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 شكر  
لو و صحبو أجمعين ... أالحمد للّه رب العالمين وصلى  على سيدنا محمد و على  

 و بعد

نشكر أولا و أخيرا اللّه سبحانو و تعالى على نعمتو العظيمة و نحمده على فضلو  
 علينا بإتمام الدراسة و نرجو اللّه أن ينفع بيا كل من يطلع علييا.

و يسرنا أن نتقدم بأوفر و أبلغ معاني الشكر لكل من كانت لو مساىمة و لو  
و السيدة بن مخلوف اليام و   غراب خليل  بسيطة و نخص بالشكر كل من السيد  

كل موظفي مؤسسة العتاد و الاشغال العمومية بعين السمارة  لمساعدتنا و  
 توجيينا داخل المؤسسة .

اذ سليم بولحية  الذي أشرف علينا في إنجاز  كما نتوجو بالشكر الجزيل للأست
ىذا البحث و الذي لم يبخل علينا بنصائحو و توجيياتو و إرشاداتو كما نوجو  

 الثناء إلى جميع أساتذة كلية علوم الإعلام و الاتصال و السمعي البصري.

 



 إىداء

 أىدي ثمرة عملي المتواضع و كل جيدي إلى مصدر الحب و العطاء عائلتي

إلى صاحبة التضحيات و المرأة التي غرست فيا الأمل و حب العمل إلى الرائعة  
 أمي  

إلى أبي الذي أفنى عمره من أجل ىاتو اللحظة إلى الرجل الذي اعوج ظيره  
 من أجل استق امتي  

 إلى من بيم أكبر و علييم أعتمد إخوتي و أخواتي

 إلى كل أصدق ائي و رفق اء دربي  

العمل من قريب أو بعيد و نسأل الله أن يوفقنا في  إلى كل من ساىم في ىذا  
 تحقيق الأماني و النجاحات  

 

 

كشرود لمين                      ىواري خليل كرسوحي فيصل                   

                         



 

 

 

 فهـــرس المحتـــــويـــات
 
 



 فهرس المحتويات 

 ج-أ.………………………………………………………………………………ةمقدم
 المنهجي لمدراسةالمفاهيمي و الفصل الأول: الإطار 

  الإطار المفاهيمي لمدراسة9المبحث الأول
 00-01.........................تساؤلاتها................... الدراسة و المطمب الأول9 إشكالية

 00....................................................  الدراسة المطمب الثاني9 فرضيات
 01-00.............................................. المطمب الثالث9 أسباب اختيار الموضوع

 01................................................ المطمب الرابع9أهداف و أهمية الدراسة
 07-01................................................... الدراسات السابقةالمطمب الخامس9 

 16-08................................................المطمب السادس9 تحديد مفاهيم الدراسة
  المبحث الثاني: الاطار المنهجي لمدراسة

 17-16................................................. نوع الدراسة و منهجهاالمطمب الأول9
 20-18...................................................بياناتالأدوات جمع المطمب الثاني9 

 22-21................................................تحديد مجالات الدراسةطمب الثالث9 الم
 25-22...............................................مجتمع الدراسة و العينة المطمب الرابع9 

 31-25......................................................منظور الدراسةالمطمب الخامس9 
 30.......................................................................... خلاصة الفصل

 العامة والاتصال الداخميالفصل الثاني: العلاقات 
 31.......................تمهيد:...........................................................

  المبحث الأول:مدخل إلى العلاقات العامة
 43-34........................................ المطمب الأول9 نشأة و تعريف العلاقات العامة

 45-43................ أهمية العلاقات العلاقات العامة و أسباب الاهتمام بها. الثاني9المطمب 
 48-45........................المطمب الثالث9 أهداف العلاقات العامة.......................

 52-51.............................................. المطمب الرابع9 وظائف العلاقات العامة
 



  المبحث الثاني: ماهية العلاقات العامة
 55-53............................................... العلاقات العامة مبادئالمطمب الأول9 

 61-55.............................................. المطمب الثاني9 جمهور العلاقات العامة
 61-60............................................. العامةالمطمب الثالث9 أخصائي العلاقات 

 63-61...........................المطمب الرابع9 إدارة العلاقات العامة .......................
 داخميالمبحث الثالث: الاتصال ال

  71-64 ........................المطمب الأول9 ماهية الاتصال الداخمي.......................

 76-71.........................المطمب الثاني9 تقنيات الاتصال الداخمي......................

 78-77.........................المطمب الثالث9 وظائف الاتصال الداخمي ....................
 81.......................................................................... خلاصة الفصل

 لممؤسسة العمومية الفصل الثالت : الصورة الذهنية
 80.....................تمهيد ................................................................

 الذهنية المبحث الأول: ماهية الصورة
 82-80..................................9 مفهوم الصورة الذهنية لممؤسسة ........... الأولمطمب ال
 83-82....................................مطمب الثاني 9 أهمية الصورة الذهنية ..................ال

 يات الصورة الذهنيةالمبحث الثاني : أساس
 011-83.....................................................الصورة الذهنية  مطمب الأول 9 أنواعال
 013-011................................مطمب الثاني 9 مكونات الصورة الذهنية لممؤسسة .......ال
 015-014...................................... مطمب الثالث 9 خصائص الصورة الذهنية لممؤسسةال

 تكوين الصورة الذهنية لممؤسسة الثالث : عوامل المؤثرة فيالمبحث 
 001-015.....................9 كيفية تشكيل الصورة الذهنية ........................ الأولمطمب ال
 000-001......................مطمب الثاني 9 طبيعة الصورة الذهنية .............................ال

 001.....................................................الفصل......................خلاصة 
 
 
 



 الفصل الرابع: الاطار التطبيقي لمدراسة
 002................................................................................. تمهيد

 بعين اسمارة ENMTP الأشغال العموميةالوطنية لعتاد  9 المؤسسةالمبحث الأول
 ENMTP .......................................003-008تقديم عام لمؤسسة المطمب الأول9 
 ENMTP .......................011طبيعة النشاط الذي تقوم به مؤسسة المطمب الثاني9
 010-011..........بغيرها من المؤسسات  ENMTPالعلاقة التي تربط مؤسسة المطمب الثالث9
 ENMTP ......................011-014المكونات المادية و البشرية لمؤسسة  المطمب الرابع9

 الاستبيان ومعالجتها إحصائيا أجوبة المقابمة و بياناتعرض  9المبحث الثاني
 018-015..............................................المقابمة بيانات المطمب الأول9 عرض 

 035-021................................... الاستبيانبيانات المطمب الثاني9 عرض و تحميل 
 041-036...............................................مدراسةل العامة نتائجالالمطمب الثالث9 

 041-040................................................................................ الخاتمة
 047-042.......................................................................... قائمة المراجع

  الملاحق
 ممخص الدراسة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 قائمة الأشكال : 

 الصفحة شكلعنوان ال شكلرقم ال
 62 نموذج التنظيم الداخمي لادارة العلاقات العامة 0
 63 نموذج التنظيم الداخمي لادارة العلاقات العامة 1
 013 مكونات الصورة الذهنية لممنظمة 2
 017 العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة لدى الموظفين 3
 018 العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة لدى الزبائن 4
 GOOGEL 004عمى خريطة ENMTP     المؤسسة الوطنية موقع 5
 004 عمى الخريطةENMTP   مواقع فروع المؤسسة الوطنية   6
 ENMTP 007فروع المؤسسة الوطنية  7
 ENMTP 008وحدات و أقسام المؤسسة الوطنية  8
 ENMTP 013الهيكل التنظيمي لممؤسسة الوطنية  01
 

 قائمة الجداول : 

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول
 23 يبين توزيع الموظفين حسب الجنس 0
 23 يبين توزيع الموظفين حسب العمر 1
 24 يبين توزيع الموظفين حسب المستوى التعميمي 2
 ENMTP 24يبين توزيع الموظفين حسب عدد الفئات المهنية في مؤسسة  3
 25 يبين توزيع الموظفين حسب الأقدمية في المؤسسة 4
 ENMTP 122عدد عمال المجمع  5
 ENMTP 129نقاط القوة و الضعف لمؤسسة  6
 130 وجود مختصين في العلاقات العامة داخل المؤسسة 7
 131 الموظفين المكمفين بمهام العلاقات العامة 8



 132 بتكوين موظفين في مجال العلاقات العامة ENMTPقيام مؤسسة  01
 132 في مختمف المهام الاساسية داخل المؤسسة مشاركة قسم العلاقات العامة 00
 133 الأهداف التي يعمل عمى تحقيقها المكمف بالعلاقات العامة داخل المؤسسة 01
 134 وسائل الاتصال المستعممة من طرف قسم العلاقات العامة داخميا مع العاممين 02
 135 أهم وسائل الاتصال الالكترونية 03
 135 المكتوبةأهم وسائل الاتصال  04
 136 أهم وسائل الاتصال السمعية البصرية 05
 137 أهم وسائل الاتصال الشفاهية 06
 137 مدى سهولة اداء مهام الموظفين من خلال وسائل الاتصال 07
 138 سبب سهولة أداء مهام الموظفين 08
 138 العائق الأساسي في تأدية مهام العلاقات العامة 11
 139 تحول دون تأدية مهام العلاقات العامة عمى أحسن وجهالعوامل التي  10
 139 العوامل المادية 11
 140 العوامل المعنوية 12
 140 اتصال الموظفين بالادارة في حالة تقديم شكوى أو تقديم اقتراح 13
 141 الاتصال المباشر الذي يكون بين العمال و المسؤولين في الادارة 14
 141 التي يتمقاها الموظفين من الادارةنوع المعاممة  15
 142 مساعدة قسم العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة داخميا 16
الوسائل و التقنيات المسخرة من طرف العلاقات العامة التي تساهم في تكوين  17

 صورة حسنة داخميا
142 

 143 امة داخميامساعدة الوسائل السابقة في تسهيل ممارسة مهام العلاقات الع 18
 143 نوع المساعدة في تسهيل مهام العلاقات العامة داخل المؤسسة 21
اعتقاد الموظفين في أن مهارات المكمف بالعلاقات العامة ساعدت في تحسين  20

 العلاقات بينه و بين الادارة
144 

 144 كيفية تحفيز الموظفين من قبل المؤسسة 21



 145 المؤسسة تهتم بالموظفينالسبب الرئيسي الذي يجعل  22
 145 الطرق التي تعتمدها المؤسسة لتكوين صورة جيدة لدى موظفيها 23
 ENMTP 146انطباع الموظفين حول مؤسسة  24
 

 



 
 

 مقــــــدمـــــة
 



 مقدمة

 

 أ‌
 

 مقدمة:

تهام الإىساىي الاتصال هوضوع حظي تهام والهفكرين، لكن العمهاء هن العديد اٌ العمهاء  اٌ
تضخم  صاحب الذي الاتصال لوسائل التقىي التقدم هع تزايد الهؤسسات في للاتصال والدارسين
الهوجودة  الهعقدة الاتصالات شبكة طريق الهجتهع، فعن داخل والهتغيرات العلاقات وتشابك الهؤسسات

ا، الصىاعية الهؤسسات داخل  أصبحت الهعموهات والهتقدهة، الهختمفة الاتصال وسائل طريق وعن وغيرٌ
 هها يضهن أعمى، إلى أسفل وهن أسفل إلى أعمى هن الاتجاٌات، كل في الهؤسسة داخل تتىاسب
 الهىاسبة. القرارات واتخاذ الأداء وحسن العهل و سٍولة استهرار

 عمى باعتهادٌا الاتصال ٌذا فاعمية لزيادة كهحاولة العمهية الإدارة حركة جاءت ولٍذا
 هن ىوع خمق عمى تساعد والتي الصائبة القرارات اتخاذ في تساٌم التي الصحيحة البياىات والهعموهات
داف الهؤسسة. اتجاي هعٍا استجابة الهتعاهمين  أٌ
تهام لقيت التي الإدارة هجالات وأحد اتصالية ظاٌرة العاهة العلاقات ولأن خلال  كبير اٌ

ا هٍد ها فإن الهاضية، سىة الخهسين  والىشاط الاتصالي الصحافة لشؤون  الهؤسسة وكالات ٌي لظٍورٌ
ا، التبرعات وحهلات الاىتخابية لمحهلات الهرافق  الهؤسسات العاهة ٌو لمعلاقات الأول الهىشأ ولكن وغيرٌ

 ذلك صاحب وقد والإىتاج الضخم الصىاعة هيدان في سريعة فترة عشر التاسع القرن  شٍد إذ الاقتصادية،
 عمى ذلك وكان الأهريكية، الولايات الهتحدة في الضخهة الأهوال لرؤوس الاحتكار هن ىوع ظٍور التطور
ضرابات ظٍور إلى أدى هها الهستٍمكين العاهمين حساب ذا عديدة عهالية احتياجات وا   إلى دفع ها ، وٌ
تهت التي بعض الصحف ظٍور  صورة عكس هها والأعهال، الهال أصحاب فيٍا تٍاجم هقالات بىشر اٌ
ا وثقة بتقدير تحظ لا و أصبحت الاقتصادية عن الهؤسسات سيئة  الهؤسسات فوجدت الخارجي جهٍورٌ

 .الجهٍور لدى صورتٍا وتمهيع تحسين قصد واقتصادية، اجتهاعية بإصلاحات القيام إلى ىفسٍا هضطرة
ووسائل  الإعلام تستخدم ديىاهيكية عهمية أصبحت الحديثة صورتٍا في العاهة والعلاقات

بصفة  بالهؤسسة الهتصمة الهستٍدفة الجهاٌير ودراسة و تحميمً، العام الرأي اتجاٌات بعد قياس الاتصال
ا الهؤسسة يربط الذي الجٍاز العاهة العلاقات هباشرة وأضحت غير أو هباشرة  الداخمي والخارجي بجهٍورٌ
 الأٌهية الجٍاز أو ٌذا يمعبً الذي الدور بسبب العاهة العلاقات أقسام تطوير عمى في الطمب زاد هها
 الجٍاز يعتبر ٌذا و لمجهٍور الهؤسسة تقدهٍا التي والخدهات الأىشطة بكل يقوم حيث عميً، تقع التي
 بين الهستويات تتم التي الاتصالية العهميات في التحكم في يمعبً الذي الدور حيث هن خطورة أكثر
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 صورة لتمهيع ثقتً وهحبتً لكسب والخارجي الداخمي لمجهٍور بالىسبة الذٌىية الصورة تكوين وكذا الإدارية
 .الهؤسسة

ذا  تعد لم هؤسسة أية ىجاح لأن واقتصادية، اجتهاعية هكاىة عمى بالحصول يسهح ها وٌ
الهؤسسة  بين ىاجحة شراكة علاقة لوجود سببا تعد بل فحسب الراقية الخدهة أو الههيز الهىتج تستىد إلى
ا و بوجودٌا الاعتراف في دور الهؤسسة لجهٍور لأن وجهٍورٌ  خاصة هع والتأييد الدعم يهىحٍا الذي وٌ

هية تىاهي  الجيدة ٌي الذٌىية الهؤسسة وصورة الجهٍور وثقة فهحبة ، التكىولوجيا واىتشار العام الرأي أٌ
دافٍا تحقيق هن الهؤسسة يُهكن الذي الجيد العهل هىاخ تصىع التي  إطار هراعاة في تعهل وكذلك أٌ

 .ككل الهجتهع هصمحة
َجدت ، ا لجدية العلاقات العاهة َإسٍاهٍا الكبير في الىٍَض بالهؤسسات َترقيتٍاىظرَ 

أن خاصة ىفسٍا همزهة بههارسة العلاقات العاهة سعيا هىٍا لتطَير  كاىتالهؤسسات الجزائرية عهَهية 
تحسين صورة فبالرغن هو الدَر الهٍن لمعلاقات العاهة في تحقيق الأٌداف الهسطرة َ ل ىشاطٍا، هجا

لهفٍَن الضيق لٍا هو طرف جهاٌيرٌا كاعقبات عدة اجً إلا أىٍا هازالت تَداخميا  وخارجيا الهؤسسة 
ل إضافة إلى الإعتهاد عمى َسائ ،ا ىقص الإحترافية في ههارستٍاكذَ، ارجيةالداخمية َحتى الخ

 .سير َظائفٍال ٌَذا ها سيعرق، كلاسيكية إتصالية 
 اقتصادية هؤسسة سهارةلبعين ا ENMTP الهؤسسة الوطىية لعتاد الأشغال العهوهية وتعد

ا، كافة لدى الذٌىية إلى تحسين صورتٍا تسعى الأخرى  الهؤسسات غرار عهوهية وعمى  وذلك جهاٌيرٌ
ذا الهختمفة الجهاٌير أذواق عمى إرضاء والعهل تقديهٍا وكيفية خدهتٍا بتحسين  طريق عن إلا يأتي لا وٌ
 .وخدهاتٍا بالهؤسسة وتعريفً الجهٍور ثقة كسب وجً الخصوص وعمى كافة العاهة العلاقات

الاقتصادية  لمهؤسسة الذٌىية الصورة وتكوين العاهة لمعلاقات التقييهية الدراسة جاءت ولٍذا
تكوين  في أىشطتٍا هساٌهة وهدى ENMTPهؤسسة الوطىية ال في العاهة العلاقات هكاىة لهعرفة وذلك

ا لدى الذٌىية الصورة ا  الحديثة الهؤسسات ىجاح في دور هن لٍا لها وذلك الداخمي جهٍورٌ واستهرارٌ
ا، وتأييد ثقة كسب خلال هن يكون  والذي  هقدهة عمى الدراسة إشتهمت الهوضوع بٍذا وللإلهام جهاٌيرٌ
 جاىبين: إلى بتقسيهً قهىا فصول، كها وأربعة وخاتهة

 



 مقدمة

 

 ج‌
 

ذا بٍا العهل تم التي الهىٍجية الأول الجاىب في تىاولىا حيث هيداىي، وجاىب ىظري  جاىب  وٌ
 فصول: ثلاث بتقسيهً إلى

و :الأول الفصل الأول: إشكالية و  الهبحث في تىاولىا حيث ،للدراسة و المنهجي الإطار المفاهيمي وٌ
هية جاىب إلى والهوضوعية الذاتية الهوضوع اختيار وأسباب وفرضياتٍا تساؤلات الدراسة  الدراسة أٌ

دافٍا،  التي السابقة الدراسات لهختمف الدراسة، والتطرق  لعىوان الهكوىة الأساسية الهفاٌيم ثم تحديد وأٌ
والعيىة، ىوع  الدراسة الدراسة، هجتهع هجال فيً الثاىي: فتىاولىا الهبحث الدراسة، أها هوضوع تىاولت
 .البياىات جهع هىظور الدراسة وأدوات و هىٍجٍا، الدراسة
إلى  التطرق في الهبحث الأول وتمالاتصال الداخلي  و العامّة العلاقات لعىصر خُصص :الثاني الفصل
هية العلاقات العاهة العلاقات العاهة، حيث تضهن ىشأة و تعريف لمعلاقات هدخل وأسباب  العاهة، أٌ

داف العلاقات العاهة، و في الأخير وظائف العلاقات العاهة، أها الهبحث الثاىي فقد  الاٌتهام بٍا، ثم أٌ
ا، بعدٌا اىتقمىا إلى  هبادئتضهن هاٌية العلاقات العاهة حيث تم التطرق إلى  العلاقات العاهة ثم جهٍورٌ

 العاهة و إدارتٍا. أخصائي العلاقات
فيً:  تىاولىا ، حيث للمؤسسة الذهنية الصورة وتحميل لدراسة الفصل ٌذا : خُصصالثالث الفصل

هفٍوم الصورة الذٌىية لمهؤسسة العهوهية تطرقىا  الذٌىية الهبحث الأول و الذي تضهن هاٌية الصورة
هية الصورة الذٌىية  ، حيث الذٌىية صورةمل الهكوىات الأساسية، أها الهبحث الثاىي تىاولىا فيً تحديد وأٌ

 خصائص الصورة الذٌىية لمهؤسسة إلى بالإضافةأىواع الصورة الذٌىية و هكوىات الصورة الذٌىية تضهن 
، حيث تضهن  العواهل الهؤثرة في تكوين الصورة الذٌىية لمهؤسسة أها الهبحث الثالث فقد تطرقىا فيً إلى 

 .كيفية تشكيل الصورة الذٌىية لمهؤسسة و طبيعة الصورة الذٌىية 
في الهبحث الأول الهؤسسة  حيث تىاولىا لمدراسة، التطبيقي الرابع تضهن الإطار لمفصل بالىسبة

أين تطرقىا إلى تقديم عام لمهؤسسة، ثم طبيعة  عين اسهارةب ENMTPالوطىية لعتاد الأشغال العهوهية 
ا هن الهؤسسات  ENMTP، بعدٌا اىتقمىا لمعلاقة التي تربط هؤسسة بًالىشاط الذي تقوم  بعدٌا  ،بغيرٌ

، أها الهبحث الثاىي والأخير تم فيً عرض وتحميل بياىات  ENMTPالهكوىات الهادية و البشرية لهؤسسة
ذا وىتائج الدراسة، حيث تضهن عرض بياىات الهقابمة و كذا عرض و تحميل بياىات الاستبيان، لىختتم ٌ

 الدراسة واقتراحات الدراسة. الفصل بىتائج
 



جراءاتها المنهجية  الفصل الأول : إشكالية الدراسة  وا 
 
 إشكالية الدراسة-1

 حديد المشكلةت   1-1
 رضيات الدراسةف   1-2
 همية و أسباب اختيار الموضوعأ   1-3
 هداف الدراسةأ   1-4
 الدراسات السابقة  1-5
 نظور الدراسةم   1-6
 حديد مفاهيم الدراسةت   1-7

 للدراسة الإجراءات المنهجية-2
 جال الدراسةم 2-1

 مجتمع البحث 2-2 
 عينة الدراسة 2-3 
 نوع الدراسة و منهجها  2-4 
 أدوات جمع البيانات 2-5
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 الإطار المفاهيمي للدراسة -المبحث الأول 
 إشكالية الدراسة و تساؤلاتها: -المطلب الأول 

العامة ركيزة أساسية في تسيير المؤسسات سواء العمومية أو الخاصة، خدماتية  تعتبر العلاقات
بفعالية وقوة كانت أو انتاجية، حيث تعد نمط مف أنماط الاتصاؿ المؤسساتي، و نشاط أؼ منظمة مرىوف 

العلاقات العامة لأف ىذه الأخيرة عبارة عف ىمزة وصل بيف المؤسسة والعماؿ ومسؤولييـ والجميور 
الخارجي المستيدؼ، لأف أىدافيا لا يمكف تحقيقيا عند غياب الثقة المتبادلة بينيـ، و مف ىذا المنطمق 

ىـ المديريات المكونة لييكميا فإف مؤسسات أغمبية الدوؿ المتطورة وضعت العلاقات العامة ضمف أ 
التنظيمي خاصة بعدما أصبحت تساىـ في صنع القرارات وكذا التخطيط الجيد والممنيج في تسيير 
مختمف المصالح وذلؾ بوضع برامج و سياسات اتصالية لتحقيق أىـ الأىداؼ وىي تحسيف صورة 

 لييا.المؤسسة و شخصيتيا مف أجل إشباع حاجات و رغبات الجميور و جمبو إ
مؤسسات الجزائر كغيرىا مف مؤسسات الدوؿ النامية ترػ بأف العلاقات العامة نشاط حديث نسبيا 
يمارس مف قبميا لغرض مواكبة التطور الحاصل في مختمف المؤسسات خاصة خلاؿ القرف العشريف 

كيبة حيث أف العلاقات العامة تطورت كمفيوـ إدارؼ و كوظيفة ميمة في المؤسسة نتيجة لتعقد تر 
 المجتمع الحديث و زيادة دوافعو و ميولاتو و حاجاتو.

لمعلاقات العامة العديد مف الوظائف خاصة ما تعمق بوظائف التنسيق، ولتحسيف صورة المؤسسة 
تعتمد العلاقات العامة عمى تقنيات كوسيمة لتكويف صورة قوية وثابتة لترسيخيا في أذىاف الجماىير 

ة المرغوبة، فالمؤسسة تقوـ عمى التنسيق والتكامل بيف مختمف المديريات و المستيدفة لموصوؿ إلى الصور 
المصالح، و إذا كاف ىناؾ نقص في التنسيق فيذا دليل عمى أف ىناؾ خمل في العلاقات الداخمية 
لممؤسسة، الشيء الذؼ يؤثر عمى فعالية الاتصاؿ بيف الإدارة والعماؿ التنفيذييف خاصة ما تعمق بتمقييـ 

رات و التعميمات وكذا عدـ وصوؿ شكاوييـ ومشاكميـ، وعميو فإف العلاقات العامة تعتمد عمى ىمزة لمقرا
وصل أساسية بيف الإدارة و العماؿ والمتمثمة في الاتصاؿ الداخمي لأنو يعمل عمى تسييل عممية تبادؿ 

 المعمومات لبناء ثقة متبادلة بينيـ و تحسيف الصورة داخميا.
ـ مكونات الصورة المختمفة و مدػ فعالية ىذه العلاقات وتأثيرىا عمى ىذه لمعرفة مدػ استخدا

بعيف اسمارة قسنطينة  ENMTPالصورة، قمنا بدراسة حالة لممؤسسة الوطنية لعتاد الأشغاؿ العمومية 
 للإجابة عمى إشكالية الدراسة التالية:
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 ؟الجمهور الداخليكيف تساهم العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة العمومية لدى 
 

 :يمي فيما نحصرىا :الأسئلة الفرعية -
 ؟ ENMTPداخل المؤسسة العمومية  العامة العلاقات تحتميا التي المكانة ىي ما -1
 ؟ENMTPفي تحسيف صورة المؤسسة العمومية  العامة التي تعتمدىا العلاقات أىـ الوسائل ىي ما -2
لدػ  ENMTPالعامة في تحسيف صورة المؤسسة العمومية  التي تواجو العلاقات العوائق ىي ما -3

 الجميور الداخمي؟
لدػ الجميور  ENMTPكيف تكوف فعالية العلاقات العامة في تحسيف صورة المؤسسة العمومية  -4

 الداخمي؟
 :فرضيات الدراسة -المطلب الثاني

 .ENMTPالعمومية  المؤسسة داخل ميمة مكانة العامة العلاقات تحتل -1
 .ENMTPوتقنيات مختمفة لتحسيف صورة المؤسسة العمومية  عمى وسائل العامة تعتمد العلاقات -2
 ENMTPالعمومية  مياميا لتحسيف صورة المؤسسة عدة عوائق أثناء تأدية العامة العلاقات تواجو -3

 لدػ الجميور الداخمي.
لدػ الجميور  ENMTPمية تكوف ىناؾ فعالية لمعلاقات العامة في تحسيف صورة المؤسسة العمو  -4

   الداخمي حسب العوامل المؤثرة فييا.
 :أسباب اختيار الموضوع -المطلب الثالث

 :الذاتية الأسباب  -أ
مف  لو العامة" لما والعلاقات الاتصاؿ"في  المتمثل و التخصص بمجاؿ الموضوع تربط التي الصمة -

 الأفراد و المجتمع و المؤسسات. حياة في أىميّة
توظيف المعارؼ التي تمقيناىا في جميع مراحل الدراسة الجامعية حوؿ الاتصاؿ والعلاقات العامة  -

 ضمف ىذه الدراسة.
 :الموضوعية الأسباب - ب
جماىيرىا  لدراسة وحاجتيا العامة تولييا مختمف المؤسسات لمعلاقات أصبحت التي الأىمية الكبيرة -

 .معيـ التعامل وطرؽ 
 التي المراجع المراجع و الدراسات تتعمق بموضوع العلاقات العامة و بالمقابل قمةتوفر كـ ىائل مف  -
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 العامة. بالعلاقات تربطيا و كذلؾ المراجع التي العربية، بالمغة التي وخاصة المؤسسة صورة تتناوؿ
 المؤسسة. صورة تحسيف في ودورىا العامة فعالية العلاقات معرفة -

 :أهمية الدراسةأهداف و  -المطلب الرابع 
 :أهداف الدراسة -1
في المؤسسة الوطنية لعتاد  بو الاتصاؿ ووسائل وجميورىا العامة العلاقات مبادغ معرفة في الرغبة -

 .ENMTPالأشغاؿ العمومية 
داخل المؤسسة العمومية  العامة والعلاقات الاتصاؿ ميداف في أكاديمي وبحث عممية دراسة إعداد -

 .الجزائرية
 المؤسسة العمومية. دور و مكانة العلاقات العامة داخل إبراز -
تحديد مختمف النشاطات التي تقوـ بيا العلاقات العامة و كذا الوسائل المستخدمة مف أجل تحسيف  -

  صورة المؤسسة.
 العامة داخل المؤسسة. لمعلاقات الحسف السير دوف  التي تحوؿ مختمف العراقيل معرفة -
 أهمية الدراسة: -2
تحسيف  التي تعمل عمى والخطط الاتّصاليّة الاستراتيجيات رسـ حيث مف كبير دور ليا العامة العلاقات -

 جماىيرىا ثقة لكسب عمييا المؤسسة تعتمد أصبحت التي الفعالة الإدارية الوظيفة فيي المؤسسة، صورة
 موظفييا، بيف متبادؿ جاـإنس لضماف سياستيا الإتصالية عمى يعتمد المؤسسة فنجاح والخارجية، الداخمية

 .المسطرة أىدافيا تحقيق في العمومية ويساعدىا مردود المؤسسة عمى إيجابيا سينعكس ما وىذا
 تمييز المؤسسة وعلامتيا. لتسييل بالصورة أكثر اىتماـ لخمق الإدارة لدػ ووعي ثقافة ترسيخ محاولة -
 العامّة. العلاقات نشاط بتفعيل وذلؾ الداخمي الجميور العمل عمى كسب رضا -
 صورة المؤسّسة. تحسيف في يساىـ العمومية بما المؤسّسات في العامّة العلاقات متطمبات توفير -

 السابقة: الدراسات -المطلب الخامس 
أف ينتيج عدة خطوات لموصوؿ إلى الأىداؼ  الباحث ميداف البحث العممي فعمى عند الولوج إلى

أىـ المراجع التي يعتمد  تعتبر مف بيف ىذه الخطوات، حيث يتـ الرجوع إلى السابقة الدراسات المسطرة، و
 يوظفيا كما أو ضبط المتغيرات، التوجيو في سواء عمييا الباحث لتدعيـ بحثو لما ليا مف إسيامات

 بيف نوعية وىي دراسات عدة بالاعتماد عمى قمنا أو النفي، وقد والإثبات النتائج مقارنة في الباحث
 جزائرية و دراسات عربية منيا: دراسات
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دور العلاقات العامة في تحسيف صورة المؤسسة الاقتصادية" دراسة ميدانية "عنواف: تحت الدراسة الأولى:
و  بمؤسسة الأملاح بقسنطينة )لمطالبة/رزيقة لقصير(، مذكرة لنيل شيادة الماجستير في عموـ الإعلاـ

 .2007 - 2006والإنسانية سنة  تماعيةالاج العموـ بكمية الاتصاؿ بجامعة قسنطينة
 : تمحورت ىذه الدراسة حوؿ التساؤلات الآتية

كيف تساىـ مصمحة العلاقات العامة في تشكيل صورة حسنة عف المؤسسة الاقتصادية للأملاح لدػ  -
 جميورىا الخارجي؟

 ىل تحظى منتجات المؤسسة بتقدير جميورىا الخارجي؟ -
 بمعرفة واسعة في أوساط أغمب جماىيرىا؟تحظى مؤسسة الأملاح  ىل -
 تحظى مؤسسة الأملاح بثقة جميورىا؟ ىل -
 المطبوعة؟ الوسائل عمى العامة علاقتيا في المؤسسة تركز ىل -

 خلاؿ مساىمة نشاط مف الدراسية التساؤلات عمى حوؿ الإجابة تتمحور فكانت الفرضيات أما
 مؤسسة كما أف لدػ جميورىا، بقسنطينة الأملاح ةمؤسس عف حسنة صورة تشكيل في العامة العلاقات
 عمى في نشاطاتيا ركزت جميورىا الخارجي، كما أوساط في واسعة بمعرفة تحظى بقسنطينة الأملاح
 مف الوسائل. غيرىا مف أكثر المطبوعة الوسائل

فيما يخص أدوات  أما المؤسسة ظاىرة وصف أجل مف الوصفية الدراسات عمى الباحثة اعتمدت
عمى واحد  الأخيرة شممت ىذه حيث والاستمارة والملاحظة المقابمة عمى اعتمدت فقد البيانات جمع

 .1والمغمقة المفتوحة الأسئمة تنوعت بيف سؤالا وثلاثوف 
 :كالتالي فكانت إلييا المتوصل النتائج أما

لـ  أف الزبوف  يتبيف إذ أغمب الجماىير لدػ واسعة بمعرفة تحظى بقسنطينة الأملاح إف مؤسسة -1
 .منتجاتيا عف مسبقة خمفية لو بل مرة معيا لأوؿ يتعامل

 الوسائل المطبوعة أكثر عمى استعماؿ بقسنطينة الأملاح مؤسسة في العامة العلاقات نشاط يرتكز -2
 .المؤسسة صورة لتحسيف الوسائل مف غيرىا مف
ليا  تبيف أف المؤسسة إذ طرؼ جميورىا مف كبيرة بثقة تحظى بقسنطينة الأملاح مؤسسة إف -3

 .الخارجي جميورىا مع التعامل في مصداقية

                                                           
 

1
م و الاتصال، الإعلا معلو فً ٌراجستمال شهادة لنٌل مذكرة ،ةالاقتصادٌ المؤسسة صورة تحسٌن فً العامة العلاقات دور لقصٌر، رزٌقة  

 .(2002-2002 قسنطٌنة، جامعة: الجزائر)
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 اتجاىات واحتياجات عف الكشف في يتجمى الصورة مجاؿ تحسيف في العامة العلاقات ميمة إف -4
 بالمؤسسة. المحيطة الخارجية والبيئة الجميور
 :التعقيب

 حسنة لدػ جميورىا صورة تشكيل في نشاطيا خلاؿ مف العامة العلاقات عمى الدراسة ىذه ركزت
 عمى ميمة نشاط كما ركزت الممح، منتوج عمى الاقباؿ خلاؿ مف الجميور ىذا ثقة وكسب الخارجي
 .الجميور أجل إرضاء مف بيا تقوـ التي النشاطات مختمف تسيير في العامة العلاقات

 لو العلاقات العامة كجياز جياز دور في تمثمت فقد الدراسة ىذه تتناوليا لـ التي النقاط إلى النسبة
 سمعة تدرس وكما لـ ىذه المؤسسة، داخل تحدث التي والأنشطة الاعماؿ مختمف عمى يشرؼ بشرؼ  طاقـ

 إلى تؤدؼ مشاكل ليا قد يحدث السمعة لأف ىذه الداخمي، و الخارجي الجميور إلى بالنسبة المؤسسة
 المؤسسة. ىذه عف سمبية صورة إيجاد

عمييا كدراسة سابقة  اعتمدنا أننا ىي منيا واستفدنا دراستنا في تطرقنا إلييا تيال النقاط بخصوص 
الإطار النظرؼ، في حيف مف بيف  في عمييا اعتمدنا كما العامة وىو العلاقات المتغير نفس في تخدمنا

دراستنا الاختلافات في الدراستيف نجد أف الباحثة اعتمدت في مجتمع البحث عمى الجميور الخارجي أما 
 فتعتمد عمى الجميور الداخمي.

لممؤسسة الاقتصادية"  الذىنية الصورة في تحسيف العامة العلاقات تحت عنواف:"دور :الدراسة الثانية
دليمة بوحاريش(  و الطاىير بجيجل )لمطالبتاف/حناف بولكحل  Condorكوندور لمؤسسة ميدانية دراسة
- 2014بجامعة جيجل، سنة  الاجتماع تخصص علاقات عامةعمـ  في الماستر شيادة لنيل مذكرة
2015. 

 :التالية التساؤلات حوؿ تمحورت ىذه الدراسة
 ىل لمعلاقات العامة دور في تحسيف الصورة الذىنية لدػ جميورىا الخارجي؟ -
 الخارجي؟ جميورىا بتقدير المؤسسة منتوجات ىل تحظى -
 جميورىا؟ بثقة المؤسسة تحظى ىل -
 المطبوعة؟ الوسائل استعماؿ عمى المادية علاقاتيا في المؤسسة تركز ىل -

 في لمعلاقات العامة دور أف وىي الدراسة أسئمة عمى الإجابة حوؿ تتمحور فكانت الفرضيات أما
 في أوساط واسعة تحظى بمعرفة أنيا كما الخارجي، جميورىا لدػ لممؤسسة الذىنية الصورة تحسيف



مي للدراسة يالمنهجي و المفاه الإطارالفصل الأول                                                     
 

15 
 

 عمى في نشاطاتيا ترتكز فيما جميورىا الخارجي، وثقة بتقدير منتجاتيا تحظى و الخارجي، جميورىا
 1 المطبوعة الوسائل

 والمقابمة والاستمارة كأدوات الملاحظة عمى اعتمدت كما الوصفي المنيج عمى الدراسة ىذه اعتمدت
 .جميورىاالعلاقات العامةمابيف  بنشاط المتعمقة البيانات استخلاص أجل مف البيانات لجمع

 كالأتي: كانت عمييا المتحصل النتائج أما
 كما لمنتجات المؤسسة الأخرػ  الأولى بالنسبة المراتب وتحتل الجودة فائقة منتجات توفر المؤسسة أف -1

 .زبائنيا مع التعامل أثناء عالية بمصداقية تحظى أنيا
مف أجل الاقباؿ  وجميورىا المؤسسةبيف  جيدة علاقة خمق في كبيرا دورا تمعب العامة العلاقات إف -2

 .الأخرػ  المؤسسة منتوجات غرار عمى منتوجاتيا عمى
 المستوػ المطموب وىذا في خدمات بتقديـ وذلؾ الجميور ووفاء رضا كسب مف تمكنت المؤسسة إف -3
 .العامة العلاقات نشاط فعالية يؤكد ما

وىذه  خلاليا المعارض مف تستعمل محكمة اتصالية سياسة إف المؤسسة ما استطاعت أف تضع 4-
 العامة. العلاقات ضمف تدخل السياسة
 :التعقيب

 أداء عماؿ ىذه المؤسسة مف تحسيف في العامة العلاقات تمعبو الذؼ الدور عمى الدراسة ىذه ركزت
 نجاح جودة المؤسسة، في دور كبير لو أف باعتبار البشرؼ  المورد بو يقوـ الذؼ الأداء عمى خلاؿ التركيز

 والتأثيرية الداخمية باستعماؿ مختمف البرامج الإعلامية وجماىيرىا المؤسسة بيف التفاىـ بتحقيق يكوف  وىذا
 الخارجية أو أذىاف الجماىير الداخمية في تتشكل التي الصورة أىممت الدراسة ىذه أف حيف في وغيرىا،

 البشرؼ  الطاقـ الذؼ يقوـ بو الدور بالتطرؽ إلى فقط واكتفت منتجاتيا جودة وكذلؾ المؤسسة ىذه أداء عف
 المؤسسة. ىذه في

 
صورة  أو ما يمثمو في تحسيف العامة العلاقات عمى دور قسـ ركزنا فقد دراستنا إلى بالنسبة أما 
 ظل تنوع وتنافس في تحتاجو الذؼ والتأييد الدعـ ليـ تمنح الداخمي حيث العمومية لدػ الجميور المؤسسة

                                                           

 لمؤسسة ميدانية لممؤسسة،)دراسة الذىنية الصورة تحسيف في العامة العلاقات دور بوحاريش، دليمة بولكحل، حناف   1 
جيجل،  جامعة:عامة،)الجزائر علاقات تخصص الماستر، شيادة لنيل بجيجل( مذكرة -الطاىير  condorكوندور 
2014-2015) 
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بالإضافة  سابقة كدراسة قمنا بإدراجيا أننا في الدراسة مف ىذه تتمثل استفادتنا اكم المنظمات والمؤسسة،
 .المنيجية الصحيحة الخطوات التعرؼ عمى في أنيا ساعدتنا إلى

أداء عماؿ المؤسسة الجزائرية" دراسة  في تحسيف العامة العلاقات عنواف:"دور تحت: الدراسة الثالثة
العموـ  في الماستر شيادة لنيل نادية( مذكرة صالح )لمطالبة/قميح أولاد لمزجاج الإفريقية بالشركة ميدانية

 - 2013الاجتماعية تخصص علاقات عامة بجامعة جيجل كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية، سنة 
2014. 

خلاؿ ىذه الدراسة التطرؽ إلى دور العلاقات العامة في تحسيف أداء عماؿ  مف الباحثة أرادت
 :التالية التساؤلات المؤسسة وذلؾ مف خلاؿ طرح

 في تحسيف أداء عماؿ المؤسسة؟ دور العامة لمعلاقات ىل -
 يساىـ في زيادة الدافعية لمعمل؟ التحفيز ىل -
 تحسف مف كفاءة أداء العماؿ؟ الرقابة ىل -

الاتصاؿ المطروحة وىي أف  التساؤلات حيف تمحورت فرضيات ىذه الدراسة حوؿ الإجابة عمى في
المؤسسة يساىـ في فعالية مياـ العماؿ، كما يساىـ في زيادة الدافعية لمعمل مع الرقابة لتحسيف  في

 كفاءات أداء العماؿ.
اعتمدت ىذه الباحثة عمى المنيج الوصفي التحميمي مف أجل معرفة الأدوار التي تقوـ بيا العلاقات 

توصمت ىذه الدراسة  والاستمارة كأدوات لجمع البيانات، كماالعامة، كما اعتمدت عمى الملاحظة والمقابمة 
 :إلى النتائج التالية و ىي

القمب  أف المؤسسة تيتـ بانشغالات العامميف وذلؾ باعتمادىا عمى الاتصاؿ بشكل خاص حيث يعد -1
 .العامة لمعلاقات النابض

 أف الاتصاؿ في المؤسسة يساىـ في فعالية مياـ العماؿ. -2
التي تحظى  لاقات العامة تحظى بمكانة مرموقة في تحسيف أداء العماؿ مف خلاؿ المردوديةأف الع -3
 .المؤسسة بيا
 .1أف العلاقات العامة تعتمد في تواصميا عمى الإنترنت و الإيميل في نقل المعمومات -4

                                                           
فريقية لمزجاج ميدانية بالشركة الا المؤسسة الجزائرية،)دراسة أداء عماؿ تحسيف في العامة العلاقات نادية قميح، دور   1

-2013جيجل،  جامعة:تخصص العلاقات العامة، )الجزائر الماستر، شيادة لنيل جيجل(، مذكرة -أولاد صالح الطاىير
2014) 
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 :التعقيب
الحالية في عدة نقاط وذلؾ إف اختيارنا ليذه الدراسة يتوقف عمى أنيا تتشابو إلى حد ما مع دراستنا 

تتناولاف نفس المتغير و ىو العلاقات العامة واعتمادىما عمى نفس المنيج  الدراستيف كمتا مف خلاؿ أف
والاستمارة كأدوات أساسية لجمع البيانات، كما أنيا اعتمدت عمى  الوصفي، وعمى الملاحظة والمقابمة

إلى أننا قد استفدنا بشكل كبير مف ىذه الدراسة  ضافةمجتمع البحث وىو الجميور الداخمي لممؤسسة، بالإ
 .مف خلاؿ إدراجيا كدراسة سابقة ومشابية لدراستنا

تحت عنواف:"فاعمية العلاقات العامة في بناء الصورة الذىنية لممؤسسات في السوداف" : الدراسة الرابعة
شيادة  لنيل حمودة( مذكرة السيار )لمطالب/المعز حمودة عمي لمياتف زيف شركة عمى تطبيقية دراسة

 .2015لسنة  ،الماجستير في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ بجامعة السوداف
 اعتمدت ىذه الدراسة عمى التساؤلات التالية و ىي:

 ما ىو دور العلاقات العامة في بناء الصورة الذىنية لشركة زيف؟ -
 كيف يتـ التعرؼ عمى الصورة الذىنية لشركة زيف؟ -
 لمعلاقات العامة مف بناء صورة طيبة عف شركة زيف لدػ مشتركييا؟كيف يمكف  -

بالنسبة لمفرضيات كانت تتمحور حوؿ الإجابة عف تساؤلات الدراسة وذلؾ أف الدور الذؼ تمعبو 
العلاقات العامة في بناء الصورة الذىنية لشركة زيف مف خلاؿ خمق جو مف التفاىـ بيف مشتركييا كما يتـ 

نشره الشركة في وسائل الإعلاـ والاتصاؿ كالصحافة والراديو...إلخ، مع إبراز الخطط التعرؼ عمى ما ت
 .الإستراتيجية المعتمدة مف قبل إدارة العلاقات العامة مف أجل مواجية العراقيل التي تصد الشركة

لممنيج فقد اعتمد عمى منيج المسح بشقيو الوصفي والمسحي، كما اعتمد عمى المقابمة  بالنسبة
 كالتي: عممية والملاحظة كأدوات جمع البيانات عف المؤسسة، حيث كانت النتائجال
 .إف إدارة العلاقات العامة تعتمد عمى التخطيط بصورة كبيرة لتسيير أعماليا -1
توصمت ىذه الدراسة إلى أف العلاقات العامة بالشركة تمعب دورا في خمق صورة ذىنية عف الشركة  -2

 .والمحافظة عمييا
أف أىداؼ العلاقات العامة بشركة زيف ىي خمق صورة ذىنية جيدة عف الشركة بوسائل الإعلاـ  -3

 .المختمفة
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كما أثبتت الدراسة أف إدارة العلاقات العامة تواجو مشكمة عدـ فيـ الجميور لوظيفة العلاقات العامة  -4
 .  1الصورة الذىنية ومفيوـ

 :التعقيب
الدراسة الحالية وىو العلاقات العامة، كما أنيا  أنيا تدرس نفس متغيرتعد ىذه الدراسة ميمة مف خلاؿ 

تعتمد عمى نفس المنيج وىو المنيج الوصفي، لكنيا تختمف في بعض النقاط، فيذه الدراسة ركزت عمى 
دور العلاقات العامة في تحسيف صورتيا لدػ مشتركييا مف أجل الاقباؿ عمى المنتوجات التي تقدميا، 

مت عنصر ميـ يتمثل في الدور الداخمي الذؼ يمعبو الطاقـ البشرؼ لمعلاقات العامة في في حيف أىم
تسيير الأمور والشؤوف المتعمقة بيذه المؤسسة والإحاطة بكل ما تقدمو المؤسسات مف منتوجات وذلؾ مف 

ات العامة في أجل إرضاء زبائنيا، و ىذا ما اعتمدت عميو دراستنا فقد ركزت عمى الدور الذؼ تمعبو العلاق
تكويف صورة ذىنية لدػ جميور ىذه المؤسسة الداخمي، و ىذا ما يؤدؼ إلى تشكيل سمعة حسنة عنيا 
وعف جودة خدماتيا، أما النقاط التي استفدنا مف ىذه الدراسة أنيا ساعدتنا في تحديد الخطوات المنيجية، 

 .لدراستنا إضافة إلى اعتبارىا دراسة سابقة

 

 

 

 

 

 

                                                           

المعز  1   تطبيقية السوداف،)دراسة في لممؤسسات الذىنية الصورة بناء في العامة العلاقات فاعمية حمودة، عمي حمودة 
السيار(،لمياتف  زيف شركة عمى السوداف سنة  والاتصاؿ )السوداف: جامعة الإعلاـ عموـ في الماجستير، شيادة لنيل مذكرة 

2015) 
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 الدراسة: مفاهيم تحديد -السادس المطلب 
ىناؾ عدة مفاىيـ في دراستنا وجب التطرؽ إلييا، إذ تعتبر ىذه المرحمة ىامة تسمح لمباحثيف بترؾ 

المحكـ والدقيق في كل دراسة عممية، والمفاىيـ  كل الخياؿ الشخصي لمقارغ، و ىذا ما يسمح بالضبط
ء معيف أو أسماء تطمق عمى الصنف نفسو، وأىمية نقصد بيا أراء وأفكار أو مجموعة معتقدات حوؿ شي

 ىذه المفاىيـ تمكننا مف تحديد المفاىيـ المختمفة لممفيوـ الواحد، و ىي معروضة كالتالي:

 :الدور -1
 :لغة -أ 
جمع أدوار، الحركة، العود بالشيء إلى حيث كاف أو ما كاف عميو المرة، اسـ المرة مف دار، الدور  -1
 .1يأخذ الرأس وىو المعروؼ عند العامة بالدوخة طب( شبو الدوراف(
 .بيتيف فصاعدا الدور ىو عمـ الأدوار: الموسيقى والدور عند أربابيا، القطعة المستقمة المركبة -2
 .2طاؼ وعميو وحولو، بالشيء، دورانا دورا، يدور، دار، -3
 إصطلاحا: -ب
والأطر السموكية التي تحقق ما ىو متوقع في يعرؼ الدور عمى أنو مجموعة مف الأنشطة المرتبطة  -1

مواقف معينة، ويترتب عمى الأدوار إمكانية التنبؤ بسموؾ الفرد في المواقف المختمفة وفي إدارة تتحدد 
الرؤساء  الأدوار الرسمية لمعامميف مف خلاؿ أسماء ووظائفيـ أو توصيفيا، وترتبط الأدوار بتوقعات

 .إدارة المؤسسة في إداريا ما دورا لمدير منظمة والمرؤوسيف وانطلاقا مف ذلؾ أف
أو فريق مف  ىناؾ مف يعرفو بأنو مجموعة مف المسؤوليات والأنشطة والصلاحيات الممنوحة لشخص -2

 .خلاؿ تكويف أدوار معينة
يمكف تعريفو بأنو ىو السموؾ الذؼ يقوـ بو الفرد في المركز الاجتماعي الذؼ يشغمو؛ بمعنى أنو   -3

 .مف الأفعاؿ التي يقوـ بيا الفرد ليؤكد احتلالو لمركز ما مجموعة

                                                           

 
 .338(، ص 1983.)لبناف: دار المشرؽ لمتوزيع المكتبة الشرقية، 26و الإعلاـ، ط  المغة في المنجد قاموس  1

2
 329 (، ص 1991، )الجزائر: دار النشر المؤسسة الوطنية لمكتاب، 7عربي(، ط  -قاموس الجديد لمطلاب )معجـ عربي  
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عمى أنو السموؾ المنظـ الذؼ يؤديو الشخص في المركز  المنظور الإدارؼ  مف و ىكذا يعرؼ الدور -4
ولا  والاتجاىات التي يطرحيا المجتمع والقيـ المعايير مف المناسب ليشارؾ في الموقف وتنظمو مجموعة

 .1الأدوار مف مجموعة بل واحدا دورا الشخص يؤدؼ
 

 :إجرائيا -ج
ويقصد بو حسب دراستنا ىو مجموعة مف الأنشطة والوظائف التي يقوـ بيا قسـ العلاقات العامة 

لاستقطاب أكبر عدد ممكف  مف أجل تحسيف صورتيا والحفاظ عمييا ENMTPالعمومية  داخل المؤسسة
 مف الجماىير إلييا.

 :العامة العلاقات -
تعريف العلاقات العامة حسب الميمة الوظيفية لمعلاقات العامة وحسب رأؼ القائـ بالتعريف يختمف 

ونظرتو لميمة العلاقات العامة الوظيفية، فتركز بعض التعاريف في العلاقات العامة عمى الجانب 
صالي،لكف الاتصالي، بينما يركز بعضيا عمى الجانب الإدارؼ، وبعضيا يركز عمى الجانبيف الإدارؼ والات

 تتفق معظـ التعاريف عمى أف العلاقات العامة ىي وظيفة إدارية واتصالية في آف واحد.
 :إف مصطمح العلاقات العامة ينقسـ إلى قسميف :لغة -أ

 العلاقات:  -1
تعني التواصل الناجـ عف تفاعل فرديف أو أكثر لأف العلاقة بيف أفراد المجتمع تتحقق بعد حدوث فعل 

بينيـ، ومع استمرار ذلؾ يتحقق التفاعل بينيـ، وقد يأخذ ىذا التفاعل اتجاىا إيجابيا فتكوف ورد فعل 
الحصيمة علاقات اجتماعية تعاونية واتصالية، تحقق الشد والترابط بيف الأفراد، وعمى العكس مف ذلؾ 

علاقات القوة  عندما يكوف التفاعل باتجاه سمبي حيث يقود إلى علاقات متوترة تعبر عنيا بالصراع أو
 والصراع وىي تؤدؼ إلى التفكؾ والتعارض والاختلاؼ بيف الأفراد.

 العامة:  -2
ىي تعني الجميور أو الناس وبذلؾ يعد ىذا المفيوـ صفة لممفيوـ الأوؿ، وتحديد نطاؽ شمولو، أؼ 

 2أف العلاقات تشمل ىنا كل عمميات التفاعل والاتصاؿ مع الجميور في المجتمع
 اصطلاحا: -ب

                                                           
 8(، ص 1983الجيل، دار:، )لبناف1الاجتماعية، ط  العموـ بدوؼ، المصطمحات معجـ أحمد  1
  20-11(، ص 2015والتوزٌع، للنشر ، )الأردن: الحامد1كافً، العلاقات العامة ط  ٌوسف مصطفى  2
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يعرفيا "بوؿ جاريت" أحد الرواد الأوائل لمعلاقات العامة الحديثة:"أف العلاقات العامة ىي نقل  -
وتفسير المعمومات والآراء مف المنظمة إلى الجماىير، ومف ىذه الجماىير إلى المنظمة مع بذؿ جيود 

 .صادقة لجعل الجماىير تيتـ بالمنظمة وتنسجـ معيا"
مة الفرنسية نظرت إلى العلاقات العامة عمى أنيا: "ىي الوظيفة الإدارية أما جمعية العلاقات العا -

جراءات المنظمة مع الصالح العاـ وتنفيذ برنامج  التي تعمل عمى تقييـ الرأؼ لمجميور وتطابق سياسات وا 
 ".1لمعمل والإعلاـ ييدؼ إلى كسب تفيـ الجميور لممنظمة وتأييدىا

ت العامة عمى أنيا:"الجيد المبذوؿ لإيجاد فيـ مشترؾ بيف المنظمة تعريف المعيد البريطاني لمعلاقا -
 ."2وجماىيرىا والحفاظ عمييا

يعرفيا "إيفي لي" بأنيا مسؤولية كبرػ تتطمب دراسة الأحواؿ السائدة والعمل عمى الإصلاح ثـ إعلاـ  -
الشركة بتنظيـ خططيا  الناس بالأمر وبيذا فإف ميمتيا مزدوجة تبدأ بدراسة اتجاىات الرأؼ العاـ ونصح

وتعديل سياستيا لخدمة الصالح العاـ ثـ إعلاـ الناس بما تقوـ بو الشركة مف أعماؿ تيدـ وتخدـ 
 .مصالحيـ

أما مجمة العلاقات العامة الأمريكية فقد عرفت العلاقات العامة عمى أنيا: "الوظيفة الإدارية المتعمقة  -
جراءات الفرد أو المؤسسة مع مصمحة الجميور وتنفيذ برنامج بتقديـ ميوؿ الجميور وتحديد سياسات  وا 
 ".3عممي لمحصوؿ عمى فيـ وقبوؿ الجميور

في حيف تعرفيا الجمعية الدولية لمعلاقات العامة:"وظيفة إدارية دائمة ومنظمة ذات طابع مخطط 
كف أف تتعامل ومستمر، تحاوؿ المؤسسة العامة أو الخاصة عف طريقيا أف تحقق مع مف تتعامل أو يم

معيـ بالتفاىـ والتأييد والمشاركة، أؼ كسب تفاىـ وتعاطف وتأييد الجماىير الداخمية والخارجية والحفاظ 
عمى استمراره، وفي سبيل ىذه الغاية عمى المؤسسة أف تستقصي رأؼ الجميور إزاءىا، وبذلؾ دراسة الرأؼ 

و نشاطيا وأف تكيف معو بقدر الإمكاف سياستيا العاـ وقياسو لمتأكد مف توافقو مع سياسات المؤسسة وأوج

                                                           
(، 2005والتوزيع، لمنشر الدولية حورس مؤسسة:، )مصر1إدارؼ( ط  منظور العامة )مف محمد الصيرفي، العلاقات  1
 .7-6ص

)مصر:عالـ الكتب لمنشر والتوزيع والطباعة،  1فؤادة عبد المنعـ البكرػ، العلاقات العامة في المنشآت السياحية،ط   2
 21(، ص 2004

(، 2004، )الأردف: دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، 2أبو إصبع، العلاقات العامة والاتصاؿ الإنساني، ط  صالح خميل  3
 84ص 
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وتصرفاتيا وأف تصل عف طريق تطبيقيا لبرامج الإعلاـ الشامل إلى تعاوف فعاؿ يؤدؼ إلى تحقيق جميع 
 ".1المصالح المشتركة

 
 :إجرائيا -ج

ىي وظيفة إدارية تعمل وفق نشاط مخطط و مدروس، مف أجل خمق تفاىـ مشترؾ بيف المؤسسة 
 .وجميورىا سواء الداخمي أو الخارجي وتكويف صورة إيجابية عنيا العمومية

 :المؤسسة صورة -
 :لغة -أ

" والتي تشير إلى Icon" بجذورىا إلى الكممة اليونانية القديمة أيقونة "Imageتمتد كممة صورة " 1-
ذلؾ في تأسيس التشابو والمحاكاة والتي ترجمت إلى الكممة ودلالاتيا دورا ىاما في فمسفة أفلاطوف، وك

 .2" للأفكار والنشاطات في الغربReprésentationكثير مف أنظمة التمثيل "
" بأنيا تشير إلى التقديـ Imageويبستر في طبعتو الثالثة فقد عرض تعريفا لكممة " قاموس وعف -2

أنيا  العقمي لأؼ شيء لا يمكف تقديمو لمحواس بشكل مباشر، أو ىي إحياء أو محاكاة لتجربة حسية كما
قد تكوف تجربة حسية ارتبطت بعواطف معينة، وىي استرجاع لما اختزلتو الذاكرة أو تخيل لما أدركتو 
حواس الرؤية أو السمع أو الممس أو الشـ أو التذوؽ لكف ىناؾ معنى أكثر شيوعا ورد في ىذا القاموس 

ى اتجاه ىذه الجماعة الأساسي في طبعتو الثالثة بأنو مفيوـ عقمي شائع بيف أفراد جماعة معينة يشير إل
نحو مؤسسة معينة أو شخص معيف، أو نظاـ ما أو طبقة بعينيا أو جنس بعينو أو فمسفة سياسية أو 

 .3قومية معينة أو أؼ شيء آخر
و ىيئتو وحقيقة الشّيء  و يذكر معجـ لساف العرب لابف منظور أف الصّورة ىي ظاىر الشّيء -3

 وصفتو.

                                                           
 .21(، ص 2011، )الأردف: دار أسامة لمنشر والتوزيع، 1محمد العدوؼ، مفاىيـ جديدة في العلاقات العامة، ط   1
عمـ المعرفة لسمسمة كتب ثقافية شيرية لمثقافة :ط، )الكويتعبد الحميد شاكر، عصر الصورة السمبيات والايجابيات، د.  2

 35(، ص 1990والفنوف والأدب، 
3  Webster new collegiate dictionary, spring fieled, mass ,Ga merriam co, 1977 ,S.V. image.  
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( ذكر أف للأشياء وجداف، وجود خارج الذىف سماه الأعياف، 1037 -981سينا )العالـ العربي ابف  -4
 .1و وجود في الذىف سماه التصور، فيو يسمى صور الأشياء المرجوة في عقل الإنساف بالتصور

 :اصطلاحا- ب
يرػ حسيف محمد عمي أف الصورة الذىنية لممؤسسة ىي صورة رمزية تتجمع فييا احتياجات الجماىير 
ومطالبيا واىتماماتيا وتطمعاتيا، والرغبة القادرة عمى الوفاء لمجماىير بكل ىذا وأكثر منو، وىذه الصورة لا 
 يمكف أف تشكل بيف يوـ وليمة إذ أف مادتيا تترسب في العقوؿ قطرة قطرة، كما أنيا ليست ترجمة لأفعاؿ

الفعل التي تحدثيا الأفعاؿ و  وسموؾ أؼ مؤسسة، وأقواؿ المسؤوليف عنيا بقدر ما ىي ترجمة لردود
 .2الأقواؿ

كما أنيا تعرؼ بأنيا معرفية نفسية نسبية ذات أصوؿ ثقافية تقوـ عمى إدراؾ الأفراد الانتقائي      
المباشر وغير المباشر لخصائص وسمات موضوع ما )شركة، مؤسسة، فرد جماعة(، وتكويف اتجاىات 

ى ذلؾ مف توجيات سموكية ظاىرة باطنية في إطار مجتمع عاطفية نحوه )إيجابية وسمبية( وما ينتج عم
 .3معيف وقد تأخذه ىذه المدركات والاتجاىات شكلا ثابتا دقيقا أو غير دقيقا

وتعرؼ بأنيا تتمحور حوؿ الصورة التي يحمميا المستيمؾ لممؤسسة والتي يتعامل عمى أساسيا معيا 
سية التي تضعيا المؤسسة لنفسيا كما أنيا غالبا ما ويعد راسـ الصورة لأؼ مؤسسة مف أىـ الركائز السيا

تكوف حصيمة سنوات طويمة مف التخطيط، لذا تحرص المؤسسات عمى ىذه الصورة لأف أؼ تدىور فييا 
 .  4يؤثر تأثيرا سمبيا عمى نشاطاتيا

 :إجرائيا- ج
ونقصد بيا مجموعة مف الانطباعات والتصورات التي تتكوف لدػ الجماىير عف مختمف الخدمات 
المقدمة مف طرؼ المؤسسة الوطنية لعتاد الاشغاؿ العمومية بعيف اسمارة حيث يتـ تشكيل صورة عف ىذه 

                                                           
 .440(، ص 1957دار المشرؽ، :، )بيروت2شيخوا، المنجد، ط  لوسيس  1
(، ص 2010والتوزيع،  لمنشر الخمدونية دار:، )الجزائر1العامة، ط  العلاقات إلى وآخروف، مدخلعبيدة صبطي   2

168-169. 
أيمف منصور ندا،الصورة الذىنية والاعلامية،)عوامل التشكيل واستراتيجيات التغيير(، د ط،)مصر:المدينة برس لمطباعة   3

 .29(، ص2003والنشر والتوزيع،
(، 2010،)العراؽ:كمية الاعلاـ لمنشر و التوزيع، 9الجبورؼ، مفيوـ الصورة الذىنية في العلاقات العامة،ط إرادة زيداف   4

 .9ص 
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قة طيبة الأخيرة وعف أىـ الميزات التي تتميز بيا عف غيرىا مف المؤسسات الأخرػ مف أجل بناء علا
 .وحسنة فيما بينيا

 :العمومية المؤسسة -4
 :لغة -أ
ورد في معجـ لساف العرب لابف منظور في فعل أسس، الأس، الأسس والأساس كل مبتدأ شيء  -1

لأنو أوؿ متكوف مف الدىر  والأسس والأساس أصل البناء والأسيس أصل كل شيء، وأس الإنساف قمبو
 .1أسسو تأسيسا، وتأسست دار إذا بنيت حدودىا ورفعت مف قواعدىا وأس البناء مبتدؤه، وقد أس البناء

وحسب القاموس العربي الشامل فجمع المؤسسة: مؤسسات وتعني جمعية أو معيد أو شركة أسست  -2
 .2لغاية اجتماعية أو خيرية أو اقتصادية

ترجمة لمكممتيف يمكف استعماليا  كما "Entrepriseإف كممة مؤسسة ىي بالواقع ترجمة لمكممة " -3
 .Firm" 3و" "Un dertaking" التاليتيف:

 :اصطلاحا -ب
ىي صورة عقلانية لنشاط يقوـ بيا مجموعة مف الأشخاص مف أجل تحقيق أىداؼ مشتركة  -1

 .ومحددة بالاعتماد عمى نظاـ تقسيـ العمل تحت قيادة سمطة
أمواؿ وقدرات إنتاج  المؤسسة ىي منظمة تجمع أشخاص ذوؼ كفاءات متنوعة تستعمل رؤوس -2

 .4سمعة ما، والتي يمكف أف تباع بسعر أعمى مما تكمفو
"عمى أنيا وحدة منظمة تتضافر فييا جميع الإمكانيات المالية والبشرية مف Pierre Laugelوعرفيا " -3

 أجل استخراج، تحويل ونقل وتوزيع الثروات والسمع والخدمات مف أجل بموغ الأىداؼ المسطرة.

منظمة عامة ليا الشخصية القانونية التي تجعميا قابمة لإكتساب الحقوؽ و تحمل الالتزامات و ىي  -4
 .5مالية مستقمة تتمتع بأجيزة إدارية وذمة

                                                           
ديواف المطبوعات الجامعية،  :العيفة، مؤسسات الإعلاـ والاتصاؿ )الوظائف واليياكل والأدوار(، د.ط،)الجزائر جماؿ  1

 .6-5(، ص 2010
 .1(، ص 1997)لبناف:دار الراتب الجامعية، ط،.القاموس العربي الشامل، د  2
  .25-24(، ص 2007ديواف المطبوعات الجامعية،  :عمر صخرؼ، اقتصاد المؤسسة، د.ط، )الجزائر  3
 6العيفة، مرجع سابق، ص  جماؿ  4
بوزيد غلابي، مفيوـ المؤسسة العمومية، مذكرة لنيل شيادة الماجستير في القانوف العاـ، )الجزائر: جامعة أـ البواقي،   5

 .42(، ص 2010
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ىي الخمية الأساسية للاقتصاد الوطني، رأس ماليا تابع لمقطاع العاـ أؼ الدولة ويكوف التسيير  -5
دارية ضخمة توفرىا الدولة،  فييا بواسطة أشخاص تختارىـ الجية الوصية، تتميز بإمكانيات مادية وا 

   .1ومجموعة مف التسييلات والإعفاءات القانونية والادارية
يعرؼ الدكتور ناصر لياد المؤسسة العمومية بأنيا شخص معنوؼ اليدؼ مف انشائيا ىو التسيير  -6

 .2المستقل لمرافق عمومية تابعة لمدولة أو المجموعات المحمية

 :إجرائيا -ج
ويقصد بالمؤسسة العمومية بالنسبة إلى دراستنا عمى أنيا عبارة عف ىيكل تنظيمي يضـ الموارد 
المادية و البشرية، وتقوـ عمى أساس العمل الجماعي لمطاقـ البشرؼ فييا حيث تحكميا مجموعة مف 

لتحقيق أغراض رسمي أو غير رسمي  القواعد، يتفاعل الجميور الداخمي والخارجي في إطارىا بشكل
 .معينة

 مقابل والمالي الإدارؼ  الاستقلاؿ و العاـ بالقانوف  المحكومة المعنوية بالشخصية تتمتع أنيا كما
 والثقافية...إلخ، والتربوية والاجتماعية الاقتصادية التنمية ميمة إنجاز بينيا مف المحددة بالمياـ قياميا
 .3المركزية الإدارة عف متفرعةال الأنشطة إطار في الميمة ىذه تحدد ما وكثيرا

 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                     

 
وساـ حجاـ، دور العلاقات العامة في تفعيل الاتصاؿ داخل المؤسسة العمومية، مذكرة لنيل شيادة الماستر في عموـ   1

 .13(، ص 2017ائر: جامعة أـ البواقي، الاعلاـ و الاتصاؿ، )الجز 
بغداد كماؿ، النظاـ القانوني لممؤسسة العامة المينية الجزائر، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجستير في الحقوؽ، )جامعة   2

 15(، ص 2012الجزائر، 
3  https://eyooon.net/view.aspx?id=23662 
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 الجمهور الداخلي: -5
 الجمهور:  -أ

يمثّل عنصر ميـ في تكويف الرأؼ العاـ سواء كاف داخميا أو خارجيا، فمقد توصل عمماء النفس 
 الاجتماعي إلى أف خصائص الجميور ليا تأثير كبير عمى الرأؼ العاـ.

 الجمهور الداخلي: -ب
عمى اختلاؼ مستوياتيـ الإدارية والتقنية، وتسعى العلاقات ىو مجموعة العامميف داخل المؤسسة 

العامة مف خلاؿ الجميور الداخمي إلى تحقيق الاستقرار لو، و أف تجعمو يشعر بالانتماء إلى مؤسستو، 
ا، وىذا بفضل وضع وىذا ما يجعل ىذه الجماىير تميل إلى تبنى سياسات المؤسسة وأىدافيا، والدفاع عني

إدارة العلاقات العامة لسياسة اتصالية محكمة تستعمل مف خلاليا وسائل اتصاؿ معينة ترػ بأنيا المجدية 
في الاتصاؿ بيذا النوع مف الجميور، وبيذا يستطيع تكويف مشاعر إنسانية نتيجة المعاممة الإنسانية 

شباع الحاجات النفسية الاجتماعية والمادية لتمؾ الج ماىير والعمل عمى رفع معنوياتيا وتحقيق التماسؾ وا 
 . 1وكسب رضاىا

فاىتماـ إدارة العلاقات العامة بتنفيذ مخطط اتصاؿ في مؤسسة أمر ضرورؼ حتى تستطيع أف 
تتفيـ جميورىا الداخمي، وتكشف عف احتياجاتو ورغباتو وتعمل عمى تنمية العلاقات بينيـ وبيف رؤسائيـ 

ىذا مف أىـ مقومات نجاح أؼ مؤسسة، ويتوقف ىذا النجاح عمى قوة نظاـ وبيف بعضيـ البعض، و 
الاتصاؿ ووسائمو، وىنا يبرز دور العلاقات العامة في ىذا الميداف، حيث أنيا تمثل وسيطا بيف الإدارة 

 .2والعامميف وبيف العماؿ أنفسيـ وىذا ما يخمق علاقة طيبة مع الجميور الداخمي اتجاه مؤسستو
عنصر البشرؼ ىو العنصر الحاسـ الذؼ يتوقف عميو نجاح أية مؤسسة، فبعد أف كاف ينظر و يعتبر ال

إلى الييكل عمى أنو البعد ذو الأىمية الأولى، وأف الأفراد و الأدوات و المياـ يتـ تطويرىا لمنطمق 
سة أفراد الآف إلى أف المؤسسات يجب أف تطوع وفقا لمعنصر البشرؼ، فالمؤس الييكل، فقد تغيرت النظرة

بالدرجة الأولى ثـ أدوات ومياـ وىياكل، والجميور الداخمي ىو الذؼ يمثل المؤسسة، أماـ الفئات 
الجماىيرية المختمفة، ولا يتوقع أف يقوـ أولئؾ بحسف تمثيل مؤسساتيـ ما لـ تكف العلاقة طيبة بيـ أولا، و 

                                                           
 .33ص ، 2004 ، 1 والحموؿ( الطبعة المشكلات)العامة  العلاقات محمد محفوظ الزىرؼ،  1

محمد عبد الفتاح محمد، العلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعية، د.ط )الإسكندرية:المعيد العالي لمخدمة الاجتماعية،   2
 .57-56(، ص 1994

 



مي للدراسة يالمنهجي و المفاه الإطارالفصل الأول                                                     
 

27 
 

ىير للاستقباؿ والاستجابة، وىناؾ الوصوؿ إلى الجميور الداخمي لموقوؼ عمى مدػ قابمية تمؾ الجما
حاجة ممحة لتوفير المناخ الاتصالي المناسب، وتطبيق الاتصاؿ المزدوج ثنائي الاتجاه وتوفير قنوات 

 لمتغذية العكسية.
يرػ "جاردنر" أف كل مؤسسة تعد بمثابة تنظيـ لمقوػ الإنسانية، فكل فرد لو مكاف فتنظيميا لو حقوؽ 

، و لو علاقة مع الآخريف، و يرتبط في عممو بالآخريف تمؾ العلاقات تؤثر وعميو واجبات و مسؤوليات
 .1عمى رأييـ في المؤسسة و العمل بيا

 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة: 
 المطلب الأول : نوع الدراسة و منهجها

 الدراسة: نوع -1
مناىج البحث أـ أنيا إحدػ يختمف عمماء المناىج في تحديد دراسة الحالة، ىل ىي منيج ضمف 

 .2الطّرؽ التي عف طريقيا يتـ إجراء بحث معيف؟ أو يمكف اعتبارىا إحدػ أدوات جمع البيانات؟
، إلى أف دراسة الحالة منيج في البحث فاير شايلدحيث يذىب قاموس عمـ الاجتماع الذؼ وضعو 

مكف رسـ صورة كميّة لوحدة معيّنة الاجتماعي عف طريقو يمكف جمع بيانات الدراسة ومعموماتيا، بحيث ي
في علاقاتو المتنوعة وأوضاعيا الثقافية، كما أف ىذه الدراسة تيتـ بحالة فرد أو جماعة أو مؤسسة لجمع 

 معمومات عف أفراد مجتمع الدراسة بأسموب معمق.
 تعتبر ىذه الدراسة مف الدراسات الوصفية التي لا تقتصر عمى مجرد جمع البيانات بل تصنيفيا
وتحميميا تحميلا شاملا، ثـ استخلاص النتائج ومقارنتيا، وذلؾ مف أجل الحصوؿ عمى وصف كامل 
ودقيق لموضوع البحث والتأكد مف ىذه البيانات المطموبة بأكبر قدر ممكف مف الدقة وتفادؼ حدوث أؼ 

مكانية تطبيقيا عمى ال مواقف والحالات تحيز فييا حتى تزيد درجة اعتمادية النتائج المستخمصة منيا وا 
 المشابية.
 
 
 

                                                           
الإعلاـ و  في عموـ الماجستيرشيادة  لنيل بضياؼ عاطف، فعالية العلاقات العامة في المؤسسة الجزائرية، مذكرة  1

 .57(،ص 2010-2009قسنطينة،  الاتصاؿ، )الجزائر:جامعة

 .51-50(، ص 2015، )دار قرطبة لمنشر والتوزيع، 2الاتصاؿ المؤسساتي، ط  إلى رضواف بمخيرؼ، مدخل  2
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 :الدراسة منهج -2
إف طبيعة الموضوع تحدد نوعية المنيج المستخدـ في الدراسة ولكل منيج خصائص تميزه عف غيره 
مف المناىج والتي تمكف مف أداء وظيفة معينة، ويقصد بالمنيج لغويا بأنو الطريقة المعرفية التي يسمكيا 

 عمى حقيقة تمؾ الظواىر. الباحث في سبيمو مف أجل التعرؼ

كما يمكف القوؿ أف المنيج ىو الطريق الواضح، ونيج الطريق يعني أبانو وأوضحو ونيجو مف خلاؿ 
 1سمكو بوضوح واستبانو لموصوؿ إلى الغرض المطموب أو تحقيق اليدؼ المنشود

. 

يعتبر المنيج ونظرا لطبيعة موضوعنا فإف المنيج الأنسب لدراستنا ىو المنيج الوصفي والذؼ 
يضاح خصائص الظاىرة أو حالة معينة، كما ىي كائنة في الواقع وتفسيرىا وتحديد  المتبع لدراسة وا 
علاقتيا في إطار خواطرىا والمتغيرات المحيطة بيا، بالإحداثيات التي تقود إلى تعميمات متباينة، ولا 

جراءات تجارب وتحميل علاقات سببي  .2ة عمميةيشترط ىذا المنيج وضع فروض وا 
دراسة الحالة نوع مف الدّراسات الوصفيّة أو أسموب مف أساليب البحث الوصفي، يزوّد الباحث 
ببيانات كميّة وكيفيّة عف عوامل متعدّدة تتعمّق بفرد أو أسرة أو مؤسّسة أو نظاـ اجتماعي وحالات محدّدة، 

مكف الباحث مف إجراء وصف وتتضمّف ىذه البيانات جوانب شخصيّة وبيئية ونفسية وغيرىا، مما ي
 .تفصيمي متعمّق لمحالة موضوع الدّراسة

وانطلاقا مف موضوع دراستنا الذؼ يتمحور حوؿ دور العلاقات العامة في تحسيف صورة المؤسسة 
الوطنية لعتاد الأشغاؿ العمومية، فإف ىذا المنيج ساعدنا في معرفة المكانة التي يحظى بيا قسـ العلاقات 

 لدػ جماىيرىا الداخمية. يل صورة ذىنية إيجابية عف ذات المؤسسةالعامة في تشك
حيث تقوـ الصورة مف خلاؿ تأديتيا لوظائفيا النفسية والاجتماعية بدور رئيسي في تكويف أراء العامميف 
داخل المؤسسة وكذلؾ اتجاىاتيـ وسموكيـ، وانطلاقا مف العلاقة بيف الصورة الذىنية وتكويف انطباعات 

فإنو يتحتـ عمى المؤسسة أف تيتـ بدراسة ىذه الصورة التي تتشكل في أذىانيـ والانطباع السائد الجميور 
 .لدييـ حوؿ المؤسسة إذ يعد مف المؤشرات المعبرة عف نجاح ىذه المؤسسة أو فشميا

 
                                                           

 
ماثيور جيدير، منيجية البحث، ترجمة مف الفرنسية ممكة أبيض)دليل الباحث المبتدغ في موضوعات البحث ورسائل   1

 .72(، ص2010الماجستير والدكتوراه،
(، ص 2012، )مصر:دار الفجر لمنشر و التوزيع، 1أصوؿ مناىج البحث في التربية وعمـ النفس، ط ، حساـ محمد مازف   2

261. 
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 :أدوات جمع البيانات المطلب الثاني:
البيانات وذلؾ للإجابة عف أسئمة البحث تتعدد الأدوات التي تستخدـ في عممية جمع المعمومات و 

و التحقق مف فرضياتو، فقد يستخدـ الباحث أداة واحدة وقد يستخدـ أكثر يتوقف ذلؾ عمى طبيعة المشكمة 
وأسئمتيا وفرضياتيا ليذا يجدر بالباحث أف يحدد بشكل مسبق نوعية الأداة ومكوناتيا التي تتجاوب مع 

بة لمعالجة المشكمة بالإضافة إلى أنيا تتوقّف عمى المنيج المستخدـ في نوعية المعمومات والبيانات المطمو 
 الدراسة، وليذا تمت الاستعانة بالأدوات التالية:

 المقابلة: -أ
وىي مف الأدوات الميمة في جمع البيانات والمعمومات مف الجماعات والأفراد محل الدراسة، كما 

مى البيانات الضرورية لأؼ بحث فتعرؼ عمى تعد مف أكثر الوسائل شيوعا وفاعمية لمحصوؿ ع
أنيا:"مجموعة مف الأسئمة والاستفسارات والإيضاحات، التي يطمب الإجابة عنيا، أوؿ تعقيب عنيا وجيا 

 .1لوجو، بيف الباحث والأشخاص المعنييف بالبحث أو عينة ممثمة ليـ"
يحاوؿ أحدىما أف يعرؼ وتعرؼ أيضا بأنيا:"تفاعل لفظي يتـ بيف فرديف في موقف المواجية، 

 بعض المعمومات لدػ الآخر، والتي تدور حوؿ خبراتو وآرائو ومعتقداتو، وتكوف ذات صمة بالظّاىرة قيد
 .2الدراسة"

 لبحتنا  ةاللازممع أربع رؤساء الأقساـ لكسب كل المعمومات وقد طبقنا في دراستنا ىذه المقابمة 

  الاستمارة: -ب
الأدوات استعمالا في البحوث الاجتماعية لمحصوؿ عمى المعمومات تعد الاستمارة مف أكثر 

البيانات حوؿ موضوع معيف، حيث تتحدد النتائج المتحصل عمييا وفقا لما تحتويو  والحقائق و جمع
 الاستمارة مف أسئمة ولذلؾ تعرؼ كما يمي:

وضوع المبحوث في تعبيرىا عف الم "ىي تمؾ القائمة مف الأسئمة التي يحضرىا الباحث بعناية في
إطار الخطة الموضوعة، لتقدـ إلى المبحوث مف أجل الحصوؿ عمى إجابات تتضمف المعمومات والبيانات 

 .3المطموبة لتوضيح الظاىرة المدروسة وتعريفيا مف جوانبيا

                                                           

البحث العممي واستخداـ مصادر المعمومات،د.ط،)عماف:دار اليازورؼ العممية لمنشر ، إبراىيـ قنديمجيعامر   1 
 .168( ص 1999والتوزيع،

 .119(، ص 2006الجامعية، د.ط، )قسنطينة:مطبعة سيرتا كوؼ، الرسائل كتابة في المنيجية عمي غربي، أبجديات  2
مصادر المعمومات،د.ط، )عماف:دار اليازورؼ العممية لمنشر مرسمي، البحث العممي واستخداـ  بف أحمد   3

 168(، ص 1999والتوزيع،



مي للدراسة يالمنهجي و المفاه الإطارالفصل الأول                                                     
 

30 
 

عف:"نموذج يضّـ مجموعة أسئمة توجو إلى الأفراد مف أجل الحصوؿ عمى معمومات حوؿ  عبارة
أو موقف، ويتـ تنفيذ الاستمارة إما عف طريق المقابمة الشخصية أو أف ترسل  موضوع أو مشكمة

 .1لممبحوثيف عف طريق البريد
 وقد قمنا باستخداـ الاستمارة كأداة ميمة لجمع البيانات الخاصة بالدراسة، فقد حاولنا قدر الإمكاف

مع الحرص عمى أف تكوف أف تكوف أسئمة الاستمارة واضحة تفضي الجانب النظرؼ وفرضيات الدراسة 
أسئمة المحاور مزيجا بيف الأسئمة المغمقة والأسئمة ذات الإجابة  والخيارات المتعددة، ومحاور الاستمارة 

 تضـ خمسة محاور وىي:
إلى غاية  01ويتضمف البيانات الشخصية عف المبحوث، وتتوزع الأسئمة مف السؤاؿ رقـ:المحور الأول: 

 .05السؤاؿ رقـ:
يحتوؼ عمى بيانات متعمقة المكانة التي تحتميا العلاقات العامة داخل المؤسسة العمومية، المحور الثاني: 

 .11إلى غاية السؤاؿ رقـ: 06وتتوزع الأسئمة مف السؤاؿ رقـ:
يحتوؼ عمى بيانات متعمقة بأىـ الوسائل التي تعتمدىا العلاقات العامة في تحسيف صورة المحور الثالث: 

 .18إلى غاية السؤاؿ رقـ: 12العمومية داخميا، وتتوزع الأسئمة مف السؤاؿ رقـ: المؤسسة
يحتوؼ عمى بيانات متعمقة بالعوائق التي تواجو العلاقات العامة في تحسيف صورة المحور الرابع: 

 .25السؤاؿ رقـ: إلى غاية 19المؤسسة العمومية داخميا، وتتوزع ىذه الأسئمة مف السؤاؿ رقـ:
يحتوؼ عمى بيانات متعمقة فعالية العلاقات العامة في تحسيف صورة المؤسسة العمومية لخامس: المحور ا

 .34السؤاؿ رقـ: إلى غاية 26داخميا، وتتوزع ىذه الأسئمة مف السؤاؿ رقـ:
 الملاحظة: -ج

إف الملاحظة في البحث العممي ىي مشاىدة الظاىرة محل الدراسة عف كثب في إطارىا المتميز ووفق 
طريقيا ملاحظة الناس والأماكف وىي تتطمب ميارات  ظروفيا الطبيعية مف خلاؿ المعمومات عف

 . 2الإصغاء والانتباه الجيد لمتفاصيل المراد ملاحظتو

وتعرؼ كذلؾ بأنيا: عممية مراقبة أو مشاىدة لسموؾ الظواىر والمشكلات والأحداث ومكوناتيا المادية  -
 .3بقصد التفسير ىاتيا وعلاقتيا بأسموب عممي منظـ ومخطط وىادؼ والبيئية ومتابعة سيرىا واتجا

                                                           
، )ديواف المطبوعات الجامعية، 3رشيد زرواتي، تدريبات عمى منيجية البحث العممي في العموـ الاجتماعية، ط   1

 182(، ص 2008
 .95-94(، ص2006المسيرة لمنشر والتوزيع، ط، )الأردف:دار .منذر عبد الحميد الضامف، أساليب البحث العممي، د  2
(، 1999ط، )الأردف:دار وائل لمنشر، .محمد عبيدات وآخروف، منيجية البحث العممي )القواعد والمراحل والتطبيقات(، د  3

 73ص 
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 حيث اعتمدنا عمى الملاحظة في دراستنا ىذه لتحقيق الأىداؼ الآتية:
بعيف اسمارة، لاحظنا أف معظـ  ENMTPعند زيارتنا لممؤسسة الوطنية لعتاد الأشغاؿ العمومية  -

جابتنا عمى مختمف الأسئمة بطريقة حضارية وىذا ما  الأفراد العامميف داخميا أبدوا رغبتيـ في مساعدتنا وا 
ترؾ أثرا طيبا فينا ترتب عنو تكويف صورة إيجابية عف المؤسسة، بالإضافة إلى حسف المعاممة والاستقباؿ 

عة أو المصمحة التجارية، والذؼ أفادنا بكل المعمومات التي نريد الذؼ حظينا بو مف قبل مسؤوؿ المقاط
الحصوؿ عمييا دوف وجود صعوبات، وكذلؾ مسؤولة مصمحة الجودة والتي كاف ليا الفضل الكبير 

 بإعطائنا الإذف بالدخوؿ إلى المؤسسة.
ة والذؼ التمسنا كما لاحظنا أف جو العمل في المؤسسة ميداف الدراسة تجرػ في ظروؼ طبيعية وواقعي -

بخصوصو التنظيـ ونظافة المحيط، والتقييد بأوقات الدواـ الرسمي، ووجود اتصالات مختمفة بيف الأقساـ 
والمصالح والانطباع لأوامر الرؤساء، وكل ذلؾ يعكس احتراـ جميع الأفراد العامميف بالمؤسسة لمقوانيف 

 التفاىـ والتعارؼ والاحتراـ المتبادؿ بيف أفراد المؤسسة.الداخمية ليا والتقيد والالتزاـ بيا، مع سيادة جو مف 
لاحظنا أف المؤسسة تعتمد عمى الوسائل التكنولوجية الحديثة سواء مف حيث التواصل مع العامميف  -

 داخل المؤسسة أو خارجيا أو مف خلاؿ إنجاز الأعماؿ المطموبة في أقل جيد وسرعة كبيرة.
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 :مجالات الدراسةتحديد  المطلب الثالث:
 المجال المكاني للدراسة: -1

ويقصد بو الحيز المكاني الذؼ يجرؼ فيو الدراسة الميدانية، وفي دراستنا ىذه فيي تقوـ عمى أسموب 
دراسة الحالة، حيث قمنا بدراسة إحدػ المؤسسات العمومية بولاية قسنطينة وىي المؤسسة الوطنية لعتاد 

أحد فروع ىذه بعيف اسمارة، أيف قمنا بإسقاط الدراسة الميدانية عمى  ENMTPالأشغاؿ العمومية 
بتحسيف صورتيا لدػ جميورىا  لمعرفة مدػ اىتماـ ىذه المؤسّسة المؤسسة و ىي المقاطعة التجارية

 الداخمي )جميور الموظّفيف( عف طريق برامج العلاقات العامة.
ع( ناتجة عف إعادة ىيكمة شركتي: .ا.ع.و.إف المؤسسة الوطنية لعتاد الأشغاؿ العمومية )ـ

SONACOME وMETAL  SN حولت إلى شركة ذات أسيـ رأس   1995، وفي سنة 1983سنة
 .AGMلممجمع الجزائرؼ لمميكانيؾ  %100دج ممؾ بنسبة  15600.000.000ماليا الاجتماعي قدره 

تصميـ تطوير، إنتاج بعيف اسمارة في  ENMTPتختص المؤسسة الوطنية لعتاد الأشغاؿ العمومية 
 .1و تسويق المنتجات الخاصة بالأشغاؿ العمومية و الصناعة الميكانيكية و كذا بيع قطع الغيار

و يقصد بيا الفترة الزمنية التي يستغرقا الباحث في جمع البيانات و المعمومات مف ميداف الدراسة، 
 و قد كاف ذلؾ وفق مرحمتيف:

مة بعد التفكير في الموضوع مباشرة، حيث تـ برمجة زيارة : و جاءت ىذه المرحالمرحلة الأولى
، أيف قمنا بدراسة استطلاعية لممكاف حيث تسنى لنا مف خلاؿ ذلؾ 2022ميدانية لممؤسسة شير جانفي 

إجراء ملاحظات عينية لممؤسسة، كما سنحت لنا الفرصة بإجراء مقابلات مع بعض مسؤولييا و كذا 
مكانية إجرائيا، أيف رحبوا رؤساء بعض المصالح و الموظفي ف، تـ مف خلاليا طرح موضوع الدراسة وا 

 بالفكرة و تمت الموافقة عمى إجراء ىذه الدراسة.   
: و بدأت ىذه المرحمة بعد إعلاف الموافقة عمى الموضوع مف قبل إدارة القسـ، المرحلة الثانية

ط في جمع المعمومات مف الجانب وضبط عنواف و إشكالية الدراسة مع الاستاذ المشرؼ، و قطع أشوا
إذ تـ النظرؼ، تـ بناء أداة جمع البيانات و المتمثمة في الاستمارة، والنزوؿ إلى الميداف إجراء التربص، 

إلى غاية شير ماؼ مف نفس السنة، وذلؾ بسبب  2022تقسيـ أيامو في الفترة الممتدة مف  شير مارس 
في بعض الأحياف ولـ تقيدنا المؤسسة بأؼ وقت محدد وأعطت التزامات واجيتنا و كذلؾ انشغاؿ المؤسسة 

                                                           
  وثائق داخلٌة للمؤسسة.  1
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لنا الحرية في اختيار الوقت شرط أف يتـ إعلاميـ قبل مجيئنا، حيث تـ الاتفاؽ عمى الوقت المحدد وىو 
 زوالا. 12:00إلى غاية  9:00مف  

 :و العينة الدراسةمجتمع  المطلب الرابع:
اختيار مجتمع الدراسة وعيّنة بحثو وتمثيميا تمثيلا إفّ أىـ الخطوات التي يمر بيا الباحث ىو 

صحيحا لممجتمع الأصمي، فمف الضرورؼ أف تحمل العينة المختارة جميع خصائص ومميزات المجتمع 
المأخوذة لكي تكوف نموذجا صحيحا عمى المعمومات المراد جمعيا، ويمكف أف نعرؼ مجتمع البحث أنو 

لميدانيّة، وىي تعتبر جزء مف الكل، بمعنى أنو توجد مجموعة مف أفراد "العينة الذؼ تجمع فييا البيانات ا
المجتمع عمى أف تكوف ممثّمة لممجتمع لتجرػ عمييا الدراسة، فالعيّنة إذف ىي جزء معيف أو نسبة معيّنة 

 .1مف أفراد المجتمع الأصمي، ثـ تُعمـ نتائج الدراسة عمى المجتمع ككل"
بعيف اسمارة البالغ   ENMTPالعامميف داخل المؤسسة الوطنيةوقد تمثل مجتمع البحث عمى 

 عامل. 1750عددىـ 
بما أف دراستنا تنتمي إلى الدراسات الكمية فقد تطمبت اختيار العينة العشوائية البسيطة ، و تعرؼ 
 عمى أنيا العينة التي يتـ اختيارىا بطريقة تعطى فييا لكل مفرد مف مفردات المجتمع فرصة متساوية و
مستقمة لمظيور في العينة و يطمق عمى الطريقة التي يتـ بيا سحب العينة العشوائية البسيطة بالإجراء 

  2العشوائي البسيط .
موظف بمؤسسة العتاد و الأشغاؿ  90تـ اختيار عينة ممثمة لمجتمع الدراسة التي قدرت ب 

 102الدؼ قدر عدد مفرداتو ب ث العمومية و تحديدا وحدة القسـ التجارؼ و أخد نسبة مف مجتمع البح
 .عامل 

 
 
 
 
 

                                                           
، )القاىرة:دائرة الكتاب الحديث، 3رشيد زرواتي، تدريبات عمى منيجيّة البحث العممي في العموـ الإجتماعية، ط.   1

 .02(، ص 2008
، دار المناىج لمنشر 1، ط -مدخل منيجي تطبيقي–محمود حيف الوادؼ و عمي فلاح الزغبي، أساليب البحث العممي  -2

 . 247-243، ص  2011و التوزيع ، الأردف ، 
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 : ( العتاد و الاشغال العمومية بعين السمارة) المتمثلة في موظفي مؤسسة صائص عينة البحثخ
 أؼ الموظفيف محور بالبيانات الشخصية الذؼ يساعد في تحديد ملامح وخصائص المبحثيفىذا الاشتممت 

في  مستوػ التعميمي، والفئات المينية والأقدميةوال أسئمة تمثمت في الجنس والعمر 5 وخمفياتيـ والذؼ ضـ
 المؤسسة.

حسب الجنس يبيف توزيع الموظفيف (:11جدول رقم)  

 %النسبة المئوية التكرار الجنس
 66,66 60 ذكر
 33,33 30 أنثى
 100 90 المجموع

أكبر مف نسبة الاناث  %66,66أف نسبة الذكور التي قدرت بػػ  (11الجدول رقم )نلاحع مف خلاؿ     
مف المجموع، وىذا راجع إلى أف ظروؼ العمل في المؤسسات الاقتصادية  %33,33 في ملكالتي ت

و كثرة العمل المجيد بالاضافة الى اتجاه الخاصة غير مناسبة لمنساء مف حيث مدة ساعات العمل 
 اؿ .الشباب بكثرة الى مؤسسات الاشغ

 يبيف توزيع الموظفيف حسب العمر (:12جدول رقم )

 %النسب المئوية  التكرارات السف
سنة 30أقل مف   20 22,22 

سنة 40إلى  30مف  30 33,33 
سنة 50إلى  41مف  33 33,33 

سنة 50أكثر مف   7 7,77 
 100 90 المجموع

أف نسبة الموظفيف الذؼ يبيف توزيع الموظفيف حسب العمر  ( 12الجدول رقم )نلاحع مف خلاؿ     
ىدا راجع بالطبع الى أقدمية مؤسسة العتاد الشبابية  سنة فما فوؽ  30بشكل كبير متواجدة في الفئة مف 

 41و التي تحتوؼ عمى يد عاممة شبابية كثيرة كما تحتوؼ أيضا عمى فئة معتبرة مف  و الأشغاؿ العمومية
عمى موظفييا خلاؿ مشوارىا و يدؿ عمى  عمى محافظة المؤسسة ىذا ما يدؿ  50ف سنة الى اكتر م

 أقدميتيـ و اعطاء الولاء الى مؤسستيـ .
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 حسب المستوػ التعميمي يبيف توزيع الموظفيف (:13جدول رقم )

 %النسب المئوية  التكرارات المستوػ التعميمي
 3,33 3 ابتدائي
 6,66 6 متوسط
 20 18 ثانوؼ 
 70 63 جامعي
 100 90 المجموع

حسب المستوػ التعميمي داخل الذؼ يبيف توزيع الموظفيف ( 13الجدول رقم )نلاحع مف خلاؿ     
ىذا مف الموظفيف متحصميف عمى شيادات جامعية  63أف مؤسسة الوطنية لمعتاد و الأشغاؿ العمومية 

الكفاءات ذوؼ شيادات الجامعية مما يشكل دعامة توظيف  تعمل في توظيفيا عمى راجع أف المؤسسة 
  قوية في تطوير وتحسيف نشاط المؤسسة 

مؤسسة عتاد الأشغاؿ العموميةالفئات المينية في حسب عدد  يبيف توزيع الموظفيف (:14جدول رقم )  

 %النسب المئوية  التكرارات الفئات المينية
 73,33 66 إطار
 16,66 12 تقني
 16,66 12 عامل ميني
 100 90 المجموع

مؤسسة الفئات المينية في حسب عدد  ( الذؼ يمثل الموظفيف14الجدول رقم )نلاحع مف خلاؿ      
مف  12اطارات  بالاظافة الى  % 77.33مف الموظفيف بنسبة  66أف  العتاد و الأشغاؿ العمومية

تعمل  ىذا راجع أف المؤسسة الموظفيف متحصل عمى شيادة مينية تقني في تخصصو كما قمنا سابقا فاف 
الكفاءات ذوؼ شيادات الجامعية مما يشكل دعامة قوية في تطوير وتحسيف توظيف  في توظيفيا عمى

  المؤسسة  عمل

 

 

 

 



مي للدراسة يالمنهجي و المفاه الإطارالفصل الأول                                                     
 

36 
 

مؤسسةال الأقدمية فيحسب  يوضح توزيع الموظفيف (:15جدول رقم )  

ئوية النسب الم التكرارات الأقدمية في المؤسسة % 
سنوات 5أقل مف   11 12,22 

سنوات 10إلى  5مف   25 27,77 
سنة 15إلى  11مف   14 15,55 
سنة  20إلى  16مف   23 25,55 
سنة 25إلى  21مف   10 11,11 

سنة 25أكثر مف   7 7,77 
 100 90 المجموع

( الذؼ يوضح توزيع الموظفيف حسب الاقدمية في المؤسسة أف المؤسسة 15الجدول رقم )نلاحع مف     
تحتوؼ عمى مجموعة متنوعة مف الموظفيف مف مختمف الفئات حسب الاقدمية أو حسب تصنيف الخبرة 

  دلؾ راجع الى اقدمية المؤسسة و توفر فرص العمل فييا مف مختمف الفئات العمرية العممية 

 
 منظور الدراسة: المطلب الخامس:

يعتبر منظور الدراسة أو المدخل النظرؼ بمثابة البوصمة التي تحدد اتجاه الباحث وتوجيو وفق 
اتجاه معيف، و يسير الباحث في الباحث في إطاره حتى يتسنى لو استمياـ بعض جوانب مشكمة البحث 

 والمفاىيـ المساعدة لدراسة الموضوع. 
الموضوع داخل الحقل السوسيولوجي سوؼ نقوـ بتنظيـ العلاقات العامة داخل نظرا لأىمية 

المؤسسة العمومية مف خلاؿ نظريات عامة تدرس العلاقات العامة التي تتضمف المؤسسة وجميورىا 
 المستفيد مف الخدمات وكذلؾ باعتبارىما معادلة لمعلاقات العامة.

 :التعريف بالمنظور الوظيفي
الدراسة اعتمدنا المنظور الوظيفي كمدخل لمدراسة نظرا لطبيعة البحث الذؼ  الموضوع محل وفي

نسعى مف خلالو إلى التعرؼ عمى الدور الوظيفي المناط بجياز العلاقات العامة في المؤسسة لكف قبل 
 التطرؽ لتعريف النظرية الوظيفية يجب التطرؽ إلى تعريف النظرية. 
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لبنى المترابطة والمفاىيـ والتعاريف والمقترحات التي تقدـ تعرؼ النظرية عمى أنيا مجموعة مف ا
 .1وجية نظر منيجية لمظواىر عف طريق تحديد العلاقات بيف المتغيرات وذلؾ بيدؼ الشرح والتنبؤ

 النظرية البنائية الوظيفية: -أ
لمستنبطة مف إف أحد أىـ الزوايا الحديثة لفيـ النظرية النسقية تكمف في النظرية البنائية الوظيفية ا

كتابات بارسونز، وركز ىذا الاتجاه عمى العلاقات بيف الأجزاء والكميات المميزة، والصفة الغالبة عميو ىي 
 النظرة الكمية المطمقة، وتحتوؼ ىذه النظرية عمى شقيف أساسييف مترابطيف ومتكامميف ىما البناء والوظيفة.

القوانيف قصد المحافظة عمى العناصر الأولية لمنظـ بدوف ىو نسق مف التحويلات التي توافق البناء:  -1
أف تخرج ىذه العناصر عند حدودىا أو تعمل عمى الاستناد عمى العناصر الخارجية، وكممة بناء تحتوؼ 
حسب بياجيو عمى ثلاث معاني وخصائص: الكمية التحوؿ و الضبط الذاتي، ومنو يمكف البناء مف إعطاء 

 .اىرؼ موقع لمجانب الشكمي الظ
ىي اتجاه فكرؼ مف بيف أىـ التيارات السائدة في عمـ الاجتماع ولقد حظيت بتسميات الوظيفية:  -2

البنائية الوظيفية"و"الاتجاه الوظيفي"، وتعرؼ أكثر باسـ البنائية الوظيفية ويشيع  "عديدة منيا:"الوظيفية"،
صطلاحات التي تثار حوليا الجدؿ ، ويعد مف أكثر الاfunctionlism "2استخداميا باختصار:"الوظيفية

في العموـ الاجتماعية وذلؾ للاستخدامات المختمفة لكممة "وظيفة" عمى كل المستويات، فالوظيفية 
بالإضافة إلى أنيا مفيوـ يشير إلى نظرية كبرػ في عمـ الاجتماع فقد طبقت في عموـ أخرػ كعمـ 

مى العموـ فإف مفيوـ الوظيفية يستخدـ في عدة السياسة وعموـ الإعلاـ و الاتصاؿ و عمـ الإدارة، وع
 مجالات لدراسة وتفسير الظواىر الاجتماعية مف خلاؿ تحميل وظائفيا.

فتيدؼ إلى تحميل المجتمعات ومعرفة مساىمة أجزاء المجتمع في وظيفة الكل كما ذكر ميرتوف أف 
التوافق في نسق معيف، وأف فكرة الوظيفة ىي تمؾ النتائج أو الآثار الملاحظة التي تؤدؼ إلى التكيف و 

"البدائل الوظيفية" عند ميرتوف فتشمل التنوع الممكف لموسائل التي تشبع الحاجات، كما أشار إلى مفيوـ 
"المعوقات الوظيفية" والتي يقصد بيا تمؾ "النتائج التي يمكف ملاحظتيا والتي قد تحد مف تكيف النسق 

تتضمنو مف ضغط وتوتر عمى المستوػ البنائي كأداة تحميمية ىامة وتوافقو" غير أف ىذه المعوقات بما قد 

                                                           
 .162(، ص 2012، )الاردف:دار مسيرة والتوزيع، 1مناؿ المزاىرة، نظريات الاتصاؿ، ط.  1

 
عمي غربي، عمـ الاجتماع والثنائيات النظرية التقميدية والحديثة، مخبر عمـ الاجتماع الاتصاؿ لمبحث والترجمة، )جامعة   2

 75(، ص 2007قسنطينة: الجزائر،
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لفيـ ودراسة ديناميكية التغير والتكامل تختمف درجة تكامميا في ضوء التوازف القائـ بيف الوسائل 
 .1والغايات..الخ

وعميو فالوظيفية تنيض عمى افتراض مبدئي مراده أف المجتمع ىو نسق مؤلف مف مجموعة مف 
اجتماعية وأنماط محددة لمثقافة، وأف المنظمة الاجتماعية ليا تنظيـ محدد وأنماط الفعل الاجتماعي نظـ 

مبنية في ىيكل خاص بيا تسعى إلى تحقيق الحاجات والمصالح الإنسانية وترتكز عمى عواطف قوية 
ماؿ كونت الذؼ تجسد القيـ الاجتماعية والثقافية، كما شممت الوظيفية أيضا مفاىيـ أخرػ ظيرت في أع

أشار إلى مبدأ "تساند الظواىر الاجتماعية"، ويندرج ذلؾ تحت قولو بأف جميع النظـ الاجتماعية 
بينيا، لذلؾ إذا أردنا  فيما متبادلا ارتباطا ترتبط والمعتقدات والأخلاقيات التي توجد في مجتمع معيف

 .الأخرػ  ه الظاىرة بجميع الظواىرتفسير إحداىا ينبغي معرفة القانوف الذؼ يحدد كيفية ارتباط ىذ
 خصائص البنائية الوظيفية: -3
تصور أو وصف الحدود القائمة بيف الأنساؽ الاجتماعية وغيرىا مف الأنساؽ الأخرػ كالنسق الثقافي  -1

 والنسق البيولوجي ونسق الشخصية.
ل يتخطى تاريخيا مع التصور أو الوصف المجرد لموحدات البنائية الكبرػ في النسق الاجتماعي بشك -2

 التأكيد التاـ عمى العلاقات المعيارية القائمة بينيا.
الاىتماـ بشروط النسق وتكاممو وفاعميتو باعتباره نسقا مجردا، ويشمل التوجيو الوظيفي عمى ىذه  -3

النسق ىي فكرة الممزمات أو الضروريات  الخصائص، عمى الرغـ مف أف أىـ الجوانب التي تميز
التي اشتقت مف التجارب التي أجريت عمى الجماعات الصغيرة حيث يشار إلى أربعة أشكاؿ أو الوظيفية، 

أنواع ىي تكييف النسق مع غيره مف الأنساؽ الأخرػ وتكيفو مع البيئة الطبيعية، وبموغ النسق أىدافو، 
بق مع فكرة المطالب والإبقاء عمى ثبات النسق وديمومتو وتكاممو، ىذا وتتشابو الممزمات الوظيفية ولا تتطا

الوظيفية، مع أنو ليس ىناؾ تمييز قاطع بيف المفكريف، إلا أف فكرة المطالب الوظيفية تشير إلى تحقيق 
الشروط الضرورية لوجود النسق مثلا التطبيع الاجتماعي للأعضاء الجدد، وطرؽ توزيع الأدوار بيف 

يق مما تدور فيو فكرة المطالب مما يجعميا الأفراد، وىكذا تدور فكرة الممزمات الوظيفية في مجاؿ أض

                                                           
 113(، ص 2015، )الجزائر:دار قرطبة لمنشر والتوزيع، 1فريحة محمد كريـ، التسويق بالعلاقات العامة، ط.  1
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أكثر ارتباطا بالنظرية البنائية الوظيفية، فضلا عف أنيا تستخدـ لتحميل شروط ثبات النسق وفاعميتو، 
 .1وليس لتأكيد وجوده أو بقائو كما ىو بالنسبة لممطالب الوظيفية

 :مبادئ النظرية البنائية الوظيفية -4
تنظيـ المجتمع وبناءه ىو ضماف استقراره، وذلؾ نظرا لتوزيع الوظائف تقوـ ىذه النظرية عمى أف 

 بيف عناصر ىذا التنظيـ بشكل متوازف، يحقق الاعتماد المتبادؿ بيف ىذه العناصر.
فالبنائية تشير إلى تحديد عناصر التنظيـ والعلاقات التي تقوـ بيف ىذه العناصر والوظيفية تحدد 

صر في علاقتو بالتنظيـ الكل، وىو مدػ مساىمة العنصر في النشاط الأدوار التي يقوـ بيا كل عن
الاجتماعي الكمي، ويتحقق الثبات والاتزاف مف خلاؿ توزيع الأدوار عمى العناصر، في شكل متكامل 

 .2وثابت
  

والتنظيـ في رأؼ ىذه النظرية ىو غاية كل بناء في المجتمع، حتى يحافع ىذا البناء عمى استقراره 
وتوازنو، ولا يسمح التنظيـ بوجود أؼ خمل في ىذا البناء سواء مف حيث العلاقات أو الوظائف، يؤثر عمى 

 .التوازف والاستقرار
 حيث يتفق مجموعة مف الباحثيف عمى عدد مف المسممات الخاصة بيذه النظرية وتتمثل في:

يـ لنشاط ىذه العناصر بشكل النظر إلى المجتمع عمى أنو نظاـ يتكوف مف عناصر مترابطة، وتنظ -1
 متكامل.

يتجو ىذا المجتمع في حركتو نحو التوازف، ومجموع عناصره تضمف استمرار ذلؾ بحيث لو حدث أؼ  -2
 خمل في ىذا التوازف، فإف القوػ الاجتماعية سوؼ تنشط لاستعادة ىذا التوازف.

 ظة عمى استقرار النظاـ.كل عناصر النظاـ والأنشطة المتكررة فيو تقوـ بدورىا في المحاف -3
الأنشطة المتكررة في المجتمع تعتبر ضرورة لاستمرار وجوده، وىذا الاستمرار مرىوف بالوظائف التي  -4

 .....3يحددىا المجتمع للأنشطة المتكررة تمبية لحاجاتو
 

                                                           
(، ص 2012فريحة محمد كريـ، العلاقات العامة )البعد الفكرؼ والتطبيقي(، د.ط، )الجزائر:دار العموـ لمنشر و التوزيع،   1
90-92. 
 .185-184(، ص 2002لبناف:دار النيضة العربية، ، )1مي العبد الله، نظريات الاتصاؿ، ط   2
 .185-184، ص مرجع سابقمي العبد الله، نظريات الاتصاؿ،   3
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 إسقاط المقاربة البنائية الوظيفية على موضوع الدراسة: -
دور العلاقات العامة في تحسيف صورة المؤسسة العمومية  بما أف دراستنا تندرج تحت عنواف:"

داخميا"، ارتأينا أف نعتمد عمى نظرية البنائية الوظيفية لأنيا تنظر إلى العلاقات العامة عمى أنيا عامل 
ميـ يساىـ في تحسيف مكانة المؤسسة الذؼ تمعبو المؤسسة باعتبارىا نظاـ متكامل ومترابط العناصر 

ء عمى تكميل الجزء الآخر، ولاسيما بعد تزايد الاىتماـ بيذه الوظيفة مف طرؼ معظـ بحيث يعمل كل جز 
المؤسسات، إذ أف التعقيدات الراىنة التي تعرفيا المجتمعات الحديثة جعمت مف العلاقات العامة أحد أىـ 
ة وظائف أؼ إدارة ميما كاف مجاليا سواء أكانت مؤسسة تجارية أو منظمة حكومية أو مؤسسة خاص

وعميو يمكف تفسير العلاقات العامة بالوظيفة التي تؤدييا بالمجتمع أو المؤسسة ككل وىذا مف منظور 
 . 1وظيفي الذؼ ييتـ بالطريقة التي تؤدييا بعض الظواىر في سير النظاـ الاجتماعي

فالأنشطة الممارسة مف طرؼ طاقـ العلاقات العامة داخل المؤسسة ضرورؼ لاستمرار وجودىا 
ه وفق ىيكل تنظيمي منظـ، حيث يحدث نوع مف التوازف الديناميكي بيف المؤسسة وجميورىا وبناء

يجابية   الداخمي، فيذه الأخيرة تتبع جممة مف الأساليب والآليات التي تساعدىا في إعطاء صورة حسنة وا 
خلاؿ عف ىذه المؤسسة، لما تعمل عمى تكويف صورة في أذىاف الجماىير عف ىذه المؤسسة وذلؾ مف 

خمق انطباع جيد لمجميور عنيا، كما أنيا قد تتعرض عند أداء مياميا داخل المؤسسة العمومية إلى 
عراقيل تعمل عمى عرقمة سيرىا والقياـ بوظيفتيا عمى أحسف وجو، مما يؤدؼ إلى عدـ الاستقرار داخميا، 

 .2وىذا ما يؤثر عمى مردودية المؤسسة وكذلؾ سمعتيا وصورتيا
 

 

 

 

 

                                                           
أ.لارامي، ب.فالي،البحث في الاتصاؿ)عناصر منيجية(،ترجمة:ميمود سفارؼ وآخروف،مخبر عمـ الاجتماع   1

 70ف، ص س اتصاؿ،جامعة قسنطينة،الجزائر،د
 20، صمرجع سابقب.فالً،البحث فً الاتصال)عناصر منهجٌة(،ترجمة:مٌلود سفاري وآخرون،أ.لارامً،   2
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 الفصل:خلاصة 
 

لقد حاولنا في ىذا الفصل استعراض الإطار المفاىيمي و المنيجي المتبع في دراسة 
موضوع دور العلاقات العامة في تحسيف صورة المؤسسة العمومية، حيث قمنا بتوضيح أىـ 
المراحل التي مرت بيا الدراسة مف خلاؿ التطرؽ بإيجاز حوؿ المؤسسة التي قمنا باختيارىا 

ة الميدانية، كما وضحنا كيفية اختيار العينة إضافة إلى الدراسات السابقة التي كمجاؿ لمدراس
قمنا بالاعتماد عمييا، وكذلؾ توضيح المنيج المتبع في الدراسة وأىـ الأدوات التي ساعدتنا 

منظور  في جمع البيانات والمعمومات الكافية مف أجل إتماـ ىذه الدراسة، كما تطرقنا إلى
دخل النظرؼ الذؼ كاف لنا بمثابة البوصمة التي حددت اتجاىنا وتوجينا وفق الدراسة أو الم
 اتجاه معيف.
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 تمهيد:
استخدمت العلاقات العامة بمعناىا الحدیث مع بدایة القرف العشریف، حیث بدأ استعماليا في محیط 
الأعماؿ التجاریة والصناعیة، ثـ استخدمت بعد ذلؾ في كافة المؤسسات الأخرػ الاجتماعیة والدینیة 

عزؿ نفسيا عنو  أو الجميور عف بعیدة إذا عاشت تنجح أف یمكف لا أنيا عندما أدركت ىذه المؤسسات
فیيا  تمارس بیف المؤسسات التي إلى أىمیة العلاقات العامة في توطید العلاقات وبذلؾ ظيرت الحاجة

  المرتبطة بيا. الجماىیر وبیف
والعلاقات العامة كنشاط یمارس بالمؤسسات مرتبط بالاتصاؿ الداخمي لأنو یعتبر مف بیف أىـ أنواع 

ؼ تعتمد عمیو المؤسسة في بناء استراتیجتيا الاتصالیة، وبما أف المجتمع الحدیث الاتصاؿ المؤسساتي الذ
یتمیز بالتعقید المتزاید في تركیبتو، أصبح مف الميـ الاىتماـ بالفرد والتعمق في دراستو، وعمى الرغـ مف 

ة مف العامة والاتصاؿ الداخمي في البلاد العربیة ومعظـ الدوؿ النامی ذلؾ فإف نشاط العلاقات
الموضوعات التي لـ تمق اىتماما كافیا مف البحث والدراسة، وذلؾ لعدـ اقتناع الكثیر بالدور الذؼ یؤدیو 
بالنسبة لممؤسسة وىامشیة الدور الذؼ تمعبو كل مف إدارات العلاقات العامة والاتصاؿ الداخمي لممؤسسات 

 دوف إغفاؿ أىمیتيا وأىدافيا ومبادئياليذا تطرقنا في ىذا الفصل إلى نشأة وتعریف العلاقات العامة، 
 . وبرامجيا أجيزتيا وتنظیـ ووظائفيا
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  العلاقات العامةمدخل إلى  :المبحث الأول
 العامة العلاقات و تعريف المطمب الأول: نشأة

 العامة عبر العصور العلاقات و تطور أولا: نشأة
القرف العشریف فإنيا كنشاط إعلامي وجيد  بالرغـ مف أف العلاقات العامة الحدیثة ولدت مع مطمع

معینة وجدت حتى في  یبذؿ للإقناع، وحدت الناس لاعتناؽ أفكار معینة وأف الإتیاف بتصریحات
المجتمعات البدائیة وتطورت مع تطور تمؾ المجتمعات، ومع أف مصطمح العلاقات العامة مف 

والتفاىـ مع الآخریف  ریخ ظيوره، فالحوارالمصطمحات الحدیثة جدا والتي یختمف الكتاب في تحدید تا
والتأثیر في آرائيـ، قدیمة قدـ البشریة نفسيا ولكف الاختلاؼ ىو في الوسائل المستخدمة وسعة النشاط في 

 8 1الزمف الحاضر عنو في الأزمنة القدیمة، ویمكف تقسیـ التطور التاریخي لمعلاقات العامة إلى

 :وتشملالقديمة:  العصور في العامة العلاقات -1
 :البدائية العصور في العامة العلاقات -أ

لقد كانت القبائل البدائیة تحتاج إلى الإعلاـ لممحافظة عمى بقائيا وذلؾ سواء في الحصوؿ عمى مصادر 
فكانت القبیمة تعیف مف أجل ذلؾ حارسا عمى الأفق ینبئيا عف كل ما  الغداء أو الوقوؼ في وجو الأعداء،

فقد یموح في الأفق قطیع مف حیوانات الصید أو غیرىا تنذر بعاصفة شدیدة أو عدو مغیر یستجد فیو، 
 عند ذلؾ تستعد القبیمة لمواجية الموقف

 طریق عف إلا یتـ لا وذلؾ أفرادىا بیف والتماسؾ التعاوف  إلى حاجة في تكوف  البدائیة القبیمة أف كما
حساسيـ الأفراد ىؤلاء بیف التفاىـ  الحفلات طریق عف یتـ ذلؾ وكاف ببعضيـ، تربطيـ التي الرابطة بقوة وا 

القبیمة یجتمع  رئیس مناسبات الزواج، بموغ سف الرشد واحتفالات الانتصار عمى قبیمة معادیة، وكاف في
بأفراد قبیمتو لمتداوؿ في الشؤوف، كما كاف الرئیس یتولى التوجیو الإعلامي في القبیمة فینتيز المناسبات 

 ة لیقدـ توجیياتو والمبادغ التي یریدىا.القبمی
ونظرا لعدـ وجود الحاجة إلى تعبئة الرأؼ العاـ في القبیمة، كاف رئیس القبیمة یعيد إلى شخص 
معروؼ في القبیمة جیدا كالساحر أو الطبیب بميمة الإعلاـ، كما توكل ميمة إثارة المشاعر إلى أشخاص 

والرقص وقرع الطبوؿ، ومف الواضح أف الاختلاؼ الأساسي لتمؾ  یجیدوف فنوف التعبیر والتأثیر كالإنشاد
                                       

 .11، ص 0212والتوزیع، الجزائر،  لمنشر الخمدونیة ، دار1العامة، ط  العلاقات إلى مدخل، عبیدة صبطي وآخروف   1  
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النشاط الیوـ ىو اتجاىيا آنذاؾ إلى  النشاطات یمكف اعتبارىا النواة الأولى لمعلاقات العامة عف ممارسة
ثارة انفعالاتو كأسموب لمتأثیر عمیو، بینما تخاطب العلاقات الحدیثة عقل الفرد ووعیو، كما  غرائز الفرد، وا 

ف التعرؼ عمى اتجاىات الرأؼ كاف یستند عمى الإحساس الفطرؼ والتقدیر الشخصي دوف الأسس أ
 1العممیة المستخدمة الیوـ

. 
  :القديمة الحضارات في العامة العلاقات -ب

 ووادؼ وادؼ الرافدیف حضارة مف كل في القدماء لدػ كبیرا تقدما النشاط ممارسة أسالیب تقدمت لقد
 الغرب. في والرومانیة الیونانیة والحضارتیف الشرؽ  في النیل

 :النيل وادي في العامة العلاقات -1-ب
 بالعدید مف ذلؾ لتحقیق واستعانوا واتجاىاتو، الجميور عمى بالسیطرة كثیرا المصرییف قدماء اىتـ
 إدعاءذلؾ  ومف الیوـ العامة العلاقات نشاطات صورىا في تقارب التي والإعلانیة الإعلامیة الأسالیب
 وقد وقدسیة الحكاـ، ىیبة تظير والتي الأىرامات شكل عمى الشاىقة القبور وتشییدىـ الألوىیة، الفراعنة
 مدػ التي تبیف الميمة الوثائق ومف التوجیيات، أو الأوامر إصدار في البردؼ أوراؽ الفراعنة استخدـ
 الذؼ تضمنت القانوف  المعابد أحد واجية عمى منقوشة لوحة العامة بالعلاقات القدماء المصرییف اىتماـ
 أوقات العامة لمفراعنة العلاقات نشاط وكاف العدالة، سیر لحسف ضمانا والمحكوـ الحاكـ یراه أف یجب

 الناس عمى أفكار التأثیر وىو واحد باتجاه الطاقات كل تحشد حیث السمـ في عنو الحرب یختمف
 .2سبیمو في والتضحیة الفرعوف  عف الدفاع نحو وتوجیييا

 :القديم العراق أرض في أشور وحضارة البابمية الحضارة عصر في العامة العلاقات -2-ب
 ترشد المزارعیف المیلاد قبل 1622 إلى تاریخيا یعود زراعیة نشرة العراؽ في الآثار عمماء وجد لقد

 الجيد یختمف ىذا محصوليـ، ولا حصاد كیفیة إلى ثـ الحقل فئراف مف والتخمص بذورىـ بذر كیفیة إلى

                                       
 31 ، ص 0213 ، الحامد لمنشر و التوزیع، الأردف،1ط  كافي، العلاقات العامة، یوسف مصطفى 1   

 
، ص 0211التوزیع، مصر،  و لمنشر ، العربي0العامة،ط  العلاقات ممارسة في العممیة الأسالیب الشمرؼ، جبار عمى 2  
12. 
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 المتقدمة في البمداف الإرشاد الزراعي عف المسؤولة الدوائر تصدرىا التي النشرات عف جوىره في الإعلامي
،  فكانوا یرقموف انتصاراتيـ، النشرات المصورة ابتدع مف ىـ أوؿ الأشورییف أف الآثار لنا كشفت كما الیوـ

موؾ وأفراد، وىي بذلؾ تحل محل الممصقات یصوروف بالألواف صور الأسرػ مف م الرقـ وبجانب
 واللافتات في الوقت الحاضر.

 المطبوعة فیكوف الأشورییف الكممة مف وتأثیرا تعبیرا أشد تكوف  ما كثیرا الصور أف الحدیث العمـ أثبت وقد
 والدفاع مجاؿ الإعلاـ السیاسي في العامة العلاقات تنشط وكما السنیف، ألاؼ منذ المبدأ ىذا استخدموا قد
 آشورالإمبراطور " في زمف كاف الأمر كذلؾ الیوـ، والاجتماعیة الاقتصادیة والمذاىب السیاسیة النظـ عف

 الأخص وعمى وحوادثيا منسقة ومفصمة تحسب تواریخيا سجلات نیتوؼ  في خزانتو في وجدت " فقدبانيبال
 كاف المعمومات تمؾ أف المؤرخوف ویرػ  وعمروه شیدوه وما وفتوحاتيـ المموؾ بحروب علاقة لو ما كل

 1.معینة لمبادغ والترویج الإعلاـ ىو منيا الغرض

 :والرومانية اليونانية الحضارة في العامة العلاقات -3-ب
 ثقة عمى ىاتیف الحضارتیف تعتمداف  لأف الحضارات مف غیرىـ مف والروماف أكثر الیوناف توسع وقد

 مف حق أؼ بینما الرقیق لیس ليـ الحر، الشعب إدارة عف الكثیر یعرفوف  كانوا فالروماف وتأییده، الجميور
 الشعب لتعریف أعماؿ مجمس الإشراؼ عف الیومیة والنشرات القصائد یستخدموف  وكانوا الحقوؽ، ىذه
 الیونانیوف  استخدـ وأفكاره لممسؤولیف وقد أرائو یوضح أف لمشعب یسمحوف  كانوا كما بالأحداث، الحر

 یجعل اتقانا ویتقنونيا والخطابة الكتابة فنوف  أشخاص یحترفوف الإقناع، فيؤلاء یدرسوف  السفسطائییف
 ىؤلاء وكاف الخصـ، موقف أماميـ یقف دحر مف عمیيـ یسيل بحیث متفوقة الإقناعیة قدرتيـ

 والمنطق الحجة بقوة والإقناع الجميور أما معینة عف قضایا لمدفاع یستخدمونيـ والعسكریوف  السفسطائییف
 التأثیر أسالیب تطورت فقد الروماف إلى بالنسبة أما في المؤسسة، العامة العلاقات رجاؿ الیوـ یفعل كما
 واعترؼ ،أنطونيو ماركو  سيسرو أمثاؿ التاریخ في مشيوریف فظير خطباء أیضا عصرىـ في الرأؼ في

                                       
 31 ص  سابق، مرجع كافي، یوسف مصطفى  1
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 كما ،"الروماني والشعب الشیوخ بعبارة "مجمس شیوخيـ مجمس وعمى واجية الجماعة، بإدارة الروماف
 1شعار "صوت الشعب مف صوت الله" المسیحیة بعد وضعوا

 :والإسلامي العربي التراث في العامة العلاقات -ج
 شجع الإسلاـ كما الناس، بیف الفاضمة والأخلاؽ والإنسانیة والرحمة العدؿ لینشر الإسلاـ جاء فقد

 التأثیر مجرد وأشمل مف أعـ شكلا تأخذ العامة العلاقات كانت لذلؾ الرأؼ، عف التعبیر حریة وقرر الفكر
 یستند التي السمیمة الأخلاقیة الأصوؿ جمیع تتضمف الإسلامیة فالشریعة السیاسي،

 المعمومات ونقميا فقد إشاعة في الإسلامیة الوسائل أما كوظیفة، حالیا الممارس العامة العلاقات فف إلیيا
 في الخلافة شأف ليا صار التي الدواویف كانت كما والشعراء المنبریة، الخطب منيا8 مثیرة بأسالیب كانت

 في نشر منيا یستفاد رائعة تجربة كانت فقد الأندلس إلى ثـ المغرب إلى تجربتيا نقل تـ العباسیة،
 إلى8 الإسلاـ في العامة العلاقات ىدفت ، وقد 2وجمعيا المعمومات

 دیف مف الإسلاـ رسوؿ الله وأف وسمـ الله عمیو صمى محمد بأف جمیعا الناس إعلاـ وىوالإعلام:  -1-ج
 بما وتفسیر قرآني وا علاـ شخصي، اتصاؿ مف شتى وسائل ذلؾ في استخدـ وقد وتعالى، الله سبحانو عند

 .عقاب مف والكافر ثواب، مف المؤمف ینتظر
فصاحة الكممة  حیث مف لواسع،ا بمعناه الإعلاـ وسمـ صمى الله عمیو الرسوؿ استخدـالإقناع:  -2-ج

 لعبادة الله سبحانو وأسموب خمقي حیاتي كمسمؾ وجدواىا رسالتو بصدؽ الناس الأسموب لإقناع وبلاغة
 الأرض. في وتعالى

المسممیف، قاؿ الله  وتعالى عمى الله سبحانو فرضيا التي الفرائض مف الشورػ  إفالمشاركة:  -3-ج
﴾  شورَػ  تعالى8﴿وَأَمْرى ْـ  تعالى8﴿وَشَاوِرى ْـ بقولو المبدأ ىذا بإتباع الكریـ رسولو "، وأمر16 "الشورػ بینيْـ

 قدرا المسمـ یعطي الفرد كمبدأ طریق الشورػ  الراشدیف الخمفاء سمؾ "، وقد137 الْأَمْر﴾"الشورػ  فِي
 .3النفسي والإشباع بالاكتفاء یممؤه اجتماعیا واىتماما

 

                                       
 ، ص 0222الجامعیة، مصر،  المعرفة ، دار1العامة، ط العلاقات مجاؿ في الاجتماعیة الخدمة أحمد، مصطفى محمد   1
11. 
ص  ،0210د.ط، دار العموـ لمنشر و التوزیع، الجزائر،  ،)والتطبیقي الفكرؼ  )البعد العامة العلاقات كریـ، محمد فریحة 2 
10 
 .12-11 ص  السابق، كریـ، المرجع محمدفریحة  3
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 :الوسطى العصور في العامة العلاقات -د
 الدیني والانحلاؿ والتعصب والفساد الجيل نتیجة والجيالة التعصب ظممات في المجتمعات ترددت
 وتحدیو لوثر مارتنبيا  قاـ التي البروتستانتیة الثورة ومنيا الإقطاعي، والنفوذ والاجتماعي الاقتصادؼ

،  1المختمفة فنوف الدعایة في التفكیر مف لابد أنو الجدیدة، الكنیسة ىذه وجدت الكاثولیكیة الكنیسة لسمطاف
 معيد طریق إنشاء عف والتبشیر الدینیة الدعوة في متخصصیف تخریج عمى عممت كما الدیف أجل مف

 الدینیة في المجالات استخداميا لیتسع العامة العلاقات نحو یتجو الاىتماـ أخد ىنا ومف بذلؾ خاص
 ساىموا ممف وغیره الكتاب والمؤلفیف والصحفییف طریق عف وذلؾ والسیاسیة، الاقتصادیة المجالات بجانب

 الكاثولیكیة الكنیسة حذوىا وحذت وتعاونيـ وتعاضدىـ، وتأییدىـ الجماىیر ثقة لكسب والإعلاف النشر في
 .2أیضا

 
 :الحديثة العصور في العامة العلاقات -هـ

 الشركات عمیو ىاما تحرص نشاطا باعتبارىا تبرز العامة العلاقات أخذت العشریف القرف  مع بدایة
 في ليا مشرفة إبراز صورة تحرص عمى والتي بزبائنيا الصلات بتعزیز تعنى التي الكبرػ  والمؤسسات
 المجتمع.
 الحدیثة ویرػ  المجتمعات في مؤثرا عاملا الزبائف استقطاب عمى الشركات بیف الحاد التنافس كاف

 یمكف الخوالي، حیػث الأیػاـ إلػى الػػعامة العػػلاقات نشػػاط تػػتبع بأنو یمكننا ومنيك جوزيف
 أف تحقیقو نستشف ومنيا یمكف أف ،قيصر بوليوس أعدىا التي الحربیة والملاحظات التقاریر الرجوع إلى
ونقابات التجار  الكنیسة كانت وكذلؾ السیاسیة، والعامة الشخصیة العلاقات خلاؿ مف لمنصر كاف

 حتى الثورة أكثر وضوحا بشكل الأخیرة ىذه تظير والتي العامة العلاقات مف نوع تمارس خلاليا والصناع
 مع في الحرب العاـ الرأؼ یمعبو أف یمكف الذؼ الياـ بالدور واعیف الأمریكاف كاف المواطنوف  إذ الأمریكیة،
 شاؼ لأحداث حفمة خططوا فإنيـ المثاؿ سبیل وعمى نشاطاتيـ، خططوا فإنيـ عمیو وبناء إنجمترا،
 بسيولة التي یمكف ملاحظتيا الحریة شجرة مثل الرموز ىذه واستخدموا الجميور، انتباه لجذب ببوسطف

                                       
 .21 صمرجع سابق،  أحمد، مصطفى محمد 1
 21 صمرجع سابق،  ،كريم محمدفريحة  2



 الفصل الثاني                                           العلاقات العامة و الاتصاؿ الداخمي
 

48 
 

 توماسو  آدمز صمويلأمثاؿ  ماىروف  كتاب استخدـ وقد إیجابي، بشكل قضیتيـ تصویر في وتساعدىـ
 اتصاؿ رجل یكف لـ والذؼ جاكسون  أندور رئاسة عيد في السیاسیة الدعایة فرانكمين و بنجامين بين
 لیكوف  كيندول أموس وىو صحفي سابق عمى اعتمدت إذ السیاسیة، العامة العلاقات انطمقت ناجح

 في قضیتو. ویساعده العامة العلاقات شؤوف  ویتولى الصحفي السكرتیر
 باركر جورجمع  الإشيار مكتب بافتتاح 1721 عاـ قاـ إذ العامة العلاقات رائد ىو لي إيفي یعتبر كما
 في إضراب وحینما حصل بنسمفانیا، الحدید ولسكة الفحـ لشركة ممثلا لي إيفي أصبح قمیمة سنوات وبعد

 الجميور مع في التعامل والأمانة الانفتاح مفاىیـ دشف وبو المبادغ إعلاف أصدر فإنو الفحـ صناعة
 .1العشریف القرف  العامة في العلاقات إلى عشر التاسع القرف  في الصحافة وكلاء تحوؿ مف نقطة لیمثل

لى الجممة إنتاج إلى الصناعیة الثورة وقادت  الأعماؿ التجاریة نمو في ساعد مما استيلاكيا، وا 
 مف ومالت الكثیر والنفط، والفولاذ الحدید سكة مجالات في العملاقة الاحتكارات تشكل بدأت ومعيا

 .الأرباح مف المزید عف بحثا المستيمؾ مصالح إىماؿ إلى الكبیرة الشركات
 وبدأت الصحف في وممارستيا الشركات ليذه الجميور عداء ارتفع عشر التاسع القرف  نيایة ومع

 ومع ازدیاد مع زبائنيا، وجشعيا عماليا مع ممارستيا في الشركات ىذه وعدـ شفقة فسادىا عف الكشف
 .2اليجوـ لمواجية ىذا اتصاؿ خبراء توظیف في الشركات بدأت عمى اليجوـ

 مف كرائدبيرنيز  إدورد العشرینیات في ظير ،لي إيفي العامة العلاقات خبیر مع جنب إلى وجنبا
 لمجنة التحق عضوا ثـ صحفیا وكیلا یعمل الأولى العالمیة الحرب قبل كاف الحدیثة، العامة العلاقات رواد

 العلاقات في كتاب أوؿ نشر 1701 عاـ وفي العاـ، الرأؼ ميتما بدراسة وكاف الحرب أثناء كربل جورج
 بجامعة العلاقات العامة في أوؿ مساؽ بتدریس قاـ العاـ نفس وفي العاـ، الرأؼ بمورة بعنواف العامة

 .نیویورؾ

                                       
 ،ص0222الشروؽ لمنشر و التوزیع، الأردف، ، دار 0ط  العلاقات العامة و الاتصاؿ الإنساني، صالح خمیل أبو اصبع، 1

 .02-16ص 
، الشركة العربیة المتحدة لمتسویق و 1ط  الاتصالات والعلاقات العامة، صالح خمیل أبو اصبع و تیسیر أبو عرجة، 2

 .156 ، ص0211التوریدات، مصر، 
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 الأمر في بدایة طبقت لقد بقولو الحربیف بیف ما السلاـ فترة في العامة العلاقات نشاط بيرنيز لخص ولقد
 والكمیات العامة لمجامعات العلاقات لتنظیـ وذلؾ الأولى، العالمیة الحرب في استعممت التي الأسباب تمؾ

 جنراؿ وشركة جنراؿ موثورز كشركة الاقتصادؼ النشاط نواحي في طبقت ذلؾ وبعد والمستشفیات،
 المیادیف شممت حتى الإعلاف اتساعا كبیرا مجالات واتسعت والتمغراؼ، لمتمفوف  الأمریكیة والشركة إلكتریؾ
 العامة، بأىمیة العلاقات المؤسسات الصناعیة اعترفت ثـ العالمیة، المیادیف إلى وتعدتيا المحمیة

 .1كببرا اىتماما بالإعلاـ والعامة تيتـ الخاصة والمعامل الأبحاث ومعيد المؤسسات وأصبحت

  ثانيا: تعريف العلاقات العامة
 :لغة -1

العامة  المنجد الأبجدؼ فالعلاقاتىي مفيوـ مركب مف كممتیف "العلاقات" و"العامة" وحسب ما ورد في 
ىي مصدر علائق تعني الصلات والروابط، والاتصالات التي تتـ بیف ىیئة أو مؤسسة ما والجماىیر التي 

 .2تتعامل معيا، ولفع كممة عامة ىي مؤنث ذكرىا "عاـ" وجمعو "عواـ"، والعامة ىي ما خالف الخاصة

 :اصطلاحا -
العامة كنشاط إنساني، ورغـ البحوث والمساعي الرامیة إلى رسـ رغـ الامتداد التاریخي لمعلاقات 

، ولعل ما  جذور لمفيوـ العلاقات العامة إلا أنو لـ یتوصل إلى إیجاد تعریف جامع مانع ليذا المفيوـ
یفسر ذلؾ الاختلافات الكبیرة بیف التعریفات التي قدمت مف طرؼ العمماء والباحثیف والدارسیف،وقد تـ 

 ىذا البحث عمى ترتیب التعاریف بالشكل التالي8  الاعتماد في
 8الغربيين الباحثين بعض تعريف -2-1
 :تعريف إيفي لي 

بذلؾ،  عرفيا بأنيا "مسؤولیة كبرػ تتطمب دراسة الأحواؿ السائدة والعمل عمى الإصلاح وا علاـ الناس
خططيا وتعدیل سیاستيا ميمتيا مزدوجة، تبدأ بدراسة اتجاىات الرأؼ العاـ، ونصح المؤسسات بتغییر 

  1لخدمة المصمحة العامة ثـ إعلاـ الناس بما تقوـ بو المؤسسات مف أعماؿ تيميـ و تخدـ مصالحيـ

                                       
 14ص  سابق، مرجع مصطفى یوسف كافي ، 1.

مذكرة لنیل شيادة الماجستیر في عموـ  في تحسیف صورة المؤسسة الاقتصادیة،لقصیر رزیقة، دور العلاقات العامة  2
 26، ص 0225-0224قسنطینة، الجزائر،  و الاتصاؿ8 جامعة الإعلاـ
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 عمى الجانب الوظیفي لمعلاقات العامة مف خلاؿ ثلاث نقاط أساسیة8إيفي لي ركز الباحث  -
 الإعلامي: الجانب -

 ـ الناس بأحواؿ المؤسسة.یتمثل في قولو أف العلاقات العامة تعمل عمى إعلا
 التركيز عمى وظيفتي البحث والتخطيط: -

 وذلؾ عند إشارتو إلى دراسات اتجاىات الرأؼ العاـ.
 8ذكر الهدف الرئيسي لمعلاقات العامة -

 وىو خدمة المصالح العامة و مصمحة المؤسسة في آف واحد.
الوظیفي وا ىمالو لمجانب النظرؼ إلا أف ما یعاب عمى ىذا التعریف ىو تركیزه عمى الجانب 

لمعلاقات، في كونيا فمسفة إدارة بالدرجة الأولى إضافة إلى عدـ إشارتو إلى ضرورة الحفاظ عمى العلاقات 
 العامة والمقصود بيا الاستمراریة في تممیع صورتيا.

 :تعريف إدوارد بيرنز 
قضیة أو حركة أو مؤسسة وذلؾ عف یعرفيا بأنيا "محاولة كسب تأیید الرأؼ العاـ بالنسبة لنشاط أو 

 طریق الإعلاـ والإقناع والتكیف"، حیث ركز ىذا التعریف عمى نقطتیف أساسیتیف ىما8
 كسب جماىیر المؤسسة في مجاؿ العلاقات العامة. -
 استعماؿ النشاط الإعلامي في مجاؿ العلاقات العامة -

ة في كونيا فمسفة إدارة، كما لـ یشر إلى أىمل الجانب النظرؼ لمعلاقات العام بيرنزإلا أف العالـ 
 .ضرورة المحافظة عمى العلاقة الطیبة مع جميورىا بتقییميا باستمرار

 تعريف كانفيمد و مور: 
یعرفاف العلاقات العامة أنيا "الفمسفة الاجتماعیة للإدارة التي تعبر عنيا مف خلاؿ أنشطتيا 

  ذلؾ باستخداـ الاتصاؿ ذؼ الاتجاىیف بیف الطرفیف".وسیاستيا المعمنة لمجميور، وكسب ثقتو وتفاىمو و 

                                                                                                                        
 .27ص  مرجع سابق،  لقصیر رزیقة، 1
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جمع ىذا التعریف بیف الجانب النظرؼ لمعلاقات العامة في كونيا فمسفة اجتماعیة للإدارة والجانب 
الوظیفي في قولو "مف خلاؿ أنشطتيا المعمنة لمجميور"، كما تطرؽ إلى اليدؼ الرئیسي لمعلاقات العامة 

 1رضا الجميورفي المؤسسات، وىو تحقیق 

قامة العلاقات  إلا أف ما یعاب عمى ىذا التعریف أنو أىمل ضرورة استمراریة التقییـ والبحث وا 
 الطیبة مع الجماىیر.

 
 :تعريف بول جاريت 

یعرفيا بقولو "ىي فمسفة إدارة، تعتمد عمى الإنسانیة المستمرة ووضع المصمحة العامة في المقاـ 
  .الأوؿ في كل قرار"

 

التعریف عمى الجانب النظرؼ لمعلاقات العامة في كونيا فمسفة إدارة، وكذلؾ تطرؽ إلى ركز ىذا 
ضرورة وضع المصمحة العامة فوؽ كل اعتبار لكل قرار إلا أنو لـ یتطرؽ إلى الجانب الوظیفي لمعلاقات 

 العامة، وكذلؾ إلى الجانب الإعلامي كما أىمل أىداؼ المؤسسة وركز عمى المصمحة العامة.
 

قد عرضنا تعاریف مختمفة لمعلاقات العامة مف منظور غربي فمنيـ مف ركز عمى الجانب الوظیفي مف ل
خلاؿ التطرؽ إلى الجانب الإعلامي، والتركیز عمى وظیفتي البحث والتخطیط، أو عف طریق التركیز 

العلاقات  عمى اليدؼ الرئیسي لمعلاقات العامة وىو خدمة المصمحة العامة، ومنيـ مف رأػ أف وظیفة
العامة، یكمف في كسب تأیید جميورىا، ونستنتج مف ىذا أف نشاط العلاقات العامة مرىوف بتكامل ىذه 
العناصر، إذ تحاوؿ المؤسسة تحقیق أىدافيا مع المحافظة عمى كسب تأیید جميورىا عف طریق الاعتماد 

 .2ط أیضاعمى كل مف الجانب الإعلامي والوظیفي معا وعمى وظیفتي البحث والتخطی

 :تعريف بعض الجمعيات والمعاهد الدولية -2 -
 :جمعية العلاقات العامة الأمريكية 

عرفت العلاقات العامة بأنيا "نشاط أو صناعة أو ىیئة أو إتحاد أو حكومة أو مؤسسة أو أؼ 
مؤسسة أخرػ في بناء وتدعیـ علاقات سمیمة منتجة بینيا وبیف فئة مف الجميور كالعملاء والموظفیف أو 

                                       
 45ص ،مرجع سابق  ،لقصير رزيقة 1
 .31 ص مرجع سابق،  لقصیر رزیقة، 2
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 مساىمیف أو الجميور بوجو عاـ لكي تطور مف سیاستيا حسب الظروؼ المحیطة بيا، وشرح ىذه
 .1السیاسة لممجتمع

ىذا التعریف حدد أف العلاقات العامة لا تقوـ بمجرد بناء علاقة سمیمة مع الجميور إلا أنيا تعمل 
 .أیضا عمى توطید العلاقة واستمرارىا كما تبیف أنيا نتیجة إلى كافة أنواع الجماىیر دوف استثناء

 :تعريف الجمعية الدولية لمعلاقات العامة 
"العلاقات العامة ىي وظیفة إداریة ذات طابع خاص ومستمر تيدؼ مف خلاليا عرفتيا كما یمي 

المؤسسة العامة والخاصة إلى كسب تفاىـ وتعاطف وتأیید أولئؾ الذیف تيتـ بيـ، وذلؾ عف طریق تقسیـ 
جراءاتيا قدر الإمكاف لتحقیق التعاوف المستمر ومقابم ة الرأؼ العاـ المتعمق بيا مف أجل ربط سیاستيا، وا 

 . 2المصالح العامة بدرجة أكفأ عف طریق المعمومات المخططة وكثرتيا"
 ركز ىذا التعریف عمى النقاط التالیة8

 أف العلاقات العامة مف بیف الوظائف الإداریة التي تسعى لكسب تأیید الجماىیر وثقتيـ. -
 عمل العلاقات العامة لیس مؤقتا بل ىو عممیة مستمرة باستمرار المؤسسة. -
قیاس الرأؼ العاـ ضرورؼ لأجل ضماف توازف برامجيا وسیاستيا مع الجماىیر المتعاممة معيا وبالتالي  -

 .یمكف اعتبار ىذا التعریف أنو قد استوفى أغمب العناصر الواجب توفرىا في العلاقات العامة
 :جمعية العلاقات العامة الفرنسية 

ي طریقة السموؾ وأسموب الإعلاـ والاتصاؿ تعرؼ العلاقات العامة كالتالي "العلاقات العامة ى
یيدؼ إلى إقامة علاقات مفعمة بالثقة والمحافظة عمیيا، وتقوـ ىذه العلاقات عمى المعرفة والفيـ المتبادؿ 
بیف المؤسسة ذات الشخصیة الاعتباریة التي تمارس وظائف وأنشطة، وبیف الجماىیر الداخمیة والخارجیة 

 الخدمات"التي تتأثر بتمؾ الأنشطة و 
ركز ىذا التعریف عمى نقطتیف أساسیتیف، إقامة علاقات طبیة مع المحافظة عمیيا، وكذا إدراج 

 (1)العلاقات العامة ضمف المفيوـ الشامل للإعلاـ
 تعاريف بعض الباحثين العرب: -2-3
 :تعريف محمد محمود الجوهري 
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الفف الذؼ یرسـ الطریق عرفيا بقولو "ىي فف معاممة الجميور، وكسب تأیید ورضاه أو ىي 
  .1لمحصوؿ عمى رضا الجماىیر، وتحقیق المصمحة العامة"

 
لقد أشار ىذا التعریف أف العلاقات العامة ىي فف مخالفا بذلؾ التعاریف السابقة التي قالت بأنيا 
عمـ إذ أف ىذه الخاصیة،ىي التي توصميا إلى رضا الجماىیر عف المؤسسة وقد أىمل كباقي التعاریف ما 

 یمي8 
 أف العلاقات العامة تيدؼ بصفة مستمرة إلى كسب تأیید ورضا الجماىیر. -
 أف العلاقات العامة تركز عمى تخفیف المصمحة العامة دوف إىماؿ أىداؼ المؤسسة. -

 :تعريف إبراهيم إمام 
یعرفيا بقولو "العلاقات العامة ىي فف الحصوؿ عمى رضا الجماىیر وتأییدىا، وثقتيا والوصوؿ إلى 

 ذلؾ عف طریق الاتصاؿ والتفسیر الكافییف".
الجوىرؼ، إذ یعتبر العلاقات العامة فنا یعتمد عمى وسائل الاتصاؿ  یتفق ىذا التعریف مع تعریف محمود

 .2المناسبة، والطرؽ التفسیریة التي تتماشى وطبیعة الجماىیر المتعاممة معيا

 تعريف أحمد كمال: 
یعرفيا كما یمي "العلاقات العامة ىي عممیة مستمرة تستخدـ وسائل الاتصاؿ والبحوث الاجتماعیة 

 حقیق التفاىـ والتكیف بیف المؤسسات وجماىیرىا حتى تعـ الفائدة".لموصوؿ إلى خطط ت
ركز ىذا التعریف عمى النشاط الإعلامي لمعلاقات العامة، وعمى ضرورة تخفیف التفاىـ والتكیف 

 بیف المؤسسات وجماىیرىا.
 مف خلاؿ التعاریف السابقة تـ التوصل إلى تعریف إجرائي لمعلاقات العامة وىو كما یمي8

العلاقات العامة ىي اتجاه أساسي وفمسفة إدارة، تقوـ بوظائف متعددة، وتتضمف نشاط ذا اتجاىیف مف " -
المؤسسة إلى الجميور في شكل نشاطات إعلامیة ومف الجميور إلى المؤسسة في شكل قیاس وتقییـ 

                                       
 53ص مرجع سابق،  لقصیر رزیقة،  2

 53ص مرجع سابق،  لقصیر رزیقة،  1
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ظة عمیيا عف لمرأؼ العاـ، كما أف ىذا النشاط لا یتوقف عند إقامة علاقات طیبة بل یسعى إلى المحاف
 طریق البحث والتقییـ بصفة مستمرة".

لقد عرضنا تعاریف مختمفة مف منظور عربي فمنيـ مف ركز عمى أنيا فف معاممة الجميور وكسب 
تأییده ومنيـ مف ركز عمى النشاط الإعلامي لمعلاقات العامة، وضرورة تحقیق التكیف مف المؤسسات 

 1ج أف العلاقات العامة ىي فف یيدؼ بصفة مستمرة إلى كسبوجماىیرىا، ومف خلاؿ ىذه التعاریف نستنت
تأیید الجماىیر مع المحافظة عمى أىداؼ المؤسسة، وأنيا عمـ قائـ بذاتو یعتمد عمى البحث والتخطیط 

 والتنسیق والتقییـ.
 بها الاهتمام وأسباب العامة العلاقات أهمية: المطمب الثاني

 العامة: العلاقات أهمية -1
 التالیة8 النقاط خلاؿ مف الإدارؼ  المستوػ  عمى أو إداریا العامة العلاقات أىمیة تبرز

 التوافق والتكیف تحقیق تستيدؼ حیث المعاصرة لممؤسسات بالغة أىمیة الیوـ العامة العلاقات تمثل -
 نفسي مناخ لممؤسسات المعاصرة یتوافر والتكیف التوافق وبيذا معيا، تتعامل التي جماىیرىا وبیف بینيا
 مشتركة اجتماعیة حیاة معيا لمجماىیر المتعاممة یتوافر بینما ومستقرا، سمیما تطورا لتطورىا ملائمة أكثر

 .أفضل
 النشاط ویزدىر ىذا ینجح لكي وأنو الناس، عمى أساسا یعتمد الحدیثة الحیاة في نشاط كل أف كما -

 نقدر مدػ أف ندرؾ وأف یمكف فإننا الناس، ىؤلاء مع یتعامل أف بيا یمكنو التي الكیفیة یعرؼ أف ینبغي
 كعمـ لذا وفعالیتيا العامة أىمیة العلاقات ومدػ العامة العلاقات إلى تحتاج التي المجالات وتنوع تعدد
 .أو تنظیـ جماعة كل مع ومواقفيا واتجاىاتيا الناس بآراء یيتـ
 لو یعد ترفا بل لا برامجيا وتنفیذ أنشطتيا عمى الإتفاؽ وأف ممحة حاجة العامة العلاقات إلى الحاجة إف -

 . 2الموضوعیة  مبرراتو
شباع المستيمؾ إرضاء أجل مف المؤسسات بیف المنافسة حدة ازدیاد كذلؾ -  وكذلؾ مف أجل رغباتو وا 

 مع جماىیرىا علاقات طیبة إقامة في التفكیر في المؤسسات ىذه بدأت ىنا مف عمیو، والحفاظ كسبو

                                       
 54ص مرجع سابق،  لقصیر رزیقة، 1
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 بالمقارنة عنيا انطباع جید أو صورة ذىنیة خمق عمى والعمل وثقتيا تأییدىا لكسب عامة بصفة والجماىیر
 العامة. الإىتماـ بالعلاقات لتزاید وأدػ ىذا الأخرػ، المؤسسات مع
 المنظمة وأوجو أىداؼ عمى الجماىیر لاطلاع الفعالة الوسیمة أنيا في العامة العلاقات أىمیة تبرز كما -

 قسـ عف طریق خلاؿ إمداده مف وذلؾ واحترامو وثقتو العاـ الرأؼ تأیید وكسب سیاستيا وشرح نشاطيا
 .1والحقائق والبیانات بالمعمومات العامة العلاقات

لممعمومات الصحیحة  الفئات تمؾ طمب ازداد المختمفة المجتمع فئات لدػ الثقافي الوعي بازدیاد -
 .المنظمات تتخذىا وتتبعيا التي والبیانات بالقرارات المتعمقة والإیضاحات التفسیرات أو الصادقة

 عمیيـ بالنفع بما یعود بما متنوعة إنسانیة خدمات الداخمي اليیئات لجميور العامة العلاقات تعمل كما -
 الكریمة لمعاممیف باليیئات الحیاة أسباب ویيیئ العامة والعدالة الاجتماعیة الرعایة تحقیق ليـ یكفل

 .نفوسيـ في الاطمئناف روح نشر عمى یساعد ذلؾ فإف وبالتالي
المشاركة  لأف الجماىیر بیف الاجتماعیة المسؤولیة ودعـ غرس عمى العامة العلاقات أیضا تعمل -

 2الجماىیر عف عزلة في اليیئات ىذه تجعل لا الجماىیریة

 :العامة بالعلاقات الاهتمام أسباب -
 وما أسيـ العامة، العلاقات لمينة الحاجة زیادة في أسيمت التي والعوامل الأسباب مف العدید ىناؾ

أبرز العوامل  یمي وفیما العشریف، القرف  أربعینات مف الجامعات في یدرس أصبح لعمـ تطویرىا في
 متخصصة8 مينة لتصبح العامة الوصوؿ بالعلاقات في أسيمت التي والأسباب

الاتصاؿ المباشر  ظاىرة مف قمل مما العاممیف، عدد في زیادة مف صاحبو وما الإنتاج زیادة -
وبالتالي انتشار  المؤسسات، حجـ كبر كمو ذلؾ وصاحب تعقیدا أكثر الاتصالیة العممیات وأصبحت
 لإدارة إدارة متخصصة عبر معيا التواصل عممیة تطویر ضرورة مف زاد مما واسعة، رقعة عمى جماىیرىا

 .التحدؼ ىذا
والأذواؽ  الأنماط مع المؤسسة تكییف في والمساعدة المؤسسة جماىیر مع لمتواصل الحاجة تزاید -

 الركیزة الأساسیة أصبحت التي الاجتماعیة المسؤولیة بميمة الاضطلاع إلى بالإضافة لمجماىیر، المختمفة
 .المعاصر الاقتصادؼ لمنشاط
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زیادة  باتجاه دفع مما الدولیة، الشركات أو الجنسیات متعددة بالشركات ظيور ما أصبح یعرؼ -
 .العالـ قارات تغطي التي الشركات تمؾ أسواؽ في والاقتصادیة والثقافیة الاجتماعیة بالأنماط الاىتماـ
الشركات الناتجة  بیف المنافسة حدة وزیادة الإنسانیة الحیاة تعقد مف صاحبو وما الاقتصادؼ الانفتاح -

العالمیة  تحریر التجارة باتفاقیة العمل بدء مع خاصة مؤخرا، الجماىیرؼ  بالإنتاج یعرؼ أصبح ما وظيور
 .1الجات((
 رافقو مف وما الوسائل، ىذه عمى الجماىیر اعتماد الاتصاؿ وزیادة وسائل في اليائل التكنولوجي التقدـ -

 عممیة الاتصاؿ صعید عمى التطور ىذا لمواكبة المؤسسات حاجة مف زاد المعمومات عمى الطمب تزاید
 أىدافيا  لخدمة بالجماىیر

لمتغییر  والحاجة والأزمات والمشكلات والصراعات الخلافات كزیادة المعاصرة التحدیات حجـ زیادة -
 .والتطویر

المؤسسات  تشيدىا التي اليائمة المنافسة خضـ في بنفسيا لمتعریف لممؤسسات المتزایدة الحاجة -
 2المعاصرة

جعل  في أسيمت ميمة عوامل خمسة "Charles Steinberg" ستاينبرج تشارلز أبرز كما
 وىي8 ومتخصصة، ميمة عممیة العامة العلاقات

 .بالجميور الاتصاؿ عف ابتعادىا وزیادة الصناعة في التعقید المتزاید اليیكل -1
 .نتائج مف عمیيا یترتب وما الكبیرة المنشآت مصالح ظيور -0
 .بالجماىیر الاتصاؿ وسائل مف معقدة واسعة شبكة ظيور -1
 .التأیید الجماىیرؼ  إلى المؤسسة وحاجة العاـ لمرأؼ احتراما فرض لما حدتو تتزاید تنافس ظيور -2

 3والمعرفة التعمیـ انتشار نتیجة الجميور جانب مف والمعمومات الحقائق عمى الطمب اشتداد -3

 العامة العلاقات المطمب الثالث: أهداف 
المجتمع عمى  فیيا تساعد الأىداؼ مف جممة لنفسيا أف تحدد العامة العلاقات أجيزة تستطیع

 العامة تسعى العلاقات أف المعروؼ ومف والاجتماعیة، والإداریة والسیاسیة الاقتصادیة التحدیات مواجية
 جية وبیف مف فیيا والعاممیف المؤسسات بیف ما المتبادلة الثقة عمى مبنیة طیبة علاقات إقامة إلى

                                       
 14ص  ،0226، د، د فمسطیف ،1العامة، ط  العلاقات برغوت، عمي 1
 14ص  ،0226، د، د فمسطیف ،1العامة، ط  العلاقات برغوت، عمي 2
 27، ص 1751والدعایة ،د. ط، دار النيضة العربیة، لبناف،  بالإعلاـ وتأثره العاـ الرأؼ القادر ، عبد محمد حاتـ 3
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 أف كلا الطرفیف ورغـ تخدـ بحیث العلاقات ىذه توازف  باستمرار عمى والعمل ثانیة جية مف معيا العاممیف
 .والوسائل وأسالیب التطبیق المجتمع أو المؤسسة طبیعة حسب متباینة تكوف  أف الأىداؼ یمكف

 الأتي8 النحو عمى الأىداؼ ىذه وحدة عمى تنص العامة وأصوؿ العلاقات قواعد فإف
 العلاقات العامة اىتمامات تصب أف وینبغي عنيا، الجیدة الانطباعات ودعـ الحسنة السمعة تحقیق -
 اتجاه ىذه المؤسسة الجماىیر عند واللاشعوریة الشعوریة الانطباعات توجیو إلى المؤسسات كافة في

 لدػ عمیو یكوف  ما ترغب أف ضوء في وذلؾ وسمعتيا، شخصیتيا عف جید وانطباع حسنة صورة لتكویف
 .أذىاف الجميور في صورتيا لرسـ لو خططت ما ضوء وفي جميورىا،

العامة  العلاقات بيا تقوـ عممیة وىي المبیعات لتنشیط خدماتيا أو المؤسسة لمنتجات الترویج -
فتعمل  عالیة جدا تكالیف ذات عنيا الإعلاف عممیة تكوف  التي تمؾ لاسیما المؤسسة لمنتجات خاصة

تنظیـ  عبر الثمف عنيا المدفوع الإعلاف غیر طریق عف المنتجات ىذه مثلل الترویج عمى العلاقات
 عمى شراء بالمؤسسة والإقباؿ التعریف عمى تساعد التي الجماىیریة الأنشطة في والمساىمة المعارض
 الإعلاـ التي وسائل المؤسسة إلى منتجات عف أنباء بتسریب العلاقات قیاـ إلى بالإضافة منتجاتيا،
 .لممنتوج یروج وبذلؾ تنشرىا
واجبات  أبرز وىو مف ليا وولائيـ تأییده وكسب المؤسسة إلى بالإنتماء العاممیف شعور تنمیة -

  خلاؿ8 ذلؾ مف ویتـ المؤسسة داخل مف أولا تبدأ أف یجب العامة العلاقات
 .التبادؿ الداخمي تفاىـ إیجاد -أ

 .ليـ الذات وتحقیق والعاممیف الأفراد عمل تقدیر -ب
 .یحتاجونيا التي المعمومات بكافة العاممیف الاتصاؿ لإبلاغ وسائل استخداـ -ج
 .بالعاممیف الخاصة المشكلات وحل الثقافیة الأنشطة توسیع -د
 یظير العامل حبو ذلؾ خلاؿ مف عادلة عمل أجور وتقدیـ صحتيـ تناسب ظروؼ عمل توفیر -هـ

 .العمل في ومتفانیا ووفیا ومخمصا لمؤسستو بالإنتماء واعتزازه
 العامة ویتـ العلاقات أىداؼ أىـ مف وىو المؤسسة، مع المتعامل الخارجي الجميور وتأیید ثقة كسب -

 خلاؿ8 مف ذلؾ
إرضائيـ مما  عمى والعمل معيا العلاقات إقامة عمى والعمل بالمؤسسة المرتبطة الجماىیر تحدید -أ
 .لمجمیع والنفع الفائدة یحقق
أو  موردیف كانوا سواء بالمؤسسة والمرتبطیف العلاقة ذوؼ  أىداؼ كافة بیف التوافق تحقیق -ب

أىداؼ  وبیف جية، مف والتشریعیة الحكومیة واليیئات المحمي وبنوؾ والمجتمع وموزعیف مستيمكیف
 .أخرػ  جية مف المؤسسة
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 تفاعميا مع لممجتمع وتؤكد المؤسسة ىذه انتساب تؤكد والتي المجتمع المحمي أنشطة في المساىمة -ج
 المدارس والمستشفیات وبناء والریاضیة والاجتماعیة الثقافیة الأنشطة تمویل طریق ومؤسساتو عف أفراده
 .وغیرىا والأندیة العبادة ودور

 كما (0)بتمؾ المؤسسة  ثقتو وتكسب الجماىیر وتنجذب مكاف كل في المؤسسة سیر ینتشر الأسموب بيذا
 رئیسیة مجالات إلى ثلاثة الإشارة خلاؿ مف الدولة مستوػ  عمى العامة العلاقات أىداؼ تحدید یمكف
 8وىي

أو  الجدیدة البمد منيا التشریعات داخل الجميور تأیید كسب ویتضمفالسياسي:  المجال -
 المجتمع الحدیث حاجات تممیيا والتي القدیمة، القوانیف عمى إدخاليا یجب التي والتعدیلات التغییرات
 التي إلى الجيات نظر الجميور وجية ونقل لممجتمع، الدولة تؤدیيا التي والوظائف بالخدمات وا علاميـ

 .لمدولة التنظیمات الإداریة التعاوف مع عمى الجماىیر بحث تقوـ كما الجدیدة القوانیف إصدار تتولى
وترشید  الحكومي، الإنفاؽ ترشید بأىمیة الجماىیر توعیة ویتضمفالاقتصادي:  المجال -2

 .والتنمیة البناء فعالیات في والإسياـ والاستثمار الادخار نحو والتوجیو الاستيلاؾ
 المستویات الأدنى فيي ذات الأخرػ  المنظمات في تحقیقيا إلى العامة العلاقات تسعى التي الأىداؼ أما

 مف الجماىیر المتعاممة معيا وبیف وبینيا فیيا، العاممیف والأفراد المنظمات بیف المتبادؿ التفاىـ توجد
 الجماىیر تمؾ مع التعامل واستمرار الطیبة العلاقات عمى المحافظة أخرػ  ناحیة ومف ناحیة،

 أو خاصة حكومیة كانت وسواء أو صغیرة، متوسطة أو كبیرة كانت سواء منظمة ىدؼ أیة أف إذ
المنظمة مرىوف  عمل نجاح فاستمرار جماىیرىا، مع والتعاوف  والتفاىـ التواصل إلى تسعى أف ىو

 لذا خدمات أو منتجات، مف تقدمو بما عنيا الصورة ىذه تكویف یرتبط حیث الجميور، أذىاف في بصورتيا
  ىي8 منظمة أیة في العامة لمعلاقات الرئیسیة الأىداؼ فإف

 والخارجي. الداخمي محیطيا داخل لممنظمة طیبة سمعة بناء -
 الجماىیر. لدػ المنظمة عف الرضا حالة عمى المحافظة -
 الجماىیر. لدػ المنظمة عف إیجابیة ذىنیة صورة تشكیل -
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 .1وجماىیرىا المنظمة بیف المصمحي التوافق مف حالة تشكیل -

 لأف في أعماليا، النجاحات إحراز إلى تسعى منظمة لأیة الميمة الأمور مف الأىداؼ وضوح مسألة وتعد
 المنظمة بأىداؼ ارتباطا قویا ترتبط أنيا الأىداؼ،كما تمؾ لبموغ المناسبة الوسائل تحدید مف یمكنيا ذلؾ
وبیئتيا  المنظمة الإستجابة المتبادلة بیف دعـ ىو المنظمة في العامة لمعلاقات الرئیسي اليدؼ فإف لذا

 .2فیيا والعاممیف إدارتيا بیف "المجتمع" وكذلؾ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                       

 ،0211التوزیع، الأردف، ، دار الثقافة لمنشر و 1والاتصاؿ ، ط  الإعلاـ وسائل إلى المدخل الدلیمي، الرزاؽ محمد عبد 1
  .020ص 

 02-17الشمرؼ ، الأسالیب العممیة في ممارسة العلاقات العامة، مرجع سابق، ص  جبار عمي 2
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 العامة العلاقات وظائفالمطمب الرابع:  
 ذلؾ تقوـ في سبیل ىي و لتحقیقيا العامة العلاقات تسعى التي الأىداؼ أىـ إلى التعرض سبق لقد

 وىي كالآتي8 مختمفة نظر وجيات مف انطلاقا نقدميا التي و الوظائف مف بعممیة
 

 بغیة اىتماـ الجميور بسیطة سيمة بمغة تنتجيا التي الخدمة أو السمعة شرح و بالمنشأة تعریف الجميور -
 .بيا
 .معيا التعاوف  و إیاىا قبولو بغیة فیيا تغیر أو تعدیل أؼ أو الجميور إلى المنشاة شرح سیاسة -
 مف الواقع عمى أساس مبنیا رأیو لیكوف  المعمومات بكافة بمده ذلؾ و رأیو تكویف عمى الجميور مساعدة -
 .الحقائق مف أساس و
 .الأخبار التي تنشر عمى الجميور صحیحة وسمیمة مف حیث الشكل والموضوعالتأكد مف أف  -

 .العاـ الرأؼ في تحدث التي التطورات بكافة المنشأة مد -
 .عنيا صحیحة أو كاذبة أخبار نشر نتیجة عمیيا یقع قد ىجوـ أؼ ضد حمایة المنشاة -
 . المنشأة داخل ببعض بعضيـ الأفراد بیف و الأفراد و المنشأة بیف صالح تيیئة جو -
 .المختمفة الجميور فئات بیف سیاستيا فعل برد لممنشاة العمیا إخبار الإدارة -
 .إلیيا رفعيا و العمیا الإدارة تيـ التي المسائل جمیع تمخیص و تحمیل بحث و -
 .العكس و الدنیا المستویات و العمیا الإدارة بیف مستویات الاتصاؿ تشجیع مساعدة و -
 . فئات الجميور مف الكافي الاىتماـ تمقى أعماليا و أغراضيا و المنشأة أىداؼ أف مف التأكد -
 وبیف بینيا و البعض بعضيا بیف الانسجاـ لتحقیق المنشاة في المختمفة الإدارات بیف تعمل كمنسق -

 .الخارجي و الداخمي الجميور
سداء العمیا الإداریة المستویات في الإفراد لجمیع و الإدارة مجمس لأعضاء شخصي تعمل كمستشار -  وا 

 1السیاسات تعدیل و القرارات إصدار عند لممسئولیف النصح

 :ىي و مستویات ثلاث عمى العامة العلاقات وظائف تتحدد كما

                                       
-50،ص 0225، دار الفجر لمنشر و التوزیع، القاىرة، 1ط  الحدیثة، المؤسسات في العامة العلاقات.حجاب منیر محمد 1
31. 
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 8المؤسسة مستوى  عمى -
 .العاـ الرأؼ عمى تطرأ التي التطورات ترصد التي والبیانات المعمومات بكافة المؤسسة تزوید -
 .الذىنیة صورتيا مف یناؿ أو سمعتيا یمس أف شأنو مف ىجوـ أؼ مف المؤسسة حمایة -
 قراراتيا. و سیاستيا إزاء الجميور فعل برد العمیا الإدارة تعریف -
 .بینيا فیما العمل تنسیق و بمرونة المختمفة الإداریة المستویات بیف الاتصاؿ تسيیل -

 :الجمهور مستوى  عمى -
 أو الجميور العاممیف مف المؤسسة جميور كاف سواء الجميور نوعیة حسب الوظائف تمؾ وتتحدد
 الجميور إلى تعریف العامة العلاقات تسعى عامة، بصفة و فئاتيـ، بكافة المتعاممیف مف الخارجي
 .العمیا الإدارة الجميور و بیف ما الوساطة و أىدافيا شرح و سیاستيا و بالمؤسسة

 :المجتمع مستوى  عمى -
 .المجتمع إلى اعتباریة كشخصیة المؤسسة تقدیـ -
 .المؤسسة نشاط عف الناجمة السمبیة المدار مف الحد -
 .المؤسسة عف اللائقة الصورة خمق و المجتمع مصالح خدمة إلى الدائـ السعي -
 .المتشابية الأىداؼ أو المنتجات ذات المؤسسات مابیف البناء التنافس -
 1 الأخلاقیة و الاجتماعیة المسؤولیة قواعد و بقیـ الالتزاـ -   

 أساسیة خمس وظائف في ویتمثل العامة العلاقات مجاؿ في الباحثیف جل عمیو یتفق تقسیما وىناؾ
 المتابعة8 و التقویـ التنسیق، الاتصاؿ، التخطیط، ىي8 البحث،

 8البحث -1
 بیف اتجاىات الرأؼ بقیاس المتصمة الدراسات تمؾ العامة، العلاقات الوظائف مف كوظیفة بالبحث یقصد

 2الخارج و الداخل في المؤسسة جماىیر

 

 
                                       

 .27،ص  0223الجامعیة، الإسكندریة،  المعرفة والتطبیق، دار النظریة بیف العامة شیبة، العلاقات عمى شدواف 1
 346 ص  ، 2006 الإسكندریة، الجامعیة، العامة، الدار العلاقات و العاصي، الترویج شریف أحمد شریف 2
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 التقدـ ونتیجة اتجاىات الجميور لمعرفة الارتجالي الطابع فیيا تغمب بمرحمة العامة العلاقات مرت فقد
 البیانات وجمیع الجميور اتجاىات في دراسة عممیة أسالیب و طرؽ  ىناؾ أصبحت التكنولوجي و العممي

 العاـ الرأؼ استطلاعات و العامة العلاقات في البحث المشكمة، كما أف لدراسة المختمفة المعمومات و
 المؤسسة سیاسة خدمة في لمجماىیر تكوف  الحقیقیة الاتجاىات عمى قیاساتو لموقوؼ و المؤسسة لجماىیر

 إلى في الوصوؿ نجاحيا و اكفایتي مدػ تقیـ و المختمفة الإعلامیة البرامج بتحمیل بالأبحاث كذلؾ تقوـ و
 إحصائیة. مقاییس وفق فیيا التأثیر و الجماىیر

 8التخطيط -2
 الذؼ یوجو لاختیار الإدارؼ  العقمي النشاط فيو العامة، العلاقات وظائف مف الأخرػ  الوظیفة وىي

 التخطیط أىـ مراحل فترة محددة و مف في معینة أغراض لتحقیق المتاحة الطاقات لمجموعة استخداـ أمثل
 التنبؤ عمى ىذا والتالي یساعد الجميور دراسة اتجاىات في المتمثمة المرحمة ىي العامة العلاقات في

 شاممة معرفة و عممیة إلى أسس مستندة الموضوعة الخطط المختمفة، بما یجعل الاحتیاجات و بالرغبات
 أفضل النتائج. توقع و یدور بما

 8الاتصال -3
 لمواقع والاتصاؿ ىو الخطة نقل وسائل الإدارة ابتكار یتطمب ىذا و الخطة لتنفیذ وسیمة الاتصاؿ

إشارة،  أو حتى صورة أو أو مكتوبة شفيیة رسالة تكوف  قد و المعمومات نقل خلاليا مف یتـ التي العممیة
 إدراؾ بل الرسالة واستلاميا إرساؿ لا تقتصر عمى العممیة أف واحد، أؼ اتجاه في لیست والاتصالات

 كذلؾ و المختمفة مع الإدارات العامة العلاقات إدارة بیف یتـ الاتصاؿ مكنونيا، حیث و لفحواىا تمميامس
 و بالمجتمع المؤسسة لربط قادة الرأؼ و بالمسئولیف الاتصاؿ كذلؾ و المجتمع المختمفة في المؤسسات مع

 الجميور. خدمة في أىمیتيا و موقعيا و الطیبة إبراز صورتيا
 8التنسيق -4

بیف إدارة  التنسیق یتـ حیث العامة العلاقات في الميمة العناصر مف التنسیق وظیفة تعتبر
 1المستمر مع ىیئات المجتمع التنسیق مف بد لا و المؤسسة داخل الأخرػ  والإدارات العامة العلاقات

                                       
 .23-21ص ص. 2005 التوزیع،الأردف، و لمنشر جریر دار ، 01 التطبیق،ط في العامة العلاقات:الدلیمي محمد الرزاؽ عبد 1
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 مع اللازـ الإعلاميبتأمیف الاتصاؿ  كذلؾ تقوـ و الإعلامیة المراكز و تماثميا التي اليیئات و المحمي
 المجتمع. خدمة في المختمفة ووظیفتيا و نشاطاتيا المؤسسة صورة لنقل الإعلامیة اليیئات أو المؤسسات

 
 8التقويم -5

 رسـ الحقائق و عف البحث مرحمة مف ابتدءا ووظائفيا العامة العلاقات عمل آلیة أوضحنا لقد
 .جماىیرىا إلى المؤسسة لموصوؿ تستخدميا التي الاتصالات الاتصاؿ، التخطیط، ووسائل -الخطة

 المرحمة بیف ىذه علاقة ىناؾ أف كما العامة العلاقات عمل آلیة في النيائیة المحطة یمثل التقویـ و
 العلاقات خطط كفایة لمعرفة مدػ المستمرة لمحاجة نتیجة التقویـ ظير الأخرػ، و السابقة المراحل و

 عف العممي التحرؼ  عممیة تمثل كذلؾ فيي و المستمرة جماىیرىا حاجات مدػ و برامجيا و العامة
 .المؤسسة أىداؼ نجاح في یساىـ بما المختمفة مستقبلا البرامج في القصور أسباب و الأخطاء

 السيل مف آلیات لیس التقویـ و التنسیق و الاتصاؿ و التخطیط و البحث أف ىنا بالذكر الجدیر و
 كالحجـ المادیة القیاس قیاسيا بوسائل یصعب نوعیة نشاطات لكونيا العامة العلاقات برامج في تطبیقيا

 فيي ذلؾ إلى إضافة المتطورة العممیة إلیيا الأسالیب مضافا البشریة الميارة عمى تعتمد إنما و المساحة و
 و التنبؤ عمى قدرة و عالیة ميارات إلى تحتاج العامة آلیات العلاقات فإف لذلؾ متباینة تغیرات مع تتعامل

 .1الملاحظة

 

 

 

 

 

 
                                       

-21ص ص. 2005 التوزیع،الأردف، و لمنشر جریر دار ، 01 التطبیق،ط في العامة العلاقات:الدلیمي محمد الرزاؽ عبد 1
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 ماهية العلاقات العامة المبحث الثاني:

 العامة العلاقات المطمب الأول: مبادئ
 تتمخص ىذه و العامة بالعلاقات المشتغموف  بيا یسترشد التي المبادغ و الركائز مف عدد ىناؾ

 :الآتي في الأسس
 والعمل بيا العاممیف المؤسسة وجمیع بیف متبادؿ تفاىـ إیجاد عمى العمل و المؤسسة داخل مف البدء -

 .المؤسسة داخل الجماعة والتعاوف  روح تدعیـ و الداخمي الجميور تماسؾ عمى
 ورضاه حرصا عمى كسب ثقة الجميور المؤسسة عف یصدر ما كل شرح في الأمانة و الصدؽ مراعاة -

 .طویلا تدوـ و المؤسسة تنجح حتى
 إتباع و العمل القوؿ و اتساؽ و بالعدؿ الخاصة بالأىداؼ التمسؾ و الميني بالأسموب التمسؾ -

 .التصرفات كل في الرفیعة الأخلاقیة القیـ و المبادغ
 مف ستارا ذلؾ یضرب لأف التعقید أوجو أو المساوغ  تغطیة عند دفاعي موقف اتخاذ عف الابتعاد -

 .الرؤیة وضوح یعرقل و الحقیقة یحجب و التضمیل
 إذا الحقائق لأف إخفاء ذلؾ و الجميور ثقة كسب عمى حرصا وضوح و صراحة في الحقائق إظيار -

 المؤسسة في ثقتو الجميور یفقد الحقیقة و تنكشف ما سرعاف و مؤقت النجاح ىذا فإف الوقت بعض نجح
 الكاذبة والأخبار الإشاعات نشر إلى الماء العكر في لمصائدیف المجاؿ یترؾ الحقائق إخفاء فإف كذلؾ
 .أفكار جماىیرىا بمبمة و لممؤسسة العاـ بالصالح تضر التي
 عمى یعمل ىذا مادؼ و كسب أكبر تحقیق مجرد مف أكثر أفراده تقدـ و المجتمع رفاىیة في المساىمة -

 .خارجيا و المؤسسة داخل الجميور تأیید كسب
 حتى العامة محیط العلاقات في العریضة الخطوط عمى الاتفاؽ و الأخرػ  المؤسسات مع التعاوف  -

 .النجاح جمیعا ليا یتحقق
 حتى یمكف أؼ مشكمة حل في الموضوعي التحمیل و المنطق عمى المبنیة العممي البحث مناىج إتباع -

 1الواقع عمى مبني سمیـ قرار إلى الوصوؿ
 الأسس المتمثمة و المبادغ مف مجموعة عمى مؤسسة أؼ في العامة بالعلاقات القائموف  یعتمد كما

 :في
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 :الاجتماعية المسؤولية -أ
 عمى خدمتو والعمل عمیيا مسؤولیة تقوـ بحیث المجتمع، في نافعا عنصرا تكوف  أف المؤسسة واجبات مف

 معیشة مستوػ  في رفع تساىـ العامة میولاتو، فالعلاقات و رغبات كل تمبیة و رفاىیتو، تحقیق و تقدمو
 مشاكل لمعالجة بالأبحاث والدراسات القیاـ و الإعانات و المستمزمات الدراسیة، و المنح كتقدیـ الأفراد

 تعارض حالة وفي معا لممؤسسة، الخاصة و العامة المصمحة تحقیق عمى فيي تعمل ومنو المجتمع
 .1الممكنة وتقدیـ الحموؿ بینيما لمتوفیق العامة العلاقات تتدخل ىاتیف المصمحتیف

 :لمجمهور الحقائق كشف و المؤسسة في الصحيحة المعمومات تقديم -ب
 الداخمي والخارجي المعمومات الجميور عف تخفي ولا ووضوح شفافیة في تعمل الحدیثة الإدارة إف
 الإنتاج الخاصة بعممیات عدا الأسرار عمیيا الاطلاع حقو مف التي و المؤسسة تخص التي و الحقائق

 الشكوؾ إبعاد و كسب الجميور استطاعت السرعة تجنب و الصریح بالعمل المؤسسة التزمت إذا بحیث
 .مصالحيا تخدـ لا و المؤسسة الشائعات فتضر ظيور إلى تؤدؼ قد التي

 :العمل في العممي المنهج إتباع -ج
 محاولة حميا المؤسسة، و تواجو قد التي المشكلات لدراسة العممي المنيج إتباع المبدأ ىذا یقتضي

 المنيج العممي. طرؽ  بإتباع وذلؾ الأخیر في سمیمة قرارات إلى الوصوؿ قصد
 تأييده. كسب و الجمهور لدى الثقة خمق -د
 المؤسسة. داخل من تبدأ العامة العلاقات -و
 .العامة لمعلاقات الديمقراطي الطابع -ن

 في العامة الناجحة العلاقات تخدـ مبادغ إلى العامة العلاقات و الإعلاـ خبراء توصل وقد
 :أىميا المؤسسة

 في كل الإنساني بالجانب التقید العامة بالعلاقات المشتغمیف 8 فعمىالإنساني بالجانب الاهتمام -1
 .2جماىیر المؤسسة عمى العمیق أثره لو سیكوف  خدمتو، وىذا إلى جيودىـ عممیاتيـ، مكرسیف

                                       
 47-46ص  ص ،1981 بغداد، النشر، و لمطباعة الكتب دار العامة، العلاقات سمماف، جاسـ فخرؼ  1
 ص ، 2003المعرفة الجامعیة، الإسكندریة، العامة، دار العلاقات مجاؿ في الاجتماعیة أحمد، الخدمة مصطفى محمد 2
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 تكوف الرسالة وأف جماىیرىا أنواع تدرس أف المؤسسة عمى :لمجماهير الإعلامية الرسالة مناسبة -2
 .المستيدفة الجماىیر ىذه وآماؿ وعقمیة مستوػ  مع تاما تناسبا متناسبة الاتصالیة

 أو الإعلامیة الاتصالیة الرسالة تكوف  أف یكفي 8 لالمجماهير المستخدمة الاتصالية الوسائل مناسبة -3
 ناحیة مف سواء الإعلامیة المناسبة أو الاتصالیة الوسیمة تختار أف أیضا یجب بل الجماىیر مع متناسبة
 .السابقة وخبراتيـ الجماىیریة والتطمعات والأخلاقي والاقتصادؼ الثقافي المستوػ 

 الإعلامیة فاختیار العممیة نجاح عمى تساعد التي العوامل مف الوقت عامل 8 یعتبرالمناسب الوقت -4
 قیمة لممؤسسة وتظيرالاتصالیة  الخطة رسـ عند المبادغ أىـ مف الإعلامیة المادة لنشر المناسب الوقت
 عمى تساعد الضمانات التي مف أىـ المناسب الوقت كوف  المعینة، المناسبات بعض في خاصة الوقت
 .لممؤسسات الاتصالیة البرامج أىداؼ

وضوحا ممفتا  واضحة الإعلامیة أو الاتصالیة المادة تكوف  أف فیجب 8الاتصالية المادة وضوح -5
 عمى وصوليا المادة یساعد ىذه جوانب بعض وتأكید الانتباه یثیر بشكل الإعلامیة المادة فإبراز للأنظار،

 .أیضا وقموبيـ الجماىیر عقوؿ إلى
 المادة الإعلامیة تكوف  أف یجب :النهاية في المجتمع خدمة المؤسسة هدف أن واضحا يكون  أن -6

 وأف خدمة مؤكدة لممجتمع المؤسسة نشاط في أف الجماىیر إعلاـ إلى تؤدؼ مناسبة بصیغة مصاغة
 .كل الحرص ذلؾ عمى حریصة ومستقبميا وحاضرىا ماضیيا في المؤسسة

 وىذا بغیة اتصالیة خطة أو برنامج كل عقب التقویـ عممیة تتـ أف یحتـ العممي الأسموب إف 8التقويم -7
 .1المستقبل خطط في نتائجو مف الاستفادة و الأخطاء تدارؾ

 العامة العلاقات المطمب الثاني: جمهور
 فإف نشاط داخمیا وخارجیا، لذلؾ معيـ بالاتصاؿ المؤسسة تقوـ التي الناس مف المجموعات تمؾ ىو

 وفي في حجمو یختمف فالجميور وبالتالي الجماىیر، ىذه إلى الوصوؿ عمى یرتكز سوؼ العامة العلاقات

                                       
 ص ، 2003المعرفة الجامعیة، الإسكندریة، العامة، دار العلاقات مجاؿ في الاجتماعیة أحمد، الخدمة مصطفى محمد 1
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 الاتصاؿ وسائل یسمح باختیار وذلؾواضحا،  تحدیدا لتحدید الجميور ضرورة ىناؾ فإف وبالتالي تكوینو،
 .1فعالة بطریقة و مناسبة الرسالة تحضیر وكذا المناسبة،

 8الداخمي الجمهور و العامة العلاقات -
 تتوقف فعالیة العلاقات حیث عموما، مؤسسة أیة في كبرػ  أىمیة ذات الداخمیة العامة العلاقات تعد

 أىمیة لقیمة، و إدراؾ الإدارة الموضوعیة، و مدػ الإدارة عمى المؤسسة في الداخمي المستوػ  عمى العامة
 وبشریة مادیة طاقات العامة مف العلاقات بو إدارة تتمتع ما مدػ و المؤسسة، في بالعاممیف الاتصاؿ
 وبحث وتحمیل بجمع العامة تقوـ العلاقات الحدیثة، كما بالتكنیكات الاتصالیة الإلماـ و الخبرة وخاصة
 وتمخیص ببحث تقوـ كما صحیحة، عمى حقائق الحصوؿ یمكف حتى جماىیر المؤسسة اتجاىات ودراسة
 .2العمیا الإدارة تيـ التي المسائل جمیع

 الدائمة الداخمي الاتصاؿ وسائل خلاؿ مف تكوف  الداخمیة الجماىیر مع الاستقرار و الطیبة فالعلاقة
 و عنيا الدفاع و أىدافيا و المؤسسة لسیاسات الجماىیر ىذه تبني عمیو یترتب الذؼ الأمر لممؤسسة،
 المعاممة نتیجة لممؤسسة الداخمیة الجماىیر لدػ الأحاسیس و المشاعر ىذه وتتكوف  ليا، التحمس
شباع الإنسانیة  معنویاتيا رفع عمى والعمل الجماىیر، لتمؾ المادیة و الاجتماعیة و النفسیة الحاجات وا 
 .3ورضاىا تأییدىا وكسب تماسكيا وتحقیق

 كاف أف مؤسسة، فبعد أیة نجاح عمیو یتوقف الذؼ الحاسـ العنصر ىو البشرؼ  العنصر ویعتبر
 لمنطمق تطویرىا یتـ الأفراد، الأدوات، والمياـ وأف الأولى، الأىمیة ذو البعد أنو عمى اليیكل إلى ینظر

 أدوات ثـ الأولى بالدرجة أفراد فالمؤسسة البشرؼ، لمعنصر تطوع وفقا أف الآف یجب اليیكل، فالمؤسسات
 یتوقع أف ولا المختمفة، الجماىیریة الفئات أماـ المؤسسة، یمثل الذؼ ىو الداخمي وىیاكل، والجميور ومياـ
 الداخمي إلى الجميور أولا، الوصوؿ بيـ طیبة العلاقة تكف لـ ما مؤسساتيـ تمثیل بحسف أولئؾ یقوـ

 الاتصالي المناخ لتوفیر ممحة والاستجابة وىناؾ حاجة للاستقباؿ الجماىیر تمؾ قابمیة مدػ عمى لموقوؼ
 .العكسیة لمتغذیة قنوات الاتجاه وتوفیر ثنائي المزدوج الاتصاؿ وتطبیق المناسب،

                                       
 24 ، ص 0222، تقنیة العلاقات العامة، دار الرضا لمنشر،  سموـ الیاس 1
0 http://www,aoacademy,org/viewarticale,nhn,id 
 123ص ، 2006 الجامعة،الإسكندریة، شباب مؤسسة المعاصر، المجتمع في العامة العلاقات و الاتصاؿ السمیع، عبد غریب 3
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 لو مكاف فتنظیميا لو فرد الإنسانیة، فكل لمقوػ  تنظیـ بمثابة تعد مؤسسة كل " أفجاردنرویرػ "
 العلاقات تمؾ بالآخریف، في عممو یرتبط و الآخریف، مع علاقة لو و ومسؤولیات، واجبات وعمیو حقوؽ 
 الحاجات مف مجموعة ىناؾ أف " فیؤكدويمسون أما " بيا، العمل و المؤسسة في رأیيـ عمى تؤثر

 إلى الحاجة مثل الداخمي بالجميور العامة لنجاح العلاقات مراعاتيا مف لابد المعنویة و الاجتماعیة
 الفرصة إتاحة و والإبداع الابتكار إلى والحاجة الفعالة، الاجتماعي، والمشاركة التكیف و الأمف و الانتماء
 .لمتجدید

 :خلاؿ مف الداخمي الجميور مع العلاقات أىمیة تتضح وىكذا
 . بالمؤسسات العاممیف أعداد ضخامة -
 .الخارجي بالجميور العلاقة بدایة ىو الداخمي الجميور إف -
 .أىدافيا و سیاستيا، و بفمسفتيا، بالمؤسسة العاممیف إرشاد و إعلاـ إلى الحاجة -
 . المؤسسة عف الملائمة الذىنیة الصورة خمق -
 .الخارجي العاـ الرأؼ لاستمالة كبدایة الداخمي العاـ الرأؼ استمالة -

 مف یتعمق بالمؤسسة ما كل بمعرفة یيتـ الداخمي الجميور أف والدراسات الأبحاث، أوضحت ولقد
 بالاتصالات في القیاـ العلاقات العامة دور ىنا یأتي و ليا، الإدارؼ  والتنظیـ أىدافيا، تاریخيا، حیث

 تواجييا، التي المؤسسة والتطورات یتعمق بقوانیف عما شيء كل یعمـ أف الجميور حق مف أیضا الفعالة،
 مسؤوؿ وعمى الإدارة، ىاتصدر  القرارات التي لتفيـ ضروریا ذلؾ أمرا ویعد والأزمات، المشكلات، وكذلؾ

 .الصحیح إطارىا في المعمومات تمؾ أف یقدـ العامة العلاقات
 یمضوف  العامموف  فراغ فأولئؾ مف تأتي لا الداخمي بالجميور العلاقة تحسیف أىمیة أف الأبحاث أكدت كما

 كفریق الداخمي الجميور أفراد مع تتعامل أف یجب المؤسسة فإف بالتالي و المؤسسة، داخل طویمة ساعات
 یتیح المتبادؿ" بما "الحوار إستراتیجیة مثل لمتعامل معيـ، الاستراتیجیات أفضل تخیر أف متكامل، و

 لقاءات عقد مف لابد أیضا ليـ، الوظیفي التوصیف وحسب وفقا لتخصصاتيـ، بالمؤسسة لمعاممیف الفرصة
 الانجازات، والاحتیاطات، لمناقشة العامة العلاقات بواسطة بالمؤسسة والعاممیف العمیا، بیف الإدارة دوریة
نظاـ  یتیح و اقتراحاتيـ لممسؤولیف، و العاممیف نظر وجية لرفع فرصة الدوریة المقاءات تمؾ وتكوف 
 .الذاتي والتقییـ لمنقد المتبادؿ" الفرصة "الحوار
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 ثـ العاـ، ومف الجميور مع السیئة لمعلاقات بدایة تكوف  الداخمي الجميور السیئة مع العلاقات إف
 إلى8 الداخمي المستوػ  عمى العامة تيدؼ العلاقات

 .سیاستيا و تاریخيا، و المؤسسة، لأىداؼ التقدیر خمق -
 .بيا العاممیف و المؤسسة، حاجات بیف ما التوازف  تحقیق -
 المؤسسة. أىداؼلتحقیق  الفریق بروح و العمل المختمفة، الإدارات في العاممیف بیف التنسیق عمى العمل -
 .المؤسسة عف وآرائيـ اتجاىاتيـ و العاممیف میوؿ عمى التعرؼ -
 .نظرىـ وجيات دراسة و شكاواىـ و رغباتيـ إلى التعرؼ -
 .العاممیف و العمیا الإدارة بیف الفيـ سوء أشكاؿ عمى التغمب -
 مستوػ  توضیح وتحدید ىدفو یكوف  لو النوعیة الصفات تحدید و الداخمي الجميور تحدید أف شؾ لا -

 یتحقق المبدأ الشيیر "رسالة حتى معینا، اتصالیا تعاملا تتطمب الجميور مف فئة فكل و آلیاتو، التعامل
 لسمسمة مكملا لأدوات الاتصاؿ الناجح الدقیق التحدید یأتي ملائـ" و بالتالي لمتمقي ملائمة اتصالیة
 .1بو الاتصاؿ تحدید وسائل ثـ ،أنواعو إلى التعرؼ و تحدیده ثـ الجميور تعریف مف تبدأ التي الخطوات

 الخارجي: الجمهور و العامة العلاقات -
 تتعدد وبالتالي بمؤسسة معینة ومستمرة مباشرة بصفة یرتبطوف  الذیف الأفراد مجموعات عف عبارة وىي

 تيدؼ كما المؤسسة، تزاوليا الأنشطة التي باختلاؼ نوعیاتيا تختمف و لممؤسسة الخارجیة الجماىیر
 مف نوع تحقیق بغیة وذلؾ أنواعيا بمختمف بالجماىیر الخارجیة التواصل و الإتصاؿ إلي العامة العلاقات
2ة.سيول بكل المؤسسة أىداؼ بموغ أجل مف التفاىـ و التفاعل بزیادة تسمح التي و ، الوثیقة الصمة
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 أف مؤسسة لایمكنيا أیة أف حیث كبیرة أىمیة ذات علاقة بالمؤسسة الخارجي الجميور علاقة تعد
 العامة تسعى إدارة العلاقات و الخارجي، الجميور تأیید و بثقة حظیت إذا إلا لعمميا أدائيا في تستمر
 یتعمق ما بكل الخارجي عمما بإحاطة جميورىا وذلؾ المتبادؿ، التفاىـ عمى مبنیة علاقات إقامة عمى

 عف معمومات وتوفیر الجميور الخارجي مع تستيدؼ العلاقات كما وبرامجيا، وخططيا، المؤسسة بسیاسة
 مجموعة طریق عف الخارجي الاتصاؿ بالجميور تأثیر قیاس وفمسفتيا، ویتـ وأنشطتيا، المؤسسة أىداؼ

 نحو الجميور واتجاىات المؤسسة، عمى خدمات الجميور إقباؿ مدػ تعبر عف التي المؤشرات مف
 .العاـ الرأؼ ومقاییس الاتجاىات استخداـ مقاییس خلاؿ مف عنيا ومدػ رضاؤه المؤسسة

 وتخطیط وتنظیـ الجيود العاـ الرأؼ أىمیة تقدیر بأنيا "فف منيا بجانب تعرؼ العامة والعلاقات
الجميور  عمى ثقة الإدارة لمحصوؿ بو تقوـ الذؼ النشاط ذلؾ أنيا كما لممؤسسة العامة السیاسة لتوضیح

 و الثقة كسب بنشاطيا" بيدؼ وا علامو الرأؼ العاـ عمى لمتعرؼ الإدارة وسیمة ىي إذف العامة "فالعلاقات
 في8 الخارجي الجميور العلاقات العامة مع أىمیة تتمثل التأیید، و

 .الجميور فئات مختمف لدػ الذىنیة الصورة وتدعیـ لممؤسسة، الطیبة السمعة تحقیق -أ
 .السمیـ العاـ الرأؼ تكویف عمى الجميور مساعدة -ب
 .خلالو مف تعمل الذؼ المحمي بالمجتمع المؤسسة علاقة تدعیـ -ج
 .لممؤسسة الاجتماعیة و الخدمیة، الإنتاجیة، الاقتصادیة، الجيود بحقیقة الجميور أفراد تعریف -د
 عف المؤسسة المعمومات و البیانات بكافة الجميور أفراد وتزوید وأىدافيا المؤسسة سیاسات شرح -ىػ

 .ونشاطيا
 .المؤسسة سمعة تمس قد كاذبة أخبار أو شائعات أؼ عمى الرد -و

 

 كانت المستطاع وكمما مف ذلؾ كاف إذا جماعاتو عمى والتعرؼ الجميور، دراسة، تحمیل ذالؾ ویتطمب
 .1 فعالیة ذات المحققة النتائج كانت كمما دقیقة العممیة تمؾ

 
 المطمب الثالث: أخصائي العلاقات العامة

                                       
 043-042ص  سابق، شیبة، مرجع شدواف عمي  1 
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مجموعة مف الشروط الواجب توافرىا في المشتغمیف بالعلاقات العامة سواء ممارس أو ىناؾ 
أخصائي أو مدیر أو مستشار، والتي تضمف ليـ نجاحا وفعالیات في أعماليـ، والارتقاء بالعلاقات العامة 

جاىل ذاتيا، إلى مرحمة الاقتناع بيا وبدورىا المعاصر، والبعد بيا عف مخاطر الدخوؿ في غیاب الت
 8والنسیاف وأىـ الشروط ىي

توافر الأخلاقیات التي تكفل ممارسة العلاقات العامة عمى أسس سمیمة وتتسع الأخلاقیات  -3-1
لتشمل الصدؽ والأمانة، والسموؾ القویـ والسمعة الطیبة، وغیرىا مف القیـ والمعاییر الأخلاقیة التي تبعث 

 والمصداقیة في التعامل.عمى الاقتناع والأماف والاطمئناف والثقة 
الموضوعیة في الأقواؿ والأفعاؿ، والحكـ عمى الأمور استنادا إلى الحقائق المدعمة بالبحوث  -3-0

والدراسات التجریبیة التي تؤدؼ إلى تفسیرات عممیة، والبعد عف التحیز الشخصي وكذلؾ البعد عف كافة 
 ة.صور الانحراؼ أو التقصیر لتحقیق منافع أو أغراض ذاتی

المرونة والقدرة عمى التصرؼ والتأقمـ مع متطمبات التكیف ومع المتغیرات وىذا بدوره یتطمب  -3-1
 توافر سرعة البدیية والفطنة والقدرة عمى تحمیل المواقف والتقدیر السمیـ للأمور.

ـ قوة وتكامل الشخصیة، ویتضمف ذلؾ الاستقرار العاطفي والاتزاف العقمي والقدرة عمى الفي -3-2
وحسف التعبیر، والقدرة عمى التأثیر في الآخریف، واليدوء وعدـ الانفعاؿ والقدرة عمى تكویف صداقات، 
والدبموماسیة في التعامل، القدرة عمى عرض المعمومات بطریقة سمیمة، والأمانة والصدؽ في عرض ىذه 

 ـ والأخبار الصادقة.العلاقات العامة مزیج مف السموؾ السمی المعمومات ضمف الحقائق المؤكدة أف
توافر ثقافة عامة وعریضة مف مختمف مجالات المشروع بحیث یكوف عمى عمـ بما یجرؼ  -3-3

داخل المؤسسة سواء في مجاؿ التمویل أو التسویق أو الإنتاج أو الأفراد أو النواحي التكنولوجیة وغیرىا 
وعف خصائص مستشاریو ورجاؿ  كما یجب أف یكوف لدیو خمفیة عریضة عف سیاسات المؤسسة بأىدافيا

 الإدارة العمیا.
الإلماـ بالأصوؿ العممیة لمعلاقات العامة عف طریق تحمیل وقیاس الرأؼ العاـ واتجاىات وآراء  -3-4

المجموعات المختمفة التي یتعامل معيا المشروع، سواء كانوا عاممیف أو عملاء أو مساىمیف أو موردیف 
 .1أو الإقمیمي أو الدوليأو منافسیف أو المجتمع المحمي 

                                       
 47 ص مرجع سابق،، لقصیر رزیقة 1 
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المظير الحسف والتفاؤؿ والبشاشة حیث یساعد ذلؾ عمى جذب اىتماـ وتقدیر وثقة الجماىیر  -3-5
 التي یتعامل معيا، وىذا یتطمب أف یكوف ممارس العلاقات العامة ذو شخصیة اجتماعیة جذابة.

دارة الوقت، توفر ميارات الاتصالات الفعالة مثل القدرة عمى التحدث، والق -3-6 درة عمى حسف تنظیـ وا 
 والقدرة عمى التفكیر المنظـ وغیرىا.

توفر روح الالتزاـ بالجدیة والانضباط في العمل، بما یجعمو قدوة لغیره مف المتعاممیف بالمؤسسة  -7-
 والمتعاممیف معيا مف حیث السموؾ الوظیفي القویـ.

حداث الحالیة والمستقبمیة وعدـ الانتظاـ والترقب توافر روح المبادأة والمبادرة، لممواقف والأ -3-12
لأدوار یفرضيا عمیو الآخروف بل التنبؤ بالأحداث والمواقف والاستعداد لمتعامل معيا واختراؽ الحواجز 
لصبر وحكمة وثقة، لمتأكید عمى حقیقة الدور المعاصر لمعلاقات العامة العصریة، التي تعتمد عمى التوقع 

 ث والمواقف المتنوعة.والتفاعل مع الأحدا
 

إتقاف عمى الأقل لغتیف أجنبیتیف حیث تيتـ بعض المؤسسات باختیار أخصائي العلاقات العامة  -3-11
یتقنوف لغتیف أجنبیتیف، خاصة إذا كانت طبیعة عمميا تتطمب دعوة بعض المجاف أو إجراء مناقشات 

 .1بإحدػ المغات الأجنبیة

 العامةالمطمب الرابع: إدارة العلاقات 
تعتبر عممیة إدارة العلاقات العامة مف أىـ العممیات التي تؤثر في أداء المياـ الوظیفیة والمينیة 
والإداریة التي یقوـ بيا العاممیف بيذا المجاؿ، مما یؤثر عموما عمى طبیعة مؤسساتيـ وتنظیماتيـ التي 

لعممیات التي تعطي ليا أیضا المؤسسات ینتموف إلیيا، علاوة عمى ذلؾ تعتبر عممیة التنظیـ الإدارؼ مف ا
أىمیة بالغة، وفي كثیر مف الأحیاف تـ ربط إدارة العلاقات العامة بالمستویات الإداریة والتنظیمیة العمیا في 

  .2المؤسسة أو التنظیـ
ویمكف استعراض بعض النماذج لمتنظیـ الداخمي لإدارة العلاقات العامة، مصحوبا بالتعمیق عمى كل منيا 

 8 ما ىو موضح عمى النحو التاليك

 
                                       

 47 ص مرجع سابق،، لقصیر رزیقة 1
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  النموذج الأول:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

یتضح مف خلاؿ الشكل السابق، إف مف ىذا التنظیـ الداخمي لإدارة العلاقات العامة ىو الأكثر مناسبة 
لمؤسسة كبرػ تنتج حجما كبیرا مف الإنتاج، وعددا متنوعا مف المنتجات وأف ىذه المؤسسة الكبرػ ذات 

ئيا والعاممیف بيا وىذا علاقات واسعة مف أطراؼ متعددة في البیئة المحیطة بالإضافة إلى كبر عدد عملا
ما یبرز وجود العلاقات العامة عمى مستوػ إدارؼ عالي، كما أف التقسیمات الداخمیة متعددة ومتنوعة 

 .1ومتكاممة

 : النموذج الثاني

                                       
 44 ص مرجع سابق،، لقصیر رزیقة  1
 

 الإدارة مجلس رئيس

العامة للعلاقات الإدارة مجلس رئيس نائب  
 

العامة للعلاقات استشارية هيئة  

معلمجتا مع العلاقات مدير الفنية الخدماتمدير   الدعاية و النشر مدير   

 قسم رئيس

الدعاية 

 للمنتجات

رئيس قسم 
الدعاية 

 بالموظفين

رئيس قسم 
الاتصال 
 بالصحافة

العلاقات مع 
المجتمع 

 المحمي

العلاقات مع 
 المساهمين

تنظیـ الداخمي لادارة العلاقات العامة 8 نموذج لم1الشكل رقـ  



 الفصل الثاني                                           العلاقات العامة و الاتصاؿ الداخمي
 

74 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

یتضح مف خلاؿ الشكل السابق، أف مثل ىذا التنظیـ الداخمي لإدارة العلاقات العامة ىو الأكثر مناسبة  
القیاـ بجيود ترویجیة أما فیما لمؤسسة یقتصر نشاط العلاقات فیيا عمى الاتصاؿ بوسائل النشر، بغرض 

یختص بنشاطيا الداخمي، فإف قسـ العلاقات مع الأفراد ىو الذؼ یقوـ بيذه الميمة، ویتولى قسـ الإنتاج و 
الإشراؼ عمى تصمیـ جمیع النشرات والإشراؼ عمى طبعيا، وقد یلائـ ىذا التنظیـ الإدارؼ المؤسسات 

إلى كل الجيود التي تقوـ بيا العلاقات العامة والتي تتطمب  الصغیرة أو المتوسطة الحجـ التي لا تحتاج
طبیعة نشاطاىا الاقتصار عمى مثل التنظیـ والاستعانة عند المزوـ بالاستشارات المتخصصة في مجاؿ 

 العلاقات العامة

 

 

 الاتصال الداخمي المبحث الثالث:
 المطمب الأول: ماهية الاتصال الداخمي:

 8الداخميمفهوم الاتصال  -1

 الإدارة مجلس رئيس

العامة لعلاقاتمدير ا  

رئیس قسـ الاتصاؿ  رئیس قسـ الانتاج رئیس قسـ العلاقات العامة
 بوسائل النشر

 8 نمودج مف التنظیـ الداخمي لادارة العلاقات العامة     0الشكل رقـ 
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 في مف الباحثیف عدد طرحيا الداخمي، وبالتحدید المؤسسة لاتصاؿ التعاریف مف العدید وردت وقد
 أساس تناولو عمى مف ىناؾ و نظاـ أنو أساس عمى الاتصاؿ، و الإعلاـ و الاجتماعیة العموـ مختمف
 أىمیتو، وىذه بعض التعارؼ8 حیث مف تناولو مف ىناؾ و أشكالو

 والحقائق بسیر المعمومات یيتـ و مستویاتيا، مختمف بیف المؤسسة داخل یتـ الذؼ الاتصاؿ ذلؾ ىو" -
 الأىداؼ". لتحقیق العماؿ بیف

المؤسسة  داخل الوظیفیة العلاقات تقییـ و المسؤولیات و السمطات یحدد الذؼ اليیكل ذلؾ "ىو - 
 رسمي". غیر أو رسمي مستوػ  عمى كاف سواء

 
الإدارة  بیف الجیدة العلاقة یخدـ حیث وتشغیميـ، العماؿ تحریؾ إلى یيدؼ الذؼ " ىو العامل -       
 تطمعات الإدارة عف یعمـ أف جية مف یجب الداخمي الاتصاؿ 8 مسؤوؿمثاللممؤسسة"  الحیة العاممة والقوة

ىابط(،  )اتصاؿ الإدارةجدید  عف العماؿ إعلاـ أخرػ  جية صاعد(، ومف المستخدمیف )اتصاؿ وطمبات
 بالانتماء الإحساس أجل تطویر جانبي( مف المستخدمیف )اتصاؿ ىؤلاء بیف المتبادلة المعرفة إثراء وأخیرا
ثارة العماؿ لدػ  والنشاط. الفاعمیة وا 

 
 طریق التركیز عف المؤسسة وفعالیة عطاء تطویر إلى الحاجة فرضتو الذؼ الاتصاؿ ذلؾ "ىو -

بقاءه البشرؼ  الجانب عمى  قیمتو یحس بنقص أف دوف  طاقاتو یبرز یجعمو موحد اجتماعي جو في یعمل وا 
 . 1التنظیـ" داخل فاعل كفرد

 
 
 
 
 8 8 یشمل نوعیف ىماأنواع الاتصال الداخمي -

 الاتصاؿ الرسمي8 -0-1

                                       
 كمیةتخرج لنیل شيادة الماجستیر، قادرؼ محمد، الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة الجزائریة بیف النظریة و التطبیق، مذكرة  1   

 76 ، ص1525التجاریة،  والعموـ التسییر وعموـ الاقتصادیة العموـ
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یكوف في إطار الأسس و القواعد التي تحكـ المؤسسة، یتـ في إطار التنظیـ بقواعد رسمیة تكوف 
واضحة لجمیع أفراد المؤسسة لأنيا غالبا ما تكوف بصورة مكتوبة و رسمیة، حیث یعتمد عمى المذكرات أو 

بیف العاممیف، و یتـ عبر التقاریر أو الاجتماعات الرسمیة...، ىذا الاتصاؿ یكوف صاعدا أو نازلا أو أفقیا 
التسمسل التنظیمي لممؤسسة الذؼ یحدد المسؤولیات و تقسیـ العمل والعلاقات الوظیفیة داخميا، حیث یقوـ 
بنقل الاقتراحات و التوجیيات و التقاریر و الأوامر والتعمیمات، كما یعتمد عمى مختمف الوسائل 

ر المذكرات، الأوامر، القرارات الإداریة و یأخذ الاتصاؿ منيا8الخطابات، المنشورات بكافة أنواعيا، التقاری
 اتجاىات مختمفة تتمثل فیما یمي8 الرسمي ثلاث 

 الاتصاؿ النازؿ )مف الأعمى إلى الأسفل(8 -0-1-1
ىي الاتصالات التي تبدأ مف مستوػ إدارؼ أعمى مف التنظیـ إلى أدناه، غالبا ما تستخدـ في الأمر 

ئميا تكوف شفيیة8 كالأوامر الشفيیة، المناقشة، المحاضرات، المؤتمرات، الياتف و والتوجیو والتعمیـ، وسا
 قد تكوف كتابیة كالنشرات، الخطابات الكتابیة، المذكرات.

ىذا النوع یمكف المدیر مف نقل أفكاره إلى المستویات الدنیا التي یقع عمى عاتقيا واقع التنفیذ ویمكف 
 المرؤوسیف مف التعرؼ عمى مشكلات التنظیـ و تفيـ طریقة العمل المطموب.     

 الاتصاؿ الصاعد )مف الأسفل إلى الأعمى(8 -0-1-0
تویات العمیا )القیادة( في المؤسسة، یعبر عف مدػ یتـ مف المستویات الدنیا )القاعدة( إلى المس

دیمقراطیتيا، وتكوف في المادة المنقولة أو المرسمة مف القاعدة إلى القیادة عبارة عف تقاریر وشكاوؼ 
 واقتراحات و ملاحظات إلى الادارة العمیا.   

اـ و الاستعداد لتقبل یمكف لممدراء زیادة فعالیة الاتصاؿ الصاعد مف خلاؿ إظيار المزید مف الاىتم
شعارىـ بأىمیتيـ في المؤسسة. تاحة الفرصة لممرؤوسیف لمتعبیر عف مواقفيـ وا    1الاتصالات وا 

 

 :الاتصال الأفقي -2-1-3

                                       
، 1775والنشر،  لمطباعة الجامعیة الدار ، بیروت،1الطبعة  الأفراد، إدارة و التنظیمي السموؾ حنفي، الغفار عبد   1
 .301ص
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یتـ بیف أفراد المؤسسة ليـ نفس المستویات، كالاتصاؿ بیف الموظفیف أو بیف رؤساء الأقساـ أو بیف 
سة، ویتـ بیف الموظفیف بغیة تحقیق التعاوف و حل المشكلات المدراء أؼ نفس المستوػ الرسمي لممؤس

وتبادؿ الأخبار و الأفكار و وجيات النظر و المعمومات و الخبرات شفيیا مباشرة دوف أؼ عوائق إداریة 
وىو بذلؾ یكوف أقرب إلى الاتصاؿ غیر الرسمي منو إلى الاتصاؿ الرسمي یعتمد عمى الوسائل التالیة8 

 الزیارات، الاجتماعات، مختمف السموكیات أثناء العمل. المقاءات، تبادؿ
 ویوجد عدة أشكاؿ للاتصاؿ الرسمي نذكر منيا 8

8 یقوـ ىذا النوع بنقل الرسالة مف المرسل إلى المستقبل فیقوـ بدوره بنقميا الى التالي لو شكل السمسمة -أ
ىذه السمسمة توقفت عممیة  فیما یشبو سمسمة ولكف یعاب عمى ىذا الشكل بأنو اذا فقدت حمقة مف

  الإتصاؿ.
8 یتـ ىذا النوع مف الإتصاؿ بیف الأفراد في شكل دائرة و یزید قدر التفاعل في ىذا النوع شكل دائرة -ب

  مف النوع السابق.
8 في ىذا النوع مف أشكاؿ الإتصاؿ یكوف أحد الأفراد ىو مركز عممیة الإتصاؿ والمنسق شكل عجمة -ج

  ليا.
و في ىذا الشكل ىناؾ مركز لعممیة الإتصاؿ ینظميا مثل العجمة و لكنو أقل : Yحرف عمى شكل  -د

  مف حیث عدد الفروع التي یتحكـ فیيا.
8 في ىذا الشكل جمیع مكونات النظاـ تتفاعل مع بعضيا البعض لاف ىناؾ إتصاؿ عمى شكل نجمة -هـ

       .مباشر بیف جمیع الوحدات
 8الاتصال غير الرسمي -2-2

ا النوع لا یخضع لقواعد و إجراءات و قوانیف إداریة مكتوبة و رسمیة و متفق عمیيا، كما ىو ىذ
الحاؿ في الاتصاؿ الرسمي، و یتـ غالبا خارج القنوات الرسمیة داخل التنظیـ، كما یتـ بیف مستویات 

لاتصالات إداریة مختمفة متخطیا خطوط السمطة الرسمیة، و قد یتعدػ إلى خارج التنظیـ مف خلاؿ ا
الشخصیة و المقاءات و الحفلات و الرحلات و الاجتماعات غیر الرسمیة، وحتى لا یؤثر سمبا عمى 

 .1التنظیـ یمجأ إلى التشویش بأشكالو كالإشاعات الكاذبة و غیرىا
                                       

، 1الاردف، ط  الفكر، دار والتعمـ، التعمیـ عممیتي في والتفاعل الاتصاؿ ميارات وأخروف، كفافي، احمد الدیف علاء  1
 .68-66، ص 1554
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 متطمبات الاتصال الداخمي:  -3
الإدارة العمیا ورسالتيا تعزیز الشفافیة في منظمتؾ مف خلاؿ إخبار الموظفیف بجدیدىا، وتوضیح رؤیة  -1

 وما الذؼ ترید تحقیقو و إنجازاتيا، وألا یترؾ العاممیف یستقوف أخبار المؤسسة مف الخارج.
الاتصاؿ مف الأسفل إلى الأعمى مف خلاؿ إفساح المجاؿ لمعاممیف لممشاركة بآرائيـ مف خلاؿ قنوات  -0

 .كار تسيـ في تطویر الأعماؿالردود مثل صنادیق الاقتراحات أو البرید الإلكتروني لطرح أف
الاتصاؿ المرئي مثل الشاشات الرقمیة والفیدیوىات والصفحات الداخمیة التقنیة تخمق اتصاؿ رائع  -1

وتجعل الموظف عمى عمـ بالسیاسات العامة للإدارة وأخبار المنظمة وفعالیاتيا، كذلؾ أخبار 
و إنما تحفزیيـ، فمثلا تطبق بعض  الموظفیف ونجاحاتيـ، ولا یكتفى بتزوید العاممیف بالمعمومات

 .الشركات الاقتباسات والعبارات التحفیزیة في بیئة العمل

” أعمار دبي“الترفیو في بیئة العمل یحفز الموظفیف عمى طرح الأفكار الرائعة وتطبق ىذا السیاسة شركة  -2
كثیرا مف عندما جعمت موظفیو بدوف مكاتب وجمیعيـ یعمموف في مقيى وفرتو الشركة، كما تطبق 

 .الشركات ىذا المبدأ مف خلاؿ توفیر الألعاب الترفیيیة في وقت الاستراحة في العمل
مف أىـ طرؽ تعزیز التواصل بالجميور الداخمي ىو الثناء عمى العاممیف في المنظمة بذكر انجازاتيـ  -3

ف في العمل أو في وا علانيا أو وضع جائزة للأفراد وفرؽ العمل، وتوزیع شيادات الشكر لمعاممیف المبدعی
 .1خدمة المجتمع مما یزید مف ولائيـ لممنظمة

 

 

 

 

 

  :معوقات الاتصال الداخمي -4
 8 معوقات نفسية واجتماعية -أ

                                       
 1553ناصر دادؼ عدوف، الاتصاؿ ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادیة، دراسة نظریة وتطبیقیة، دار المحمدیة ، دط ، الجزائر ،   1 

 . 73، ص 
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وىي معوقات تتعمق بأفكار وتقالید الفرد ومعتقداتو، فيي ثؤثر عمى طریقة فيـ المرسل والمستقبل 
لمرسالة، فقد یفيـ المستقبل رسالةً مف المرسل بشكلٍ خاطيء لاعتقاده أف ما قاـ بفيمو ىو ما یعنیو 

 المرسل، مما یؤدؼ إلى سوء فيـ بیف الطرفیف قد تنتج عنو ردة فعل غیر متوقعةٍ. 
 8معوقات بيئية -ب

یتعمّق ىذا النوع مف المعیقات ببیئة الاتصاؿ وتؤدؼ إلى خملٍ في عممیة الاتصاؿ الفعاؿ، وتؤدؼ 
إلى عدـ تحقیق الغایة المرجوة منو، مثل نقص عناصر التكنولوجیا في المؤسسة، كذلؾ حجـ المؤسسة 

كذلؾ التغییرات الإداریة المستمرّة التي الكبیر أو وجود تفرّعاتٍ ليا فيذا أیضاً یؤخّر عممیة الاتصاؿ، 
تحدث لمنظاـ الإدارؼ في المؤسسة وعدـ التجانس والانسجاـ بیف أفرادىا، كذلؾ ىناؾ مف المؤسسات التي 
تعتمد أسموب اتصاؿ باتجاهٍ واحدٍ فقط ولا یوجد اتصاؿ مباشر بیف أفرادىا، فيذا یعیق نقل الرسالة ویعیق 

 .تفسیرىا وفيميا مف الطرفیف
 8معوقات معنوية -ج

تتعمق ىذه المعیقات بوقت كتابة الرسالة أو اليدؼ منيا أو طریقة الاتصاؿ التي تمّت أثناء التعبیر 
عنيا، فمثلًا قد یكوف اليدؼ لكتابة الرسالة غیر واضح أو یختمف مفيومو بالنسبة لممرسل عنو لممستقبل 

ا، أو تمت في وقتٍ محددٍ لا یمكف تغییره، أیضاً كذلؾ فإفّ عممیة الاتصاؿ تمت في وقتٍ غیر مناسب لي
طریقة جموس الأفراد وأسموب حدیثيـ أثناء نقل الرسالة وتعبیرات الوجو السمبیة تشكل عائقاً أماـ عممیة 

 الاتصاؿ. 
 8معوقات تنظيمية -د

تتعمق باليیكل التنظیمي لممؤسسة، فيناؾ بعض المؤسسات تعتمد عمى ىیكل تنظیمي ضعیف، أو 
س لدیيا ىیكل تنظیمي محدد داخل المؤسسة، أیضاً تعدد المستویات الإداریة داخل المؤسسة یؤدّؼ إلى لی

 صعوبة تحدید الصلاحیات وصعوبة تحدید اليدؼ ممّا یؤدؼ إلى صعوبة الاتصاؿ. 
 8 معوقات لغوية -هـ 

المؤسسة، وطریقة تتعمق بالمغة المستخدمة والإشارات وكذلؾ المصطمحات المتفّق عمیيا داخل 
 .1ترتیب كلٍ منيا وىل تؤدؼ المعنى المتفق عمیو أـ لا

                                       
خنوؼ عیسى و أخروف، دور الاتصاؿ الداخمي في تحفیز اداء العاممیف بالمؤسسة الاداریة ، مذكرة مكممة لنیل شيادة    1. 

 18 -17، ص  1527الاجتماعیة و الانسانیة ، المسیمة ،  لیسانس ، كمیة العموـ
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 الاتصال الداخمي اتيتقن8 ثانيال طمبالم
 مف فإف مناسبة، غیر وسیمة استخداـ تـ فإذا الاتصاؿ، نجاح في ىاما دورا الاتصاؿ تقنیات تمعب

إلى  المشكلات.... استنادا وحل الخطط، ووضع السیاسات، ورسـ القرارات، اتخاذ إلى یؤدؼ ذلؾ أف شأف
تقنیة  أو وسیمة اختیار فإف المستيدؼ، ولذا المستقبل إلى الرسائل تصل لا قد صحیحة، أو معمومات غیر

 الاتصاؿ. عممیة في عنصر حاسـ الاتصاؿ
 ىذه الأدوات تطورت لقد و المتمقي، إلى الرسائل خلاليا مف تنتقل أدوات ىي الاتصاؿ وسائل

 الأدوات ىذه متعددة الوسائط، واختیار فاعمیة أكثر أجل مف و الیوـ أصبحت و مدونة سنوات منذ فكانت
 نفس الرسائل نفس استعماؿ عمى یقتصر الأمر لا إذ المستقبمیف، و الرسائل الأىداؼ، خلاؿ مف مستكمل
 شروط بتوظیف مختارة و معو تكوف منسجمة أف یجب التي و المستقبل یكوف  أیا الاتصالیة الأدوات
 و مف تقنیات الاتصاؿ الداخمي نذكر8 ،الفعالیة 

 8الوسائل المكتوبة للاتصال الداخمي -1
 8لمموظفين رسائل -1-1

 خاتـ عمیيا رسمیة رسالة شكل في فردیة بطریقة العماؿ بمراسمة المصمحة أو المنظمة مسؤوؿ یقوـ
 معیف بتعدیل العامل إطلاع قصد وىذا التفاصیل، إلى التطرؽ  دوف  الرسالة موضوع فیيا المسؤوؿ یحدد

 ، مسؤولا الشخص ىذا كاف اذا معینة قضیة حوؿ استشارتو أو تسریحو، أو ترقیتو، أو إمكانیة وظیفة عمى
 .1الخ.....تشكرات تقدیـ أو قصد ، سامیا إطارا أو

 

 
 :المؤسسة مجمة -1-2

 وتعرض نظرىا وجيات عف تعبر مجمة أو صحیفة بإصدار والخاصة العامة المنظمات اىتماـ تزاید
 الإیجابیة الجوانب عمى التأكید خلاؿ مف جماىیرىا في أیضا وتؤثر إنجازات مف تحققو سیاساتيا وما

باف العادیة المواقف إباف والقرارات المواقف السیاسات وتوضیح وتفسیر  .والاضطرابات الأزمات وا 
                                       

 
 العموـ كمیةتخرج لنیل شيادة الماجستیر، مذكرة التغییر التنظیمي،  إحداث في الداخمي الاتصاؿ بمحمدو خولة، مساىمة  1 

 .35-28، ص1523التجاریة، البویرة،  والعموـ التسییر وعموـ الاقتصادیة
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 والاستقرار بالأمف تتعمق والتي الإنسانیة النواحي بإبراز بیف العاممیف المعنویة الروح رفع عمى وتحرص
 وتسعى العاممیف بیف المنافسة روح قیمة العمل، وتثیر وتقدیر والمكافآت الترقي في والعدالة الوظیفي
 الوسائل أىـ مف لممنظمة.ویعد إشعاع طیب مراكز إلى یتحولوا أف یمكف وحینئذ وتأییدىـ ثقتيـ لكسب
 العمل وعف توزیع والمصالح، الدوائر كل بنشاط الخاصة المعمومات مف قدر أكبر تنشر التي الكتابیة
 المشترؾ. الاىتماـ ذات المواضیع بنشر وتيتـ والمصالح، الزمف في والإنتاج

 :الاعلانات لوحات -1-3
 العاجمة العاممیف بالأمور ولإخبار لممنظمة الرسیمة الإعلانات ونشر بث في الاعلانات لوحة تفید

 لوحة مف أحد التنویعات الحائط جریدة وتعتبر العمل وأنظمة قواعد في تحدث التي وبالتغییرات واليامة
 وتعمیق نظر تمثل وجية قد أو ،)مثلا شيریا(دوریة  بصورة المنظمة نظر وجية تمثل وىي الاعلانات
 بالمنظمة. العاممیف علاقة تيـ التي الموضوعات حوؿ ونقابتيـ العاممیف

 :الاقتراحات صناديق -1-4
 ویدعى أماكف معینة في خاصة صنادیق وضع خلاؿ مف العاممیف رغبات عمى التعرؼ یمكف

 ىذه الصنادیق. في وتظمماتيـ شكواىـ وكذلؾ وأفكارىـ وتعمیقاتيـ وآرائيـ مقترحاتيـ لوضع العاممیف
 الكتابية: والتعميمات الأوامر -5-

مف  ودقیقة موحدة بطریقة الأمر تنفیذ الموقف یتطمب قد أو شفيیا نقمو یصعب معقدا الأمر یكوف  قد
 الأوامر أف نجد وىنا المختمفة العمل مواقع في الإجراءات توحید إلى حاجة ىناؾ وأف المنفذیف كافة

 .1الشفيیة الأوامر عف تفضل والتعمیمات المكتوبة
 

جراءات سیاسات توضح كمادة التدریبیة البرامج في بيا الإستعانة ویمكف  عند المنظمة في العمل وا 

 ومع بنتائجيا التنبؤ یصعب تعمیمات نقل أو معیف مرؤوس سوػ  یعرفيا أف یصح لا التي نقل المعمومات

 رسمیا. سجلا الوقت تصبح مرور
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المكتبیة  المذكرات أو القصیرة المذكرات أو الداخمیة الخطابات المكتوبة الأوامر في یستخدـ ما وعادة
 مف قرارات اتخاذ بعد أو معیف لموضوع سابقة لدراسة نتیجة المدیر یصدرىا التي الدوریة الكتب أو والنشرات

  . تدریب خطة أو المیزانیة إعداد عند مثل دوریة بأعماؿ القیاـ عند أو العمیا جانب الإدارة
 الاجراءات تراـ اح عمى لحرصيا نظرا المكتوبة الاتصالات إلى الإدارة تمجأ الاحیاف أغمب في

 ونظرا المنظمة، أعضاء كل إلى المضموف  بنفس الرسالة تبمیغ عمى لحرصيا في الاتصاؿ ونظرا الرسمیة

 المتابعة مثل إلیيا الحاجة حالة في استخراجيا لیتـ المنظمة الارشیف بيا في الاحتفاظ في لرغبتيا

 في حجة أؼ یعطیيـ لا بالاجتماع المعنییف إلى كتابیا حضور الاجتماع استدعاء فتقدیـ والرقابة، والمراجعة

 .عمیيا حجة الثانیة والحالة للإدارة حجة الأولى الشفوؼ فالحالة الاستدعاء عكس العمدؼ الغیاب
 الأوامر والتعمیمات تنفیذ احتراـ في بالدقة ویتمیز مكتوب ىو ما بكل العاممیف یمزـ الرسمي الاتصاؿ كاف إذا

 عمى العاممیف لمضغط أداة أخرػ  جية مف فأنو الدقیقة، المتابعة ویضمف والتجاىل النسیاف عدـ ویضمف

بحیث  الاتصاؿ، الاجراءات وحرفیة القوانیف تطبیق لحرفیة الدقیق الاحتراـ عمى حرص حالة في خاصة
 عمى الاتصاؿ ومراحل إجراءات احتراـ عمى الحرص یكوف  فأحیانا لمعاممیف، بالنسبة متعبة عممیة تصبح

 خلاؿ مف تحقیقيا السيل مف یكوف  بینما وتعطیميا الأىداؼ تحقیق حساب وعمى والجيد الوقتحساب 

 .1الاتصاؿ تبسیط إجراءات

 :للاتصال الداخمي الشفهيةالوسائل  -2
 الشخصية: المقابلات -2-1

 أف منيما یحاوؿ واحد بحیث مواجية، موقف في فردیف بیف یتـ الذؼ المفظي تفاعل ىي المقابمة
 ليا ومعتقداتو والمقابلات وآرائو خبراتو حوؿ تدور والتي الأخر، لدػ التي المعمومات بعض یستثیر
 في مبادغ الاساسیة ومف المقابمة، معو تجرؼ  الذؼ المستقبل أو المقابل یتقننيا أف یجب وقواعد أصوليا
 عدة القبوؿ ولممقابمةب ویحظى قویة بالاستقباؿ القائـ أو المسؤوؿ شخصیة تكوف  أف المقابمة إجراء

 تقسیمات.
 واحد. شخص مف أكثر مع عقدىا یتـ التي الجماعیة والمقابمة الفردیة، مقابمة نجد العدد حیث مف -
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 والتي المقننة غیر والمقابمة مسبقا المقابمة أسةلة تحدید فیيا یتـ التي مقننة مقابمة أؼ التقنیف حیث مف -
 منيا. اليدؼ نطاؽ في الحدیث في الأخر والشخص بالمقابمة لمقائـ كاممة الحریة یترؾ فیيا

 الخ...العمیل ومقابمة الاستقباؿ، مقابلات منيا أخرػ  مقابلات توجد كما -
 الاجتماعات: -2-2

 تمؾ بالإضافة إلى مناقشتيا أو مرجعیة معمومات إیصاؿ أجل مف دوریة بصفة الاجتماعات تنظـ
 تعتبر الوظائف والمصالح بیف العرضیة ما، والاجتماعات بمشكمة المتعمقة الدقیقة وغیر الدقیقة المعمومات

 حمقات فرؽ عمل، تشكیل مثل تعاضدیات لخمق المعارؼ تبادؿ بيدؼ الاتصاؿ لتسریع وسیمة أیضا
 .نحو التطویر السعي الجودة،

 8(1)التدريبية البرامج -3
 المختمفة. مستویاتيـ وتطویر العاممیف وميارات معمومات زیادة وىي

 الندوات: -4
 عمى المستوػ  معالجتو یصعب موضوع حوؿ النظر وجيات لتبادؿ والرؤساء العامموف  یجتمع حیث

 الموضوع المراد معالجتو مف حوؿ النقاش لإثراء المؤسسة الخارج مف بخبراء الاستعانة یمكف كما الفردؼ
وشرح القوانیف  وموظفیيا بالإدارة، المؤسسة عماؿ ثقة بتعزیز الوسیمة ىذه وتسمح الندوة، خلاؿ

بغرض  بصراحة ووضوح الميمة ومناقشة الأمور العممي، الوعي مستوػ  رفع أجل مف الجدیدة والاتجاىات
الموضوع  حوؿ نظر المشاركیف وجية تعبر عف الندوة بتوصیات تنتيي ما وعادة ليا، حموؿ إلى الوصوؿ

 .1التفاعميالنقاش فیيا، وبالتالي تستخدـ في الاتصاؿ 
 
 
 
 
 
 المجان: -5
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أو  متخصصة، موضوعات لتناوؿ رسمیة بصفة وتعقد العمل جماعات مف متخصص شكل ىي
 مستویات8 ثلاثة إلى المجاف وتنقسـ فردؼ، القرار إتخاذ تـ إذا مخاطرة فیيا السرعة أو وجو عمى مطموبة

 الدائمة: المجان -أ
 مف وتتكوف عادة فیيا، فرد كل بدور وتتمیز المنظمة في دائمة قضایا وتعالج محددة بوظائف تقوـ

 .الاعضاء عمى والتأثیر الخبرة ذوؼ  مف عادة المجنة رئیس ویحتار أعضاء، 9 الى5
 الخاصة: المهام لجان -ب

 عمميا المتنوعة وینتيي الخبرات تظافر إلى وتحتاج معقدة أو عارضة مشكمة ظيور عند تنشأ
 .حمو المراد المشكل طبیعة حسب نسبیا كبیر أعضاءىا عدد یكوف  وقد الميمة انتياء بمجرد

 التمهيدية: المجان -ج
حوؿ إعداد  عمميا ویدور بالمنظمة، وكبیر ضخـ لعمل والتحضیر التميید في عمميا یتركز

 .أخرػ  المجنة إلى لتقدیميا ما لمشكمة معینة جوانب بحث أو دراسات جمع أو معمومات
 والزيارات: الحفلات -6

 العاممیف كذلؾ مع طیبة علاقات خمق في العمل مواقع في المدراء كبار بيا یقوـ التي الزیارات تفید
الاكفاء  تكریـ أو العاممیف بعض كترقیات خاصة اجتماعیة لمناسبات تقاـ التي تسيـ الاحتفالات

الإدارة  بیف والعلاقات الصلات دعـ في غیرىا، أو ریاضیة انتصارات أو بمناسبة منيـ والمتمیزیف
 والعاممیف.
مع  المدراء فیو یجتمع مفتوح یوـ وتنظیـ إقامة الفریق روح خمق في تسيـ التي الأسالیب ومف

 رمزیة، ویساعد ىدایا لمموظفیف وتقدـ وترفیيیة، اجتماعیة أنشطة الجمیع یزاوؿ حیث الموظفیف و أسرىـ
 طیبة مع علاقة خمق في ویسيـ العمل جو في المتبادلة والثقة التفاىـ یسود أف الأسموب عمى ىذا مثل

 1 العاممیف.
 

ذا  والتشویو لمنسیاف معرضة الوقت نفس في فأنيا عنو غنى لا أمرا الشفوؼ  الاتصاؿ كانت وا 
مف  لمتممص العاممیف لبعض فرصة وىي المياـ تعطیل عوامل أىـ مف یعتبر وىذا أو النقصاف، بالإضافة

 الشفویة. الرسالة صحة تثبت كتابیة تعمیمات وجود عدـ وراء خلاؿ احتمائيـ مف المسؤولیات
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  الوسائل الالكترونية للاتصال الداخمي: -3
 :یمي ما في بعضيا تمخیص ویمكف

 :الأنترنت -3-1
الامریكیة والانترنت  الدفاع وزارة قبل مف الماضي القرف  ستینات عقد بدایة مع الانترنت عصر بدا

المستعممیف  بعضيا البعض تزود مع الكمبیوتر شبكات مف الآلاؼ تربط اتصالات شبكة عف عبارة ىي و
 البحث مراكز في الجامعات، خاصة العالـ أنحاء الوثائق، یستعمل في معظـ الفیدیو، مقاطع بالمعمومات،

 المعمومات نقل في الأخیرة ىذه الحكومیة وتساىـ المؤسسات إلى والبنوؾ إضافة الكبرػ  الشركات العممي،
 فائقة. بسيولة وسرعة آخر لىإ نظاـ مف
 :الأنترانت -3-2

 لعمل الانترنت ومف أجل مشابية بطریقة یعمل المنظمة، والانترانت داخل الحواسیب لربط نظاـ فيو
 عمى توفیر تعمل المنظمة حصرا المنظمة أفراد قبل مف عمیيا و الاطلاع المعمومات سریة عمى المحافظة

 .1بيا خاصة حمایة نظـ

 :الرسائل الالكترونية -3-3
وتكوف  الفور عمى المعمومة تبادؿ لتسيیل التي تيدؼ الحدیثة التكنولوجیة الوسائل مف یعد
 البرید الذؼ نظـ باستخداـ ذلؾ ویتـ صوت أو متحركة أو ثابتة صور نصوص، شكل عمى المعطیات

 بعیدة، ویوجد نظاماف أماكف إلى ونقميا تخزینيا الرسائل، استقباؿ في الالكتروني الحاسب عمى یعتمد
 یتعامل مع الصوت والنصوص store and for wadالإلكتروني الأوؿ یسمى   لمبرید أساسیاف

 یوجو أف الالكترونیة ویمكف لصاحب العمبة فقط الرسوـ مع ویتعامل facsimileالثاني  ویسمى المطبوعة،
 كوسیط بكثرة التقنیة ىذه لكبرػ ا وتستعمل المؤسسات متعددیف، أشخاص أو واحد شخص إلى رسائمو
 ة.2مباشر أو مصمحة تربطيا بيا علاقة التي الجيات مختمف وبیف بینيا

 :التواصل الاجتماعي  مواقع -3-4

 والخاصة العامة واليیئات لممؤسسات یكوف  أف وىي الالكترونیة، المواقع عمل فكرة الإنترنت اكتشاؼ أتاح
 خاص، بشكل المستيدؼ والجميور عامة بصفة الجميور مع التواصل ليا تتیح الانترنت شبكة عمى روابط

                                       
33مرجع سابق ، ص  بمحمدو خولة،  1  
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 الجيد، مف كثیر عمیيـ توفر لكونيا الناس مف كبیرا إقبالا الالكترونیة المواقع عبر التواصل ظاىرة ووجدت
 .1والتكالیف الوقت

 الالكترونية :  الاجتماعات -5-
شاع  فقد ثـ ومف إدارة الاجتماعات، ومنيا الإدارة، عمى نفسيا الحدیثة التكنولوجیا فرضت لقد
 فیيا تدار التي (visio-conferenceالالكترونیة )المؤتمرات عف بعد و المرئیة  الاجتماعات استخداـ
 شائعة الإلكترونیة الاجتماعات جعمت التي الحدیثة،  ومف العوامل التكنولوجیة الاجتماع بالأسالیب وقائع

 :یمي الاستعماؿ ما
بدء  قبل الالكتروني كالبرید الحدیثة التكنولوجیة الوسائل تستخدـ الوقت8 فقد توفیر في الرغبة -

بدء  قبل إلكترونیا الآراء یتبادلوف  ثـ الأفراد، ومف مف عدد بيا یشارؾ انتيائيا وبعد رسمیة الاجتماعات
 انتيائيا. بعد الاجتماع محاضر یصوبوف  قد أو لوجو وجيا المقاء فیيا یكوف  التي الاجتماعات

وحل  الآراء تبادؿ فیيا یتـ التي الاجتماعات في الكمفة توفیر الكمفة8 ویظير توفیر عمى الحرص -
 .2الأقطار مختمف في أشخاص أو الأطراؼ مترامي بمد في أشخاص القضایا بیف

 
 
 
 
 
 
 
 البصرية للاتصال الداخمي: الوسائل السمعية -4
 8الهاتف -4-1

                                       
نتاج المواد الإعلامیة لمعلاقات العامة، ط   1  الامارات ،  -، جامعة عجماف 1عماد الدیف تاج السر فقیر عمر، إعداد وا 

 .152، ص  0211
 .34 ص مرجع سابقبمحمدو خولة،     2
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لا یجبر  أنو كما تكمفتو، وقمة المعمومات نقل في بالسرعة لامتیازه الشفویة الوسائل أىـ مف یعتبر
 ىذه الوسیمة شيدت لقد والمسؤولیف، المصالح مختمف مع الاتصاؿ عممیة خلاؿ مكانو ترؾ عمى المسیر
في  لحفع المعمومات ذاكرة مع والياتف المتمفز الياتف فبرز فعالیتيا، مف زاد عدیدة تكنولوجیة تطورات

 .الآلي والانترنت الإعلاـ أو الحسابات بمراكز الياتف ربط وأخیرا المستقبل، غیاب حالة
 المغمقة: التمفاز دوائر -4-2

القائـ بالاتصاؿ  إلى الكامیرات فیو توجو المركزؼ  الإرساؿ عف مستقل خاص إرساؿ عف عبارة وىي
إلى  توصل الكامیرات أف یمكف الخ، كما....آلة عمل طریقة یشرح ميندسا أو ندوة في محاضرا كاف سواء
الحاضروف  بحیث یستمـ أخرػ  ملائمة أماكف في أو الاجتماعات قاعات في توضع التي الاستقباؿ أجيزة
 المحاضرة في كانوا مشاركیف لو كما الوضوح درجة وبنفس نفسو الوقت في الإرساؿ الأخرػ  الأماكف في

الاتصالي  السموؾ المغمقة لمراقبة التمفزیونیة الدوائر إستخداـ العامة العلاقات لممارس ویمكف .أو الندوة
 الاتصاؿ، فضلا عممیة الداخمي خلاؿ الجميور أفعاؿ ردود وملاحظة الرأؼ قادة عمى والتعرؼ لمجماعات

 .داخل المنظمة الانتاجیة سیر العممیة معوقات أو الداخمي، بالجميور الاتصاؿ معوقات عمى التعرؼ عف
 الداخمية: الاذاعة -4-3

 لمخدمات جدیدة الموظفیف ببرامج إعلاـ یتـ حیث الموظفیف، برنامج إذاعة منيا عدیدة لأغراض تستخدـ
 بأخبار إعلاميـ أو بلاغات معینة، أو بنشرات أخطارىا أو المنظمة، أدخمتيا التي الإضافیة المیزات أو
 .1عامة بصفة المنظمة عف

 

 

 

 الاتصال الداخميالمطمب الثالث: وظائف 
  وظيفة التبميغ: -1
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بمعنى الحصوؿ عمى معمومة أو ایصاؿ معمومة الى جية معینة، دوف أؼ تدخل إنساني أو 
 إعطاء حكـ عاطفي أو شخصي عمى محتویات المعمومة، حیث یمكف التبمیغ داخل المؤسسة عف8

 . تقاریر -
 . تنفید واجبات -
 . شرح خطوات العمل في فترة محددة -
 . تبمیغ سیاسات وقرارات الإدارة -

 : ىذه الوظیفة لیست سيمة ولا یتـ القیاـ بيا اعتباطیا و إنما لابد مف مراعاة مجموعة مف العوامل منيا
 . تحدید وقت الاتصاؿ -
 . تحدید وسیمة الاتصاؿ لنقل المعمومة -
 . تحدید الأفراد المستفیدیف مف عممیة التبمیغ -
 ض(:وظيفة الاقناع )العر  -2

كل إدارؼ یحتاج إلى تنمیة نمطو السموكي لكي تكوف لدیو الممكة و القدرة عمى الإقناع 
السمیـ، حیث أف مسؤولیة المرسل تمتد إلى قیاـ المستقبل بإستلاـ الرسالة والاقتناع بيا ومف ثـ تنفیذ 

  التعمیمات والقرارات الموجودة في الرسالة.
ع والتركیز عمى معرفة مواقع مستخدمیيا وأىمیة ومف ىنا نصل الى اىمیة وظیفة الاقنا

الحصوؿ عمى المعمومة اللازمة الحوار و الاقناع ومف ثـ اتخاذ القرار، حیث یحتاج ىذا الاقناع إلى جو 
 . و مكاف مناسبیف مما یجعل عممیة الاقناع والاقتناع أوسع و أرحب

 وظيفة التفهيم: -3
ؿ عمى نقل المعمومات أو الخبرات المكتسبة إلى ىذه الوظیفة تيتـ بقدرة القائـ بالاتصا

شخص آخر، حیث یتوقف مستوػ فيـ المستقبل مف خلاؿ التفاعل والاتصالات التى تحدث بینيما، ومف 
 .1الأفضل أف یضع المستقبل نفسو مكاف المرسل حتى یستطیع فيـ الرسالة التي یرید المرسل نقميا إلیو

 
 وظيفة التعميم: -4
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المجاؿ الادارؼ عند توجیو المرؤوسیف وتدریبيـ ، وتظير ایظا في القرارات تظير في 
 . الاداریة الخاصة بالتعمیمات السموكیة داخل المنظمة

 وظيفة المساعدة عمى اتخاد القرار: -5
عممیة اتخاذ القرار تعتمد عمى توفیر بدائل، عمى أف یتـ اختیار أحدىما بناءا عمى معاییر وقواعد معینة، 

 ث عف طریق الاتصاؿ التفاعمي الجید یتـ تبادؿ الاراء و الأفكار بیف متخذؼ القرارات في المنظمة.حی
" بعض الوظائف الرئیسیة التي تؤدػ بيا عممیات الاتصاؿ سكوت وميتشلفي نفس السیاؽ حدد كل مف "

 داخل المنظمة وىي8

 8الجانب الانفعالي العاطفي -أ 
الاتصاؿ ببعضيما البعض التعبیر عف حالات الشعور حیث یستطیع العامموف عف طریق 

بالإحباط والرضا، كما أف الاتصاؿ یوفر للأفراد إمكانیة مقارنة الاتجاىات وعلاج الغموض والالتباس 
  المرتبط بوظائفيـ.

 . 8 أؼ أف الاتصاؿ یساىـ في دفع وتقویـ وتوجیو أداء العاممیف في المنظمةالدوافع -ب 
بالإضافة إلى الوظیفة العاطفیة والدافعیة یساىـ الاتصاؿ في توفیر البیانات والمعمومات 8 المعمومات -ج

 . لعممیة اتخاد القرار
8 حیث تسعى المنظمات دائما الى التحكـ في سموكات الأفراد في التنظیـ مف خلاؿ استخداـ الرقابة -د

 .1قنوات الاتصاؿ الرسمیة ، والقنوات التنظیمیة

 

  

 

 

 9صلخلاصة الف
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 ذلؾ بإعطاء و المؤسسة، داخل مف تبدأ مؤسسة أؼ في الفعّالة و الناجحة العامة العلاقات إف

الخارجیة  بالبیئة و ثانیاً  عمیيـ العامة العلاقات وظیفة بتركیز العاممیف( الأولویة الداخمیة )الأفراد البیئة
 تأسس والخارجیة، الداخمیة مع البیئة العامة العلاقات وعمل وظیفة أساس أف باعتبار )المستيمكیف( ذلؾ

 منفتحاً  و داخمو في متفاعلا نسقاً  تمثل أف المؤسسة و الحدیثة للإدارة الاجتماعیة الوظیفة مفيوـ عمى
 لدػ السائدة الاتجاىات في ایجابیة تأثیرات إحداث ميامو الأساسیة بیف مف المحیطة، البیئة عمى

 ما لمتقویـ، أسس و مدروس تخطیط وفق الدراسات و لمبحوث المستمر الأمثل و بالاستخداـ المستيمكیف
الذؼ  الأمر المؤسسة، بیف و بینيـ والمشتركة المتبادلة المعرفة نتیجة العاممیف رضا الأفراد إلى یؤدؼ
 لدػ عف المؤسسة المتمیزة الذىنیة الصورة تشكل وفي الفعالیة و المؤسسي الأداء مستوػ  زیادة في یساىـ
 و الداخمیة بیئتيا و بیف المؤسسة التكامل و التوافق تحقیق في یساعد ما وىو المستيمكیف، مختمف
 المقدمة خدماتيا و المؤسسة نحو اتجاىات المستيمكیف و سموؾ في ایجابیاً  تغییرا یحدث الذؼ الخارجیة
 الأداء فاعمیة زیادة في آثاره تنعكس

 الذىنیة لصورتيا نظراً  التنافسیة و الاقتصادیة الخارطة في مكانتيا تدعیـ و لممؤسسة، الاقتصادؼ
 المشكمة الایجابیة



 الفصل الثالث الصورة الذهنية لممؤسسة

 

 

 ماهية الصورة الذهنية المبحث الأول: 

 مطلب الاول : مفهوم الصورة الذهنية للمؤسسة 

 مطلب الثاني : أهمية الصورة الذهنية 

 المبحث الثاني : أساسيات الصورة الذهنية

 الصورة الذهنية  مطلب  الأول : أنواع

 مكونات الصورة الذهنية للمؤسسة  مطلب الثاني :

  مطلب الثالث : خصائص الصورة الذهنية للمؤسسة

 المبحث الثالث : عوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية لممؤسسة 

 مطلب الاول : كيفية تشكيل الصورة الذهنية 

 مطلب الثاني : طبيعة الصورة الذهنية 

 خلاصة الفصل
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  : تمهيد

تكتسب الصورة الذىنية أىمية كبيرة في جميع المجالات فالمستيمك لم يعد ييتم بالجانب الاستيلاكي 
فحسب بل اصبح اىتمامو اكبر بالجانب الخيالي المرتبط باستحضار الصورة و بناء انطباع حول المنتج 

أىميتيا و أنواعيا نية و العلامة أو المؤسسة و لذلك سوف نتطرق في دراستنا ىذه الى معرفة الصورة الذى
، مكونات الصورة الذىنية أبعاد الصورة الذىنية و سماتيا ، وسائل و أساليب تكوينيا ، العوامل التي تؤثر 

 في تشكيميا طريقة تقديم الصورة الذىنية.

 المبحث الأول: أساسيات حول الصورة الذهنية لممؤسسة

ة في إدارة المؤسسات الحديثة، وبغرض تقديم نظرة يعتبر مفيوم صورة المؤسسة من بين المفاىيم الحديث
أولية حول ىذا المفيوم سوف نتطرق في ىذا المبحث إلى أىم العناصر التي من شأنيا إيضاح معنى 

 صورة المؤسسة.

 المطمب الأول: مفهوم الصورة الذهنية لممؤسسة

نشرح معنی کممة صورة.  في البداية وقبل الخوض في عرض التعريفات المتعمقة بصورة المؤسسة، سوف
 " وفقا لما ورد في قاموس "ويبستر" فيImageفالصورة "

طبعتو الثانية بأنيا " التقديم العقمي لأي شيء لا يمكن تقديمو لمحواس بشكل مباشر. أو ىي إحياء أو 
 محاكاة لتجربة حسية ارتبطت بعواطف معينة. وىي استرجاع لما اختزنتو الذاكرة أو تخيل لما أدركتو

  حواس الرؤية أو السمع أو الممس أو الشم أو التذوق 

وىناك معنى أكثر شيوعا ليذا المصطمح ورد أيضا في نفس القاموس السابق في طبعتو الثالثة " بأن 
الصورة مفيوم عقمي شائع بين أفراد جماعة معينة يشير إلى اتجاه ىذه الجماعة الأساسي نحو4 شخص 

 ".1نيا، أو جنس بعينو أو قمسفة سياسية أو قومية معينة أو أي شيء آخرأو نظام معين ما، أو طبقة بعي

أما التعريفات المتعمقة بصورة المؤسسة فتعددت من وجيات نظر الباحثين والدارسين والممارسين. وبغية 
 الإلمام بجوانب ىذا المصطمح نستعرض التعاريف التالية4

                                                           

مسعود رشيدة بسمة ، رحماني صبرينة ، العلاقات العامة كمدخل لبناء صورة المؤسسة الخدمية دراسة حالة ) مؤسسة   1  
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"، "صورة المؤسسة ىي جميع IREPالإعلانية " 4 تعريف معيد البحث والدراساتالتعريف الأول - 
 التمثيلات المادية وغير المادية التي تتكون عند الأفراد الذين ينتمون إلى المؤسسة".

عبارة عن  "، " صورة المؤسسة ىي 4CATHRINE Paris تعريف "كاثرين باري "التعريف الثاني - 
بجميور معين وجانب من  حدة منيا خاصةحوصمة المجموعة من الصور المختمفة فيما بينيا، كل وا
 صورة واحدة ىي صورة المؤسسة ". جوانب المؤسسة، وىي تتفاعل فيما بينيا لتعطي في النياية

 " صورة المؤسسة ىي مجموعة المعتقدات4Lardniot تعريف الاردنيوت التعريف الثالث -

عندما يفكرون بيذه  حة والإىتماموالمشاعر التي تريدىا المؤسسة أن تتبادر إلى أذىان أصحاب المصم
 المؤسسة "

 4التعريف الرابع -. 

J.J combin" صورة المؤسسة ىي عبارة عن مجموعة من التمثيلات الذىنية والإدراكية والحسية لفرد أو
 مجموعة من الأفراد إتجاه مؤسسة معينة".

 التعريف الخامس:  -

 "kotler dubois ." الصورة عبارة عن جميع الجوانب التي أدركيا الفرد عن شيء معين " ،" 

 التعريف السادس:  -

"، " الصورة الذىنية لممؤسسة ىي اجمالي الإنطباعات الذاتية  Marquis Harold"ىارولد ماكس 
 غير ممموسة تختمف من فرد إلى آخر، وىي المشاعر لمجماىير عن المؤسسة، وىي انطباعات عقمية

التي تخمقيا المؤسسة لدى الجماىير بتأثير ما تقدمو من منتجات، وتعاملاتيا مع الجماىير وعلاقتيا مع 
 المجتمع، واستثماراتيا الإجتماعية ومظيرىا الإداري، وتندمج الإنطباعات الفردية وتتوحد لتكوين

 ". 1الصورة الذىنية الكمية لممؤسسة
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 من التعاريف السابقة نستخمص التعريف الشامل فيما يمي4 

"ىي عبارة عن مجموعة من الأفكار التي تريد المؤسسة ترسيخيا في ذىن جماىيرىا الخارجية حيث 
تختمف فئات الجماىير التي تتعامل معيا". إن صورة المؤسسة ىي عممية ديناميكية تفاعمية تمر بمراحل 

يسبقيا وتؤثر فيما يمحق بيا كما أنيا متطورة ومتغيرة وتأخذ أشكالا عديدة  عديدة تتأثر كل مرحمة بما
 1وقوالب مختمفة

 أهمية الصورة الذهنية و طبيعتها : المطمب الثاني :

ان أىمية الصورة الذىنية لممؤسسات بشكل عام تشكل عامل ميم في تسويق أىداف المؤسسة و أداء 
  2رسالتيا و ان أىم العوامل المؤثرة في نجاح المؤسسات و مدى قدرتيا عمى البقاء و النمو 

البعيد أو و ذلك أن الصورة الذىنية لممؤسسة ليا أىمية بالغة في حياة ىاتو المؤسسات سواء عمى المدى 
بكل من أىمية الصورة بالنسبة لممؤسسات و الأىداف التي القريب ، و فييا يمي سوف نحاول الالمام 

 تطمح الييا المؤسسات من وراء اىتماماتيا بصورتيا لدى الجماىير التي تتعامل معيا 4 

ة واضحة مساعدة المؤسسة لاجتداب أفضل العناصر لمعمل بيا و ىنا يجب عمى المؤسسة تضع سياس
شفافية متعمقة بالتوظيف و ذلك من خلال علاقاتيا مع المدارس و الجامعات ، كما لابد أن تكون ىناك 

 في التوظيف .

 تدعيم علاقة المؤسسة مع جماىيرىا الداخمية و الخارجية .

اقناع السمطات و الجماىير أىمية الدور الاجتماعي لممؤسسة في خدمة المجتمع وذلك من خلال برامج 
تستيدف بيا المؤسسة عدة أطراف في المجتمع و ىنا تتجمي المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة من خلال 

 . 3و الخيرية و غيرىاالاىتمام برعاية الأنشطة الرياضية 
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بل اصدار الاحكام عمى المؤسسة في اوقات الازمات، حتى يتسنى لمقائمين عميو تنتمي قدرات الجماىير ق
 . 1شرح الابعاد المختمفة لمموقف ورأي المؤسسة فييا

 بالثقة و الانتماء لممؤسسة في نفوس أعضاء المؤسسين و العاممين . توليد الشعور

 .  2في خدمة المجتمع زيادة اىتمام قادة الراي العام ووسائل الاعلام بالمؤسسة و دورىا

 4  أنواع الصورة الذهنيةالمطمب الثالث : 

ىناك عدة تصنيفات لصورة المؤسسة و ىو ما يوحي الى تعداد أنواع صورة المؤسسة و عميو سوف 
 نتطرق لبعض ىذه التصنيفات كما يمي 4

 التصنيف الاول حسب هدف المؤسسة : -1

 : المؤسسةحسب ىذا التصنيف الانواع التالية لصورة  نميز

أو الاداريين في المؤسسة و ىي تستخمص من 4 وىي تعبر عن ارادة المدير  الصورة المرغوبة 0.0
ىوية ىذه الأخيرة و لا يمكننا تحديدىا الا من خلال اجراء لقاءات مع الادارة العميا من خلال 

ير الادارة عناصرىا الرسمية أو بتعبير اخر تعتبر الصورة المرغوبة مرادفا لممتوقع بمعنى تسخ
الاستراتيجية في تطوير الصورة المدركة و ترسيخيا بصفة دقيقة في أدىان الجماىير المستيدفة و 

 تمييزىا عن المنافسين 
4 تتكون الصورة المنشورة من جميع الرسائل الصادرة وجود المؤسسة و ىي  الصورة المنشورة 0.7

مجموعة من تمثل نتيجة لكل التعابير الارادية و الغير ارادية فيذه الاخيرة تدعميا أو تعترضيا 
الصور الاخرى كصورة القطاع الذي تنتمي اليو المؤسسة ، صورة علامتيا و منتجاتيا ، صورة 

لخ ، و لكي نتمكن من تحديد ىذه الصورة يجب عمينا القيام بتحميل مواضيع و الاصمي ..ا 3بمدىا

                                                           

93جع سابق ، ص و مسعود رشيدة بسمة ، العلاقات العامة كمدخل لبناء صورة المؤسسة الخدمية ،مر رحماني صبرينة    1
  

 
2
ىدى غرسي ، دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة الخدماتية ، دراسة مسحية عمى القائمين   

بالعلاقات العامة بجامعة العربي بن مييدي ، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر في عموم الاعلام و الاتصال ، ام البواقي ، 
 21، ص  7102الجزائر ، 

90مسعود رشيدة بسمة ، رحماني صبرينة ، مرجع سابق ، ص   3
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المؤسسة بذاتيا ) مقراتيا ،منتجاتيا ...الخ ( خصوصا ما تنشره الصحافة معاني من طرف 
 ووسائل الاعلام بصفة عامة .

لدى 4 و ىي المقصودة عادة بكممة صورة المؤسسة كما أنيا تتمثل أىم صورة  الصورة المدركة 0.9
 مسؤول التسويق أو التسويق أو الاتصال .

تتشكل الصورة المدركة من جميع اراء الافراد الذين ينتمون الى الجماىير ، الداخمية و الخارجية ، و يمكن 
لنا تحديدىا من خلال الدراسات الكيفية كتحميل محتوى المقاءات الجماعية ، أو الدراسات الكمية بالاعتماد 

ت ، بحيث يمكننا قياس شيرة و عناصر الصورة كالقوة الديناميكية ، التقدم ، جودة عمى سمم الاتجاىا
 المنتجات ، كفاءة المستخدمين ، المناخ الاجتماعي المساىمة في الاقتصاد الوطني ..الخ 

 التصنيف الثاني 4 حسب نطاق الرؤية ) داخمية، خارجية (  -7

 وفقا ليذا التصنيف يوجد نوعين لصورة المؤسسة ىما 4 

  الصورة الداخمية لممؤسسة : 0.1

فيكون ىذا الجميور المستقبل ىو من مستخدمي المؤسسة ) عماليا و اطاراتيا ( و يكون الاتصال أكثر 
مل داخل سيولة و مرونة ، و ذلك عن طريق الخطابات التي يقدميا مسؤولين المؤسسة و كذا كيفية التعا

في المؤسسة ، و ىي ثقافة المؤسسة ) الصرامة ، الجدية ، الحوافز ( بالاضافة الى ثقافة التوظيف 
المؤسسة نفسيا ، بالاضافة الى كيفية التعامل المؤسسة مع زبائنيا و عملائيا وحتى الموردين بصفة 

 .مختصرة و ىي تمك الصورة التي تحاول المؤسسة نقميا الى جميورىا القريب 

كل العوامل السابقة ذكرىا ىي التي تتحكم في رأي العامل في مؤسستو و كذا متعاممييا ، ىذا العامل 
الذي سينقل الصورة الداخمية لممؤسسة الى الخارج بحسب تأثره و كيفية تعامل المؤسسة معو و ىو الذي 

 . 1سينقميا سيئة أم جيدةيحدد نوع الصورة الذي 
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 الصورة الخارجية لممؤسسة : 7.7

اذا كانت الصورة الموجية لمجميور الداخمي لممؤسسة ، فالصورة الخارجية ىي تمك الموجية لأشخاص 
الموجودين خارج المؤسسة و الوسائل المستخدمة في الحالتين مختمفة جدا ، كما أن أساس جودة ورداءة 

عمى الاتصال المتعمق ب الصورة يكون اتصالا خارجيا و يرتكز أساسا الصورة مختمفة ،ففي ىذه الحالة 
التسويق بحيث أن الجميور ) الزبائن (يحكم عل صورة المؤسسة من خلال 4 منتجاتيا مستوى اعلاناتيا ، 

( مشاركتيا في التظاىرات الرياضية ، مشاركتيا في الأعمال الخيرية و logoعلاماتيا التجارية ، شارتيا )
وعية ىذا لا يكفي لاطلاق حكم عمى المؤسسة انما ىناك عناصر أخرى نأخدىا بعين الاعتبار وىي4 التط

الحالة المالية لممؤسسة و ضعيتيا في السوق المالية ، حجم و نوع قنواتيا التوزيعية ، خبراتيا في مجال 
ثائقيا الرسمية ( بالاضافة ، و حتى شكميا العام ) مباني ، سيارات ، البدلات الرسمية لمعمال ، و نشاطيا 

الصورة الداخمية صورة المؤسسة ألا و ىو الى بطاقتيا الخاصة ، دون أن ننسى عاملا ميم في تحديد 
عن مؤسستيم لذا يؤدي تفاعل الصورة الداخمية مع الصورة الخارجية الى تكوين التي ينقميا العمال 

رتين سوف يؤدي حتما الى اختلال الصورة الصورة العامة لممؤسسة و اختلال واحدة من ىاتين الصو 
دائما بالصورتين معا ، و لبناء استراتيجية عامة لمصورة بدلا من الانطلاق من العامة ، لذا يجب اىتمام 

 الداخل نحو الخارج لتكون الاستراتيجية أكثر قوة و استمرارية .

 التصنيف الثالث : حسب معايير مختمفة  -3

 وفقا ليذا التصنيف صورة المؤسسة يوجد ليا خمسة أنواع و يمكن توضيحيا كما يمي 4 

 الأساس التي تبنى عميو فيو درجة الانتماء اليو 4 مصدرىا عمال المؤسسة ، أما  الصورة الداخمية 0.9

تقديرىا 4 مصدرىا المجتمع الاقتصادي و المالي أما الأساس التي تبنى عميو فيو  الصورة المالية 7.9
 لقيم المؤسسة 

4 مصدرىا الوسط الميني أما الأساس التي تبنى عميو مدى تقدير الوسط الميني  الصورة التكنولوجيا 9.9
المؤسسة و طموحاتيا من حيث التكنولوجيا التي تستعمميا أو التي تنتجيا أو تطمح لانتاجيا و  لميارة

 1الحصول عمييا 

                                                           

99مسعود رشيدة بسمة ، رحماني صبرينة ، العلاقات العامة كمدخل لبناء صورة المؤسسة  الخدمية ، ص  1  



 الفصل الثالث                                                           الصورة الذهنية للمؤسسة

 

97 
 

امضاء 4 مصدرىا الزبائن أو المستيمكين أما الأساس الذي تبنى عميو شؤونيم  صورة المنتج 3.9
 المؤسسة لموعود المتعمقة بالمنتج 

4 مصدرىا الجميور العريض لوسائل الاعلام ، السمطات العمومية الرأي العام أما  صورة الجمهور 2.9
 . 1الصالح العام و شخصيتياالأساس التي تبنى عميو ارائيم حول اندماج المؤسسة ومساىمتيا في 

 تحديد أنواع الصورة الذىنية التي تدخل في مجال العلاقات العامة بما يمي 4 و نستطيع 

 الصورة الذهنية النمطية : 

بدأت الاستعمالات الاولى لمصطمح الصورة الذىنية النمطية في الحقل المعرفي لعمم النفس حين استخدمو 
حيث أوضح أن الانسان يتعمم أن يرى بذىنو القسم الأعظم  0377" ولتر ليبمان " في كتابو الرأي العام 
أو يتذكره و ىو بالتدرج يصنع أبدا و ان يممسو و ان يشمو أو يسمعو من العالم الذي لا يستطيع أن يراه 

 لنفسو و داخل دىنو صورا يمكن الاعتماد عمييا من العالم .

كما يرى الدكتور صالح ابو الاصبع الصورة النمطية عمى انيا تمك الصورة التي تطبع في الأذىان عن 
الاشخاص او تكون حاممة معيا سمات موضوعية في قالب دىني يحد من التفكير في تصور ىؤلاء 

 الاشخاص بصورة مخالفة لمذىن . 

الى تكوين او تشكيل الصورة الدىنية النمطية التي تمتاز لذلك ان مجاميع الصورة الذىنية ىي التي تقود 
بالتباث و بيذا فان الصورة النمطية ىي مجموعة من الصور الدىنية تحوي تجمعا من الانماط و السمات 
المستخدمة لتعريف شخص أو جماعة أو  ظاىرة دون الاشارة الى مزايا خاصة أو فردية ، و تبنى ىذه 

ة المحدودة و الافكار البسيطة العامة و الثابثة و المشبوىة و المتحيزة أو الصورة عمى اساس التجرب
المحايدة في بعض الاحيان و المستخمصة من مصادر معرفية تاريخية و راىنة وىي مجمميا تراكمية 

وىناك من يفرق بين الصورة الذىنية و الصورة النمطية عمى اساس وجود فروق و تباين في خصائص و 
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صادر احداىما عمى الاخرى الا اننا نرى بأن الصورة الذىنية النمطية ىي احدى تصنيفات و ممكونات 
 1الصورة الذىنية تمتزج مع بقية الانواع لتصبح بعض الاحيان احدى سمات أنواع الصورة الذىنية الاخرى 

 و تنطمق في ىدا عمى أساس 4 

 الصورة الذىنية النمطية لا تتكون  الصورة الذىنية ىي الأساس المكون لمصورة النمطية بمعنى أن
ابتداءا لأنيا ناتج لتراكم الصورة الذىنية المجردة و من ثم تتحول الى صورة ذىنية بفعل العوامل 

 .المكونة ليا
  ) التكرار ، التجدر ، المدة الزمنية (. 
  اضافة صفة النمطية عمى بعض الأنواع الأخرى لمصورة الذىنية حيث تصبح الصورة النمطية

 الذىنية النمطية القومية .احدى خصائص النوع مثل الصورة النمطية القومية أو الصورة 
  اخر فانيا عندما تتغير الصورة الذىنية النمطية عن شخص ما أو فكرة أو ظاىرة أو أي شيء

ة ذىنية مختمفة أو مصححة أو أنيا تختفي بشكل نيائي لتكون مكانيا صورة تعود لتصبح صور 
 ذىنية جديدة .

 نستنتج في الاخير ان خصائص الصورة الذىنية النمطية تتمثل في 4 

  الصورة الذىنية النمطية ثابثة مستقرة غير متحركة في الذىن. 
  تتصف بقدرتيا عمى مقاومة التغيير. 
 رة في الذىن تتسم بكونيا عميقة متجد. 
  اتخاد القرارات الحاسمة الصورة الذىنية النمطية تسوغ. 
  الاستحضار في ضوء تقنينيا لمفكرة تتميز بكونيا سريعة. 
  كمما كان البناء المعرفي لمصورة الذىنية النمطية ذا معمومات صادقة و حقيقية كانت اكثر ثباتا و

 . 2غير دقيقة أصبح تغييرىا أقل صعوبةاستقرارا وكمما كان بناؤىا المعرفي دا معمومات 
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 الصورة الذهنية المقولبة : 

و ىي تعني الأحكام و الصفات و التقديرات العامة الايجابية أو السمبية النابعة من الانطباعات 
المعرفي و التي تطبقيا جماعة عمى جماعة أخرى أو كيان الذاتية و و البعد الاديولوجي و التراكم 

المسبقة التي تحمميا حقميا ، و ىذه الصورة الذىنية تتكون كنتيجة جماعي تكرارا لنتيجة الأحكام 
لتراكميا في أذىان الجميور و تسمى ايضا الصورة النمطية المقولبة و غالبا ماتكون مشحونة 

احيان كثيرة الى الميل الشديد و التحيز ، و بيذا فان الصورة بالعواطف و المشاعر مما يؤدي في 
المتناقصة المشاعر بالذىنية المقولبة ليا ليا علاقة بالعامل النفسي للانسان و ىو الذات من جية و 

مثل العنف ، التسامح ، و تظير الصورة المقولبة بشكل واضح في التمييز العنصري و العرقي في 
ي جميع أنحاء العالم ، و تكون الصورة الذىنية المقولبة ايجابية في حالة وجود الاقميات المنتشرة ف

علاقات عامة جيدة بين الذين يعيشون في مكان واحد و سمبية عند انقطاع و تدىور تمك العلاقات و 
 تتحد خصائص الصورة الذىنية المقولبة فيما يأتي 4 

  نمطية ، و ذلك لخضوعيا لعوامل تكوين غالبا ماتتصف الصورة الذىنية المقولبة بأنيا
الصورة الذىنية النمطية ذاتيا الا أنيا تختمف عنيا من ناحية بنائيا المعرفي ذلك في اطار 

مدلولاتيا الثقافية و الاديولوجية ، تتسم الصورة الذىنية المقولبة بكونيا ذات اتجاىات و ميول 
 عاطفي كبير .

  بنائيا العامل الذىني بشكل أساسي اذ يعد أبرز خصائصيا تعتمد الصورة الذىنية المقولبة في
. 
 1غالبا ما تكون الصورة الذىنية المقولبة أساسا لبناء المعتقدات و القيم . 
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 الصورة الذهنية المتخيمة :

و يقصد بيا العمميات التي يقوم بيا عقل الانسان حينما يتعرض الى اشارة الوحدات المعرفية 
الانطباعات و الحقائق و الأفكار المتعمقة برموز تمك الاستشارة ، وما صاحب تمك كالمواقف و 

العمميات من تذكر و تفكير بدون اطلاق للأحكام بشرط الغياب المادي لممثير المتخيل وىذا يعني 
أنو عندما تترابط الأفكار طبيعيا أو منطقيا ، حيث يعمل الفرد عمى اقامة علاقات غير معقولة 

ك الأفكار و عن طريق تمك التربصات المتكررة يتوصل الفرد الى نتائج عديدة في التفكير بين تم
 معظميا تحمل الخطأ أو التضخيم أو التيويل .

ان مجموعة الوحدات المعرفية التي استطاعت الرموز الداخمية استثارتيا تكون في مجمميا نفسية 
ورة الذىنية المتخيمة الى التعبير الذي قد و قد يؤدي التفاعل ، الذي يحدث بين المنبو و الص

يحصل عمى وحدة من الوحدات المعرفية و عمى أساس ما تقدم فان الصورة الذىنية المتخيمة 
 تتسم بالخصائص الاتية 4 

 . ان الصورة الذىنية المتخيمة غير نمطية 
 . تتسم بأنيا مستثرة لا تظير باستنتاجات سموكية 
 لمتخيمة الى منبو خارجي و ان وجد فانو غير محسوس من لا تحتاج الصورة الذىنية ا

 الناحية المادية .
 . غالبا ما تكون الصورة الذىنية المتخيمة ايحائية لمفرد 
 1تمتاز الصورة الذىنية المتخيمة بالقدرة عمى التشكيل و التلاعب في الذىن . 
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عنيا الخبراء و الباحثين نذكر من بينيا  كما يوجد العديد من تصنيفات لأنواع الصورة الذىنية التي تحدث
 مايمي 4

 أنواع الصورة الذىنية لممنظمة فيما يمي 4  جيفكنز فرانكيحدد  :11تصنيف 

 الصورة المرآة 4 و ىي الصورة التي ترى المنشأة نفسيا من خلاليا . -0
 الصورة الحالية 4 وىي التي يرى بيا الأخرون المنشأة . -7
 ي تريد المنشأة ان تكونيا لنفسيا في أذىان الجماىير .الصورة المرغوبة 4و ىي الت -9
الصورة المثمى ) صورة المتوقعة ( 4 و ىي أمثل صورة يمكن أن تتحقق إذ أخدنا في الاعتبار  -3

 1منافسة المنشآت الاخرى و جيودىا في التأثير عمى الجماىير .
ممنشأة يعطي كل منيم ن لالصورة المتعددة 4 و تحدث عندما يتعرض الأفراد لممثمين مختمفي -2

لى صورة ن يتحول إلا يستمر ىذا التعدد طويلا فإما أنطباعا مختمفا عنيا و من الطبيعي أن إ
، صورة موحدة تضم العناصر الإيجابية و السمبية تبعا إلى سمبية أو تجمع بين الجانبين ،أوإيجابية

 2لشدة التأثير كل منيا عمى ىؤلاء .

في تصنيفو لأنواع الصورة الذىنية لممؤسسة أربعة انواع و ذلك عمى  سميمان صالححدد  :10تصنيف
 النحو التالي 4 

الصورة الواقعية 4 و ىي الصورة التي تم تشكيميا بالفعل لمشركة أو لممنظمة و التي أصبح  -0
الجميور يتعامل عمى أساسيا مع الشركة، و يقر عمى أساسيا التعرض لممعمومات عنيا ، وىذه 

تشكيميا عن طريق الخبرة الشخصية و الاتصال المباشر، و الرسائل الاتصالية التي الخبرة يتم 
تعرض ليا الجميور، و الموجية من الشركة وىذه الصورة قد تكون إيجابية و قد يوجد بيا سمات 

 سمبية ، كما أنيا قد تكون سمبية بشكل كامل .
المنظمة تشكيميا لنفسيا، و ىي تحتاج الصورة المرغوبة 4 وىي تمك الصورة التي تأمل الشركة أو  -7

 إلى استراتيجيات اتصالية طويمة المدى و تمثل أقصى طموح لقادة الشركة و إدارتيا .

                                                           
، 7106، دار أسامة لمنشر و التوزيع، عمان، 0مصطفى يوسف كافي، العلاقات العامة و إدارة الأزمات و المراسيم، ط -1

 . 20-21ص 
 . 20مصطفى يوسف الكافي، مرجع سبق ذكره، ص  -2
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الصورة الاتصالية 4 و ىي الصورة التي تقوم الشركة أو المنظمة بالعمل عمى تشكيميا من خلال  -9
ما تكون إيجابية، لكنيا في كثير من الرسائل الاتصالية التي توجييا لمجميور، و ىذه الصورة عادة 
 الأحيان تكون اقل من الصورة التي ترغب لشركة في تشكيميا .

الصورة الناتجة عن الأزمة 4 و ىي صورة دائمة أو قوية، و تنشأ في حالة تعرض الشركة أو  -3
المنظمة لأزمة تؤدي الاستجابات عاطفية سريعة معادية لمشركة، و ىذه الصورة عادة ما تكون 

 1مشوىة و تعتبر أخطر نتائج تعرض الشركة للأزمة .

 كريستيحيث صنف  سميمان صالحإلى حد كبير مع تصنيف  4 يتفق ىذا التصنيف13تصنيف 
 الصورة الذىنية لمشركات إلى ثلاثة أنواع و ذلك كما يمي 4 

 الصورة الذىنية الذاتية لمشركة 4 و تعني صورتيا لدى جميورىا الداخمي . -0
الذىنية المستيدفة لمشركة 4 و ىي الصورة التي تأمل الشركة و إدارتيا العميا تحقيقيا ، و الصورة  -7

ىي الصورة التي تشكمت بالفعل عن الشركة لدى جميورىا الخارجي ، وىي الصورة الواقعية في 
 2التصنيف السابق .

 مكونات صورة الذهنية لممؤسسة : -المطمب الرابع

الكمية لممنشأة من عدة عناصر تتفاعل و تتكامل مع بعضيا لتشكل تمك الصورة و تتكون الصورة الذىنية 
 ىذه العناصر و ىي 4

  صورة العلامة التجاريةBrand Image4  أي تأثير درجة ثقة الجميور في العلامة التجارية
 لممنشأة عمى الصورة الإيجابية عن المنشأة في أذىان الجميور .

  صورة ما تقدمو المنشأة من سمع و خدماتProduit / Services Image   4 و مدى جودة و
تميز خدمات و منتجات أي منشأة و مدى إشباعيا لحاجات و رغبات العملاء و ما تقدمو 

 المنشأة لعملائيا من تسييلات و فوائد تؤثر في الصورة الكمية ليا في أذىان الجماىير .
 صالات الخاصة بالمنشأة سواء بالنسبة لمجميور الداخمي أو الخارجي مدى كفاءة شبكة الات

 تعتبر من العناصر اليامة المكونة لصورتيا لدى الجماىير .
                                                           

 . 072إسلام أحمد عثمان ، مرجع سبق ذكره، ص  -1
 . 072ص إسلام أحمد عثمان ، مرجع سبق ذكره ، _ 2
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  برامج المسؤولية الإجتماعية لممنشأة و ىي تجسيد للأعمال الفعمية الإيجابية لممنشأة في
و كسب ثقتيم و تأييدىم  خدمة المجتمع مما يساىم في التأثير في عواطف الجميور نحوىا

 1ليا و بالتالي ىي جزء من مكونات الصورة الذىنية لممنشأة .
  صورة الشركة كمكان لمعمل ن بمعنى إنطباعات الجماىير عن المنظمة كمكان متميز

 لمعمل من حيث توفير أجور متميزة و بيئة جيدة لمعمل و إستغلال أفضل الكفاءات .
 و يقصد بو فمسفتيا و ىويتيا فإدارة المنظمة ىي الرمز صورة إدارة الشركة أو المنظمة ،

 الذي تعرف بو لدى الجماىير .

  أداء موظفي الشركة ، و يتمثل في قدرة موظفي الشركة عمى تمثيميا بشكل مشرف لدى
الجميور من خلال التعامل الطيب معيم ،و كفاءة و سرعة أداء الميام المنوطة بيم مما 

 2نحو الشركة .يعطي إنطباعا إيجابيا 

 و يضاف إلى ىذه المكونات ثلاثة عناصر أخرى مكونة لصورة المؤسسة أو المنشأة 4

  ، إسم المؤسسة 4 إن إختيارالإسم لو أىمية كبيرة بالنسبة لشخصية المؤسسة و منتجاتيا
 وتزداد القدرة عمى تذكر الإسم حينما إلى دلالات ليا أىميتيا في بعض المجالات .

 دية 4 و تتمثل الأشكال المادية في الأثاث المستخدمة و ىي عناصر ينبغي أن الأشكال الما
تتسم بالتغيير نحو الأحسن حتى تطبع صورة جيدة عند الجميور إذ تحرص المؤسسات 
المعاصرة أن تكون صورة طيبة و مميزة في أذىان الجماىير و ذلك بإستعمال مثيرات 

شخصية المميزة ليذه الأشكال المعروضة عن جديدة من حين لأخر، بحيث لا يتغير مع ال
 المؤسسة بين جماىيرىا .

  الشعار و الرمز 4 فالشعار عبارة مختصرة سيمة التذكر تعبر عن فكرة السائدة أو ىدف أو وجية
نظر معينة و تيدف عادة إلى إقناع بحيث تؤثر عمى الرأي العام بدون منافسة ، يستخدم في رمز معين 

                                                           
 . 770_ نيقين أحمد غباشي ، ديناميكية العلاقات العامة الداخمية ، مرجع سبق ذكره ، ص 1
 . 073-072إسلام أحمد عثمان، مرجع سبق ذكره، ص  -2
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يجة لتغيرات إجتماعية، إقتصادية و سياسية معينة تعبر عنيا، و تبرز مقومات دون غيره و ذلك نت
 1الشعار الناجح في جذب الانتباه و إثارة  الإىتمام

، يرى أنيا أكثر تأثير انطباعي ممكن بمجرد سماع الشعار أو قراءتو ، بإبتسامة ، سمعية معينة بارزة
 ة و بعض القيم المستقرة لدى أفراد الجميور .فنجاح الشعار مرتبط بتجسيد الإتجاىات الأساسي

 2 والشكل التالي  يوضح مكونات الصورة الذىنية الكمية لممنظمة أو الشركة 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                           
، -دراسة ميدانية بمؤسسة الأملاح قسنطينة–رزيقة لقصير، دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الإقتصادية -1

لنيل شيادة ماجستير في عموم الإعلام و الاتصال، تخصص وسائل الإعلام و المجتمع، جامعة منتوري، قسنطينة، مذكرة 
 . 092،ص  7112

 .039عمي عجوة و كريمان فريد، مرجع سبق ذكره، ص-2

لممنظمة4 يوضح مكونات الصورة الذىنية  19شكل رقم  
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 : خصائص الصورة الذهنية لممؤسسةالثالثالمطمب 

 بعدة خصائص نذكر منيا ما يمي4تتميز الصورة الذىنية لممؤسسة 

 صورة المؤسسة تمقائية ومستقرة:-1 

ونقصد بذلك أنو عندما نطرح أسئمة عمى المستيمكين حول المؤسسة بصورة غير مباشرة يظيرون تمقائيا 
جزءا من انطباعاتيم حول صورة المؤسسة. وىذا يشكل جزءا من الصورة الكمية لممؤسسة، أما في حالة 

المستيمكين عن طريق المقابلات المعمقة سوف يظيرون حتما الصورة المستقرة عن تمك استجواب 
 المؤسسة.

 4صورة المؤسسة مستقرة نسبيا-7 

فالصورة تعبير عما نعرفو وعن مواقف المستيمكين في وقت معين، ونعمم أن المواقف تتميز بالاستقرار 
ن ىو عامة عواطف عابرة لا تؤثر عمى النسبي، وكما ىو معروف أن رضا أو عدم رضا المستيمكي

التغييرات الميمة في الصورة ترتبط ب4  الصورة إلا عن طريق الخبرة أو عندما تكون النية قوية. لذا فإن
أحداث قاىرة مثل طرح تشكيمة منتجات جديدة، حممة إعلانية استثنائية، أزمة قاىرة مثل تدني الجودة في 

ىو دلالة قوية لقوة الصورة أي إحالة عدم تأثير المنافسة عمى  منتجات المؤسسة. لذا خمول الصورة
مكانتيا، والعيب عندما تكون الصورة سيئة لأنو يستمزم الكثير من الوقت والجيد لإعادة إصلاحيا. وأن 

 الولاء لممؤسسة ىو ميزة الصورة الجديدة.

 الصورة شخصية وذاتية:-9 

لا يمكن الإكتفاء بصورة واحدة لمجمل السوق، بل أي أن الصورة تختمف من شخص إلى آخر وليذا 
 يجب تحديد ىوية الصورة المدركة من طرف مختمف الأقسام، أو القطاعات السوقية.

 الصورة إنتقائية ومبسطة:-3 

الصورة ىي ممخص عن المؤسسة، يقوم بو الفرد من أجل تبسيط إدراكو لمعديد من المؤسسات التي غالبا 
بينيا. لذلك فعندما نقوم بتحميل الصورة الذىنية يجب التركيز عمى الأىم، فالصورة  ما تكون متشابية فيما

التمقائية في الغالب تكون معبرة بشكل كبير. وأما الصورة الكامنة فتحميميا يمكن أن يكون ميما، لكن يجب 
 .1إتخاذ الإحتياطات اللازمة في ذلك
                                                           

91و مسعود رشيدة ، العلاقات العامة كمدخل لبناء صورة المؤسسة ، مرجع سابق ص رحماني صبرينة    1
  



 الفصل الثالث                                                           الصورة الذهنية للمؤسسة

 

106 
 

 الصورة الذهنية لممؤسسة قابمة لمقياس:-5 

دام أساليب البحث العممي، يكمن التعرف عمى طبيعة الصورة المتكونة لدى الجميور، وتحديد أية فبإستخ
 تغييرات تطرأ عمييا سواء كانت سمبية أو إيجابية.

 4الصورة الذهنية لممؤسسة مقصودة ومخطط لها -6 

وتعتمد عمى برامج وىي بذلك تختمف عن الصورة النمطية التي يكونيا الأفراد بناءا عمى معمومات خاطئة 
 1إعلامية مدروسة

 المبحث الثالث : العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية لممؤسسة 

 4كيفية تشكيل الصورة الذهنية:  الأولالمطمب 

 أ_ تشكيل الصورة الذهنية لدى الجمهور الداخمي والخارجي: 

قبل البدء لابد لممؤسسة من القيام بعدة بحوث لتحدد طبقات الجماىير التي ترغب أن تشكل لدييا  
الصورة الذىنية ومن ثم تحديد الطبقات الأكثر أىمية بالنسبة ليا بالرغم من أن الموظفين والزبائن ىما أىم 

 طبقات كالتالي 4جميوريين إلا أنو ينبغي عدم تجاىل الجماىير الأخرى ويمكن تحديد ىذه ال

 الجميور الداخمي والموظفين والإدارة وجميع الكوادر المحتممة.الوكالات الحكومية والتنظيمية: 

 مشكموا الرأي العام وجماعات الضغط ووسائلالوكالات المالية والوسائل الإعلامية الاقتصادية:  

 الإعلام.

 ن والحكومات والمصارف والوكالات العالمية4 الجميور الخارجي )الزبائجمعيات البيئة وبقية المجتمع 

 والشركاء التجاريون.

 4 الجميور التجاري والموردون وبائعوا التجزئة والمنافسون ومقدموا الخدمات. جماهير مختمفة

يتضح من خلال ما تم ذكره وبناء عمى المعمومات التي تأتينا من البحوث لوضع برنامج لتكوين الصورة 
أن برامج الصورة الذىنية ينبغي أن تضع في اعتبارىا العديد من العوامل النفسية ولابد أن نشير إلى 

والاجتماعية والاتصالية بالإضافة إلى نتائج الدراسات الخاصة بالممارسة العممية لمعلاقات العامة وأثناء 
فمن الثابت أن  وضع برامج تكوين الصورة الذىنية وآلية عمميا ينبغي مراعاة العديد من العوامل الأساسية

                                                           

91و مسعود رشيدة ، العلاقات العامة كمدخل لبناء صورة المؤسسة ، مرجع سابق ص رحماني صبرينة    1
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الصور تتأثر بالمتغيرات السياسية والاقتصادية أو التقنية وكذلك لابد ليا أن تتسم بالواقعية والمصداقية 
وأن تتفق مع طبيعة العمميات والأنشطة التي تمارسيا المؤسسة ونذكر بعض المبادئ التخطيط لبرامج 

 الصورة4

 عف والقوة في الصورة الحالية لمشركة وىذا يبدأ التخطيط لمصورة المرغوبة بتحديد نقاط الض
 يستدعي القيام بدراسة دقيقة لمتعرف عمى المعالم الأساسية واليامشية ليذه الصورة.

  .وضع تخطيط مكتوب بمعالم الصورة المرغوبة التي تؤدييا الشركة 

 ا.1ابتكار الأفكار لنقل الصورة المخططة والمرغوبة إلى الجماىير وآليات نقمو 

  برامج التقييم المتبعة لمتابعة كافة مراحل مخطط الصورة الذىنية ومن الثابت أن شخصية وضع
المؤسسة تتكون من سياستيا العامة والأشخاص المسؤولين عن ذلك فقد أثرت الشخصيات 

القيادية في المنظمات الكبرى عمى صورىا والأمثمة عمى ذلك كثيرة وكذلك فإن للأشكال المادية 
ؤسسة والمنطقة الجغرافية والزي الرسمي المميز والشعار فكافة الرموز المعمدة الخاصة بكل م

وحتى طرق اتصاليا وحفاظيا عمى البيئة والمجتمع كل ذلك لا يقل أىمية عن المضمون الفعمي 
 لمسياسة المعتمدة في المؤسسة.

ير الصورة التي ترغبيا 4 ) الموظفين( إن بناء وتطو  . تشكيل الصورة الذهنية لدى الجمهور الداخمي1 
المؤسسة لنفسيا لتكون ثروة إستراتيجية ليا يبدأ من الداخل إلى الخارج فالشركات التي تستند عمى ىذا 
الأساس يسيل بناء صورتيا الذىنية ولكن قبل البدء بتكوين الصورة لابد من التعرف عمى الأشياء التي 

راسات وبحوث بناء الإستراتيجية المتبعة وتشكيل يفكر بيا الجميور تجاه المؤسسة وىذا بحاجة إلى د
 الصورة لدى الجميور بحاجة إلى تكامل السياسات الرسمية المتبعة فييا.

فمن كبير المسؤولين التنفيذيين إلى إدارة العلاقات العامة إلى إدارة الموارد البشرية التي تقوم كميا بوضع  
لك متوقف عمى تكامل جيود جميع الدوائر الإدارية عمى بنود الصورة المرغوبة وطرق تنفيذىا، ونجاح ذ

تحقيق تمك الصورة فعندما تتحدد ليذه الدوائر عمى ثقافة واحدة مشتركة في التعامل مع الموظفين لا شك 

                                                           

معمري أمينة ، دور الاتصال الداخمي في تشكيل الصورة الذىنية لممؤسسة الجامعية ، دراسة ميدانية برئاسة جامعة   1 
، مذكرة مكممة لنيل شيادة ماستر في عموم الاعلام و الاتصال تخصص علاقات عامة  العربي بن مييدي أم البواقي
 29،الجزائر ، أم البواقي ، ص 



 الفصل الثالث                                                           الصورة الذهنية للمؤسسة

 

108 
 

أنيا ستجد نتيجة ذلك الصورة الطبية المرغوبة وثمة عدة عوامل ترسم انطباع الموظفين عمى الشركة 

 14لينوضحيا في الشكل الموا

 

 

يتضح من خلال الشكل السابق أن تشكيل الصورة لدى الجميور الداخمي بحاجة إلى نشاطات متعددة 
وعمى كافة المستويات فالإخلال بواحد منيا يعني التشويش في جزء من الصورة ولذلك لابد لممسؤولين 

التنفيذيين من تشكيل ثقافة تقوم عمى الالتزام بيا في جميع الأطراف المعنية بالصورة ويجب الأخذ بعين 
جب أن ينظر إلى كل عامل عمى الاعتبار كافة العوامل الواردة في الشكل  نظرا للأىمية جميع العوامل في

 .ة المطموبةو الذي يؤدي إلى الصور ومن ثم فإن تراكب ىذه العوامل مع بعضيا ى، حدة

 

 
                                                           

23، مرجع سابق ص معمري أمينة   1
  

 4 العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة لدى الموظفين  3الشكل رقم 



 الفصل الثالث                                                           الصورة الذهنية للمؤسسة

 

109 
 

 . تشكيل الصورة الذهنية لدى الجمهور الخارجي: 0 

بعد أن تييئ المؤسسة بيئة داخمية ملائمة لإظيار الصورة الحقيقية لمزبائن وغيرىم من الجميور الخارجي، 
ى تكون قد عممت بالمبدأ القائل ابدأ من الداخل إلى الخارج، وبالتالي تكون المؤسسة مييأة لتقديم ذاتيا إل

بعين الجميور الخارجي لشركة أصمية نزيية وفريدة وأىل لمثقة ويمكن الاعتماد عمييا ولكن يجب الأخذ 
 14الاعتبار عددا من العوامل التي نمخصيا في الشكل

 

 

 

 

شعورىم نحو مؤسسة ما يتأثرن بكل القيم الواردة ونوجز القول بأن الأشياء التي يفكر بيا الناس وطريقة 
في الشكل  ولذلك فإننا نؤكد مرة ثانية عمى ضرورة تكامل جميع الجيود والنشاطات المختصة بالصورة، 

                                                           

23، مرجع سابق ص معمري أمينة   1
  

 الشكل 4 العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة لدى الزبائن
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فمثلا إن جودة الخدمات وصورتيا لدى الجميور الخارجي ينتج عنيا رضا الزبائن، والزبائن الذين شعروا 

 .1سة ويشكمون انطباعا إيجابيا عنيا، وىكذا شأن جميع العوامل الأخرى بالرضا يحسنون الظن بالمؤس

 طبيعة الصورة الذهنية :: الثانيالمطمب 

تتوقف قوة الصورة أو ضعفيا عند الأفراد الذين تتكون لدييم تبعا لدرجة الاتصال بينيم وبين المؤسسات  
المختمفة، ومدت اىتماميم بيذه المؤسسات، أو تأثرىم بنشاطيا. ويمكن التعرف عمى ىذه الصورة وقياس 

و من الطبيعي أن يصعب عمى التغيرات التي تطرأ عمييا رغم أن ىذه التغيرات تكون غالبا بطيئة كما أن
الفرد تكوين صورة من شيء لم يعرفو كما أن الصورة التي تتكون من الأشياء بعيدة تكون غالبا ضعيفة 

وقابمة لمتغير. وقد تنشأ الاىتمام بالصورة الذىنية في عصرنا ىذا من حقيقة مؤداىا أن الإنسان يفترض أن 
لايات المتحدة الأمريكية أو الإتحاد السوفيتي أو الشعوب تكون لدييم صورة صحيحة عن أشياء كثيرة كالو 

الإفريقية، أو إتحاد عمال صناعة معنية، أو شركة س أو ص وغيرىا كثير، وقد لا يعرف الناس شيئا عما 
تقدم ذكره من الشعوب أو اتجاىات أو شركات أو غيرىا، ولكنيم إذا ماتمقوا معمومات كثيرة عنيا وتكونت 

ورة معنية في أذىانيم فإنو يصعب تغيير ىذه الصورة تغييرا حاسما في الظروف العادية. عنيا بالتالي ص
فصورة العربي أو الإسرائيمي عند الشعب الأمريكي تكونت نتيجة الدور الذي مارستو وسائل الاتصال 

قمتيا ىذه الجماىرية في الولايات المتحدة الأمريكية، ونتيجة للأحداث التي شيدتيا المنطقة العربية ون
الوسائل ىذه الصورة يصعب تغييرىا مابين يوم وليمة فمن الضروري أن يبذل الأفراد جيدا مميزا لأنيم 

يحدد والانقلاب عمى قيم اتفقت عمييا، وقد يؤدي ىذه الاستقلال في التفكير إلى الانحراف بيم عن فكر 
تة أو غير المكتممة أو التي لم أصدقائيم. تحوليا من النقيض إلى النقيض في حين أن الصور الباى

ذا كانت بعض الشخصيات  يمض عمى تكوينيا فترة طويمة تكون فرصة التغير فييا أكثر احتمالا. وا 
القيادية أو المؤسسات أو المنظمات تسعى إلى تكوين صورة ودية مشرقة. بين جماىيرىا فإنيا تواجو في 

ورتيا في أذىان الجماىير ومن ىنا ظيرت "تسمية حالات كثيرة بقوى أخرى تحاول النيل منيا وزعزعة ص
مراجعة الإنجازات التي تحقق في مجال تكوين الصورة المحابية والتعرف عمى آثار التشويو التي يصنعيا 

" وتبرز أىمية ىذه المراجعة في المجالات السياسية الداخمية  7الخصوم ومواجيتيا عمى أسس عممية.
عارضة والمنافسة دورا خطيرا في تشويو صورة النظام الحاكم أو المرشح والخارجية حيث تمعب القوى الم

                                                           

26، مرجع سابق ص معمري أمينة   1
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المنافس، ويبدوا ذلك بوضوح من خلال الجيود المقصودة والمستمرة والمخططة التي تبذليا القوى المحاربة 
 . 1الآخر ويحسن من صورتو ىو وما سيتتبعو ذلك من إضفاء لكي يشوه كل طرف منيا صورة الطرف

يجابية عمى صورة الذات في نفس الوقت الذي تبذل فيو أقصى الجيود لإضفاء المعالم السمبية لممعالم الإ
الذين ىم إلى حد ما أصدقاء، لأنيم شركاء في نفس التفكير. والميول والاتجاىات  " ".عمى صورة الخصم

تحدث صداعا  والمصالح والاىتمامات ولذلك فإن عممية تغيير الصورة تكون في بعض الحالات مؤلمة وقد
في العلاقات بين الأصدقاء وقد تؤدي إلى توتر العلاقات بينيم كما أن بعض الأشخاص في ظروف 

عمرية أو صحيحة أو في ضل صراع عاطفي يرفضون أي محاولة لتغيير الصور التي تكونت لدييم عمى 
التغيير. فالإنسان في الرغم من أن ذلك قد يؤدي إلى التضحية بقوة ىؤلاء الذين يمحون عمييم الأحداث 

أغمب الأحوال يميل إلى التمسك بما لديو من صور، كما أنو يتعصب ليذه الصور ويتغير ليا فلا يقبل 
التعرض لأي رسالة لا يتفق معيا، وىو يدرك محتوى الرسائل التي يتعرض ليا عمى نحو يتفق مع 

الصورة الذىنية التي تكونت في وقت ما الصور التي كونيا كما أنو يتذكر المواقف والتفاصيل التي تدعم 
 7واستغرقت وأصبحت ذات أثر كبير في تقدير ولما يحدث بعد ذلك، ورؤيتو لمواقع وتخيمو لممستقبل .
وىذا لا يعني أن الصورة التي تتكون في الأذىان تظل ثابتة في معالميا بلا أي تغيير في مختمف 

يست عممية إستاتيكية، ولذلك فيي لا تتصف بالثبات الظروف والأحوال فالصورة عممية دنيا مكية ول
نما تقسم بالمرونة والتفاعل المستمر، فتتطور وتنمو وتتسع وتتعدد وتقبل التغير طوال الحياة.  والجيود وا 

ويؤكد كارل دويتش ىذه الحقيقة التي لاقت اتفاقا بين عدد كبير من الباحثين فيو يرى وجود عوامل 
تغيير في الصور القائمة ويمفت النطر إلى أنيا ليست قاصرة عمى كم المعمومات ومؤثرات يمكنيا إحداث 

غير أنو من ر عمى الصور القائمة وتغييرىا .المتدفقة عمى الفرد فيناك من الأحداث ما يستطيع التأثي
ما  الثبات أن الصور الراسخة والتي تكونت وقد عمت خلال مراحل زمنية طويمة فمما تتغير تغييرا جوىريا

 2لم تعرض ليذه قوية
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 خلاصة الفصل :

تعتبر صورة الؤسسة من بين العناصر ذات الأىمية في الاتصال الداخمي لممؤسسة ، حيث تناولنا من 
خلال ىذا الفصل دراسة تحميمية لمفيوم الصورة الذىنية لممؤسسة لاسيما و أن ىدا المفيوم عرف عدة 

تي تطرقت الى دراسات و اىتمامات من طرف الباحثين و الممارسين بحيث تطرقنا الى وجيات النظر ال
تعريف الصورة الذىنية لممؤسسة و التي أجمعت كميا عمى أنيا الانطباعات الذىنية التي تتكون لدى 

أنواعيا و مكوناتيا الجماىير الداخمية و الخارجية لممؤسسة ، بعد ذلك تطرقنا الى أىمية الصورة الذىنية و 
ن الصور الذىنية الجزئية المكونة من ،ذلك أن الصورة الذىنية الكمية لممؤسسة ىي تفاعل مزيج م

مجموعة من العناصر مثل مجموعة من العناصر مثل العلامة التجارية و ىويتيا و فمسفة الادارة في 
التعامل مع الجميور و غيرىا من العناصر الأخرى و كذلك تطرقنا الى عناصر الصورة الذىنية لممؤسسة 

 و طبيعتيا وكيفية تشكيميا .



 
 الفصل الرابع 
 الجانب التطبيقي
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 :تمهيد

 
بعد تطرقنا في الجزء النظري إلى مختمف المفاىيم المتعمقة بالعلبقات العامة وعلبقتيا بالصورة 

لممؤسسة، وقمنا بتبيان الدور الذي تمعبو العلبقات العامة في تحسين صورة المؤسسة وذلك من  الذىنية
الموجية لمجماىير المستيدفة، نأتي خلبل الاعتماد عمى الأساليب الاتصالية )الشخصية والغير شخصية( 

الآن إلى إسقاط ىذه الدراسة النظرية عمى المؤسسة العمومية بيدف معرفة مدى تطورىا وتقدميا في 
تطبيق نشاطات العلبقات العامة من أجل تحسين صورتيا الذىنية والتي من شأنيا المساىمة في رفع 

ية، وليذا تم اختيار المؤسسة الوطنية لعتاد الأشغال مستوى نشاطاتيا ومجابية المنافسة الوطنية والدول
في تصميم،  البارزة والرائدة الميدانية لكونيا من المؤسسات الوطنية الدراسة لإجراء ENMTP العمومية

تطوير، انتاج وتسويق المنتجات الخاصة بالأشغال العمومية والصناعة الميكانيكية و كذا بيع قطع الغيار، 
تي ليا شأن كبير في تطوير الاقتصاد الوطني لذلك وجب عمييا مضاعفة الجيود في ومن المؤسسات ال

الجانب التسويقي والاتصالي بصورة كبيرة بما يساىم في تحقيق صورة جيدة عنيا لدى الجماىير، وعميو 
من  ENMTPسنحاول في ىذا الفصل دراسة دور العلبقات العامة في تحسين الصورة الذىنية لمؤسسة 

خلبل ميدان الدراسة وكذا الأدوات المستعممة لجمع البيانات )الملبحظة، المقابمة، الاستبيان والوثائق(، 
 كالآتي: مبحثينوذلك من خلبل 

 بعين اسمارة. ENMTP الوطنية لعتاد الأشغال العمومية : المؤسسةالمبحث الأول
 .عرض و تحميل بيانات ونتائج الدراسة :المبحث الثاني
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 .بعين اسمارة ENMTP الوطنية لعتاد الأشغال العمومية المؤسسة: المبحث الأول
 :ENMTPالمطمب الأول: تقديم عام لمؤسسة 

 :"ENMTPالتعريف بالمؤسسة الوطنية لعتاد الأشغال العمومية  -1
( ناتجة عن إعادة ىيكمة شركتي:  ع.ا.ع.و.إن المؤسسة الوطنية لعتاد الأشغال العمومية )م

SONACOME وMETAL  SN م حولت إلى شركة ذات أسيم  1995م، و في سنة  1983سنة
لممجمع الجزائري لمميكانيك  % 100دج ممك بنسبة  15600.000.000 رأس ماليا الاجتماعي يقدر بـ:

AGM. 
تختص المؤسسة الوطنية لعتاد الأشغال العمومية في تصميم، تطوير، انتاج و تسويق المنتجات 

 بالأشغال العمومية و الصناعة الميكانيكية و كذا بيع قطع الغيار.الخاصة 
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 :ENMTPالموقع الجغرافي لممؤسسة الوطنية لعتاد الاشغال العمومية  -2
شمال شرق قسنطينة، تحديدا بالمنطقة   ENMTPتقع المؤسسة الوطنية لعتاد الأشغال العمومية

عبر الطريق الوطني ( 1) 2م 2620.000 قسنطينة بمساحة اجمالية تقدر بـ: الصناعية لبمدية عين اسمارة
الرابط بين الجزائر العاصمة وقسنطينة، يحدىا من الجنوب محطة البنزين سيرتا، و يجاورىا  05رقم:

، و من الجية الغربية CFPAابتدائية بقيرات العيد، ومن الجانب الشرقي مركز التكوين الميني و التميين 
 ح و مطعم بولفخادمسب

 

 

 

 

 

 

       لعتاد  الوطنية المؤسسة : موقع06شكل 
الأشغال العمومية عمى خريطة جوجل          

GOOGLE MAP 

 الوطنية المؤسسة فروع : مواقع07شكل 

 الخريطة على العمومية الأشغال لعتاد
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 :ENMTPنشأة المؤسسة الوطنية لعتاد الأشغال العمومية  -
 ENMTP (Entreprise Nationale desيعود أصل وجود المؤسسة الوطنية لعتاد الاشغال العمومية 

Matériels des Travaux Publiques)  لوجود الشركة الوطنية لمصناعات الميكانيكية قديمة النشأة
بار ، مع الأخذ بعين الاعت09/08/1967سوناكوم و التي يرجع تأسيسيا تبعا للؤمر الذي صدر في: 

احتياجات السوق الوطنية في إطار تنمية وتطوير الصناعات الميكانيكية بالجزائر التي قدمت في شير 
م عرض دولي لإنجاز مركب صناعي للآلات و الاشغال العمومية بعين اسمارة ولاية  1972مارس 

بمقتضى المرسوم قسنطينة، في إطار التنظيم الييكمي لشركة سوناكوم وا عادة ىيكمة المؤسسات العمومية 
والموجو نحو تغطية حاجيات الاقتصاد الوطني في ميدان العتاد  01/01/1983الصادر في: 60/83رقم:

 الاشغال العمومي والبناء

شيدت تحولا في شكميا القانوني و عمى إثره تحولت إلى شركة مساىمة  1995و بداية من سنة 
CPA  و مسير من  %100فيو الخزينة بنسبة دج تتحكم  22000000000برأس مال اجتماعي قدره
، كما أصبحت تنتمي إلى مجمع الشركات القابضة لمصناعة الميكانيكية و AQUIPAGE SPGطرف 

عممية إعادة ىيكمة داخمية ترتب عنيا  1996الالكترونية، ومن جية أخرى عرفت المؤسسة ابتداء من 
أصبحت تنتمي إلى فرع عتاد النقل و الأشغال العمومية التابعة  2004إعادة تنظيم نشاطاتيا، وفي سنة 

لشركة تسيير المساىمات و التجييزات الصناعية و الزراعية حولت إلى شركة ذات أسيم رأس ماليا 
 .%100بنسبة  AGMدج وىي ممك لممجمع الجزائري لمميكانيك  15600.000.000الاجتماعي قدره

للئنتاج )فرعان في عين اسمارة بقسنطينة، فرع بالجزائر العاصمة وتتكون المؤسسة من أربعة فروع 
 وفرع بجاية(.

* SOMATEL:  إنتاج آلة التسوية، مقرىا في عين اسمارة قسنطينة، وىي أحد الوحدات الصناعية
الأربع التي تكون المجمع، تعتبر مؤسسة عتاد الترسانة و الرفع أولى المؤسسات الإنتاجية لممجمع و قد 

 .1977أسيسيا سنة تم ت
 *SOMATEL LIEBHERR :فرع لـ:SOMATEL  ناتج عن شراكة بين المؤسسة الألمانية

LIEBHERR  وفرعSOMATEL تقوم بإنتاج عتاد الأشغال العمومية من الجيل الجديد من الجرافات ،
 والشاحنات مقرىا بعين السمارة قسنطينة.
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* SOFARE:  إنتاج المحمل الارتدادي، الآلات الضاغطة، آلات الرص، مضخة الخرسانة، مقرىا بعين
 السمارة قسنطينة .

 *EUROPACTOR ALGERIE: :فرع لـSOFARE  ينتج آلات الرص من الجيل الجديد مقرىا
 بعين السمارة قسنطينة.

*FAGECO . انتاج رافعات العمارات و مفرشة الزفت، مقرىا بجاية: 
 *ABESOM  إنتاج عتاد الاسمنت و خلبصة الخرسانة، قلببة لمورشة، صانعة المبنات مقرىا في :

 الحراش بالجزائر العاصمة.
لممؤسسة شبكة تجارية تغطي كافة التراب الوطني مكونة من أربعة وحدات تجارية متواجدة عمى 

جارية المتواجدة في قسنطينة مستوى الجزائر العاصمة، وىران، عنابة و قسنطينة، كما تتولى الوحدة الت
 تموين باقي الوحدات التجارية بقطع الغيار و المنتوجات المسوقة.

التابعة لممؤسسة الوطنية لعتاد الأشغال  UGEZIAيوكل تسيير المنطقة الصناعية بعين اسمارة إلى وحدة 
  ENMTPالعمومية 
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فروع 
 المؤسسة 

 SOMATELفرع 

 المنطقة الصناعية عين السمارة 

 031.97.37.50: ىاتف 
 031.97.36.41: فاكس 

somatel@enmtp.com 

   SOFARE فرع

 المنطقة الصناعية عين السمارة 
 031.97.38.22: ىاتف 
 031.97.38.22: فاكس 

sofare@enmtp.com 

فرع 
EUROPACTORALGERIE   

 المنطقة الصناعية عين السمارة 
 031.97.52.04: ىاتف 
 031.97.52.03: فاكس 

europactor-algerie@enmtp.com 

 

 FAGECO فرع

 بجاية 90ب .طريق الاوراس ص
 034.21.16.3/36: ىاتف 
 034.20.19.44: فاكس 

Fageco.enmtp@yahoo.fr 

 

   UGEZIA وحدة

 المنطقة الصناعية عين السمارة 
 031.97.39.46: ىاتف 
 031.97.38.18: فاكس 

egeziaenmtp@yahoo.fr 

 SOMABE فرع

 الحراش -طريق براقي  57ب .ص
 023.74.91.55/56: ىاتف 

 023.74.91.56: فاكس 
somabe-spa@hotmail.fr 

   فرع
SOMATEL-LIEBHERR 

 المنطقة الصناعية عين السمارة 
 031.97.37.50: ىاتف 
 031.97.36.51: فاكس 

somatel-liebherr@enmtp.com   

 

 :العمومية: فروع المؤسسة الوطنية لعتاد الأشغال 80رقم  شكل

 

 

 

 

 

 

 ENMTP: فروع المؤسسة الوطنية  8الشكل رقم 
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  القسم التجاري 
المنطقة الصناعية عين السمارة   

0.31.97.38.12: ىاتف   

                  0.31.97.34.94: فاكس 

divecom@enmtp.com    

 وحدة الجزائر العاصمة
 الحمدية  ALNشارع  5

 021.53.69.21: ىاتف 
 021.53.08.42: فاكس 

umdal@enmtp.com  

 وحدة وهران 
 وىران ANPشارع  75
 041.23.25.65: ىاتف 
 041.23.26.13: فاكس 

umdor@enmtp.com  

 وحدة قسنطينة 
 المنطقة الصناعية عين السمارة

031.97.46.15: ىاتف   

  031.97.38.95: فاكس 
umdas@enmtp.com   

 وحدة عنابة
 المنطقة الصناعية برحال 

038.80.71.48: ىاتف   

  038.80.71.49: فاكس 
umdas@enmtp.com  

 

 : وحدات وأقسام المؤسسة الوطنية لعتاد  الأشغال العمومية:90رقم  شكل
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأشغال العمومية ات وأقسام المؤسسة الوطنية لعتادوحد:  9الشكل رقم  
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 : ENMTPالمطمب الثاني: طبيعة النشاط الذي تقوم به مؤسسة
سعت المؤسسة الوطنية لعتاد الأشغال العمومية بتطوير نشاطاتيا المتنوعة والتي يمكن تقسيميا 

 إلى:
 :النشاطات العممية -1

تتمثل في النشاطات الإنتاجية و المتمثمة في اتباع المسار و المراحل الصناعية من التحويل 
 كالصيانة ومراقبة النوعية.والحدادة إلى التركيب بالإضافة الى نشاطات الأخرى 

 :النشاطات الوظيفية -2
وىي النشاطات الإنتاجية التي ليست ليا علبقة مباشرة مع عممية الإنتاج كالوظائف الإدارية و 
التسعيرية، فالمؤسسة العمومية لعتاد الاشغال العمومية تؤدي نشاطات لإنجاز الميام الأساسية المتمثمة 

 لتطوير، التوزيع و تسويق كافة المعدات الخاصة بالأشغال العمومية.في ميمة البحث، التصميم، ا
 و من بين أىم الوحدات التي تقوم بالنشاطات نجد:

: تختص بإنتاج مختمف الرافعات والجرارات وتحديدا آلات الضغط الرافعات * الوحدات الصناعية
، عتاد الإسمنت، شاحنات جارفة و المتحركة، الثابتة، آلات الجرف بأنواعيا، آلات الشحن، آلات الحفر

 خلبطات الاسمنت العملبقة.
: تتمثل ميمتيا في تدعيم وحدات النشاط و تصميم برامج مرتبطة بالتنمية لعتاد * الوحدات الخدمية

 الأشغال العمومية و تتمثل في:
صيانة :ىي الوحدة المسؤولة عن نقل الأشخاص أو المستخدمين والبضائع والسمع و * وحدة المنطقة

 التجييزات.
دارة المقر الاجتماعي فيما يتعمق بالموارد البشرية و المالية و * وحدة المقر : وىي المكمفة بتسيير وا 

 .(1)الإعداد
 بغيرها من المؤسسات:  ENMTPالمطمب الثالث: العلاقة التي تربط مؤسسة

 ة ىي:أىم المؤسسات التي ليا علبقة بالمؤسسة الوطنية لعتاد الأشغال العمومي
 مؤسسةSOFER  شركة إنتاج المنيضات والأجزاء الييدرولية وىي أحد فروع مجمع المؤسسة :

الوطنية لعتاد الأشغال العمومية، حيث تقوم ىذه المؤسسة بتزويدىا بأجيزة و وسائل النقل وبالمرصصات 
 كية.والمنيضات الييدرولية التي تعتبر عنصر أساسي في تركيب الأجيزة و الآلات الميكاني
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 شركات تنشط خارج القطر الوطني وتربط المؤسسة الوطنية لعتاد الأشغال المؤسسات الأجنبية :
 العمومية شراكة مع مؤسستين أجنبيتين ىما:

1- EISENBARTH .شركة ألمانية تقوم بتزويد المؤسسة بالمواد التي تحتاجيا 
LIEBHERR شركة ألمانية تقوم بتزويد المؤسسة بالآلات 

  والإقرار الضريبي ليا: تتعامل المؤسسة مع مديرية الضرائب في إطار دفع ضرائبيا الضرائبمديرية 
 تتعامل المؤسسة مع مؤسسة التأمينات من أجل تأمين أصوليا مؤسسة التأمينات :. 
 مصمحة ذات طابع اقتصادي مكمفة بمراقبة المبادلات التجارية عمى الحدود وجباية الجمارك :

 .دات وتنظم عممية دخول وخروج البضاعة بين الدولالضرائب عمى الوار 
تكمن العلبقة بينيا و بين المؤسسة أنو عند قيام المؤسسة بشراء مواد أولية من الدول الأجنبية 

 .تتعامل معيا من أجل تسييل عممية مرور السمع عبر المطارات و الموانئ
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 :ENMTPالمكونات المادية و البشرية لمؤسسة  -المطمب الرابع
 :المكونات البشرية -1

 عامل موزعين كالتالي: 1795يقدر عدد عمال المجمع حسب الاحصائيات الأخيرة بــ: 

 المجموع اليد العاملة ضابط اتقان الإطارات الإطار العلوي المدير التنفيدي الفروع / الوحدات

SOMATEL 3 9 55 66 262 395 

SOFARE 1 7 53 86 209 356 

SOMABE 2 4 29 30 136 201 

FAGECO 1 5 25 31 106 168 

SOMATEL-LIEBH 1 3 16 17 53 90 

EUROPACTOR 
ALG 

1 0 2 2 6 11 

 1221 772 232 180 28 9 الفروع

UMD ALG 0 4 18 22 31 75 

UMD OR 0 2 14 16 23 55 

UMD AN 0 2 27 16 37 82 

AMD AIN SAMARA 0 3 29 34 49 115 

 327 140 88 88 11 0 الأقسام التجارية

UGEZIA 0 5 18 21 136 180 

U-SIEGE 6 8 29 11 12 66 

GROUPE ENMTP 15 52 315 352 160 1794 
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 :المكونات المادية -

 ،الهواتف منها:تستعمل المؤسسة الوطنية لعتاد الأشغال العمومية جملة من الوسائل المادية 

ومن بين التكنولوجيات ، النسخ آلات ،الماسح الضوئي ،فاكس ،طوابع ،الحواسيب

 :المستعملة

- LIEBHERR .)الجارفات، الجرافات و الشواحن( 
- INGERSOLL RAND  .)آلات الضغط و بعض آلات الرص( 
- PATAIN .)رافعات لمعمارات( 
- BRAUD et FAUCHEUX .)خلبطة الخرسانة( 
-EUROPACTOR  .)آلات الرص من الجيل الجديد( 

استطاعت المؤسسة بإمكانياتيا الخاصة أن تطور آلة التسوية و المحمل الارتدادي، آلة صنع 
 .المبنات و منتجات صغيرة متنوعة
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 :ENMTP الهيكل التنظيمي لمؤسسة الوطنية -3
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  SOMATELمؤسسة صناعة العتاد 

مديرية البرمجة و 
  DPCGمراقبة التسيير

 SOMATEL-LIEBHERRمؤسسة صناعة العتاد 

مديرية التطوير 
 الشراكةو 

DCRH 

المديرية 
 المركزية لممالية

DCF 

القسم التجاري 
DIVISION 

COMMERCIALE 

وحدة تسيير المنطقة الصناعية عين السمارة 
UGEZIA 

 SOFAREمؤسسة صناعة الحامل الارتدادي 

مؤسسة صناعة عتاد الرص 
EUROPACTOR-ALGERIE 

 FAGECOمؤسسة صناعة الرافعات 

 SOMAPEمؤسسة عتاد الاسمنت الحراش 

 المديرية العامة 

مديرية 
 AUDITالتدقيق

IDF 

 معيد التطوير و اليندسة
UMD ALGERE  وحدة

 التوزيع و الصيانة الجزائر 

وحدة التوزيع و الصيانة وىران 
UMD ORAN 

UMD ANNABA  وحدة
 التوزيع و الصيانة عنابة 

UMD A.SAMARA   وحدة
 التوزيع و الصيانة عين السمارة 

 السكرتارية العامة 

 مصمحة الامن 

المتابعة القانونية  مصمحة  

 وحدة المقر 

 ENMTP: الييكل التنظيمي لمؤسسة الوطنية 10الشكل 
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الييكل التنظيمي ىو الألية الرسمية التي يمكن من خلبليا إدارة المنظمة عبر تحديد خطوط السمطة 
والاتصال بين الرؤساء والمرؤوسين، وىو مجموعة من القواعد والبيروقراطية التي تعطي الحق للؤفراد 

 .(1)فاءةالآخرين عمى نحو يحقق الرشد و الك
 : يتكون من المديريات التالية:الهيكل التنظيمي لممؤسسة

* المديرية العامة: ىي المشرف الأول عمى جميع مديريات الوحدات و ىي تقوم بدراسة شاممة حول 
 وضعية المؤسسة.

و  * مديرية المركزية المالية: ىي التي تقوم بالإشراف و التوجيو لجميع المديريات و الدوائر المالية
 المحاسبة المتواجدة في مختمف الوحدات.

* مديرية البرمجة و مراقبة التسيير: يتمثل دورىا في مراقبة البيانات والمعمومات الخاصة بجميع 
المديريات ثم دراستيا و تحميميا، و يتم من خلبل اتخاذ القرارات التي تساىم في تحسين البرمجة و 

 .تسييرىا
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 :الاستبيان ومعالجتها إحصائيا أجوبة المقابمة و بياناتعرض ني :المبحث الثا
 عرض أجوبة المقابمة :المطمب الأول : 

أولا كانت المقابمة مع رئيس قسم المصمحة التجارية السيد غراب خميل و ىو أحد خريجي قسم 
الاتصال و العلبقات العامة فقد تمت المقابمة في مدة ساعة من الزمن تم تنظيم فييا مجموع من الأسئمة 

المؤسسة الوطنية عامة داخل مكانة العلبقات ال حولالمتكونة من أربعة محاور بحيث تمثل المحور الأول 
 : تضمن فيو أربع أسئمة ENMTP الأشغال العمومية عتادل

 ؟ ENMTPمؤسسة  داخل العامة بالعلبقات خاصة مصمحة توجد ىل -1
 العامة بالمؤسسة؟ العلبقات المسؤول عن تأدية ميام المصمحة أو القسم ما ىي -2

جواب : العلبقات العامة كمصمحة أو كقسم داخل المؤسسة غير موجود بيذه التسمية لكن جميع 
 .تمارس داخل المؤسسة و ميام العلبقات العامة الاتصالية  الأنشطة
القسم  ،الاتصالية و ميام العلبقات العامة تمارس ضمن مصالح أخرى وىي بين قسمين فالأنشطة

 .التجاري )البيع المحمي( و قسم التسويق
 العامة؟ العلبقات لتفعيل نشاط المتبعة من طرف مؤسستكم ما ىي الاستراتيجية -3

يضع المخطط سنويا  ، بحيثجواب : يوجد مخطط اتصالي سنوي يشرف عميو المكمف بالاتصال
لى قسم إافة ن خلبلو بالإضبقت مالتي طو المتابعة و تقييم الأنشطة الاتصالية  تنفيذكما يتم 

التسويق الذي ييتم بدوره بالمعارض و التواصل مع الزبائن فيو أيضا لديو برامج و مخططات 
 .اتصالية خاصة في الجانب الخارجي

 بالرجوع إلى الييكل التنظيمي لممؤسسة، أين نجد المصمحة المكمفة بياتو الميام؟ -4
قسم التجاري جد المصمحة أو القسم المكمف ىو الالييكل التنظيمي لممؤسسة ن إلىبالرجوع 

 وقسم التسويق.
 ENMTPفي تحسين صورة مؤسسة  العامة الوسائل التي تعتمدىا العلبقات: المحور الثاني

 داخميا.
 ما ىي الوسائل و التقنيات المستعممة في الاتصال الداخمي لممؤسسة؟ -1
 أذكر أىم ىذه الوسائل و التقنيات المستعممة؟ -2

الجواب : من وسائل الاتصال المستعممة في المؤسسة نجد المراسلبت الادارية ، الاتصال 
، البريد الالكتروني فأغمب المباشر في شكمو الصاعد و النازل أو بين رؤساء الأقسام 
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كل ىذه  ،علبم الموظفينالمذكرات لإ ،الفاكس ،، الياتفلتطور التكنولوجيالمؤسسات تواكب ا
 و التقنيات المستعممة داخل المؤسسة. من أىم الوسائل الوسائل تعتبر 

 مؤسستكم داخميا، أذكر أىميا؟ صورة تحسين في أن يتميز بميارات العامة عمى رجل العلبقات -3
الجواب : لا يوجد رجل العلبقات العامة بشخصو لكن الأشخاص الذين يمارسون العممية الاتصالية 

 ذلك المؤسسة في تكوينيم . يمتازون بيذه الصفات كما ساعدت في
 ىل ىناك أنشطة اتصالية تقوم ببرمجتيا المؤسسة لجميورىا الداخمي؟-4
 أذكر بعض ىذه الأنشطة، و ىل ىي دورية و دائمة أو خلبل مناسبات معينة؟ -5

الجواب : توجد بعض الأنشطة الاعتيادية مثل التينئات في الاعياد ، الاجتماعات الدورية تكون أغمبيا 
يتم فييا ن مدير المقاطعة التجارية و الطاقم الاداري لممقاطعة التجارية مع مدراء المقاطعات الأخرى بي

تقييم الأعمال المنجزة في الشير مع تقديم التوصيات و الاستراتيجيات التي يجب استعماليا لمشير 
 القادم .
السائد بين  الجو في تحسين صورة المؤسسة داخميا من خلبل ىل ساىمت ىذه الأنشطة -6

 مختمف المستويات؟
تحسين الصورة لممؤسسة و لكنيا ساىمت بشكل من الأشكال من الجواب: ليست أنشطة موجية ل

الجانب الاقتصادي لممؤسسة ، خلبل النتائج الموجودة لانو يتم مناقشة الوضع العام لممؤسسة ، 
لادارة العامة مع ممثمي العمال خطابات تطمينية لمعمال بالاضافة الى بعض الاجتماعات تقوم بيا ا

 أو مع النقابة ىدفيا الاول اعلبم العمال و تحسين الصورة لدى الجميور الداخمي .
 :المحور الثالث

 داخميا.ENMTP العامة في تحسين صورة مؤسسة  التي تواجو العلبقات العوائق
داخميا عمى أحسن  العامة ىل ىناك عوائق و عراقيل تحول دون أن يتم تأدية نشاطات العلبقات -1

 وجو؟
 المؤسسة؟ داخل العامة العلبقات نشاط تواجو التي النقائص طبيعة ماىي -2

الجواب : أول عائق ىو عدم وجود قسم متخصص في العلبقات العامة فيذا يجعميا تمارس لكن 
بشكل تمقائي و غير مدروسة و المشكل  ليس وفق استراتيجية محددة فتكون بذلك غير منظمة

عدم فيم جيد لمعلبقات العامة و تأثيرىا من قبل المسؤولين في أعمى اليرم و لا يوجد اىتمام ثاني ال
 المشكل المادي لأن ممارسة العلبقات العامة تحتاج بدورىا الى ميزانية . ىو ليا ، المشكل الثالث
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 العامة؟ بالعلبقات ىل سبق وأن قامت المؤسسة بإعداد دورات تدريبية وتكوينية خاصة3-
أن التكوين مفروض بشكل  ر من مميزات المؤسسة بالاضافة الىالجواب : الجانب التكويني يعتب

من ميزانية الأرباح عمى شكل  %1أساسي عمييا قانونيا و ان لم تقم بذلك سيكون عمييا دفع 
ويتم تقييم نتائجو  ، ضرائب ، يوجد مخطط تكويني سنوي يتم متابعتو دوريا و السير عمى تطبيقو

 أي تقييم أعمال الموظفين بعد مدة من التكوين لرؤية المستوى العممي و التطبيقي أين وصل .
 :المحور الرابع

 داخميا.  ENMTPفعالية العلبقات العامة في تحسين صورة مؤسسة 
 ة؟الإتصال مع الجميور الداخمي بوجود مصمحة العلبقات العام ىل ىناك سيولة في عممية -1

أولا اذا ، الجواب : في غياب خمية الاتصال و العلبقات العامة يصعب نوعا ما عممية الاتصال 
القضاء عمى كانت خمية الاتصال موجودة ستكون الجية المخولة الوحيدة بنقل المعمومات و بالتالي 

 غير متوقعة .بطريقة و  الاشاعات بشكل كبير
ىل اتصال الجميور الداخمي مع الادارة العميا يكون سمس من خلبل الاستراتيجة الاتصالية المنتيجة  -2

 من قبل المؤسسة؟
يقوم الموظف  ، الجواب : اتصال الجميور الداخمي مع الادارة العميا يكون وفق اجراءات ادارية

يس القسم و يتم استقبالو بشكل بكتابة طمب يدفعو للبدارة يبرمج بعد ذلك لقاء مع المدير أو رئ
عادي و قانونيا يمزم عمى المدير استقبالو و عندما تكون حالة مستعجمة توجد مرونة في الاستقبال 

 بدون طمب .
 ىل يتم مشاركة العمال أو ممثمييم في اتخاذ بعض القرارات؟ -3

ات راجعة الى رؤساء الجواب : لا يتم مشاركة العمال و ممثمييم في اتخاد القرارات فكل القرار 
 الاقسام و المدير .

 باستخدام مياراتيم التّنظيميّة بالمؤسسة الأمور مختمف في لممشاركة لمعاممين المجال ىل يتم ترك -6
 الشخصيّة؟

خبراتو و ميراتو الجواب : يكون ذلك وفق التنظيم المعمول عميو داخل المؤسسة فكل عامل يقدم 
 كن لأي أحد أن يقدم مياراتو في مناصب أخرى .في المنصب الموضوع فيو ولا يم
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الموارد البشرية في المؤسسة الوطنية لعتاد الأشغال العمومية السيد  المقابمة الثانية فكانت مع مسؤولأما 
وذلك بغية الحصول عمى الييكل التنظيمي لممؤسسة ومجتمع الدراسة، أي عدد الموظّفين   فيصل لعنان

داخل المؤسسة وعدد الأقسام والمصالح، وكذلك الميام التي تقوم بيا المؤسسة وذلك بيدف اختيار عينة 
 البحث.

حيث حدتنا عن  ، ما المقابمة الثالثة فكانت مع السيد بوعريوة سفيان رئيس قسم البيع و التسويق المحميأ
مختمف الأنشطة التي تقوم بيا المؤسسة و المتمثمة في الإعلبنات الترويجية المطبوعة كالجرائد اليومية ، 

ومن جية أخرى تحدث   ريتانيا(.مجلبت ، بالإضافة إلى المشاركة في المعارض الدولية )السنغال ، مو 
عن طريقة الاتصال بين الوحدة المركزية و فروعيا و التي تكون في شكل اجتماعات دورية لمعالجة 

ف يقدم تقرير خاص بوظيفتو بالإضافة ظأشير حيث أن كل مو  3المشاكل و مختمف المعمومات وتتم كل 
، وقام كذلك بتزويدنا ببعض النماذج لإدراجيا أيام في حالة معمومات طارئة  10إلى اجتماعات تكون كل 

 .في الدراسة

عمى مستوى  iso 9001أما المقابمة الرابعة فقد كانت مع السيدة بن مخموف اليام المكمفة بممف الجودة 
المقاطعة التذكيرية ، دارت المقابمة حول وضعية المؤسسة داخل محيطيا من تشخيص نقاط القوة و 

 : كانت كالأتي الضعف لممؤسسة و التي

 نقاط الضعف نقاط القوة

  تمتمك منشأة قاعدية كبيرة وكذا شبكة تجارية
 تغطي مختمف أنحاء التراب الوطني .

  توفر إمكانيات بشرية تتمثل في وجود
 كفاءات شابة .

  تخصيص ميزانية لتكوين الموظفين وزيادة
 وتيرة التدريب و استقرار القوة العاممة

  الجيد ووجود منشأة مؤىمةالتأطير و التنظيم 

  خروج المتقاعدين ذوي الكفاءات مما أثر
 عمى المؤسسة خاصة في فروع الإنتاج .

 . الأزمة الاقتصادية ونقص المشاريع 
  مستوى المخزون كبير مع دورة شراء

 بطيئة

 -ENMTPيبين نقاط القوة و الضعف لممؤسسة  (07رقم ) جدول -
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 الاستبيان و معالجتها احصائيا :عرض بيانات المطمب الثاني :
بعد استرجاع الاستمارات من المبحوثين والتأكد من ممئيا بطريقة صحيحة قمنا بتفريغ البيانات 

 داخل جداول وذلك حسب الأسئمة وكانت عمى الشكل التالي:
المكانة التي تحتمها العلاقات العامة داخل المؤسسة  :الثاني عرض وتحميل بيانات المحور  -1

 لمعتاد و الاشغال العمومية العمومية
يوضح المصمحة المسؤولة عن تأدية ميام ونشاطات العلبقات العامة بمؤسسة العتاد و  (:06جدول رقم )

 الاشغال العمومية

 %النسب المئوية  التكرارات العبارة
 23,33 21 قسم العلبقات العامة

 13,33 12 خمية الإعلبم والاتصال
 56,66 51 قسم الموارد البشرية

   قسم ...
 100 90 المجموع

أن المصمحة المسؤولة عن تأدية ميام ونشاطات  اأجابو (  الدي يوضح 6الجدول رقم )من خلبل 
أن المصمحة المسؤولة  اأجابو   %23.33موظف بنسبة قدرت  21نلبحع أن  العلبقات العامة ىي قسم

قام  13.33بنسبة  موظف 12عن تأدية ميام ونشاطات العلبقات العامة ىي قسم العلبقات العامة ، و 
أن المصمحة المسؤولة عن تأدية ميام ونشاطات العلبقات العامة ىي خمية الإعلبم  بالاجابة عمى

لة عن تأدية ميام ونشاطات أجابو أن المصمحة المسؤو   %56.66موظف بنسبة 51والاتصال بينما 
 العلبقات العامة ىي قسم الموارد البشرية .

أن المصمحة  ة الموظفين قامو بالاجابة عمىمن خلبل بيانات الملبحظة في الجدول نجد أن أغمبي
المسؤولة عن تأدية ميام ونشاطات العلبقات العامة ىي قسم الموارد البشرية و دلمك راجع الى طبيعة 

 وارد البشرية الدي يتعامل بدوره بصفة كبيرة و مباشرة مع جميع الموظيفين داخل المؤسسةنشاط قسم الم
 داخل المؤسسة وجود مختصين في العلبقات العامةيوضح  (:08جدول رقم )

 %النسب المئوية  التكرارات العبارة
 56,66 51 نعم
 43,33 39 لا

 100 90 المجموع
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سسة العتاد و مختصين في العلبقات العامة في مؤ الذي يوضح وجود ( 08الجدول رقم )من خلبل 
أجابو عمى وجود مختصين في العلبقات  %  56.66موظف بنسبة  51الاشغال العمومية نلبحع أن 

أجابو عمى عدم وجود مختصين في  % 43.33موظف بنسبة  39العامة داخل المؤسسة عمى غرار أن 
 العلبقات العامة .

من خلبل بيانات الملبحظة في الجدول نجد أن أغمبية الموظفين قامو بالاجابة عمى تواجد مختصون في 
العلبقات العامة داخل المؤسسة و ذلك راجع الى معرفة دور القائم بالعلبقات العامة و الميام الموكمة اليو 

 و طريقة عممو داخل المؤسسة .

 بأداء ميمة العلبقات العامة الموظفون المكمفون يوضح (: 09جدول رقم )

 %النسبة المئوية  التكرارات لموظفون ا
 64.10 25 رئيس قسم معين

 35.89 14 إداريين
 100 39 المجموع
 25( الذي يوضح الموضفون المكمفون بأداء ميمة العلبقات العامة نلبحع أن 9من خلبل الجدول رقم )

عمى أن المكمفون بأداء ميمة العلبقات العامة رئيس قسم معين  بالاجابة اقامو  %64.10موظف بنسبة 
قاموا بالاجابة عمى ان المكمفون بأداء ميمة العلبقات العامة ىم  35.89 %موظف بنسبة  14بينما 

 الاداريين .

ن جابة عمى ان الموظفو من خلبل بيانات الملبحظة في الجدول نجد أن الموظفين بعدد أكبر قاموا بالا
المكمفون بأداء ميمة العلبقات العامة ىم رؤساء الاقسام اي رئيس القسم ىو المكمف بأداء ميمة رجل 
العلبقات العامة في المؤسسة أم بعض الموظفين يقومون بربط ميام العلبقات العامة الى مجموعة 

 الاداريين المتواجدين في المؤسسة .
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الاشغال العمومية  بتكوين موظفين في مجال العلبقات  عتاد مؤسسة قياميوضح  (:10جدول رقم )
 العامة

 %النسبة المئوية  التكرار العبارة
 33,33 33 نعم
 63,33 57 لا

 100 90 المجموع
العتاد و الاشغال العمومية  بتكوين موظفين في مجال  مؤسسة الذي يوضح قيام( 10خلبل الجدول )من 

أجابوا عمى أن المؤسسة تقوم بتكوين موظفييا  % 33.33موظف بنسبة  33العلبقات العامة نلبحع أن 
أجابوا عمى أن المؤسسة لا تقوم  % 63.33موظف بنسبة  57في مجال العلبقات العامة ، و نلبحع ان 
 بتكوين موظفييا في مجال العلبقات العامة

من خلبل بيانات الملبحظة في الجدول نرى بصورة كبير أن اجابة الموظفين عمى عدم تكوين الموظفين 
في مجال العلبقات العامة و فئة قميمة من أجابت عمى أن المؤسسة تقوم بتكوينيم في مجال العلبقات 

ة بحيث نرى نستنتج أن الفءة القميمة ىي التي تكونت في مجال العلبقات العامة و التي نجدىا من العام
 فئة الاطارات و الجامعيين .

 مشاركة قسم العلبقات العامة في مختمف الميام الأساسية داخل مؤسسةيبين  (:11جدول رقم )

 %النسب المئوية  التكرارات العبارة
 33,33 33 نعم
 63,33 57 لا

 100 90 المجموع
مشاركة قسم العلبقات العامة في مختمف الميام الأساسية داخل ي يبين الذ (11الجدول )من خلبل 

أجابوا عمى أن قسم العلبقات العامة يشارك في  % 33.33موظف بنسبة  33مؤسسة نلبحع أن ال
أجاب عمى أن قسم  %63.33موظف بنسبة  57مختمف الميام الاساسية داخل المؤسسة بينما يوجد 

 العلبقات العامة لا يشارك  في مختمف الميام الاساسية داخل المؤسسة .

العامة لا يشارك في مختمف من خلبل بيانات الملبحظة نرى أن الاغمبية أجابوا أن قسم العلبقات 
الاساسية داخل المؤسسة و ذلك راجع الى ان كل قسم لو الميام الموكمة اليو و كل قسم خاص بعمل 

 معين
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 تحقيقيا المكمف بالعلبقات العامة داخل المؤسسة عمى الأىداف التي يعمليبين  (:12جدول رقم )

النسب المئوية  التكرارات الأىداف
% 

ربط علبقات جيدة بين الجميور الداخمي 
 والخارجي

27 30 

اطلبع الجميور الداخمي عمى مختمف المستجدات 
 سواء كانت حقوق أم واجبات

13 14,44 

زرع جو ملبئم وجيد بين مختمف الموظفين 
 والعمال باختلبف مناصبيم

17 18,88 

تحسين صورة وسمعة المؤسسة لموصول إلى 
 مكانة مرموقة

33 36,66 

 100 90 المجموع
الأىداف التي يعمل تحقيقيا المكمف بالعلبقات العامة داخل يبين  الذي 12من خلبل الجدول رقم 

أجابوا من بين الاىداف التي يعمل عمى تحقيقيا المكمف  %30موظف بنسبة  27المؤسسة نلبحع أن 
 13بالعلبقات العامة داخل المؤسسة ىي ربط علبقات جيدة بين الجميور الداخمي والخارجي كما أن 

أجابوا أن الأىداف التي يعمل عمى تحقيقيا المكمف بالعلبقات العامة داخل  % 14.44موظفين بنسبة 
الجميور الداخمي عمى مختمف المستجدات سواء كانت حقوق أم واجبات  المؤسسة ىي راجعة الى اطلبع

ى الأىداف التي يعمل عمى تحقيقيا المكمف أجابوا عم  %18.88بنسبة  من الموظفين 17بينما 
بالعلبقات العامة داخل المؤسسة ىي راجعة الى زرع جو ملبئم وجيد بين مختمف الموظفين والعمال 

أجابوا عمى الأىداف التي يعمل عمى    % 36.66من الموظفين بنسبة  33باختلبف مناصبيم بينما 
تحقيقيا المكمف بالعلبقات العامة داخل المؤسسة ىي راجعة الى تحسين صورة وسمعة المؤسسة لموصول 

 إلى مكانة مرموقة .

يرى أن تحسين الصورة و سمعة المؤسسة   من خلبل بيانات الملبحظة نرى أن أكبر نسبة من الموظفين
لموصول الى مكانة مرموقة من بين الأىداف التي يعمل عمى تحقيقيا المكمف بالعلبقات العامة داخل 

و تمييم نسبة متفاوتة من الموظفين  المؤسسة بعد ذلك ربط علبقات جيدة بين الجميور الداخمي والخارجي
تحقيقيا المكمف بالعلبقات العامة داخل المؤسسة راجعة الى الذين يرون أن الأىداف التي يعمل عمى 

اطلبع الجميور الداخمي عمى مختمف المستجدات سواء كانت حقوق أم واجبات و زرع جو ملبئم وجيد 
 بين مختمف الموظفين والعمال باختلبف مناصبيم.
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العامة في تحسين صورة أهم الوسائل التي تعتمدها العلاقات : الثالثعرض وتحميل بيانات المحور  -3
 المؤسسة العمومية  لمعتاد و الاشغال العمومية  داخميا

من طرف قسم العلبقات العامة داخل المؤسسة مع  يوضح وسائل الاتصال المستعممة :13جدول رقم 
 العاممين

النسب المئوية  التكرارات وسائل الاتصال
% 

 14,44 13 الالكترونية
 56,66 51 المكتوبة
 21,11 19 البصرية السمعية
 7,77 7 الشفوية
 100 90 المجموع

من طرف قسم العلبقات العامة داخل  وسائل الاتصال المستعممة الذي يوضح 13رقم الجدول  خلبل من
أجابوا عمة أن وسائل الاتصال  14.44 %من الموظفين بنسبة  13نلبحع أن المؤسسة مع العاممين 

 51ىي الوسائل المتبعة من طرف قسم العلبقات العامة داخل المؤسسة مع العاممين بينما  الاكترونية
موظف أجابو عمى الوسائل  19أجابوا عمى وسائل الاتصال المكتوبة ،   % 56.66موظف بنسبة 

كانت اجابتيم عمى وسائل   % 7.77موظفين بنسبة  7بينما  % 21.11السمعية البصرية بنسبة 
 فوية المتبعة من طرف قسم العلبقات العامة داخل المؤسسة مع العاممينالاتصال الش

من خلبل بيانات الملبحظة نرى أن وسائل الاتصال المكتوبة تمت الاجابة عمييا من طرف الاغمبية من 
 الموظفين بينما الوسائل الالكترونية السمعية البصرية و الشفوية بنسبة بسيطة .
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 وسائل الاتصال الإلكترونيةأىم (:14جدول رقم )

 %النسب المئوية  التكرارات وسائل الاتصال الإلكترونية
 16,66 15 الأنترنت
 53,33 48 الانترانات

 24,44 22 البريد الإلكتروني
 5,55 5 الفايسبوك
 100 90 المجموع

 %16.66بنسبة موظف  15ي يبين أىم وسائل الاتصال الإلكترونية أن الذ( 14جدول رقم )من خلبل 
بنسبة موظف  48قام بالاجابة عمى ان الانترنت ىي أىم وسائل الاتصال الإلكترونية في المؤسسة بينما 

أجابوا عمى ان الانترانات ىي اىم وسيمة الكترونية للبتصال داخل المؤسسة اما بالنسبة  % 53.33
عمى انيا اىم وسيمة اتصال الكترونية  % 24.44موظف بنسبة  22لوسيمة الاتصال الالكتروني اجاب 

 اجابو عمى ان الفايسبوك ىو اىم وسيمة اتصال الكترونية .  % 5.55موظفين بنسبة  5بينما 

من خلبل بيانات الملبحظة نرى ان اغمبية الموظفين كانت اجابتيم مرتبطة عمى أن الانترانات ىي اىم 
 وسيمة اتصال الكترونية داخل المؤسسة .

 أىم وسائل الاتصال المكتوبة (:15) جدول رقم

 %النسب المئوية  التكرارات وسائل الاتصال المكتوبة
 78,88 71 المراسلبت الإدارية

 5,55 5 المطويات
 3,33 3 مجمة المؤسسة

 12,22 11 الموحات الإعلبنية
 100 90 المجموع

 

اجاب  % 78.88موظف بنسبة  71الدي يبين اىم وسائل الاتصال المكتوبة ان  15من خلبل الجدول 
اجابوا   % 5.55موظفين بنسبة  5عمى أن المراسلبت الادارية ىي اىم وسائل الاتصال المكتوب بينما 

اجاب عمى ان  % 3.33من الموظفين بنسبة  3عمى ان المطويات ىي اىم وسيمة اتصالية مكتوبة بينما 
أجاب بان  %12.22موظف بنسبة  11ؤسسة ىي أىم وسائل الاتصال المكتوبة ، بينما مجمة الم

 .  الموحات الاعلبنية ىي أىم وسائل الاتصال المكتوبة
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من خلبل بيانات الملبحظة نرى ان الاغمبية من الموظفين اجابوا عمى أن المراسلبت الادارية ىي اىو 
عامل من خلبلو داخل مؤسسة الوطنية لمعتاد و الاشغال وسائل الاتصال المكتوبة و دلك ما يكون الت

 العمومية .

 وسائل الاتصال السمعية والبصرية اىم يوضح (:16جدول رقم )

وسائل الاتصال السمعية 
 البصرية

 %النسب المئوية  التكرارات

 3,33 3 الإعلبن عبر التمفزيون 
 6,66 6 إذاعة المؤسسة الداخمية

 90 81 الياتف
 100 90 المجموع

من الموظفين بنسبة  3الدي يوضح وسائل الاتصال السمعية و البصرية ان  (16الجدول رقم )من خلبل 
عمى ان الاعلبن عبر التمفزيون ىو اىم وسائل الاتصال السمعية و البصرية داخل اجابوا   3.33%

وسائل الاتصال  اىمىي أجابوا عمى ان اذاعة المؤسسة الداخمية  % 6.66موظفين بنسبة  6المؤسسة ، 
وسائل الاتصال السمعية  أجابوا عمى أن الياتف ىو اىم %90موظف بنسبة  81السمعية والبصرية بينما 

 والبصرية داخل المؤسسة .

من خلبل بيانات الملبحظة نرى أن أىم وسائل الاتصال السمعية و البصرية ادي اجاب عمييا الموظفين 
 استعمالو بين الموظفين داخل المؤسسةىي الياتف دلك راجع بالطبع لكثرة 
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 أىم وسائل الاتصال الشفييةوضح ي (:17جدول رقم )

 %النسب المئوية  التكرارات وسائل الاتصال الشفيية
 5,55 5 الزيارات

 16,66 15 المقابلبت الشخصية
 71,11 64 الاجتماعات

 4,44 4 المجان
 2,22 2 الندوات
 100 90 المجموع

 % 5.55من الموظفين بنسبة  5الذي يوضح أىم وسائل الاتصال الشفيية أن  17خلبل جدول رقم  من
قد أجابوا  16.66من الموظفين بنسبة  15تصال الشفيي ، و أجابوا عمى ان الزيارات من أىم وسائل الا

لموظفين من ا 64عمى ان المقابلبت الشخصية ىي اىم وسائل الاتصال الشفيية داخل المؤسسة بينما 
من الموظفين بنسبة  4و عمى أن الاجتماعات ىي أىم وسائل الاتصال الشفيية و اأجاب %71.11بنسبة 
من  %2.22من الموظفين بنسبة  2عمى أن المجان ىي أىم وسائل الاتصال الشفيية و  اأجابو  4.44%

خلبل بيانات الملبحظة نرى أن الاجتماعات ىي أىم وسائل الاتصال الشفيي حسب اجابات اغمبية 
الموظفين وب الطبع أن المؤسسة تعقد الاجتماعات بصفة دورية اسبعية او شيرية بحيت يكون فيو 

 اتصال مباشر شفيي لموصول من خلبلو الى النتائج و الاىداف الموضوعة من طرف المؤسسة .

 من خلبل الوسائل الاتصال مدى سيولة أداء ميام الموظفينيوضح  (:18دول رقم )ج

 %النسب المئوية  التكرارات العبارات
 73,33 66 نعم
 26,66 24 لا

 100 90 المجموع
الذي يوضح مدى سيولة أداء ميام الموظفين من خلبل وسائل الاتصال  18من خلبل جدول رقم 

تلبحع أن ىذه الوسائل سيمت ليم أداء مياميم  % 77.33من الموظفين بنسبة  66المذكورة نلبحع أن 
 .ترى عكس ذلك %26.66من الموظفين بنسبة  24من خلبليا كما أن 

وسائل الاتصال مياميم دون اي مشاكل داخل  من خلبل بيانات الملبحظة نرى أغمية الموظفين سيمت
 المؤسسة .
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  أداء ميام الموظفين سبب  سيولةيوضح  (:19جدول رقم )

 %النسب المئوية  التكرارات العبارة
 16,66 15 سرعة المعمومة
 28,88 26 دقة المعمومة
 27,77 25 كلبىما معا
 100 90 المجموع

 15قد تمت الاجابة من طرف سيولة أداء ميام الموظفين   سببيوضح الذي  19من خلبل الجدول رقم 
من الموظفين بنسبة  26سرعة المعمومة بينما عمى أن دلك راجع الى   %16.66موظف بنسبة 

 25، بينما  سبب  سيولة أداء ميام الموظفينيوضح أجابوا عمى أن دقة المعمومات ىو الذي  28.88%
 .عمى أن كل من سرعة و دقة المعمومة تكون مشاركة في ذلك  أجاب  %27.77بنسبة  موظف

 

ين صورة عرض وتحميل بيانات المحور الرابع: العوائق التي تواجه العلاقات العامة في تحس
 المؤسسة العمومية لمعتاد و الأشغال العمومية داخميا

 يوضح العائق الأساسي في تأدية ميام العلبقات العامة(:20جدول رقم )

النسب المئوية  التكرارات العبارة
% 

المكمف بالاتصال فاقد لمميارات 
 الاتصالية

24 26,66 

 33,33 30 انعدام تكنولوجيات الإعلبم والاتصال
في العلبقات  عدم توفر أخصائيين

 العامة
36 40 

 100 90 المجموع
 

 24العلبقات العامة نلبحع أن الذي يوضح العائق الأساسي في تأدية ميام ( 20جدول رقم )من خلبل 
عمى أن العائق الاساسي في تأدية ميام العلبقات العامة  راجع  اأجابو   %26.66من الموظفين بنسبة 

عمى  اأجابو    % 33.33من الموظفين بنسبة  30الى المكمف بالاتصال فاقد الميارات الاتصالية بينما 
بينما  انعدام تكنولوجيات الإعلبم والاتصالمة  راجع الى أن العائق الاساسي في تأدية ميام العلبقات العا
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عمى أن العائق الاساسي في تأدية ميام العلبقات العامة  راجع الى عدم  اأجابو   %40موظف بنسبة  36
 في العلبقات العامة توفر أخصائيين

 العوامل التي تحول دون تأدية ميام العلبقات العامة عمى أحسن وجو(:21جدول رقم )

 %النسب المئوية  التكرارات العوامل
 20 18 مادية
 20 18 معنوية

 60 54 كلبىما معا
 100 90 المجموع

 

الذي يبين العوامل التي تحول دون تأدية ميام العلبقات العامة عمى أحسن ( 21الجدول رقم ) من خلبل
أجابوا عمى أن العوامل التي تحول دون تأدية ميام  %20من الموظفين بنسبة  18نلبحع أن وجو 

أجابوا عمى أن  %20موظفين بنسبة  18العلبقات العامة عمى أحسن وجو ىي عوامل مادية بينما 
 54العوامل التي تحول دون تأدية ميام العلبقات العامة عمى أحسن وجو ىي عوامل معنوية بينما 

 مادية و معنوية معانيا عوامل عمى أ واأجاب %60بنسبة  موظف

 العوامل المادية يوضح (:22جدول رقم )

 %النسب المئوية  التكرارات العوامل المادية
 57,33 43 عدم تخصيص ميزانية  خاصة بالعلبقات العامة

 28 21 عدم توفر الوسائل الاتصالية اللبزمة
انعدام قاعات خاصة بالاجتماعات سواء مع 

 المسؤولين أو الموظفين
11 14,66 

 100 75 المجموع
أجاب  %57.33موظف بنسبة  43الذي يوضح العوامل المادية نرى ان  (22الجدول رقم ) من خلبل 

  %28موظف بنسبة  21عمى أن السبب راجع الى عدم تخصيص ميزانية  خاصة بالعلبقات العامة بينما 
موظف بنسبة  11أجاب عمى أن السبب راجع الى عدم توفر الوسائل الاتصالية اللبزمة ، كما أجاب 

عمى أن السبب راجع الى انعدام قاعات خاصة بالاجتماعات سواء مع المسؤولين أو الموظفين  14.66%
. 
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 العوامل المعنويةيوضح  :(23)جدول رقم 

 %النسب المئوية  التكرارات العوامل المعنوية
 57,33 43 انعدام الاحترام بين المسيرين ومختمف الموظفين

العلبقات بين مختمف موظفي المكاتب يشوبيا 
 التوتر

21 28 

 14,66 11 تعرض مختمف الموظفين إلى عقوبات متكررة
 100 75 المجموع

أجاب  57.33موظف بنسبة  43أن  الذي يوضح العوامل المعنوية نلبحع 23من خلبل الجدول رقم 
 %28موظف بنسبة  21السبب راجع الى انعدام الاحترام بين المسيرين ومختمف الموظفين بينما عمى أن 

موظف  11أجاب عمى أن السبب راجع الى العلبقات بين مختمف موظفي المكاتب يشوبيا التوتر ، بينما 
 مختمف الموظفين إلى عقوبات متكررة .أجاب عمى أن السبب راجع الى تعرض  % 14.66بنسبة 

 أو طمب أو اقتراح اتصال الموظفين بالإدارة في حالة تقديم شكوى  (: يبين24جدول رقم )

 %النسب المئوية  التكرارات العبارات
 95,55 86 نعم
 4,44 4 لا

 100 90 المجموع
موظف  86نلبحع أن الذي يبين اتصال الموظفين الادارة في حالة تقديم شكوى  24من خلبل الجدول رقم

أجابوا عمى أنيم يقومون بالاتصال بالادارة في حالة شكوى أو اقتراح أو طمب توظيح  %95.55بنسبة 
أجابو سمبيا أنيم لا يتصمون بالادارة في حالة شكوى أو اقتراح أو طمب  %4.44موظفين بنسبة  4بينما 

 توظيح .
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 لين في الادارةو ي يكون بين العمال و المسؤ ر الذالاتصال المباش (: يبين25جدول رقم )

النسب المئوية  التكرارات العبارة
% 

 8.51 4 مع المدير العام لممؤسسة
 14.89 7 مع المكمف بالعلبقات العامة

 65.95 31 مع الرئيس قسم الموارد البشرية
 10.63 5 رئيس القسم التجاري 

 100 47 المجموع
 الاتصال المباشر الذي يكون بين العمال و المسؤولين في الادارةالذي يبين  25من خلبل الجدول رقم 

 7أجابوا عمى أن تعامميم يكون مع المدير العام لممؤسسة كما أن  %8.51موظفين بنسبة  4نلبحع أن 
موظف  31أجابوا عمى أن تعامميم يكون مع المكمف بالعلبقات العامة ، بينما  %14.89موظفين بنسبة 

موظفين بنسبة  5أجابو عمى أنا تعامميم يكون مع رئيس قسم الموارد البشرية ، بينما   %65.95بنسبة 
 أجابو عمى أن تعامميم يكون مع رئيس القسم التجاري. % 10.63

 

 تي يتمقاها الموظفون من الإدارةنوع المعاممة ال(: يبين 26جدول رقم )

 %النسب المئوية  التكرارات نوع المعاممة
 17.91 12 حسنة
 79.10 53 عادية

سوء الخدمة مع عدم 
 الاىتمام

1 1.49 

 100 67 المجموع
من  12الذي يبين نوع المعاممة التي يتمقاىا الموظفون من الادارة نلبحع أن  26من خلبل الجدول رقم 

أجابو عمى  %79.10موظف بنسبة  53أجابو عمى أن المعاممة حسنة بينما  %17.91بنسبة الموظفين 
أجاب عمى أن المعاممة سيئة و عدم الاىتمام  %1.49بنسبة  1أن المعاممة عادية بينما موظف واحد 

 بالموظف
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مومية عرض وتحميل بيانات المحور الخامس: فعالية العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الع
 داخميا

 يبين مساعدة قسم العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة داخميا(:27جدول رقم )

 %النسب المئوية  التكرارات العبارات
 94.28 66 نعم
 5.71 4 لا

 100 70 المجموع
 يبين مساعدة قسم العلبقات العامة في تحسين صورة المؤسسة داخمياالذي  27من خلبل جدول رقم

قام بالاجابة ب نعم عمى أن قسم العلبقات العامة يساعد في  % 94.28موظف بنسبة  66نلبحع أن 
أجابوا بأن قسم العلبقات العامة لا  %5.71من الموظفين بنسبة  4بينما  تحسين صورة المؤسسة داخميا

 يساعد في تحسين صورة المؤسسة داخميا

 

التي تساهم في كيفية  والتقنيات المسخرة من طرف العلاقات العامة  الوسائل  يبين (:28جدول رقم )
 تكوين صورة حسنة لدى الجمهور الداخمي

 %النسب المئوية  التكرارات العبارات
 60 54 نعم
 40 36 لا

 100 90 المجموع
تساىم في الوسائل والتقنيات المسخرة من طرف العلبقات العامة  التي الدي يبين  28من خلبل جدول رقم

الوسائل عمى أن  %60موظف بنسبة  54حيث أجاب  كيفية تكوين صورة حسنة لدى الجميور الداخمي
بينما  والتقنيات المسخرة من طرف العلبقات العامة  تساىم في تكوين صورة حسنة لدى الجميور الداخمي

تساىم لا الوسائل والتقنيات المسخرة من طرف العلبقات العامة  أجاب عمى أن  %40موظف بنسبة  36
 في تكوين صورة حسنة لدى الجميور الداخمي
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(: يبين مساعدة الوسائل السابقة في تسهيل ممارسة مهام العلاقات العامة داخل 29جدول رقم )
 المؤسسة

 %النسب المئوية  التكرارات العبارات
 60 54 نعم
 40 36 لا

 100 90 المجموع
مساعدة الوسائل السابقة في تسييل ممارسة ميام العلبقات العامة الذي يبين  29من خلبل الجدول رقم 

في تسييل تساعد الوسائل السابقة عمى الاجابة بأن  60%موظف بنسبة  54نلبحع أن  داخل المؤسسة
الوسائل عمى الاجابة بأن  %40موظف بنسبة  36بينما  ممارسة ميام العلبقات العامة داخل المؤسسة

 في تسييل ممارسة ميام العلبقات العامة داخل المؤسسةتساعد  لا السابقة

 في تسهيل مهام العلاقات العامة داخل المؤسسة (: يبين نوع المساعدة30جدول رقم )

 %النسب المئوية  التكرارات المساعدة
مباشرة الاتصال بالجميور الداخمي 

 دون حواجز
35 64,81 

التوفيق في إعداد برامج العلبقات 
 العامة تتلبءم وتطمعات الإدارة

10 18,51 

تقميص عناء مختمف الأعمال داخل 
 المؤسسة

9 16,66 

 100 54 المجموع
نلبحع أن  نوع المساعدة في تسييل ميام العلبقات العامة داخل المؤسسةالذي يبين  30خلبل جدول رقم 

أجابوا من ىذه الميام المساعدة في  الاتصال بالجميور الداخمي  % 64.81من الموظفين بنسبة  35
أجابوا من ىذه الميام المساعدة في التوفيق   %18.51من الموظفين بنسبة  10مباشرة دون حواجز بينما 

أجابوا   %16.66ن الموظفين بنسبة م 9في إعداد برامج العلبقات العامة تتلبءم وتطمعات الإدارة ، بينما 
 من ىذه الميام المساعدة في تقميص عناء مختمف الأعمال داخل المؤسسة .
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(: يبين اعتقاد الموظفين في أن ميارات المكمف بالعلبقات العامة ساعدت في تحسين 31جدول رقم )
 العلبقات بينيم وبين الإدارة

 %النسب المئوية  التكرارات العبارات
 71,11 64 نعم
 28,88 26 لا

 100 90 المجموع
يبين اعتقاد الموظفين في أن ميارات المكمف بالعلبقات العامة ساعدت الذي  31من خلبل الجدول رقم 

ميارات أجابوا عمى أن  %71.11موظف بنسبة  64نلبحع أن  في تحسين العلبقات بينيم وبين الإدارة
موظف بنسبة  26بينما  العلبقات بينيم وبين الإدارة المكمف بالعلبقات العامة ساعدت في تحسين

في تحسين العلبقات بينيم وبين  لم تساعدميارات المكمف بالعلبقات العامة أجابوا عمى أن  % 28.88
 .الإدارة

 يوضح كيفية تحفيز الموظفين من قبل المؤسسة (:32جدول رقم )

النسب المئوية  التكرارات التحفيز
% 

 53,33 48 ترقية في منصب
 18,88 17 تحفيز مالي

 0,11 1 تشجيع كتابي
 26,66 24 ليس ىناك تحفيز

 100 90 المجموع
موظف  48الذي يوضح كيفية تحفيز الموظفين من قبل المؤسسة نلبحع أن  32من خلبل الجدول رقم 

من الموظفين  17أجابوا عمى أن تحفيز الموظفين يكون في التقية في المناصب بينما  %53.33بنسبة 
بنسبة  1أجابوا عمى أن التحفيز يكون عن طريق المال اي التحفيز المالي بينما موظف  %18.88بنسبة 
من الموظفين  24أجاب عمى أن التحفيز يكون عن طريق التشجيع الكتابي ، من جية أخرى   % 0.11

 أجابو عمى أن ليس ىناك تحفيز داخل المؤسسة . %26.66سبة بن
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 السبب الرئيسي الذي يجعل المؤسسة تهتم بموظفيها (: يبين33جدول رقم )

النسب المئوية  التكرارات السبب
% 

 52,22 47 زيادة ربح المؤسسة
 24,44 22 تحسين صورة المؤسسة
 14,44 13 تحسين أداء الموظف

 8,88 8 بدون رأي
 100 90 المجموع

 47نلبحع أن  يبين السبب الرئيسي الذي يجعل المؤسسة تيتم بموظفييا الذي 33من خلبل الجدول رقم 
من الموظفين  22أجابوا عمى أن السبب ىو لزيادة ربح المؤسسة بينما  %52.22من الموظفين بنسبة 

من الموظفين بنسبة  13أما  أجابوا عمى أن السبب ىو لتحسين صورة المؤسسة ، %24.44بنسبة 
كانو بدون  8.88موظفين بنسبة  8أجابوا عمى أن السبب ىو تحسين أداء الموظف بينما  14.44%

 رأي.

 

 يوضح الطرق التي تعتمدىا المؤسسة لتكوين صورة جيدة لدى موظفييا (:34جدول رقم )

 %النسب المئوية  التكرارات الطرق 
 14,44 13 تقديم علبوات

 27,77 25 في مناسبات تكريمات
 6,66 6 نشاطات خيرية

 2,22 2 مسابقات
 12,22 11 تحفيزات لتقديم الأحسن

 36,66 33 دورات تكوينية
 100 90 المجموع

ا يوضح الطرق التي تعتمدىا المؤسسة لتكوين صورة جيدة لدى موظفييالذي  34من خلبل الجدول رقم 
أجابوا عمى أن تقديم العلبوات ىي الطريقة التي تعتمدىا  % 14.44من الموظفين بنسبة  13نلبحع أن 

أجابوا عمى أن التكريمات  % 27.77موظف بنسبة  25بينما  المؤسسة لتكوين صورة جيدة لدى موظفييا
من الموظفين  6،  المؤسسة لتكوين صورة جيدة لدى موظفييافي المناسبات ىي الطريقة التي تعتمدىا 

 المؤسسة لتكوين صورة جيدةأن النشاطات الخيرية ىي الطريقة التي تعتمدىا  أجابوا عمى % 6.66بنسبة 
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اجابتيم كانت عمى أن المسابقات عمى أن النشاطات  %2.22من الموظفين بنسبة  2،  لدى موظفييا
من الموظفين  11بينما  المؤسسة لتكوين صورة جيدة لدى موظفيياالخيرية ىي الطريقة التي تعتمدىا 

المؤسسة لتكوين أجابوا عمى أن تحفيزات لتقديم الأحسن ىي الطريقة التي تعتمدىا  %12.22بنسبة 
أجابوا عمى أن الدورات التكوينية ىي   %36.66موظف بنسبة  33، بينما صورة جيدة لدى موظفييا

 المؤسسة لتكوين صورة جيدة لدى موظفيياالطريقة التي تعتمدىا 

 

 شغال العموميةالامؤسسة عتاد  حوليوضح انطباع الموظفين (:35دول رقم )ج

 %النسب المئوية  التكرارات الانطباع
 16,66 15 سمبي

 83,33 75 إيجابي
 100 90 المجموع

 

شغال العمومية نلبحع أن عتاد الاحول مؤسسة انطباع الموظفين الذي يوضح  35من خلبل الجدول رقم 
عتاد الاشغال العمومية يم عمى  مؤسسة أجابوا عمى أن انطباع  %16.66بنسبة من الموظفين 15

 أجابو عمى أن انطباعيم بشكل ايجابي . % 83.33من الموظفين بنسبة  75بشكل سمبي بينما 
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 : النتائج العامة لمدراسة -المطمب الثالث 

 من خلبل البيانات الكمية التي تحصمنا عمييا في دراستنا توصمنا إلى :

أن مؤسسة العتاد و الأشغال العمومية تؤدي نشاطات و ميام العلبقات العامة من مختمف أقسام  .1
عمى أن المصمحة المسؤولة عن  %56.66المؤسسة كما نرى أن اجابات الموظفين كانت بنسبة  

العامة ىي قسم الموارد البشرية و دلمك راجع الى طبيعة نشاط قسم الموارد دية ميام العلبقات تأ
البشرية الدي يتعامل بدوره بصفة كبيرة و مباشرة مع جميع الموظفين داخل المؤسسة و بنسبة 

 (6متفاوتة بين قسم العلبقات العامة و قسم خمية الاتصال )كما ىو موضح في الجدول رقم 
مؤسسة العتاد و الأشغال العمومية عمى توظيف مختصين في الاتصال و العلبقات العامة  تقوم .2

كانت اجابتيم عمى  %56.66بنسبة كانت  7و ذلك من خلبل النتائج الموضحة في الجدول رقم 
 وجود مختصين في العلبقات العامة

الاشغال العمومية ىم الموظفون المكمفون بأداء ميمة العلبقات العامة داخل مؤسسة العتاد و  .3
رؤساء الاقسام اي رئيس القسم ىو المكمف بأداء ميمة رجل العلبقات العامة في المؤسسة أم 
بعض الموظفين يقومون بربط ميام العلبقات العامة الى مجموعة الاداريين المتواجدين في 

بة حيث تمت الاجابة عمى رؤساء الأقسام بنس 8المؤسسة حسب ما جاء في الجدول رقم 
64.10% . 

تعتمد مؤسسة العتاد و الأشغال العمومية عمى وسائل الاتصال المكتوبة داخل المؤسسة منيا  .4
 %78.88حيث كانت الاجابة بنسبة   14المراسلبت الادارية كما ىو موضح في الجدول رقم 

ي بشكل عمييا أما بالنسبة وسائل الاتصال الاكترونية فيي تستعمل الانترانات و البريد الاكترون
كون ا بالاضافة الي الاجتماعات التي يكبير دلك لمحفاظ عمى البيانات و رسمية التعامل اداري

 .12-16-15 – 13الاتصال فييا بشكل مباشر كما ىو موضح في الجدول رقم 
توجد عوائق تواجو القائم بالعلبقات العامة داخل مؤسسة العتاد و الاشغال العمومية عوائق مادية  .5

و عوائق أساسية كفقدان الميارات  24-23-22و معنوية كما ىو موضح في الجدول رقم 
الاتصالية لمقائم بالاتصال أو عدم وجود مختص في العلبقات العامة كما ىو موضح في الجدول 

 .21رقم 
فعالية العلبقات العامة في تحسين صورة المؤسسة العمومية داخميا لمعتاد و الاشغال العمومية  .6

فان القائم بالعلبقات العامة داخل المؤسسة يساعد بدوره في تحسين صورة المؤسسة لمجميور 
بالاضافة الى أن الوسائل و  %94.28بنسبة قدرت  27الداخمي كما ىو موضح في الجدول رقم 
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نيات المسخرة من طرف المكمف بالعلبقات العامة ساىم في تحسين الصورة الداخمية لممؤسسة التق
وسيمت ىذه الوسائل في ميام ممارسة العلبقات العامة داخل   28كما ىو موضح في الجدول 

 .29المؤسسة كما ىو موضح في الجدول رقم 
تكريمات و تقديم دورات تكوينية و الاىتمام بموظفييا بتقوم مؤسسة العتاد و الأشغال العمومية  .7

بالاضافة الى لدى العاممين  ممؤسسة سين الصورة الذىنية لتح في المناسبات لمموظفين من أجل
 . 33ذا موضح في الجدول رقم الأداء الوظيفي داخل المؤسسة وى خمق روح العمل و تحسين

انطباع إيجابي عنيا و ىذا طبقا لإجابات  يحمل موظفي مؤسسة لعتاد الاشغال العمومية .8
حيث أنيا تيتم بيم و توفر ليم أريحية في العمل و  %83.33الموظفين  نسبتيم قدرت ب 

تحاول دائما فيم رغباتيم من أجل تمبيتيا و ذلك باستخدام مختمف وسائل الاتصال الداخمي و 
لدى موظفييا وذلك حسب جدول  ممارسة الأنشطة الاتصالية مما يساىم في بناء صورة إيجابية

 .35رقم 

 نتائج الدراسة عمى ضوء الفرضيات :

الاعتماد عمى بيانات  ائج واستنتاجات عممية من خلبلحاولنا من خلبل ىذا البحث الوصول إلى نت
موضوعية استقيناىا من دراستنا الميدانية، كما اعتمدنا في ذات السياق عمى كل من المقابمة والاستمارة 

 ة مدى التطابق بين نتائج كمييما، وقد توصمنا في الأخير إلى النتائج التالية:لمعرف

العمومية  المؤسسة داخل ميمة مكانة العامة العلبقات احتلبل تنص عمىالفرضية الأولى: 
ENMTP.: حيث توصمت الدراسة الى أن 

بالعلبقات العامة و أن ميام القائم بالعلبقات العامة راجعة الى رؤساء الأقسام فيم  عدم تواجد قسم خاص
الأشغال العمومية تؤدي نشاطات و الوطنية لعتاد مؤسسة الن ابصفة رسمية عمى تمك الميام و المسئولين 

 %56.66 ميام العلبقات العامة من مختمف أقسام المؤسسة كما نرى أن اجابات الموظفين كانت بنسبة 
لك راجع الى عامة ىي قسم الموارد البشرية و ذعمى أن المصمحة المسؤولة عن تادية ميام العلبقات ال

طبيعة نشاط قسم الموارد البشرية الدي يتعامل بدوره بصفة كبيرة و مباشرة مع جميع الموظيفين داخل 
معات الجزائرية و اطارات تم كما يوجد مختصين في مجال العلبقات العامة متخرجين من الجا المؤسسة 

لمقيام بدورات بين الحين و الأخر ىذا جاء في  مرساليتكوينيم في تقنيات الاتصال من طرف المؤسسة لإ
 عمييا في الدراسة . ات المتحصللى البيانمقابمة مع أحد رؤساء الأقسام بالإضافة إال
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وتقنيات مختمفة لتحسين صورة  وسائلعمى  العامة العلبقات : تنص عمى اعتماد الفرضية الثانية
 .لى صدق ىذه الفرضيةحيث توصل إ ENMTPالمؤسسة العمومية 

المقدرة نسبتيم  –أفراد عينة الدراسة –و ىذا ما أشارت إليو المعطيات الكمية لمبيانات أن أغمب الموظفين 
عمى أن المراسلبت الادارية ىي من  أىم الوسائل التي تستعمميا العلبقات العامة  اأجابو  %78.88 ب

زمة التي مال و تقديم ليم كل المعمومات اللبلتحسين صورة المؤسسة فيي عمى استجابة دائمة مع الع
رة لى كسب صو يحتاجيا الموظفين لتقريب الادارة مع العاممين و معرفة ما يوجد داخل المؤسسة لموصول ا

أن الياتف من أىم الوسائل السمعية  %90و من جية أخرى أن أغمب أفراد العينة أجابوا بنسبة  حسنة،
المعمومة سواء في الاتصال الصاعد  عممة داخل المؤسسة لمتواصل بين أفراد مختمف الفئات لإيصالالمست

 أو النازل .

مياميا لتحسين صورة  ائق أثناء تأديةعدة عو  تواجو العامة العلبقاتأن  تنص عمىالفرضية الثالثة : 
العوائق  حيث توصمنا الى معرفة أىم أسباب لدى الجميور الداخمي ENMTPالعمومية  المؤسسة

 الموجودة .

تأدية  يو العلبقات العامة أثناءعمى وجود عائق أساسي تواجانطلبقا من البيانات الإحصائية تم التوصل 
الرسمي أو  يمارسون العلبقات العامة  بشكمو عدم توفر اخصائيينوىو مياميا لتحسين صورة المؤسسة 

بينما نجد المكمفين بعمل ميام العلبقات العامة يفتقدون الميارات الاتصالية  ، طار الخاص بيا مباشرةلإا
ضافة الى ، بالإمن الاجابات  %40البيانات الاحصائية بنسبة  المقابمة و و قد تبين ذلك من خلبل

 . %60العوامل المادية و المعنوية مع بعض بنسبة 

 ENMTPفعالية لمعلبقات العامة في تحسين صورة المؤسسة العمومية التي تنص عمى : الفرضية الرابعة
 .قد توصمنا الى صحة ىذه صدق ىذه الفرضية  لدى الجميور الداخمي حسب العوامل المؤثرة فييا

بنسبة  بالعلبقات العامة داخل المؤسسة يساعد بدوره في تحسين صورة المؤسسة لمجميور الداخمي القائم
الى أن الوسائل و التقنيات المسخرة من طرف المكمف بالعلبقات العامة ساىم  بالإضافة %94.28قدرت 

الاىتمام بموظفييا  الأشغال العمومية تقوم المؤسسة الوطنية لعتاد ،في تحسين الصورة الداخمية لممؤسسة 
لك راجع الى تحسين الصورة الذىنية ، وذو تقديم دورات تكوينية و تكريمات في المناسبات لمموظفين

يحمل  كما ة،لمعاممين في المؤسسة بالاضافة الى خمق روح العمل و تحسين الأداء الوظيفي داخل المؤسس
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جابي عنيا و ىذا طبقا لإجابات الموظفين  الاشغال العمومية انطباع إي الوطنية لعتادمؤسسة الموظفي 
حيث أنيا تيتم بيم و توفر ليم أريحية في العمل و تحاول دائما فيم رغباتيم  %83.33نسبتيم قدرت ب 

من أجل تمبيتيا و ذلك باستخدام مختمف وسائل الاتصال الداخمي و ممارسة الأنشطة الاتصالية مما 
 .يساىم في بناء صورة إيجابية لدى موظفييا 
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لقد أصبحت العلاقات العامة ذات أىمية بالغة وقصور في المؤسسات العمومية خاصة في ظل           
التطور الكبير و التقدم العممي والتكنولوجي وتنوع وسائل الاتصال والإعلام المختمفة التي شيدىا العالم 

المؤسسات الحديثة لا تستغني عن مع نيايات القرن الماضي وبدايات القرن الحالي ، ومن المؤكد أن ىذه 
العلاقات العامة كوظيفة من وظائف تسيير المؤسسة ، وىي من عوامل قوتيا ونجاحيا ، لذا لا تخمو 

فيي  مؤسسة أيا كانت طبيعتيا من قسم أو مصمحة خاصة مشابية لمصمحة و الإدارة العلاقات العامة ،
، وا عداد خطط وبرامج عمل ، تبنى عمى أسس ىذه الأخيرة تعمل عمى رسم سياسات أو استراتيجيات 

 عممية مدروسة، ويسير القائمون بالعلاقات عمى تنفيذىا ، وذلك باستخدام تقنيات والوسائل المناسبة لذلك
 ريفالعلاقات العامة تمعب دورا إستراتيجيا في حياة المنظمات و المجتمعات ، عمى اعتبار أنيا عمم تسي

انيا أن تساىم في تحسين صورة الذىنية لممؤسسة حيث أضحت العلاقات إدارة و اتصال ، و ىي بإمك
تصدى لمعديد من العراقيل و المصاعب سواء عمى المستوى الداخمي أو عمى المستوى الخارجي، تالعامة 

و  ومن تم خمق جو من الثقة و التفاعل الذي يخدم مصالح كلا الطرفين، المؤسسة العمومية وجماىيرىا
  .نموذجا لدراستنا الميدانية   ENMTP الوطنية المؤسسةى بمدنا الجزائر ، وبخاصة إذا عرجنا إل

العلاقات العامة بصفة عامة مازالت في بداية انتشارىا عمى مستوى ىذه المؤسسة،  نستنتج بأنو منو 
تؤىميا ة والمادية التي وىذا بالرغم من وجود بعض المؤسسات الكبرى التي تتوفر عمى الإمكانيات المالي

ومن تم خمق جو يسود فيو التفاعل الذي يخدم يا و المتمثل في تحسين الصورة الذىنية ليا، ىدفلبموغ 
ليس لدييا  ENMTPفالمؤسسة الوطنية  ،مصالح كلا الطرفين، المؤسسة وجماىيرىا عمى حد سواء

فيي تعتمد عمى  لوطنيمصمحة للاتصال و العلاقات العامة ، كباقي المؤسسات الكبرى عمى المستوى ا
لعلاقات العامة ا قسم أو مصمحة من ضمن الييكل التنظيمي الخاص بالمؤسسة لممارسة ميام و نشاط

عمي الموارد البشرية ، كمنصب تسعى من خلاليا إلى كسب ثقة انتماء  المثال الإعتماد عمي سبيل
موظفييا وعماليا من جية و ترسيخ سمعة وصورة حسنة لدى جميورىا الخارجي وخاصة الزبائن 

، لكن نجدىا لم تصل بعد إلى المكانة والصلاحيات التي  les transformateursالمحولين لممنتوج 
فمن خلال النتائج التي  ة واسعة، نظرا لغياب مصمحة العلاقات العامةتؤىميا لممارسة نشاطيا بصف

نلاحظ أنو إذا أريد بأي ، ENMTP توصمنا إلييا حول دور العلاقات العامة في تحسين صورة مؤسسة 
 المسؤولين وجب عمى ،  فيياة جيدة عند موظيىنذف يجب تكوين صورة اىدالأاح في بموغ مؤسسة ما النج

ن وذلك من خلال الوعي بما يمك ةمسؤولية تطور ونجاح ىذه المؤسس ا أن تضع عمى عاتقياالإدارة العمي
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تبعو توفير الإمكانيات اللازمة التي يشريطة أن ، الصورة الذىنية المحكمة لمعلاقات العامة  وأن تجني
دراستنا من خلال و  ، ميمة في السمم الإداري كوظيفة تسمح بالإعتماد عمى مصمحة العلاقات العامة 

 الميدانية توصمنا الى النتائج التالية :

 بمكانة ىامة في المؤسسة محل الدراسة و ىذا يتجمى من خلال عدم  تحظ العلاقات العامة لا
، مستقمة ليا ، كما أنو لا توجد استراتيجية محكمة في مجال العلاقات العامة  إدارةوجود ىيئة أو 

 لعلاقات العامة من قبل مصالح و أقسام أخرى .في المقابل وجود عدة ممارسات لوظيفة ا

  تيميش دور العلاقات العامة في المؤسسة الوطنيةENMTP  جاء مجسدا في الييكل التنظيمي
 ليا و ذلك من خلال عدم ادراج قسم العلاقات العامة أو خمية الاتصال ضمنو .

 من خلال اراء  وتجمى  ذلك من أولويات المؤسسة لأىميتيا الذىنية تعتبر استراتيجية الصورة
 الجميور الداخمي الذي كان محل الدراسة.

  عدم وضوح مفيوم العلاقات العامة لدى مسؤولي مؤسسةENMTP  و كذا عدم إلماميم بدورىا
 اليام و الفعال لبناء الصورة الذىنية الحسنة ليا .

 : ىذه النتائج رأينا لابد من إضافة بعض الإقتراحات و عمى ضوء

 ضمن الييكل  مصمحة مستقمة ليا صلاحية واسعةكالعامة العلاقات  ىعتماد عميجب الإ
العلاقة أكثر مع العمال و الموظفين بغية بث روح  حسينضرورة تمع  التنظيمي لممؤسسة،

الانتماء و الثقة في المؤسسة من جية، وكونيم كذلك وسائل فعالة لإعطاء سمعة وصورة حسنة 
 .من جية أخرى  عن المؤسسة مع الجماىير الخارجية بمختمف أنواعيا

  .تكثيف نشاطات العلاقات العامة عمى المستوى الداخمي و الخارجي 

 أو إدماج أناس ذوي التخصص في ميدان الاتصال و العلاقات العامة  توظيف 

 تكثيف الدورات التكوينية بصفة عامة وخاصة في ميدان الاتصال و العلاقات العامة. 

  ضرورة فتح وكالات خاصة بالعلاقات العامة بالجزائر لتقديم الخدمات الضرورية، المتمثمة في
اليام التي تمعبو من أجل تحسين صورة المؤسسات داخميا و التعريف بالعلاقات العامة و الدور 

 خارجيا .
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 ملاحظة

أعد هذا الاستبيان بغرض جمع البيانات اللازمة لدراستنا التي تحت عنوان أعلاه ، لذا نجو من حضرتكم 
أمام العبارات المناسبة ، عمما أن هذا الاستبيان    Xممئ هذا الاستبيان بكل جدية و ذلك بوضع علامة 

 سيكون لخدمة البحث العممي و أن الإجابات المقدمة ستكون في سرية تامة .
 
 
 
 0202/0200السنة الجامعية:
 

10الملحق رقم   

بعنوان استبيان  

لدى دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة العمومية 
  الداخلي الجمهور

 - اسمارةبعٌن  ENMTP الوطنٌة لآلٌات الأشغال العمومٌة مؤسسةالدراسة حالة فً  -
 



 :ستمارة البحثأسئلة ا
 
 الشخصٌة البٌانات9 الأول المحور

 

   أنثى                    ذكر: الجنس 1-

 03 من أكثر سنة 03 إلى 41 من سنة 03 إلى 03 من سنة 03 من أقل: العمر 2-

  سنة

     جامعً     ثانوي     متوسط      ابتدائً: التعلٌمً ستوىمال 3-

 عامل مهنً            تقنً            الفئات المهنٌة:  إطار   -0

 أخرى:.............................................................................

 سنة 00 إلى 00 من وات سن 03 إلى 0 من وات سن 0 من أقلالأقدمٌة فً المؤسسة: -0

         

 سنة 00 من أكثر  سنة 00 إلى 00 من  سنة 03 إلى 06 من                              

 

 

 العمومٌة المؤسسة داخل العامة العلاقات تحتلها التً مكانةال9 المحور الثانً

 

 المؤسسة؟ب العامة العلاقاتمصلحة المسؤولة عن تأدٌة مهام ونشاطات ال ما هً -5

  قسم العلاقات العامة        -

     خلٌة الاعلام والاتصال -

 قسم الموارد البشرٌة        -

 أخرى:............................................................................ -

 

 هل هناك مختصون فً العلاقات العامة داخل المؤسسة؟ -6

 لا                  نعم   

 

  فً حالة الإجابة بـ9لا من هو الموظف المكلف بأداء مهمة العلاقات العامة؟ -7



     إدارٌٌن           رئٌس قسم معٌن  

 آخرون:...................................................... 

 

 هل تقوم المؤسسة بتكوٌن موظفٌن فً مجال العلاقات العامة؟ -8

 لا                  نعم   

 ؟ةمؤسسمختلف المهام الأساسٌة داخل ال فً العامة العلاقات قسمٌشارك  له -01

 لا                  نعم   

 

 لمؤسسة؟داخل ا العامة العلاقاتٌعمل على تحقٌقها المكلف ب التً الأهداف هً ما -00

    الخارجً و الداخلً الجمهور بٌن جٌدة علاقات ربط -

  سواء كانت حقوقا أو واجبات المستجداتالجمهور الداخلً على مختلف  إطلاع -

  مختلف الموظفٌن و العمال باختلاف مناصبهم بٌن جٌدزرع جو ملائم و  -

  مرموقة مكانةللوصول إلى   المؤسسة سمعةصورة و  تحسٌن -

 

 العمومٌة داخلٌا المؤسسةتحسٌن صورة  فً العامة العلاقات عتمدهات التً الوسائلأهم  9لثالثا المحور

 

 العاملٌن؟ مع ؤسسةمال الاتصال المتبعة من طرف قسم العلاقات العامة داخل وسائل ًه ما -01

    الشفاهٌة       السمعٌة البصرٌة     المكتوبة       الالكترونٌة  

 

 ما هً أهم وسائل الاتصال الالكترونٌة؟ -02

   الفاٌسبوك     البرٌد الالكترونً    الأنترانات      الأنترنات  

  

 ما هً أهم وسائل الاتصال المكتوبة؟ -03

  ٌةالإعلاناللوحات   مجلة المؤسسة    المطوٌات    المراسلات الإدارٌة 

 

 ما هً أهم وسائل الاتصال السمعٌة البصرٌة؟ -04



  الهاتف          إذاعة المؤسسة الداخلٌة       الإعلان عبر التلفزٌون 

 

 ما هً أهم وسائل الاتصال الشفاهٌة؟ -05

  الندوات     اللجان       الاجتماعات    الشخصٌة المقابلات    الزٌارات 

 

 ؟دون أي مشكل مهامك أداءسهلت لك  الوسائلهذه  هل -06

    لا                    نعم    

 

 :إلى ذلك ٌعود هل" نعم" ـ9ب الإجابة كانت إذا -07

   معا كلاهما             المعلومة    دقة          المعلومة   سرعة

 

 

 داخلٌاالعمومٌة  مؤسسةالالعامة فً تحسٌن صورة  التً تواجه العلاقات العوائق: الرابع المحور

 

 العامة؟ العلاقاتفً تأدٌة مهام  ًاسسلأاائق الع وه ما -08

          الاتصالٌة ترامهاالمكلف بالاتصال فاقد لل -

              الاتصال ت الاعلام وتكنولوجٌاانعدام  -

 العلاقات العامة            فً ٌنائٌخصعدم توفر أ -

 

 ؟على أحسن وجه العامة العلاقاتحول دون تأدٌة مهام ت التًنوع العوامل  ما -11

     معا كلاهما               معنوٌة                 مادٌة      

 :.............................................................أخرى -

 

 :إلى هذا راجع له مادٌة،ال بالنسبة للعوامل -10

                           خاصة بالعلاقات العامة نٌةازتخصٌص مٌ عدم -

 ٌة اللازمة                                     الاتصال وسائلعدم توفر ال -

 خاصة بالاجتماعات سواء مع المسؤولٌن أو الموظفٌن   قاعاتانعدام  -



 

 :إلى هذا راجع له "معنوٌةال بالنسبة للعوامل -11

     الموظفٌنالمسٌرٌن و مختلف  بٌن مراالاحتم انعدا -

     ترتوٌشوبها ال تباالمك موظفًالعلاقة بٌن مختلف  -

       تعرض مختلف الموظفٌن إلى عقوبات متكررة   -

 ؟الاقسام بمختلف تصالالاخلال  داخل المؤسسة تواجه صعوبة العامة العلاقات له -12

    لا                     نعم

 

 لإدارة؟با تتصل ل، هالعمل فًأو طلب توضٌح  شكوى أو اقتراح ما ترٌد أن تقدمعند -13

    لا                    نعم

 

 " مع من ٌكون اتصالك مباشرة؟نعمبـ9" الإجابة عند -14

            لمؤسسةالعام ل مدٌرمع ال -

         العامة العلاقاتمع المكلف ب -

      البشرٌة الموارد قسممع رئٌس  -

 ............................................................أخرى:. -

 

 بالإدارة؟ مكاتصال عند هاونتلقت التً المعاملة نوعما  -06

 حسنة                             -

 عادٌة                             -

 سوء الخدمة مع عدم الاهتمام   -

 ...........................................................أخرى:. -

 
 فعالٌة العلاقات العامة فً تحسٌن صورة المؤسسة العمومٌة داخلٌا: مساخال المحور

 

 ؟داخلٌا المؤسسة صورة تحسٌن فً العامة العلاقات قسمٌساعد  هل -16

   لا                  نعم  



 

 ؟ةمؤسسداخل ال العامة العلاقاتمهام  ممارسةعلى تسهٌل  و التقنٌات ساعدت وسائلهذه ال هل -17

   لا                  نعم  

 

 :إلىراجع  ذلك هل"،نعمـ9"ب الإجابةعند  -18

 مباشرة دون حواجز                     الداخلً بالجمهور الاتصال -

 و تطلعات الإدارة  تتلائم العامة العلاقات مجابرالتوفٌق فً إعداد  -

                         تقلٌص عناء مختلف الأعمال داخل المؤسسة -

 داخل بٌن الموظفٌن علاقاتال المكلف بالعلاقات العامة ساعدت على تحسٌن مهارات أن تعتقد له -21
 ؟و كذا مع مسؤولٌهم ؤسسةمال

   لا                  نعم  

 مؤسستكم؟الموظفٌن ب تحفٌزكٌف ٌتم  -20

 تحفٌز ٌس هناكل      كتابً   تشجٌع          مالً تحفٌز       فً المنصب   ترقٌة

 

 بموظفٌها؟ تهتم مؤسستكم ٌجعل الذيسبب الرئٌسً ال وه ما -21

 رأي بدون    وظفمال أداءتحسٌن      ؤسسةمال صورة تحسٌن    ؤسسةمال ربح زٌادة

 

 من خلال ماذا تقوم مؤسسة العتاد و الاشغال العمومٌة بتكوٌن صورة حسنة لدى موظفٌها ؟ -22

  نشاطات خٌرٌة              تكرٌمات فً المناسبات                    تقدٌم علاوات 

 دورات تكوٌنٌة              تحفٌزات لتقدٌم الاحسن                    مسابقات      

 

 ماهو انطباعك على مؤسسة العتاد و الاشغال العمومٌة باعتبارك موظف تنتمً الٌها ؟ -34

 اٌجابً                                   سلبً                   
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 0202/0200السنة الجامعية:

 02الملحق رقم 

لدى دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة العمومية 
  الجمهور الداخلي

 - اسمارةبعين  ENMTP الوطنية لآليات الأشغال العمومية مؤسسةالدراسة حالة في  -
 

 ملحق المقابلة بعنوان 



 0أسئلة المقابلة
 0المحور الأول

 .ENMTP الأشغال العموميةالوطنية لآليات  المؤسسة داخل العامة العلاقات مكانة
 ؟  ENMTPمؤسسة  داخل العامة بالعلاقات خاصة مصمحة توجد ىل -1
 العامة؟ العلاقات لتفعيل نشاط المتبعة من طرف مؤسستكم إذا كان الجواب نعم، ما ىي الاستراتيجية -2
 امة بالمؤسسة؟الع العلاقات المسؤول عن تأدية ميام المصمحة أو القسم إذا كان الجواب لا، ما ىي -3
 بالرجوع إلى الييكل التنظيمي لممؤسسة، أين نجد المصمحة المكمفة بياتو الميام؟   -4

 0المحور الثاني
 داخميا. ENMTPفي تحسين صورة مؤسسة  العامة الوسائل التي تعتمدىا العلاقات

 ما ىي الوسائل و التقنيات المستعممة في الاتصال الداخمي لممؤسسة؟ -1
 أىم ىذه الوسائل و التقنيات المستعممة؟أذكر  -2
 مؤسستكم داخميا، أذكر أىميا؟  صورة تحسين في أن يتميز بميارات العامة عمى رجل العلاقات -3
 ىل ىناك أنشطة اتصالية تقوم ببرمجتيا المؤسسة لجميورىا الداخمي؟ -4
 نة؟ أذكر بعض ىذه الأنشطة، و ىل ىي دورية و دائمة أو خلال مناسبات معي -5
الجو السائد بين مختمف  في تحسين صورة المؤسسة داخميا من خلال ىل ساىمت ىذه الأنشطة -6

 المستويات؟
 0 المحور الثالث

 داخميا.ENMTP العامة في تحسين صورة مؤسسة  التي تواجو العلاقات العوائق
اخميا عمى أحسن د العامة ىل ىناك عوائق و عراقيل تحول دون أن يتم تأدية نشاطات العلاقات -1

 وجو؟
 المؤسسة؟ داخل العامة العلاقات نشاط تواجو التي النقائص طبيعة ماىي -2
 العامة؟ بالعلاقات ىل سبق وأن قامت المؤسسة بإعداد دورات تدريبية وتكوينية خاصة -3

 0المحور الرابع
 داخميا.  ENMTPفعالية العلاقات العامة في تحسين صورة مؤسسة 

 الإتصال مع الجميور الداخمي بوجود مصمحة العلاقات العامة؟ ىل ىناك سيولة في عممية -1



ىل اتصال الجميور الداخمي مع الادارة العميا يكون سمس من خلال الاستراتيجة الاتصالية المنتيجة  -2
 من قبل المؤسسة؟

 ىل يتم مشاركة العمال أو ممثمييم في اتخاذ بعض القرارات؟ -3
 ما ىي أىم المحاور و القضايا التي يتم فييا إشراك العمال لاتخاذ القرارات؟ -4
 كيف يكون رد فعل العمال أو ممثمييم عند مشاركتيم في اتخاذ القرارات؟ -5
 باستخدام مياراتيم التّنظيميّة بالمؤسسة الأمور مختمف في لممشاركة لمعاممين المجال ىل يتم ترك -6

 الشخصيّة؟
 

 



 : ملاحق الصور

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

تعميمة داخمية لممؤسسة حول  : 2الصورة 
 التأكيد عمى وقت تسميم أحد المنتوج .

تعميمة داخمية لممؤسسة حول وقت  : 10الصورة 
 .تسميم أحد المنتجات



 : 12الممحق 

 

 

 

  

 

 

 

واجهة لعقد عمل أحد المنتجات  : 10الصورة 
 المنتهية الصنع .

البيع و الشراء لأحد  عقد يبين اتفاق : 12الصورة 
 المنتجات المنتهية الصنع.



 : 03الممحق 

 

 

 واجهة أمامية تعريفية لمنتوج المؤسسة : 12الصورة  واجهة خمفية تعريفية لمنتوج المؤسسة : 10الصورة 

 واجهة خمفية تعريفية لمنتوج المؤسسة :10الصورة 

 

 واجهة أمامية تعريفية لمنتوج المؤسسة : 10الصورة 

 



 : 10الممحق 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

واجهة خمفية تعريفية لمنتوج  : 10الصورة 
 المؤسسة

واجهة أمامية تعريفية لمنتوج  : 12الصورة 
 المؤسسة

واجهة خمفية تعريفية لمنتوج  :10الصورة 
 المؤسسة

واجهة أمامية تعريفية لمنتوج  : 10الصورة 
 المؤسسة



 : 10الممحق 

 

 واجهة خمفية تعريفية لمنتوج المؤسسة : 10الصورة 

 واجهة خمفية تعريفية لمنتوج المؤسسة : 10الصورة 

 واجهة أمامية تعريفية لمنتوج المؤسسة : 12الصورة 

 واجهة أمامية تعريفية لمنتوج المؤسسة : 10الصورة 



 ملخص الدراسة : 

لعتاد دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذىنية للمؤسسة الوطنية  الدراسة بعنوان أعدت ىذه
كيف تساىم  محاولة البحث عن إجابة للسؤال الرئيسي:و ىذا لل، داخلي لدى الجميور الالأشغال العمومية 

، واعتمدنا فييا على المنيج الجميور الداخلي؟العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة العمومية لدى 
تحليل البيانات وتفسيرىا، في حين استخدمنا كل من المقابلة  و الوصفي الذي يمكننا من تشخيص

مفردة من موظفي  09قواميا  ، كما اعتمدنا عينة عشوائية بسيطة والاستمارة كأدوات لجمع البيانات
 العلاقات تحتليا التي المكانةإلى العديد من النتائج أىميا: مجال البحث، لنخلص في الأخير بالمؤسسة 

، عمل المؤسسة على بناء صورة إيجابية عنيا لدى موظفييا  ENMTPداخل المؤسسة العمومية  العامة
في تحسين صورة  العامة التي تعتمدىا العلاقات أىم الوسائل و ىذا من خلال الاتصال الداخلي ، 

 ENMTPالعامة في تحسين صورة المؤسسة العمومية  التي تواجو العلاقات العوائق ،  المؤسسة العمومية
لدى  ENMTPفعالية العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة العمومية  ، لدى الجميور الداخلي

، توجت الدراسة بإقرار أن عمل العلاقات العامة يلعب دورا كبيرا في بناء صورة  الجميور الداخلي
لدى جميورىا الداخلي المتمثل في موظفييا و ىذا من خلال مختلف أشكال وسائل الاتصال المؤسسة 

الداخلية و كذلك من خلال أنشطة العلاقات العامة الموجية للجميور الداخلي  للمؤسسة ) الموظفين( 
 وكيفية التعامل و التواصل معيم.

Research Summary: 

This study was prepared entitled The role of public relations in improving the 

mental image of the National Corporation for Equipment and Public Works 

internally, and this is to try to find an answer to the main question: How does 

public relations contribute to improving the image of the public corporation to 

the internal public?, and we relied on the descriptive approach that enables us to 

Diagnosing, analyzing and interpreting data, while we used both the interview 

and the questionnaire as tools for data collection, and we also adopted a simple 

random sample of 90 individuals from the institution’s employees in the field of 

research, to conclude in the end many results, the most important of which are: 

the position occupied by public relations within the public institution ENMTP, 

The institution’s work to build a positive image of it with its employees and this 

through internal communication, the most important means adopted by public 

relations in improving the image of the public institution, the obstacles facing 

public relations in improving the image of the public institution ENMTP to the 



internal public, the effectiveness of public relations in improving the image of 

the institution The study culminated in the recognition that the work of public 

relations plays a major role in building the image of the institution among all. Its 

internal role represented in its employees, and this is through various forms of 

internal means of communication, as well as through public relations activities 

directed to the internal audience of the institution (staff) and how to deal and 

communicate with them. 
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 013-011................................مطمب الثاني 9 مكونات الصورة الذهنية لممؤسسة .......ال
 015-014...................................... مطمب الثالث 9 خصائص الصورة الذهنية لممؤسسةال

 تكوين الصورة الذهنية لممؤسسة الثالث : عوامل المؤثرة فيالمبحث 
 001-015.....................9 كيفية تشكيل الصورة الذهنية ........................ الأولمطمب ال
 000-001......................مطمب الثاني 9 طبيعة الصورة الذهنية .............................ال

 001.....................................................الفصل......................خلاصة 
 
 
 



 الفصل الرابع: الاطار التطبيقي لمدراسة
 002................................................................................. تمهيد

 بعين اسمارة ENMTP الأشغال العموميةالوطنية لعتاد  9 المؤسسةالمبحث الأول
 ENMTP .......................................003-008تقديم عام لمؤسسة المطمب الأول9 
 ENMTP .......................011طبيعة النشاط الذي تقوم به مؤسسة المطمب الثاني9
 010-011..........بغيرها من المؤسسات  ENMTPالعلاقة التي تربط مؤسسة المطمب الثالث9
 ENMTP ......................011-014المكونات المادية و البشرية لمؤسسة  المطمب الرابع9

 الاستبيان ومعالجتها إحصائيا أجوبة المقابمة و بياناتعرض  9المبحث الثاني
 018-015..............................................المقابمة بيانات المطمب الأول9 عرض 

 035-021................................... الاستبيانبيانات المطمب الثاني9 عرض و تحميل 
 041-036...............................................مدراسةل العامة نتائجالالمطمب الثالث9 

 041-040................................................................................ الخاتمة
 047-042.......................................................................... قائمة المراجع

  الملاحق
 ممخص الدراسة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


