإسسة و خططها و برامجها، و تبٌان 

أهدافها و أنشطتها و فلسفتها لضمان شفافٌة أكبر مع هذا الجمهور، هً الركٌزة الأساسٌة 

لبناء صورة ذهنٌة حسنة للمإسسة، و التً من شؤنها ضمان الاستمرار و الاستمرار، و 

كذا كسب ولاء ودعم هذا الجمهور فً كل الظروؾ التً تمر بها المإسسة، حٌث لا ٌمكن 

لأٌة مإسسة مهما كانت طبٌعتها خدماتٌة أو إنتاجٌة الاستمرار فً نشاطها و كسب مكانة 

 2.لها فً السوق إذ لم تحظى بثمة أو تؤٌٌد جمهور الخارجً

 .وسائل الاتصال في العلاقات العامة: المطلب الرابع

تستخدم إدارة العلالات العامة وسابل اتصالٌة مختلفة لنمل رسابلها و إٌصالها إلى 

 :جماهٌرها ذات العلالة وتم تصنٌفها كالآتً
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فً نمل الأخبار و الرسابل الإعلامٌة إلى  تستخدمها إدارة العلالات العامة: الصحف .1

جمهور المتعاملٌن معها فً مختلؾ المستوٌات و الأنواع مع ضرورة جذب انتباههم 

وتحرٌن اهتمامهم مع خلك الرؼبة لدٌهم للتعاون وإلامة الثمة فٌها تمدمه المإسسة  وأخٌرا  

 .مرالبة أثر هذه الوسٌلة فً تحمٌك النتابج المطلوبة

مجلة المإسسة دورٌة تصدرها الإدارة فً المإسسة الأعمال سواء كانت حكومٌة : المجلات .2

 :أو خاصة و هً أكثر أدوات العلالات العامة شٌوعا و انتشارا و مجلات المإسسة نوعٌن

 تموم بعض مإسسات الأعمال بإصدار مجلات تخص : مجلة المإسسة الداخلٌة

أساسا العاملٌن فٌها و ٌطلك علٌها مجلات المإسسات الداخلٌة، إلا أن توزٌعها 

ٌمتد لٌصل إلى الجماهٌر الخارجٌة ذات العلالة بالمإسسة و الجماعات 

 .والأفراد الذٌن تربطهم علالة بالمإسسة

 وهً تخص المإسسات الكبٌرة التً تموم بإصدار : مجلة المإسسة الخارجٌة

مجلات للجمهور الخارجً و هً تحتوي على مواضٌع تثٌر اهتمام الجمهور 

و تلبً رؼباته وهً توزع توزٌعا واسعا لدعم سمعة المإسسة وصورتها 

 .الذهنٌة

هً مطبوعات خاصة ٌعدها متخصصون فً العلالات العامة لهم : مطبوعات المؤسسة .3

 .مستوى رالً فً الإخراج الفنً و هً تؤخذ عدة أشكال

عادة ما تكون هذه النشرات الإعلامٌة تحتوي على بعض البٌانات عن المإسسة و : النشرات .4

موالع عملها و الخدمات والسلع التً تمدمها، و تهتم العلالات العامة بإخراج النشرات 

 .باعتبارها تتضمن إعلانات عن نشاط المإسسة

و ٌحتوي هذا الموجز صورا ملونة أو مختارة بدلة كبٌرة، : الموجز المصور المطبوع .5

البعض ٌتضمن رسوما توضٌحٌة أو صور مؤخوذة من عدة زواٌا للسلعة وهو ٌوضع فً 

 .أماكن معٌنة كالمعارض مثلا

تصدها المإسسة على فترات متباعدة و تحتوي عن المإسسة و خدماتها : الكتيبات .6

 1.وأسوالها

 : الإذاعة و التلفزيون .7

 لمد شهد المرن العشرٌن منافسة جدٌدة للصحؾ تتمثل فً الإذاعة وأصبح الكثٌرون : الإذاعة

 تعتبر الإذاعة وسٌلة من الوسابل الحدٌثة التً تلعب دورا 1ٌطلمون علٌها الصحافة المسموعة، 
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هاما فً التؤثٌر على الجمهور، حٌث أنها أصبحت جزءا من حٌاة الناس الٌومٌة و تنبع أهمٌتها 

كونها تخاطب شرابح المجتمع، وٌمكن لرجل العلالات العامة الاستفادة منها بالاتصال بجمهور 

 .المإسسة عن طرٌك إذاعة الأخبار و البرامج والندوات الإذاعٌة

 ومن أحدث وسابل الاتصال التً تستخدمها إدارة العلالات العامة للتؤثٌر على : التلفزيون

الجماهٌر حٌث أن عملٌة نمل المعلومات تكون بالصورة والصوت وبذلن تكون لادرا على التؤثٌر 

فً شعور الجمهور وإلناعهم أكثر من وسابل الإعلانات الأخرى، و ٌعتبر التلفزٌون واحد من 

الوسابل السمعٌة والبصرٌة التً تعتمد بدرجة كبٌرة الصورة المختلفة عن الصورة 

الفوتوؼرافٌة، ولد تعدى دور التلفزٌون من نمل الأخبار المصورة المسجلة لٌصبح له المدرة 

  2.فابمة على الإلناع  والتؤثٌر إلى درجة السٌطرة

 وهو من أهم الوسابل الاتصال الشفوٌة، و ٌلعب أهمٌة خاصة فً عمد الاجتماعات :الهاتف .8

 .وتحدٌد المواعٌد وإبلاغ الرسابل و الأخبار والبٌانات لأداء العمل

وٌتم ذلن ...وذلن عن طرٌك إرسال الرسابل الخاصة، الكتٌبات والنشرات والبطالات: البريد .9

عادة إما بطرٌمة دورٌة أو عند الحاجة وٌتم إرسال هذه المطبوعات بصفة شخصٌة حاملة 

 .اسم أو لمب الشخص المرسلة إلٌه حتى ٌكون لها أثر طٌب فً النفوس المشتركٌن

تعتبر هذه الوسٌلة من أهم وسابل اتصال العلالات العامة : الندوات و الاجتماعات الرسمية .10

و الخاصة على مستوى الجمهور الداخلً للمإسسة، و تنبع أهمٌتها باعتبارها تضمن الحوار 

 .و المنالشة فً مواضٌع ربٌسٌة و ضرورٌة لحٌاة المإسسة ومسٌرتها و تطورها

لد تموم الشركة ممثلة بإدارة العلالات العامة حفلات : تنظيم الحفلات والدعوات الخاصة .11

ترفٌهٌة خاصة بجمهور المإسسة الداخلً، و لد تدعو المإسسة أفراد مختارٌن من جمهورها 

الخارجً لحضور مثل هذه الحفلات وعلى إدارة العلالات العامة استؽلال مثل هذه الحفلات 

 .لعرض توجهات الشركة و طموحاتها وأهدافها عن الجماهٌر المشاركة فً هذه الحفلات

لد تلجؤ بعض المإسسات إلى فتح معارض خاصة بها و ذلن لاستؽلال مناسبة : المعارض .12

معٌنة مثل الأعٌاد أو عند حلول فصل معٌن حٌث تموم الشركة بتروٌج لمنتجاتها فٌه وهنا على 

إدارة العلالات العامة استؽلال هذه المعارض للاتصال بالجمهور الذي ٌزور المعرض وتعرض 

 .علٌه كل ما ٌهم المإسسة من أخبار
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تعتبر الزٌارات من المجالات الهامة التً تعمل فٌها إدارة العلالات العامة، إذ : الزيارات .13

 1.تعمل على تنظٌم زٌارات الجمهور لموالع المإسسة كما تشجعه على التعامل مع المإسسة

بحٌث ٌتم الاعتماد علٌها من لبل الشركات و المنظمات بمختلؾ :  خدمات الانترنت .14

توجهاتها كوسٌلة للاتصال المستمر و التفاعل مع المستهلكٌن و المستثمرٌن و العاملٌن على 

نطاق محلً وإللٌمً ودولً ٌمكن من خلالها تمدٌم أخبار فورٌة عن السٌاسات والمنتجات 

   2.والتطورات المالٌة وتتٌح للشركة والمإسسات تحدٌد هذه المعلومات دلٌمة بدلٌمة

 .إدارة و تسيير العلاقات العامة: المبحث الثالث

 :دوافع الاهتمام بالعلاقات العامة: المطلب الأول

أشرنا فٌما سبك إلى أن العلالات العامة كنشاط لد مورست منذ المدم ولد مرت مراحل و خلال كل 

مرحلة  من هذه المراحل كانت تبرز مجموعة العوامل تإدي على تطور العلالات العامة إلى أن برزت 

 :كعلم مستمل بذاته، ولعل أبرز هذه العوامل التً أدت إلى زٌادة الاهتمام بها ماٌلً

مهدت الثورة الصناعٌة فً أوابل التاسع عشر الفرصة لتطبٌك مبادئ الإدارة : الثورة الصناعية .1

العلمٌة، و ذلن لما نتج عنها من تطور هابل فً أدوات الإنتاج، وأسالٌبه دارسات متعددة للولت 

و الحركة وأمكن التؽلب على مشكلة ندوة عوامل الإنتاج، و ظهرت الصناعات الضخمة التً 

مجلس )استخدمت آلاؾ العمال و ملاٌٌن المستهلكٌن، فظهرت مشاكل بٌن صاحب العمل 

و العمال داخل هذه المصانع و صاحب هذا التطور تكوٌن نمابات للعمال للدفاع عن  (الإدارة

مصالحهم اتجاه الإدارة العلٌا،و لامت الإضرابات من ولت لآخر احتجاجا على سوء المعاملة 

والمطالبة بتوفٌر ظروؾ عمل أفضل ونظم لدفع أجور تتناسب مع الجهد المبذول و بعدها زاد 

ضؽط الرأي العام على جمٌع الشركات و المنشآت لإنصات العمال و تلبٌة مطالبهم، كل هذا 

كان نمطة البدء لإٌجاد حلمة اتصال بٌن الإدارة و العمال كحاجة ملحة من أجل إٌضاح وجهة 

نظر المنظمة و شرح كل ما ٌتعلك بسٌاستها و إجراءاتها من جهة، ومن جهة ثانٌة إن ظهور 

الإنتاج الكبٌر أدى إلى تباعد المسافة المنتج و المستهلن، و بالتالً أدى إلى المٌام بالإجراءات 

 :التالٌة

العمل على إٌجاد مجموعة من الأفراد و المنظمات و مشاركتهم كوسابط لتسهٌل  -أ 

توفٌر السلع لجمٌع المستهلكٌن من جهة، و لمساعدة وتمكٌن المنظمات المنتجة من 
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تصرٌؾ جمٌع سلعها المنتجة من جهة ثانٌة، و لتوثٌك وربط العملاء بالمنشآت من 

 .جهة أخرى

العمل على إعطاء أهمٌة خاصة لإٌجاد و إحداث علالات طٌبة مع الجماهٌر و كذا  -ب 

 .زٌادة عدد الجماهٌر المتصلة بالمنظمات على اختلاؾ أنوعها

         كل هذه التؽٌرات التً رافمت الثورة الصناعٌة أدت فً نهاٌة المطاؾ إلى إرضاء الجماهٌر أولا 

 1.وإلى تحمٌك أهداؾ للمنظمة فً نفس الولت ثانٌا باستخدام العلالات العامة

كل النتابج التً انبثمت عن الثورة الصناعٌة و التؽٌرات التً أحدثتها من : زيادة عدة المنافسة .2

تطبٌك لمبادئ الإدارة العلمٌة و التخصص و تمسٌم العمل، أدت إلى التؽلب على مشكلة ندوة 

عوامل الإنتاج، مما أدى إلى زٌادة المعروض من المنتجات عن حجم الطلب علٌها و تحول 

إلى سوق مشترٌن، و هذا التطور أدى إلى زٌادة حد  (للة المعروض)السوق من سوق بابعٌن 

 .المنافسة بٌن الشركات محاولة لإرضاء المستهلن وإشباع رؼباته

ولم تمصر المنافسة بٌن الشركات فمط بل امتدت أٌضا إلى صناعات مختلفة، فمثلا أصبحت 

هنان منافسة بٌن الصناعات الكٌمٌابٌة و صناعة المنتوجات، وكذا بٌن صناعة الورق و الزجاج 

 .و البلاستٌن و خاصة فً مجال التؽذٌة و التؽلٌؾ

ولد أدت حدة المنافسة بٌن الشركات إلى الاهتمام بإرضاء رؼبات واحتٌاجات المستهلكٌن كؤحد 

المجالات الأساسٌة لأي منظمة، وأخذها فً المرتبة الأولى عند وضع وإعداد المشروع، وبدأت 

الشركات المختلفة تهتم بإلامة علالات طٌبة مع جماهٌر الشركة المتصلة بها و جماهٌر الرأي 

العام لكسب تؤٌٌد ثمة الجماهٌر و خلك صورة ذهنٌة جدٌدة للشركة فً أعٌن الجماهٌر ممارنة 

 .بالشركات الأخرى

إن انتشار التعلٌم و الثمافة بٌن كافة أفراد المجتمع : تزايد الوعي من جانب جماهير الرأي العام .3

أدى إلى تزاٌد الوعً لدٌهم الذي دفع بدوره إلى ظهور الحاجة إلى المعلومات الصحٌحة حول 

 .كافة المتؽٌرات المتعلمة بالمرارات و السٌاسات الخاصة بالدولة على مستوى المجتمع بكامله

وعلى صعٌد المنظمة أو المنشؤة نجد أن انتشار التعلٌم و تزاٌد الوعً أدت إلى تزاٌد الحاجة 

إلى المعلومات الكاملة عن السلعة وأكبر دلٌل على ذلن ظهور العدٌد من جمعٌات المحافظة 

على مصالح المستهلن و حماٌة حموله ورفض التعامل مع الشركات التً تلجؤ إلى سٌاسة 

الخداع و التضلٌل أثناء حثها على التعامل معها، و شراء سلعها وتموم بإمدادهم بمعلومات 

                                                           
1
-13-12، ص2020مبادئ و إدارة، منشورات الجامعة الافتراضٌة السورٌة الجمهورٌة العربٌة السورٌة، - د بطرس حلاق، العلالات العامة -  

14-15 . 



العامة العلاقات نشأة و مفهوم                                       :الأول الفصل  
 

62 
 

خاطبة عن منتجاتها سواء من خلال الإعلان أو البٌانات المدونة على ؼلاؾ السلعة أو 

الحملات الإعلانٌة المضللة لذلن وانطلالا من هذه الناحٌة بالذات اتضح دور و أهمٌة العلالات 

العامة فً بناء جسر من الثمة و التفاهم بٌن المنظمة و جماهٌرها من أجل شرح وإٌضاح أبعاد 

 .المرارات و السٌاسات التً تتخذها بخصوص المنتجات التً ستموم بتمدٌمها للجماهٌر ها

إن التطور الهابل الذي عرفته وسابل الاتصال الجماهٌري عبر الزمن، : تطور وسائل الاتصال .4

من ظهور المذٌاع و التلفزٌون جعل الأخبار آنٌة، ولد رافك تطور وسابل الاتصال الجماهٌري 

تطور الصحافة من حٌث أسالٌب الطباعة والموضوعات التً تؽطٌها، و ظهرت صحافة 

الملاٌٌن، هذا ما ساهم بشكل كبٌر فً تمرٌب المسافات بٌن بماع العالم المختلفة، و الاهتمام 

 وكسب تؤٌٌد الرأي العام العالمً، و فً نفس الولت 1بالعلالات العامة فً المجال الدولً 

انصب الاهتمام على المجال الداخلً سواء على مستوى المنظمات أو على مستوى المجتمع 

 .ككل

ٌتمٌز العصر الذي نعٌش فٌه الٌوم بالٌمٌن و الاعتمادٌة المتبادلة بٌن : تزايد علاقات الاعتمادية .5

الأفراد و المنظمات المختلفة، فالأفراد فً محاولتهم لإشباع احتٌاجاتهم الالتصادٌة و الاجتماعٌة 

و الروحٌة أصبحوا ٌعتمدون إلى حد كبٌر على تعاون الآخرون سواء كانوا أفراد أو منظمات، 

فهم ٌعتمدون على المشروعات المختلفة لتوفٌر فرص العمل، وعلى المحافظة فً توفٌر الطعام 

و الملبس وعلى الحكومة لإمدادهم بالمنافع  و الحماٌة، منه العلالات ذات الطبٌعة الاعتمادٌة 

 . أدت إلى بروز أهمٌة العلالات الإنسانٌة فً الحٌاة المعمدة

ومن جانب آخر فإن التنظٌمات المختلفة تعتمد على الأفراد فً إمدادها بالمهارات و الكفاءات 

المطلوبة فً العمل، و المواد و الأسواق لمنتجاتهم الهامشٌة، مما جعل هذه العلالة الاعتمادٌة 

المتبادلة بٌن الأفراد و التنظٌمات المختلفة أدت إلى خلك وزٌادة الاهتمام بالعلالات العامة 

 .كفلسفة و وظٌفة تحكم نشاط أي منظمة

إذن كل هذه العوامل أدت إلى زٌادة الاهتمام بالعلالات العامة و ضرورة تواجدها فً كل 

منظمة أو منشؤة كجهاز إداري ٌعمل على إٌجاد التوافك و الانسجام بٌن المنظمة و جمهورها 

 2.الداخلً و الخارجً
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 .تنظيم جهاز العلاقات العامة: المطلب الثاني

 :تنظيم العلاقات العامة .1

بات الأمر جلٌا أن العلالات العامة نشاط اتصالً إداري علمً، وهنا ٌفرض أن ٌكون الجهاز 

المابم على العلالات العامة جهازا لادرا على تحمٌك الأهداؾ المطلوبة منه ومن خلال الأنشطة 

 .الثلاث الاتصالٌة والإدارٌة و العلمٌة

وكً تحمك العلالات العامة دورها بفاعلٌة ٌجب أن تكون إدارة العلالات العامة ذات تنظٌم فعال 

و إن أي نمط تنظٌم لإدارة العلالات العامة مهما كانت تسمٌته  . لادر على إنجاز مهماتها

 : ٌجب أن ٌراعً ماٌلً (إدارة أو لسم أو جهاز أو ؼٌر ذلن)

 .العلالات العامة جهاز ٌتبع الإدارة العلٌا فً المإسسة: أولا

العلالات العامة نشاط اتصالً ٌجب أن تسمح له مرونة التنظٌم بالحركة و الاتصال : ثانٌا

 . المباشر بجمهوره الداخلً و الخارجً

أن طبٌعة أنشطته الاتصالٌة مختلفة و تحتاج إلى مهارات متعددة تحتاج إلى كوادر ماهرة : ثالثا

 .فً الاتصال و العلالات الإنسانٌة لتنفٌذها

طبٌعة أنشطتها فً التنبإ والتخطٌط و التعرؾ على طبٌعة الجمهور وسمعة الشركة : رابعا

 .تحتاج إلى لسم البحوث والتخطٌط

وبناءا على هذا فان البناء التنظٌمً لجهاز العلالات العامة ٌجب أن ٌشمل ألساما أو موظفٌن 

 :مختصٌن بما ٌلً

وتكون اختصاصاته المٌام بدراسة اتجاهات الرأي العام و : لسم البحوث و التخطٌط -أ 

التعرؾ على اتجاهات الجمهور نحو المإسسة و منتجاتها و شكاوٌهم و احتٌاجاتهم و 

 .التخطٌط لحملات العلالات العامة وجمع المعلومات اللازمة

و مما  (مراكز المسإولٌة الوظٌفٌة)فالسلطة ٌجب أن تمنح فمط المراكز اتخاذ المرار 

لاشن فٌه أنه لا سلطة فً ؼٌاب المسإولٌة، و لا مسإولٌة فً ؼٌاب السلطة، فمنح 

السلطة لمن لا مسإولٌة  له ٌفتح مجالا للسب و سوء استخدام السلطة، كما أن تحمٌل 

المسإولٌة لمن لا سلطة لهم ٌعنً إجحافا و ظلما وظٌفٌا لا أساس و لا مبرر له و 

لإضفاء درجة من المرونة و المناورة فً عملٌة اتخاذ المرار، فإن ثوب السلطة ٌجب أن 

 1.ٌكون فضفاضا إلى الدرجة التً بذلن
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 :   الخطوة السادسة

تحدٌد العلالات الوظٌفة بٌن الألسام الوظٌفٌة التابعة للعلالات العامة، و بٌنها و بٌن الألسام فً 

الوحدات الإدارٌة الأخرى فً المإسسة كما ٌجب تحدٌد هذه العلالات بٌن إدارة العلالات العامة 

و ؼٌرها من الإداراة الأخرى، و ٌمتد مفهوم العلالات الوظٌفٌة هنا لٌشمل العلالات الرأسٌة 

(Vertical Relations)  ،وهً العلالات الوظٌفٌة هنا لٌشمل العلالات العامة بمن هم أعلى منها

 .ومن هم دونها فً الهٌكل التنظٌمً

فهً التً تربط وظٌفة العلالات العامة  (Horizontal Relations)أما العلالات الأفمٌة 

 .بالوحدات الإدارٌة التنفٌذٌة التً تمع معها على المستوى الإداري نفسه داخل المإسسة

إبراهٌم الدالولً أن أسلوب تنظٌم العمل فً إدارة العلالات العامة . مختار التهامً و د. وٌرى د

ٌختلؾ من مإسسة إلى أخرى بحسب أهدافها و أنشتطتها و الجماهٌر التً تسعى إلى كسب 

تؤثٌرها ورضاها، ومن هنا فلٌس ثمة تنظٌم أفضل من تنظٌم آخر، كما لا توجد أنماط معٌنة 

   1.جاهزة صالحة للتطبٌك فً الأحوال كافة و استعراض التهامً و الدالولً

 :أسالٌب تنظٌم العلالات العامة التً ٌمكن إتباعها

 ٌعنً هذا الأسلوب بالدرجة الأولى توزٌع مسإولٌات ألسام إدارة العلالات :الأسلوب الإعلامي .1

العامة على أساس و سابل الإعلام المختلفة، تهتم كل واحدة منها بوسٌلة من وسابل الاتصال 

 .الخ...لسم الصحافة، و لسم الإذاعة و التلفزٌون و المحاضرات و لسم المعارض: مثل

 و ٌعنً هذا الأسلوب بالدرجة الأولى بالاتصال بالجماهٌر المتعاملة مع :أسلوب الاتصالات .2

المإسسة و كذلن المعاملة مع المإسسة و كذلن المعاملة فٌها، و لذلن فإن ثمة إدارتٌن فً 

 :الأسلوب هما

إدارة العلالات العامة الداخلٌة و الخارجٌة، حٌث تهتم كل من الإدارتٌن بالاتصال بالفبات التً 

تؽطً نشاطاتها، فإن العلالات الداخلٌة تهتم بشإون العاملٌن و الموظفٌن و المساهمٌن، بٌنما 

إدارة العلالات العامة الخارجٌة بشإون المستهلكٌن و الموزعٌن و الموردٌن و الجمهور العام، 

 2.ؼٌر أن هذا الأسلوب لا ٌهمل الاتصال بوسابل الإعلام المختلفة خدمة لأؼراض المإسسة
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وهو الأسلوب الذي ٌجمع بٌن الأسلوبٌن السابمٌن فٌموم بتوزٌع الأعمال على : الأسلوب المختلط .3

الألسام المتخصصة فً فً المإسسة مثل ألسام التحرٌر و البحوث و الخدمات و التصوٌر و 

من جهة كما لا ٌهمل، من جهة أخرى أسلوب الاتصالات فتعهد إلى ألسام أخرى .... النشر

للاتصال بالصحافة أو الإذاعة و التلفزٌون أو السٌنما أو المعارض، كما لا ٌهمل هذا الأسلوب 1

 .الأخذ بفكرة العلالات العامة الداخلٌة و الخارجٌة فً تنظٌم العمل

 فمد تؤخذ المإسسة بالأسلوب المركزي فً إدارة العلالات :العلاقات العامة (إدارة)أسلوب تنظيم  .4

العامة، أو بالأسلوب اللامركزي فٌها، و أحٌانا أخرى تجمع بٌن الأسلوبٌن لتخرج منهما بؤسلوب 

 (.135، 134، 1980التهامً و الدالولً )آخر تلابم أعمالهم ووظابفها 

 :أنماط إدارة العلاقات العامة -

النمط الاستشاري والنمط : ناجً معلا هنان ثلاثة أنماط لإدارة العلالات العامة وهً. وٌرى د

 .التنفٌذي والنمط المختلط

 : النمط الاستشاري -أ 

و حٌث تكون وظٌفة العلالات العامة استشارٌة إذ تهم كل الوحدات و تتنفع بخدماتها، 

وهذا ٌبرر أن ٌكون مكانها على أعلى مستوى إداري فً المإسسة لذا، ٌتم ربط الوظٌفة 

بالمدٌر العام، و طبما لهذا الوضع الاستشاري لوظٌفة العلالات العامة، فإن السلطة مدٌر 

العلالات العامة تمتصر على تمدٌم المشورة و إبداء الرأي دون أن ٌنطوي ذلن على أٌة 

مضامٌن للسلطة التنفٌذٌة و الحمٌمٌة، أن هذا الوضع ٌمؾ بالدور الذي ٌمكن أن تلعبه 

العلالات العامة عند الحد الذب ٌراه المدٌر العام مناسب فلهذا فإن هذا الدور ٌكون 

محددا برإاه ووجهات نظره و مولفه من نشاط كالعلالات العامة، و هنا ٌلعب النمط 

 .المٌادي لهذا المدٌر دورا فً تحدٌد مسارات العمل للعلالات العامة

  :النمط التنفيذي -ب 

أخذت الإدارة العلٌا فً التوجه نحو إنشاء إدارات مستملة للعلالات العامة تعطً وضعا 

تنظٌمٌا خاصا لها و تمنح السلطة التنفٌذٌة ما ٌكفً لاضطلاعها بمسإولٌاتها، وٌكون 

للعلالات العامة سلطة إدارٌة على جوانب النشاط فٌها كافة،وٌطلك ٌدها  فً ممارسة 

 .  صلاحٌتها كافة بما ٌساعدها على تحمٌك أهدافها بالسرعة الممكنة
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 : النمط المختلط -ج 

وطبما لهذا النمط، ٌتم دمج نشاط العلالات العامة مع أي نشاط آخر تموم بؤدابه إحدى 

إدارات المإسسة و لد جرى العرؾ على دمج العلالات العامة مع إدارة التسوٌك بالنظر 

 .لما تلعبه العلالات العامة من دور أساسً فً تسوٌك و تروٌج الخدمة

 :أسلوب تنفيذ أنشطة العلاقات العامة -

إذا كانت العلالات العامة تستهدؾ تحمٌك السمعة الطبٌة و مصالح الناس من خلال أنشطة 

المإسسة و ذلن لتسهٌل نجاحها و توسٌعها، و كذا الحفاظ على المإسسة و تعزٌزها، وكذلن 

الحفاظ على سلامة العلالات الداخلٌة فً المإسسة، فإن هذه الأهداؾ العامة تحتاج إلى من 

 .ٌحممها

 :و تلجؤ المإسسات فً العادة إلى واحد من الأسلوبٌن التالٌٌن لتسٌر أمور العلالات العامة و هما

 .أن توكل المهمة إلى جهة خارجٌة من خبرات و مستشاري وكالات العلالات العامة -أ 

أن تموم المإسسة داخلٌا بالمٌام بالعلالات العامة من خلال جهاز خاص ٌموم بهذه  -ب 

 .المهمة

بؤن الطرق التً ٌتم تنفٌذها برامج العلالات العامة فً " Sam Blackسام بلان "وٌرى 

 .الأسلوبٌن السالفٌن واحدة و لكن لكل واحد من الأسلوبٌن السابمٌن مزاٌاه و عٌوبه

 مزايا استخدام الجهة الاستشارية للعلاقات العامة: 

تكالٌؾ العلالات العامة مرتبط مباشرة بالأعمال التً ٌتم انجازها من فبل المإسسة الاستشارٌة  .1

و هكذا فإن مٌزانٌة العلالات العامة ٌمكنها أن تختلؾ من سنة إلى أخرى حسب النشاطات 

 .المنجزة و هذا ٌإمن فرصة للمإسسات الصؽٌرة أن تنجز أعمالها بؤلل التكالٌؾ

إن الجهة الاستشارٌة الخارجٌة لها خبرة واسعة من خلال تنوع خبراتها فً التعامل مع الزبابن  .2

 .عدٌدٌن و هذا ٌعنى ممدرتها على معالجة المشكلات المعمدة

إن مسإولً المإسسة الاستشارٌة مستمبلون وبذلن ٌمكن أن ٌمدموا نصابح ؼٌر متحٌزة، وفً  .3

 .الؽالب أن ٌتم الاستماع إلى النصابح من الخارج أكثر مما لو كانت من داخل المإسسة

إذا كانت نتابج الجهة الاستشارٌة الخارجٌة ؼٌر مرضٌة فمن السهل تؽٌٌر هذه الجهة وإلؽاء  .4

 1.التعالد معها

 عيوب استخدام الجهة الاستشارية للعلاقات العامة : 
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ٌمكن أن تكون لدى الجهة الاستشارٌة معرفة محدودٌة بسٌاسة المإسسة وطبٌعة عملها الٌومً  .1

 . مما ٌستدعً أن تطلب تفصٌلات و متابعة للتطورات المستجدة فً المإسسة

ٌمكن أن ٌكون هنان عجز فً متابعة عملٌاتها، وخصوصا إذا كانت الجهة الاستشارٌة تبدل  .2

 .موظفٌها أو ٌسربون منها مما ٌفمد هذه الجهة المدرة على المتابعة مع تجدد كوادرها

تساإلات وسابل الإعلام حول أنشطة المإسسة لا ٌمكن فً الكثٌر من الأحوال الرد من لبل  .3

 .الاستشارٌٌن، بل ٌمدمون بإحالة الردود إلى إدارة المإسسة

           وإذا كانت المإسسة تفضل وجود جهاز داخلً للعلالات العامة فإن ذلن أٌضا له مزاٌا تتمثل 

 : فٌماٌلً

ٌتوحد كوادر العلالات العامة فً أهداؾ المإسسة و مرامٌها وهذا مما ٌجعل الشخصً ٌشعر  .1

 .بؤن له هدؾ شخصً فً النجاح

 .ٌمكن أن ٌتم الاتصال بوسابل الإعلام بدون الحاجة المستمرة إلى الرجوع إلى الآخرٌن .2

إن موظفً العلالات العامة أعضاء فً المإسسة ولذا فبإمكانهم التحرن بسهولة لتؤسٌس علالات  .3

ودٌة مع جمٌع المستوٌات مما ٌسهل نشاطات العلالات الداخلٌة و الحصول على المعلومات 

 .المطلوبة

إذا كان حجم المإسسة و مٌزانٌتها مناسبة فإن وجود جهاز داخلً متخصص ٌمكن أن ٌكون  .4

 .التصادٌا و كفوءا و ذلن بتعٌن أخصابٌٌن ٌمكنهم التعامل مع وسابل الإعلام و الجمهور

إن وجود الجهاز داخل المإسسة سٌمكنه من معرفة مصادر الحصول على ما ٌلزمه من  .5

 .معلومات

الجهاز الداخلً للعلالات العامة، ٌحكم صلته و لربه من الأفراد و ما ٌجري داخل المإسسة من  .6

أحداث، ٌستطٌع اتخاذ الأجراء اللازم لإصدار أٌة أخبار أو معلومات بسرعة وفً الولت 

المناسب و تعتبر سرعة الرد و الاستجابة لممتضى الحال من أهم الخصابص التً ٌتصؾ بها 

 1.نظام العلالات العامة الفعال

إن مسإول العلالات العامة، ٌحكم الاختصاص و التخصص و الإلمام بالجوانب الأساسٌة  .7

لمسإولٌات وظٌفته، ٌستطٌع التحدث أو الكتابة إلى أٌة جهة ٌرٌد، سواء كانت داخل المإسسة أو 

 .خارجها لأن الجمٌع ٌفترض أن ٌمدروا طبٌعة وظٌفته ودوره

                                                           
1
 .121-120صالح خلٌل أبو إصبع، نفس المرجع، ص  -  



العامة العلاقات نشأة و مفهوم                                       :الأول الفصل  
 

68 
 

وجود جهاز متخصص للعلالات العامة ٌتٌح لهذا الجهاز تركٌز جهود و توجٌهها إلى حاجات  .8

ومتطلبات المإسسة، بخلاؾ الوضع فً حالة الاعتماد على جهاز خارجً للعلالات العامة، 

 .حٌث تكون جهوده موزعة بٌن المإسسات كافة التً تتعامل معه

جهاز العلالات العامة الداخلً ٌحكم وجوده فً المولع، ٌكون لادرا على إعطاء المثل الحً على  .9

ما تعنٌه وظٌفة العلالات العامة داخل المإسسة فهو ٌستطٌع أن ٌطور لنفسه من الأسالٌب و 

الأدوات و أن ٌعمل من الأنشطة ما ٌكفً لجعل كل موظؾ داخل المإسسة، بل و الجمهور الذي 

ٌتعامل معه لادرا على أن ٌلمس ما ٌعنٌه نشاط العلالات العامة وما ٌمكن أن ٌموم به من 

 :إنجازات و فعالٌات، إلا أن للجهاز الداخلً بعض العٌوب وهً تتمثل فٌما ٌلً

بالنظر إلى طبٌعة الوظٌفة التً تموم بها العلالات العامة و الؽرض الربٌسً منها و المتمثل فً  - أ

تكوٌن صورة ذهنٌة لابمة عن المإسسة فً أذهان الجمهور الداخلً و الخارجً لها، فمد ٌكون 

 .الجهاز الداخلً بحكم تبعٌته متحٌزا فً بناء و تكوٌن هذه الصورة الذهنٌة

فً بعض الأحٌان ٌحتاج مسإول العلالات العامة داخل المإسسة إلى الاحترام و التمدٌر الأكبر  - ب

من جانب إدارته عنما ٌعطً لمسإول خارجً للعلالات العامة الذي ٌنظر إلٌه فً معظم 

ولهذا فإن الكٌل بمكٌالٌن، من شؤنه أن ٌحبط مسإولً العلالات العامة " خبٌر"الحالات على أنه 

 .فً الجهاز الداخلً

إن جهاز العلالات العامة فً المإسسة، إذا لم تتوفر له سٌل الاتصال السرٌع بوسابل الإعلام و  - ت

خاصة إذا كان المولع بعٌدا عن مكان وجود مثل هذه الوسابل، سٌعٌك أداء الجهاز، علما بؤن 

فاعلٌة أدابه تعتمد إلى حد كبٌر على سرعة الرد و الاستجابة لممتضٌات الحال فً كثٌر من 

  1.الأحوال

 المهارات اللازمة لإدارة العلاقات العامة: 

ٌحدد سام بلان بؤن الدخول فً مجال العلالات العامة ٌحتاج إلى شهادة ثانوٌة العامة كحد أدنً، و 

أن الشهادة الجامعٌة تإهل حاملها تمدما سرٌعا فً المجال و لكنه ٌرى أن التدرٌب الأكادٌمً لٌس 

ضمانا للنجاح فً مهنة العلالات العامة و ٌرى أن هنان مجموعة من السمات الضرورٌة لنجاح 

 :الفرد فً مجال العلالات العامة و هً تتمثل فٌماٌلً

 .الهافة و امتلان الحس العام .1

 .ممدرة تنظٌمٌة من الدرجة الأولى .2

 .الممدرة على الحكم، و الموضوعٌة و النمد البناء .3
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 .التخٌل، و الممدرة على تمدٌر وجهات النظر الآخرٌن .4

 .رباطة الجؤش و الممدرة على تحمل الآلام .5

 .عمل حً محب للبحث .6

 .الإدارة فً العمل لفترة طوٌلة لساعات ؼٌر مرٌحة عند الحاجة .7

 .المرونة، و الممدرة على التعامل مع مشكلات مختلفة فً الولت نفسه .8

همه كسب تؤثٌر الرأي العام " مهندس اللطافة"   ولد اعتبر حسن الحسن بؤن خبٌر العلالات العامة هو 

بالنسبة لنشاط مإسسة عن طرٌك الإعلام و الإلناع و الحمٌمة، و العلالات العامة عنده هً فرع من 

الهندسة الاجتماعٌة التً تعتمد على اللطؾ، الكٌاسة و الذوق و الابتسامة و نثر الحمٌمة و إٌجاد التمارب 

إمام بؤنه ٌجب أن تتوافر فً العاملٌن . و الانسجام و التكٌؾ و الود و المحبة المتبادلة، و ٌرى د

 :بالعلالات العامة الصفات التالٌة

المدرة على معاملة الناس و إلناعهم بلبالة فؤخصابً العلالات العامة ٌوجه الناس و ٌرشدهم  .1

 .باللفظ و العبارة و لوة الشخصٌة و البشاشة

الذكاء العام و الذكاء الخاص فً حسن التصرؾ مع الناس وفً فهم المشكلات فهما موضوعٌا  .2

 .وإٌجاد حلول حاسمة لها

المدرة على الكتابة الجٌدة و التعبٌر الواضح الدلٌك و الكلام المإثر السلس و التفكٌر المنظم  .3

  1.  المنطمً

 . دارٌة تامة بفنون وسابل الإعلام الجماهٌري .4

 

 .الاتزان و المدرة التعاون .5

 

 .الشجاعة و تحمل المسإولٌة و المدرة على المٌادة .6

 

الذوق السلٌم و المدرة على النمد الفنً، و توجٌه المنتجٌن فً مجالات الفن و الرسم و عمل  .7

 .الملصمات أو إلامة المعارض

 

 .دارٌة بفنون الطباعة و الإخراج و العرض .8
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 .المدرة على تكوٌن علالات طٌبة بالمادة و المسإولٌن و النمابات .9

 

 .المدرة على الابتكار و إٌجاد الحلول المناسبة للمشكلات التً تواجه .10

 

  1.الخلك الموٌم فموظؾ العلالات العامة لا ٌداري و لا ٌلبس الحك بالباطل .11
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 .مشاكل العلاقات العامة: المطلب الثالث

       لاشن أن العلالات العامة، كعلم تطبٌمً ناشا، تواجه الكثٌر من المشكلات و التحدٌات، وإذا كانت 

العلوم الاجتماعٌة و الإنسانٌة كعلم النفس و علم الاجتماع و العلوم السلوكٌة الأخرى، لاتزال فً حاجة 

إلى المزٌد من التطور الذي ٌإدي بها إلى ثبات أو الٌمٌن العلمً كما فً العلوم الرٌاضٌة و الطبٌعٌة، 

فإن العلالات العامة، وهً التً تنتمً إلى مجموعة العلوم الاجتماعٌة والإنسانٌة ٌنطبك علٌها هذا المول 

وترجع المشكلات و التحدٌات التً تواجه العلالات العامة إلى حداثتها فً الاعتبار أن العلالات . أٌضا

العامة الحدٌثة بدأت فً أواخر المرن التاسع عشر وهذه التً ٌرجع إلٌها بصفة عامة ما تعانٌه العلالات 

العامة من المشكلات علمٌة و تطبٌمٌة، ومن المنتظر أن تصل التطورات التً تؤتً بها السنوات المادمة 

 .بالعلالات العامة إلى الثبات العلمً المطلوب

 هذا الاستنتاج فً Acenter و ألان نستر S. Cutlip     ولد أكد الباحثان الأمرٌكٌان أسكوت كتلٌب 

 حٌث لالا 1924 و التً صدرت فً سنة  Relations Effective publicممدمة الطبعة الثالثة لكتابهما 

 كان مجال العلالات العامة ٌنمو 1956أنه عندما صدرت الطبعة الأولى من كتابهما فً سنة : ما معناه

سرٌعا، و كانت وظابفها ؼٌر محددة بوضوح، و الحاجة إلٌها لم تكن ممبولة تماما، أما الٌوم فإن العكس 

هو الذي ٌحدث حٌث أصبح نموها بطٌبا و لكنه ثابت، و أصبحت وظابفها تحدٌدا كما أصبحت مفهومة 

بدرجة أكبر، وكذلن أصبحت الحاجة إلٌها ألل تعرضا للمنالشة، و على الرؼم مما حدث من تمدم فً 

مجالات التعلٌم و التدرٌب و المثل الأخلالٌة للعاملٌن فً مجالات العلالات العامة، إلا أنه لا تزال الحاجة 

 1.لابمة إلى مزٌد من التمدم

     ولذلن فإن لولنا أن العلالات العامة تواجه عدٌدا من المشكلات و التحدٌات لا ٌملل من أهمٌتها، كعلم 

تطبٌمً، و إنما ٌضعها على المسار الصحٌح لتطورها، و ٌبعد عنها كل التؤوٌلات و التفسٌرات 

 .المفروضة التً لد تملل أو تبالػ فً أهمٌة ما وصل إلٌه تطورها خلال السنوات الماضٌة

   فالعلالات العامة كعلم تطبٌمً تواجه نوعٌن من المشكلات و التحدٌات أحدهما، ٌتصل بالناحٌة 

النظرٌة لها أو ما ٌمكن أن نسمٌه بالمشكلات العلمٌة أو الأكادٌمٌة، و الآخر ٌتصل بالناحٌة النظرٌة لها 

 2.أو ما ٌمكن أن تسمٌه بالمشكلات التطبٌمٌة أو الوالعٌة، و ٌمكن تناول كلا النوعٌن بشًء من التفصٌل
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 :المشكلات العلمية: أولا

عرفنا أن الاتصال جوهر العلالات العامة، و هذه المشكلات العلمٌة التً نعنٌها هً فً أساسها مشكلات 

ناتجة عن طبٌعة مفهوم الاتصال الإنسانً ككل و متطلبات تطبٌمه فً مجال العلالات العامة كجزء، 

وٌمكن أن نحدد هنا على وجه الخصوص أربع مشكلات هامة هً تعمد الموالؾ الإنسانٌة و تعمد عملٌة 

الاتصال و تعمد المجتمع الحدٌث و المبالؽة فً تبسٌط مبادئ العلالات العامة و لواعدها، وفٌما ٌلً  

 : نتناول كل مشكلة منها

 :تعقد المواقف الإنسانية -أ 

نظرا لحداثة علم العلالات العامة، فإن اهتمام ضبٌلا أعطً لدراسة الموالؾ الإنسانٌة، و خاصة 

موالؾ الجماعات، فلا تزال المعرفة محدودة فٌما ٌتعلك بالعوامل التً تحرن هذه الموالؾ و 

تإثر فٌها بالتعدٌل أو التؽٌٌر، وإذا كان الفرد الواحد لا ٌزال لؽزا محٌرا أمام الفهم الحمٌمً على 

فإن الجماعة التً ... الرؼم من التحدٌات العلمٌة التً تؽلب علٌها كمحاربة المٌكروبات مثلا

تتكون من مجموعة من الأفراد تصبح لؽزًا أكثر تعمٌداً، ذلن لأن موالفها واتجاهاتها لا تمثل 

   1.مجموع الموالؾ و الاتجاهات للأفراد الداخلٌن فٌها

 :تعقد عملية الاتصال  -ب 

وهذه المشكلة تعتبر مكملة للمشكلة السابمة، و هً تعمد الموالؾ الإنسانٌة الفردٌة و الجماعٌة، 

ذلن لأن فعالٌة أي عملٌة للاتصال تتولؾ على مدى معرفتنا بهذه الموالؾ الإنسانٌة و بالعوامل 

المتحكمة فً تطورها تؽٌٌرها و تعدٌلها و كلما استمدت هذه المعرفة و تمدمت كلما كان وصولنا 

 .إلى الفعالٌة الكاملة للاتصال ألرب

 :تعقد المجتمع الحديث -ج 

ٌعتبر المجتمع الإطار الذي تحدث داخله عملٌات الاتصال بٌن أفراده و جماعاته، فإذا كان هذا 

الإطار الاجتماعً ٌعانً من مشكلات متعددة فإن الاتصال كجوهر للعلالات العامة ٌصبح أكثر 

صعوبة و تعمٌداً، إلى جانب ما ٌعانٌه أساسا من تعمٌد ذاتً كعملٌة دٌنامٌكٌة إنسانٌة، و مشكلة 

تعمٌد الإطار الاجتماعً أكثر وضوحا فً المجتمعات المتمدمة نظرا لما وصلت إلٌه من تمدم 

 .علمً و تكنولوجً مذهل
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 : المبالغة في تبسيط مبادئ العلاقات العامة وقواعدها -د 

لمد أدى عدم بلوغ علم العلالات العامة النضج الكافً إلى ظهور عدد من الافتراضات المتتابعة 

التً لالت حماسا شدٌدا من العاملٌن فً حمل العلالات العامة لأنها كانت تمدم لهم وسابل بسٌطة 

للتؤثٌر على الجماهٌر النوعٌة، ؼٌر أن تراجع هذه الموجة و حلول المبادئ الصحٌحة محل هذه 

 .الافتراضات تدرٌجٌا ٌإكد أن علم العلالات العامة أصبح ٌمترب تدرٌجٌا من النضج الحمٌمً

وإنما هً الأكثر تداخلا و تعمٌدا من ذلن، لما ٌنتج داخل كل جماعة من تفاعل لموالؾ أفرادها و 

 . اتجاهاتهم

ؼٌر أن الاستكشافات التً تحممت فً مجال خلال السنوات الملٌلة الماضٌة تعتبر مشجعة حما، 

مما ٌإكد الأمل فً حدوث مزٌد من الانتصارات العلمٌة التً تحمك فهما أفضل للموالؾ 

دوروٌن "الإنسانٌة بٌن الجماعات، التً تعتبر المجال البشري لعلم العلالات العامة و ٌشٌر 

أنه على الرؼم من الجهود التً بذلتها التنظٌمات المختلفة، و : إلى هذه المشكلة بموله" كارتراٌت

خاصة السٌاسٌة معها خلال حملات الجماهٌرٌة، فإن لٌس هنان ثمة دلٌل على أن هذه الحملات 

لا تنجح بالضرورة فً إحداث السلون المرؼوب بٌن أي جماعة من الجماعات، وٌصنؾ لوله، 

أنه إذا كان لا ٌزال من ؼٌر الممكن على أساس البحث العلمً، أن نحدد بدلة الحجم الواجب 

لحملة ما لإحداث لدر معٌن من التؤثٌر على السلون الجماهٌري فإن الأدلة التً تجمعت تشٌر 

إلى أن التؽٌرات ذات المعنى فً السلون الجماهٌري نتٌجة لحملات معٌنة ماهً إلا استثناء 

 .بؤكثر ماهً لاعدة

    وهذا ٌعنً أنه على الرؼم من النجاح المحدود الذي تحمك نتٌجة التجارب المستمرة 

للتنظٌمات المختلفة التً تطبك العلالات العامة و ؼٌرها من فنون الاتصال، إلا أن المشكلة لا 

تزال لابمة، لأننا لا نستطٌع حتى الآن أن نحدد بالضبط كٌؾ ٌحدث التؤثٌر على موالؾ 

الجماهٌر النوعٌة و اتجاهاتها، وتحمٌك هذا الهدؾ خلال السنوات المادمة ٌمكن أن ٌزٌد من 

فعالٌة أنشطة العلالات العامة و برامجها، و ٌزٌد من ثبات الأسس العلمٌة التً تموم علٌها، ثم أن 

النجاح الذي تحمك حتى الآن ٌعطى مإشرا لوٌا إلى أن هذه المشكلة لٌست مستعصٌة على الحل، 

  1.وإن كان حلها سوؾ ٌستؽرق بعض الولت
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 :المشكلات التطبيقية: ثانيا    

هنان ثلاثة عوامل ترجع إلٌها المشكلات التطبٌمٌة فً العلالات العامة فحداثة هذا العلم إلى جانب نموه 

فً أحضان التجارب الفردٌة و الاجتهادات الشخصٌة، هذا النمو الذي دفع ببعض الباحثٌن إلى تعرٌؾ 

العلالات العامة بؤنها علم وصفً، و أخٌرا شٌوع المفاهٌم الخاطبة، كلها عوامل ساعدت فً تمدٌرنا على 

ظهور هذه المشكلات التطبٌمٌة و لٌست هذه المشكلات لاصرة على المجتمعات النامٌة و لكنها موجودة 

أٌضا فً المجتمعات المتمدمة، وإن كانت بصورة تتمارب و تتباعد مع تلن التً تعرفها المجتمعات 

 .النامٌة

 : ظروف الاتصال في المجتمع الحديث -أ 

ٌواجه الاتصال، كجوهر للعلالات العامة، ظروفا متباٌنة فً المجتمع الحدٌث سواء منها المتمدمة 

أو النامٌة و هذه الظروؾ تزٌد من تعمٌد عملٌة الاتصال على ضوء ما عرفناه من تعمد العوامل 

 .المتداخلة التً تحتاج إلٌها لكً تكون فعالة و مإثرة

 :التخبط في التطبيق -ب 

على الرؼم من أن العلالات العامة وظٌفة من وظابؾ الإدارة كما أثبت ذلن التطور الالتصادي 

للمجتمعات المتمدمة إلا أنه نظرا لحداثتها و لاتساع مفهومها و لتفاوت نظرة المجتمعات إلٌها لم 

ترتفع بعد إلى المستوى المهنً و العلمً للإدارة سواء أكان ذلن  فً المجتمعات النامٌة أو 

 .المتمدمة

 :التحديات التي يواجه خبراء العلاقات العامة كبشر -ج 

نمصد بهذه التحدٌات ما تفرضه طبٌعة العمل فً مجال العلالات العامة من صفات واجبة فً 

المشتؽلٌن بها، بل أن هذه الصفات الواجبة تعتبر من العوامل الهامة لإنجاح أنشطة العلالات 

 1.العامة و برامجها، على أساس أن الاتصال هو جوهرها
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 .عوامل نجاح العلاقات العامة: المطلب الرابع

هنان مجموعة من العوامل التً تإثر على نجاح و فعالٌة العلالات العامة وهً تنمسم إلى 

 :لسمٌن

 :وتتمثل فٌماٌلً: العوامل الداخلية .1

إن العلالات العامة هً مسإولٌة إدارة المنظمة بالدرجة الأولى لبل أن : سياسة الإدارة العليا -

تكون مسإولٌة الإدارة المتخصصة بها، وذلن لأن العلالات العامة هً سٌاسات أعمال لبل أن 

تكون اتصالات و إعلام، و تموم إدارة المإسسة باتخاذ المرارات بشؤنها، و ٌتخذ تؤثٌر الإدارة 

 : العلٌا للمإسسة عدة أشكال منها

 إن مدى إٌمان الإدارة العلٌا بؤهمٌة آراء جمهور : فلسفة الإدارة العلٌا اتجاه الجمهور

المإسسة ٌنعكس مباشرة على مدى إعطابها المكانة اللابمة بالعلالات العامة فً الهٌكل 

 . التنظٌمً، و الآخذ باستشاراتها و تخصٌص المٌزانٌة اللازمة بها

 كثٌر من الإدارٌٌن لهم فهم : مدى تفهم الإدارة العلٌا لطبٌعة و دور العلالات العامة

لاصر حول طبٌعة عمل العلالات العامة، فالبعض ٌنظر إلى أن مهمتها هً الإعلان 

عن المنتجات، و البعض الأخر ٌعتمد أن دورها هو الدعاٌة للمإسسة بصورة مبالػ 

فٌها، و ٌصفها البعض الآخر بؤنها سلاح الدفاع عن المإسسة فً أولات الأزمات، 

وكل ٌملل من مكانة العلالات العامة، لكن توفر الفهم الصحٌح ٌساعد فً تحمٌك أهدافها 

 .وربح الجهد و التكالٌؾ

 من المعروؾ أن نجاح العلالات العامة لا ٌمتصر على الجمهور : سٌاسات العاملٌن

الخارجً فمط بل ٌشمل الجمهور الداخلً أي العاملٌن لذلن فإن رضً العاملٌن عن 

المإسسة أو العكس ٌإثر على فعالٌة برامج العلالات العامة و نجاحها فً كسب 

     1.الجمهور و تحمٌك الصورة الذهنٌة المثلى للمإسسة

 وهً السٌاسة التً تنتهجها الإدارة العلٌا فً نشر البٌانات : السٌاسة الإعلامٌة المإسسة

و نوع علالتها بوسابل الإعلام، فكلما كانت هذه الإدارة تعمل على التمسن بالسرٌة و 

تزوٌد الصحفٌٌن بمعطٌات المإسسة ككل، فإن هذه الإدارٌة لا تتناسب مع وجود 

العلالات فٌها، ذلن أن أساس العلالات العامة هو إلتزام الصراحة و الصدق فً نمل 

 . المعلومات 
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 إن توفٌر الإمكانٌات المالٌة لتؽطٌة النفمات الخاصة : الإمكانٌات المادٌة و البشرٌة

 .بالعلالات العامة ٌرٌد من فعالٌتها ونجاحها فً المرارات ووضع و البرامج

 
 :العوامل الخارجية .2

إن توازن المإسسة عموما و العلالات العامة خصوصا مع العوامل الخارجٌة ٌساعد فً تحمٌك 

 : النجاح، ومن أهم العوامل الخارجٌة نجد

إن عوامل البٌبة الاجتماعٌة هً عوامل مإثرة و محددة لطبٌعة عمل إدارة : البٌبة الاجتماعٌة -

 : العلالات العامة وٌمكن إجمالها فٌما ٌؤتً

 نشر إدارة العلالات العامة للمبادئ و التوجهات ذات البعد الدٌنً، إذ لابد : المٌم الدٌنٌة

 .لها أن تتم فً إطار المٌم الدٌنٌة التً ٌلتزم بها المجتمع

إذ تتؤثر الإدارة العامة بالموانٌن و اللوابح التً تصدرها الدولة و : العوامل السٌاسٌة و التشرٌعٌة  -

التً تمس كٌان المإسسة من ناحٌة التعٌٌنات، نظام التعامل، و ماهو مإثر على المإسسة بصفة 

 .عامة سٌإثر بالتؤكٌد على العلالات العامة كإدارة فرعٌة

إن الدخول السلمً الهادئ إلى ذهنٌة الجماهٌر لا ٌتم إلا من طرٌك : عادات المجتمع و تمالٌده -

تصعٌد أهمٌة مشاعرهم و معتمداتهم وأعرافهم و تمالٌدهم الاجتماعٌة التً تحتل الموالع الربٌسٌة 

فً ذهنٌهم،  ولهذا فإن كسب مشاعر الجمهور تؤتً من خلال اللمسات الودٌة لهذه الموالع 

 .الربٌسٌة

تشمل مجموعة من المبادئ و الأهداؾ و الضوابط الاجتماعٌة، السٌاسٌة و : الإٌدٌولوجٌا العلٌا -

الالتصادٌة، وعلٌه فإن الجهاز الإداري للعلالات العامة الفعال هو الذي ٌلتزم بطبٌعة هذه 

1.الضوابط و ٌؤخذها بعٌن الاعتبار عند وضع الخطط و البرامج

                                                           
 

1
 .82سحنون رٌحانة، نفس المرجع، ص - -  



العامة العلاقات نشأة و مفهوم                                       :الأول الفصل  
 

77 
 

 :خلاصة الفصل

           فً ضوء ما سبك، نخلص إلى أن العلالات العامة من الوظابؾ التً تموم بها  

أصبحت فً ولتنا الراهن وسٌلة الفرد للإطلاع و الإحاطة بالمعلومات التً تخرج عن نطاق 

 . تخصصه، و أداة هامة لإدارن أمور حٌاة مجتمعه و حٌاة المجتمعات الأخرى
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 :تمهٌد

إن وجود المإسسة الخدماتٌة ضرورة لا غنى عنها فً حٌاة المجتمعات، كما أنها تعتبر من سمات تمدم 

هذه المجتمعات و هذا المٌدان هو الآخر تعرض للعلالات و ذلن من أجل تسٌٌر و تحسٌن علالات 

 .المإسسة على جماهٌرها

     و كان لابد علٌنا فً هذا الفصل أن نتطرق إلى ظهور المإسسة الخدماتٌة و أهم أسسها و 

 .خصائصها و كذا معرفة أهم البدائل و العملٌات الإدارٌة الأساسٌة فٌها

 .ماهٌة المؤسسة الخدماتٌة: المبحث الأول

 .ظهور المؤسسة الخدماتٌة: المطلب الأول

إن ظهور المإسسات الخدماتٌة المختلفة التً نراها فً الوالع لم تكن بؤشكالها الحالٌة من أول مرة، بل 

كان ذلن لعدة تغٌرات متواصلة و متوازنة مع التطورات التً شهدتها الحضارات البشرٌة، منذ أن 

أصبحت حاجات الإنسان إشباعا فً تمدٌم خدمات لادرة على تحمٌك منافع الأفراد، غٌر أن وصول إشباع 

رغبات ٌتطلب بالضرورة موارد مختلفة من بٌنها مادة أولٌة تحمل رأس المال، و هً العملٌة التً ٌمكن 

 1.تسمٌتها بالعملٌة الإنتاجٌة

و برزت صناعة " لجٌمس واط"م ظهرت الآلة البخارٌة 18    و مع ظهور الثورة الصناعٌة فً المرن 

كبٌرة تعتمد على وسائل الإنتاج من خلال الطالة التً ٌمتلكها العمال و هذا ما أدى إلى خلك فئة من 

العمال تسمى بالطبمة الكادحة التً خاضت نضالا دافعا على حمولها، وبدأ ٌظهر شكل آخر من الإنتاج 

 2.الجدٌد ٌدعى بالإنتاج الصناعً الذي سمح باتساع الأسواق

     حٌث ٌوجد ثلاث تٌارات أساسٌة عالجت مفهوم المإسسة من ثلاث نواحً فالتٌار الأول ٌرى بؤن 

المإسسة من الزاوٌة الالتصادٌة على أنها مإسسة ذات طابع التصادي، أما الاتجاه الثانً ٌرى بؤن 

المإسسة هً معالجة خدماتٌة اجتماعٌة، باعتبارها خلٌة تتشكل من مجموع الأفراد الذٌن ٌرتبطون 

ٌبعضهم البعض بعلالات متداخلة، بٌنما الاتجاه الثالث ٌنظر إلى المإسسة نظرة نظامٌة شمولٌة، فهً 

 3.تجمع بٌن ماهو التصادي و خدماتً

                                                           
1

 .  41، ص1955إلى أٌن؟ خواطر تخصٌص المطاع العام، دار المكتبة للطباعة و النشر، سورٌا، : غسان للعاوي، المطاع العام - 
2

 . 151ط، مإسسة شباب الجامعة، الإسكندرٌة، مصر، ص-عبد الغفار حنفً، أساسٌات الإدارة و البٌئة و الأعمال، د - 
3

المرسى السٌد حجازي، التصادٌات المشروعات العامة، النظرٌة والتطبٌك، جدوى المشروعات و تسعٌر منتجاتها و خصخصتها، الدار  - 

 . 25، ص2004الجامعٌة الإسكندرٌة، مصر 
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ووعٌا بالتحدٌات التً ٌفرضها التطور الحاصل فً ظل التكنولوجٌا الحدٌثة للاتصال، باشرت الدولة 

 إصلاحات جدٌدة، و تم إنشاء مإسسة إدارٌة مستملة مالٌا مع متعاملٌها تتكفل 1999الجزائرٌة منذ 

بالخدمات لإرضاء الزبائن و تم الشروع فً انجاز برنامج واسع النطاق ٌرمً إلى تؤهٌل مستوى 

المنشآت الأساسٌة من بٌنها المنشؤة الخدماتٌة التً تعتبر ركن أساسً فً تمدٌم خدمات اتصالٌة تسمح 

بنمل وتبادل الرسائل المكتوبة و المعلومات الرسمٌة، كما تموم المإسسة الخدماتٌة بممارسة النشاطات فً 

جمٌع مٌادٌن الحٌاة، و المتمثلة فً تمدٌم خدمات معٌنة للأشخاص لإرضاء جمهورها الخارجً كمختلف 

و غٌرها، ومن بٌن المإسسات الخدماتٌة نجد مثلا مإسسة النمل و البرٌد و ...المإسسات مثل البنون

 1. الخ... المواصلات، المإسسات الجامعٌة

 .أسس المؤسسة الخدماتٌة: المطلب الثانً

 :     ٌوجد عدة أسس تبنً علٌها المإسسة الخدماتٌة تتمثل فٌما ٌلً

إتباع مدخل شمولً لكل الأنشطة الوظٌفٌة التً تموم على وجود مجموعة من الأهداف و المٌم  -

 .الواضحة

النظر إلى تلن الأهداف على أنها أهداف إستراتٌجٌة ٌجب العمل دائما على تحمٌمها من خلال  -

 .الفترات الصعبة

وجود الخدمة و تعتبر المحور الرئٌسً بحٌث ٌجب الانتظام فً تمدٌمها بؤعلى المستوى من  -

 .خلال العلالات و التفاعل بٌن عملاء المإسسة

النظر إلى عملاء المإسسة على أن لهم أهداف لإتمام عملهم وواجباتهم، و لكن لكونهم أطراف  -

 .ولهم علالات مع المإسسة فمن الضروري الحفاظ علٌها و تنمٌتها دائما

ضرورة أن تكون الإدارة العلٌا و سلوكها متسما دائما بالنسبة لكل العملاء و العاملٌن فً  -

2.المإسسة الخدماتٌة

                                                           
1

 36، ص2002ط، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، -أحمد طرطار، تمنٌات المحاسبة العامة فً المإسسة، د - 
2

 .24،ص1997ط، الدار الجامعٌة، -سعٌد محمد المصري، إدارة و تسوٌك الأنشطة الخدماتٌة، د - 
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 .خصائص المؤسسة الخدماتٌة: المطلب الثالث

تختلف طبٌعة الخدمة عن طبٌعة السلعة و بالتالً فإن المإسسة التً تنتج الخدمة تختلف عن المإسسة 

 :التً تنتج سلعا مادٌة هذا ما جعل المإسسة الخدماتٌة تختلف و تتمٌز بمجموعة من الخصائص

إتباع مدخل شمولً لكل الأنشطة الوظٌفٌة ٌموم على وجود مجموعة من الأهداف و المٌم  -

الواضحة، و النظر إلى تلن الأهداف على أنها أهداف إستراتٌجٌة ٌجب العمل على تحمٌمها حتى 

 .من خلال الفترات الصعبة

أن تإخذ جودة الخدمة على أنها محور رئٌسً ٌجب الثبات و الانتظام فً تمدٌمها بذات المستوى  -

 .من خلال مدى واسع من العلالات و التفاعلات التً ترضى أو تفوق تولعات عملاء المإسسة

أن ٌكون العمٌل هو المحور الرئٌسً لحركتها، و أن تعمل على بناء و تدعٌم علالات مستمرة  -

 .فً الأجل الطوٌل مع عملائها

كما تتمٌز المإسسة الخدماتٌة بحاجاتها المستمرة إلى المعلومات الصحٌحة و المرالبة الدلٌمة  -

لبٌئتها حتى تستطٌع التخطٌط لأنشطتها بسبب الطبٌعة غٌر الملموسة لمنتجاتها و طبٌعة العمل 

الذي تمارسه هذه المإسسات و التً تحتاج إلى عملٌات الإلناع أكثر من غٌرها، و بسبب ما 

 1.تتمٌز به منتجاتها من إنتاج و تمدٌم و انتفاع فً ولت واحد و بشكل متتابع

كما تتمٌز المإسسة الخدماتٌة بؤن عملائها ٌحصلون على ما ٌطلبونه من خدمات فً أماكن  -

إنتاجها، بل و ٌشاركون أحٌانا فً إنتاجها و لا ٌمكنهم امتلان ما ٌحصلون علٌه من خدمات 

وتخزٌنها و استهلاكها بالمعنى الالتصادي بالإضافة إلى أن المخرجات الخدمٌة لتلن المإسسة 

ٌتعذر تنمٌطها، وهً دائما متغٌرة و متنوعة حسب ما ٌطلبه كل عمٌل أو كل مجموعة من 

 .العملاء

و تتمٌز المنافسة التً تواجهها المإسسة الخدماتٌة بكونها شدٌدة و حادة و معدل التملٌد فٌها  -

مرتفع كما و أن المٌزة التنافسٌة النسبٌة فً تلن المإسسات تعتمد بالدرجة الأولى على درجة 

تمٌز الأفراد العاملٌن فً المإسسة، مستوى الجودة الشاملة للخدمات الممدمة كما ٌمدرها العمٌل 

 2.و لٌس ممدم الخدمة، التكنولوجٌا المعلوماتٌة مرتبطة بإنتاج و تمدٌم للعملاء استخداماتهم لها
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 .38-37، ص2002ط، الدار الجامعٌة، الإسكندرٌة، -سعٌد محمد المصري، إدارة و تسوٌك الأنشطة الخدمٌة المفاهٌم و الاستراتٌجٌات، د - 
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 .58، ص2013هانً حامد الضمور، و بشٌر عباس العلاق، تسوٌك الخدمات ، الشركة العربٌة للتسوٌك و التورٌدات، د ب ن،  - 
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 .عناصر المؤسسة الخدماتٌة: المطلب الرابع

 :هنان عدة عناصر مإثرة فً مردودٌة الخدمات و التً تتمثل فٌما ٌلً

 :الزبون -أ 

ٌعتبر الزبون أو المستهلن الركٌزة الأساسٌة و العنصر البشري الرئٌسً فً الخدمة حٌث أن 

 الخدمة لا تتحمك إلا بوجود الزبون

 :الدعم -ب 

ٌتمثل فً الوسائل اللازمة و المستعملة فً إنتاج الخدمة حٌث ٌحتاج إلٌها منتج الخدمة أو 

المستفٌد منها أو غالبا الاثنٌن معا حتى ٌتم حرٌة حك الإنتاج و استهلان هذه الخدمة و ٌتشكل 

 :الدعم من لسمٌن أساسٌٌن

 الوسائل اللازمة للخدمة. 

 مبانً، آلات، أثاث التً ٌستخدمها الموظفون أو الزبائن. 

 الخ...المحٌط و هو كل ما ٌحٌط بالوسائل كالمولع و الدٌكور. 

 :موظفً الاتصال و الاستقبال -ج 

هم الأشخاص الموظفون لدى مإسسات الخدمات وهم على علالة دائمة مع الزبون من خلال ما 

ٌمدمونه من خدمات متنوعة و تتمثل مهمتهم فً الاتصال المباشر بالزبون و ٌمكن أن ٌكون ممدم 

 .الخدمات عبارة عن آلات أي إمكانٌات غٌاب موظفً الاتصال فً المإسسة الخدماتٌة

 :الخدمة -د 

و تعنً بها كل عمل أو جهد ٌبذل لتلبٌة و سد احتٌاجات الآخرٌن أو طلباتهم و هً أنشطة غٌر 

ملموسة لط ٌرتبط استخدام سلع مادٌة ملموسة و هً فً نفس الولت الهدف الذي ٌموم من أجله 

 .هذا النظام و النتٌجة التً ٌتوصل إلٌها

 :الزبائن الآخرٌن -ه 

باعتبار الخدمة معروضة للبٌع فمن العادة تواجد عدة زبائن فً نفس الولت و فً نفً المإسسة 

 .و غٌرها.....الخدماتٌة كالبنون، المستشفٌات، البرٌد و المواصلات

 :التنظٌم الداخلً -و 

أن المحٌط والدعم المادي و موظفً الاتصال ٌمثلون الجانب الظاهري فً المإسسة الخدماتٌة، 

أما الأهداف الموجودة والإستراتٌجٌة والأعمال المتبعة من طرف المإسسة الخدماتٌة ٌتمثل 
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الوظٌفٌة المالٌة وتسوٌك الموارد البشرٌة وبالتالً فإن التنظٌم الداخلً ٌإثر تؤثٌرا مباشرا 1فً

 2.على الجانب الظاهري

 .أهداف المؤسسة الخدماتٌة و وظائفها:المبحث الثانً

 .أهداف المؤسسة الخدماتٌة: المطلب الأول

 :تهدف المإسسة الخدماتٌة إلى تحمٌك أهداف عدة فً مختلف المجالات وٌمكن تلخٌصها فٌما ٌلً

 :المجال الاقتصادي -أ 

 .تحمٌك عائد مناسب لرأس المال المستثمر -

 .تحمٌك التكامل الالتصادي على المستوى الوطنً -

تحمٌك مكانة جٌدة بٌن المإسسات الخدماتٌة و خاصة الدولٌة منها حتى لا تموم هذه الأخٌرة  -

 .بغزو السوق الوطنٌة و احتلال مكانة هامة فً السوق الدولٌة

استمرار نشاط المإسسة الخدماتٌة حتى ٌتحمك الاكتفاء الذاتً، و حتى لا ٌلجؤ أفراد المجتمع إلى  -

طلب الخدماتٌة من الخارج، كطلب فروض من بنون أجنبٌة مثلا مما ٌإثر على الالتصاد 

 .الوطنً

 :المجال الاجتماعً -ب 

 .امتصاص الفائض فً العمالة بتؤمٌن فرض العمل -

 .تلبٌة حاجة المستهلكٌن و تحمٌك الإشباع و الرضا فً المجتمع -

 .رفع مستوى المعٌشة لأفراد المجتمع -

 .إنتاج و تمدٌم خدمات معتدلة الثمن -

 : المجال الثقافً -ج 

العمل على توعٌة العامل بصفة خاصة و المجتمع بصفة ككل بصفة عامة لمواكبة سٌرورة  -

 .التمدم الحاصل فً المجتمعات المتمدمة من ناحٌة الخدمات التً تمدم بؤحدث الطرق

 :المجال الإداري -د 

أما المجال الإداري فهً تهدف إلى ترلٌة العمل من خلال تنظٌم دورة الإدارة و توفٌر جوّ  -

 3.مناسب لأداء العمل و منح الحوافز للعمال لتشجٌعهم على تمدٌم خدمات جٌدة

 

                                                           
1

 .32، دٌوان المطبوعات الجزائرٌة، الجزائر، ص 2عمر الصخري، التصاد المإسسة، ط - 
2

 .32عمر الصخري، التصاد المإسسة، المرجع نفسه، ص - 
3

 .88، ص1982ط، عالم الكتاب، الماهرة، -حسن سمٌر محمد، دراسات فً العلالات العامة، د - 
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 .وظائف المؤسسة الخدماتٌة: المطلب الثانً

تموم المإسسة الخدماتٌة بعدة وظائف تمكنها من أداء دورها الالتصادي والاجتماعً و تتمثل هذه 

 :الوظائف فٌما ٌلً

 :الوظٌفة الإدارٌة -أ 

تتمثل فً مختلف المهام داخل الإدارة، حٌث تكون هذه المهام متمثلة فً التنظٌم و الرلابة من  -

 .أجل أداء و تمدٌم الخدمات على أحسن وجه

 :الوظٌفة المالٌة -ب 

وهً الوظٌفة الجامعة لأوجه الاستخدام المالً لرأس المال و الحسابات المالٌة إذ تموم المإسسة 

 :الخدماتٌة ككل مإسسة فً بداٌة كل دورة و أثناء وضع المٌزانٌة بعدة دراسات و هً

 .تحدٌد الحاجة و دراسة الإمكانات للحصول على الأموال -

 .اختٌار أحسن الإمكانٌات التً تسمح بالسٌر الحسن للمإسسة -

 .اختٌار المزٌج المالً الملائم للأموال و متابعة البرامج المالٌة التً تم تنفٌذها و ممارنتها -

 :الوظٌفة المحاسبٌة -ج 

تموم المإسسة الخدماتٌة بالتسجٌل الٌومً للعملٌات التً تموم بها باستعمال طرق و تمنٌات 

 .إلخ....المحاسبٌة، كالتحلٌل المالً أو المحاسبة العامة

 :الوظٌفة التقنٌة -د 

ٌموم بهدف الوظٌفة مختصون من جلب الزبائن و التسوٌك أكثر للخدمات المنتجة فٌمومون 

بنشاط التحوٌل الحسن بما ٌتماشى مع أذواق الزبائن ورفع المر دودٌة و حفظ التكالٌف و ذلن 

باستعمال أحدث تمنٌات الاتصال كاستخدام الاتصال الجٌد من الإعلان و الإشهار للخدمات 

 .الممدمة

 :وظٌفة الرقابة -ه 

إدارة المإسسة الخدماتٌة  كغٌرها من إدارات المإسسات الأخرى تعمل على مرالبة سٌر العمل 

من بداٌة وضع الخطط إلى غاٌة التنفٌذ و التسوٌك و مدى ملائمة تلن الخطط مع ما تم تنفٌذه 

 1.فعلا و تموم بتحلٌل كل مرحلة لمعرفة نماط الضعف ووضع الحلول لها من أجل تحمٌك هدفها

 

                                                           
1

 .113-112، ص2006زٌد منٌر عبوي، التنظٌم الإداري مبادئه و أساسٌاته، دار أسامة للنشر و التوزٌع، عمان،  - 
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 : الوظٌفة التسوٌقٌة -و 

تعد وظٌفة التسوٌك من أحدث الوظائف فً المإسسة الخدماتٌة و هً تحتوى على وظٌفتٌن 

 :أساسٌتٌن هما

 و تتمثل فً شراء ما تحتاج إلٌه المإسسة لتمدٌم خدماتها للزبائن كالوسائل و :وظٌفة الشراء .1

 .المعدات، و الأدوات و بعض الخدمات لإعادة بٌعها

 تتمثل فً تمدٌم الخدمات للزبائن ممابل الحصول على عائد ٌتمثل فً ثمن البٌع، و :وظٌفة البٌع .2

هكذا تموم المإسسة بخلك مكانة لها فً السوق و منافسة المإسسات الخدماتٌة الأخرى، و تعمل 

 1.على تسهٌل تدفك خدماتها و ذلن بإشباع و تكٌٌفها حسب رغبات  الزبائن

 .تصنٌف الخدمات فً المؤسسة الخدماتٌة: المطلب الثالث

  إن عملٌة التصنٌف بشكل عام تمكننا من معرفة الأصناف الموجودة بالنسبة لما تم تصنٌفه، وذلن 

بغرض تحدٌد مكوناته، ومن هذا المنطلك فإن تصنٌف المإسسات ٌعد عاملا هاما فً إنشاء المإسسات 

الخدماتٌة و تمسٌمها إلى فروع معٌنة مما ٌجعلها أكثر لدرة على تحدٌد مجالها و نشاطها لمعرفة مدى 

 .تؤثٌرها

 :و بذلن فإن هذه العملٌة ٌمكن أن تتم على أسس عدٌدة و هً كالتالً

 :التصنٌف على أساس المعاٌٌر الاقتصادٌة .1

إن أهمٌة هذا التصنٌف ٌمكن فً دوره فً توفٌر المعطٌات و المعلومات اللازمة للدراسات 

الإحصائٌة و الالتصادٌة بالاعتماد على طبٌعة النشاط الالتصادي الذي تنشط فٌه و حجم 

 : المإسسة، حٌث أن هذا التصنٌف ٌنمسم بدوره إلى لسمٌن

 :بحٌث تختلف طبٌعة المإسسات حسب نشاطها و انتمائها إلى: تصنٌف المإسسة حسب مٌدان النشاط -أ 

 وهو مجموعة من المإسسات لهما نفس النشاط الالتصادي: المطاع. 

 هً مجموعة من ألسام المإسسات تموم بإنتاج نفس المنتوج: التبعٌة. 

حجم المإسسة هو أحد العوامل الذي نستخدمه خصوصا فً الدراسات : تصنٌف المإسسة حسب حجمها -ب 

الالتصادٌة و الإحصائٌة، و ٌستخدم هذا المعٌار لتحدٌد المإسسة ثم التمٌٌز بٌن مختلف أنواع المإسسات 

 :وهً على النحوالتالً

                                                           
1

 .113-112زٌد منٌر عبوي، التنظٌم الإداري مبادئه و أساسٌاته، نفس المرجع، ص  - 
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 ًالتً تحتوى على عامل واحد: المإسسة الصغٌرة جدا 

 عاملا20لا ٌتجاوز عدد العمال فٌها : المإسسة الصغٌرة . 

 عاملا500 إلى 20التً تستوجب وجود ما بٌن : المإسسة المتوسطة . 

 عامل500تحتوى على أكثر من : المإسسة الكبٌرة . 

 1. عامل1000ٌتجاوز عدد العمال فٌها : المإسسة الضخمة 

 :التصنٌف على أساس المعاٌٌر القانونٌة .2

إن لهذا التصنٌف أهمٌة حساسة باعتباره ٌساهم فً إٌضاح حموق و التزامات المإسسة اتجاه 

الغٌر، فضلا على مدة حٌاتها و مختلف تعاملاتها، و بذلن فإن لهذا التصنٌف نتائج على المستوى 

المانونً، و على سلطة التسٌٌر فً المإسسة و ٌرتكز هذا النوع على طبٌعة الملكٌة بالنسبة 

 .لرأس مال المإسسة

وفً هذا الإطار ٌمكن التمٌٌز بٌن المإسسة العمومٌة، و الخاصة، المختلطة و الأجنبٌة مع 

الإشارة فً هذا المجال إلى إمكانٌة كون المإسسات العمومٌة محلٌة، جهوٌة أو وطنٌة، وكذا 

انتماء المإسسة الخاصة إلى شركات الأشخاص من حٌث المسإولٌة التضامنٌة، ولا محدودة 

 .للشركاتؤو إلى شركات ذات المسإولٌة المحدود

 :و طبما لهذا المعٌار فإنه ٌمكن توزٌع المإسسات إلى لسمٌن

 : تتخذ بدورها أشكالا متعددة ٌمكن ضمنها تحت نوعٌن:المؤسسة الخاصة -أ 

 تنشؤ عن طرٌك شخص، ٌعتبر صاحب رأس مال للعوامل الإنتاجٌة، و المكون ): مإسسة فردٌة

الأساسً لهذه المإسسة، بالإضافة إلى عمل الإدارة و التنظٌم أحٌانا، وهذه المإسسة تختلف فٌها 

 .(الشخصٌة المانونٌة بشخصٌة رأس المال

 فً هذا النوع تتفرع المإسسات إلى عدة ألسام، ٌتوزع فٌها التنظٌم أو التسٌٌر ): مإسسة الشركة

 .(لرأس المال على أكثر من شخص

، و (الدولة)وهً تعتبر من المإسسات التً رأس مالها تابع للمطاع العام : المؤسسة العمومٌة -ب 

 .ٌكون التسٌٌر فٌها بواسطة شخص أو تختارهم الجهة الوصٌة

 

                                                           
1

 .13، ص2003/2004عبد الكرٌم بن أعراب، تسٌر المنشآت، لسنطٌنة،  - 
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 :وٌجب  التمٌٌز بٌن نموذجٌن من هذه المإسسة

 تدعى الوطنٌة: مإسسة تابعة للوزارات. 

 1.مإسسة تابعة للجماعات المحلٌة 

 :التصنٌف على أساس معٌار المستفٌد -ج 

 وٌكون المستفٌد الأول من أنشطتها الأعضاء، بحٌث تشمل : مإسسات المنفعة المتبادلة

الروابط و الجمعٌات التً ٌكون هدفها السائد هو الاستفادة و مصلحة أعضائها بطرٌمة ما، 

 .وتكون العضوٌة اختٌارٌة فً هذه المإسسات

 وتشمل جمٌع الهٌئات التً ٌكون هدفها السائد هو : مإسسات الأعمال التجارٌة و الصناعٌة

 .مصلحة مالكٌها، حٌث تهدف للحصول على أكبر عدد من الأرباح و بؤلل تكلفة

 ٌندرج تحتها كل المإسسات التً ٌكون هدفها السائد تمدٌم خدمات من : مإسسات الخدماتٌة

نوع إلى عملائها أي المستفٌد الأول هم المستهلكٌن، و تسعى هذه المإسسات إلى رفع 

 .مستوى الكفاءة المهنٌة للعاملٌن حتى ٌرتفع مستوى الخدمات

 و ٌكون المستفٌد الأول فٌها هو المجتمع ٌوجه عام، و تعمل : مإسسات المصلحة العامة

 2.تحت رلابة السلطة

 : التصنٌف على أساس المعاٌٌر التقنٌة -د 

 هً المإسسات التً تموم بإنتاج منتجات غٌر معٌارٌة تتمٌز : مإسسة التصنٌع بالوحدة

 .بالتعمٌد التمنً و غالبا ما تتطلب تجهٌزات إنتاج ضخمة، و ٌد عاملة مإهلة ذات كفاءة

 هً تلن المإسسات ذات المنتجات المعٌارٌة الخاضعة : مإسسات التصنٌع وفك السلسلة

لدراسة متمدمة فٌها ٌتعلك بطرلها، و المنجزات بالاعتماد على تجهٌزات إنتاج آلٌة و ٌد 

 .عاملة متوسطة التؤهٌل

 تلن المإسسات المائمة بتصنٌع معٌارٌة متداولة مٌكانٌكٌا : مإسسات التصنٌع حسب العملٌات

فً سلاسل التصنٌع أو مادٌا بٌن مناصب عمل ضخمة، و هً تتطلب ٌد عاملة تتمٌز بالمدرة 

 3.على التحكم و الممابلة و الصٌانة

                                                           
1

 . 94، ص 2001رٌتشارد هال، المنظمات هٌاكلها عملٌاتها و مخرجاتها، ترجمة سعٌد بن حمد الهاجري، معهد الإدارة السعودٌة، - 
2

 .59رضا صاحب أبو حمد آل علً إنسان كاظم الموسوي، مفاهٌم إدارٌة معاصر،مإسسة الورق، عمان، الأردن، ص - 
3

 .49، ص2000رشاد أحمد عبد اللطٌف، إدارة و تنمٌة المإسسات الاجتماعٌة، المكتبة الجامعٌة الإسكندرٌة، مصر،  - 
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 .أهمٌة الابتكار فً المؤسسة الخدماتٌة: المطلب الرابع

تعتبر المإسسات الخدماتٌة من أكثر المإسسات التً تتعامل بكثرة مع الجمهور الداخلً و الخارجً، و 

حتى تكتسب الرأي العام حول خدماتها لابد من التجدٌد و الابتكار بصفة مستمرة وهذا نتٌجة لعدة عوامل 

 :أهمها

 :العوامل الداخلٌة -أ 

 .الحاجة المستمرة إلى تطوٌر نمط مساهمة العملاء -

 .ظهور مجالات جدٌدة فً استغلال الطالة البشرٌة -

 .تغٌٌر دور المإسسات الخدماتٌة من وجهة نظر الإدارة -

 .التمدم السرٌع فً نظام إنتاج و تمدٌم الخدمات -

 .الحاجة المستمرة إلى الانتشار و التوسع -

استخدام وسائل اتصال حدٌثة مناسبة و متاحة لتحمٌك الأهداف و الوصول إلى الجماهٌر  -

 1.المستهدفة

 :العوامل الخارجٌة -ب 

 :إن من العوامل التً تإثر فً سمعة المإسسة الخدماتٌة كثٌرة ومن بٌنها

 .إلامة خدمات خارجٌة على مستوى المإسسة -

وضع الإستراتٌجٌات من خلال التفاعل بٌن موارد المإسسة و مستخدمٌها، و كذلن التمدم فً  -

المنافسة و التكنولوجٌا ٌفرض على العاملٌن فً المإسسة الخدماتٌة أن ٌكون لهم عدة بدائل 

 .إستراتٌجٌة خارج المإسسة لخلك مٌزة تنافسٌة

 .دراسة الوسائل الاتصالٌة المتاحة للتعرف على أفضل الوسائل المستخدمة -

المساهمة فً اندماج الفرد و ارتباطه مع أهداف المإسسة بما ٌتٌح فرصة بماء و استمرار  -

 .المإسسة الخدماتٌة

وجود اعتماد متبادل بٌن المإسسة كنسك فرعً و بٌن البٌئة المحٌطة بها كنسك أكبر لتحمٌك  -

أهداف كل المإسسة و البٌئة، و خاصة و أن المإسسة تعتمد على بٌئتها فً الحصول على 

الموارد الضرورٌة لوجودها، كما أن البٌئة تحدد أنشطة المإسسة لأن بماء المإسسة و 
                                                           

1
 .   9، ص2006، بجاٌة، 3ٌامٌن بودهان، مجلة العلوم الإنسانٌة، ط - 
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استمرارها مرهون برغبة البٌئة فً مخرجاتها و تمبلها لنشاطها، ومن ناحٌة أخرى فإن المنظمة 

 1.توفر للبٌئة كل ما تحتاجه من خدمات

 .ظهور لٌم جدٌدة فً مجتمع العملاء -

 .ظهور أنماط جدٌدة للحٌاة فً المجتمع -

 .الحاجة المستمرة لمستوٌات أعلى من الجودة -

 .اتساع نوعٌة و نطاق شدة المنافسة -

استخدام الإعلانات الإعلامٌة فً إعلاء اسم المإسسة و التنسٌك المستمر مع لسم الإعلان  -

 .بالمإسسة

إجراء البحوث و الدراسات المتعلمة بآراء الجماهٌر المعنٌة حتى ٌمكن المٌام بمعرفة التطورات  -

 .و الابتكارات التً تموم بها

. صعوبات و آفاق المؤسسة الخدماتٌة: : المبحث الثالث

 .البدائل الإستراتٌجٌة للمؤسسة الخدماتٌة: المطلب الأول

تواجه المإسسات الخدماتٌة بدائل إستراتٌجٌة رئٌسٌة علٌها أن تختار من بٌنها البدائل التً ستحكم صنع 

 :لراراتها و تنفٌذها و من بٌن هذه البدائل

للعلالات العامة أهمٌة فً التعرٌف بصورة المإسسة و علامتها : إستراتٌجٌة العلاقات العامة -أ 

التجارٌة، ومن المإكد أن المإسسات الخدماتٌة الحدٌثة لاسٌما فً الدول المتطورة لا تستغنً 

 .عن العلالات العامة كوظٌفة من وظائف تسٌٌر المإسسة، فهً من عوامل لوتها و نجاحها

و ٌشترط فً نجاح إستراتٌجٌة العلالات العامة أن تكون مبنٌة على خطوات منظمة واضحة، 

بدءا بعملٌة البحث و ذلن للتعرف على طبٌعة الجمهور الداخلً و الخارجً، رغباته، مطالبه و 

خصائصه، بالاستعانة بمختلف العلوم الاجتماعٌة، ثم تؤتً مرحلة تحلٌل المعطٌات المتحصل 

علٌها و ذلن بعد اختٌار التمنٌات و الوسائل المناسبة لتوصٌل الرسالة الاتصالٌة، و فً النهاٌة 

 .تؤتً مرحلة التمٌٌم للتعرف على مدى نجاح الإستراتٌجٌة و نسبة الأهداف المرجوة

 حسب كتاب : الممصود بإستراتٌجٌة العلالات العامةPublicitor تعرف على أنها 

مجموع المرارات الهامة و المستملة عن بعضها التً تتخذها مإسسة ما بغرض تحمٌك 

 2.أهداف معٌنة، و ذلن باستعمال وسائل اتصال و تمنٌات متعددة

                                                           
1
- Reni pierre heude, guide de la communication pour l’entreprise, Paris, 2003, P142. 

2
 .37، ص2002سعٌد محمد المصري، إدارة و تسوٌك الأنشطة الخدماتٌة، دون ط، دٌوان المطبوعات الجامعٌة،  - 
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 و تعنً بذلن أن ٌصبح حجر الأساس هو كل أنشطة المنظمة :إستراتٌجٌة الجودة الفنٌة للخدمة -ب 

بمعنى التطوٌر و الحفاظ على جودة فنٌة متمٌزة للخدمة، وهذا أن تصبح المٌزة التنافسٌة معتمدة 

 .   كلٌا على الحال الفنً الذي تحممها الخدمة للعملاء دون اعتبار السعر

 ٌعنً تمدٌم الخدمة هو العامل الأساسً للتماٌز التنافسً، و رغم أهمٌة :إستراتٌجٌة السعر -ج 

السعر لبعض لطاع العملاء إلاّ أن الاعتماد لا ٌحمك أهداف المنظمة إلى فً الأجل المصٌر، 

فاستخدام السعر المنخفض كؤساس لجذب العملاء لا ٌساعد المإسسات على علالات دائمة و 

مستمرة مع العملاء خاصة إذا ما تحولت المنافسة إلى حرب سرٌعة بٌن المنافسٌن بغض النظر 

 .عن جودة الخدمة الممدمة

 و ٌمصد بذلن توجٌه جهود المإسسة نحو بناء طابع ممٌز :إستراتٌجٌة الطابع الممٌز للخدمة  -د 

للخدمة الممدمة للعملاء من خلال الحملات التروٌجٌة المكلفة، ورغم أن هنان مٌزة ظاهرة لهذه 

الإستراتٌجٌة فهً تتساوي مع إستراتٌجٌة السعر أثرها السلبً إذا لم ٌكن الطابع حمٌمٌا و تعكس 

 .مستوى متمٌز من الجودة

أن ترتكز المإسسة على خلك مزٌج متمٌز من الخدمات ٌهدف : إستراتٌجٌة المزٌج الخدمً -ه 

بالدرجة الأولى إلى دعم العلالات مع العملاء و تنمٌتها، و تحمك هذه الإستراتٌجٌة لٌس فمط 

التمٌز لً الخدمات المإسسة خلك لٌمة مضافة للعملاء ولكن أٌضا إبعاد المنافسٌن عن مجال 

 1.العلالات التً لامت بها المنظمة ببنائها مع عملائها

ومن هنا ٌكون على المإسسة دائما اختٌار البدٌل للإستراتٌجٌة الذي ٌحمك لها فً النهاٌة علالات 

 .متواصلة و دائمة مع العملاء

 .العملٌات الإدارٌة الأساسٌة فً المؤسسة الخدماتٌة: المطلب الثانً

 : عملٌة التخطٌط .1

ٌمصد به تلن الوظٌفة للعملٌة الإدارٌة وهو عملٌة ذهنٌة تتضمن التفكٌر فٌما هو مستهدف و كٌفٌة 

 .التوصل إلى تحمٌمه

وهو عملٌة مهمة جدا لجمٌع المستوٌات الإدارٌة ابتداءا من مستوى الإشراف الألل و حتى لٌمة التنظٌم، 

ووجب على المدراء أن ٌخطو بصورة أن بؤخرى ابتداءا من التخطٌط الٌومً الأسبوعً، عند أدنى 

 .المستوٌات إلى التخطٌط طوٌل الأجل إلى أن نصل إلى عملٌة التنظٌم

 :ومن بٌن العوامل التً ٌمارس لها التخطٌط فً الوالع العملً عامة، و فً مجال الخدمات خاصة نجد

                                                           
1

 .245-243، ص1989محمد عبد الرحٌم، التسوٌك المعاصر، دون ط، مطبعة جامعة الماهرة،  - 
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 .حجم المنشؤة و تكنولوجٌا إنتاج الخدمة المستخدمة فٌها -

 .مدى توفر التفاصٌل المرغوب فً البرامج التخطٌطٌة -

 .مدى رغبة الإدارة فً تطوٌر أسالٌب التخطٌط المستخدمة -

 :عملٌة التنظٌم .2

ٌمصد به رصد الأنشطة اللازمة لإنجاز الخطة و تمسٌمها إلى اختصاصات للأفراد و الألسام و 

الإدارات، و تحدٌد و توزٌع سلطة كل منها بما ٌتكافىء مع مسإولٌاتها و وضع إطار رسمً للعلالات 

 1.العمل بٌنها تمكٌن الأفراد من العمل فً انسجام و تعاون بما ٌحمك الأهداف المطلوبة بؤعلى كفاءة

تتم عملٌة التنظٌم فً المإسسات الخدماتٌة عن طرٌك وضع أنماط هٌاكل تنظٌمٌة و لعل من أكثر 

 : الأنماط انتشارا نجد نوعٌن

وهو أحد هٌاكل الهرمً، ٌتمٌز بؤن عدد مستوٌات التنظٌمٌة : نمط الهٌكل التنظٌمً المفلطح -أ 

محدودة للغاٌة، حٌث أن نطاق الإدارة و أسعارها ٌتناسب أكثر مع مجالات النشاط التً تكون 

فٌها الكوادر المتخصصة متجانسة من حٌث الخبرة و التؤهٌل، و ٌتمٌز كذلن بمصر خطوط 

السلطة و الاتصال الراسٌة و سهولة الاتصالات الأفمٌة، ومن ثمة التدفك السرٌع للبٌانات و 

 .المعلومات بم ٌحمك الرغبة فً عملٌة اتخاذ المرارات

 

 

 

 

 

 

 

 

 .ٌوضح نمط الهٌكل التنظٌمً المفلطح للمإسسة الخدماتٌة: 1شكل

ٌتضمن هٌكلا إضافٌا ٌموم على فكرة مجموعات المشروعات المإلتة : نمط الهٌكل المصفوفة - ب

 :محددة الهدف الزمنً و لذلن ٌكون لكل فرد فً التنظٌم دورٌن
                                                           

1
 . 301، ص1999محمد بهجت جاد الله كشن، المنظمات و أسس إدارتها، المكتب الجامعً الحدٌث، الإسكندرٌة،  -

 المدٌر العام

مدٌر التخطٌط  المدٌر الإداري والمالً

 والعملٌات
 مدٌر التسوٌك 

كوادر المجال المالً  كوارد مجال التسوٌك

 والإداري
كوارد مجال التخطٌط 

 والتنظٌم
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 .كؤحد المتخصصٌن فً مجال معٌن: دور دائم -

 .كؤحد أفراد فرٌك عمل الذي ٌكلف بالانضمام إلٌه لحٌن الانتهاء من انجازه: دور مإلت -

 

 

 

 

 

 

 

 .ٌوضح نمط الهٌكل المصفوفً للمإسسة الخدماتٌة: 2شكل

 : عملٌة القٌادة .3

هً عملٌة التؤثٌر على أنشطة الأفراد و الجماعات من أجل تحرٌكهم إدارٌا اتجاه تحمٌك هدف مشترن 

فً إطار ظروف معٌنة، و عملٌة المٌادة لا تموم إلا بوجود طرفٌن هما من ٌمود ومن ٌمادون، من أجل 

تحمٌك هدف مشترن مطلوب تحمٌمه و علٌه ٌمكن المول أن عملٌة المٌادة هً دالة فً أربع متغٌرات 

 : رئٌسٌة

 المائد. 

 التابعٌن. 

 الهدف المشترن. 

 1.ظروف المولف 

 :عملٌة الرقابة .4

العملٌة الإدارٌة الفرعٌة التً بموجبها ٌتم التؤكد من أن التنفٌذ الفعلً مطابك : "ٌمصد بالرلابة بؤنها

 ."لمعاٌٌر الخطط المرسومة

أنها ذلن النشاط الإداري الذي ٌسعى أصحابه إلى التحمٌك فً : "ٌعرفها علً الشرٌف و محمد سعٌد سلطان

 2."مدى كفاءة استغلال موارد و إمكانٌات المإسسة و تحمٌك أهدافها

 :ومن بٌن الوسائل التً تستخدم فً الرلابة نجد
                                                           

1
-William Patrick, Communication, Université, California, 1976, P75. 

2
 .86-85، ص1990حمادي حسٌن، تدرٌبات أنماط الاتصالات التنظٌمٌة،منشورات المركز العربً للتطور الإداري، مصر،  - 

 المدٌر العام

إدارة الشإون المالٌة 

 والإدارٌة
إدارة التخطٌط و 

 العملٌات 
 إدارة التسوٌك 

 مشروع أ مشروع ج  مشروع ب
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 و التً تعتبر من أوجه الأنشطة بالمإسسة، و تحلٌل هذه البٌانات من : البٌانات الإحصائٌة

الوسائل الهامة للرلابة، حٌث تعطً صورة رلمٌة و بٌانٌة عما تم إنجازه من أعمال خلال فترة 

 1.زمنٌة معٌنة

 هً من أهم الوسائل التً تستخدم فً الرلابة لأنها تعطً صورة حمٌمٌة عن :التقارٌر الإدارٌة 

كٌفٌة إنجاز الأعمال و مدى كفاءة هذا الإنجاز، لد تكون تمارٌر دورٌة أو نهائٌة من إنجاز عمل 

 .أو مسإولٌات و كلا النوعٌن من التمرٌر له أهمٌة للرلابة

 هً من أهم الوسائل التً ٌستخدمها الإداري، و ذلن لملاحظة العاملٌن الذٌن :الملاحظة 

 .ٌخضعون لإشرافه أثناء ممارستهم للتعرف على سٌر العمل و الطرق المستخدمة فٌه

 هً من أهمالوسائل التً تستخدم على نطاق واسع لغرض الرلابة الإدارٌة، :المٌزانٌة التقدٌرٌة 

 .و ٌرجع ذلن إلى أن لوائم المٌزانٌة التمدٌرٌة تمثل الخطط معبرا عنها بالأرلام

وحتى تكون هذه الوسٌلة ذات فعالٌة لوٌة ٌجب أن تراعى الدلة عند وضع المٌزانٌة التمدٌرٌة 

لعمل أو مشروع ما، وأن تتسم بمدر من المرونة ٌسمح بمواجهة بعض الظروف المتغٌرة عند 

 .إعادة الخطة

 

 .الصعوبات التً تواجه المؤسسة الخدماتٌة: المطلب الثالث

 صعوبة وضع الأسعار: 

   تعتبر عملٌة تسعٌر الخدمات من أعمد المسائل فً المإسسة الخدماتٌة عنها من الأخرى، وذلن 

بسبب عدم وجود خامات و موارد أولٌة و صعوبة المٌاس الدلٌك للولت الذي ستستغرله إنتاج 

الخدمة، إضافة إلى عدم لدرة العمٌل على تمٌٌم الخدمة على أساس مادي و عادة ما تكون العلالة 

 .بٌن السعر و الجودة لوٌة لدى المستهلن بالنسبة للخدمات

 براءة الاختراع: 

كون الخدمات غٌر ملموسة، فإنه من الصعب حماٌة الخدمات من التملٌد بحٌث لا ٌمكن حماٌة 

 2.الخدمات ببراءة الاختراع

 

 
                                                           

1
 .86-85، ص1990حمادي حسٌن، تدرٌبات أنماط الاتصالات التنظٌمٌة، منشورات المركز العربً للتطور الإداري، مصر،  -  

2
 .123-122،ص2006، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الجزائر، 3عبد الرزاق بٌن جٌب، التصاد و تسٌٌر المإسسة، ط - 
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 صعوبة الاتصالات: 

تجعل خاصٌة عدم ملموسٌة عملٌة الاتصالات صعبة بالنسبة للعملاء الحالٌٌن بصفة عامة و 

المحتملٌن بصفة خاصة، فلا ٌمكن الإعلان عن شًء لٌس له مظهر مادي نظرا لطبٌعته، كما أن 

 .جودة التمدٌم تختلف من شخص لآخر ومن الممدم من ولت لأخر

 عدم قابلٌة الخدمة للتخزٌن: 

المخزن فً المإسسة الصناعٌة ٌسمح بتحمٌك التوازن بٌن الاستمرار فً الإنتاج بشكل منتظم 

من ناحٌة و عدم انتظام الطلب من ناحٌة أخرى، أما المإسسة الخدماتٌة فلا ٌمكن الاحتفاظ 

بالإنتاج الفعلً لممابلة الطلب المتغٌر و غنما الاحتفاظ بالطالة الإنتاجٌة أي المدرة على تمدٌم 

 .الخدمة عند طلبها من طرف الزبون

 .آفاق المؤسسة الخدماتٌة: المطلب الرابع

تواجه المإسسة عدة صعوبات تعرلل مهامها الخدماتً، لهذا وجب وجود عدة تحدٌات للتخلص من هذه 

 :المعولات تتمثل فً ما ٌلً

  تخطٌط الأداء أي تحدٌد الأهداف المطلوبة من أداء عملٌات بذاتها و تصمٌم الطرٌمة الأفضل

 .للتنفٌذ و متطلباتها البشرٌة و المادٌة و المعلومات و التمنٌة

  تطوٌر الأداء فً المإسسة الخدماتٌة و ذلن بالبحث عن تمنٌات جدٌدة أو تصمٌمات مبتكرة و

 1.تنظٌم العلالات بٌن الموظفٌن من خلال إعادة هندسة العملٌات

 ضرورة إدماج إمكانٌات التطور التكنولوجً عند تخطٌط الأداء فً المإسسة الخدماتٌة. 

  التفكٌر غٌر التملٌدي لحل المشاكل، تعتمد الإدارة المعاصرة أسالٌب التفكٌر غٌر التملٌدي لحل ما

ٌواجهها من مشكلات و ٌكون ذلن من خلال استثمار المعلومات للتعرف على جوانب أي مشكلة 

 .باستخدام أسالٌب التفكٌر غٌر التملٌدٌة للوصول إلى حلول غٌر تملٌدٌة للمشكلات

  لذا تهدف المإسسة الخدماتٌة إلى تنمٌة أسالٌب التفكٌر الخلاق لدى العاملٌن و شحذ لدراتهم على

الالتراح و الإبداع و التطوٌر لبناء المدرات التنافسٌة، و ٌنطلك التفكٌر غٌر التملٌدي من نموذج 

فكري مرن وٌستر شد بوضوح الرإٌة و الأهداف المحددة، ٌعتمد على الخبرة و المعرفة 

المتراكمة و التفكٌر غٌر التملٌدي وذلن من تجرٌب الأفكار و الأسالٌب مستهدفا تحمٌك إنجازات 

 .متمٌزة

                                                           
1

 .97، ص2001رٌتشارد هال، المنظمات هٌاكلها عملٌاتها و مخرجاتها، مركز البحوث، معهد الإدارة السعودٌة،  - 
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  الاعتماد على تمنٌات الاتصال و المعلومات، إذ ٌعتبر إنتاج و تداول المعلومات الوسٌلة الرئٌسٌة

لدعم المإسسة الخدماتٌة فً كافة مجالاتها، و أصبح تدفك المعلومات أساس بناء الهٌاكل 

الإدارٌة و التنظٌمٌة، و تنسٌك علالات العمل فً المإسسات المعاصرة، كما تمثل المعلومات 

أحد أهم المداخلات أي الموارد للمإسسة الحدٌثة، كما أنها عنصر أساسً فً جمٌع العملٌات 

والأنشطة التً تموم بها المإسسة، و أحد أبرز المخرجات التً تحمك للمإسسات فوائد مادٌة 

 وثمافٌة و اجتماعٌة و حتى سٌاسٌة هائلة

كذا تتدخل المعلومات الآن كعنصر رئٌسً فً إنتاج السلع و الخدمات و تعتبر المعلومات 

عنصرا هاما و حٌوٌا فً العملٌة فً العملٌة الإدارٌة، حٌث تتوافك فعالٌة و كفاءة المإسسات 

المختلفة فً العصر الحالً على مدى توفر المعلومات الصحٌحة و مدى جدوى عمل أنظمة 

الاتصال الداخلٌة و الخارجٌة التً تستند إلٌها الإدارة فً رسم سٌاستها و اتخاذ لراراتها فً 

 1.مختلف المجالات

  الاستجابة السرٌعة لرغبات الجمهور من المتعاملٌن ومختلف جماعات الاتصال المتعاملة مع

 .المإسسة و إدارتها

 تكوٌن الموارد البشرٌة و المادٌة و المعلوماتٌة و توظٌفها و صٌانتها و تنمٌتها. 

 التخطٌط لتحمٌك التوازن و الاهتمام المتبادل فً المإسسة الخدماتٌة. 

  تنمٌة العلالات مع مإسسات البحث العلمً و التطوٌر التمنً و إلامة لدرات ذاتٌة فً مجال

التطوٌر المستمر لتمنٌات الإنتاج و المنتجات و تهٌئة ثمافة تنظٌمٌة تشجع العاملٌن على تمدٌم 

 .إبداعاتهم الفكرٌة فً جمٌع المجالات

 توزٌع المسإولٌات و الصلاحٌات بالتناسب مع المستوى المعرفً لأفراد المإسسة الخدماتٌة. 

  تنمٌة منهجٌة إدارٌة تتبنى النظرة الكلٌة و الشاملة فً تحلٌل المشكلات و البحث عن الحلول

والتً تراعً الأبعاد المتعددة فً أي لضٌة و تمٌٌم التوازن بٌن اهتمامات أصحاب المصلحة فً 

 2.المإسسة الخدماتٌة

 

 

 

 

                                                           
1

 .90، ص1990حمادي حسٌن، تدرٌبات أنماط الاتصالات التنظٌمٌة، منشورات المركز العربً للتطور الإداري، مصر،  - 
2

 .20، ص2004/ 2003عبد الكرٌم بن أعراب، تسٌٌر المنشؤة، منشورات جامعة متنوري، لسنطٌنة،  - 
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 :خلاصة الفصل

              و أخٌرا تعتبر المإسسة الخدماتٌة هٌكلا منظما للمرارات و وسائل خاصة حٌث ٌستفٌد 

العمٌل من خدماتها بمختلف الأشكال و الأنواع، فهً تموم ببٌع الخدمات مباشرة وهذا ما ٌجعلها تضطر 

إلى توسٌع علالاتها مع العملاء لتضم أكبر عدد ممكن منهم، إن هذا التوسٌع ٌسمح للمإسسة الخدماتٌة 

بالإطلاع السرٌع و المباشر على رغبات الزبائن و أذوالهم و كل هذا من أجل تحسٌن نوعٌة الخدمة 

 .الممدمة و إشباع حاجاتهم من الخدمات

 :ومما سبك و كماعدة عامة لكل المإسسات الخدماتٌة فإن فاعلٌتها تتولف على عدة عوامل رئٌسٌة

 أن ٌكون تحمٌك رضا العمٌل من خلال تمدٌم الخدمة المتكاملة ذات جودة ممٌزة. 

 أن ٌكون العمٌل هو المحور الرئٌسً لحركتها. 

  أن تكون إستراتٌجٌة التماٌز فً إطار المنافسة العالمٌة هً المسار الذي ٌجب أن تلتزم به

 .تلن المإسسات



.العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: الفصل الثالث  
 

 

 تمهيد

 .وظائف وأهداف العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المبحث الأول

 .دوافع ممارسة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المطلب الأول

 .أهمية العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المطلب الثاني

 .أهداف العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المطلب الثالث

 .وظائف العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المطلب الرابع

 .العلاقات العامة و موقعها في المؤسسة الخدماتية: المبحث الثاني

 .تنظيم العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المطلب الأول

 .موقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المطلب الثاني

 .سمات العاملين في إدارة العلاقات العامة: المطلب الثالث

 .العلاقات العامة والوحدات الإدارية الأخرى للمؤسسة الخدماتية: المطلب الرابع

 .دور العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المبحث الثالث

 .تخطيط برامج العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المطلب الأول

 .مكانة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المطلب الثاني

 .دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الخدماتية: المطلب الثالث

 .دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات: المطلب الرابع

 .خلاصة الفصل



الخدماتية المؤسسة في العامة                                         العلاقات: الثالث الفصل  
 

98 
 

 : تمهيد

     لمد أصبح للعلالات العامة دورًا مهما فً كل المؤسسات، حٌث أصبحت إحدى وسائل نجاحها و 

تطور إنتاجها، مما أدى إلى تنامً الاهتمام بوظٌفة العلالات العامة بسبب الدور الاستراتٌجً الذي 

أصبحت تكتسبه هاته الوظٌفة فً المنظمات المعاصرة، إذ أصبحت تمثل أحد أهم الوظائؾ الإستراتٌجٌة 

التً تمكن تلن المنظمات من الحفاظ على بماءها، و محددا أساسٌا لفرصها فً النجاح و النمو و بلوغ 

أهدافها، و جعلها لادرة على خلك و تحمٌك مٌزة تنافسٌة دائمة وتضمن لها التفوق على المؤسسات 

المنافسة لها، و ذلن من خلال إعداد برامج علالات عامة فعالة مبنٌة على تخطٌط علمً، تمكنها من 

 .تحمٌك الأهداؾ المسطرة فً إطار الأهداؾ العامة للمؤسسة

 .وظائف و أهداف العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المبحث الأول

 .دوافع ممارسة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المطلب الأول

عند ممارسة العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة وجب التذكٌر بعدة عوامل أساسٌة تساعد على 

 :التنظٌم الفعال للعلالات العامة و تتمثل هذه العوامل فٌماٌلً

 : مدى إلتزام المؤسسة الخدماتية بالمسؤولية الاجتماعية للعلاقات العامة -أ 

إن المؤسسة التً تدرن المسؤولٌة الاجتماعٌة للعلالات العامة لدى جمهورها الداخلً و الخارجً، 

تضع العلالات العامة فً مولع لرٌب من لمة الهٌكل التنظٌمً لتكون لرٌبة من الإدارة العلٌا 

  1.للمؤسسة

إضافة إلى الكم و نوعٌة النسٌج الاجتماعً للفئات و المطاعات و الهٌئات التً ترتبط بالمؤسسة أو 

تمدم لها خدمات، فكلما زاد عدد المتعاملٌن مع المؤسسة الخدماتٌة كلما ازدادت أنشطتها و زاد 

أدائها، و أصبحت الحاجة أكثر للعلالات العامة، الأمر الذي ٌرفع مكانتها فً الهٌكل التنظٌمً لرٌبا 

 .من مستوى الإدارة العلٌا و هذا ما ٌجعل العلالات العامة تمارس مهامه المنوطة بها

  :طبيعة نشاط المؤسسة و مركزها المالي -ب 

تحتاج على نوع معٌن من " موبٌلٌس"فالمؤسسات التً تعمل فً مجال تمدٌم الخدمات كمؤسسة 

التنظٌم لإدارة العلالات العامة، تختلؾ عن مثلٌها فً المؤسسة الأخرى من النشاط،ولذلن 

لممارسة العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة من أجل خلك صورة ذهنٌة لدى جمهورها 

 .الخارجً عن المؤسسة وخدماتها الممدمة

                                                           
1
 .39، ص2003، مكتب المجتمع العربً للنشر و التوزٌع عمان، الأردن، 2مهدي حسٌن زوٌلؾ، العلالات العامة، نظرٌات و أسالٌب، ط-  
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فكلما ازداد . من أجل خلك صورة ذهنٌة لدى جمهورها الخارجً عن المؤسسة وخدماتها الممدمة

مركز المؤسسة المالً ٌرتفع حجم المٌزانٌة المخصصة لنشاط العلالات العامة و ٌسهل 

ممارستها فً المؤسسة الخدماتٌة بشكل فعال، و ترتمً مكانتها داخل البنٌة التنظٌمٌة للمؤسسة 

 .نتٌجة تأثٌرها فً عمل الإدارات الأخرى

 :مدى تفهم المؤسسة لفلسفة وظيفة العلاقات العامة -ج 

من المعروؾ أن وظٌفة العلالات العامة و فلسفتها تدور حول الإنجازات الحمٌمٌة و الملموسة 

لبناء سمعة و تأسٌس هوٌة للمؤسسة الخدماتٌة، حٌث ٌترع العلالات العامة عند المساهمة فً 

تحمٌك أهداؾ المؤسسة كمستوى أداء متمٌز و هذا ما ٌجعل العلالات العامة تؤدي ممارسة 

مهامها بشكل جٌد و ٌتحمك ذلن بمدى إدران و التناع المؤسسة الخدماتٌة بالتركٌز على مهام و 

أنشطة العلالات العامة داخل جهاز تنظٌمً واحد، ومن هنا تعمل إدارة العلالات العامة بدورها 

  1.المتكامل فً زٌادة درجة فعالٌة المؤسسة الخدماتٌة

ولا ٌعنً هذا إلؽاء التنسٌك و التعاون وتبادل المعلومات بٌن إدارة العلالات العامة مع الإدارات 

الأخرى، لأن وظٌفة العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة لا تمتصر على إدارة العلالات 

العامة و حدها بل تشمل كل الأفراد العاملٌن فً المؤسسة الخدماتٌة، فمد أوضحت الدراسات 

المتخصصة أن العلالات العامة فً المؤسسة تأتً فً خدمة ممدمة أعمال المدٌر، و ٌشارن لً 

هذه المسؤولٌة بالً الأفراد العاملٌن من خلال الأداء الجٌد و تنمٌة التعاون بٌنهم، كما أن 

الجمهور الخارجً للمؤسسة ٌستفٌد من خدماتها  و ٌمارسون دورًا كبٌرًا فً دعم الانتماء و 

الولاء لها، و لا ٌكتمل هذا النسٌج إلا بوجود إدارة متخصصة للعلالات العامة تضم جمٌع 

 .المهارات و الكفاءات المتنوعة من أجل تحمٌك عملٌات الاتصال المزوج

 .أهمية العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المطلب الثاني

إن العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة هً الموضوع الحٌوي و الأساسً لنجاحها، فهً تمثل عاملا 

حٌوٌا لعلاج التضارب فً المصالح و الاهتمامات بٌن الإدارة و الجمهور الداخلً والخارجً و هذا ما 

ٌجعل الإدارة تهتم بالعلالات العامة و تفرد لها إدارة متخصصة و مكانا لائما فً الخرٌطة التنظٌمٌة حٌث 

 :نجد أن أهمٌتها فً المؤسسة الخدماتٌة تمكن فٌماٌلً

أن العلالات تموم بوضع برامج منهجٌة مدروسة لإعلام كافة طوائؾ الجمهور بنشاطها و  -

 .منتجاتها و الخدمات التً تؤدٌها

                                                           
1
 .49، ص1998محمد العزازي و آخرون، العلالات العامة المعاصرة و فعالٌة الإدارة، المكتبة العلمٌة بالزلازٌك، مصر،  -  
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تتمٌز العلالات العامة بأهمٌة خاصة فً حاجة مدٌر المؤسسة لبنائها وهو ٌتعامل مع  -

الرؤساء و المساهمٌن أو ممثلً الجهات الرسمٌة و ٌتلمى منهم المعلومات و ٌتخذ المرارات 

فً المؤسسة، و هو أٌضا على علالة بجمهور المستهلكٌن بخدمات الاتصالات، و اتصاله 

برجال الإعلام، فنجاح أداء المؤسسة ممرون بمدى أهمٌة العلالات العامة داخل المؤسسة 

  1.الخدماتٌة وخارجها

العلالات العامة لها أهمٌة كبرى و ذلن من خلال مساعدتها فً تخطٌط الاتصال داخل  -

المؤسسة الخدماتٌة بٌن مختلؾ مستوٌات التنظٌم، إضافة إلى الإشراؾ على الاتصالات 

 .الخارجٌة

استناداً إلى نتائج البحوث و الدراسات أكدت هذه الأخٌرة أن العلالات العامة لها اهتمام كبٌر 

خاصة مع جمهورها الداخلً فً المؤسسة الخدماتٌة و ذلن من خلال توفٌر المطالب 

المعنوٌة لهم مثلا الشعور بالأمان و الطمأنٌنة للمستمبل إضافة إلى المعاملة الإنسانٌة لهم، و 

 .إحساس العاملٌن بالدور الذي ٌمارسونه فً خدمته

فلا شن أن لسم العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة هو الإلناع و مهارة الاتصال فً 

 .استمطاب جماهٌر العمل داخلها و جماهٌر المستهلكٌن خارجها

و نستنتج أن العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة إلى كسب جمهورها الداخلً من 

العاملٌن بكل مستوٌاتهم و ضمان ولائهم لها بتعزٌز الاتصالات و تكوٌن الآراء حول أدائها 

، حٌث ٌمدر (الجمهور الخارجً)و استراتٌجٌاتها، كما تمدم العدٌد من الخدمات للزبائن 

الإحصائٌٌن لً العالم الٌوم أن لادة الإدارة و المسؤولٌن عنها فً شتى المٌادٌن ٌمضون 

فً مٌدان العلالات العامة و هذا ما ٌدل % 75فً أولات عملهم الإدارٌة العدٌة و % 25

 .على أهمٌته و آثاره العمٌمة على نجاح مشروعات المؤسسة الخدماتٌة

 .أهداف العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المطلب الثالث

كل إدارة من إدارات المؤسسات الخدماتٌة لها أهداؾ تسعى لتحمٌمها و تظهر أهداؾ إدارة العلالات 

العامة من الدور الذي تموم به فً المجال الإداري بمعنً أنها تهدؾ إلى إٌجاد وخلك التفاهم المتبادل بٌن 

المؤسسة وجمهورها، وكذا خلك و إلامة سمعة طٌبة لها فً أوساط العمل و المحافظة على استمرار 

الاتصالات فٌما بٌنهم، مع التصدي لأي محاولة للنٌل من هذه السمعة و ٌشكل جاد فإنه ٌراعى فً تحدٌد 

 :الأهداؾ الخاصة بإدارة العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة ماٌلً

 .أن تكون الأهداؾ محددة و واضحة و صرٌحة و مفهومة -
                                                           

1
 . 44، ص1998، دار الٌازوري، عمان، (مدخل متكامل)بشٌر علاق و الآخرون، التروٌج الإعلان، أسس و نظرٌات  -  
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 .أن تكون والعٌة و عملٌة من حٌث لابلٌتها للتحمٌك و التنفٌذ -

 .أن تكون مرتبطة بأهداؾ المؤسسة -

 :وتكمن الأهداؾ الأساسٌة للعلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة فً -

تمدٌم المؤسسة الخدماتٌة إلى الجمهور من حٌث توضٌح أهدافها و سٌاستها و جهودها الإنتاجٌة  -

 .أو الخدمات التً تمدمها

كسب رضا الجمهور و تأٌٌده لسٌاسة المؤسسة و هذا ما ٌحتاج إلى حملات إعلامٌة توضٌحٌة  -

 .للشرح و الاطلاع على الآراء الجمهور لبل إلرار الخطة السٌاسة عند وضعها

التوعٌة و الإرشاد و الإعلان بمعنى إعلان الموظفٌن بوجه النشاط الخاص بالمؤسسة بفرض  -

 خلك مواطن واعً و المشاركة و المساهمة برأي ورضا عن النشاط 

معرفة الرأي العام واتجاهاته فٌما ٌخص تمٌٌمه لمستوى الأداء العام للخدمات و العمل على تلبٌة  -

 .احتٌاجاته لدر الإمكان

 كسب ثمة الجمهور الخارجً و تعاونه -

 .دحض الشائعات و الحملات المؽرضة بإبراز الحمائك -

دعم الصلة مع الأجهزة الإعلام و تكوٌن صور طٌبة و مركز ممتاز للمؤسسة لدى جمهورها  -

 .الخارجً

دعم العلالات الإنسانٌة بٌن الجمهور و العاملٌن بالمؤسسة الخدماتٌة و ربطهم بعلالات طٌبة،  -

 .ودعم العلالات العامة مع المؤسسات و الأجهزة الأخرى

 .الاهتمام بشؤون العاملٌن و تهٌئة الظروؾ المناسبة و الصحٌة للعمل و تلبٌة مطالبهم -

متابعة التراحات الجمهور وملاحظاتهم من خلال مساعدتهم على تكوٌن آرائهم بتزوٌده بكافة  -

   1.المعلومات لتكون مبنٌة على أسس الوالع و الحمائك

و منه نستنتج أن هدؾ العلالات العامة ٌكمن فً تنمٌة روح الانتماء لدى الموظؾ فً المؤسسة 

المجال أمامه للترلٌة بمستواه عن طرٌك  الخدماتٌة عن طرٌك تمدٌم الخدمات له و العمل على إتاحة

 .التدرٌب و الدراسات الداخلٌة و الخارجٌة

 .وظائف العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المطلب الرابع

ٌوجد عدة وظائؾ تموم بها العلالات العامة داخل المؤسسة الخدماتٌة حٌث تعتبر هذه الوظائؾ تجسٌد 

 :وتطبٌك لأهدافها المذكورة سابما، و تمكن هذه الوظائؾ فٌماٌلً

                                                           
1
 .46-45، نفس المرجع السابك، ص(مدخل متكامل)بشٌر علاق و الآخرون، التروٌج الإعلان، أسس و نظرٌات -  
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تعرٌؾ الجماهٌر الداخلٌة و الخارجٌة بخدمات المؤسسة فً صورة مبسطة مع حماٌة المؤسسة  -

 .من الدعاٌة المضادة و ؼٌر الصحٌحة

 .التأكد على عملٌات تنفٌذ سٌاسة المؤسسة و تحمٌك أهدافها -

تشجٌع روح الانتماء لدى العاملٌن فً المؤسسة الخدماتٌة و زٌادة ولائهم عن طرٌك النظر فً  -

شكواهم و مساعدتهم على تحمٌك تطلعاتهم و تلبٌة رؼباتهم الثمافٌة و الالتصادٌة و النفسٌة كً 

 .تخلك منهم سفراء لها ناطمٌن باسمها مخلصٌن لأهدافها فً مجتمعاتهم

تموم العلالات العامة بالتنسٌك بٌن مختلؾ المصالح فً المؤسسة الخدماتٌة، إضافة إلى ذلن  -

 1.تشجٌع الاتصال بٌن جمٌع المستوٌات الإدارٌة

تأمٌن التواصل بٌن المؤسسة الخدماتٌة و المؤسسات الأخرى سواء تلن التً تمارس نفس  -

النشاط أو التً تعٌش فً بٌئتها عن طرٌك تبادل النشرات و المطبوعات باستخدام كافة وسائل 

 .الاتصال

المحافظة على المٌم المجتمع و تمالٌده و عاداته بما ٌخفك علالات جٌدة بٌن المؤسسة و مجتمعها  -

 .الخارجً

إتباع أسلوب البحث العلمً و إجراء دراسات و أبحاث كل المشكلات الخاصة بالمؤسسة  -

 .الخدماتٌة

وٌرى خبراء العلالات العامة أن المهمة الكبرى فً الولت الحاضر تتم من خلال عملٌات 

التنسٌك بٌن المنشأة الخدماتٌة و جمهورها عن طرٌك وضع برنامج ٌتصؾ بالدٌنامكٌة و 

 2.المرونة حتى ٌمكنها من التلاؤم مع الأوضاع و الظروؾ المحٌطة بها

نستنتج من الوظائؾ المذكورة سابما أن العلالات العامة عنصر مهم و أساسً فً العملٌة 

الإدارٌة، تموم بتأدٌة هذه الوظائؾ من أجل خلك انطباع جٌد عن المؤسسة الخدماتٌة لدى 

 .   جماهٌرها

 

                                                           
1
 .152، ص1997محمد علً شتا، التنظٌم و الإدارة فً المطاع العام، دار مجدلاوي، عمان،  -  

2
 . 26، ص1988محمد جودة ناصر، الدعاٌة و الإعلان و العلالات العامة، دون ط، دار مجدلاوي،  -  
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 .العلاقات العامة و موقعها في المؤسسة الخدماتية: المبحث الثاني

 .تنظيم إدارة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المطلب الأول

لا تختص إدارة العلالات العامة كما ٌظهر من تسمٌتها بالعلالات بٌن المنظمة و الجماهٌر المختلفة 

خارجها فحسب و إنما تهتم بالعلالات الداخلٌة أٌضا و التً تعتبر أساس نجاح المنظمة، فإن لم تخطط 

المؤسسة الخدماتٌة لتنمٌة ظروؾ العمل و علالته على أحسن المستوٌات بٌن العاملٌن داخلها فلا ٌمكن 

 .أن تطور خدماتها بالشكل الذي ٌرضً عملائها و ٌتؽلب على منافسٌها

فالتنظٌم الداخلً للعلالات العامة فً المؤسسة هً عبارة عن التمسٌمات الداخلٌة للإدارة بعد العلالات 

العامة التً تتألؾ من الوحدات التً تموم بمجموعها بالنشاطات بٌن جمهور العاملٌن بالمنظمة ورؼم أنه 

لا توجد تمسٌمات ثانٌة لتنظٌم إدارة العلالات العامة للمؤسسات إلا أن هذه الأخٌرة فً جل وحدات 

 1.متخصصة

ولا تمتصر وظائؾ إدارة العلالات العامة فً المؤسسة على تنمٌة العلالات داخل المنظمة، و إنما تتعداها 

 :إلى الجماهٌر الخارجٌة التً تتألؾ مما ٌلً

 .هم الموظفٌن داخل المؤسسة الخدماتٌة: جمهور العاملٌن -

 .هم أصحاب فكرة إنشاء المشروع: جمهور المؤسسٌن -

 .هم الممولٌن و حملة الأسهم: جمهور المالكٌن -

 .هم المحتاجون لخدمات المشروع: جمهور المستهلكٌن -

 .المتعاملون الذٌن ٌمٌمون أداء المشروع: جمهور النالدٌن -

 .الذٌن تتعامل معهم المنظمة فً تأسٌسها و إنجازها: جمهور الحكومة و مضٌفها -

 .هم مجهزو المواد الأولٌة المشروع: جمهور المجهزٌن -

 .هم وكلاء بالجملة أو الذٌن ٌبٌعون خدمات المشروع: جمهور الوكلاء -

هم أصحاب المشروعات المتشابهة و الذٌن ٌتنافسون بطرٌمة أو بأخرى : جمهور المنافسٌن -

  2.مع المشروع لؽرض جودة خدماتهم لتصرٌفها

وٌتضح مما سبك أ التمسٌمات الداخلٌة للمؤسسة الخدماتٌة ٌهدؾ إلى الاعتماد على المنظمة ذاتها 

.فً إدارة العلالات العامة و ذلن لإلامة تنظٌمات داخلٌة متخصصة لهذا الؽرض

                                                           
1
 .155محمد علً شتا، التنظٌم و الإدارة فً المطاع العام، نفس المرجع السابك، ص -  

2
 . 75، ص2007زٌاد محمد الشرمات، مبادئ العلالات العامة، دار صؾ للنشر و التوزٌع، عمان،  -  
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 .موقع العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة: المطلب الثاني

ٌمثل تنظٌم العلالات العامة من أهم العوامل التً تحدد فعالٌات هذه الوظٌفة لذلن ٌجب الحرص على أن 

تنظٌمها بما ٌمكن من تعامل مع المجتمع الداخلً و الخارجً للمنظمة المعنٌة بصورة تؤدي إلى تلبٌة 

 .حاجات المنظمة و حاجات المجتمع الذي ٌعٌش فٌه

و ٌختلؾ تنظٌم العلالات العامة حسب طبٌعة المنظمة المعنٌة و مدى تمدٌرها لأهمٌة الدور الذي تلعبه 

العلالات العامة فٌها، بعض المنظمات النً تعطً للعلالات العامة دورا رئٌسٌا فً حٌاتها و ارتمائها، 

بٌنما توجد منظمات أخرى تتعطل فٌها وظٌفة العلالات العامة، أو تركز وظٌفة بسٌطة على بعض 

  1.الأنشطة الإرشادٌة أو استمبال الزائرٌن

 .سمات العاملين في إدارة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المطلب الثالث

إن العنصر البشري فً أي مؤسسة من المؤسسات أٌا كان أهدافها، نشاطها هو الذي ٌحرن أدائها، و هو 

 .المحدد لفاعلٌة أدواتها

ٌتولؾ أداء المؤسسة الخدماتٌة بصفة عامة على أداء المؤسسة الخدماتٌة بصفة عامة و انتماء لممارسٌن 

 .للعلالات العامة على وجه الخصوص

فالنجاح فً اختٌار العاملٌن فً إدارة العلالات ٌكون الواضح لما تتولعه المؤسسة الخدماتٌة من هذه 

 .الإدارات و من العاملٌن فٌها

بشكل عام إن العاملٌن فً إدارة العلالات العامة لابد أن ٌتمٌزوا ببعض الصفات و الممٌزات لما لهذا 

الوظٌفة من أهمٌة و خصوصٌة فً العمل، إضافة إلى التخصص الدراسً و الخبرة، حٌث نذكرها فً 

 :شكل نماط

 وهذا التهٌئة المجال الكافً لتفهم الأمور و الأحداث و المشاكل التً : الثمافة العامة الواسعة

 .تواجهها خلال عملهم

 أي تحمٌك المعرفة الواسعة فً مجال العلوم، مما ٌساعدهم على : الإحاطة التامة بالعلوم الإنسانٌة

المعرفة الكافٌة لمختلؾ تمنٌات و وسائل الإعلام و ذلن . تفهم عملٌة الفرد فً مختلؾ مظاهرها

 .بالخبرة الواسعة فً ممارستهم للتعبٌر عن آرائهم و شرحها بصورة فعالة

                                                           
1
 .44-13، ص2004عبد المعطً محمد عساؾ و آخرون، أسس العلالات العامة، د ط، دار و مكتبة الحامد، عمان،  -  
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ما بجب أن ٌتسم العاملون فً مجال العلالات العامة بالموضوعٌة، وأن ٌتمتع بممدرته السرٌعة 

 1.على تحلٌل الرسائل التً تصله من الجمهور

 :إضافة إلى ذلن ٌجب توفر ركنٌن أساسٌٌن هما

 :الصفات و القابلية الشخصية -أ 

 :هً تلن الصفات التً ٌمكن لٌاسها بل تولد مع الشخص هً

 ٌمصد بذلن أن تكون الشخصٌة مستمرة و متزنة و هادئة لتحمٌك التفاهم مع : لوة الشخصٌة

 .الأفراد و الجماعات وكسب تأٌٌدهم و خلك انطباع طٌب عند الجماهٌر فً المؤسسة الخدماتٌة

 و تعنً حسن التصرؾ و لدرة على طرح المواضٌع المختلفة فً الأولات المناسبة لها : اللٌالة

 .كذلن المدرة على إلناع الآخرٌن و التأثٌر فً آرائهم

 المدرة على النظر عن الأمور ٌتجرد الذات و المٌول الشخصٌة و التمٌد : الموضوعٌة

 .بالخصائص و معطٌات الوالع و عدم التحٌز لجهة أخرى

 وهنا ٌجب أن ٌكون من ٌعمل فً مجال العلالات العامة من النوع الذي ٌتوفر : حب الإطلاع

 ,لدٌه الرؼبة المستمرة و الٌمظة التامة فً تتبع ما ٌجري حوله من أحداث

 فالمسؤول على العلالات العامة كإداري ٌحتاج إلى تنظٌم أعماله و ترتٌب : لابلٌة التنظٌم

 .الموارد المتاحة له، و تمٌٌم الولت و إعفاء الأولوٌة للأعمال حسب أهمٌتها

 إن العلالات العامة لٌست عملا روتٌنٌا، بل أنه نشاط الإبداع و المدرة على : الخٌال الخصب

التخٌل، و ذلن لأن العامل فً العلالات العامة ٌحتاج دائما إلى أن ٌتصور نتائج لراراته 

 .على الآخرٌن لبل اتخاذها

 تعتبر العلالات العامة بحد ذاتها نشاط و عمل دائم وبحث مستمر و جهد لتحمٌك : النشاط

 .أهداؾ المؤسسة الخدماتٌة

 :المؤهلات و الإعداد العلمي - ب

أن ٌكون مزوداُ بالأصول العلمٌة فً علم العلالات العامة كدراسة علوم الاجتماع و النفس و 

الإدارة إلى جانب دراسة المنهج العلمً فً العلالات العامة و أسالٌب تأثٌرها و كان لا بد أن 

 .ٌتمتع بالٌمظة و الانتباه عند الاستماع للجماهٌر أو لوسائل الإعلام لٌتمكن من صحة التحلٌل

  المدرة على الكتابة و التعبٌر بهدؾ الإلناع بمعنى أن تكون الكتابة خالٌة من المصطلحات المعمدة

 .ؼٌر المفهومة لدى الجماهٌر، فالكتابة وظٌفتها نمل المعلومات و الأحداث بلؽة بسٌطة و مؤثرة

                                                           
1
 .  71، ص1980حسٌن الحلبً، مبادئ العلالات العامة، منشورات عوٌدات، بٌروت، بارٌس،  -  
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  ومنه فالعاملٌن فً العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة هم الأشخاص المؤهلٌن بعملهم و

خبرتهم لتمدٌم الخدمات و العمل على تحمٌك الأهداؾ المرجوة منه، من أجل الارتماء بالمؤسسة 

 .الخدماتٌة و المجتمع ككل

 .العلاقات العامة والوحدات الإدارية الأخرى للمؤسسة الخدماتية:  المطلب الرابع

للعلالات العامة علالة مع بمٌة الوحدات الإدارٌة الأخرى فً المؤسسة الخدماتٌة و هذا نسبة لطبٌعة 

 :عملها نذكر منها

 :علاقة العلاقات العامة بإدارة الموارد البشرية -أ 

إن الأفراد هم لبنة العلالات العامة و جمهورها الداخلً و المائمون بأنشطة المؤسسة و سفرائها إلى 

الخارج، و لذا فإن العلالات العامة لها دور رئٌسً فً التأثٌر على لناعة الأفراد فً سٌاسات 

المؤسسة المختلفة وأهمٌتها لها و رؼم ذلن فإنه ٌوجد بٌن إدارة العلالات العامة و إدارة الموارد 

 وهنان مٌادٌن مشتركة بٌنهما مثل استطلاعات الرأي العام فٌها ٌخص العاملٌن و 1.البشرٌة

الاجتماعات، و مواضع الأنشطة الجماعٌة و العلاج و مثل هذا التداخل لمصلحة المؤسسة الخدماتٌة 

 :ٌجب عمل عدة إجراءات لإزالته منها

أن تدار كل إدارات الموارد البشرٌة و إدارات العلالات العامة من لبل المدٌر العام للمؤسسة و  -

 .أن ٌكون للإدارٌٌن مدٌر واحد

و الأهم أن ٌتم عمل كل من الإدارٌتٌن و مهامها بشكل علمً دلٌك بعٌد عن الحوادث التداخل  -

بٌنهما، و جمعٌات حماٌة البٌئة وحماٌة المستهلن، و كلها تحتاج إلى جهود مشتركة تؤدٌها 

 .الإدارة المانونٌة و إدارة العلالات العامة

 :علاقة العلاقات العامة بإدارة المبيعات -ب 

ٌجب أن تكون لدى العلالات العامة إلماما بسٌاسات البٌع و التروٌج و الإعلان التً تصنعها 

إدارة المبٌعات و ذلن لإعلانها، كما لابد أن تنمل إدارة المبٌعات أفكار الجمهور و اتجاهاته نحو 

سٌاسة المبٌعات فً المؤسسة الخدماتٌة إلى جانب معرفة آراء الوكلاء و إحاطة إدارة المبٌعات 

كما تساعد إدارة العلالات العامة على تهٌئة المستهلكٌن لمبول السلع أو الخدمات التً تتعامل بها 

 .المؤسسة

 :علاقة العلاقة العامة بإدارة التسويق -ج 

 : ٌوجد هنان ترابط عضوي بٌن إدارة العلالات العامة و إدارة التسوٌك من حٌث
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إن كل ما تنتجه الشركات المتخصصة فً الإعلان و التروٌج على سبٌل المثال ٌمر على لسمً العلالات 

العامة و التسوٌك لبل إخراجه، إذ أن إدارة العلالات العامة إدارة استشارٌة و أن إدارة التسوٌك إدارة 

تنفٌذٌة، وهنان جمعٌات لحماٌة المستهلن تموم بتزوٌد المستهلكٌن بالمعلومات الحمٌمٌة و الصادلة عن 

 الخدمة أو السلعة لتمكنه من الاختٌار المناسب وفما لاحتٌاجاته 

و هذا لا ٌتم دون التعامل بٌن إدارة التسوٌك و إدارة العلالات العامة لضمان تولؾ تلن المعلومات 

 1.والحمائك إلى الجمهور المستهلن

 :علاقة العلاقات العامة بإدارة الشؤون القانونية -د 

هنان موالؾ تتطلب أو تعمل كلمن إدارة العلالات العامة و إدارة الشؤون المانونٌة أن ٌعمل سوٌا 

تحمٌك لمصلحة المؤسسة الخدماتٌة، ففً حالة المساومات الجماعٌة تكون الحاجة إلى الموالؾ 

المانونٌة، كما أن العلالة بٌنهما واضحة، حٌث تواجه المؤسسة مشاكل بٌئٌة منها الصحة العامة و 

 .  السلامة و تدخل الدول بموانٌنها

 .دور العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المبحث الثالث

 .تخطيط برامج العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المطلب الأول

ٌعتبر تخطٌط البرامج للعلالات العامة داخل المنشأة الخدماتٌة نشاطا مهما من حٌث أنشطة بحوث 

العلالات العامة، حٌث ٌتم الاستفادة من آراء و اتجاهات و ردود أفعال الموظفٌن داخل المؤسسة و هذا 

 :ما جاء كالتالً

 :مفهوم التخطيط و البرمجة -أ 

رسم سٌاسة العلالات العامة بالنسبة للمؤسسة عن طرٌك تحدٌد "الممصود بالتخطٌط وهو 

 2.الأهداؾ و تصمٌم البرامج و توزٌع الاختصاصات على الخبراء و تحدٌد مٌزانٌتها

عملٌة التفكٌر المنطمً المنظم لتحلٌل الإمكانٌات المادٌة و البشرٌة : "وٌعرؾ التخطٌط أٌضا بأنه

 .و المعنوٌة و تنظٌمها بأفضل أسلوب ٌحمك الأهداؾ المرسومة

 ."التخطٌط هو التنبؤ بالمستمبل و الاستعداد له": " هنري فاٌل"وٌعرؾ 

فالتخطٌط هو عملٌة تعبئة و تنسٌك و توجٌه الموارد و الطالات البشرٌة و المادٌة و التنظٌمٌة 

 .لتحمٌك أهداؾ مرؼوب فٌها و متفك علٌها بألل تكلفة ممكنة و بأدنى جهد فً ولت لصٌر

                                                           
1
 .24-22، ص2001علً عجوة، العلالات بٌن النظرٌة و التطبٌك، د ط، عالم الكتباء، الماهرة،  -  

2
 .78، ص1981فخري حاسم سلٌمان، العلالات العامة،د ط، بؽداد، -  
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تعرؾ البرمجة بأنها تحدٌد للعملٌة أو مختلؾ العملٌات المٌام بها فً زمن معٌن : البرمجة

ترسٌخ علالات ثمة مع مختلؾ جماهٌر المؤسسة سواء داخلها : للوصول إلى أهداؾ معٌنة هً

 1.أو خارجها

 :إن التخطيط الجيد يتطلب -ب 

 .بحث تارٌخً للمشكلة لمعرفة العوامل التً أدت إلى وجودها -

 .نظرة عمٌمة للمشكلة نفسها لتبٌن ماهٌة الحمائك و الآراء المتعلمة بها -

دراسة تحلٌلٌة للعوامل المحٌطة بها و الاتجاهات السٌاسٌة و الاجتماعٌة و الالتصادٌة التً  -

 .توجد بها

 .نظرة فاحصة للمستمبل لتحدٌد ماهٌة الأهداؾ المطلوب تحمٌمها من برنامج الخدمات العامة -

وأخٌرًا ٌجب أن ٌكون التخطٌط الجٌد أمٌنا و صالح فً المدى المصٌر و الطوٌل على السواء 

 2.وواضح و مفهوم

 :الاعتبارات الثلاثة التي يجب أخذها بعين الاعتبار وضع خطة للعلاقات العامة -ج 

 جمٌع الأشخاص المجندٌن فً إدارة العلالات العامة لتصمٌم  و هً: الإمكانيات البشرية

 .البرنامج

 إن المهمة الرئٌسٌة العلٌا هً توفٌر الأموال اللازمة لكل وحدة من وحدات :الميزانية

. التنظٌم لكً تساهم هذه الأخٌرة فً الأجل المصٌر أو الطوٌل فً النجاح المؤسسة بأكمله

 3."عبارة عن خطط ٌضاؾ إلٌها بٌان الأسعار: " المٌزانٌة هً

 إن ربط الخطة بشخص معٌن من نشأته أن ٌسهل تحدي : تعيين المسؤول عن تنفيذ الخطة

المسؤولٌة الناتجة عن نجاح أو فشل البرنامج، كما ٌسامح للمسؤول معرفة لدرته على تأمٌن 

 . نجاح البرنامج

 :التخطيط الإعلامي في نشاط العلاقات العامة -د 

 التخطٌط الإعلامً على أنه " سعد لبٌب"ٌعرؾ الخبٌر الإعلامً : مفهوم التخطيط الإعلامي

توظٌؾ الإمكانٌات البشرٌة و المادٌة المتاحة و التً أن تتاح خلال فترة الخطة من أجل 

 4.تحمٌك أهداؾ معٌنة فً إطار السٌاسة الاتصالٌة و الإعلامٌة لهذه الإمكانٌات

                                                           
1
 .165محمد بهجت كشن الله، العلالات العامة فً خدمة الحالة الاجتماعٌة، مكتب الجامعً الحدٌث، الإسكندرٌة، دون سنة، ص -  

2
 .79فخري حاسم سلٌمان، نفس المرجع سابك، ص -  

3
 .21، ص1984، دار النهضة العربٌة للطباعة و النشر، بٌروت، 3عادل حسٌن، العلالات العامة، ط -  

4
 .54، ص1967نجل ألٌس و آخرون، العلالات العامة المجال التطبٌمً، دار ألحمامً للطباعة، الماهرة،  -  
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عملٌة إدارٌة تموم بها أجهزة متخصصة، وٌمصد به التشخٌص و "وٌعرؾ أٌضا على انه 

 .التنبؤ بمستمبل التطور الفكري و السلون الإنسانً

 ٌعتبر التخطٌط من أهم العناصر فً نشاط : التخطيط الإعلامي في نشاط العلاقات العامة

العلالات العامة، و ٌموم التخطً على أسس و مبادئ عملٌة تموم على البحث و الدراسة و 

التحلٌل، أي دراسة بناء المنظمة و سٌاستها التً تنتهجها و دراسة الجماهٌر التً تتعامل مع 

المنظمة، و التعرؾ على خصائصه فضلا عن البحث و التحلٌل لً البٌانات و المعلومات 

التً تخص جمهور المنظمة الداخلً و الخارجً، ومن ثمة استثمار هذه المعلومات و 

البٌانات و تنظٌمها لتحمٌك أهداؾ العلالات العامة باستخدام المواد و الإمكانٌات المتاحة 

  1.بشكل مدروس و فعال

 حسب الدكتور محمد بهجت كشن فإنه ٌوجد نوعٌن من البرامج:برامج العلاقات العامة : 

إن البرامج الولائٌة فً العلالات العامة هً طوٌلة الأجل و ذات أهداؾ محددة : البرامج الوقائية -

فً الدراسة الدلٌمة، تستهدؾ الفهم المشترن و المشاركة فً المسؤولٌات الاجتماعٌة و المحافظة 

 .على علالات الود و التكامل المستمر مع الجمهور بالفضاء على أي مصدر سوء الفهم

 .بمعنى أن البرمجة الولائٌة تتصؾ بالاستمرار و تتصل بالسٌاسة العامة لكل مؤسسة

تستخدم عندما ٌحتاج الأمر إلى بذل مجهود محدد لمواجهة أزمة طارئة ٌتسم : البرامج العلاجية -

بالحالٌة و المواجهة السرٌعة للمشاكل و الأزمات التً لد تبرز فً علالات المؤسسة بجمهور 

معٌن من جماهٌرها الداخلٌة أو الخارجٌة كما أنها تتسم بمصر الأجل لارتباطها بمعالجة المشكلة 

 2.أو الأزمة التً دعٌت إلٌها

 تمر عملٌة إعداد التخطٌط فً العلالات : مراحل إعداد عملية التخطيط في العلاقات العامة

 :العامة لأربع مراحل هً

تتمثل من خلال نشأة و تطور المنظمة و فلسفتها و تنظٌمها و سٌاستها : المرحلة الأولى .1

والإمكانٌات المادٌة و البشرٌة التً تموم علٌها كما ٌجب التعرؾ الدلٌك حول ما ٌتعلك 

بالخدمة أو السلعة التً تنتهجها المنظمة والأهداؾ الحمٌمٌة التً تسعى للوصول إلٌها، 

وفً هذه المرحلة تموم العلالات العامة بالتعرؾ على المشكلات التً تواجه المنظمة 

 .وتحدٌدها بعناٌة

تتضمن هذه المرحلة عملٌة الدراسة و البحث بناءًا على المعلومات : المرحلة الثانٌة .2

السابمة، أي المٌام بدراسة عملٌة المشاكل وأهداؾ و سٌاسة المنظمة وتضمن تحدٌد 

                                                           
1
 . 37، ص2001محمد علً، علم الاجتماع، المنهج العلمً، دار الجامعة المعرفٌة، مصر،  -  

2
 .166-165محمد بهجت كشن الله، مرجع سابك، ص -  
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ماهٌة المشكلة و ماهً أنسب الطرق التً ٌجب أن تموم بها العلالات العامة لمعالجة 

 .المشكلة

بعد عملٌة التعرؾ على المنظمة ودراسة وتحدٌد مكانتها و مشكلاتها، : المرحلة الثالثة .3

تأتً مرحلة تمرٌر الأهداؾ التً ستسعى المطاعات العامة إلى تحمٌمها، والتً على 

أساسها ٌتم بناء و تصمٌم محتوى الرسالة التً ستموم العلالات العامة بإنشائها معتمدة 

فً ذلن على المعلومات العلمٌة و التمنٌة فً التصمٌم، حٌث ٌجب أن تحمك الرسالة 

أؼرضها بطرٌمة فنٌة وعلمٌة، فً هذه المرحلة أٌضا ٌتم تحدٌد الوسائل أي وسائل 

المتاحة التً تناسب من خلالها الجمهور، أي اختٌار المناة المناسبة لنمل الأفكار 

و بهذا تستخدم فً نشاطها وسائل الإعلام وسائل الإعلام و الاتصال .والمعلومات

لإٌصال رسائلها المتنوعة  (الممرؤة السمعٌة، السمعٌة البصرٌة)الجماهٌري المختلفة 

الصحؾ، المجلات التلفزٌونٌة، والإذاعة، كما تستعمل وسائل اتصالٌة أخرى : منها

فً هذه المرحلة . الخ...الندوات، المنتدٌات، المهرجانات، الملتمٌات: نذكر منها

العلالات العامة بتحدٌد الإمكانات المادٌة و البشرٌة لتحمٌك المخطط المادٌة و البشرٌة 

  1.التً تستثمرها المنظمة فً نشاط العلالات العامة

بعد الانتهاء من المراحل السابمة تموم العلالات العامة بتنفٌذ مخطط : المرحلة الرابعة .4

بشكل منظم و مستمر، و توجههه نحو الأهداؾ المسطرة فً المخطط و مدى تحمٌمه 

زٌادة شهرة المنظمة أو : لأهداؾ العلالات العامة و تمٌٌم مدى نجاحها كٌفٌا، مثل

 .سمعتها الإٌجابٌة

 أهداف التخطيط في العلاقات العامة: 

تهدؾ العلالات العامة من خلال التخطٌط إلى الوصول إلى الأهداؾ المرجوة بأنسب الطرق و أنجحها، 

 :ومن أهم الأهداؾ التً تسعى العلالات العامة إلى تحمٌمها من خلال التخطٌط نذكر

 .التنبؤ بالمشكلات لبل ولوعها من خلال جمع المعلومات و الحمائك -

 .الحفاظ على الصورة الذهنٌة الاٌجابٌة للمنظمة -

 .توفٌر علالة طٌبة مع العاملٌن و الاهتمام بالرضا الوظٌفً -

 .تحمٌك التكٌؾ المنظماتً مع المحٌط وأخذ مكانة مع المنافسٌن -

 .تحمٌك الرلابة و المتابعة أثناء تنفٌذ المخطط و بعده ٌساهم فً نجاح تحمٌك الأهداؾ -

 .تؽٌٌرو تعدٌل الآراء و الاتجاهات للجمهور الداخلً و الخارجً -

                                                           
1
 .67صالح أبو إصبع، الاتصال الجماهٌري، دار الشرق للنشر و التوزٌع، الأردن، ص -  
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 .ٌساهم فً تمٌٌم كفاءة العمل وفاعلٌة فً المنظمة -

 .   ٌساعد على حسن اختٌار الوسائل و الموضوعات فً نشأة العلالات العامة -

 .مكانة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: المطلب الثاني

لا ٌمكن للعلالات العامة أن تموم بوظٌفتها كما ٌنبؽً إلا إذا أخدت المكانة التً تسمح لها بدراسة العوامل 

التً تؤثر فً الجمهور و تحلل اتجاهاته والنفاذ إلٌه عن طرٌك وسائل الإعلام المختلفة، بالعمل كمستشار 

 1. لأعضاء مجلس الإدارة و لجمٌع الأفراد فً المستوٌات الإدارٌة العلٌا

فً الولت الذي ترتفع فٌه مكانة إدارة العلالات العامة فً بعض المنظمات و خاصة فً الدول المتمدمة 

نجد أن البعض الأخر فً نفس هذه الدول و فً الحجم و المكانة، كما تلجا بعض المنظمات إلى إنشاء 

إدارة صؽٌرة الحجم و المكانة أو حتى إسناد هذه الوظٌفة إلى إحدى الإدارات الأخرى مجاراة منها لها 

هو سائد فً المؤسسة الخدماتٌة المنافسة و دون التناء حمٌمً بهذه الوظٌفة، و بالتالً تصبح إدارة 

 و ٌعتبر ذلن من علامات فشل 2العلالات العامة بهذه المنظمات مجرد لافتة لا تحمل أي مضمون فعلً،

هذه المنظمات  التً تحرص على استكمال عناصر الإدارة من الناحٌة التشكٌلٌة فمط دون أن تكون لهذه 

العناصر ممومات فعلٌة حمٌمٌة، فهً بهذه الحالة ؼالبا ما ٌمتصر دور رجل العلالات العامة على الجهد 

 .الإعلامً دون الوظائؾ الأخرى و هً البحث و التخطٌط و التموٌم

 : و تتولؾ مكانة إدارة العلالات العامة داخل الهٌكل التنظٌمً للمؤسسة على العوامل التالٌة

  مدى التناع الإدارة العلٌا بالمسؤولٌة الاجتماعٌة الملماة علٌا نحو مصالح فئات الجمهور المختلفة

فلٌس هنان ما ٌدعو إلى التوسع فً أعمال العلالات العامة إذا ما لم ٌكن لدى الإدارة العلٌا 

 3.الاعتماد الصحٌح لمسؤولٌاتهم اتجاه المجتمع و جماهٌره

  أما الإدارة التً تعتبر العلالات العامة نوعا من الترؾ فهً لا تدرن حتما دورها فً المجتمع ما

دامت لا تشعر بمسؤولٌاتها الاجتماعٌة و عند هؤلاء لٌس للعلالات العمة مكان فً الخرٌطة 

التنظٌمٌة، أما تلن المنظمات التً تدرن مسؤولٌاتها الاجتماعٌة نحو جمهورها و مدى أهمٌة 

علالة المنظمة بهم فإنها تضع العلالات العامة فً المولع لرٌب من لمة الهرم التنظٌمً لتكون 

 .لرٌبة من الإدارة العلٌا

                                                           
 

1
 .162، ص2006ؼرٌب عبد السمٌع ؼرٌب، الاتصال و العلالات العامة فً المجتمع المعاصر، مؤسسة شباب الجامعة، مصر،  -  
2
 .36، ص2001علً عجوة، العلالات العامة فً مجال التطبٌمً، مركز جامعة الماهرة للتعلٌم المفتوح، الماهرة،  -  

3
 . 18، ص1995محً محمد حسٌن، العلالات العامة و الأعلام فً الدول النامٌة، المكتب الجامعً الحدٌث، الإسكندرٌة،  -  
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  عدد فئات الجمهور المتصلة بالمنظمة فكلما زاد المساهمٌن وعدد موظفٌها و جماهٌرها الداخلٌة

و عدد عملائها و الجماهٌر المختلفة المتصلة بالمنظمة كلما ارتفعت مكانة العلالات العامة فً 

   1.الهٌكل التنظٌمً لرٌبا من مستوى الإدارة العلٌا

 فكلما لوى المركز المالً للمنظمة كلما زادت المبالػ المخصصة للإنفاق : المركز المالً للمنظمة

على نشاط العلالات العامة، مما أدى إلى تعدد نشاطاتها و برامجها و ارتفاع مكانتها داخل 

 .الهٌكل التنظٌمً للمؤسسة نتٌجة للدور المؤثر الذي تمارسه فً خدمة الإدارات الأخرى

 فالمؤسسات التً تعمل فً مجال الخدمات و كذلن الشركات التً تموم : طبٌعة نشاط المؤسسة

بإنتاج و تسوٌك سلعة أساسٌة تحتاج إلى نوع معٌن من التنظٌم لأعمال العلالات العامة ٌختلؾ 

سلعة ملموسة، أو )عن مثٌلٌه فً أنواع من النشاط، فطبٌعة المنتج الذي تموم المؤسسة بتمدٌمه 

ٌؤثر و ٌؤكد على أهمٌة العلالات العامة و مكانتها داخل هذه المؤسسات،  (خدمات ؼٌر ملموسة

تهتم بوظٌفة العلالات  (الخ...سٌاحٌة ، البنون)فالمؤسسة التً تموم بتمدٌم سلع ؼٌر ملموسة 

العامة بدرجة كبٌرة صورة ذهنٌة لدى مستهلكٌن سلعة المؤسسة التً تنتجها و خدماتها، و كل 

 .هذا ٌساعد من رفع و تمتٌن مكانة العلالات العامة داخل المؤسسة الخدماتٌة

ولكن تتسلح العلالات العامة كموة تسندها وهً تمدم استشاراتها ووجهة نظرها لبمٌة الأجهزة 

الإدارٌة الأخرى فً المؤسسة و لتضمن وصول رسالتها هذه للإدارة العلٌا و لتعمل تحت 

رعاٌتها ولتستمد لوتها، فهً لابد أن تعمل تحت ظلالها و لرٌبة منها، فهنان العدٌد من المفكرٌن 

ٌجندون وجود العلالات العامة لرٌبة من الإدارات فً الخرٌطة التنظٌمٌة للمؤسسة أمثال هارولد 

 2.و لتشكٌل

 .دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الخدماتية: المطلب الثالث

إن العلالات العامة الناجحة و الفعالة فً أي مؤسسة تبدأ من داخلها، وذلن بإعطاء البٌئة الداخلٌة 

 (المستهلكٌن)الأولوٌة ٌتركز وظٌفة العلالات العامة علٌهم، وثانٌا بالبٌئة الخارجٌة  (الأفراد العاملٌن)

ذلن باعتبار أن أساس وظٌفة وعمل العلالات العامة مع البٌئة الداخلٌة و الخارجٌة تأسس على مفهوم 

الوظٌفة الاجتماعٌة للإدارة الحدٌثة، وأن المؤسسة الخدماتٌة تمثل نسما متفاعلا فً داخله و متفتحا على 

البٌئة المحٌطة، من بٌن مهامه الأساسٌة إحداث تأثٌرات اٌجابٌة فً الاتجاهات السائدة لدى المستهلكٌن 

بالاستخدام الأمثل و المستمر للبحوث و الدراسات وفك تخطٌط مدروس و أسس للتموٌم، مما ٌؤدي إلى 

                                                           
1
 . 29، ص1984عادل حسٌن، العلالات العامة، دار النهضة العربٌة النشر، بٌروت،  -  

 
2
 . 29عادل حسٌن، نفس المرجع، ص -  
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رضا الأفراد نتٌجة المعرفة المتبادلة و المشتركة بٌنهم وبٌن المؤسسة الخدماتٌة، الأمر الذي ساهم فً 

زٌادة مستوى الأداء المؤسسً و الفعالٌة فً تشكٌل الصورة الذهنٌة المتمٌزة عن المؤسسة الخدماتٌة لدى 

مختلؾ المستهلكٌن و هو ما ٌساعد فً تحمٌك التوافك و التكامل بٌن المؤسسة الخدماتٌة وبٌئتها الداخلٌة 

و الخارجٌة و الذي ٌحدث تعبٌرًا اٌجابٌا فً سلون و اتجاهات المستهلكٌن نحو المؤسسة و خدماتها 

الممدمة تنعكس أثارها فً زٌادة فاعلٌة الآراء الخدماتً للمؤسسة أو تدعٌم مكانتها فً الخارطة الخدماتٌة 

 .و التنافسٌة نظرا لصورتها الذهنٌة الاٌجابٌة لها

تعنً الصورة الذهنٌة صفة الشًء كما ٌفهمه الفرد و ٌتدبره و ٌستمر فً ذهنٌتٌن، و تكون الصورة 

الذهنٌة عملٌة حركٌة تتؽٌر حسب تطور الوالع الاجتماعً و تؽٌٌر الأوضاع الالتصادٌة و الثمافٌة، لذلن 

فهً لا تتصؾ بالثبات و الجهود و إنما تتسم بالمرونة و التفاعل المستمر، فتتطور و تنمو و تتسع و 

 .تتعدد وتتعمك تمبل التؽٌر

ولذلن فالصورة الذهنٌة نتاج عملٌات تفاعلٌة نتٌجة تأثرها بعوامل و اتجاهات و إشباع للحاجات، أي أن 

الصور الذهنٌة لا تتشكل عن المؤسسة الخدماتٌة نتٌجة تفاعل واحد و إنما نتٌجة تفاعلات و تأثٌرات 

 1. كثٌرة تعنها المؤسسة

وهنان عوامل عدٌدة تساهم فً تشكٌل الصورة الذهنٌة للمؤسسة، أبرزها لوة الإنتاج و الأداء الممتاز، 

وضمان الفاعلٌة و تحمٌك الجودة و التزام المؤسسة الخدماتٌة لإجراء عملٌات تموٌم دورٌة لعلالتها مع 

بٌئتها الداخلٌة و الخارجٌة، و أن تستخدم تلن النتائج لإجراء مراجعة ضرورٌة تؤدي إلى تأكٌد علالتها 

 . مع بٌئتها من أجل ترسٌخ صورتها الذهنٌة

فالصورة الذهنٌة للمؤسسة الخدماتٌة تعكس سلوكها بصفة عامة و تساعد بصفة أساسٌة على تسهٌل 

 .أدائها فً عملها بالبٌئة التً تعٌش فٌها

 :تحمك الصورة الذهنٌة فً المؤسسة الخدماتٌة فٌماٌلً

 .تساعد فً تمبل المهام التسوٌمٌة من دون صعوبات -

 .تموم بتسهٌل العملٌات التجارٌة و إمضاء عمود المشارٌع -

 .تخلك نوع من الثمة فً أي منتج ٌرتبط بالمؤسسة الخدماتٌة -

 .تساعد على لبول الجدٌدة -

تسهل مهام المؤسسة فً حصولها على الكفاءات المؤهلة و الخبرات النادرة من الأفراد  -

 .العاملٌن

                                                           
1
 .68عبد الرزاق محمد الدلٌمً، مرجع سابك، ص -  



الخدماتية المؤسسة في العامة                                         العلاقات: الثالث الفصل  
 

114 
 

ترفع من روح المعنوٌة للأفراد العاملٌن نتٌجة انتمائهم للمؤسسة الخدماتٌة، و جعلهم لوة  -

 .دافعة نحو الأداء المؤسسً

تساعد المجتمع على تفهم حمٌمة المؤسسة الخدماتٌة كفاعل مهم و حٌوي فً البٌئة الخارجٌة  -

 .للمؤسسة الخدماتٌة

و من هنا تظهر أهمٌة العلالات العامة على أساس أمن الصورة الذهنٌة هً المحصلة الأساسٌة لوظٌفة 

العلالات العامة، و أن إلمام المسؤولٌن و الأفراد العاملٌن فً المؤسسة الخدماتٌة بمفهوم و تمنٌات وظٌفة 

العلالات العامة وما تحتوٌه من عملٌات و ممارسات ذات طبٌعة خاصة ٌعتبر أٌضا من الأهمٌة بما كان 

ومن جهة أخرى أكدت الاتجاهات الحدٌثة من الدراسات الإعلامٌة و التروٌجٌة و التسوٌمٌة أهمٌة 

الصورة  الذهنٌة للمؤسسة الخدماتٌة، على أساس أي مؤسسة تعمل فً إطار صورة ذهنٌة تكوٌن عنها 

لدى البٌئة الداخلٌة و الخارجٌة و تعمل فً نفس الولت على زٌادة الجوانب الإٌجابٌة فً هذه الصورة 

على أساس كلما كانت هذه الصورة الذهنٌة واضحة و ممٌزة، ازدادت درجة تمدٌر المؤسسة لدى 

المستهلكٌن، و ازدادت فعالٌة العملٌة الاتصالٌة بٌنهما، مما ٌؤدي إلى زٌادة مكانة المؤسسة و رفعتها، 

وتدعٌم سمعتها الاٌجابٌة فً المجتمع و هو ما ٌنعكس أٌضا على مستوى الأداء و ٌؤدي إلى رفع مستوى 

الكفاءة الإنتاجٌة أو كفاءة الخدمات، و مدى مساهمتها الاٌجابٌة فً إشباع حاجات البٌئة الداخلٌة و البٌئة 

الخارجٌة على أسس عملٌة  رشٌدة و موضوعٌة و سلٌمة، بحٌث ٌتشكل لدى المستهلكٌن و الهٌئات 

الرسمٌة انطباعا إٌجابٌا عن المؤسسة الخدماتٌة لنسحب بالتالً على منتجاتها و خدماتها و سٌاستها 

  1.الإدارٌة و التسوٌمٌة و المالٌة و أوجه نشاطاتها المختلفة

 :وهنان عدة مراحل تموم بتحسٌن صورة المؤسسة الخدماتٌة و هً أربع مراحل التالٌة

تتمثل فً عملٌة الاتصال المزدوج بٌن الاتصال الصاعد و الهابط فً عملٌة : المرحلة الأولى -

جمع البٌانات و المعلومات الأساسٌة عن آراء و رؼبات الجماهٌر و المشكلات التً تواجهها و 

 .الحلول التً تطمح أن تكون للمؤسسة الخدماتٌة دور معٌن فٌها

تتمثل فً إدارة العلالات العامة فً المؤسسات الخدماتٌة حٌث تموم إدارة : المرحلة الثانٌة -

العلالات العامة بدراسة هذه البٌانات و تبادل الرأي و المشورة مع الإدارة العلٌا لتخطٌط سٌاستها 

 .ووضع أهدافها، بما ٌحمك التوافك بٌن سٌاسة المؤسسة و رؼبات الجمهور التً تتعامل معه

تتمثل فً وظٌفة الاتصال الهابط من إدارة المؤسسة إلى جماهٌرها سواء كان : المرحلة الثالثة -

 .  هذا الاتصال إعلامٌا أو تأثٌرًا أو متضمنا للناخبٌن الإعلامٌٌن و التأثٌرٌة معا

                                                           
1
 -David Gurch And Charl March, Public Relation Values Driver Approach, Person Education, Bos, Ton, Usa, 

2003, Page 65.   



الخدماتية المؤسسة في العامة                                         العلاقات: الثالث الفصل  
 

115 
 

فالاتصال الإعلامً ٌمدم للجمهور الجدٌد و المهم الذي ٌرؼب الجمهور معرفته، كالمرارات 

الجدٌدة أو التعدٌلات التً تسمى الأوضاع المائمة أو الإنجازات البارزة أو ؼٌرها من 

 .الموضوعات التً تهم العملاء و تمس مصالحهم بشكل مباشر

فكان دور الاتصال هنا هو كسب تأٌٌد الجمهور الداخلً فً المؤسسة الخدماتٌة فً نفس الولت 

الذي ٌحرص فٌه على تكوٌن صورة طٌبة للمؤسسة فً أذهان الجماهٌر الخارجٌة التً تتعامل 

 .معها المؤسسة

تتمثل فً عملٌة العلالات العامة و التً تسعى بالتموٌم فهً فً الوالع مرحلة : المرحلة الرابعة -

بحث جدٌدة، أو اتصال صاعد جدٌد ٌستهدؾ التعرؾ على التفعٌل بالنسبة للمرارات أو 

السٌاسات الجدٌدة أو المعدلة و ما تمدمه المؤسسة من الخدمات أو تسهٌلات فً إجراءات العمل 

داخل المؤسسة الخدماتٌة كما تهدؾ هذه المرحلة إلى التعرؾ على رجع الصدى بالنسبة للمرحلة 

 .السابمة المتمثلة فً الاتصال الإعلامً ألتأثٌري

ومع ذلن ٌصبح الاتصال ضرورٌا للاحتفاظ بثمة الجماهٌر و تأٌٌدها و كسب تأٌٌد لطاعات 

 . أخرى أو تجسٌد المعارضة إن كان ثمة معارضة لنشاط المؤسسة أو سٌاستها

 .دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات: المطلب الرابع

تتعرض المنظمات باختلاؾ أشكالها و طبٌعتها إلى الهجوم بٌن الولت و الآخر من لبل جماعات الضؽط 

و المصالح و المنظمات المنافسة و أفراد الجمهور و تتباٌن الأسباب وراء هذه الهجمات، فمد تأتً نتٌجة 

لرار معٌن اتخذته المنظمة أو حالة عدم الرضا لمنتج أو لخدمة ممدمة، أو نتٌجة الإشاعات المروجة التً 

تحدث أزمة مفاجئة للمنظمة، وهنا تبرز أهمٌة العلالات العامة كوظٌفة اتصالٌة فعالة لمواجهة الهجمات 

 .و الأزمات التً لد تمر بها المنظمات

 :تعريف الأزمة: أولا

 .تعرؾ الأزمة على أنها اضطراب كبٌر تتعرض إلٌه المنظمة، لد تكون مادي أو معنوي

عبارة عن خلل ٌؤثر تأثٌرا شدٌدا على المنظمة، كما أنها تهدد الافتراضات "و تعرؾ أٌضا على أنها 

 ."والمسلمات الرئٌسة التً تموم علٌها المنظمة

وٌرى بعض الباحثٌن أن بداٌة الأزمة تكون نتٌجة لبعض المشاكل الصؽٌرة فإذا لم ٌتم تداركها تحولت 

 1.إلى أزمة تهدد المنظمة و سمعتها، و بذلن فإن الأزمة تبدأ بحدث صؽٌر لتتطور إلى حدث أكبر

                                                           
1
، الجزائر، 3حانً سعٌد، والع العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة، مذكرة لنٌل شهادة الماستر فً علوم الإعلام و الاتصال، جامعة الجزائر- 

 .60- 58، ص2016-2017
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 :وٌمكن إجمال أهم خصائص الأزمة فٌما ٌلً

 المفاجأة و الصدمة . 

 نمص المعلومات و عدم دلتها . 

 تصاعد و تشابن و تسارع الأحداث . 

 فمدان السٌطرة و تكوٌن حالة الذعر. 

 مخلفات وخٌمة، حٌث ؼالبا ما تسبب الأزمة فً ولوع خسائر نفسٌة، بشرٌة مادٌة أو مالٌة. 

 :مراحل الأزمة: ثانيا

 :ٌشٌر الباحثون إلى أن الأزمة تمر بثلاث مراحل، و هً

و تسمى بالمرحلة إنذارٌه، أٌن تظهر عدد من المؤشرات تمثل إنذار : مرحلة الشعور بالأزمة .1

 مبكرا، بإمكانٌة حدوث الأزمة

 فً هذه المرحلة تظهر المؤشرات التً تستلزم التدخل الفوري من :مرحلة الأزمة الحقيقية .2

 .الإدارة لاحتواء الأزمة، هذه المؤشرات لد تكون فجائٌة أو على إنذارات من المرحلة السابمة

 عادة ما ٌتم حل الأزمة فً المراحل السابمة، حٌث تحاول الإدارة حل الأزمة :مرحلة حل الأزمة .3

 أٌسر فً كل مرحلة لكسب الجهد و الولت و التكلفة الباهظة، إذ ٌكون الحل فً المرحلة الأول

 و هنان من لسم مراحل الأزمة إلى  وألل تكلفة، و تزداد الصعوبة فً المرحلة الثانٌة و هكذا

 .مرحلة ما لبل حدوث الأزمة، مرحلة حدوث الأزمة و مرحلة ما بعد حدوث الأزمة

 :و فٌما ٌلً بعض النماط التً ٌمكن الاسترشاد بها عند وضع خطة لإدارة الأزمة و هً

 .تمع إدارة الأزمة على مسؤولٌة الإدارة العلٌا بالتنسٌك مع إدارة العلالات العامة  -

إن التنبؤ بالأزمات التً ٌمكن أن تحدث مع تشكٌل فرٌك لإدارة الأزمة ٌساهم فً سرعة  -

 .الاستجابة للأزمة

 .ضرورة وضع أولوٌات فً التعامل مع الأزمة -

زٌادة الاهتمام لوسائل الإعلام و العمل على مدار الساعة، من خلال ؼرفة إدارة الأزمة لمد  -

 :وسائل الإعلام بكل المعلومات اللازمة من لا تتزاٌد تكهناتها المبنٌة على الخٌال

 1.تمٌٌم الجهود المبذولة لحل الأزمة -

 .دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات: ثالثا

                                                           
1
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 :ٌمكن إجمال دور العلالات العامة فً مواجهة الأزمات فً ثلاث أنشطة رئٌسٌة و هً

 :تحديد الأزمة .1

تسعى إدارة العلالات العامة فً هذه انعكاساتها على جماهٌر المنظمة، من خلال تحلٌل البٌئة 

كبحوث الرأي العام و بحوث التسوٌك و )المحٌطة، بالاستعانة بعدد من الأسالٌب و الأدوات البحثٌة 

 .، و ذلن لبناء نظام معلومات فعال(عمد اللماءات للاستماع و المنافسة

 :مواجهة الأزمة .2

و فٌما ٌتم إعداد و تنفٌذ خطط طوارئ أو حلول بدٌلة مصممة لحل الأزمة، و على إدارة العلالات 

العامة تصمٌم خطط لكل لطاع من المطاعات التسوٌمٌة للمنظمة، لأنه لكل جمهور اهتماماته 

وادراكاته الخاصة و المختلفة لموضوع الأزمة، كما تتكفل إدارة العلالات العامة بإعداد البرنامج 

 .الاتصالً الداخلً و الخارجً

 :إعادة ترتيب الأوضاع .3

ٌرتكز مدٌر العلالات العامة فً هذه المرحلة على مرالبة عملٌة تنفٌذ الإستراتٌجٌة التً تم اعتمادها 

لحل الأزمة، و تمٌٌم الجهود المبذولة للاستفادة منها فً الأزمات التً لد تتعرض لها المنظمة 

 .مستمبلا

 .تعامل إدارة العلاقات العامة مع الأزمات: رابعا

إن إدارة العلالات العامة تموم بجمع البٌانات باستمرار عن الداخلٌة و الخارجٌة و تحلٌلها، لتحدٌد 

مصادر الخطر التً ٌمكن أن تتعرض لها المنظمة، كما تموم بمتابعة المضاٌا التً تثٌرها الجماهٌر 

 .الأساسٌة، و التعامل مع هذه المضاٌا لمنع تحولها إلى أزمات محتملة

فكل هذه الجهود المبذولة تموم بها إدارة العلالات العامة فً إطار وظٌفة الرصد و التنبؤ لمحاولة منع 

حدوث الأزمة، و فً هذا الإطار تموم أٌضا الإدارة بالتخطٌط الولائً الذي ٌسمع بتجنب الكوارث و 

الأزمات التً لد تمر بها المنظمة، كما تموم بالتخطٌط العلاجً فً حالة حدوث الأزمة بؽٌة معالجتها و 

  1.إٌجاد حلول لها

و بهدؾ إدران الأزمة و احتوائها تلجأ المنظمة إلى التنظٌم المحكم و التنسٌك الجٌد بٌن مختلؾ فروع 

للمحافظة  (الداخلً و الخارجً)المنظمة لتوحٌد الجهود، و كذا الاتصال الفعال مع الجماهٌر المنظمة 

                                                           
1
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على سمعة المنظمة و صورتها، و الخروج من الأزمة بألل الخسائر الممكنة، و كخطوة أخٌرة تموم 

 .إدارة العلالات العامة بتمٌٌم الجهود المبذولة لإدارة الأزمة بهدؾ الاستفادة منها

مجموعة الوظائؾ و العملٌات التً تستهدؾ تحدٌد المضاٌا و دراستها : " و تعرؾ إدارة الأزمة على أنها

 ."و التنبؤ بها لبل أن تتحول إلى أزمات، مع وضع و تحدٌد سبل و وسائل منعها و التعامل معها

ومن خلال هذا التعرٌؾ ٌتٌح لنا أن إدارة الأزمة هً مختلؾ العملٌات الإدارٌة الهادفة إلى منع حدوث 

 .الأزمة أو معالجتها

ولمد حدد سودر بٌرج و لٌسلً بعض الإجراءات التً تعتمد علٌها إدارة العلالات العامة عند التخطٌط 

 :لمواجهة أي هجوم من أطراؾ خارجٌة وهً كالتالً

  أن تكون المنظمة مهٌأة للتعامل مع المطالب المشروعة لجماعات الضؽط و المصالح، حٌث أن

 . سٌاسة التجاهل لد تسبب فً مساس بسمعة المنظمة

  أن تموم إدارة العلالات العامة بالتعرؾ عن لرب على المنظمات و الجماعات التً تمارس

نشاطا له صلة بعمل المنظمة مثل جمعٌة حماٌة المستهلن، وذلن من حٌث أهدافها و أسالٌب 

 .عملها و الخطط المستخدمة فً شن هجماتها عند ولوع ظرؾ معٌن

  ،أن تموم إدارة العلالات العامة بتحدٌد مولؾ وسائل الاتصال من المضٌة و كٌفٌة معالجتها لها

 .حتى ٌتسنى لها التعامل معها من خلال خطط محكمة و مدروسة

  عدم أخذ المولؾ المعتدل أو المتحفظ، الأمر الذي لد ٌعتبر الجمهور جزء من عملٌة كتمان

 .المعلومات و الضعؾ فً مواجهة الحالة

  على إدارة العلالات العامة العمل على تمصٌر المدة الزمنٌة لمواجهة الأزمة إلى ألصر ولت

 .ممكن

 تحدٌد الناطك الرسمً باسم المنظمة. 

  ٌتعٌن على العاملٌن فً مجال العلالات العامة أثناء مواجهتهم للأزمة إعداد تمٌٌم موضوعً و

 :بصورة مستمرة للظروؾ التالٌة

  تمٌٌم الوضع الراهن داخل المنظمة، و مدى جاهزٌة العاملٌن لمجابهة أي طارئ تتعرض

 1.إلٌه المنظمة

 مولؾ الجمهور و تأثٌر و فعالٌة وسائل الاتصال المستخدمة من طرؾ المنظمة. 
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  ًتمٌٌم مولؾ الطرؾ الآخر و الأفكار التً ٌطرحها ودرجة دلتها وما إذا كان ٌستند ف

 .هجومه على حمائك أم مجرد إشاعات لا أساس لها من الصحة

  وضع الخطط الملائمة و تحدٌد أفضل الأسالٌب الممكنة لتحمٌك أثر سرٌع و إٌجابً لدى

 . وسائل الاتصال و الجمهور

  إبماء الإدارة العلٌا للمنظمة على إطلاع مستمر بكل المستجدات المتعلمة بالأزمة و إخطارها

 .بشكل فوري من أجل فوري من أجل اتخاذ المرارات اللازمة فً الولت المناسب

من خلال هذه الإجراءات ٌتضح أهمٌة العلالات العامة كعامل أساسً فً الإدارة الناجحة للأزمة، و ذلن 

من خلال برامجها الولائٌة و استجابتها الفورٌة فً التواصل عمب ولوع الأزمة، و فً هذا الإطار تموم 

ماذا ٌحدث؟ و لماذا حدث؟ من خلال : إدارة العلالات العامة بالإجابة على عدة أسئلة لوسائل الإعلام منها

 .سردها لحمائك السبب و النتٌجة، و أٌضا الإجراءات المتخذة من طرؾ المنظمة اتجاه ذلن

لهذا فعلى المنظمة تبنً سٌاسة الاتصال المفتوح بٌن المنظمة و الجماهٌر التً تتعامل معها، كما ٌجب 

على المنظمة بناء خطط اتصالٌة مسبمة لتنفٌذها أثناء الأزمة، مع استخدام كل أشكال وسائل الإعلام وهذا 

اللماء و استخدم الإعلانات الإعلامٌة و ضرورة وجود متحدث رسمً للمنظمة أثناء الأزمة، ٌتمٌز 

 .بالوعً و الثمة و المصدالٌة و السٌطرة على مجرٌات النماش و الحوار

و حتى تنجح إدارة العلالات العامة فً مواجهة الأزمات و المضاء على موالع الخلل لابد لها من إحداث 

نوعا من التوازن بٌن المسؤولٌة الاجتماعٌة و المسؤولٌة المانونٌة لبل تجدٌد سلون المنظمة و تصرفها 

 . أثناء الأزمة

و تركز إستراتٌجٌة العلالات العامة الخاصة بمواجهة الأزمات على الاتصال المفتوح مع وسائل الإعلام 

لإطلاعهم بكل جدٌد حول المنظمة، و الاعتراؾ بالأخطاء و تصحٌحها فً الولت المناسب مع تمدٌم 

 .الاعتذار للجماهٌر المعنٌة

 .ثم الإعلان الفوري عن الإجراءات التً تتخذها المنظمة لتدارن الأوضاع

من خلال كل ذكرناه نستنتج أن أفضل وسٌلة للسٌطرة  على الأزمة هً التحفٌز و التخطٌط المسبك لها 

 1.لبل ولوعها، مع ضرورة تعزٌز التواصل مع وسائل الإعلام و جماهٌر المنظمة
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و فٌماٌلً مثال عن كٌفٌة مساهمة التخطٌط العلاجً و الأسلوب الاتصالً فً مواجهة الموالؾ لد 

تتحول إلى أزمة عنٌفة تهدد استمرارها و وجود المنظمة إذ لم ٌتم علاجها فور حدوثه، وٌمكن توضٌح 

 :المثال فٌماٌلً

  بالولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة مهارة فائمة فً  Swift Companyأظهرت شركة تسوٌك للصناعة 

التخطٌط العلاجً لمواجهة انفجار حدث فً مصنع لها، و راح ضحٌته واحد وعشرون عاملا و أكثر من 

 .مائة شخص

 : و لامت الشركة لمعالجة الحادث و عدم تحوله إلى أزمة فٌماٌلً

انتمل بعض أعضاء مجلس الإدارة الشركة طائرة خاصة إلى مكان الحدث ٌرافمهم اثنان من  -

 .خبراء العلالات العامة

أرسلت الشركة نشرة لصٌرة إلى الصحؾ أثبت فٌها حرصها التام على رعاٌة ضحاٌا  -

 .الحادث و أٌسرهم

منحت كافة التسهٌلات لرجال الصحافة، و أعدت لهم مفرا مزودا بكل ما ٌلزم لأداء مهمتهم  -

 .و وضعت تحت تصرفهم البٌانات الكاملة عن الخسائر

 .أعدت ترتٌبات لزٌادة أسر الضحاٌا و المصابٌن -

 .نظمت زٌارات لاحمة للزٌارة الأولى -

 .منحت مساعدات مالٌة للمحتاجٌن من أسر الضحاٌا و المصابٌن -

 .لدمت مساعدات مالٌة لتشٌٌع الجنازات -

 .أرسلت بالات من الزهور لمصاحبة مواكب الجنازات و المصابٌن فً المستشفٌات -

صرفت أجور للموظفٌن لبل الموعد المحدد لتمكنهم من المشاركة فً المجالات التً تتبع تلن  -

 .الأحوال

 .أكدت لجمٌع الموظفٌن أنها لن تستؽنً عن أي موظؾ فً المصنع المنكوب -

نشرت إعلان ٌشؽل نصؾ صفحة من صحؾ المدٌنة، و كان هذا الإعلان عبارة عن رسالة  -

مولعة من رئٌس الشركة عبر فٌها عن تمدٌره للمساعدات التً لدمت من الهٌئات و الأفراد 

بالمدٌنة و أكدت حرص الشركة و تضامن مع أسر الضحاٌا بعث رئٌس الشركة برسالة 

 1.خطٌة لأسر الضحاٌا، أعرب فٌها عن خالص عزاء الإدارة
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أرسل رئٌس الشركة خطابات شكر إلى كل فرد ساهم فً التخفٌؾ من أثر الحادث و كانت  -

نتٌجة التعاون الكامل مع الصحافة أن مر الحادث بسلام، و تمكنت الشركة من تجنب أزمة 

 1.كادت أن تهدد وجود تلن الشركة
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  :خلاصة الفصل

من خلال كل ما سبك نمول أن العلالات العامة وظٌفة أساسٌة من وظائؾ الإدارة الحدٌثة، إذ تعتبر همزة 

وصل بٌن المؤسسات و الجماهٌر التً تتعامل معها من أجل إنشاء علالات بٌن الطرفٌن و إٌجاد لنوات 

اتصال ذات اتجاه تبادلً بٌنهما، إلا أن نجاح و فعالٌة العلالات العامة لائم على مدى التزام المائمٌن بها 

بالأسس و المبادئ العلمٌة التً تموم علٌها هذه الوظٌفة و لدرتهم على وضع تخطٌط محكم لبرامج 

 .العلالات العامة، لادرة على تحمٌك الأهداؾ التً تنشئها المؤسسة

كما تبرز أهمٌة العلالات العامة فً المؤسسة كوظٌفة اتصالٌة فعالة فً لدرتها على الهجمات و الأزمات 

التً لد تمر بها المؤسسة، حٌث ٌستوجب على المائمٌن بالعلالات العامة وضع مخطط ولائٌة مسبمة، 

تسمح بتجنب الأزمات لبل ولوعها، و ذلن من خلال اتصالها الدائم بمختلؾ فئات  الجماهٌر التً تتعامل 

 .  معها، و تحلٌل البٌئة الداخلٌة و الخارجٌة من أجل تحدٌد مصادر الخطر
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 :تمهٌد

     ٌتولف نجاح أي بحث علمً على الطرٌمة المنهجٌة المستعجلة فً جمع البٌانات 

والمعلومات المتعلمة بالدراسة، و ٌتعلك ذلن أساسا على المنهج المناسب و الأدوات 

والتمنٌات العلمٌة المستخدمة، بالإضافة إلى التجدٌد الدلٌك المجالات البحث و كذا عرض 

. وتحلٌل النتائج التً توصلت إلٌها الدارسة
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. دراسة حالة مؤسسة موبٌلٌس: الفصل الأول

. تعرٌف مؤسسة موبٌلٌس: المبحث الأول

  مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف موبٌلٌس هً شركة عمومٌة خدماتٌة، تنشط فً المطاع

دج، تم إنشاءها فً 25000000000الاتصالات عبر الهاتف النمال، ذات أسهم برأس مال لدره 

 المتعلك بإعادة هٌكلة لطاع البرٌد و 2000-03، بموجب المانون رلم 2002شهر أفرٌل 

، لتبدأ 2003 أوت 03المواصلات، تم تحوٌلها كفرع من فروع مجمع اتصالات الجزائر بتارٌخ 

، ٌمع مكتبها الرئٌسً فً منطمة باب الزوار 2004نشاطها التجاري بصفة رسمٌة فً جانفً 

 .التجارٌة فً الجزائر العاصمة

  ًوتعتبر مؤسسة موبٌلٌس أول متعامل للهاتف النمال فً الجزائر، و ذلن باستحواذها على حوال

 5000 ملٌون مشترن، و احتوائها على أكبر عدد من محطات التغطٌة التً تمدر بأكثر من 21

، بالإضافة إلى %100محطة، ما ٌدل على ارتفاع نسبة التغطٌة للتراب الوطنً التً تصل إلى 

 60000 وكالة تجارٌة عبر كامل التراب الوطنً، فضلا عن أكثر من 176امتلاكها لأكثر من 

نمطة بٌع غٌر مباشر، الأمر الذي ٌعكس التطور الدائم و الإبداع الذي ٌعمل علٌه مؤسسة 

موبٌلٌس لتكون ألرب إلى زبائنها و توفر الأفضل لهم، كما تضم هذه المؤسسة على أكثر من 

 .  موظف، غاٌتهم تمدٌم أجود الخدمات لتحمٌك رضا المشتركٌن و كسب ثمتهم وولائهم5000

 شعار مؤسسة موبٌلٌس: 

 

1
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. التزامات مؤسسة موبٌلٌس: المبحث الثانً

: تتمٌد مؤسسة موبٌلٌس بعدة التزامات، نذكرها فً النماط التالٌة

 وضع شبكة ذات جودة عالٌة فً متناول المشتركٌن .

 ضمان وصول المكالمات فً أحسن الظروف مهما كانت الجهة المطلوبة. 

 التراح عروض واضحة بسٌطة و شفافة. 

 التحسٌن المستمر للخدمات و العروض و التكنولوجٌات المستعملة. 

 الإصغاء المستمر للمشتركٌن و الاستجابة السرٌعة لشكاوٌهم. 

 التطوٌر و التجدٌد و الوفاء بالوعود. 

 

. الهٌكل التنظٌمً لمؤسسة موبٌلٌس: المبحث الثالث

ٌعتبر الهٌكل التنظٌمً لأٌة مؤسسة الإطار الذي ٌصور الوحدات و الألسام المكون للمؤسسة، وكذا 

المهام الموكلة لكل لسم، كما ٌبٌن أٌضا طرق و لنوات الاتصال الرسمٌة داخل المؤسسة، و لد لامت 

مؤسسة موبٌلٌس بتعدٌل هٌكلها التنظٌمً بما ٌتماشى مع تطور أنشطتها و تنوع خدماتها، و ذلن 

بتنصٌب مدٌرٌات جدٌدة، تعمل على تحمٌك أهداف المؤسسة، و نعرض فً الشكل التالً الهٌكل 

 .التنظٌمً لمؤسسة موبٌلٌس
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2.الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيميس : 01الشكل رقم  

                                                           
2
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 . أهداف مؤسسة موبٌلٌس: المبحث الرابع

: أىداف المؤسسة كثيرة و متنوعة و يتخمص أبرزىا فيما يمي

 توفير أحسن الخدمات و المبيعات لمزبائن .

 مواكبة التطور في مجال الياتف النقال. 

 التكفل الجيد بالمشتركين لضمان وفائيم. 

 التقرب من الزبون في جميع أنحاء الوطن. 

  الززادة في عدد المشتركين و استرجاع الححص من السوو. 

  في التراب الوطني% 100تحسين شبكة التغطية لوحول إلى. 

  استعمال مختمف التكنولوجيات الحديثة و تحدر السوو. 

  و تفعيل السياسة الاتحالية (الجودة، السعر، الخدمات)الإبداع أكثر في الإستراتيجية التجارزة. 

 .المعالجة الكمية و الكيفية لمبيانات الميدانية و نتائج الدراسة: الفصل الثاني

.  المجال الزماني و المكاني لمدراسة: المبحث الأول

 و يقحد بو المكان الذي أجرزت فيو الدراسة، بحيث شممت الجزائر العاحمة و : المجال المكاني

. بالتحديد فرع باب الزوار

 20 أفرزل إلى 18و يقحد بو الوقت الذي أجرزت فيو الدراسة و المتمثمة من : المجال الزماني 

 :، و انقسمت ىذه القترة إلى2021جوان 

 .الدراسة النظرزة و التي امتدت من اختيار بالموضوع الدراسة و كان ذلك في شير جوان -

، ففي ىذه 2021 جوان 20 إلى غاية 2021 أفرزل 18أما الدراسة الميدانية فامتدت من  -

الفترة تطرقنا إلى ززادة مؤسسة موبيميس، الكائن مقرىا بباب الزوار الجزائر العاحمة، و 
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ذلك لمتعرف عمى كامل النشاطات القائمة في تمك المؤسسة و التعرف عمى ىياكميا 

 .ونشأتيا
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 .عرض البيانات و معالجتها: المبحث الثاني

 تمثمت أىم البيانات الشخحية لمجتمع البحث في ىذه : البيانات الشخصية : المحور الأول

 :الدراسة فيمايمي

 :الجنس .1

 .يوضح توزيع أفراد مجتمع البحث حسب متغير الجنس: (1)الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات الجنس

 %46,67 14 ذكور

 %53,33 16 إناث

 %100 30 المجموع

 

، نلاحظ بأن نسبة الإناث أكثر من نسبة (01)من خلال المعطيات المبينة في الجدول رقم 

، أما فيما يخص نسبة الذكور فقد قدرت ب %53,33الذكور، حيث قدرت النسبة ب 

46،67 .%

: السن .2

 .  يمثل توزيع أفراد مجتمع البحث حسب متغير السن: (2)الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات الفئة العمرية

[20-29] 8 26,67% 

[30-39 ] 12 40% 
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[40-49] 9 30% 

 سنة وما 50

 فوو 

1 3,33% 

 %100 30 المجموع

 

 قد بمغت 39-30، نجد بأن الفئة العمرزة (02)           من خلال البيانات الواردة في الجدول رقم 

 فقد بمغت 29-20، أما فيما يخص الفئة العمرزة 49- 40لمفئة % 30، لتمييا نسبة %40أعمى نسبة أي 

%. 3,33 سنة فما فوو إلى 50، لتنخفض النسبة جدا في الفئة العمرزة الأخيرة %26,67نسبتيم 

 :المستوى التعميمي .3

 .يوضح توزيع أفراد مجتمع البحث حسب المستوى التعميمي: (3)الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات المستوى التعميمي

 %10 3 ثانوية

 %90 27 جامعي

 %00 00 ما بعد التدرج

 %100 30 المجموع
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إلى المستوى التعميمي، حيث وجدنا بأن نسبة الجامعيين الموظفين في  (03)يشير الجدول رقم 

، أما المستوى الثانوي قدرت نسبتو ب %90المديرزة العامة لمؤسسة موبيميس قد بمغت نسبة 

. في المستوى ما بعد التدرج% 00فقط، في حين انعدمت النسبة % 10

 :(الأقدمية)مدة العمل  .4

 (.الأقدمية)يوضح توزيع أفراد البحث حسب مدة العمل : (4)الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات (الأقدمية)مدة العمل

 %33,33 10  سنوات5أقل من 

 %26,67 8  سنوات10 و 5ما بين 

 %40 12  سنوات10أكثر من 

 %100 30 المجموع

 

، أن أغمبية أفراد مجتمع البحث تفوو خبرتيم المينية أكثر (04)          توضح معطيات الجدول رقم 

 سنوات، 5لممبحوثين الذي تتراوح مدة عمميم أقل من % 33،33، تمييا نسبة %40 سنوات بنسبة 10من 

%. 26،67 سنوات بنسبة 10 إلى 5في حين الفئة المتبقية من الموظفين تتراوح مدة عمميم ما بين 

 ًوالع العلالات العامة بالمدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس: المحور الثان. 

سنحاول فً هذا المحور التعرف على والع العلالات العامة فً المدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس 

بمدٌنة الجزائر العاصمة، و للحصول على الإجابة لمنا بطرح مجموعة من الأسئلة أدر جناها 

 :كالتالً

هل هنان خلٌة اتصال بمؤسستكم؟ : ٌوضح الإجابة على السؤال: (5)الجدول 

 النسبة المئوٌة التكراراتهل هنان خلٌة 
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 اتصال بمؤسستكم؟

 %100 30 نعم

 %00 00 لا

 %100 30 المجموع

 

ٌتبٌن لنا بأن مؤسسة موبٌلٌس ٌتواجد فٌها خلٌة  (5)من خلال المعطٌات المبنٌة فً الجدول رلم 

هل هنان خلٌة : على السؤال (بنعم)الاتصال الخاصة بها، و هذا حسب النسبة المتفولة للمجٌبٌن 

%. 100اتصال بمؤسستكم؟، و  كان ذلن بنسبة لدرت ب

وعلٌه نمول بأن المدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس ٌتواجد بها خلٌة اتصال، و هذا ما أكد علٌه 

. موظفً المؤسسة

ماهً الجهة المكلفة بالاتصال و العلالات العامة : ٌوضح الإجابة على السؤال: (6)الجدول 

بمؤسستكم؟ 

الجهة المكلفة 

 بالاتصال

 النسبة المئوٌة التكرارات

 %76,67 23 خلٌة الاتصال

 %00 00 مكتب

 %23,33 7 تابع للإدارة العلٌا

 %100 30 المجموع

 

انه ٌمكن تحدٌد الجهة المكلفة بالاتصال و العلالات  (6)ٌتبٌن لنا من خلال المعطٌات الجدول رلم 

حسب المجٌبٌن % 76.67العامة بمؤسسة موبٌلٌس فً خلٌة اتصال متواجدة بالمؤسسة بنسبة لدرت 

حسب إجابة % 23,33عن السؤال، كما ٌمكن أن المول أنها تابعة للإدارة العلٌا بنسبة لدرت ب 

.  بالنسبة لإمكانٌة تحدٌدها كمكتب% 00بعض الموظفٌن الآخرٌن، بٌنما تنعدم النسبة 
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لذلن فعلٌه نمول بأن الجهة المكلفة بالاتصال و العلالات العامة بمؤسسة موبٌلٌس تتحدد فً خلٌة 

اتصال و ذلن حسب إجابة من الموظفٌن، كما تتحدد أٌضا كونها تابعة للإدارة العلٌا و هذا حسب 

. إجابة الأللٌة من موظفٌها

هل تحتل خلٌة الاتصال مولع فً الهٌكل التنظٌمً : ٌوضح الإجابة على السؤال: (7)الجدول 

بالمدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس؟  

هل تحتل خلٌة الاتصال 

مولع فً الهٌكل 

 التنظٌمً؟

النسبة  التكرارات

 المئوٌة

 %90 27 نعم

 %10 3 لا

 %100 30 المجموع

 

من المبحوثٌن صرحوا بان خلٌة الاتصال تحتل مولع فً % 90نجد نسبة  (7)فً الجدول رلم 

% 10فمد لدرت ب  (لا)الهٌكل التنظٌمً للمؤسسة و هً نسبة كبٌرة جدا، بٌنما نسبة المجٌبٌن ب 

فمط، وهً ضئٌلة جدا، إذ أرجعت هذه الفئة سبب ذلن إلى كون الخلٌة حسبهم لٌست لها الأهمٌة التً 

. ٌفترض أن تتمتع بها فً الهٌكل التنظٌمً للمؤسسة

لذا فعلٌه نستنتج بأن خلٌة الاتصال تحتل مولع مهم فً الهٌكل التنظٌمً لمؤسسة موبٌلٌس و هذا 

. نظرا لأهمٌة الأعمال الموكلة لها و النشاطات التً تموم بها

فٌما تمكن العلالات العامة حسب رأٌكم؟ : ٌوضح الإجابة على السؤال (8)الجدول 

 

 

 

 %النسبة التكرارات فٌما تمكن العلالات العامة

 %26,19 11 تحمٌك التفاهم بٌن المؤسسة و العاملٌن

 %57,14 24 بناء إستراتٌجٌة اتصالٌة فعالة
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التعرف على اتجاهات الرأي العام نحو 

 المنظمة

00 00% 

 %16,67 7 المشاركة فً حل مشكلات المجتمع

 %100 42 المجموع

 

ٌتضح لنا أن العلالات العامة حسب موظفً مؤسسة  (8) من خلال المعطٌات الموضحة فً الجدول رلم 

، لتتعدد الآراء بعد ذلن %57,14موبٌلٌس تكمن فً بناء إستراتٌجٌة اتصالٌة فعالة و ذلن باحتلالها نسبة 

فً المشاركة   % 16,67فٌما ٌخص تحمٌك التفاهم بٌن المؤسسة و العاملٌن، و نسبة % 26,19بنسبة 

فً حل مشكلات المجتمع، لتنعدم تماما فً فكرة التعرف على اتجاهات الرأي العام نحو المنظمة بنسبة 

00  .%

و علٌه ٌتضح لنا بأن العلالات العامة فً مؤسسة موبٌلٌس تكمن فً بناء إستراتٌجٌة اتصالٌة فعالة، 

. تحمٌك التفاهم بٌن المؤسسة و العاملٌن، كما نكمن أٌضا فكرة المشاركة فً حل مشكلات المجتمع

هل تعتمدون أن لسم العلالات العامة لد ساهم فً تحمٌك : ٌوضح الإجابة على السؤال: (9)الجدول 

أهداف مؤسستكم؟  

هل حمك لسم العلالات العامة 

أهداف المؤسسة؟ 

 

 %النسبة التكرارات

 %63,33 19 نعم

 %36,67 11 لا

 %100 30 المجموع

 

، ٌتضح لنا أن أغلبٌة موظفً مؤسسة موبٌلٌس (9)من خلال لراءتنا للمعطٌات المبنٌة فً الجدول رلم 

ٌتفمون على أن لسم العلالات العامة لد ساهم فً تحمٌك أهداف المؤسسة و ذلن بنسبة لدرت ب 

.  بالنسبة للموظفٌن المجٌبٌن بالعكس% 36,67، لتلٌها نسبة 63,33%

لذلن و على العموم ٌمكن أن نمول بأن لسم العلالات العامة فً مؤسسة موبٌلٌس لد ساهم فً تحمٌك 

. أهداف المؤسسة و ذلن حسب رأي بعض موظفً المؤسسة
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هل ترى أن الإمكانٌات المادٌة المتوفرة لخلٌة الاتصال؟  : ٌوضح الإجابة على السؤال: (10)الجدول 

هل ترى أن الإمكانٌات المادٌة 

التً تتوفر لخلٌة الاتصال؟ 

 

 %النسبة التكرارات

 %46,67 14 كافٌة

 %53,33 16 غٌر كافٌة

 %100 30 المجموع

 

من المبحوثٌن ٌرون %  53,33، أن نسبة (10)نجد من خلال لراءتنا لمعطٌات المبنٌة فً الجدول رلم 

عدم كفاٌة الإمكانٌة المادٌة بحٌث ٌرجعون ذلن إلى كون الخلٌة لازالت بحاجة إلى بعض الإمكانٌات 

بالنسبة للمبحوثٌن الذٌن % 46,67خاصة المتطورة حتى تؤدي عملها على أكمل وجه، ثم تلٌها نسبة 

.  إلخ.....صرحوا أنها كافٌة و ذلن نظرا لوجود وسائل إلكترونٌة متطورة كالانترنت، حواسٌب، هاتف

فبناءا على نتائج الجدول ٌمكن أن نمول بأن الإمكانٌات المادٌة المتوفرة لخلٌة الاتصال فً مؤسسة 

. موبٌلٌس كافٌة و غٌر كافٌة فً نفس الولت، و هذا حسب تصرٌحات و إجابات موظفً المؤسسة

هل ٌشرف على خلٌة الاتصال موظفون مختصون فً : ٌوضح الإجابة على السؤال: (11)الجدول 

الاتصال؟ 

 

 

هل ٌشرف على خلٌة الاتصال 

موظفون مختصون فً الاتصال؟ 

 

 %النسبة التكرارات

 %70 21 نعم

 %30 9 لا

 %100 30 المجموع
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من أفراد مجتمع البحث ٌرون بان خلٌة % 70إن البٌانات الواردة فً الجدول أعلاه تبٌن لنا نسبٌة 

الاتصال ٌشرف علٌها مختصون فً الاتصال، فً حٌن لدرت نسبة أفراد المجتمع الذٌن ٌرون بأن خلٌة 

. فمط، و هً نسبة للٌلة% 30الاتصال لا ٌشرف علٌها مختصون فً الاتصال ب 

وعلٌه ٌمكن المول بأن خلٌة الاتصال بالمدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس ٌشرف علٌها موظفون مختصون 

.  فً مجال الاتصال

ما هً الجماهٌر التً تتعامل معها خلٌة الاتصال؟ : ٌوضح الإجابة على السؤال: (12)الجدول 

الجماهٌر التً تتعامل معها خلٌة 

 الاتصال

 %النسبة التكرارات

 %13,33 4 (موظفون، عمال)الجمهور الداخلً

مواطنٌن، )الجمهور الخارجً

 (مؤسسات، مجتمع محلً

9 30% 

 %56,67 17 (الداخلً و الخارجً)الجمهور بٌن معا 

 %100 30 المجموع

 

: بأن ترتٌب الجماهٌر التً تتعامل معها خلٌة الاتصال هً (12)ٌتضح من خلال نتائج الجدول رلم 

  56,67بنسبة  (الداخلً و الخارجً)الجمهور بٌن معا % 

 ً30بنسبة  (مواطنٌن، مؤسسات، مجتمع محلً)الجمهور الخارج% 

 ً13,33بنسبة  (موظفون، عمال)الجمهور الداخل%  

و ذلن  (الداخلً و الخارجً)ومنه نجد بأن خلٌة الاتصال تركز أكثر فً تعاملها مع الجمهور بٌن معا 

 .لتحسٌن صورة المؤسسة لدٌهم و جعلهم على إطلاع بمهامها و سٌاساتها و نشاطاتها

ماهً الأهداف الاتصالٌة التً تسعى لتحمٌمها خلٌة : ٌوضح الإجابة على السؤال: (13)الجدول 

الاتصال؟ 

 %النسبة التكراراتالأهداف الاتصالٌة التً تسعى لتحمٌمها خلٌة 
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الاتصال 

 

 %41,81 23 تحسٌن صورة المؤسسة 

 %18,19 10 تكوٌن علالات جٌدة بٌن الزملاء العمل 

تمرٌب وجهات النظر بٌن المسؤولٌن و 

 الموظفٌن 

8 14,54% 

 %25,46 14 تبلٌغ الموظفٌن بمستجدات المؤسسة 

 %100 55 المجموع

 

إلى أن أهداف التً تسعى خلٌة الاتصال لتحمٌمها ٌعود بنسبة كبٌرة  (13)تشٌر معطٌات  الجدول رلم 

إلى تحسٌن صورة المؤسسة، تلٌها تبلٌغ الموظفٌن بمستجدات المؤسسة بنسبة % 41,81لدرت ب 

فكانت من أجل تكوٌن علالات جٌدة بٌن الزملاء العمل، و فً الأخٌر % 18,19، و عن نسبة 25,46%

.  لتمرٌب وجهات النظر بٌن المسؤولٌن و الموظفٌن% 14,54عادت نسبة 

و علٌه نمول بأن هدف الخلٌة الأساسً هو تحسٌن صورة المؤسسة و هذا من أجل تطوٌرها و المساهمة 

. فً نجاحها بالإضافة إلى تكوٌن صورة حسنة للمدٌرٌة لدى جماهٌرها

 

 

 

 

ماهً أهم الوظائف الاتصالٌة التً تموم بها الخلٌة : ٌوضح الإجابة على السؤال: (14)الجدول 

الاتصالٌة داخل مؤسستكم؟ 

أهم الوظائف الاتصالٌة التً تموم بها 

 الخلٌة الاتصالٌة

 %النسبة التكرارات

التنسٌك بٌن مختلف المصالح فً 

 المؤسسة

13 19,70% 
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 %12,12 8 المشاركة فً اتخاذ المرارات 

 %9,10 6 تنظٌم نشاطات ترفٌهٌة للموظفٌن

 %24,24 16 حماٌة المؤسسة ضد أي هجوم

 %34,84 23 الاتصالات بوسائل الإعلام

 %100 66 المجموع

 

من خلال الجدول أعلاه نجد أن الوظائف التً تموم بها الخلٌة الاتصال داخل مؤسسة موبٌلٌس هً 

، ونسبة %24,24، تلٌها حماٌة المؤسسة ضد أي هجوم بنسبة %34,84الاتصال بوسائل الإعلام بنسبة 

للمشاركة فً اتخاذ المرارات % 12,12للتنسٌك بٌن مختلف المصالح فً المؤسسة، ثم نسبة %  19,70

. لتنظٌم نشاطات ترفٌهٌة للموظفٌن% 9,10و أخٌرا نسبة 

وبناءا علٌه ٌمكن المول بأن الوظائف التً تموم بها خلٌة الاتصال بالمدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس هً 

. نفسها وظائف العلالات العامة
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هل ٌعتمد لسم العلالات العامة على التخطٌط المسبك : ٌوضح الإجابة على السؤال: (15)الجدول 

لنشاطاته؟  

هل ٌعتمد لسم العلالات العامة 

 على التخطٌط المسبك

 %النسبة التكرارات

 %56,67 17 نعم

 %43,33 13 لا

 %100 30 المجموع

 

ٌتضح لنا أن أغلبٌة موظفً مؤسسة موبٌلٌس  (15)من خلال الراءة المعطٌات المبنٌة فً الجدول رلم 

صرحوا  بان لسم العلالات العامة ٌعتمد على التخطٌط المسبك لنشاطاته و ذلن كان بنسبة لدرت ب 

%.  43,33كانت  (لا)، بٌنما لدرت نسبة الموظفٌن المجٌبٌن ب 56,67%

و من خلال المراءة الكمٌة للنتائج الموضحة فً الجدول أعلاه، نستنتج بأن لسم العلالات العامة فً 

. مؤسسة موبٌلٌس، ٌموم بالتخطٌط المسبك لبل المٌام بنشاطاته

هل الأسالٌب و المناهج التً تموم بها لسم العلالات العامة : ٌوضح الإجابة على السؤال: (16)الجدول 

ٌساعد على تحسٌن الصورة الذهنٌة لدى جمهورها الداخلً؟  

 %النسبة التكرارات الاحتمالات

 %53,33 16 نعم

 %46,67 17 لا

 %100 30 المجموع

 

إلى معرفة ما إذا كانت الأسالٌب و المناهج التً تموم بها لسم  (16)نهدف من خلال الجدول رلم 

العلالات العامة تساعد على تحسٌن الصورة الذهنٌة لدى جمهورها الداخلً، و ذلن على أساس الإجابة 

،و بالنظر إلى نتائج الجدول نلاحظ أن نسبة أفراد مجتمع البحث الذٌن أكدوا على أن (لا)أو  (نعم )ب 

، ٌلٌها أفراد مجتمع الذٌن أكدوا على %53,33هذه الأسالٌب تساعد على تحسٌن الصورة الذهنٌة هً 

%. 46,67عدم تحسٌن هذه الأسالٌب للصورة الذهنٌة لدى الجمهور الداخلً بنسبة لدرت ب 
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و علٌه ٌمكن أن تمول أن تلن الأسالٌب و المناهج التً ٌموم بها لسم العلالات العامة فً مؤسسة موبٌلٌس 

تساعد على تحسٌن الصورة الذهنٌة لدى جمهورها الداخلً، و هذا إستخلصناه من خلال النسبة العلٌة 

. على السؤال المطروح (نعم)التً احتلتها فئة المجٌبٌن ب 

باعتبار مؤسستكم مؤسسة خدماتٌة، هل ٌستفٌد العاملون : ٌوضح الإجابة على السؤال: (17)الجدول 

فً مؤسستكم من بعض العروض التً تمدمها العلالات العامة للجمهور الخارجً للمؤسسة؟ 

 %النسبة التكرارات الاحتمالات

 %50 15 نعم

 %50 15 لا

 %100 30 المجموع

 

تساوت مع نسبة ( نعم)نلاحظ أن نسبة المجٌبٌن ب  (17)من خلال الراءتنا لمعطٌات الجدول رلم 

، وذلن فٌما ٌخص السؤال هل ٌستفٌد العاملون فً المؤسسة من بعض العروض التً (لا)المجٌبٌن ب 

. لكل من الإجابتٌن% 50تمدمها العلالات العامة للجمهور الخارجً، و ذلن كان بنسبة لدرت ب 

لذلن و حسب النسبتٌن المتساوٌتٌن المبٌنتٌن فً الجدول أعلاه، ٌمكن أن نمول بأن العاملون فً مؤسسة 

موبٌلٌس ٌستفٌدون و لا ٌستفٌدون من العروض التً تمدمها العلالات العامة للجمهور الخارجً 

. للمؤسسة

: خلاصة المحور الثانً

   كخلاصة لما سبك ذكره فً المحور، توصلنا إلى أن خلٌة الاتصال تحتل مولع مهم فً الهٌكل 

التنظٌمً للمدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس، كونها تعمل على تحسٌن المؤسسة داخلٌا و خارجٌا 

. والمساهمة فً نجاحها من خلال التنسٌك بٌن مختلف المصالح فً المؤسسة
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 الأنشطة التً تموم بها العلالات العامة من أجل تحسٌن صورة المؤسسة: المحور الثالث. 

ماهً الأنشطة التً تموم بها خلٌة الاتصال مع : ٌوضح الإجابة على السؤال(: 18)الجدول 

 الموظفٌن؟

 %النسبة التكرارات الأنشطة التً تموم بها خلٌة الاتصال

 %28.89 13 .الإشراف على الدورات التدرٌبٌة

 %13,33 6 .تنظٌم الزٌارات

 %28.89 13 .إلامة الحفلات الترفٌهٌة

الاستماع إلى انشغالات الموظفٌن و المٌام 

بعملٌة سٌر الآراء الخاصة بهم حول 

 .لضاٌاهم

13 28.89% 

 %100 45 المجموع

 

إلى أهم الأنشطة التً تموم بها خلٌة الاتصال للجمهور الداخلً، بحٌث  (18)تشٌر معطٌات الجدول رلم 

الإشراف على الدورات التدرٌبٌة، إلامة الحفلات الترفٌهٌة، الاستماع إلى تساوت النسب فً كل من 

انشغالات الموظفٌن و المٌام بعملٌة سٌر الآراء الخاصة بهم حول لضاٌاهم و ذلن كان بنسبة لدرت ب 

 %.13,33، لتنخفض فً تنظٌم الزٌارات بنسبة لدرت ب 28.89%

منه نستنتج أن خلٌة الاتصال تموم بمختلف الأنشطة للموظفٌن من زٌارات مختلفة للمدٌرٌة الأم و كذا 

الاستماع إلى انشغالاتهم فٌما ٌخص المشاكل التً تواجههم بخصوص الأجور، كما تموم أٌضا بالإشراف 

. على الدورات التدرٌبٌة للموظفٌن فً كل المراكز فً مجال الاتصال

هل تساعد برامج العلالات العامة فً تسهٌل التواصل بٌن : ٌوضح الإجابة على السؤال(: 19)الجدول 

المؤسسة و جمهورها؟ 

 %النسبة التكرارات الاحتمالات

 %70 21 نعم

 %30 9 لا

 %100 30 المجموع
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إلى معرفة ما إذا كانت برامج العلالات العامة  (19)نهدف من خلال السؤال المبٌن فً الجدول رلم 

، (لا)و (نعم)تساعد فً تسهٌل التواصل بٌن المؤسسة و جمهورها، من خلال الإجابة على السؤال ب 

للمبحوثٌن %  70ولد اتضح لنا فعلا أنها تساعد على تسهٌل عملٌة التواصل و ذلن من خلال نسبة 

. (لا)للمجٌبٌن على السؤال ب % 30، ثم تلٌها نسبة (نعم)المجٌبٌن ب 

و من خلال ما سبك ذكره، نستنتج بأن برامج العلالات العامة فً مؤسسة موبٌلٌس تساعد فً تسهٌل 

. التواصل بٌن المؤسسة و جمهورها و هذا حسب تصرٌحات أغلبٌة موظفٌها

هل تهتم خلٌة الاتصال بمعرفة مدى مناسبة أجور : ٌوضح الإجابة على السؤال: (20)الجدول رلم 

العمل للموظفٌن من الناحٌة المادٌة؟ 

 %النسبة التكرارات الاحتمالات

 %43,33 13 نعم

 %56,67 17 لا

 %100 30 المجموع

 

بأن خلٌة الاتصال لا تهتم بمعرفة مدى مناسبة أجور  (20)ٌتبٌن لنا من خلال معطٌات الجدول رلم 

، فً حٌن ترى نسبة ضئٌلة من الموظفٌن و الممدرة %56,67العمل للموظفٌن من الناحٌة المادٌة بنسبة 

بأن خلٌة الاتصال نعم تهتم بمعرفة  احتٌاجات الموظفٌن من خلال مصلحة التجهٌزات و % 43,33ب 

إذا و حسب المراءة الكمٌة لمعطٌات  (21)الوسائل، و سنوضح ذلن من خلال الجدول الموالً رلم 

الجدول أعلاه ٌمكن أن نمول بأن خلٌة الاتصال بمؤسسة موبٌلٌس لا تهتم بمعرفة مدى مناسبة أجواء 

. العمل للموظفٌن من الناحٌة المادٌة من جهة، و من جهة أخرى فهم تهتم بذلن

، فما هً هذه الجوانب التً (نعم)إذا كانت الإجابة ب : ٌوضح الإجابة على السؤال: (21)الجدول رلم 

تهتم بمعرفتها؟ 
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 %النسبة التكرارات الجوانب المادٌة

 %14,28 4 الاهتمام بالأجر 

 %25 7 الاهتمام بالمكافأة و الحوافز

الاهتمام بخدمات العلاج و التأمٌن على 

 الحٌاة

9 32,14% 

 %28,58 8 ملائمة ممر العمل

 %100 28  المجموع

 

نجد بأن خلٌة الاتصال تهتم بمعرفة احتٌاجات الموظفٌن  (21)من خلال المعطٌات الأولوٌة للجدول رلم 

، و كذا ملائمة ممر العمل %32,14من خلال   الاهتمام بخدمات العلاج و التأمٌن على الحٌاة بنسبة 

. للاهتمام بالأجر% 14,28، كما تهتم أٌضا بالمكافأة و الحوافز، لتلٌها بنسبة %28,58بنسبة 

فمن خلال المراءة الكمٌة للجدول ٌتضح بأن خلٌة الاتصال تهتم بمعرفة احتٌاجات الموظفٌن من خلال 

الاهتمام بالعدٌد من الجوانب المادٌة التً من شأنها رفع روح المعنوٌة لدى الموظفٌن، كما اهتمت 

. بمنحهم بطالة الشفاء لكل عامل

هل تهتم خلٌة الاتصال بمعرفة مدى مناسبة أجواء : ٌوضح الإجابة على السؤال: (22)الجدول رلم 

العمل للموظفٌن من الناحٌة المعنوٌة؟ 

 %النسبة التكرارات الاحتمالات

 %46,67 14 نعم

 %53,33 16 لا

 %100 30 المجموع

 

بأن خلٌة الاتصال لا تهتم بمعرفة ما إذا كانت أجواء العمل مناسبة للموظفٌن من (22)ٌبٌن لنا الجدول 

،فً حٌن رأى الموظفٌن أنها تهتم بمعرفة أجواء العمل من الناحٌة %53,33الناحٌة المعنوٌة بنسبة 

و هذا راجع لكون خلٌة الاتصال بالمؤسسة تتدخل فً شؤون  الموظفٌن و % 46,67المعنوٌة بنسبة 

(. 23)تهتم بأمورهم و هذا سنوضحه فً الجدول الموالً رلم 
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إذا و حسب المراءة الكمٌة لمعطٌات الجدول أعلاه ٌتضح لنا خلٌة الاتصال فً مؤسسة موبٌلٌس تهتم ولا 

. تهتم بمعرفة  مناسبة أجواء العمل للموظفٌن من الناحٌة المعنوٌة

، فما هً الجوانب التً تهتم (نعم)إذا كانت الإجابة ب : ٌوضح الإجابة على السؤال: (23)الجدول رلم 

بمعرفتها؟ 

 %النسبة  التكرارات الجوانب المعنوٌة

 %25 9 تنظٌم نشاطات ترفٌهٌة 

مساعدة الموظف أثناء الظروف التً 

 ٌمر بها

8 22,22% 

 %25 9 المضاء على التوترات الداخلٌة 

 %27,78 10 نشر الاحترام بٌن الموظفٌن 

 %100 36 المجموع

 

بأن خلٌة الاتصال بمؤسسة موبٌلٌس تهتم  (23)ٌتضح لنا من خلال المعطٌات الأولوٌة للجدول رلم 

بمعرفة ملائمة أجواء العمل للموظفٌن من الناحٌة المعنوٌة و من خلال نشر الاحترام بٌن الموظفٌن 

، و تساوت النسب بٌن تنظٌم نشاطات ترفٌهٌة و المضاء على التوترات الداخلٌة، %27,78بنسبة 

%. 22,22لتنخفض النسبة فً فئة مساعدة الموظف أثناء الظروف التً ٌمر بها ب 

و علٌه ٌمكن المول بأن خلٌة الاتصال بالمدٌرٌة تموم بنشر العدالة و الاحترام بٌن الموظفٌن و هذا ما 

ٌجعلهم ٌشعرون بالانتماء للمدٌرٌة، كما تموم بوظٌفة الأخبار بكل ما ٌتعلك بالموظفٌن مما ٌشعرون 

. بالاهتمام من طرف المؤسسة

ماهً صورة مؤسسة موبٌلٌس عندن؟ : ٌوضح الإجابة على السؤال: (24)الجدول 

 %النسبة التكرارات الاحتمالات

 %60 18 نعم

 %40 12 لا

 %100 30 المجموع
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من خلال الجدول أعلاه، ٌتضح لنا بأن صورة مؤسسة موبٌلٌس عند موظفٌها إٌجابٌة بنسبة كبٌرة لدرت 

، و هذا لكزن المؤسسة حسب رأٌهم تمدم لهم أجور جٌدة بالإضافة إلى وضوح سٌاستها %60ب 

والأعمال الموجهة لهم للٌلة و لا تحتاج لولت كبٌر، كما أنها لدمت لهم تخفٌضات و حوافز مختلفة مثل 

شرائح الهاتف، هواتف نمالة، فً حٌن وجدنا بأن بعض الموظفٌن لدٌهم صورة سلبٌة على المؤسسة 

. نظرا لوجود صعوبات و مشاكل تعٌمهم أثناء ممارستهم لعملهم

. إذن فعلٌة صورة مؤسسة موبٌلٌس لدى موظفٌها هً صورة جٌدة و اٌجابٌة

:  خلاصة المحور الثالث

الأنشطة التً ٌموم بها العلالات العامة داخل المدٌرٌة العامة )خلاصة لما سبك ذكره فً المحور الثالث 

، توصلنا إلى أن الخلٌة (لمؤسسة موبٌلٌس من أجل تحسٌن صورة المؤسسة عند جمهورها الداخلً

تتصل بالموظفٌن كما تهتم بهم من الناحٌة المادٌة  و المعنوٌة و تعمل على تكوٌن صورة إٌجابٌة 

. للمؤسسة

 الوسائل المستخدمة فً العلالات العامة داخل المدٌرٌة العامة مؤسسة : المحور الرابع

 . موبٌلٌس

 ما طبٌعة الاتصال السائد فً مؤسستكم؟: ٌوضح الإجابة على السؤال: (25)الجدول 

 %النسبة التكرارات  الاحتمالات 

 %100 30 رسمً 

 00 00 غٌر رسمً

 %100 30 المجموع

 

إلى معرفة طبٌعة الاتصال السائد فً مؤسسة موبٌلٌس،  (25)نهدف من خلال معطٌات الجدول رلم 

، حٌث انعدمت %100إذ تبٌن لنا بأن كل الموظفٌن صرحوا بأن الاتصال رسمً و كان ذلن بنسبة 

. فً الاتصال الغٌر رسمً% 00النسبة 

. وعلٌه نمول بأن طبٌعة الاتصال السائد فً مؤسسة موبٌلٌس هو اتصال رسمً

ماهً وسائل الاتصال التً تستخدمها خلٌة الاتصال : ٌوضح الإجابة على السؤال: (26)الجدول 

فً مؤسسة موبٌلٌس؟ 
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هل هً وسائل مباشرة؟ 

 %النسبة  التكرارات الوسائل المباشرة

 %35,13 26 ممابلات

 %8,11 6 مؤتمرات

 %39,19 29 اجتماعات

 %17,57 13 ندوات

 %100 74 المجموع

 

نجد بأن خلٌة الاتصال تستخدم العدٌد من الوسائل المباشرة المختلفة  (26)من خلال الجدول رلم 

تمثلت فً الممابلات، المؤتمرات، الاجتماعات، الندوات، و لد وجدنا بأنها تعتمد أكثر شًء على 

، و هذا عند حدوث مشكل داخل المؤسسة أو خارجها للوصول إلى %39,19الاجتماعات بنسبة  

 حل لها،

و هذه الممابلات تكون مع إدارات تابعة للمدٌرٌة بالإضافة إلى % 35,13 تلٌها الممابلات بنسبة 

%. 17,57ممابلات مع الصحافة، فً حٌن وجدنا فئة الندوات بنسبة 

و هذه المؤتمرات تعمد مع وسائل الإعلام للكشف عن كل %8,11أما عن المؤتمرات فجاءت نسبتها 

. ماهو جدٌد فً مجال الاتصالات

هل هً وسائل إلكترونٌة؟  : ٌوضح الإجابة عن السؤال: (27)الجدول 

 %النسبة  التكرارات الوسائل إلكترونٌة

 %33,33 27 برٌد إلكترونً

 %19,76 16 فاكس

 %30,87 25 انترنٌت

 %16,04 13 لوحة إلكترونٌة

 %100 81 المجموع
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ٌتبٌن لنا أهم الوسائل الإلكترونٌة التً تستخدمها الخلٌة حٌث تم التوصل  (27)  من خلال الجدول رلم 

، %33,33إلى أن خلٌة تعتمد على وسٌلة البرٌد الإلكترونً أكثر من الوسائل الأخرى بنسبة لدرت ب 

بالنسبة  للفاكس و اللوحة % 16,04و %  19,76، بعدها نسبة %30,87تلٌها الانترنٌت ممتربة بنسبة 

. الإلكترونٌة

و منه نستنتج بأن خلٌة الاتصال تعتمد فً اتصالات بالجمهور الداخلً على البرٌد الإلكترونً، الفاكس و 

. كذا الانترنت باعتبارهم الوسائل الأكثر فاعلٌة و تطور و لا ٌتطلب جهدا كبٌرا

هل هً وسائل مطبوعة؟ : ٌوضح الإجابة على السؤال: (28)الجدول 

 %النسبة  التكرارات الوسائل المطبوعة

 %13 7 صحف

 %45 25 إعلانات

 %42 23 تمارٌر

 %100 55 المجموع

 

بأن خلٌة الاتصال تستخدم مختلف الوسائل  (28)ٌتضح لنا من خلال المراءة الألوٌة للجدول رلم 

حٌث نجد مضامٌنها تتعلك % 45الاتصال المطبوعة، و جاءت فً المرتبة الأولى الإعلانات نسبة 

و هً تمارٌر % 42بالخدمات الجدٌدة الخاصة بالمدٌرٌة، أما المرتبة الثانٌة فمد عادت للتمارٌر بنسبة 

، و هً عبارة عن الصحف %13متعلمة بالمؤسسة، وعن المرتبة الثالثة فمد كانت لفئة الصحف بنسبة 

الٌومٌة التً ٌجب على خلٌة الاتصال متابعتها لمعرفة ما ٌنشر حول المدٌرٌة و الرد فً حالة  وجود 

. ممالات تمس سمعة المدٌرٌة

إذن و حسب النتائج المبنٌة فً الجدول أعلاه، فإن مؤسسة موبٌلٌس تعتمد على وسٌلة من الوسائل 

. المطبوعة ٌتشكل ألوى ألا و هً الإعلانات، ممارنة بالوسائل المطبوعة الأخرى

هل هً وسائل مرئٌة و مسموعة؟  : ٌوضح الإجابة على السؤال: (29)الجدول 
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 %النسبة التكرارات الوسائل المرئٌة المسموعة

 %27,59 16 إذاعة

 %41,38 24 هاتف

 %31,03 18 تلفزٌون

 %100 58 المجموع

 

أهم الوسائل الاتصالٌة المرئٌة  و المسموعة التً تستخدمها الخلٌة مع  (29)ٌوضح  الجدول رلم 

فً حٌن نجد وسٌلة التلفزٌون لدرت نسبتها ب % 41,38الموظفٌن، و كانت النسبة العالٌة للهاتف ب 

. لوسٌلة الإذاعة% 27,59، لتلٌها نسبة 31,03%

و بالاعتماد على الملاحظة كأداة لجمع البٌانات لاحظنا أن الخلٌة تستخدم الشاشات التلفزٌونٌة الداخلٌة 

. لإعلام الموظفٌن بالمستجدات حٌث تظهر فً صورة إعلانات تلفزٌونٌة

و منه تستنتج أن خلٌة الاتصال تستخدم وسٌلة الهاتف أكثر من الوسائل الأخرى لكون الهاتف وسٌلة 

. منتشرة بكثرة و ألل جهدا و تكلفة من الوسائل الأخرى

هل استخدامن لهذه الوسائل ؟ : ٌوضح الإجابة على السؤال: (30)الجدول 

 %النسبة التكرارات هل استخدامن لهذه الوسائل؟

 %60 18 سهل

 %40 12 سهل جدا

 %00 00 صعب

 %100 30 المجموع

 

إلى معرفة استخدام الوسائل الاتصالٌة  المستخدمة ما إذا كان سهل،   (30)نهدف من خلال السؤال رلم 

من الموظفٌن صرحوا بأن % 60سهل جدا أم صعب، و لد بٌنت لنا المراءة الأولٌة  للمعطٌات أن نسبة 

استخدامها سهل، فً حٌن صرح البعض الآخر بأن استخدامها جاءهم سهل جدا و كان ذلن بنسبة لدرت 

%. 40ب 



 الإطار التطبيقي 

 

151 
 

لذلن و علٌه نمول أن جل الوسائل الاتصالٌة المختلفة التً تعتمد علٌها مؤسسة موبٌلٌس كانت فً متناول 

.  جمٌع موظفٌها، نظرا للتصرٌحات التً لدموها

هل ساعدتن هذه الوسائل على تكوٌن صورة جٌدة عن : ٌوضح الإجابة على السؤال: (31)الجدول 

المؤسسة؟ 

 %النسبة التكرارات الاحتمالات

 %63,33 19 نعم

 %36,67 11 لا

 %100 30 المجموع

 

وجدنا بأن الوسائل الاتصالٌة لد ساعدت الموظفٌن على  (31)من خلال لراءتنا لمعطٌات الجدول رلم 

من الموظفٌن المجٌبٌن، فً حٌن ٌرى %  63,33تكوٌن صورة جٌدة عن المؤسسة، و هذا ما صرح به  

%. 36,67البعض الآخر العكس و لد لدرت نسبتهم ب 

لذلن لا ٌمكن أن نمول بأن الوسائل ساعدت على تكوٌن صورة جٌدة عن المؤسسة أم لم تساعد، لأن 

. موظفٌها لم ٌتفموا على نفس الرأي

:  خلاصة المحور الرابع

الوسائل الاتصالٌة المستخدمة فً العلالات العامة داخل )خلاصة لما سبك ذكره فً المحور الرابع 

توصلنا إلى أن خلٌة الاتصال فً مجملها تموم على وسائل الاتصال المباشرة  (مؤسسة موبٌلٌس

، و تستخدم وسائل اتصال إلكترونٌة كالبرٌد الإلكترونً و اللوحات ....كالممابلات و الاجتماعات

. إلخ....الإعلانٌة الإلكترونٌة
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 الصعوبات التً تواجه العلالات العامة داخل المدٌرٌة العامة لمؤسسة : المحور الخامس

. موبٌلٌس

هل تواجه خلٌة الاتصال مشاكل تعٌمها أثناء أداء : ٌوضح الإجابة على السؤال: (32)الجدول 

 نشاطها؟ 

 %النسبة التكرارات الاحتمالات

 %60 18 نعم

 %40 12 لا

 %100 30 المجموع

 

بأن الموظفٌن أجابوا بأن الخلٌة تواجهها مشاكل بنسبة كبٌرة لدرت ب  (32)تفسر معطٌات الجدول رلم 

(. 33)و سنوضح المشاكل التً تواجهها فً الجدول رلم % 60

%. 40أما الموظفٌن الذٌن أجابوا بأن الخلٌة لا تواجهها مشاكل فمد لدرت نسبة 

و علٌه نستنتج بأن خلٌة الاتصال الخاصة بمؤسسة موبٌلٌس تواجهها مشاكل  تعٌمها أثناء أداءها 

. كنشاطها، و هذا ما صرح به أغلبٌة موظفٌها

، فما هً هذه المشاكل؟ (نعم)إذا كانت الإجابة ب : ٌوضح الإجابة على السؤال: (33)الجدول 

 %النسبة  التكرارات المشاكل التً تواجه خلٌة الاتصال

 %14 6 نمص الخبرة لدى موظفً خلٌة الاتصال

 %31 14 نمص الإمكانٌات المادٌة

صعوبة التعامل مع الجمهور الداخلً 

 (موظفٌن، عمال)

10 23% 

صعوبة التعامل مع الجمهور الخارجً 

 (مواطنٌن، مؤسسات، زبائن)

7 16% 

البحث،  )للة اعتمادها على الأسس العلمٌة 

 (التخطٌط

7 16% 

 %100 43 المجموع
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أهم المشاكل التً تواجهها خلٌة الاتصال، حٌث كان أول مشكل ٌواجهها هو  (33)ٌبٌن لنا الجدول رلم 

، لتتساوى %23، تلٌها صعوبة التعامل مع الجمهور الداخلً بنسبة %31نمص الإمكانٌات المادٌة بنسبة 

النسبة فً كل من صعوبة التعامل مع الجمهور الخارجً و  للة اعتمادها على الأسس العلمٌة بنسبة 

%.  14لتأتً فً الأخٌر مشكلة  نمص الخبرة لدى موظفً خلٌة الاتصال بنسبة % 16لدرت ب 

و علٌه ٌمكن المول بأن أهم عائك خلٌة الاتصال هو نمص الإمكانٌات المادٌة و هذا ما وجدنا عند المٌام 

. بالزٌارة المٌدانٌة للدراسة

هل تعود النشاطات التً ٌموم بها لسم العلالات العامة : ٌوضح الإجابة على السؤال: (34)الجدول 

بالمؤسسة؟ 

 %النسبة  التكرارات الاحتمالات

 %73,33 22 الإٌجاب

 %26,67 8 السلب

 %100 30 المجموع

 

تبٌن لنا ما إذا كانت النشاطات التً ٌموم بها لسم العلالات العامة بالمؤسسة  (34)  معطٌات الجدول رلم 

من الموظفٌن صرحوا بأنها تعود بالإٌجاب % 73,33ٌعود بالإٌجاب أم السلب، بحٌث وجدنا أن نسبة 

. فمط% 26,67وهً نسبة كبٌرة جدا، فً حٌن صرح البعض الآخر بأنها تعود بالسلب بنسبة لدرت ب 

و علٌه ٌمكن المول بأن مجمل النشاطات التً ٌموم بها لسم العلالات العامة بالمؤسسة ٌعود بالإٌجاب 

. علٌها

ماهً الالتراحات التً تمدمها من أجل التغلب على العوائك : ٌوضح الإجابة على السؤال: (35)الجدول 

التً تواجه خلٌة الاتصال فً المدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس؟  
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 %النسبة  التكرارات الالتراحات

 %23,53 12 تدعٌم الخلٌة بالإمكانٌات المادٌة المتطورة

 %25,49 13 تدعٌم الخلٌة بالخبرة البشرٌة المتخصصة

البحث، )الاعتماد على الأسس العلمٌة 

 (التخطٌط

14 27,45% 

 %23,53 12 بناء إستراتٌجٌة اتصالٌة فعالة 

 %100 51 المجموع

 

ٌوضح الجدول الأخٌر الالتراحات التً لدمها الموظفٌن من أجل التغلب على مشاكل العلالات العامة و 

: جاءت كالتالً

  27,45بنسبة  (البحث، التخطٌط)الاعتماد على الأسس العلمٌة .%

  25,49تدعٌم الخلٌة بالخبرة البشرٌة المتخصصة بنسبة.% 

  تدعٌم الخلٌة بالإمكانٌات المادٌة المتطورة،  بناء إستراتٌجٌة اتصالٌة فعالة، بنسبتٌن متساوٌتٌن و

 %.23,53هً 

و علٌه نلخص حسب التراحات الموظفٌن داخل المدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس أنه ٌجب توفٌر  

الخبرة البشرٌة المتخصصة مع الاعتماد على الأسس العلمٌة مع الحرص على توفٌر الإمكانٌات المادٌة 

 . المتطورة

: خلاصة المحور الخامس

: خلاصة لما سبك ذكره فً هذا المحور نستنتج أن خلٌة الاتصال تواجهها مشاكل و تتمثل فٌماٌلً

 نمص الخبرة لدى الموظفٌن فً خلٌة الاتصال .

 نمص الإمكانٌات المادٌة. 

 ًصعوبة التعامل مع الجمهور الداخلً و الخارج. 

  (البحث و التخطٌط)للة اعتمادها على الأسس العلمٌة. 

لهذا تدعٌم الخلٌة من جمٌع النواحً بالإمكانٌات المادٌة، الخبرة المتخصصة، الاعتماد على الأسس 

 .العلمٌة من أجل التغلب على مشاكلها
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هل ٌعتمدون أن لسم العلالات العامة لد ساهم فً تحمٌك أهداف مؤسستكم؟ : 36الجدول 

 المجموع لا نعم 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 

 

 الجنس

 %100 14 %64,29 9 %35,71 5 ذكر

 %100 16 %25 4 %75 12 أنثً

 %100 30 %43,33 13 %56,67 17 المجموع

 

 

 السن

20-29 4 50% 4 50% 8 100% 

30-39 6 50% 6 50% 12 100% 

40-49 8 88,89% 1 11,11% 9 100% 

 %100 1 %00 0 %100 1  ما فوق50

 %100 30 %39,67 11 %63,33 19 المجموع

 

المستوى 

 التعلٌمً

 %100 3 %66,67 2 %33,33 1 ثانوي

 %100 27 %33,33 9 %66,67 18 جامعً

ما بعد 

 التدرج

0 00% 0 00% 0 00% 

 %100 30 %36,67 11 %63,33 19 المجموع

 

  و الذي جاء للإجابة على السؤال هل  (36)من خلال لراءتنا للمعطٌات الواردة فً الجدول رلم

تعتمدون أن لسم العلالات العامة لد ساهم فً تحمٌك أهداف مؤسسة، بحٌث نلاحظ أن هنان 

للإناث اللواتً تؤكدن على أن لسم % 75اختلاف فً الإجابات بٌن الجنسٌن، فمد لاحظنا نسبة 

العلالات العامة لد ساهم فً تحمٌك أهداف مؤسسة، هذا من جهة، بٌنما نجد من جهة أخرى 

 %.64,29، و ذلن بنسبة لدرت ب (لا)جنس الذكور الذٌن أجابوا عكس إجابة الإناث، أي ب 

فعلٌه ٌمكن لنا المول بأن النسبة الأعلى تعود للإناث، حٌث ٌرون بأن لسم العلالات العامة لد ساهم 

فً تحمٌك أهداف مؤسسة، كون أن العلالات العامة تساهم فً تحمٌك الاحترام و الود المتبادل بٌن     

 .مؤسسة موبٌلٌس و جمهورها الداخلً و الخارجً
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  كما نلاحظ حسب متغٌر الفئة العمرٌة، أن كل الفئات لد أجابت و اتفمت على  نفس الإجابة، أي

سنة و ما فوق 50لسم العلالات العامة لد ساهم فً تحمٌك أهداف مؤسسة، بحٌث جاءت فئة 

، لتأتً بعد ذلن فئتً %88,89 بنسبة 49-40، تلٌها الفئة العمرٌة %100بأعلى نسبة ألا و هً 

%. 50 سنة بنسبة متساوٌة لدرت ب 39-30 و 20-29

 و ما فوق، التً 50لذا نستنتج أن أعلى نسبة حسب معطٌات الجدول أعلاه تعود إلى الفئة العمرٌة 

ترى أن  لسم العلالات العامة لد ساهم فً تحمٌك أهداف مؤسسة، نظرا إلى أن الفئة لدٌهم خبرة 

 .كافٌة فً مجال العلالات العامة

  66،67أما من الناحٌة متغٌر المستوى التعلٌمً، فمد لاحظنا نفس النسبة و التً لدرت ب% ،

بالنسبة لمستوًٌ الثانوي و الجامعً، لكن مع اختلاف الإجابة، فالنسبة للمستوى الثانوي فمد 

أجابوا بأن العلالات العامة لم تساهم فً تحمٌك أهداف مؤسسة، أما بالنسبة للمستوى الجامعً  

فمد أجابوا بأن لسم العلالات العامة لد ساهم فً تحمٌك أهداف مؤسسة، بٌنما انعدمت تماما 

. النسبة فً مستوى ما بٌن التدرج

فعلٌه ٌمكن لنا أن نستنتج بأن أعلى نسبة فً الإجابة على السؤال تعود للمستوى الجامعً، الذٌن 

 . ٌتحلون بكفاءات مهنٌة عالٌة و مهارات مكتسبة
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هل تساعد برامج العلالات العامة فً تسهٌل التواصل بٌن المؤسسة و جمهورها؟ : 37الجدول 

 المجموع لا نعم 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 

 

 الجنس

 %100 14 %35,71 5 %64,29 9 ذكر

 %100 16 %18,75 3 %81,25 13 أنثً

 %100 30 %26,67 8 %73,33 22 المجموع

 

 

 السن

20-29 6 75% 2 25% 8 100% 

30-39 8 66,67% 4 33,33% 12 100% 

40-49 7 77,78% 2 22,22% 9 100% 

 %100 1 %00 0 %100 1  ما فوق50

 %100 30 %26,67 8 %73,33 22 المجموع

 

المستوى 

 التعلٌمً

 %100 3 %00 0 %100 3 ثانوي

 %100 27 %29,62 8 %70,38 19 جامعً

ما بعد 

 التدرج

0 00% 0 00% 0 00% 

 %100 30 %26,67 8 %73,33 22 المجموع

 

  المتمحور حول ما إذا كانت برامج العلالات (37)من خلال لراءتنا لمعطٌات الجدول رلم ،

العامة تساعد فً تسهٌل التواصل بٌن المؤسسة و جمهورها، أم لا، بحٌث وجدنا نسبة 

تعود لجنس الإناث فً إجابتهن بنعم حول السؤال المطروح، كما التمسنا أٌضا نفس % 81،25

 .، أي نعم%64,29الإجابة من الطرف الذكور و ذلن كان بنسبة لدرت ب 

فعلٌة نمول أن النسبة الأعلى تعود للإناث اللواتً ٌرون أن برامج العلالات العامة تساعد فً تسهٌل 

التواصل بٌن المؤسسة و جمهورها كون أن هذه الأخٌرة تواكب التطور التكنولوجً الحاصل، فهً 

 .صورة المؤسسة من جهة و تلبً حاجات جمهورها من جهة أخرى
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  سنة و ما 50لفئة % 100أما فٌما ٌخص الفئة العمرٌة، نلاحظ أنه سجلنا أعلى نسبة لدرت ب

فوق الذٌن أجابوا على أن برامج العلالات العامة تساعد فً تسهٌل التواصل بٌن المؤسسة و 

جمهورها، كما لا حظنا نفس الإجابة للفئات العمرٌة الأخرى، و المبنٌة وفك النسب التالٌة 

لتأتً فً الأخٌر نسبة % 75 سنة بنسبة 29-20 سنة، تلٌها فئة 49-40لفئة % 77,78

%. 39-30للفئة العمرٌة 66,67%

سنة و ما فوق، التً أكدت بأن 50تعود للفئة العمرٌة % 100فعلٌة نمول أن النسبة الأعلى أي 

برامج العلالات العامة تساعد فً تسهٌل التواصل بٌن المؤسسة و جمهورها، و ذلن ٌعود إلى أن 

هذه الفئة تتحلى الخبرة الوظٌفٌة الكبٌرة ما إذا كانت برامج العلالات العامة تساعد أم لا تساعد فً 

 .تسهٌل التواصل بٌن المؤسسة و جمهورها

  من أفراد العٌنة أجابوا على أن برامج % 100أما من ناحٌة متغٌر المستوى التعلٌمً، فإن نسبة

العلالات العامة تساعد فً تسهٌل التواصل بٌن المؤسسة و جمهورها، و التً تعود إلى أصحاب 

. للمستوى الجامعً% 70,38المستوى الثانوي، لتلٌها بعد ذلن نسبة 

و علٌه نستنتج بأن النسبة الأعلى تعود للمستوى الثانوي، الذٌن ٌرون بأن برامج العلالات العامة 

تساعد فً تسهٌل التواصل بٌن المؤسسة و جمهورها، لأن هذه الأخٌرة تكون فً المتناول و تجذب 

 .   انتباه الجمٌع
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هل ساعدتن هذه الوسائل على تكوٌن صورة جٌدة عن : ٌوضح الإجابة على السؤال: 38الجدول 

المؤسسة؟ 

 المجموع لا نعم 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 

 

 الجنس

 %100 14 %50 7 %50 7 ذكر

 %100 16 %25 4 %75 12 أنثً

 %100 30 %36,67 11 %63,33 19 المجموع

 

 

 السن

20-29 2 22,22% 7 77,78% 9 100% 

30-39 9 81,81% 2 18,19% 11 100% 

40-49 7 77,78% 2 22,22% 9 100% 

 %100 1 %00 0 %100 1  ما فوق50

 %100 30 %36,67 11 %63,33 19 المجموع

 

المستوى 

 التعلٌمً

 %100 3 %100 3 %00 0 ثانوي

 %100 27 %29,63 8 %70,37 19 جامعً

ما بعد 

 التدرج

0 00% 0 00% 0 00% 

 %100 30 %36,67 11 %63,33 19 المجموع

 

  المتعلك حول الإجابة على السؤال هل ساعدتن (38)من خلال لراءتنا لمعطٌات الجدول رلم ،

من الإناث ٌرون % 75هذه الوسائل على تكوٌن صورة جٌدة عن المؤسسة، أن نسبة لدرت ب 

بأن الوسائل المستخدمة فً مؤسسة موبٌلٌس ساعدتهن على تكوٌن صورة جٌدة عن هذه 

%. 50الأخٌرة، كما لاحظنا نفس الرأي و نفس الإجابة لجنس الذكور بنسبة لدرت ب

فعلٌه نستنتج بأن النسبة الأعلى تعود لجنس الإناث فً الإجابة على السؤال المطروح، اللواتً ٌرون 

أن الوسائل التً تعتمد علٌها مؤسسة موبٌلٌس ساعدتهن على تكوٌن صورة جٌدة علٌها، و ذلن 
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باعتبار أن الوسائل هً الأكثر فاعلٌة و تطور و لا تتطلب جهد كبٌر، و هً وسائل كافٌة نظر 

 .لكونها تواكب التطور

  سنة و الذٌن أجابوا 39-30تعود لفئة % 81,81أما فٌما ٌخص الفئة العمرٌة، فنلاحظ بأن نسبة 

على أن هذه الوسائل ساعدتهم على تكوٌن صورة جٌدة عن المؤسسة، لتلٌها نسبة لدرت ب 

 و الذٌن 29-20 فً إجابتهم نفس إجابة الفئة الأولى، بٌنما لفئة 49-40للفئة العمرٌة % 77,78

أجابوا عكس الفئتٌن، أي أن الوسائل المعتمدة من طرف الخلٌة لم ساعدهم على تكوٌن صورة 

. جٌدة عن المؤسسة

 سنة فً إجابتهم على السؤال المطروح، و 39-30فعلٌه نستنتج بأن أعلى نسبة تعود للفئة العمرٌة 

ذلن نظرا لسهولة و بساطة تعاملهم مع هذه الوسائل كون أن هذه الأخٌرة هً التً توفً بالغرض 

 .لً التواصل مع الجمهور الداخلً و الخارجً للمؤسسة

  أما من ناحٌة متغٌر المستوى التعلٌمً، نرى أن المستوى الثانوي جاء بأعلى نسبة حٌث لدرت

فً تأكٌدهم على أن الوسائل المعتمدة من طرف الخلٌة الاتصال لم ساعدهم على % 100ب 

ٌرون عكس إجابة الفئة % 70,37تكوٌن صورة جٌدة عن المؤسسة، فً حٌن لا حظنا نسبة 

. الأولى، أي حسب رأٌهم فهذه الوسائل لد ساعدتهم على تكوٌن صورة جٌدة عن المؤسسة

و علٌه نستنتج بأن النسبة الأعلى تعود إلى المستوى الثانوي، بحٌث ٌرون أن الوسائل المعتمدة من 

طرف الخلٌة الاتصال لم ساعدهم على تكوٌن صورة جٌدة عن المؤسسة، كون أن هذه الأخٌرة غٌر 

 .  كافٌة فً ظل التطورات التكنولوجٌة الحاصلة

 

 

 

 

 

 

 



 الإطار التطبيقي 

 

161 
 

هل ٌعود النشاطات التً ٌموم بها لسم العلالات العامة : ٌوضح الإجابة على السؤال: 39الجدول 

: بالمؤسسة ب

 المجموع السلب الإٌجاب 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 

 

 الجنس

 %100 13 %30,76 4 %69,24 9 ذكر

 %100 17 %23,53 4 %76,47 13 أنثً

 %100 30 %26,67 8 %73,33 22 المجموع

 

 

 السن

20-29 8 66,67% 4 33,33% 12 100% 

30-39 7 63,63% 4 36,37% 11 100% 

40-49 7 100% 0 00% 7 100% 

 %00 0 %00 0 %00 0  ما فوق50

 %100 30 %26,67 8 %73,33 22 المجموع

 

المستوى 

 التعلٌمً

 %100 4 %100 4 %00 0 ثانوي

 %100 25 %16 4 %84 21 جامعً

ما بعد 

 التدرج

1 100% 0 00% 1 100% 

 %100 30 %26,67 8 %73,33 22 المجموع

 

  الذي ٌمتصر حول ما إذا كانت النشاطات (39)نلاحظ من خلال لراءتنا لمعطٌات الجدول رلم ،

التً ٌموم بها لسم العلالات العامة بالمؤسسة تعود بالسلب أو بالإٌجاب علٌها، أن نسبة 

من الإناث ٌرون بأن تلن  النشاطات التً ٌموم بها لسم العلالات العامة تعود ب % 76,47

% 69,24الإٌجاب على المؤسسة، أما فٌما ٌخص جنس الذكور فمد لاحظنا نسبة لدرت ب 

 . مؤكدٌن نفس إجابة الإناث، أي تعود بالإٌجاب
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لذلن نستنتج من خلال البٌانات الواردة فً الجدول أعلاه أن النسبة الأعلى تعود لجنس الإناث فً الإجابة 

على السؤال المطروح، و ذلن نظرا للامتٌازات و التمدٌرات التً ٌتحصلن علٌها من طرف المؤسسة، و 

 .التً تعود بالإٌجاب علٌهن فً تحسٌن أوضاعهن المعٌشٌة

  أما فٌما ٌخص الفئة العمرٌة، فنلاحظ بأن كل الفئات تؤكد على إجابة  واحدة و هً أن كل

النشاطات التً ٌموم بها لسم العلالات العامة تعود بالإٌجاب على المؤسسة، و هذا ما ٌظهر فً 

 سنة، و أخٌرا نسبة 29-20لفئة % 66,67، تلٌها نسبة %100 سنة ب 49-40: النسب التالٌة

.  سنة39-30لفئة % 63,63

، و ذلن نظرا للخبرة 49-40لذلن نستنتج من خلال البٌانات السابمة أن أعلى نسبة تعود للفئة العمرٌة 

 .المهنٌة الطوٌلة  التً ٌتمتعون بها، فبالتالً حصولهم على ترلٌات و امتٌازات من طرف المؤسسة

  أما فٌما ٌخص متغٌر المستوى التعلٌمً، نرى أن المستوى ما بعد التدرج جاء كأعلى نسبة

، مع انعدام إجابات المبحوثٌن فً %84، ٌلٌه المستوى الجامعً بنسبة %100لدرت ب 

المستوى الثانوي، و هذا إجابة على السؤال ما  إذا كانت النشاطات التً ٌموم بها لسم العلالات 

. العامة تعود بالسلب أو بالإٌجاب علً المؤسسة

لذلن نستنتج من خلال البٌانات الممروءة أن النسبة الأعلى تعود إلى مستوى ما بعد التدرج فً إجابتهم 

 . بالإٌجاب على السؤال و هذا ٌعود إلى المكانة الكبٌرة التً تحتلها مؤسسة موبٌلٌس فً السوق الجزائرٌة
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هل ٌشرف على خلٌة الاتصال موظفون مختصون فً : ٌوضح الإجابة على السؤال: 40الجدول 

الاتصال؟ 

 المجموع لا نعم 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 

 

 الجنس

 %100 14 %35 5 %64 9 ذكر

 %100 16 %25 4 %75 12 أنثً

 %100 30 %30 9 %70 21 المجموع

 

 

 السن

20-29 6 66,67% 3 33,33% 9 100% 

30-39 10 83,33% 2 16,67% 12 100% 

40-49 5 55,56% 4 44,44% 9 100% 

 %00 0 %00 0 %00 0  ما فوق50

 %100 30 %30 9 %70 21 المجموع

 

المستوى 

 التعلٌمً

 %100 3 %33,33 1 %66,67 2 ثانوي

 %100 27 %29,63 8 %70,37 19 جامعً

ما بعد 

 التدرج

0 00% 0 00% 0 00% 

 %100 30 %30 9 %70 21 المجموع

 

  المتعلك السؤال هل ٌشرف (40)نلاحظ من خلال لراءتنا لمعطٌات الواردة فً الجدول رلم ،

على خلٌة الاتصال موظفون مختصون فً الاتصال، و المتعلك بالبٌانات الخاصة بجنسً 

بٌن الإناث لدمن إجابة على أن خلٌة الاتصال ٌشرف علٌها % 75المبحوثٌن، أن نسبة 

 .من الذكور أجابوا نفس إجابة الإناث، أي نعم% 64مختصون فً المجال، و نسبة 

و علٌه نستنتج، فً سٌاق تحلٌلنا أن النسبة العالٌة تعود لجنس الإناث فً إجابتهم على السؤال 

 . المطروح، و ذلن نظرا لوجودهن بأغلبٌة فً المؤسسة
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  أما فٌما ٌخص متغٌر السن، نلاحظ أن كل المبحوثٌن أجابوا بنفس الإجابة، أي أن خلٌة الاتصال

 سنة، 39-30ٌشرف علٌها موظفون مختصون فً الاتصال، بحٌث أن أعلى نسبة تعود لفئة 

، فٌما انعدمت النسبة فً الفئة 29-20للفئة العمرٌة % 66.67، تلٌها نسبة %83,33بنسبة 

.  سنة فما فوق50العمرٌة 

فعلٌه نستنتج أن كل الفئات العمرٌة أكدت على أن خلٌة الاتصال ٌشرف علٌها موظفون مختصون 

 سنة هً التً احتلت أعلى مرتبة من حٌث النسب، و ذلن ٌعود 39-30فً المجال، بحٌث نجد فئة 

 .للشروط الموضوعٌة فً ملف التوظٌف وفً حداثة المؤسسة

  من أفراد العٌنة اتفموا على أن % 70,37أما فٌما ٌخص متغٌر المستوى التعلٌمً، فإن نسبة

خلٌة الاتصال ٌشرف علٌها موظفون مختصون فً نفس المجال الاتصال، و التً تعود إلى 

بالنسبة للمستوى الثانوي، الذٌن أجابوا هم % 66,67أصحاب المستوى الجامعً، تلٌها نسبة 

نفس الإجابة، بٌنما لاحظنا انعدام الإجابات فً المستوى ما بعد التدرج 

لذلن نستخلص من خلال المعطٌات المذكورة أعلاه أن المستوى الجامعً هً الذي ٌملن أعلى نسبة 

 .باعتبار أن أصحاب هذا المستوى لهم مؤهلات علمٌة و كفاءات عالٌة و هذا مؤشر وظٌفً جٌد
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  ما هً المشاكل التً تواجهها خلٌة الاتصال؟  : ٌوضح الإجابة على السؤال: 41الجدول

نمص الخبرة لدى موظفً  

 خلٌة الاتصال

صعوبة التعامل مع 

 الجمهور الداخلً

صعوبة التعامل مع 

 الجمهور الخارجً

للة اعتماده على 

 الأسس العلمٌة

نمص الإمكانٌات 

 المادٌة

 المجموع

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

س
جن

ال
 

 %100 14 %28,57 4 %14,29 2 %7,14 1 %00 0 %50 7 ذكر

 %100 17 %29,42 5 %5,88 1 %11,76 2 %23,53 4 %29,41 5 أنثً

 %100 31 %29,04 9 %9,68 3 %9,68 3 %12,90 4 %38,70 12 المجموع

ن
س
ال

 

20-29 4 22,22% 4 22,22% 2 11,11% 2 11,11% 6 33,34% 18 100% 

30-39 5 20% 4 16% 5 20% 5 20% 6 24% 25 100% 

40-49 3 17,65% 4 23,53% 1 5,88% 5 29,41% 4 23,53% 17 100% 

 %100 1 %00 0 %100 1 %00 0 %00 0 %00 0  ما فوق50

 %100 61 %26,22 16 %21,31 13 %13,11 8 %19,68 12 %19,68 12 المجموع

ً
ٌم

عل
الت

ى 
تو

س
لم

ا
 

 %100 11 %18,18 2 %27,28 3 %18,18 2 %18,18 2 %18,18 2 ثانوي

 %100 50 %28 14 %20 10 %12 6 %20 10 %20 10 جامعً

ما بعد 

 التدرج

0 00% 0 00% 0 00% 0 00% 0 00% 0 00% 

 %100 61 %26,22 16 %21,31 13 %13,11 8 %19,68 12 %19,68 12 المجموع
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  فٌما ٌخص السؤال الذي ٌتمحور حول  (41)نلاحظ من خلال لراءتنا لمعطٌات الجدول رلم

المشاكل التً تواجهها خلٌة الاتصال، أنه تباٌن فً إجابات المبحوثٌن بٌن الجنسٌن، فالنسبة 

للذكور الذٌن ٌرون أن التراح نمص الخبرة لدى موظفً خلٌة الاتصال هو المشكل البارز و ذلن 

، أما فٌما ٌخص جنس الإناث ٌرون أن من أبرز المشاكل هو نمص %50بنسبة لدرت ب 

 %.29,42الإمكانٌات المادٌة، و كان ذلن بنسبة لدرت ب 

بحٌث نستنتج من خلال البٌانات الواردة فً الجدول أعلاه، أن النسبة الأعلى تعود للذكور الذٌن ٌرون 

بأن نمص الخبرة لدى موظفً خلٌة الاتصال من أبزر و أهم المشاكل التً تواجهها خلٌة الاتصال، وهذا 

ٌعود لإدراكهم أنه لا ٌكفً أن ٌتخرج الطالب من الجامعة من دروس نظرٌة فمط فهو لا ٌملن المهارات 

الكافٌة للعمل  فً المطاع الخاص به، لأنه لو ٌكتسب خبرة سواء من التعلٌم المٌدانً أو العمل، فالشهادة 

 .الجامعٌة لوحدها لا تفً بالغرض

  أما فٌما ٌخص متغٌر السن، نلاحظ أن كل المبحوثٌن ٌؤكدون على أن نمص الإمكانٌات المادٌة

-20الفئات العمرٌة : هو أبرز المشاكل التً تواجهها خلٌة الاتصال، و هذا حسب النسب التالٌة

 بنسبة 49-40، و أخٌرا تأتً الفئة العمرٌة 39-30لفئة % 24، تلٌها نسبة %33,34 بنسبة 29

%. 23,53لدرت ب 

 سنة هً التً احتلت أعلى نسبة فً إجابتها على السؤال المطروح، كون 29-20و علٌه نستنتج أن فئة 

 .هذه الأخٌرة معظمهم شباب ٌواجهون مشاكل مادٌة خاصة فً بداٌة مشوارهم الوظٌفً

  أما حسب متغٌر المستوى التعلٌمً، نلاحظ اختلاف طفٌف فً إجابات المبحوثٌن حول مشاكل

التً تواجهها خلٌة الاتصال، فبالنسبة للمستوى الجامعً ٌؤكدون أن نمص الإمكانٌات المادٌة هً 

، أما أصحاب المستوى الثانوي ٌرون أن للة %28أبرز مشكل ٌواجه الخلٌة بنسبة لدرت ب 

%. 27,28الاعتماد على الأسس العلمٌة مشكل آخر ٌواجه الخلٌة بحٌث لدرت نسبتهم ب 

  فعلٌه نستنتج أن نمص الإمكانٌات المادٌة هو المشكل البارز الذي تواجهه خلٌة الاتصال، حسب 

الجامعٌٌن الذٌن احتلوا أعلى نسبة، نظرا لرؤٌتهم أن مؤسسة موبٌلٌس لم تعطً لٌمة كبٌرة لدور خلٌة 

 . الاتصال داخل المؤسسة
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. نتائج الدراسة: المبحث الثالث

: نتائج الجزئٌة: أولا

باب - مؤسسة موبٌلٌس– هدفت دراستنا هذه إلى معرفة والع العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة 

: الزوار بالجزائر العاصمة، ومن خلال دراستنا المٌدانٌة لمنا بعرض النتائج الجزئٌة التالٌة

من خلال النتائج التً تحصلنا علٌها من طرف الجمهور الداخلً للمؤسسة لٌد الدراسة و الممابلة 

التً تمت مع مسؤولٌها بمختلف المكاتب و الخلاٌا، استنتجنا صحة ثبات تساؤلنا جزئٌا حٌث تبٌن لنا 

بأن الجهة المعنٌة بالعلالات العامة هً خلٌة اتصال و التً تعتبر كبدٌل لها، فً حٌن وجدنا أن لها 

مكانة كبٌرة فً الهٌكل التنظٌمً بالمؤسسة و على الرغم من عدم تسمٌتها باسم مصلحة العلالات 

. العامة

كما أن معظم الباحثٌن أجابوا بأن هذه الخلٌة لا ٌشرف علٌها مختصون فً مجال الاتصال، لكنهم 

ٌمومون بوظائف العلالات العامة على أحسن وجه  إذ ٌتخذون من الاتصال كوسٌلة للتواصل فٌما 

كما ٌسعون إلى تحمٌك التفاهم و كسب تأٌٌد ثمة و رضا ,بٌنهم و بالمٌام بواجباتهم وكل ما ٌوكل إلٌهم 

 .الجمهور من طرف المؤسسة و جمهورها الداخلً و الخارجً 

الأنشطة التً تموم بها العلالات العامة فً مؤسسة موبٌلٌس من أٌجل تحسٌن صورتها مع الجمهور 

. الداخلً وهذا ما إستنتجناه من خلال الإستمارة الموزعة على مجتمع البحث

من خلال تفرٌغ البٌانات استخلصنا تنوع وسائل الاتصال المستخدمة فً نشاطات العلالات العامة 

بحٌث من خلال تصرٌحات المبحوثٌن بأن خلٌة الاتصال تستخدم كل أنواع ,داخل مؤسسة موبٌلٌس 

. سمعٌة  بصرٌة و غٌرها,مطبوعة ,وسائل الاتصال سواء كانت الكترونٌة 

انطلالا من البٌانات التً  تحصلنا علٌها من خلال  دراستنا المٌدانٌة استطلعنا معرفة والع العلالات 

حٌث أن جهاز العلالات العامة فً ,و خصوصا الجمهور الداخلً ,العامة داخل مؤسسة موبٌلٌس 

المؤسسة الاتصالٌة ظهر من خلال خلٌة الاتصال، و ذلن من حٌث مولعها فً الهٌكل التنظٌمً 

. للمؤسسة

فمن خلال الدراسة التً لمنا بها استنتجنا المشاكل التً تعانً منها خلٌة الاتصال والتً حصرناها 

: فً أهم النماط والمتمثلة فً

. الفهم الخاطئ لمصطلح العلالات العامة من طرف مجتمع البحث -

 .نمص الخبرة البشرٌة المتخصصة و نمص الإمكانٌات المادٌة -
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 :النتائج العامة: ثانٌا

توصلت الدراسة  الخاصة  بوالع العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة  إلى مجموعة من 

 :النتائج العامة و التً تمثلت فً

  أكدت دراستنا عن أهمٌة و دور العلالات العامة فً أي مؤسسة سواء كانت خدماتٌة أو صناعٌة

إلخ، و ضرورة ممارستها من خلال جهاز إداري مختص تتوافر له الكوادر ... أو صحٌة

المتخصصة المادرة على الاتصال الدائم بالجمهور الداخلً، و الاهتمام المستمر بالجمهور 

. الخارجً

  إهمال العلالات العامة من طرف المؤسسات الخدماتٌة الجزائرٌة، و على لصور النظر إلى

. أهمٌتها و أهمٌة إعداد العاملٌن فٌها

 توصلت دراستنا عن غموض فً العلالات العامة، حٌث نلمس فهما خاطئا لهذا المصطلح .

  ًكشفت نتائج دراستنا عن الإهمال الذي تعانً منه العلالات العامة، و عدم احتلالها المكانة الت

. ٌفترض أن تكون علٌها العلالات العامة

  ًخلصت دراستنا جملة من المشاكل التً تواجه العلالات العامة فً مؤسسة  موبٌلٌس و الت

 على الاعتمادٌجب تدعٌمها من جمٌع النواحً بالإمكانٌات المادٌة، الخبرة المتخصصة، و 

. الأسس العلمٌة من أجل التغلب علً مشاكلها
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. توصٌات الدراسة: المبحث الرابع

فً ضوء النتائج التً تحصلنا علٌها من خلال دراستنا لوالع العلالات العامة فً مؤسسة موبٌلٌس، ٌمكننا 

: تمدٌم حوصلة من التوصٌات و التً نذكرها على النحو التالً

. تغٌٌر اسم خلٌة الاتصال و استبداله باسم مصلحة العلالات العامة و إعطائه صلاحٌات أكثر -

 .تدعٌم خلٌة الاتصالٌة بالإمكانٌة المادٌة الكافٌة و ذلن لمزاولة نشاطها على أحسن وجه -

 .تدعٌم الخلٌة الاتصالٌة أو المؤسسة بالخبرة البشرٌة المتخصصة -

الاعتماد الدائم و المستمر على الوسائل الاتصالٌة الكافٌة و المختلفة و التً بدورها جماهٌر  -

 .المؤسسة الداخلٌة و الخارجٌة

السعً إلى تنظٌم دورات تدرٌبٌة للمائمٌن بالعلالات العامة و ذلن بهدف مواكبة التطورات فً  -

 .مجال عملهم

 .(البحث، التخطٌط، الاتصال، التموٌم)الاعتماد على الأسس العلمٌة  -
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 :الخاتمة

   إن اختٌارنا لموضوع العلاقات العامة داخل المؤسسة الخدماتٌة كان انطلاقا من كونها وظٌفة أساسٌة 

من وظائف الإدارة الحدٌثة، لتكون بمثابة همزة وصل بٌن المؤسسات وجماهٌرها لإنشاء علاقات و 

كونها تعمل على إحداث التكٌف بٌن كل من المؤسسة ,إٌجاد قنوات اتصال ذات اتجاه تبادلً بٌنهما 

.    والجماهٌر المتعامل معها لخلق مجتمع متجانس

ومن خلال ما قدمناه نستنتج أن العلاقات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة الجزائرٌة تعتبر الركٌزة الأساسٌة 

لهذا ٌجب أن تكون ,فً تنظٌم سٌر عملها ومختلف سٌاساتها و كذلك التعرٌف ببرامجها ونشاطاتها ,لها 

العلاقات العامة لها مكانة هامة من أجل تحقٌق أهدافها اتجاه جماهٌرها الداخلٌة والخارجٌة وٌكون ذلك 

المدٌرٌة العامة )من عدة توصٌات وهً خلق جهاز منظم للعلاقات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة 

وتبنً برنامجا للعلاقات العامة ٌكون واضح الأهداف مع ضرورة إعطاء هذه الأخٌرة ,(لمؤسسة موبٌلٌس

مكانتها الطبٌعٌة تماشٌا مع ما تمٌله متغٌرات العصر فً المؤسسة الخدماتٌة وعدم حصر المهام فً 

كون أن العلاقات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة الجزائرٌة لها دور رئٌسً فً ,العلاقات الخارجٌة فقط 

وهذا ما ٌستوجب الاهتمام أكثر من طرف الرؤساء والمدرٌن وجعلها , القٌام بمهامها على أكمل وجه 

. جهاز قائم بذاته فً هذه المؤسسة 

اعتمادا على نتائج الدراسة ٌمكن أن نقول بأن المدٌرٌة العامة لمؤسسة موبٌلٌس لٌست مهتمة اهتماما 

كبٌرا بهذا المجال حٌث أن العلاقات العامة تؤدي إلى تحسٌن صورة المؤسسة وكسب ثقة وتأٌٌد 

. وهذا راجع لنقص المتخصصٌن القائمٌن بالعلاقات العامة ,الجماهٌر المتعامل معها 

ونرجو فً الأخٌر أن تكون هذه الدراسة قد استطاعت إعطاء صورة دقٌقة وفكرة واضحة عن واقع 

 .العلاقات العامة بالمؤسسة الخدماتٌة الجزائرٌة
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 واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية

 

 .هذه المعلومات الواردة فً الاستمارة سرٌة و لا تستخدم إلا لأغراض البحث العلمً

 2021/ 2020: السنة الجامعية



 :البيانات الشخصية: المحور الأول

 ذكر                                          أنثً : الجنس .1

  سنة وما فوق          50من                [49-40[             ]39-30[             ]29-20] :السن .2

 ثانوي             جامعً               ما بعد التدرج            : المستوى التعلٌمً .3

 سنوات                                      10 و 5 سنوات                              ما بٌن 5ألل من : (الألدمٌة)مدة العمل  .4

  سنوات           10أكثر من 

 .مؤسسة للهاتف النقال موبيليس. واقع العلاقات العامة: المحور الثاني

 هل هنان خلٌة اتصال بمؤسستكم؟ .1

 نعم                                                   لا

 ، فماهً الجهة المكلفة بالاتصال و العلالات العامة لمؤسستكم؟(بنعم)إذا كانت الإجابة  .2

 خلٌة اتصال                             مكتب                              تابع للإدارة العلٌا

 ................................................................................أخرى أذكرها-

 هل تحتل خلٌة اتصال مولع فً الهٌكل التنظٌمً لمؤسسة موبٌلٌس؟ .3

 نعم                                            لا

 فما تكمن العلالات العامة حسب رأٌكم؟ .4

 تحمٌك التفاهم بٌن المؤسسة و العاملٌن- 

 بناء إستراتٌجٌة اتصالٌة فعالة- 

 التعرف على اتجاهات الرأي العام نحو المنظمة- 

 المشاركة فً حل مشكلات المجتمع- 

 ................................................................................ أخرى أذكرها- 

 هل تعتمدون أن لسم العلالات العامة لد ساهم فً تحمٌك أهدافه مؤسستكم؟ .5

 نعم                                              لا

 هل ترى أن الإمكانٌات المادٌة التً تتوفر لخلٌة الاتصال؟ .6

  كافٌة                                          غٌر كافٌة 

 هل ٌشرف على خلٌة الاتصال موظفون مختصون فً الاتصال؟ .7

 نعم                                              لا            

 ماهً الجماهٌر التً تتعامل معها خلٌة الاتصال؟ .8

 (موظفون، عمال)الجمهور الداخلً  -



 (مواطنٌن، مؤسسات، زبائن، مجتمع محلً)الجمهور الخارجً  -

           (الداخلً، الخارجً)الجمهورٌٌن معا  -

 ماهً الأهداف الاتصالٌة التً تسعى لتحمٌمها خلٌة الاتصال؟ .9

 تحسٌن صورة المؤسسة  -

 تكوٌن علالات جٌدة بٌن زملاء العمل -

 تمرٌب وجهات النظر بٌن المسؤولٌن و الموظفٌن  -

 تبلٌغ الموظفٌن بمستجدات المؤسسة           -

 ماهً أهم الوظائف التً تموم بها خلٌة الاتصالٌة داخل مؤسستكم؟ -10

 التنسٌك بٌن مختلف المصالح فً المؤسسة -

 المشاركة فً اتخاذ المرارات -

 حماٌة المؤسسة ضد أي هجوم -

 الاتصال بوسائل الإعلام            -

 هل ٌعتمد لسم العلالات على التخطٌط المسبك لنشاطاته؟ -11

 نعم                                      لا           

هل الأسالٌب و المناهج التً ٌموم بها لسم العلالات العامة ٌساعد على تحسٌن الصورة  -12

 الذهنٌة لدى جمهورها الداخلً؟

 نعم                                       لا                      

باعتبار مؤسستكم مؤسسة خدماتٌة، هل ٌستفٌد العاملون فً مؤسستكم من بعض  -13

 العروض التً تمدمها العلالات العامة للجمهور الخارجً للمؤسسة؟

  نعم                                        لا 

.الأنشطة التي تقوم بها العلاقات العامة من أجل تحسين صورة المؤسسة: المحور الثالث  

 ماهً الأنشطة التً تموم بها خلٌة الاتصال مع الموظفٌن؟ .1

 الإشراف على الدورات التدرٌبٌة  -

 تنظٌم الزٌارات  -

 إلامة الحفلات الترفٌهٌة  -

 الاستماع إلى الانشغالات الموظفٌن و المٌام بعملٌة سٌر الإدارة الخاصة بهم حول لضاٌاتهم             -

 هل تساعد برامج العلالات العامة فً تسهٌل التواصل بٌن المؤسسة و جمهورها؟ .2

 نعم                                              لا

   



 هل تهتم خلٌة الاتصال بمعرفة مدى مناسبة أجواء العمل للموظفٌن من الناحٌة المادٌة؟ .3

  نعم                                           لا

 ، فما هذه الجوانب؟(بنعم)إذا كانت الإجابة  .4

 الاهتمام بالأجر -

 الاهتمام بالمكافأة و الحوافز -

 الاهتمام بخدمات العلاج و التأمٌن على الحٌاة  -

 ملائمة ممر العمل             -

 هل تهتم خلٌة الاتصال بمعرفة مدى مناسبة أجواء العمل للموظفٌن من الناحٌة المعنوٌة؟ .5

 نعم                                     لا

 ، فماهً الجوانب  التً تهتم بمعرفتها؟(بنعم)إذا كانت الإجابة  .6

 تنظٌم نشاطات ترفٌهٌة -

 مساعدة الموظف أثناء الظروف التً ٌمر بها -

 الفضاء على التوترات الداخلٌة  -

 نشر الاحترام بٌن الموظفٌن -

 ماهً صورة مؤسسة موبٌلٌس عندن؟ .7

 إٌجابٌة                                سلبٌة

الوسائل الاتصالية المستخدمة في العلاقات العامة داخل مؤسسة للهاتف : المحور الرابع

 .النقال موبيليس

 ما طبٌعة الاتصال السائد فً مؤسستكم؟ .1

 رسمً                             غٌر رسمً

 ماهً وسائل الاتصال التً تستخدمها خلٌة الاتصال فً مؤسستكم؟ .2

 هل هً وسائل مباشرة؟ -

 ممابلات                    مؤتمرات                    اجتماعات              ندوات

 ........................................................................................             أخرى أذكرها

 .هل هً وسائل إلكترونٌة -

 برٌد إلكترونٌة             فاكس            انترنٌت                لوحة إلكترونٌة 

 



 هل هً  وسائل مطبوعة؟ -

 صحف                    إعلانات                              تمارٌر

 هل هً وسائل مرئٌة و مسموعة؟ -

 إذاعة                    هاتف                                  تلفزٌون

 هل استخدامن لهذه الوسائل؟ .3

 سهل                     سهل جدا                                   صعب

 هل ساعدتن هذه الوسائل على تكوٌن صورة جٌدة عن المؤسسة؟ .4

 نعم                          لا

 .الصعوبات التي تواجه العلاقات العامة داخل مؤسسة موبيليس: المحور الخامس

 هل تواجه خلٌة الاتصال مشاكل تعٌمها أثناء أداء نشاطها؟ .1

 نعم                        لا

 ، فما هذه المشاكل؟(بنعم)إذا كانت الإجابة  .2

 نمص الخبرة لدى الموظفٌن -

 نمص الإمكانٌات المادٌة  -

 (موظفون، عمال) التعامل مع الجمهور الداخلً  -

 (مواطنٌن، مؤسسات، زبائن، مجتمع محلً) التعامل مع الجمهور الخارجً  -

  (البحث، التخطٌط)للة اعتمادها على الأسس العلمٌة  -

 :هل تعود النشاطات التً ٌموم بها لسم العلالات العامة بالمؤسسة ب .3

  الإٌجاب                           السلب

أي من الالتراحات التالٌة تراها مناسبة للتغلب على الهواتف التً تواجه خلٌة الاتصال بمؤسسة  .4

 موبٌلٌس؟  

 نمل المعلومة المناسبة إلى المكان المناسب وفً الولت المناسب -

 تحفٌز العمال للعطاء أكثر فً المستمبل -

 تنظٌم نشاطات للشعور بالانتماء لعمال موبٌلٌس -

 تشجٌع و تكرٌم العمال الممتازٌن فً العمل -



 .استمارة مقابلة: (2)ملحق رقم

 جامعة مولود معمري تيزي وزو

 كلية العلوم الإنسانية و الاجتماعية

 قسم العلوم الإنسانية 

 فرع علوم الإعلام و الاتصال

 استمارة مقابلة بحث حول موضوع

 استمارة استبيان حول موضوع

 

 

 

 

 

 اتصال تنظٌمً: تخصص

 علوم الإعلام و الاتصال مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماستر فً 

 :                                                                                           الأستاذة المشرفة:                                                               إعداد الطالبتين

 بن عمارة لامٌة                إٌدٌر لٌدٌة 

 خالً مرٌم

 

 :ملاحظة

 

 

 

 

 واقع العلاقات العامة قي المؤسسة الخدماتية

دراسة ميدانية بالمديرية العامة لمؤسسة الهاتف النقال 

 -فرع الجزائر العاصمة باب الزوار -  موبيليس

 

 .هذه المعلومات الواردة فً الاستمارة سرٌة و لا تستخدم إلا لأغراض البحث العلمً

 2021/ 2020: السنة الجامعية



 ماهً الشهادة المتحصل علٌها؟ .1

 هل لدٌكم قسم الاتصال و علاقات عامة فً مؤسستكم؟ .2

 من المسؤول عن القٌام بوظائف العلاقات العامة هنا فً مؤسسة؟ .3

 ماهو تقٌٌمك لعملٌة الاتصال داخل المؤسسة؟ .4

هل الموظفون فً قسم العلاقات العامة حاصلون على شهادات فً المجال الإعلام و الاتصال أم  .5

 تخصصات أخرى؟

 فٌما تتمثل أهمٌة قسم العلاقات العامة على الصعٌد الجمهور الداخلً؟ .6

 ماهً النشاطات التً تقوم بها قسم العلاقات العامة داخل مؤسستكم؟ .7

 ماهً أبرز الأهداف التً تسعى إلٌها مؤسستكم؟ .8

 و هل استطاع قسم العلاقات العامة أن ٌساعد المؤسسة فً تحقٌق الأهداف المسٌطرة؟ .9

 ماهً المعاٌٌر التً تقٌمون بها لنجاح أو فشل قسم العلاقات العامة فً تحقٌق أهداف المؤسسة؟ .10

 عند القٌام بمختلف الدراسات هل تعتمدون على العلاقات العامة أو على قسم آخر غٌره .11

ماهً الوسائل الاتصالٌة التً تستخدمونها عادة و بكثرة الاتصال و التواصل مع الموظفٌن و  .12

 الزبائن و غٌرهم؟

 هل تساعد العلاقات العامة فً كشف نقاط الضعف التً تعانً منها المؤسسة؟ .13

 و هل تساعد فً تمكٌن المؤسسة من التعرف بنفسها للجمهور الخارجً؟ -

 هل التعاون بٌن الموظفٌن ٌعمل على خلق روح الانسجام بٌنهم؟ .14

هل خلٌة الاتصال بمؤسستكم تهتم بمعرفة مدى مناسبة أجواء العمل للموظفٌن من الناحٌة  .15

 المادٌة

 هل تعترضك الصعوبات فً عملٌة الاتصال بالمستوٌات الإدارٌة الأخرى؟ .16

فً رأي سٌادتكم، ماهً الإستراتٌجٌة التً ٌستطٌع قسم العلاقات العامة تبنٌها للقٌام بالنشاطات  .17

 .المختلفة و المخططة مسبقا

 كٌف تساهم العلاقات العامة فً تنظٌم الخطط و تنفٌذها مٌدانٌا؟ .18

 هل توجد لخلٌة الاتصال مشاكل تعٌقها أثناء أداء نشاطها؟ .19

 و فٌما تتمثل أهم هذه المشاكل؟ -

 فً رأٌكم ماهو أصعب تحدي ٌهدد مؤسستكم؟ .20

ماهً الاقتراحات التً تقدمها من أجل التغلب على العوائق التً تواجه خلٌة الاتصال للهاتف  .21

 النقال موبٌلٌس؟


