
 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعميـ العالي والبحث العممي

 -3-جامعة صالح بوبنيدر قسنطينة 
 

 
 

 ............الرقـ التسمسمي:

 ......................الرمز:

 والإتصاؿ                                                     التخصص: علاقات عامةشعبة: الإعلاـ 

 مذكرة ماستر
 
 
 
 
 

 :                ستاذتحت إشراؼ الأ                                                        مف إعداد الطالبتيف:
 لطفي عمي قشي                       د/  -                                                          بثينة شنقاري   -
                                                                                               رياف حمايدي -

 
 
 

 السنة الجامعية:
2021/2022 

 دور العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادية الجزائرية

 -قسنطينة–مؤسسة الجزائرية لممياه لم عمى الجميور الداخمي دراسة ميدانية
 



 

  



 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعميـ العالي والبحث العممي

 -3-جامعة صالح بوبنيدر قسنطينة 
 

 
 

 ............الرقـ التسمسمي:

 ......................الرمز:

 شعبة: الإعلاـ والإتصاؿ                                                     التخصص: علاقات عامة

 مذكرة ماستر
 
 
 
 
 

 :                ستاذتحت إشراؼ الأ                                                        مف إعداد الطالبتيف:
 لطفي عمي قشي                       د/  -      بثينة شنقاري                                                       -
 رياف حمايدي                                                                                               -

 
 
 

 السنة الجامعية:
2021/2022 

 دور العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادية الجزائرية

 -قسنطينة–مؤسسة الجزائرية لممياه عمى الجميور الداخمي لمدراسة ميدانية 
 



 

 

 شكر وعرف ان
 

الذي بعونو    نتقدم بشكرنا وحمدنا لله سبحانو وتعالى في الاول والاخير              
 ومشيئتو وفقنا لإنجاز ىذه المذكرة.

      ثم ان من لم يشكر الناس لم يشكر الله نتقدم بامتناننا الخالص واسمى                    
لطفي  معاني الشكر و التقدير و الاحترام الى الدكتور المشرف على ىذه المذكرة  

 لمرافقتو لنا و توجيياتو وارشاداتو على طول مدة انجاز ىذه المذكرة. علي قشي

 الى صاحبة الق لب الطيب والنفس الابية ذات الابتسامة الفريدة            

 التي لم تبخل علينا شيئا واستقبلتنا بصدر رحب طول مدة التربص         

 بقسنطينة السيدة مريم برنو.رئيسة خلية الاتصال في المؤسسة الجزائرية للمياه  

 الى التي مدت لنا يد العون ورافقتنا طول مدة التربص ولم تبخل علينا  

 بإرشادىا وتوجيييا الصديقة شيماء السوكي.

 

  



 

 إىداء
 يق ال ان الاىداء جزء من الوف اء فيا انا أىدي اليوم بحثي ىذا:

من رافقتني وساندتني طوال حياتي العظيمة أمي، فمن غيرك زرع فيا حب العلم    إلى
 وشجعني دائما على تطوير ذاتي أنت الأم والصديقة والأخت أحبك.

إلى أبي الغالي رفيقي الدائم الذي لم يبخل عليا دوما والذي لطالما شجعني على  
أة مق اما وانا اليوم مق امي  التطوير من نفسي، اعتاد أن يقول لي إن العلم يكسب المر 

 اليوم بك أنت أحبك.

إلى التي أعتبرىا إبنة لي وليست أختا حبيبتي أمينة، إلى أخوي الحبيبين أسامة البعيد  
 عن عيني الحاضر دائما في ق لبي، ولؤي الذي أسأل الله أن يوفقو في دراستو.

جاز ىذه المذكرة أتمنى  إلى الغاليتين أمينة وأسميان اللتان لم تبخلا علي طوال مسار إن
 أن أراكما في أعلى المراتب.

 إلى رفيقتي في ىذه المذكرة الحبيبة بثينة... وكم تمنيت أن يكون لق ائنا سابق ا.

 إلى عائلتي الثانية "كاثارسيس" كل بإسمو..... أحبكم.

 إلى زملاء العمل في المسرح الجيوي العلمة.

 .....أحبكم.إلى صديق اتي الغاليات "شيماء" و "ذرية"...

وفي الأخير أىدي ىذه المذكرة لنفسي فبعد عام من التعب سقوط ونيوض ىا أنا  
 .اليوم بصدد إنياء ىذا العام عازمة على أن يكون مجرد بداية لمستقبل ناجح



 إىداء

بعد مسيرة دراسية دامت سنوات حملت في طياتيا الكثيرمن المشقة والصعوبات اقطف اليوم  
 واىدييا لمن ليم معزة في ق لبي واتق اسم معيم اليوم طعم النجاحثمار كدي وتعبي  

الى روح الفقيدة امي الغائبة عن عالمي الحاضرة في ق لبي التي لطالما امنت بي ضحت وساندت  
ودعمت بذلت الغالي والنفيس الى تلك الانسانة العظيمة التي لطالما تمنت ان تقرعينيا برؤيتي  

ميليا الى تلك الشمعة التي احترقت لتنير لي دربي ارفع اليوم  في يوم كيذا لكن القدر لم ي
 اليك ايتيا الروح الطاىرة قبعات الفخر والعز اتمنى ان تكوني فخورة بي ىناك.

الى من ىي اختي بالروح وليس بالدم التي لطالما شدت على كفي الى الكتف الذي لطالما  
 اندت "امينة".استندت عليو ولم يمل يوما من وجيت ونصحت دعمت وس

 قد يفعل الاب اي شيء ومق ابل اي شيء فقط ليراك الافضل شكرا ابي.
محمد الشريف" " صلاح  “الى اخوتي ايدي الحب والعطاء سندي في مسيرتي أمني عند فزعي  

 الدين" "ايمن".
 الى عائلتي اىلي وسكان ق لبي "صباح" "فريال" بيلسان" "بيشو" دمتم سندي و عضدي.

 اتح" "سميرة" " الذين لطالما دعموني ولم يبخلوا على يوما ممتنة لكما.الى اق اربي "ف 
الصداقة ليست بطول السنين بل بصدق المواقف وأنتن صديق اتي "ايمان" "شيماء" "امال" 

 بلقيس " "اسماء" شكرا.“
 الى رفيقة دربي وشريكتي في ىذه المذكرة "ريان".

 الى اعمامي وعماتي واق اربي.
دراسة الذين ساعدو في إنجازىا البحث ولو بكلمة "حيدر" "عبدو" "زاكي" الى كل زملاء ال

 "امينة"
 الى كل الذين تذكرىم ق لبي ولم يتذكرىم ق لمي شكرا على دعمكم.

وفي الاخير وبكل فخر واعتزاز اىدي عملي ىذا الى نفسي عازمة على ان يكون اول خطوة في  
 سلم النجاح.

 



  :العربيةة بالمغسة رادالخص مم

"  دور العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادية الجزائرية" ىدفت ىذه الدراسة الميدانية المعنونة ب
لممؤسسة الجزائرية لممياه بقسنطينة والإطلبع العلبقات العامة في الييكؿ التنظيمي  إلى إكتشاؼ مكانة

الكشؼ عمى أنشطة العلبقات  ، وكذاالجزائرجديدة النشأة في عمى دورىا كونيا مؤسسة إقتصادية عمومية 
العامة المتواجدة بالمؤسسة وتطبيقاتيا وممارساتيا، بالاعتماد عمى المنيج الوصفي ونظرية البنائية 

ة المقابمة والملبحظة مف أجؿ جمع المعمومات لى استخداـ إستمارة الإستبياف وأداالوظيفية، بالإضافة إ
 ة لممياه بقسنطينة.اللبزمة مف الجميور الداخمي لمؤسسة الجزائري

ىـ النتائج التي توصمت إلييا الدراسة ىي أف: المؤسسة الجزائرية لممياه بقسنطينة بالرغـ مف ومف أ
والتي تسمح ليا أنيا تمارس أنشطة العلبقات العامة إلا أنيا لـ ترتقي إلى المكانة التي يجب أف تكوف بيا 

العامة تشغؿ منيجاً ىاماً في المؤسسة الاقتصادية القياـ بأنشطتيا عمى أكمؿ وجو. كما اف العلبقات 
تصاؿ بجميورىا ويعود ىذا لمخدمات التي تقدميا ليا بيدؼ تحسيف صورتيا وتحسيف وتسييؿ عممية الا

 .الداخمي والخارجي

العلاقات العامة، المؤسسة الإقتصادية، الجميور الداخمي، المؤسسة الجزائرية الكممات المفتاحية: 
 .لممياه

 

 

  



Résumé : 

Cette étude de terrains intitulée « Le rôle des relations publiques dans 

l’institution économique algérienne » visait à découvrir la place des relations 

publiques dans la structure organisationnelle de la Société Algérienne des Eaux 

à Constantine et à voir son rôle en tant que nouvelle institution économique 

publique implantée en Algérie, ainsi que de révéler les activités de relations 

publiques dans l’institution, ses applications et pratiques, S’appuyant sur 

l’approche descriptive et la théorie du constructivisme fonctionnel, en plus 

d’utiliser le questionnaire et l’outil d’entretien et d’observation afin de recueillir 

les informations nécessaires du public interne de la Société Algérienne des Eaux 

à Constantine. 

L’une des conclusions les plus importantes de l’étude est queLa Société 

algérienne des eaux de Constantine, bien qu’elle exerce des activités de relations 

publiques, ne s’est pas hissée à la place qu’elle devrait occuper, ce qui lui 

permettrait de mener à bien ses activités. Les relations publiques occupent une 

place importante dans l’institution économique et cela est dû aux services 

qu’elle lui fournit dans le but d’améliorer son image et d’améliorer et de faciliter 

le processus de communication avec son public interne et externe. 

 

Mots clés : relations publiques, institution économique, public interne, 

Société algérienne des eaux. 

  



Abstract: 

This field study entitled « The role of public relations in the Algerian 

economic institution » aimed to discover the place of public relations in the 

organizational structure of the Algerian Water Company in Constantine and to 

see its role as a new public economic institution. Established in Algeria, as well 

as revealing the public relations activities in the institution, its applications and 

practices, Relying on the descriptive approach and the theory of functional 

constructivism, in addition to using the questionnaire and the tool of interview 

and observation in order to collect the necessary information from the internal 

public of the Algerian Water Company in Constantine. 

One of the most important conclusions of the study is that The Algerian 

Water Company of Constantine, although it carries out public relations 

activities, has not risen to the place it should occupy, which would allow it to 

carry out its activities. Public relations occupies an important place in the 

economic institution and this is due to the services it provides to it with the aim 

of improving its image and improving and facilitating the process of 

communication with its internal and external public. 

 

Keywords : public relations, economic institution, internal public, Algerian 

Water Company. 
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 ةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمقدم
 ة:ػػػػػػػػػمقدم

ثرت الاحداث والتغيرات التي مست العالـ تغييرا وتأثيرا واضحا عمى مختمؼ المجالات، وىذا ما ساىـ أ
في تطور العديد مف المؤسسات، واىميا المؤسسة الاقتصادية والتي بدورىا تعمؿ عمى تقديـ منتجات 

صورتيا وسمعتيا عند جميورىا لكسب وخدمات وتحقيؽ الاىداؼ، والتي أدركت بدورىا اىمية العمؿ عمى 
تأييده وتعاونو، وىنا عمدت المؤسسة الاقتصادية الى توظيؼ العلبقات العامة التي تعتبر الوسيمة الامثؿ 

 لمتعريؼ الصحيح المقنع بنشاط المؤسسة وكسب تأييد جميورىا.

دية في الجزائر أثر تطور الاقتصاد العالمي عمى اقتصاد الجزائر، فزاد عدد المؤسسات الاقتصا
ودخمت السوؽ الحرة ومجاؿ الخوصصة، مما ادى الى خمؽ روح المنافسة في الاسواؽ المحمية والعالمية 
وجعؿ كؿ مؤسسة تسعى لفرض مكانتيا في السوؽ وتحقيؽ أكبر قدر مف الارباح، عف طريؽ استمالة 

ىتماـ بتوظيؼ العلبقات العامة الجميور باستخداـ كؿ الطرؽ والوسائؿ المتاحة، وىذا ما قادىا الى الا
لمساعدتيا في تخطيط وتحقيؽ سياستيا العامة، ولخمؽ جسر التواصؿ مع الجميور كسب ثقتو وحتى 

 التسويؽ لخدمات المؤسسة ومنتجاتيا بشكؿ دائـ 

ونظرا لمكانة واىمية ونشاط والدور الكبير الذي تمعبو العلبقات العامة داخؿ المؤسسسات الاقتصادية، 
بانجاز ىذه الدراسة والتي تتضمف معرفة دور العلبقات العامة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، حيث  قمنا

اخترنا تطبيؽ دراستنا عمى الجميور الداخمي لممؤسسة الجزائرية لممياه بقسنطينة كنموذج، وقد قمنا باختيار 
 .الموضوع ىذا

  :ادراج الجانب النظري و المكوف مف فصميفبعد صياغة الفرضيات و تحديد اىداؼ الدراسة قمنا بو 

: تطرقنا فيو لموضوع الدراسة واطارىا المنيجي وتضمف تحديد الاشكالية وكؿ مف اىمية وؿالفصؿ الأ 
الموضوع واسباب اختياره الدراسات السابقة، ومنظور الدراسة فرضياتيا ثـ تحديد مفاىيميا الاساسية 

 والادوات المستخدمة.ومجالاتيا والمنيج المتبع فييا 

  :: احتوى عمى الإطار النظري لمدراسة الذي تضمف بدوره عدة محاورالفصؿ الثاني



 
 

 ب 
 

 ةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمقدم
وؿ: المعنوف بالعلبقات العامة وقسـ الى مجموعة مف النقاط، ىي نشأة وتطور العلبقات الأالمحور 

خصائصيا ووظائفيا برنامج  سس ومبادئ العلبقات العامة اىدافيا اىميتياأالاخرى، العامة علبقتيا بالعموـ 
 العلبقات العامة، ووسائميا الاتصالية واخيرا القائـ بالعلبقات العامة.

: كاف خاصا بالمؤسسة الاقتصادية وممارسة العلبقات العامة وقد قسمناه الى ثلبثة المحور الثاني
 مباحث وكاف كالتالي:

 خصائصيا وظائفيا واىدافيا: تمحور حوؿ المؤسسة الاقتصادية انواعيا وؿالمبحث الأ 

: كاف عف المؤسسة الاقتصادية الجزائرية العمومية، فيو تطورىا التاريخي والمؤسسة المبحث الثاني
 العمومية الجزائرية في ظؿ الاصلبحات الاقتصادية والمعوقات التي تواجييا.

ية العلبقات العامة : تضمف العلبقات العامة في المؤسسة الاقتصادية، وكاف فيو اىمالمبحث الثالث
 في المؤسسة الاقتصادية اىدافيا انشطتيا والقائميف عمييا.

: خصص لمجانب التطبيقي وفيو تمت معالجة البيانات مف خلبؿ حساب التكرارات المحور الثالث
والنسب المئوية ليا، وبذلؾ الحصوؿ عمى النتائج النيائية لمدراسة في ضوء كؿ مف الفرضيات والاىداؼ، 

وذكرنا صعوبات البحث التي واجيتنا وفي الاخير ممخص  وضوعية لنختـ ىذا المحور بعدة توصيات،بكؿ م
 البحث والخاتمة، وقائمة المراجع والمصادر المستخدمة.
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا   الاشكالية: .1 وا 

 ،أدى زيادة عدد المؤسسات في العالـ وتطورىا إباف الثورة الصناعية إلى زيادة الجميور المتعامؿ معيا
نشاء رابط وطيد مع جميورىا. إذ أبذلؾ اضطرت ىذه المؤسسات لمعمؿ عمى تفعيؿ اتصاؿ دائـ و  ف ىذه ا 

الأخيرة لا يمكف أف تنجح وىي منفصمة ومعزولة عف جميورىا باعتبار أف التغيرات والتطورات التي مست 
 ار المستيمؾ لمسمع والخدمات المقدمة.يالمجتمعات مف مختمؼ جوانبيا قد أثرت عمى طريقة ونوعية اخت

في تغير تكويف المؤسسات وسياستيا؛ مما دفعيا إلى العمؿ ثـ إف لدخوؿ عصر العولمة دور كبير 
عمى تزويد الجميور بكافة المعمومات عما تقدمو وتوفره لو سواء كاف سمعة أو خدمة مف حيث الجودة والسعر 
شباع حاجات المستيمؾ بيدؼ كسب الثقة والولاء، وىو ما تسعى إليو منذ نشأتيا ومف  وكؿ ما تقدمو لتمبية وا 

الحاجة لتوظيؼ إدارة العلبقات العامة فيي التي تعمؿ عمى خمؽ وتمتيف جسور التواصؿ بيف  ىنا جاءت
 المؤسسة وجميورىا.

 يعود الظيور الحقيقي لمعلبقات العامة حسب جؿ المؤرخيف والباحثيف إلى بدايات القرف العشريف في 
إباف الثورة الصناعية حيث عممت عمى  قتصاديةالولايات المتحدة الأمريكية و بالخصوص في المؤسسات الا

أىممت باقي الجوانب الميمة مما أدى بيا لتضخـ الإنتاج وتسبب في ؽ أكبر قدر مف الإنتاج و الربح و تحقي
القصر مف الأطفاؿ و لكوف العماؿ يشكموف أصحاب المصانع لمعماؿ و  العديد مف الأزمات أىميا استغلبؿ

نتاجيا و بذلؾ ما أثر عمى صورة ىذه المؤسسات و  ة بحقوقيـ وذلؾالمطالبو  بالاحتجاج اقوة ىامة قامو  ا 
ت لمحفاظ تنظيـ العلبقامع الجماىير و  أرباحيا ومف ىذا المنطمؽ انبثقت أىمية العلبقات العامة في الاتصاؿ

 التواجد فيو. الموقع في السوؽ وحتى استمراريةعمى المكانة والموارد و 

لعلبقات العامة في العالـ يختمؼ عف ما ىو موجود في الجزائر إذ ولا يكاد ىذا الواقع الذي صاحب ا
الجزائرية  قتصاديةيعتبر وجود العلبقات العامة في الجزائر حديث عيد النشأة حيث أف المؤسسات الا

تعرضت لتحولات عميقة بعد انتقاؿ اقتصاد الجزائر مف تابع لفرنسا إلى مستقؿ تدخؿ الدولة  في تسيير 
وجييا و تراوح أنداؾ اقتصاد الجزائر بيف الاشتراكي و الرأس المالي ونظرا لتمؾ الظروؼ و ت تالمؤسسا

تعتمد عمى العلبقات العامة كييكؿ قائـ بداتو داخؿ المؤسسة ولـ  قتصاديةالسائدة لـ تكف المؤسسات الا
عمى خطى كبرى تعتمد عمى توظيفيا حتى أواخر الثمانينات لدخوؿ الجزائر في مجاؿ الخوصة فسارت بذلؾ 

 المؤسسات الأجنبية وبادرت الاىتماـ بالعلبقات العامة .
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا   21لممياه التي أنشئت في  المؤسسة الجزائرية العمومية: الجزائرية قتصاديةمف بيف ىذه المؤسسات الا وا 
وتضـ وحدة قسنطينة المستقمة في تسييرىا، ذات وحدة التنقيد مؤسسة سياكو التي تعمؿ منذ  2001أفريؿ 
والتي تسعى بدورىا إلى الاىتماـ بتوظيؼ العلبقات العامة وتسعى لتحسيف صورتيا وتمتيف علبقتيا  2008

 مع جميورىا ومحيطيا، حيث أنيا ىي المعنية بيذه الدراسة ومف ىنا نطرح التساؤؿ التالي:

 ؟ىو الدور الذي تمعبو العلاقات العامة في مؤسسة الجزائرية لممياه ما 

 الأسئمة الفرعية:

 ىؿ لمعلبقات العامة مكانة داخؿ الييكؿ التنظيمي لمؤسسة الجزائرية لممياه؟ (1
 ىي أنشطة العلبقات العامة داخؿ المِؤسسة الجزائرية لممياه؟ ما (2
 ىي الوسائؿ التي تعتمد عمييا المؤسسة الجزائرية لممياه في إدارة العلبقات العامة؟ ما (3
 العامة داخؿ المؤسسة الجزائرية لممياه؟ىي العراقيؿ التي تواجييا إدارة العلبقات  ما (4
 :أىمية موضوع الدراسة .2

 دور العلبقات العامة في خمؽ الظروؼ المناسبة لضماف سيرورة العمؿ. -
الأىمية التي تمعبيا العلبقات العامة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية حيث أنيا تضمف نموذج  -

 اتصالي بيف المؤسسة وجميورىا.
 علبقة المؤسسة مع جميورىا الداخمي والخارجي. ضماف حسف سير -
دور العلبقات العامة داخؿ المؤسسة في تحقيؽ التفاىـ والتوافؽ بيف المرؤوسيف والمسؤوليف لمنيوض  -

 بالمؤسسة.
 حاجة المؤسسات الاقتصادية لمسياسات الاتصالية التي تسمح ليا بالتعريؼ بنفسيا. -
 امة لممؤسسة في مواجية التحديات المتمفة.الفعاؿ الذي تشكمو العلبقات الع الدور -
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا   أسباب اختيار الموضوع: .3 وا 

يرجع اختيار الموضوع دور العلبقات العامة في المؤسسة الاقتصادية إلى أسباب عدة تشكؿ في 
 مجمميا حافزا ميما لتقصي ابعاد ىذا الموضوع، والتي مف بينيا: 

 .وفرة المراجع والمصادر حوؿ العلبقات العامة  
 .قابمية الموضوع لمدراسة الميدانية 
 .مكانة العلبقات العامة في ديمومة ونجاح واستقرار المؤسسة الاقتصادية 
 .ارتباط موضوع الدراسة بتخصصنا 
 .الأىمية والمكانة التي تحتمو المؤسسات الاقتصادية في المجتمع الحديث 

 أىداؼ الدراسة: .4
ظيمي والاطلبع عمى دورىا في المؤسسة الاقتصادية اكتشاؼ مكانة العلبقات العامة في الييكؿ التن (1

 العمومية الجزائرية كونيا حديثة النشأة في الجزائر.
 الكشؼ عمى أنشطة العلبقات العامة المتواجدة بالمؤسسة وتطبيقيا وممارساتيا. (2
 التعرؼ عمى أىـ الوظائؼ التي يقوـ بيا أخصائي العلبقات العامة في المؤسسة. (3
 التعرؼ عمى مختمؼ وسائؿ الاتصاؿ التي تعمؿ بيا المؤسسة الاقتصادية الجزائرية. (4
 تشخيص المعوقات التي تعرقؿ نشاط العلبقات العامة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية. (5
الوقوؼ عمى جوانب القصور في أنشطة العلبقات العامة داخؿ المؤسسة الاقتصادية العمومية  (6

 الجزائرية.
 السابقة: الدراسات .5

إف النمو والتوسع الذي وصمت إليو المعرفة يفرض عمى الباحث قبؿ أف يقوـ بأي دراسة عميو التعرؼ 
 عمى حمقة مف المحاولات والجيود الكبيرة لمباحثيف الآخريف التي تتجسد في شكؿ دراسات سابقة.

السابقة تكتسي قدرا كبيرا مف الأىمية، فالبحوث العممية تستمد فروضيا وتساؤلاتيا مف نتائج  والدراسات
الجيود العممية السابقة. فيي عممية تواصمية تثري دراستنا بجممة مف المعارؼ ولا يمكننا الاستغناء عنيا في 

 أي دراسة كانت كونيا:

 سبقنا في الدراسة. تبصرنا بالصعوبات التي واجيت مف -
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا   تساعدنا عمى تطوير وتوسيع موضوع دراستنا. - وا 
 تبيف لنا أبرز مميزات دراستنا وما قد تضيفو معرفيا. -
 1كما أف تكرار دراسة ىو وسيمة لمعرفة مدى مصداقية ىذه الدراسة. -

 وبعض ىذه الدراسات التي ليا علبقة بموضوع دراستنا كالآتي:

 :حوؿ دور العلبقات العامة في تحسيف صورة  (2007دراسة لقصير رزيقة سنة ) الدراسة الأولى
في عموـ  الماجيستيرمذكرة لنيؿ شيادة  _المؤسسة الاقتصادية دراسة ميدانية بمؤسسة الاملبح بقسنطينة

 والاتصاؿ.الاعلبـ 

 :قامت صاحبة المذكرة بطرح التساؤلات التالية 

 تشكيؿ صورة حسنة عف مؤسسة الأملبح بقسنطينة؟كيؼ تساىـ العلبقات العامة في  -
 ىؿ تحظى ىذه المؤسسة بمعرفة واسعة في أوساط أغمب جماىيرىا؟ -
 ىؿ تركز المؤسسة في علبقاتيا العامة عمى الوسائؿ المطبوعة؟ -

 وعميو قد وضعت الفرضيات التالية:

طينة لدى جميورىا ساىـ نشاط العلبقات العامة في تشكيؿ صورة حسنة عف مؤسسة الاملبح بقسني -
 لخارجي.ا

 .حظى مؤسسة املبح بقسنطينة بمعرفة واسعة في اوساط جميورىا الخارجيت -

يرتكز نشاط العلبقات العامة في مؤسسة الاملبح بقسنطينة عمى استعماؿ الوسائؿ المطبوعة اكثر  -
 .مف غيرىا مف الوسائؿ

العينة فاختارت صاحبة الدراسة العينة ما عف أاسة عمى المنيج الوصفي التحميمي اعتمدت ىذه الدر 
لمحصوؿ  الاستبياف واستمارةكؿ مف الملبحظة المقابمة  واستخدمتمفردات دراستيا  ختيارمة لاظالدائرية المنت

 عمى المعمومات حيث توصمت لمنتائج التالية:

 .ف نشاط العلبقات العامة يساىـ في تحسيف صورة المؤسسة الاقتصاديةإ -
                                                           

، مخبر عمـ اجتماع الاتصاؿ لمبحث والترجمة، 2وعمي غربي: أسس المنيجية في العموـ الاجتماعية، ط فضيؿ دليو  1
  .105قسنطينة، ص
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا   .مؤسسة الاملبح تحظى بمعرفة واسعة لدى المبحوثيف و منتجاتيا تحظى بتقدير جميورىا الخارجي - وا 
 .الوسائؿ المطبوعة اكثر استعمالا مف غيرىا في انشطة العلبقات العامة -

 :أخذنا مف ىذه الدراسة وما 

العلبقات داخؿ المؤسسة  ودورمكانة  برازإبلمدراسة علبقة كبيرة بموضوع دراستنا حيث انيا تيتـ 
تتفؽ مع دراستنا التي ىي دور العلبقات العامة في المؤسسة  وىناانشطتيا ووظائفيا  واىـالجزائرية 

جمع البيانات  وادواتالمنيج  اختيارعمى ايضا  وساعدتنا الوظائؼو  والوسائؿ بالأنشطةفنيتـ  قتصاديةالا
 .توظيفيا في دراستنا وكيفية

  حوؿ واقع العلبقات العامة في الادارة ( 2009_2008)عاـ دراسة عيواج عذراء  الثانية:الدراسة
في عموـ الاعلبـ  الماجيستيرمذكرة لنيؿ شيادة  وىي "،دراسة ميدانية ببمدية قسنطينة"المحمية الجزائرية 

 والاتصاؿ.

  فييا:ىـ التساؤلات التي طرحت أ 

 الجزائرية؟واقع العلبقات العامة في الادارة  وما ى -
 ؟والخارجيىؿ تعمؿ الادارة المحمية الجزائرية عمى تحسيف صورتيا مع الجميور الداخمي  -
 و دورىا؟  ىؿ تعاني العلبقات العامة في الادارة المحمية مف مشاكؿ تضعؼ مكانتيا -

  :وضعت الفرضيات التالية وقد

مختص في الادارة المحمية الجزائرية وظيفتو الاىتماـ المستمر  تظير وظيفة العلبقات العامة كجياز -
 (.الخارجي )الجميوراتصاؿ دائـ بالمواطنيف  وتحقيؽالداخمي(  )الجميوربالموظفيف 

تعمؿ الادارة المحمية الجزائرية عمى تحسيف صورتيا مع الجميور الداخمي و الجميور الخارجي مف  -
 .خلبؿ ممارسة انشطة اتصالية معينة

 .واجو العلبقات العامة في الادارة المحمية الجزائرية مشاكؿ تضعؼ مف مكانتيا و دورىات -

 كؿ مف كأدوات واستخدمتاعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي في جمع البيانات  وقد 
  :العيناتكما استخدمت نوعيف مف  والمقابمةالاستبياف 
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا   وا 
  العينة العشوائية الطبقية توظف :الداخميعينة الجميور.  
  الحصيصة.عينة الجميور الخارجي: وظفت العينة 

 :نتائج ىذه الدراسة في وتمثمت 

تحتؿ بعد المكانة التي تسمح ليا  ولـتكتسي اىمية بالغة  ولالعلبقات العامة لا تزاؿ قيد الاىماؿ ا -
اخذنا مف ىذه الدراسة انيا تممؾ علبقة كبيرة بموضوع دراستنا  وماوجو  أكمؿبأداء ادوارىا ووظائفيا عمى 

في المؤسسات العمومية  ودورىاحيث يتشابياف في كونيما يعمداف الى ابراز مكانة العلبقات العامة 
جمع  وادواتساعدتنا منيجيا في اختيار المنيج المستخدـ  وقدالتي تواجييا  والصعوبات والعراقيؿالجزائرية 
 .منظور الدراسة وحتىالبيانات 
  حوؿ واقع العلبقات العامة في المؤسسة  (2008_  2007)عاـ  رضا نبايسدراسة  الثالثة:الدراسة

مذكرة لنيؿ شيادة  وىي "،دراسة ميدانية بمؤسسة الاسمنت لعيف الكبيرة سطيؼ"الصناعية الجزائرية 
 .جامعة قسنطينة والاتصاؿفي عموـ الاعلبـ  الماجيستير

 ىي:ت التي طرحت فييا ىـ التساؤلاأ 

الخصائص التي يجب اف تتوفر في ىذا الجياز حتى يقوـ بالمياـ  وماىيماىي العلبقات العامة؟  -
 بو؟طة رتبالم

 والخارجي؟التي تستخدميا لكسب ثقة الجميور الداخمي  والاساليبىي الوسائؿ  ما -
 وماىي الكبيرة؟ىي مكانة العلبقات العامة في واقع الممارسة عند مسيري مجمع الاسمنت لعيف  ما -

 تواجييا؟العراقيؿ التي 

 : عمى ىذه التساؤلات صيغت الفرضيات التالية وللئجابة

تعتبر العلبقات العامة القمب النابض لممؤسسة و ينعكس ذلؾ مف خلبؿ وجود ادارة مستقمة بحد ذاتيا  -
 . عمى وسائؿ حديثة لتأدية مياميا تعتمد

ىناؾ عدة عراقيؿ تحوؿ دوف تأدية ىذا الجياز لوظيفتو تجاه الجيود داخؿ المؤسسة الاقتصادية  -
 .الجزائرية

 .تعتبر العلبقات العامة في المؤسسة الاسمنت وظيفة ثانوية تفند بطرؽ عممية  -
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا  الاستبياف الملبحظة المقابمة و  واستخدمتما بالنسبة لممنيج فقد اعتمدت الدراسة المنيج الوصفي أ وا 
 خرىوألى استخداـ نوعيف مف العينات الاولى مسحية ممثمة لكافة العامميف داخؿ المؤسسة إ وعمدت ،كأدوات

ذه الدراسة الى جممة مف ى وتوصمتشممت الأشخاص المقبميف عمى المؤسسة بمعنى الجميور الخارجي 
 :ىمياأالنتائج 

 .بصفة دائمة لوجود مبررات الاتصاؿ الدائـ بالإدارةف اغمبية العماؿ يتصموف أ -
 والخارجي.تيدؼ المؤسسة الى اقامة علبقات ودية مع الجميور الداخمي  -
 .مف اىداؼ العلبقات العامة كذلؾ في المؤسسة كسب رضا الجميور الداخمي و الخارجي -
الداخمي  وجميورىاالعلبقات العامة في المؤسسة تتجسد مف خلبؿ عممية الاتصاؿ بيف الإدارة  طبيعة -

 .مف خلبؿ الصورة التي يكونيا الجميور عف المؤسسة والخارجي

 :بالنسبة لما يؤخذ مف الدراسة فيتمثؿ

في علبقة ىذا الموضوع بدراستنا مف حيث انيا تحاوؿ كشؼ واقع العلبقات العامة في المؤسسة  
التعرؼ عمى مختمؼ الوسائؿ الاتصالية المستخدمة  وتحاوؿ ودورىاالتي تحتميا  والمكانةالجزائرية  قتصاديةالا

تعرؼ عمى الصعوبات التي بالنسبة لمصعوبات فقد تـ فييا ال والخارجيلربط المؤسسة بجميورىا الداخمي 
 وعممية وادواتوالمنيج  اختيارساعدتنا عمى  وقدواجيت نشاط العلبقات العامة في وظيفتو الاتصالية الادارية 

 .اسقاطو عمى موضوع الدراسة

 منظور الدراسة: .6

العلبقات العامة إحدى وظائؼ المنظمة التي تيدؼ لتحقيؽ مجموعة مف الصلبت المتبادلة مع 
 1والعمميات الاجتماعية والاتصالية في المنظمة يجب أف تعتمد عمى مدخؿ نظري جماىيرىا،

 اعتمدنا في دراستنا منظور يتناسب مع أىداؼ وطبيعة الدراسة والمتمثؿ في:ذا وانطلبقا مف ى 

 :النظرية البنائية الوظيفية 

                                                           

 
  .21ص ،1987ط، دار المعرفة الجامعية، مصر، /عبد الله محمد عبد الرحماف: سيسيولوجيا التنظيـ، د  1
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا  نقصد بالنظرية: "محصمة دراسات، وأبحاث، ومشاىدات وصمت إلى مرحمة مف التطور وضعت  بداية وا 
فيو إطارا نظريا وعمميا لما تحاوؿ تفسيره، كما أف النظريات قامت عمى كـ كبير مف التنظير والافتراضات 

 التي قويت تدريجيا مف خلبؿ إجراء تطبيقات ميدانية".

ة مف البنى المترابطة والمفاىيـ والتعريؼ والمقترحات التي تقدـ كما عرفت النظرية بأنيا: "مجموع 
 1وجية نظر منيجية لمظواىر عف طريؽ تحديد العلبقات بيف المتغيرات وذلؾ بيدؼ الشرح والتنبؤ".

 أما النظرية البنائية الوظيفية فيي تحتوي عمى شقيف أساسييف مترابطيف ومتكامميف ىما البناء والوظيفة:

 ىو: "نسؽ مف التحويلبت التي توافؽ القوانيف قصد المحافظة عمى العناصر الأولية لمنظـ  فالبناء
 بدوف أف تخرج ىذه العناصر عف حدودىا أو تعمؿ عمى الاستناد عمى العناصر الخارجية".

 2النتائج أو الآثار الملبحظة التي تؤدي إلى التكيؼ والتوافؽ في نسؽ معيف". يى" :أما الوظيفة 
 3النظرية البنائية الوظيفية: مسممات 

تقوـ ىذه النظرية عمى أف تنظيـ المجتمع وبنائو ىو ضماف استقراره، وذلؾ نظرا لتوزيع الوظائؼ بيف 
عناصر ىذا التنظيـ بشكؿ متوازف يحقؽ الاعتماد المتبادؿ بيف ىذه العناصر فالبنائية تشير إلى تحديد 

العناصر، والوظيفة تحدد الأدوار التي يقوـ بيا كؿ عنصر في  عناصر التنظيـ والعلبقات التي تقوـ بيف ىذه
 علبقتو بالتنظيـ ككؿ وىو مدى مساىمة العنصر في النشاط الاجتماعي الكمي.

والتنظيـ في رأي ىذه النظرية ىو: "غاية كؿ بناء في المجتمع حتى يحافظ ىذا البناء عمى استقراره 
 وتوازنو".

في ىذا البناء سواء مف حيث العلبقات أو الوظائؼ يؤثر عمى  ولا يسمح التنظيـ بوجود أي خمؿ
 التوازف والاستقرار، يتفؽ الباحثوف عمى عدد مف المسممات الخاصة بيذه النظرية وىي:

  النظر لممجتمع عمى أنو نظاـ يتكوف مف عناصر مترابطة وتنظيـ لنشاط ىذه العناصر في شكؿ
 متكامؿ.

                                                           

 
  .162، ص2012ة لمنشر والتوزيع والطباعة، عماف، ، دار المسير 1مناؿ ىلبؿ المزاىرة: نظريات الاتصاؿ، ط  1
، 2012ط، دار العموـ لمنشر والتوزيع، الجزائر عنابة، /فريحة محمد كريـ: العلبقات العامة البعد الفكري والتطبيقي، د  2 

 . 89ص
  .163ص ،2010، ، دار النيضة العربية، بيروت2مي عبد الله: نظريات الاتصاؿ، ط  3
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا   وا 
 ه تضمف استمرار ذلؾ بحيث لو حدث لتوازف، ومجموع عناصر يتجو ىذا المجتمع في حركتو نحو ا

 ي خمؿ في ىذا التوازف فإف القوى الاجتماعية سوؼ تنشط لاستعادة ىذا التوازف.أ
 .كؿ عناصر النظاـ والأنشطة المتكررة فيو تقوـ بدورىا في الحافظة عمى استقرار النظاـ 
  جوده، وىذا الاستمرار مرىوف بالوظائؼ التي الأنشطة المتكررة في المجتمع تعتبر ضرورة لاستمرار و

 يحددىا المجتمع لأنشطتو المتكررة تمبية لحاجاتو.

أما بالنسبة لدراستنا فتعد النظرية البنائية الوظيفية مف أىـ النظريات التي تنظر إلى العلبقات العامة 
عمى أنيا مف الأنشطة اليامة التي تسعى لتحقيؽ الاستقرار والتوازف بيف مصالح المؤسسة وأف ىذه الأخيرة 

بناء اقتصادي يسعى إلى التكامؿ بيف عبارة عف شبكة مف العلبقات، وبما أف مؤسسة الجزائرية لممياه ىي 
مختمؼ الأجزاء والبناءات الاقتصادية التي تكوف النسؽ الكمي، فنربط الأدوار التي تقوـ بيا أجيزة العلبقات 

 أنشطتيا لتحقيؽ الأىداؼ المسطرة.العامة كنسؽ كمي في ممارسة 

 :فرضيات الدراسة .7
 :الفرضية الأولى 
 العامة ىي جياز ووظيفة حيوية في المؤسسة الجزائرية لممياه. العلبقات -
 :الفرضية الثانية 
توظؼ المؤسسة الجزائرية لممياه قسنطينة مختمؼ الأنشطة مف أجؿ تحسيف صورتيا مع جميورىا  -

 الداخمي والخارجي.
 :الفرضية الثالثة 
 المؤسسة الجزائرية لممياه.تتنوع الوسائؿ الاتصالية المستخدمة في العلبقات العامة داخؿ  -
 :الفرضية الرابعة 
 تواجو إدارة العلبقات العامة في المؤسسة مجموعة مف العراقيؿ أثناء ممارستيا لوظيفتيا. -
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا   تحديد المفاىيـ الأساسية في الدراسة: .8 وا 
 :العامة مفيوـ العلاقات 1.8
  :لغة .أ 

  :العلاقة في المغة -

يتبمغ بو مف  وماالحب اللبزـ لمقمب  وىي ونخوىا،يتعمؽ بو الفرد مف صناعة  وما رتباطتعني الا
 .عيش

تبعا لذلؾ يقصد  ،الجماعةأي شمؿ  عموما،عـ الشيء  يقاؿ: الخاصة،خلبؼ  وىياسـ جمع العامة 
 1.بالعلبقات العامة في المغة ما يربط بيف الأفراد

 :اصطلاحا .ب 

بعض الغموض في تعبير العلبقات العامة إلى عدـ التحديد المقترف بوظيفة العلبقات العامة  يرجع
فيستخدـ أحيانا للئشارة إلى ثلبث معاف مختمفة كبديؿ ليا ىي )الإعلبـ،  الألفاظ،تحديد مضموف  وعدـ

  (.العامة الاتصاؿ الشؤوف

 :عمى أساس انيا العامة،ما جولدف فيستعمؿ العلبقات مع الجماىير كمرادؼ لتعبير العلبقات أ
كممة  وأف المقصودة،ىي  فيصبح واضحا أف علبقات المنظمة بالجميور المجاؿ،ستحقؽ فيما أحسف ليذا "

ر بمفيوـ البعض الآخ ، ويقصدتعني كؿ جماعة أو شريحة مف المجتمع تكوف لممنظمة علبقة بيا جميور،
 والوسائؿ والطرؽ العلبقات العامة الاشارة لمعلبقات مع الأفراد أو الجماعات الذيف يكونوف جميور المنظمة،

 2."الجماىيرالتي تستخدـ لتحقيؽ علبقات ايجابية مع ىذه 

  :تعريؼ مجمة العلاقات العامة الأمريكية -

الفرد او المنظمة بما  واجراءاتسياسات  وتحددالجميور  وميوؿالوظيفة الإدارية التي تقيـ اتجاىات 
  3.وقبولوبرامج عمؿ لمحصوؿ عمى فيـ الجميور  وتنفذ وتخططيتماشى مع مصمحة الجميور 

                                                           
1
  .78مرجع سبؽ ذكره، ص :كريـفريحة محمد  
  .78ص :المرجع نفسو  2
  .19، ص2017، دار الكتاب الجامعي، لبناف،2محمد ناجي الجوىر: المواد الاعلبمية التقميدية في العلبقات العامة، ط  3
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا    :تعريؼ المعيد البريطاني لمعلاقات العامة - وا 

دامةلإقامة  والمستمرةالجيود المخططة " :نياأعرفيا عمى  فيـ متبادؿ بيف منظمة أعماؿ  وا 
 1".وجماىيرىا

  :تعريؼ الجمعية الدولية لمعلاقات العامة -

لكسب  والعامةالخاصة  والمنظماتتسعى بيا المؤسسات  والتي والمخططةوظيفة الادارة المستمر 
مف  وذلؾ والتأييدوالتعاطؼ استمرار ىذا التفاىـ عؿ  والحفاظ تيميا،الجماىير التي  وتأييد وتعاطؼتفاىـ 

المزيد مف التعاوف الخلبؽ  وتحقيؽ أنشطتيا،خلبؿ قياس الرأي لضماف توافقو قدر الامكاف مع سياستيا أو 
   2.الإعلبـ الشامؿ المخطط باستخداـالفعاؿ لممصالح المشتركة  والأداء

 :العامةالأمريكية لمعلاقات دار المعارؼ  تعريؼ -

تساعد " :عمى انيا 1982نوفمبر  06في  وتبنتوتضمف البياف الرسمي الذي أصدرتو الجمعية 
 أكثرالوظائؼ المطموبة منو بشكؿ ب والقياـ والعمؿقرارات المجتمع المعقد القائـ عمى التعددية في اتخاذ ال

المختمفة فيي تخدـ في تحقيؽ  والمؤسساتبالمساىمة في تحقيؽ الفيـ المتبادؿ بيف الجماعات  وذلؾفاعمية 
 3العامة". والسياساتيف الجميور ب والتناغـالتوافؽ 

  :تعريؼ معجـ مصطمحات الإعلاـ -

 وحتىكؿ منيما للآخر،  وتفسر وتشرح والجميورتقوـ العلبقات العامة بعممية الاتصاؿ بيف المنظمات 
أي اف العلبقات العامة تعمؿ عمى ايجاد  وتأييده وفيمويمكف ليذه المنظمات النجاح في كسب ثقة الجميور 

  4.صلبت ودية تقوـ عمى أساس الفيـ المتبادؿ

 

                                                           
  .05، ص2006ط، مؤسسة شباب الجزائر لمنشر، الاسكندرية، /أحمد محمد المصري: العلبقات العامة، د  1
  .20محمد ناجي الجوىر: مرجع سبؽ ذكره، ص  2
، 2، العدد 12محمد زيداف وآخروف: تقييـ فعالية العلبقات العامة في بنؾ فمسطيف، مجمة جامعة الازىر، المجمد   3

  .76، ص2010مصر،

  .27محمد ناجي الجوىر: مرجع سبؽ ذكره، ص  4
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا    :تعريؼ المركز الأوروبي لمعلاقات العامة - وا 

 واقامةتيدؼ لخمؽ  جماعة،لفرد أو  خاصة،أو ىيئة عمومية أو  مؤسسة،وظيفة أو نشاط إدارة 
عادة ما  جماعات،جية أخرى اقامة علبقات مع  ومف جية،مف  والود والتفاىـالثقة  تحسيف،أو  واستمرار
 1.وتطورىاالتي سواء وجدت داخؿ أو خارج المؤسسة فإنيا تؤثر عمى وجودىا  جماىير،تسمى 

  2:تعريؼ الاستاذ حسف الحمبي و عادؿ حسف -

العلبقات العامة ىي نشاط مؤسسة صناعية أو " :الدولية عمى اف ر"ويبتس" اعتنقا تعريؼ قاموس
ييدؼ لإقامة علبقة سميمة ب الجميور  اخرى،أو شركة او صاحب مينة او حكومة او أية ىيئة  نقابية،
مع  بغية التكيؼ وذلؾ وغيرىـ، المساىميف، الموظفيف، المستيمكيف،ىذا الجميور المتنوعة ؾ  وبفئاتالعاـ 
 ."الاجتماعيالنشاط  وتغييرالبيئة 

  :جاء ىذا التعريؼ بنقطتيف ىامتيف

 وليما وجود جميور عاـ ينقسـ إلى فئات تكوف في علبقة مع المؤسسة تتكوف مف المستيمكيف أ
 المستيدفة.التي تمثؿ اىـ الجماىير  والمساىميف،الموظفيف 

  تيدؼ إلى  وكذلؾف المؤسسة توجو جميورىا لمتكيؼ مع المحيط الذي تباشر نشاطيا فيو أثانييما
 .الاجتماعيؾ المتعمقة بالجانب شرح النشاطات التي تقوـ بيا خاصة تم

 2 :البادي دتعريؼ محم -

السياسات  وتحديد الجماىير،ف العلبقات العامة ىي وظيفة الادارة التي تستيدؼ تقييـ اتجاىات أيرى 
برامج  وتنفيذمتفقة مع مصالح ىذه الجماىير مع وضع  وتكوف المؤسسة،التي تسير عمييا  والاجراءات

جراءاتيا وسياستيالممؤسسة  والقبوؿاتصاؿ تحقؽ بيا الفيـ   .وا 

 :ىييشترؾ التعريفاف الأخيراف في ثلبث نقاط 

                                                           
 .27، صمحمد ناجي الجوىر: مرجع سبؽ ذكره 1

 ، ص2014 ، جسور لمنشر والتوزيع، الجزائر،1رضواف بمخيري وسارة جابري: مدخؿ للبتصاؿ والعلبقات العامة، ط  2
  .170-169ص،
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا   وا 
  وظيفة العلبقات العامة لا تقتصر عمى معمومات في الأوساط الجماىيرية بؿ تقوـ كذلؾ عمى دراسة

 .احتياجاتوداخمي و الخارجي لمعرفة رغباتو و سموؾ الجميور ال
  الانجازات اللبزمة لبرنامجيا ، العلبقات العامة بوضع السياسات و انطلبقا مف تمؾ التحاليؿ تقوـ ادارة

 .المختمفةالمتمثؿ في الاتصاؿ بتمؾ الجماىير 
 1الخاصة.، قبؿ المنفعة ت العامة عمى تحقيؽ الصالح العاـسير العلبقا 
  :تعريؼ العلاقات العامة كوظيفة -

  2 رة.للئدا والمخططةذلؾ حسب ما ذىبت اليو الجمعية الدولية لمعلبقات العامة بانيا الوظيفة المستمرة 

  :تعريؼ العلاقات العامة كفف و عمـ -

العلبقات " :باف 1978شار اليو التعريؼ الذي اتفؽ عميو في اجتماع مدينة مكسيكو عاـ أذلؾ ما 
ابراىيـ أماـ بأنيا العمـ الذي يدرس  نتائجيا وعرفيا وتوقعاجماع لتحميؿ الاتجاىات  وعمـفف  فالعامة ع

مف التعاوف دراسة عممية موضوعية بغية تنظيـ العلبقات الانسانية عمى اسس  والجماعاتسموؾ الافراد 
  3والوعي". والمحبة

 :كجيودتعريؼ العلاقات العامة  -

لبناء  والمستمرةذلؾ ما جاء في المعيد البريطاني لمعلبقات العامة بانيا الجيود الادارية المخططة 
  4.وجميورىاالتفاىـ المتبادؿ بيف المؤسسة  وتدعيـ وصيانة

  :تعريؼ العلاقات العامة كنشاط -

اذ تعرفيا الجمعية الامريكية لمعلبقات العامة بأنيا نشاط اب ىيئة او حكومة يعمؿ عمى تدعيـ 
 5والاعلبـ.عف طريؽ الاتصاؿ  والجماىيرالعلبقات الجيدة بيف الييئة او الحكومة 

                                                           

 .27مرجع سبؽ ذكره، ص  :محمد ناجي الجوىر 1 
  .28ص :المرجع نفسو  2
 .28ص نفسو:المرجع  3
 ، ص2015، دار أسامة لنشر والتوزيع، الاردف،1ط حسيف محمد ىيتمي: العلبقات العامة وشبكات التواصؿ الاجتماعي، 4

14  
 .12ص  :المرجع نفسو  5
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا    :تعريؼ الجمعية الفرنسية لمعلاقات العامة - وا 

 وبيفالفريؽ  وبيفبيف اعضائو  واستمرارىالإقامة علبقات الثقة  ما،ىي الجيود التي يبذليا فريؽ 
التي  والاجتماعية قتصاديةالجماىير المختمفة التي تندفع ب صورة مباشرة أو غير مباشرة مف الخدمات الا

  1المؤسسة.تحققيا 

  :تعريؼ آخر لمعلاقات العامة -

كما انو نشاط انساني  مؤسسة،باتت لا تستغني عنو اي  والتي الادارة،نشاط حيوي مف انشطة 
 ونشاط العممي،مناىج البحث  وتوظيفياكما انيا نشاط عممي لاعتمادىا اسموب التخطيط  الاقناع،يستيدؼ 
كما  وغيرىا والرحلبتمف خلبؿ الحفلبت  والمستخدميفتعزز الروابط الاجتماعية بيف الادارة  لأنيااجتماعي 

 2والزبائف.مجتمع بيف أفراد ال تعزز الصورة الاجتماعية لممؤسسة

 :التعريؼ الإجرائي .ج 

نيا وظيفة استشارية أكما  والتخطيط،العلبقات العامة ىي نشاط الادارة العميا تتسـ ب الاستمرارية 
كما  الجميور،استجابة لاحتياجات  وتعديمياتنفيذية تعمؿ عمى دفع الادارة العميا لممنظمة إلى تكييؼ سياستيا 

كما اف ليا  المنظمة،تقوـ بالتنسيؽ بيف كؿ اعماؿ  واساليبوانيا وظيفة اتصالية تستخدـ وسائؿ الاتصاؿ 
 . ودورىارسالتيا  اختيارجانبا فنيا يظير في تحفيز المنظمة عمى 

 مفيوـ المؤسسة: 2.8

 لغة:  .أ 

العربية إلى "أسس البيت"، فتأسس جعؿ لو أساسا، لكف مصطمح  ةتعود كممة المؤسسة في المغ"
" بالإنجميزية، وبالفرنسية تعني "قانونا" )مجموعة اليياكؿ والقواعد institutionمؤسسة ىي ترجمة لكممة "

                                                           
، دار المنيؿ المبناني، 1عولمة، ط ادارةو محمد مصطفى كماؿ: العلبقات العامة بيف تكنولوجيا الاتصاؿ والازمات   1

 .24، ص2012بيروت،
، 1998الاردف،/، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، عماف1صالح خميؿ أبو صبع: العلبقات العامة والاتصاؿ الانساني، ط 2

  .79ص
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا  الموضوعية لإرضاء المصالح المشاركة(، أما بالمغة الانجميزية فتعني جمعية أو ىيئة ذات صفة عامة أو  وا 
 1انوف أو تقميد حاز عمى الاستقرار".ق ةممارس

 اصطلاحا: .ب 

" بأنيا: "عبارة عف تنظيـ اقتصادي مستقؿ يمتمؾ امكانيات بشرية ومادية تفوؽ G. Bressey" يعرفيا
 2فيما بينيا بغية انتاج سمع وخدمات موجية لمبيع".

المكاف سجلبت ويعرفيا مكتب العمؿ الدولي بأنيا: "كؿ مكاف لمزاولة نشاط اقتصادي، وليذا 
 3مختمفة."

انتاجي معيف اليدؼ منو إيجاد قيمة سوقية معينة مف خلبؿ الجمع بيف عوامؿ  ـالمؤسسة ىي: "تنظي
إنتاجية معينة ثـ تتوالى بيعيا في الأسواؽ، لتحقيؽ الربح المتحصؿ مف الفرؽ بيف الايراد الكمي وتكاليؼ 

 4الانتاج".

منظمة اقتصادية واجتماعية مستقمة نوعا ما تؤخذ فييا القرارات ويعرفيا "عبد الرزاؽ بف حبيب" بأنيا: 
 5حوؿ تركيب الوسائؿ البشرية، المالية، المادية والاعلبمية بغية خمؽ قيمة مضافة حسب الأىداؼ.

ويعرفيا "يونس ابراىيـ حيدر" بأنيا: "كينونة منظمة تسعى مف خلبؿ سموكيا إلى القياـ بمياـ اجتماعية 
 6أىداؼ محددة، وىي تنظيمات معقدة ذات وظائؼ متعددة وذات أىداؼ معينة وواضحة". معينة، وتحقيؽ

 التعريؼ الإجرائي: .ج 

ىي مجموعة مف الموارد المادية والبشرية تعمؿ معا لإنتاج خدمات والترويج ليا وفؽ خطة واستراتيجية 
 محددة.

                                                           
 .04 سيؼ الاسلبـ شويو: سموؾ المستيمؾ والمؤسسة الخدماتية ديواف المطبوعات الجامعية، ص   1

2 Bessey Gilles. Kokouy Christian : économie de l’entreprise, Ed Sirey économie et gestion. 

Paris,1990, p01. 
 .24، ص2007، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، 5ط عمر صخري: اقتصاد المؤسسة،  3

  .24ـ، ص2006أحمد عياد: مدخؿ لمنيجية البحث الاجتماعي، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر،   4
 .28 ـ، ص2009، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، 4عبد الرزاؽ بف حبيب: اقتصاد وتسيير المؤسسة، ط 5

، دار الابتكار لمنشر والتوزيع، 1منير بف درديي: استراتيجية ادارة الموارد البشرية في المؤسسة العمومية لمتدريب والحوافز، ط 6
  .34 ، ص2013 عماف،
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا   :المؤسسة الاقتصادية 3.8 وا 

  اصطلاحا: .أ 

تمارس النشاط الانتاجي والنشاطات المتعمقة بو مف تخزيف وشراء وبيع ىي الوحدة الاقتصادية التي 
  1مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ التي أوجدت المؤسسة مف أجميا.

وىي عبارة عف وحدة انتاج، حيث تقوـ بتحويؿ المدخلبت التي تأخذىا مف المحيط إلى مخرجات في 
 2شكؿ سمع وخدمات، تمبي حاجيات المحيط.

"اندماج عدة عوامؿ بيدؼ إنتاج أو تبادؿ سمع وخدمات مع أعواف اقتصادييف آخريف تعرؼ عمى أنيا: 
وىذا في إطار قانوني ومالي واجتماعي معيف ضمف شروط تختمؼ تبعا لمكاف وجود المؤسسة وحجـ ونوع 

وكؿ منيا النشاط الذي تقوـ بو ويتـ ىذا الاندماج لعوامؿ الإنتاج بواسطة تدفقات نقدية حقيقية وأخرى معنوية 
  3يرتبط ارتباطا وثيقا بالأفراد".

 التعريؼ الإجرائي: .ب 

إف المؤسسة الاقتصادية ىي منظمة اقتصادية واجتماعية مستقمة نوعا ما في قراراتيا تسود فييا 
علبقات ذات طابع إنساني بيف أفراد ىيكميا التنظيمي ومحيطيا الخارجي، وتقوـ بمزج مختمؼ عوامؿ الإنتاج 

سمعة أو تقديـ خدمة، وخمؽ قيمة مضافة حسب الأىداؼ المسطرة في مدة زمنية معينة ومكاف بغية إنتاج 
 محدد.

 

 

 

 

                                                           
 .25 عمر صخري مرجع سبؽ ذكره، ص 1
 .18ـ، ص2014زائر، ، دار ىومة لمطباعة والنشر والتوزيع، الج02يوسؼ مسعداوي: أساسيات في إدارة المؤسسات، ط 2
 .08، ص1998، دار المحمدية العامة، الجزائر، 2ناصر دادي عدوف: اقتصاد المؤسسة، ط 3
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا   :مجالات الدراسة .9 وا 
 المجاؿ المكاني لمدراسة: 1.9
 :ائرية لممياه بالمنطقة الصناعية " الرماؿ " محطة ز مؤسسة الج تقع الموقع الجغرافي لممؤسسة

 .قسنطينةالمسافريف الغربية سابقا ببوصوؼ ولاية 
 1لمحة تاريخية عف المؤسسة: 

انتياء الحرب العالمية الثانية، وفي فترة الاستعمار الفرنسي، وضعت الحكومة الفرنسية سياسة  عند
 محاولة انجازل، وعديدة، وقد خصصت ليذه السياسة أدوات مختمفة الجزائر في واجتماعية اقتصاديةتنموية 

 .وتوزيعيا وتسييرىامؤسسة توفير المياه  رامجىذه الب ومف التنموية،البرامج  العديد مف

عاتقيا مسؤولية النيوض باقتصادىا، حيث قامت بإنشاء مختمؼ  ىعم الجزائر الاستقلبؿ أخدت وبعد
المؤسسات التي كاف وجودىا يمتد إلى ما قبؿ الاستقلبؿ وقد  وتطوير، قتصاديةالا والشركاتالمؤسسات 

 .والبشرية المادية تطورت ىذه المؤسسات مف حيث المنشآت وكذا الوسائؿ

بينيا مؤسسة توفير المياه و تسييرىا و توزيعيا، مع توسيع و زيادة نشاطيا، حيث كانت تعرؼ  ومف
، أما  بالتنسيؽ مع البمدية، فكانت مكمفة بأعماؿ الإنتاج و الأشغاؿ فقط تعمؿ التي SONADE باسـسابقا 

/  83 )منشأة بمقتضى مرسوـ تنفيذي رقـ: EPECO تأسست 1983ماي  14 وفي البمدية مكمفة بالتوزيع،
تحت  1987ماي  05مؤرخ في ال (107/  87) ـبالمرسو  مغيرمكمؿ و  1983ماي  14المؤرخ في ( 336

سجؿ تأسيس ىذه المنشاة في  حيث الموارد المائية، زارةالتجييز، إلا أنيا تغيرت الوصاية إلى و زارة وصاية و 
أصبحت المنشاة تيتـ  ىذ المرسوـإنتاج و توزيع المياه الصالحة لمشرب، وبعد  زإطار التسيير العقلبني لتجيي

  .1984بعممية التوزيع أيضا و باشرت إنتاجيا في جانفي 

 ADE تعرؼ باسـ EPECO و تحوليا مف نظاـ إلى آخر أصبحتالجزائرية ظؿ تغيير السياسة  وفي

تتمتع بالشخصية المعنوية  EPIC وطنية ذات طابع صناعي و تجاري عمومية لممياه مؤسسة الجزائرية أي 
محرـ  27المؤرخ في  (101 – 01 )التنفيذ رقـ لمرسوـ و الاستقلبؿ المالي ، حيث نشأت المؤسسة وفقا

المكمؼ بالموارد المائية،  الوزير ، ووضعت المؤسسة تحت وصاية 2001أفريؿ سنة  21الموافؽ ؿ  1422
 و المتضمف 2001نوفمبر سنة  17الموافؽ  1422رمضاف عاـ  02المؤرخ في  رارو بمقتضى الق

                                                           
1
  .وثائؽ رسمية خاصة بالمؤسسة 
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا  رجب عاـ  17المؤرخ في رار لمتمـ بقلممياه االجزائرية  عمى التنظيـ الداخمي لممؤسسة العمومية  المصادقة وا 
 .2007أوت  1 ؿ الموافؽ 1428

 :)1المؤسسة الجزائرية لممياه )قسنطينة 

لممياه منطقة قسنطينة ىي مؤسسة عمومية وطنية ذات طابع صناعي تجاري الجزائرية  مؤسسةال
أفريؿ  21الموافؽ ؿ  1422محرـ  27في  ( المؤرخ101 - 01) رقـ أنشئت بموجب المرسوـ التنفيذي

التصرؼ،  وحريةقسنطينة بلبمركزية  منطقة العاصمة، وتتمتع مديرية زائرمقر مدريتيا العامة بالج 2001
 :وتضـ كؿ مف

 لممياه ضمف منطقة قسنطينة زائريةوحدة جيجؿ يضعيا التقسيـ الييكمي المنظـ لممؤسسة الج. 
 ة.لممياه ضمف منطقة قسنطينزائرية المنظـ لممؤسسة الج وحدة ميمة يضعيا التقسيـ الييكمي 
 لممياه منطقة قسنطينة مكافزائرية ولاية قسنطينة فيي تضـ مديرية مؤسسة الج ىمستو  عمى أما 

 .دراستنا
 2طبيعة النشاط الذي تقوـ بو المؤسسة:  

فية والمناخية لمجية رالمخصوصيات الجغرا تتنوع مصادر إنتاج الماء حسب الجيات نظ إنتاج المياه: -
الجيات مف مياه الشرب وتسويؽ ما تنتجو مف المياه مف خلبؿ مصادر  تتطور حاجياوأيضا حسب نسبة 

 .التحمية ومحطات السدود والمياه الجوفية ومحطات المعالجة

 .شبكة نقؿ المياه بأقؿ تكمفة وجودة متميزة وصيانةوـ الشركة بتطوير تق نقؿ المياه: -

 .توزيعيا عمى الزبائف وكذلؾشبكة المياه  وتطوير وتسويؽ ؿاستغلب التوزيع: -

 :المبادرة بكؿ عمؿ ييدؼ إلى اقتصاد المياه لا سيما عف طريؽ -

 إدخاؿ كؿ تقنية لممحافظة عمى المياه. 
  باتجاه المستيمكيف والتحسيفوالتكويف والتربية  والتوجيومكافحة تبذير المياه بتطوير عممية الإعلبـ. 

 
                                                           

  وثائؽ رسمية خاصة بالمؤسسة.  1
 .وثائؽ رسمية خاصة بالمؤسسة 2
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا   وا 
 1 :المؤسسة وظائؼ 

 :الوظائؼ الأساسية - أ
 وتتكفؿ : ليا قسـ عمى مستوى المديرية وىي مصالح تطبيقية عمى كؿ منطقة توزيع المياه وظيفة

 .وتوجيو ومساعدة الوحدات والتدخلبت واصلبح الشبكات، بمراقبة
 الوحدات، وتتمثؿ مياميا في التكفؿ بطمبات  ومصالحقسـ عمى مستوى المديرية  التسويؽ: وظيفة

 .والمشاريع المناقصات دراسةالزبائف و 
 :الوظائؼ المساعدة - ب

 السنة وتقوـ  ةميزاني كما تقوـ بإعداد مراقبتياو الميزانيات  تتكفؿ بإعداد المحاسبة والمالية: وظيفة
 .بإعداد حوصمة لمنشاط السنوي

 وصيانتياأنظمة الإعلبـ الآلي وتركيبيا مراقبة  الإعلاـ الآلي: وظيفة. 
 تتمثؿ في تجييز المصالح بما يحتاجوف إليو مف وسائؿ عمؿالادارة والوسائؿ وظيفة :. 
 ىي المسؤولة عف متابعة خبرة الموظؼ خلبؿ مساره الميني وتقوـ  الموارد البشرية: وظيفة

تو وىي المسؤولة عف عممية التكويف اوكفاءتو االموافؽ لقدر  العمؿ باستقطاب الموظؼ المناسب في منصب
 .المستمر في صالح العامؿ والمؤسسة

 :الإداريةالوظائؼ  -ج

الممارسة داخؿ  والنشاطاتلممياه باعتبار التعدد الوظيفي  جزائريةالمناصب في مؤسسة ال تتعدد
لمعماؿ، وىذا ما يبرز وجود تدرج مستوى الوظائؼ  والمينية الاجتماعية اختلبؼ الفئات وكذلؾالمؤسسة 
 :أقساـ ىذا الأساس قسمت مناصب العمؿ إلى ثلبثة وعمىداخميا 

  سامية. تاإطار 
 .اطارات 
  أعواف التحكـ. 
 أعواف التنفيذ. 
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا   وا 
  1علاقتيا بيـو لممياه الجزائرية  مؤسسةالالأسواؽ التي تتعامؿ معيا: 

علبقاتيا بالأسواؽ الأخرى  ومختمؼتوسيع دائرة نشاطاتيا  مرارلممياه باست زائريةمؤسسة الج تحرص
، ومف بيف الأسواؽ التي تتعامؿ معيا بالجزائر ما جعميا تساىـ في الدخؿ القومي وىذا والعمؿ عمى تحسينيا،

 :المؤسسة حسب طبيعتيا ما يمي

 السوؽ المحمية:  
 :الزبائف - أ

 .شخصيةالذيف تتعامؿ معيـ المؤسسة بصفة  راد: وىـ الأفزبائف عادييف -
والجمعيات، حيث يكوف  والييئات: وىـ مختمؼ المؤسسات والمنظمات ستيلاؾ واسعي ازبائف ذو  -

 .كبير استيلبكيـ لممياه
 العقارية:الوكالة  - ب

التنمية جعؿ البمديات بحاجة إلى مف يساعدىا في ذلؾ، ويتعمؽ الأمر برامج إف التطور الحاصؿ في  
، إلى جانب أنيا والصناعيةمف أجؿ تييئة المناطؽ السكنية  والأشغاؿبالدراسات والتي تقوـ  العقارية بالوكالة

 .لممياه لتسييؿ عممية تزويد المشتركيف الجدد بالمياه زائريةمؤسسة الج مع الإداريةالإجراءات مسؤولة عف 
 العقاري:الديواف الوطني لمتسيير  -ت

 بيفإبراميا والتنفيذ مف خلبؿ عقود يتـ  لتوفير تصريحات لمعمؿ لممياهالجزائرية يتعامؿ مع مؤسسة  
 .ففيالطر 
 : والمناجـمديرية الطاقة  -ج

 تقوـ بوضع البرنامج الرئيسي فيما يخص تزويد القرى والمناطؽ الريفية النائية بالمياه، والتي تعمؿ عمى
 .لممياهالجزائرية مؤسسة ال تنفيذه

 لممياهالجزائرية  البشرية والتقنية لمؤسسة المكونات ADE:2 
تنفيذ في  وعماؿعماؿ يدوييف  إطاراتبالمؤسسة مف  والعامميفالأفراد  عبارة عف مجموعة مف وىي

 36لممياه منطقة قسنطينة حسب آخر إحصاء  زائريةتضـ مؤسسة الج بحيث .الأقساـمختمؼ المصالح و 
 .ف التنفيذاعو ا 07وتحكـ  فعو  12و، إطار 27إطار سامي و 17ي ف عامؿ دائـ نساء رجاؿ، يتمثموف

                                                           
  .وثائؽ رسمية خاصة بالمؤسسة  1
  .وثائؽ رسمية خاصة بالمؤسسة  2 



 
 

24 
 

طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا   وا 
 البنية التنظيمية لممؤسسة: 

خلبؿ الييكؿ التنظيمي لممؤسسة يتبيف لنا أف المنطقة تتوفر عمى ىياكؿ تتنوع مياميا لمتنسيؽ بيف  مف
 :مختمؼ المصالح وىي

أطرافيا  والمنسؽ بيفوىو المسير الداخمي لممديرية منطقة قسنطينة والمنظـ  لممؤسسة: مدير -
 .القرارات والأحؽ باتخاذ والمخطط

سلبت الواردة والصادرة وىي الوسيط بيف المدير ومختمؼ اوىي التي تقوـ بتسجيؿ المر  المدير:أمانة  -
 .لو التابعة المشرفيف عمى المصالح

 .والخارجيوتمعب دوريف ميميف عمى الصعيد الداخمي  الاتصاؿ:مكمفة بخمية ال -
وىو المسؤوؿ عف القياـ بزيارة تفقدية لورشات العمؿ والتكمؼ بالأمف  والممتمكات:رئيس خمية الأمف  -

 .قبة الدورية لكافة الوحداتاالمر  وكذلؾ الداخمي والخارجي لممؤسسة
ىي المسؤولة عف لمتجييز والإنتاج والنقؿ والتخزيف والتوزيع وكذلؾ  والصيانة:مديرية الاستغلاؿ  -

الوقائية والتصحيحية لوسائؿ الإنتاج والتجييز  والصيانةالموزعة  لمشرب المياه الصالحةضماف جودة 
 .مستوي الوحدات عمىوالتخزيف والتوزيع الموجود 

قبؿ الدراسات  اقبتيا وتقوـ بعمؿر متابعة كافة الأنشطة التسويقية وم عمى: تعمؿ مديرية التسويؽ -
الحصوؿ عمى أفضؿ الفرص التسويقية لصالح سعي إلى مل التسعيراستراتيجيات عممية وضع 

 .الشركة
 المالية والمحاسبة: مديرية -
 والتنظيميةالقانونية الالتزامات  تقوـ بضماف. 
 الوحدات ىمستو  عمىقبة المحاسبة ادفاتر المحاسبة العامة لوحدة المقر ومر  تسيير. 
 جيجؿ )ميمة، نية لوحدة المقر وكذلؾ الوحداتزامي إنشاء( . 
  أرصدة الحسابات وتطويرتنمية و  الميزانيةتنفيذ  مراقبة. 
 والتكويف:مديرية الموارد البشرية  -
  السياسة العامة التي  تنفيذو  لممياهزائرية المتبعة في الج جراءاتالتطبيؽ الصارـ للئ عمىتسير

 .لممياه في ىدا المجاؿالجزائرية تحددىا 
 ةالموارد البشري وتنمية إنشاء خطة التكويف الداخمي لمعماؿ. 
 وفقا لقانوف العمؿ ضماف حقوؽ العماؿ طواؿ المسار الميني. 



 
 

25 
 

طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا   مديرية الادارة والوسائؿ: - وا 
  عمى مستوى بنزيف، عتاد( )العمؿ ادوات و ميمتيا تنحصر في توفير جميع المتطمبات المكتبية

 . (جيجؿ ،)ميمةالوحدات  لؾوكذ، المديرية
 المجاؿ الزماني لمدراسة: 2.9

حوؿ دور العلبقات العامة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية عبر عدة مراحؿ ىذه الدراسة  تمت
 توزعت كما يمي:

( باختيار عنواف الدراسة وضبطو والتأكد مف قابمية 2021بداية ىذه الدراسة كانت في شير نوفمبر )
تو والحث عمى دراستو، ومف ثـ دراستو ميدانيا، ثـ عرضو عمى الأستاذ المشرؼ الذي قاـ في الأخير بموافق

قمنا بإعداد خطة أولية لمدراسة وضبط عناصرىا بما يتماشى مع أىداؼ دراستنا، وثـ انطمقنا في انجاز 
 (.2021الدراسة الميدانية بالبحث وجمع المعمومات وتدوينيا وقد تـ انجازىا في بداية شير أفريؿ )

ت استطلبعية وذلؾ لأخد فكرة عامة عف المؤسسة قمنا بالاتصاؿ ميدانيا بالمؤسسة فأجرينا زيارا
ونشاطيا وامكانياتيا المادية والبشرية، وكاف ذلؾ في بداية شير أفريؿ، ثـ كررنا الزيارة في الأسبوع الثاني مف 
شير أفريؿ بعد تصميـ استمارة استبياف وقمنا بتوزيعيا عمى مجتمع بحثنا محاوليف بذلؾ معرفة دور العلبقات 

 المؤسسة الاقتصادية الجزائرية. العامة في

وكانت ىناؾ زيارة أخرى لممؤسسة الجزائرية لممياه في نياية شير أفريؿ لاسترجاع الاستمارات بعد 
جراء مقابمة مع مسؤولة خمية الاتصاؿ بالمؤسسة.  ممئيا مف طرؼ مجتمع البحث وا 

 المجاؿ البشري: 3.9

الطاقات البشرية التي تضميا المؤسسة وىو مجتمع ليذه المؤسسة في مجموع يتمثؿ المجاؿ البشري 
( عاملب 60البحث، وقد اعتمدنا في دراستنا عمى الجميور الداخمي لشركة الجزائرية لممياه والبالغ عددىـ )

 1( اعواف تنفيذ.7( عوف تحكـ و )11( إطار و)27( إطار سامي و )15موزعيف عمى كافة الأقساـ منيـ )

 المسح الشامؿ حيث وزعنا الاستمارات عمى كافة عماؿ المؤسسة. وقد طبقنا عمييـ أسموب 
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا   :منيج الدراسة .10 وا 

عمى أنو "الطريقة  ويعرؼ عممية يقود الباحث في كافة مراحؿ بحثو.ال المنيج ىو أساس الدراسات
 1المؤدية إلى الكشؼ عف الحقيقة بواسطة القواعد العقمية حتى نصؿ إلى نتيجة معمومة".

بدوي": "مجموعة القواعد التي يستعمميا الباحث لتفسير ظاىرة معينة بيدؼ الوصوؿ ويعرفو "محمد 
إلى الحقيقة العممية، أو أنو الطريؽ المؤدي إلى الكشؼ عف الحقيقة في العموـ بواسطة طائفة مف القواعد 

 2العامة التي تييمف عمى سير العقؿ وتحدد عممياتو حتى يصؿ إلى نتيجة معمومة".

أنجرس": فيعرؼ المنيج العممي عمى أنو: "عبارة عف جواب لسؤاؿ كيؼ؟ نصؿ إلى  أما "موريس
الأىداؼ في حيف أف التقنيات تشير إلى الوسيمة المحددة التي تؤدي إلى الغرض المطموب أو الغاية 

 3المعينة".

د والتي ويعرؼ أيضا أنو: "الطريؽ المتبع لمكشؼ عف ىذه الدراسة بواسطة استخداـ مجموعة مف القواع
 4ترتبط أساسا بتجميع البيانات وتحميميا حتى تساىـ في التوصؿ إلى نتائج ممموسة ".

وقبؿ التطرؽ لممنيج المستخدـ، لابد مف الإشارة أف لكؿ منيج شروط ومتطمبات وقدرات في البحث 
نما والتقصي، تفرض عمى الباحث استخداميا في حالات معينة، واختيار المنيج لا يكوف بطريقة  اعتباطية وا 

 حسب الموضوع، والاختيار الأنسب لمنيج الدراسة يؤدي لتحقيؽ أىداؼ البحث.

وعميو فإف المنيج المناسب لدراستنا ىو المنيج الوصفي الذي يقصد بو أنو " أسموب مف أساليب 
زمنية عمى معمومات كافية ودقيقة عف ظاىرة أو موضوع محدد مف خلبؿ فترة أو فترات  التحميؿ المرتكز

 5معمومة، ذلؾ لمحصوؿ عمى نتائج عممية تـ تفسيرىا بطريقة موضوعية".

                                                           
جماؿ محمد أبو شمب: أصوؿ الفكر والبحث العممي )نماذج تطبيقية لمتصميـ والتنقيد التجريبي(، دار المعرفة الجامعية،  1

 .149، ص2002
 .19د.ت.ف، ص، تونسمحمد بدوي: المنيجية في البحوث والدراسات الادبية، دار الطباعة والنشر،  2
، دار القصبة لمنشر، الجزائر، 2، ط(ترجمة: صحراوي بوزيد)موريس أنجرس: منيج البحث العممي في العموـ الانسانية،  3

 .20، ص2006
، دار المنشورات الجامعية، 1ي ميداف العموـ الاجتماعية، طمحي الديف مختار: الاتجاىات النظرية والتطبيقية ف 4

 .19، ص1999باتنة،
 .46، ص1999، دار وائؿ لمطباعة والنشر عماف، 2محمد عبيدات وآخروف: منيجية البحث العممي، ط 5
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا  والمنيج الوصفي بطبيعتو يدرس الظواىر الطبيعية والاجتماعية والاقتصادية والسياسية الراىنة دراسة  وا 
كيفية توضح خصائص الظاىرة ودراسة كمية توضح حجميا وتغيراتيا ودرجات ارتباطيا مع الظواىر 

 1الأخرى.

وأىـ ما يميز ىذا المنيج أنو يوفر بيانات مفصمة عف الواقع الفعمي لمظاىرة أو موضوع الدراسة، ويقدـ 
في الوقت نفسو تفسيرا واقعيا لمعوامؿ المرتبطة بموضوع الدراسة التي تساعد عمى قدر معقوؿ مف التنبؤ 

  2المستقبمي لمظاىرة.

ز ب:"الدقة والإتقاف، نظرا لشمولو لكافة أفراد مجتمع كما اعتمدنا عمى أسموب المسح الشامؿ الذي يتمي
البحث وما يميزه أيضا ىو امكانية جمع كمية كبيرة مف المعمومات والبيانات، عف ظاىرة أو حدث مف أجؿ 

 3مساعدة الباحث لموصوؿ لنتائج عممية بنسب قميمة مف الخطأ".

 أدوات جمع البيانات: .11
 استمارة الاستبياف: - أ

ستبياف مف أىـ الأدوات التي تستعمؿ لجمع المعمومات حيث يحتوي عمى عدة أسئمة توجو يعتبر الا
 لممبحوثيف وتكوف إما مفتوحة أو مغمقة أو كلبىما.

ويعرؼ الاستبياف عمى أنو: "عبارة عف وسيمة قائمة بذاتيا وتستخدـ لجمع البيانات بطريقة سريعة وعف 
راد، يضـ عددا مف الاسئمة يطمب مف المبحوث الاجابة موضوعات محددة ومف مجموعة كبيرة مف الأف

 4عنيا".
كما يعرؼ أيضا بأنو: "أداة لجمع البيانات والمعمومات المتعمقة بموضوع الدراسة عف طريؽ صياغة  

مجموعة مف الأسئمة بطريقة عممية مناسبة يتـ توزيعيا عمى عينة الدراسة لجمع المعمومات المتعمقة بمشكمة 
 5الدراسة".

                                                           
ولية لمنشر ، دار الثقافة والدار العممية الد1طرقو الاحصائية، ط-جودت عزت عطوي: البحث العممي مفاىيمو أدواتو  1

  .172، ص2000والتوزيع، عماف،
 .47مرجع سبؽ ذكره، ص :محمد عبيدات وآخروف 2
، 2012 ، ، كمية الاقتصادديرية الكتب والمطبوعات الجامعيةكماؿ دشمي: منيجية البحث العممي منشورات جامعة حماة، م 3

 .60ص 

 .259، ص2007القاىرة،  ط، دار المعرفة الجامعية،/جماؿ محمد أبوشنب: البحث العممي، د 4
5
 155، ص2011، دار الراية لمنشر والتوزيع، الأردف، 1ماجد محمد الخياط: أساليب البحث العممي، ط  
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا  والاستمارة ىي: "مجموعة مف الأسئمة والاستفسارات المتنوعة والمرتبطة بعضيا بالبعض الآخر بشكؿ  وا 
 1يحقؽ اليدؼ، أو الأىداؼ التي يسعى إلييا الباحث بضوء موضوعو والمشكمة التي يختارىا لبحثو".

عمى استمارة استبياف،  دور العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةوقد اعتمدنا في بحثنا 
( سؤاؿ موزعة عمى خمسة محاور 27استيدفت الجميور الداخمي لمؤسسة الجزائرية لممياه والتي تضمنت )

 كالتالي:

 ( أسئمة.5: ويتعمؽ بالبيانات الشخصية لممبحوثيف، ويشمؿ )المحور الأوؿ -
 سئمة.( أ8: خاص بمكانة العلبقات العامة داخؿ المؤسسة، ويشمؿ )المحور الثاني -
 ( أسئمة.7: خاص بأنشطة العلبقات العامة داخؿ المؤسسة، ويحتوي عمى )المحور الثالث -
 ( أسئمة.4: يتعمؽ باستخداـ وسائؿ العلبقات العامة داخؿ المؤسسة، ويشمؿ )المحور الرابع -
( 3: خاص بالصعوبات التي تواجو العلبقات العامة داخؿ المؤسسة، وتضمف )المحور الخامس -

 أسئمة.
 : المقابمة - ب

كأداة مكممة إلى جانب الاستبياف، وىي عممية تتـ بيف الباحث وشخص آخر أو مجموعة المقابمة 
أشخاص تطرح مف خلبليا أسئمة ويتـ تسجيؿ إجاباتيـ عمى تمؾ الأسئمة المطروحة حيث "تعد الطريقة الأكثر 

 2الحديث".استعمالا في البحث، وىي شكؿ مف أشكاؿ الاتصاؿ المميز في المجتمع 

وبعبارة أخرى ىي: "عبارة عف حوار يدور بيف الباحث والشخص التي تتـ مقابمتو". كما تعرؼ أنيا:" 
  3تفاعؿ لفظي منظـ بيف الباحث والمبحوث لتحقيؽ ىدؼ معيف".

وىي أيضا: "عممية اتصاؿ شخصي يتـ فييا تبادؿ السموؾ بيف الطرفيف مف الناس. حيث تتضمف 
  4مسائؿ موضوعية باليدؼ المحدد مسبقا". السؤاؿ والاجابة عف
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طارىا المنيجي وؿالفصؿ الأ  : موضوع الدراسة وا 

طارىاالمنيجي وا   1ومف فوائد المقابمة أنيا تمكف الباحث مف معرفة مشكمة بحثو مباشرة مف مصادر مبحوثيف. وا 

واعتمدنا في دراستنا ىذه عمى المقابمة المفتوحة وفييا يعطي المستجيب في أف يتكمـ دوف محددات لمزمف أو 
مة المفتوحة أثناء إجرائنا لمزيارات الاستكشافية التي كانت في بداية وقد اعتمدنا عمى ىذه المقاب 2الأسموب.

 ( والتي كانت مع مسؤولة خمية الاتصاؿ في المؤسسة الجزائرية لممياه.2022شير أفريؿ )

 وقد رتبت أسئمة المقابمة عمى حسب المحاور التالية:

 المؤسسة الجزائرية لممياه.: محور التعرؼ عمى مكانة العلبقات العامة داخؿ المحور الأوؿ 
 محور الاىتماـ بأنشطة العلبقات العامة داخؿ المؤسسة الجزائرية لممياه.المحور الثاني : 
 :محور يتعمؽ بالإمكانيات المادية التي يجب توفرىا لتحقيؽ الأىداؼ المرجوة. المحور الثالث 
 الجزائرية لممياه.: محور وسائؿ الاتصاؿ المستخدمة داخؿ المؤسسة المحور الرابع 
 محور الصعوبات التي تواجييا خمية الاتصاؿ داخؿ المؤسسة.المحور الخامس : 

 :الملاحظة -ج

تعني مشاىدة الظاىرة ىي أداة مكممة لجمع البيانات وتعتبر مف أىـ الأدوات التي يستعمميا الباحث و 
 3محؿ الدراسة في اطارىا المتميز ووفؽ ظروفيا الطبيعية.

في دراستنا ىذه عمى الملبحظة البسيطة "التي تعرؼ بملبحظة الظواىر تمقائيا دوف  قد اعتمدناو 
 4.سموب مف اساليب الضبط العممي"أ اخضاعيا لأي
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 : الإطار النظريالفصؿ الثاني

I. .العلاقات العامة 
 :نشأة وتطور العلاقات العامة .1

يرجع البعض الفضؿ في ظيور العلبقات العامة كوظيفة أو نشاط إلى العراقييف القدامى، حيث يعزو 
كيفية بذر محاصيميـ ورييا ومعالجتيا عمماء الأثار وجودىا بالعراؽ إلى نشرات تتضمف إرشاد الزراعييف إلى 

مف الآفات وىناؾ مف يعزو أوؿ وجودىا إلى قدماء مصر، حيث كاف المصريوف القدامى يقوموف بوصؼ 
لمجميور بقصد كسب تأييده وتعاونو ويمكف تتبع الأصوؿ التاريخية  ةالمعارؾ الحربية والانتصارات المختمف

 1لمعلبقات العامة كما يمي:
 كانت القبائؿ البدائية تحتاج إلى الإعلبـ مف  عامة في العصور الأولى لحياة الإنساف:العلاقات ال

أجؿ حماية مصالحيا، و المحافظة عمى بقائيا، كما كانت في أمس الحاجة إلى التعاوف و التماسؾ، وىو 
والدينية ما لا يتـ إلا عف طريؽ التفاىـ، الذي كاف يتـ عف طريؽ الحفلبت و المناسبات الاجتماعية 

الحربية، وعندما كاف يحتاج رئيس القبيمة إلى تعبئة الرأي العاـ في القبيمة كاف يمجأ إلى شخص بارز مف و 
أفرادىا، ويعيد إليو بميمة الإعلبـ، كما يعيد بميمة إثارة المشاعر إلى أشخاص يجيدوف فنوف التعبير و 

الرأي يستند إلى الإحساس الفطري و التقدير التأثير كالإنشاد و الرقص، وقد كاف التعرؼ عمى اتجاىات 
الشخصي دوف الأسس العممية المستخدمة اليوـ وقد كاف اتجاىات العلبقات العامة في ذلؾ الوقت ىو 

 2الاتجاه إلى غرائز الفرد و إثارة انفعالاتو كأسموب لمتأثير عميو.
 :ىـ أوؿ ابتدع النشرات  كشفت الأثار بأف الآشورييف 3العلاقات العامة في الحضارة القديمة

وبجانب الرقـ يصوروف بالألواف صور الأسرى مف المموؾ و الأمراء،  ـالمصورة، فكانوا يرقموف انتصاراتي
وىو ما يشبو اللبفتات و التماثيؿ في وقتنا الحاضر، أما المصرييف القدامى فقد اىتموا بالسيطرة عمى أفكار 
الجميور و تحريؾ مشاعره، و اتبعوا في ذلؾ شتى الأساليب، منيا: تقديس الكينة، و تشييد القبور عمى 

تباع الطقوس الدينية، وكؿ ذلؾ مف أجؿ إظيار ىيبة الحكاـ لمتأثير عمى عقوؿ الناس ش كؿ أىرامات وا 
وأفكارىـ، وكاف الفراعنة ينشطوف في ممارسة الإعلبـ خصوصا في فترات الحروب لتعبئة المعنويات 

وراء الانتصارات  اللبزمة لإحراز النصر، وبالنسبة لمروماف فإنو بالرغـ مف أف طموحيـ العسكري وسعييـ
الحربية شغميـ عف الاىتماـ بتطوير الخطابة و المناقشات العامة مثؿ الإغريؽ، إلا أف أساليب التأثير في 
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 : الإطار النظريالفصؿ الثاني
الرأي تطورت في عصرىـ، فظير خطباء مشيوروف في التاريخ مثؿ:)سيسرو(، و)مارؾ أنطونيو(، واعترؼ 

عبارة )مجمس الشيوخ والشعب الروماني(، كما عمى واجية مجمس شيوخيـ  االروماف بإرادة الجماعة فنقشو 
كانت ىناؾ القصائد الكبيرة الموجية إلى الفلبحيف لتحثيـ عمى العودة إلى المزارع و زيادة الإنتاج الزراعي 

 لمواجية النمو السكاني.
  :كانت المجتمعات الغربية تعيش تحت سيطرة الكنيسة التي العلاقات العامة في العصور الوسطى

مقت الفكر، وتند الرأي، ومف ثـ لـ تكف ىناؾ وسيمة فعالة لاستمرار أنشطة العلبقات العامة التي كانت ت
 1بدأىا الروماف وازدىرت في زمانيـ.

 :والإنسانيةفقد جاء الإسلبـ لينشر العدؿ والرحمة 2العلاقات العامة في التراث العربي الإسلامي 
لذلؾ كانت العلبقات  الرأي،شجع الإسلبـ الفكر وقرر حرية التعبير عف كما  الناس،والأخلبؽ الفاضمة بيف 

فالشريعة الإسلبمية تتضمف جميع الأصوؿ  السياسي،العامة تأخذ شكلب أعـ وأشمؿ مف مجرد التأثير 
 .كوظيفةالأخلبقية السميمة التي يستند إلييا فف العلبقات العامة الممارس حاليا 

نقميا ، فقد كانت بأساليب مبتكرة، منيا: الخطب إشاعة المعمومات و أما الوسائؿ الإسلبمية في و 
صار ليا شأف في الخلبفة العباسية، ثـ نقمت تجربتيا إلى ، كما كانت الدواويف التي المنبرية، و الشعراء

الإسلبـ لقد جاء    ، فقد كانت تجربة رائعة يستفاد منيا في نشر المعمومات و جمعياالمغرب، ثـ إلى الأندلس
اـ ، حيث طبؽ الإسلبـ مبدأ احتر لعامة بمفيوميا الفكري والتطبيقيفأسيـ مساىمة كبيرة في تطوير العلبقات ا

، و لقد كاف القرآف الكريـ ولا جة و الإقناع لا القير و الإرىاب، فاتبع أسموب الحالفرد و احتراـ تفكيره و رأيو
بلبغة التعبير و قوة التأثير و اتساعو فقد جمع بيف يزاؿ أكبر أثر إعلبمي مف حيث فصاحة الكممة و 

، و وجد بيف قموبيـ ومشاعرىـ و أىدافيـ تلبؼ أجناسيـ و لغاتيـ و حضارتيـالملبييف مف الناس عمى اخ
، بؿ إف انتشار الدعوة الإسلبمية في مشارؽ الأرض و وسائؿ الإعلبـ في العصر الحديثبشكؿ تعجز عن

، فالتفتح كاف وسيمة لانتشار الديف، و التأثير عمى الأفكار و الآراء ي مجاؿ الإقناعومغاربيا جدير بالدراسة ف
، و قد فعموا ظمـ حكاميا أف يدخموا في الإسلبـفقد أعطى الإسلبـ الفرصة للؤمـ المجاورة التي كانت تئف مف 

 : و قد ىدفت العلبقات العامة في الإسلبـ إلى ذلؾ مختاريف
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 : الإطار النظريالفصؿ الثاني
 :الإسلبـ ديف مف  وأفرسوؿ الله  وسمـ(الله عميو  )صمىإعلبـ الناس جميعا بأف محمدا  وىو الإعلاـ

مف اتصاؿ  شتا،في ذلؾ وسائؿ  وسمـ(الله عميو  )صمىوقد استخدـ الرسوؿ  وتعالى،عند الله سبحانو 
علبـ قرآني، وتفسير شخصي،   .والكافر مف عقاب ثواب،بيا ينتظر المؤمف مف  وا 

 مف حيث فصاحة  الواسع،الإعلبـ بمعناه  وسمـ(الله عميو  )صمىاستخدـ الرسوؿ الكريـ  :الإقناع
خمقي لعبادة  وأسموبلإقناع الناس بصدؽ رسالتو وجدواىا كمسمؾ حياتي  الأسموب، وبلبغة الكممة،

التي جعمت الدعوة  ولا ريب أف الجيود الإعلبمية الإقناعية الأرض،في  وتعالىالله سبحانو 
تمثؿ  عاما،الإسلبمية تعـ الجزيرة العربية والدولة الفارسية والإمبراطورية الرومانية في أقؿ مف ثلبثيف 

  . نموذجا خالد مف نماذج التأثير الإعلبمي الناجح
 :و } :تعالى عمى المسمميف، قاؿ تعالى إف الشوري مف الفرائض التي فرضيا الله سبحانو و المشاركة

ف الرسوؿ الكريـ أـ بإتباع ىذا المبدأ، و ، و أمر رسولو الكري( 38: آية  الشورى{ ) شورى ببنيـأمرىـ 
، و لقد قنف الرسوؿ الكريـ الشورى ،يقطع أمرا إلا إذا استشار أصحابو) صمى الله عميو وسمـ ( لا 

لعقؿ والفضؿ ، و قد الرأي و ممف يشيد ليـ با با يختارىـ مف أىؿفكوف مجمسا مف أربعة عشر نقي
يملؤه بالاكتفاء كمبدأ يعطى الفرد المسمـ قدرا واىتماما اجتماعيا  الشورىسمؾ الخمفاء الراشدوف طريؽ 

، ويجعمو مربوطا برباط وثيؽ مع المنظمة أو المؤسسة التي يعمؿ فييا ، كما يعني والإشباع النفسي
عمى آرائيـ و احتياجاتيـ منظمة والوقوؼ ذلؾ المبدأ استطلبع الرأي العاـ بيف المتعامميف مع ال

الفرصة  الشورى، كما تتيح العمؿ عمى الوفاء بيا و إشباعيا ، و ىو ما يمكف المنظمة مفالفعمية
ـ بيا، و برامجيا عمى المواطنيف بيدؼ إقناعي سياستيالممنظمة الإسلبمية لبسط آرائيا و فمسفتيا و 

 . و تغيير اتجاىاتيـ نحوىا
 العاـ،وسرعة الاستجابة لمرأي  والوضوح، والصراحة، بالصدؽ،تميزت العلبقات العامة في الإسلبـ  وقد

الاتصاؿ  وأساليبواستخدمت العلبقات العامة في الإسلبـ وسائؿ  الحسنة،كما كانت تمارس مف خلبؿ القدوة 
 .الجمعي المباشر والاتصاؿ المباشر،الشخصي 

 1يث:العلاقات العامة في العصر الحد 
، فقد اعتمدت الحكومات قد ظيرت مع بداية القرف العشريف يمكف القوؿ إف العلبقات العامة الحديثة 

عمى دعاة محترفيف لشرح سياساتيا في المجالات المختمفة لمجميور و تعبئة الشعور أمريكا في أوروبا و 
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 : الإطار النظريالفصؿ الثاني
، و مع نمو المنظمات الصناعية و التجارية و زمات والحروب و المناسبات اليامةالعاـ في أوقات الأ

، و أسندت العمؿ فييا إلى أخصائييف نشأت بيا إدارات العلبقات العامة، أالخدمية و تقدـ و تشابؾ علبقاتيا
( أوؿ مف وضع أسس و يعتبر )إيفي لي، إلى كسب ثقة و تأييد الجميور الإدارة ىذه المنظمات ييدفوف

عامة في أمريكا منذ عاـ ) ، حيث أنشأ مكتبا لأعماؿ العلبقات الركات الأمريكيةالعامة لأغمب الش العلبقات
، فيي تبدأ بدراسة الرأي العاـ و يمة العلبقات العامة ميمة مزدوجة( أف م(، وقد أوضح )إيفي لي 1903

نة و دقة ، ثـ إعلبـ الجماىير بأماضوء ذلؾاستطلبع رغبات الجماىير لرسـ سياسة المنظمة أو تعديميا عمى 
 .ة مف أعماؿ و ما تتخذه مف سياساتعما تقوـ بو المؤسسة أو المنظم

علبف لغرض الإعلبـ و ليس لمدعاية، و إلى ( أوؿ خبير لمعلبقات العامة استعمؿ الإو يعد )إيفي لي 
 مف رواد العلبقات العامة( کرائد د بيرنزإدوار ي العشرينيات مف القرف العشريف )( ظير فجانب )إيفي لي

، كما قاـ ) بمورة الرأي العاـ( ( أوؿ كتاب في العلبقات العامة بعنواف 1923، حيث نشر في عاـ )الحديثة
( عدة كتب أخرى بيرنيز)، كما كتب العلبقات العامة بجامعة نيويورؾ في العاـ نفسو بتدريس أوؿ مساؽ في

(، و في عاـ ) : )ىندسة الإقناع( كتاب: )الدعاية والعلبقات العامة(، ثـ كتاب1955حيث صدر لو عاـ )
) مستقبمؾ في العلبقات  :بمينة العلبقات العامة تحت عنواف( كتابا لممشتغميف ( أصدر )پيرنيز 1961

 1956( وقد صدر عاـ )  فكرة و مذكرات مستشار العلبقات العامة تاريخ: ) العامة (، وأخيرا أصدر كتابو
 . العلبقات العامةالطويمة مع مينة ، و لخص فيو رحمتو (

أنشئ معيد العلبقات  (1948)سنة  وفي الأمريكية،أنشأت جمعية العلبقات العامة  في( )إيفي وبعد
نظمت عدة مؤتمرات بيدؼ  والتي (1955)ثـ أنشئت جمعية العلبقات العامة الدولية في سنة  البريطاني،

أداء  وتطويربقصد تحسيف  وذلؾ شاكميا،وممناقشة أسس ومبادئ العلبقات العامة وتقويـ مستوى الممارسة 
أستراليا بدأ نشاط العلبقات  وفي (،1949)فرنسا تكونت أوؿ جمعية لمعلبقات العامة سنة  وفي الوظيفة،

 .(1945)إيطاليا أنشئت أوؿ جمعية لمعلبقات العامة سنة  وفي (،1952)العامة سنة 
أما بالنسبة لمبمداف العربية فقد تطورت فكرة العلبقات العامة أيضا و لا يزاؿ الاىتماـ بيا في تزايد فيي   

ولكف لـ  العممي،الميداف  وفي العميا،مستوى الدراسات  وعمى العربية، والمعاىدتدرس في معظـ الجامعات 
 1:اليةيظير بصورة جمية إلا مؤخرا وأصبح ذلؾ التطور يتصؼ بالمظاىر الت
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رشادىـ إلى ما يرفع مستواىـ بالمسؤولية ودفعيـ لمتعاوف والمضاعفة الجيود  - توجيو أفراد المجتمع وا 

 .في خدمة الوطف
  .العالي دوف تكميؼ مادي في غالبية دوؿ العالـ العربي والتعميـتيسير سبؿ الثقة  -
  والعالمي.لانفتاح عمى الرأي العاـ المحمي ا -
  .الحكومات والدعوة إليياشرح قوانيف وأنظمة  -
المطروحة في وسائؿ الإعلبـ  والأفكارتوعية المواطنيف مف أجؿ تمكينيـ مف الاختيار الرشيد للآراء  -

 .ولةؤ عف آرائيـ في وسائؿ الإعلبـ المختمفة بحرية مس والتعبيرالمختمفة 
المصري بدأ مع ثورة )يوليو ويمكف القوؿ إف الاىتماـ الحقيقي بالعلبقات العامة في الجياز الحكومي 

( 1953يناير حة تابعة الوزارة الإرشاد القومي، و في )، حيث أنشئت مصمحة الاستعلبمات كمصم(1952
 والمصالح لتباشر العلبقات العامة، و قد بدأقرر مجمس الوزراء إنشاء مكاتب لمشؤوف العامة في الوزارات 

في السعودية تمارس العلبقات العامة كوظيفة أساسية، و ب حاليا عديد مف منظمات الأعماؿ المصرية ييتـ
، و في الدوؿ العربية ىذا النشاط في المنظمات الحكوميةالعلبقات العامة مف خلبؿ إدارات مسئولة عف 

 1.عموما فإف معظـ المؤسسات والشركات الحديثة أخذت تنشئ دوائر ووحدات و أقساما لمعلبقات العامة
  لمعلاقات العامة:المراحؿ التاريخية  

 :ىييمكف تقسيـ العلبقات العامة إلى ثلبث مراحؿ أساسية 
لقد وجدت العلبقات العامة بيف الأفراد منذ فقد أعترؼ قادة  1929:2 المرحمة مف الأصؿ إلى غاية - أ

وكاف لمرأي العاـ أثره في تكييؼ الحوادث السياسية  العاـ،الرأي  بقوةالفكر والرأي في العصور القديمة 
بالرغـ مف أف وسائؿ الاتصاؿ بالرأي العاـ  ،في الإمبراطورية الرومانية والإغريقية والاجتماعيةوالاقتصادية 

  وبدائية.كانت محدودة 
 أوؿ مف Henri verdier فحسب الأزؿ،لبتصاؿ بالشعب ومعرفة اتجاىاتو منذ للقد بذلت الجيود 

أثر محاضرة ألقاىا  1882سنة  dormant Eaton استعمؿ لفظ العلبقات العامة ىو المحامي الأمريكي
 . "عنواف " العلبقات العامة وميمة الوظيفة القانونية تحت (yale) ياؿبكمية الحقوؽ في 
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 إيفي لي"أما صاحب الفضؿ في تطوير في العلبقات العامة وتدعيمو بأسس عممية فيرجع لمصحفي 

"Ivy Lee “مة العالـجالذي بدأ حياتو كمندوب صحفي في م" the Word"   إيفي أف  ضلا ح ،1903عاـ
كما أف  الوقت،والعزلة في ذلؾ  الانطواءشركات المساىمة والأعماؿ التجارية والصناعي كانت تميؿ إلى 

لياميا بمحاولة ى الجميور أبدى معارضة شديدة لممؤسسات التجارية الكبر ومحاربة المؤسسات  احتكاروا 
العلبقات العامة بنيويورؾ وكاف أوؿ مف وضع الإعلبف عف  فأسس أوؿ مكتب الحجـ،المتوسطة والصغيرة 

   .1906المبادئ سنة 
وأصبح منذ ىذه السنة المتكمـ باسـ بعض الشركات مثؿ روكفيمر، لـ يتفطف إيفي لوحده لأىمية 

بإمضاء  )A.T.T (سنوي لمشركة الأمريكية الميث السمكي والياتفيالعلبقات العامة بؿ تجد في التقرير ال
 ومصمحة الجميور  احتراـ" يجب  العامة:يكوف برنامجا حقيقيا لمعلبقات  تصريحا،  Newton Vailرئيسيا

إف السبيؿ الوحيد التصحيح سوء الفيـ ونقص المعمومات لدي الجميور يكمف في استعماؿ المعمومات "
  " ... المفتوحةوالأبواب 

أما دروس العلبقات العامة فألقيت لأوؿ مرة في  ،1920ظيرت أوؿ وكالة لمعلبقات العامة عاـ 
 .1923جامعة نيويورؾ عاـ 

، خاصة مع امةلقد تضاعفت اىمية ودور العلبقات الع 1945:1إلى غاية  1929المرحمة مف  - ب
" لا شيء يفشؿ بفضؿ  ":لينکوفأبراىـ "حينما صرح الرئيس الأمريكي  ،1929الأزمة الاقتصادية لعاـ 

 العاـ". ولا شيء ينجح بدوف الرأي العاـ،الرأي 
  (ford)فيعؿ ما اضطر فورد العامة،أماـ منافسة حادة توجيت أنظار العالـ الصناعي إلى العلبقات 

لـ يبقي أمامو سوى انتياج سياسية  ،الباقيفألؼ عامؿ وتخفيض أجور العماؿ  600رمي المنشقة وتسريح 
 .ـ ىاتفيا لطمأنتيـيوالاتصاؿ ب لبيوتيـجديدة تتمثؿ في التصريح بحقيقة الأزمة وبعت رسائؿ 

   Hill Jhon، Stewartو NewsOn Earl و Elms Roper فتح كؿ مف ،1929مف عاـ  ابتداء

Chase، Elton Day ىارفارد كولومبيا  باؿ،وبعدىا حضت كؿ مف جامعات  العامة،لمعلبقات  مكاتب
 .العلبقات العامة لنكوف مادة ميمة في المناىج الجامعية
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التي تممؾ مكاتب لمعلبقات العامة في  والتجاريةوصؿ عدد الشركات الصناعية :  19451المرحمة منذ  -ج

بقيت العلبقات العامة محتكرة مف طرؼ و.ـ.أ إلى غاية عاـ  مؤسسة 5000الولايات المتحدة الأمريكية إلى 
 .1946في فرنسا ثـ ىولندا عاـ "وىاريشوباف "حيث توسعت إلى كندا ثـ القارة الأوروبية بفضؿ  1940

أما المؤسسات الجزائرية  والسويد،كاف دور ايطاليا وبمجيكا  1949انجمترا وفي عاـ  1948ثـ في سنة 
شكمة تنظيـ علبقاتيا العامة وحتى الآف تحد معظـ المؤسسات غير مييكمة بقسـ فلبزالت تعاني مف م

 .عميوأخرى لا تعطي الأىمية التي يستحقيا ىذا القسـ الذي تتوفر  ومؤسسات العامة،العلبقات 
 علاقة العلاقات العامة بالعموـ الأخرى: .2

 علاقتيا بعمـ النفس:  1.2
الإنساف والحيواف( وما ورائيا مف عمميات )ذلؾ العمـ الذي يدرس سموؾ الكائنات الحية  عمـ النفس ىو

عقمية )شعورية أو لا شعورية(، أو دفاعية وذلؾ مف أجؿ الوصوؿ إلى القانوف الذي يحكـ ىذا السموؾ لتتمكف 
المنظمة بعلبقتو وشعوره مف فيمو ضبطو والتحكـ بو والتنبؤ بو. والعلبقات العامة ىي الاىتماـ بالفرد داخؿ 

 2النفس ضروري وأساسي لعمـ العلبقات العامة. ـحتى يقوـ بالعمؿ بيسر وسيولة وبدوف أي ضغوط. وعم
 علاقتيا بعمـ الاجتماع:  2.2

إنساني اجتماعي. أو بكؿ ما يتعمؽ  ويدرس عمـ الاجتماع التجمعات الإنسانية. أي يختص بكؿ ما ى
بالإنساف مف الناحية الاجتماعية، وكؿ ما يتعمؽ بالمجتمع مف الناحية الإنسانية. ومف ىنا نجد أف ىناؾ 

 3علبقة وطيدة بيف العلبقات العامة والإنسانية وبيف عمـ الاجتماع.
 علاقتيا بعمـ الإدارة:  3.2

عمـ الإدارة أصلب مع عمـ العلبقات الإنسانية في مجاؿ العمؿ وتنظيـ الإدارة وتنسيؽ الجيود  يتفؽ
الإنسانية في مجاؿ العمؿ وتنظيـ الإدارة وتنسيؽ الجيود الإنسانية في العلبقات العامة والإنسانية ويتطمب 

دارة الت طوير، إدارة الشئوف القانونية وجميع ىذه تفصيميا في المجالات التالية: إدارة الإفراد، إدارة المبيعات وا 
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الإدارات لابد مف إيجاد علبقات عامة بيا ووضع خطط إعلبمية وبرامج لمعلبقات العامة بيا حتى يتـ العمؿ 

 1والإنتاج فييا بيسر وسيولة.
نو يبرز المحاسف فقط كما يتصؼ  أما علبقتيا بالتسويؽ، فإف التسويؽ والإعلبف أداة مف أدواتو، وا 
بالتكيؼ الوقتي، بينما تتصؼ العلبقات العامة بالعمؿ الدائـ مف أجؿ إحداث تأثيرات إيجابية في الجميور 

 2والعمؿ عمى تعزيز تمؾ التأثيرات لموصوؿ إلى التفاىـ المشترؾ بيف المنشأة وجميورىا.
 علاقتيا بالصحافة:  4.2

البداية العلبقات العامة ظيرت عمى مفترؽ الطرؽ بيف الدعاية والإعلبف والصحافة، ومنذ القدـ  في
أخذت نشاطات العلبقات العامة بالتوسع. وكاف الميـ فيـ الفرؽ بيف العلبقات العامة والدعاية والإعلبف 

ة بوسائؿ الاتصاؿ والصحافة وغيرىا مف نشاطات الاتصاؿ الجماىيري وانحصرت علبقة العلبقات العام
والإعلبـ الجماىيرية وخاصة الصحافة عف طريؽ تقديـ معمومات مدعمة بالوثائؽ، لتقوـ الصحافة بنشرىا 
دوف تحريؼ. لأف الصحافة وما ىو معروؼ يمكنيا تحريؼ التصورات والتفاعلبت الاجتماعية الجارية عف 

 3طريؽ اختيارىا معمومات معينة دوف أخرى لمنشر.
 لدعاية:علاقتيا با  5.2

كممة أسيئ استخداميا و انقمب مفيوميا إلى مفيوـ مموج إذ أصبح الكثير مف الناس يرى أنيا الدعاية 
عبارة عف نقؿ الحقيقة محرفة، مزادة أو منقوصة، مف أجؿ التأثير فيمف نقمت ليـ سمبا أو إيجابا، وىي 

المنشأة عف أوجو القوة لتعزيزىا و تختمؼ عف العلبقات العامة فالعلبقات العامة اصطلبح حديث يبحث في 
أوجو الضعؼ لعلبجيا و ينقؿ ذلؾ لمجميور، كما أنيا تنقؿ مطمب و شكاوى و اىتمامات الجميور إلى 

إيجابيتيا و سمبياتيا، ثـ دراسة الجميور الذي تريد  ةدراسة واقعية لمعرف ةالمنشأة فيي تقوـ بدراسة المنشأ
و كيفية تحقيقو، و معرفة ما لا يريد و كيفية تلبقيو، ومثاؿ عمى ذلؾ التعامؿ معو مف أجؿ معرفة ما يريد 

فإف التثقيؼ السياسي نشاط مف أنشطة العلبقات العامة المتخصصة لكنو كالدعاية إذا انحرؼ عف اليدؼ 
الأصمي فانو يصبح مموجا و غير موضوعي، بينما ترتكز أنشطة العلبقات العامة الصحيحة عمى بث 

  4منشأة و جميورىا ميما كانت مرة، مع العمؿ عمى تقميؿ المرارة أو تلبفييا.الحقيقة عف ال
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 أسس ومبادئ العلاقات العامة: .3

 1مجموعة الأسس أو المبادئ التي تقوـ عمييا العلبقات العامة: "محمد بيجت كشؾ"أوضح الأستاذ 
  :المؤسسة بتحسيف علبقاتيا إنو لمف غير المنطقي أف تبدأ العلاقات العامة تبدأ مف داخؿ المؤسسة

مع الجميور الخارجي وعلبقتيا مع جميورىا الداخمي ليست عمى ما يراـ فيجب أولا خمؽ روح الجماعة 
والتعاوف بيف أفراد المِؤسسة عمى اختلبؼ مستوياتيـ الإدارية، فالصورة التي تطبع في أذىاف الجميور 

 يا وعماليا وطريقة معاممتيـ لمناس.الخارجي عمى أية مؤسسة ىي تمؾ التي يراىا في موظفي
  :تباع الصدؽ العممي يجب أف تتفؽ أعماؿ المؤسسة مع أقواليا، ولكي مراعاة الصدؽ والأمانة وا 

تبمغ المؤسسة أىدافيا يجب إتباع طريقة البحث العممي مف تحميؿ دقيؽ لممعمومات وكذا الاستقصاء 
 العامة بالقيـ الاخلبقية في جميع تصرفاتيـ. الميداني، كما يجب أف يمتزـ العامموف في العلبقات

  :يجب أف تضع كؿ ىيئة أىدافيا في ضوء الأىداؼ العامة اتباع سياسة عدـ إخفاء الحقائؽ
لممجتمع وبذلؾ تصبح عضوا نافعا فيو، فتقدـ المؤسسة وتطورىا يساعد عمى تحقيؽ أىداؼ المجتمع 

 ع أىداؼ المجتمع.العكس بالعكس فلب يجب أف تتعارض أىداؼ المؤسسة م
 :العلبقات العامة عمى نشر الوعي بيف الجماىير وتوجيو الرأي العاـ  ـتقد نشر الوعي بيف الجماىير

 مف أجؿ التعاوف لتحقيؽ المصالح العامة لممجتمع.
 :إف نجاح أي مؤسسة مرىوف بمدى رضا الجماىير عنيا ولذلؾ يجب عمى  كسب ثقة الجماىير

العلبقات العامة بصفة خاصة القياـ بكؿ واجباتيـ وتحسيف أدائيـ لخمؽ جو مف عماؿ المؤسسة والمكمفيف ب
 الثقة بينيـ وكسب ثقة واحتراـ الجميور الواسع.

 :يعتبر التعاوف أحد أسس النجاح في أي عمؿ لذلؾ يجب  تعاوف المؤسسة مع المؤسسات الأخرى
ا معيا خاصة في برامج العلبقات عمى المؤسسة ألا تيمؿ المؤسسات الأخرى وأف تخمؽ نشاطا تعاوني

 العامة.
فيربط نشاط العلبقات العامة بالرأي العاـ بصورة أساسية، فالعلبقات  "عمي حسيف محمد"أما الدكتور 

العامة تعمؿ عمى تبادؿ التفاىـ مع الراي العاـ عمى أسا مف الحقيقة والصدؽ لكسب تعاطفو وثقتو، فعندما 
 2.يكوف لمرأي العاـ أىميتو بالنسبة لإدارة المنظمة، يمكف لمعلبقات العامة أف تؤدي دورىا بصورة فاعمة
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 : الإطار النظريالفصؿ الثاني
العلبقات العامة ىي وظيفة  أف مبادئ العلبقات العامة ىي أف يرى "حسيف محمد عمي"أما الدكتور 

إدارية مستمرة ومخططة، تحتاج إلى ممارسة عممية إدارية كالتخطيط والبحث العممي والتنظيـ والتنسيؽ 
  1والتقييـ شأنيا شأف وظائؼ المؤسسات الأخرى.

 أىداؼ العلاقات العامة: .4
نما يتـ تنفد  أنشطة العلبقات العامة وفقا لاستراتيجيات وىذه الاستراتيجيات غير محددة في الأصؿ، وا 

تحديدىا عند إجراء تحميؿ استراتيجي، أي القياـ بتحميؿ نقاط القوة والضعؼ والفرص والتيديدات وبعدىا يمكف 
 اؼ قصيرة المدى.تحديد الغايات )الأىداؼ طويمة المدى( وفي ضوء الأخيرة يتـ تحديد الأىد

 2وتقسـ أىداؼ العلبقات العامة عمى:
 أىداؼ طويمة الأمد: - أ

وىو كما أسمفنا بناء الصورة الحسنة لممؤسسة، والعمؿ عمى صيانتيا وتصحيح المفاىيـ الخاطئة لدى 
 الجميور ودعـ الانطباعات الجيدة عنيا.

 أىداؼ قصيرة المدى: - ب
 حوؿ اليدؼ الأسمى لمعلبقات العامة: تدوروىي أىداؼ تتفرع و 

 .إقامة علبقات جيدة مع الجماىير، والمحافظة عمى تمؾ العلبقات وصيانتيا 
 .تسويؽ المؤسسة عمى أوسع نطاؽ، والسعي لأف تكوف ضمف صفوة المؤسسات المشابية 
 .رساء قواعد الحوار، وتنمية التفاىـ المشترؾ بينيا  تعزيز ثقة الجميور بالمؤسسة وا 
 .تعمؿ العلبقات العامة عمى رفع العامؿ المعنوي لدى الجميور الداخؿ بغرض زيادة الإنتاجية 
 لترويج لمنتجات المنظمة أو خدماتيا وتنشيط المبيعات.ا 
 3ومف الأىداؼ الأخرى لمعلبقات العامة: 

 كسب ثقة الجماىير وخمؽ نوع مف التأمؿ معو بالرفع مف مستوى الخدمات وحسف أدائيا. -
 تطوير وتنمية التعاوف مع أجيزة الإعلبـ المختمفة. -
 محاربة الإشاعات الضارة. -

                                                           
، 1975، مكتبة النور المصرية، القاىرة، 3حسيف محمد عمي: المسارات الصحيحة لوظيفة العلبقات العامة في الأزمات، ط  1

 . 45ص 
ردف عماف، ، دار أسامة لمنشر والتوزيع، الأ1حسيف محمد ىتيمي: العلبقات العامة وشبكات التواصؿ الاجتماعي، ط 2

 .20، ص2015

  .20، ص1989، منشورات عويدات، بيروت، 1حسف الحمبي: مبادئ في العلبقات العامة، ط  3
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 : الإطار النظريالفصؿ الثاني
أف تعتبر الشركة أو المنظمة عنصرا إيجابيا وصالحا في المجتمع الذي تعمؿ فيو، وتزويد إحساسيا  -

 بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه الجماىير المختمفة، والمجتمع بصفة عامة.
 منظمة وتدعيـ صورتيا الذىنية.تحقيؽ السمعة الطيبة لم -
 :ىمية العلاقات العامةأ .5

  ي منظمة ادارية منياتحقؽ العلبقات العامة فوائد عديدة لأ
 افيمو سمعة طيبة ليا عف طريؽ زيادة  وبناءتسعى العلبقات العامة الى دعـ ثقة الجميور بالمنظمة  −

 1وخدماتيا. وانجازاتياتقدير الجميور لرسالة المنظمة 
تسيـ العلبقات العامة الجيدة في سيادة علبقات العمؿ الجيدة بالمنظمة مما ييسر تدبير احتياجات  −

و المقدرة و استقرار افراد القوى العاممة بالمنظمة و بالتالي  الكفاءةالمنظمة مف أفراد القوى العاممة ذوي 
 2.تخفيض معدؿ دوراف العمؿ بيا

ف تقدير و تفيـ المشكلبت الادارية سواء العامميف الذيف تسيـ العلبقات العامة الجيدة في تحسي −
بالمواقؼ و احواؿ المنظمة او الجميور المتعامؿ معيا فيكوف عمى دراية بحقائؽ خاصة  داريويكونوف عمى 

المنظمة و انجازاتيا و مشكلبتيا او مف قبؿ المجتمع المحمي بصفة عامة حيث يكوف عمى بيئة  بإمكانات
القومي و رفع مستوى ىذا المجتمع و بالتالي تحقؽ العلبقات  الاقتصادقوـ بو المنظمة في مف الدور الذي ت

العامة الترابط بيف المنظمة و جماىيرىا مف مختمؼ الفئات بما يكفؿ تحقيؽ الاىداؼ الاجتماعية لمعلبقات 
  3.العامة

ايجاد جميور ىذه الييئات و  تسيـ العلبقات العامة في تييئة الرأي العاـ لنقؿ افكار و آراء جديدة و −
يوفر التعاوف بينيا و يساعد عمى تماسؾ المجتمع كما توضح بحوث العلبقات العامة لمييئات و المؤسسات 
و التنظيمات الاتجاىات الحقيقية الجماىير و رغباتيـ و احتياجاتيـ و ىو ما يساعد عمى احداث التعديلبت 

العلبقات العامة عمى غرس و دعـ المسؤولية الاجتماعية  المناسبة عمى السياسات و الخطط كما تعمؿ
لمجماىير وىو ما يساعد المجتمع و التنظيمات عمى التغمب عمى العقبات التي تواجييا يتضح مما سبؽ اف 

                                                           
 . 24ص ،1996 ط، الكويت،/الاسس والمفاىيـ العممية، د-ىاشـ زكي محمود: العلبقات العامة 1
 .24ص  :المرجع نفسو 2
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 : الإطار النظريالفصؿ الثاني
كاف نشاطيا و اف كافة المنظمات  أياالعلبقات العامة اصبحت ضرورة ممحة في كافة المنظمات الادارية 

 1:ىمياألأسباب  ج لياالادارية في احتيا
  ازدياد اىمية الرأي العاـ خصوصا في البلبد الديمقراطية لذلؾ يمزـ لكي تستمر الحكومات في السمطة

تنجح المنظمات الادارية لا بد مف كسب تأييد الجماىير التي تتعامؿ  ولكيالحصوؿ عمى تأييد الرأي العاـ 
 .معيا
  تضخـ و تعقد المؤسسات و المنظمات و الشركات و لكي تنجح ىذه الاجيزة لا بد مف تحقيؽ

بينيا و بيف الجماىير المتعاممة معيا لذلؾ لا بد مف اف تنظـ برامج العلبقات العامة و ترسـ ليا  الاتصاؿ
 .خططا حتى يمكف اف تتواصؿ و تكسب تأييد الجماىير المتعاممة معيا

 و متنافسة في جمب الرأي العاـ تجاه كؿ منيا مثؿ : النقابات المينية المختمفة و  ظيور قوى مختمفة
  .الاتحادات و الغرؼ التجارية و غيرىا

 ظيور وسائؿ اعلبـ ضخمة نتيجة التقدـ الفكري و الفني في طباعة و تصميـ المجلبت. 
 صناعة لزـ انخفاض التحوؿ الذي حدث في المجتمعات مف اعتماد اقتصادىا عمى الزراعة الى ال

نسبة سكاف الريؼ و ارتفاع نسبة سكاف المدف و لا ريب اف ىذا التحوؿ يحتاج الى جيود اعلبمية ضخمة 
 .لمواجية التغير الاجتماعي و العمؿ عمى استقرار المجتمع و تحقيؽ مصالحو

 2:خصائص العلاقات العامة .6
 المشابية، يحددىا الباحثوف في:لمعلبقات العامة عدة خصائص تميزىا مف غيرىا مف الأنشطة 

  تعد العلبقات العامة مرآة للئدارة، وتفترض ىذه الفمسفة أف أي منظمة لا تنشأ لتحقيؽ الأىداؼ
نما يمزـ علبوة عمى ذلؾ أف تمعب دورا اجتماعيا، لذلؾ يجب أف  المالية التي تحددىا الأنظمة فحسب، وا 

 لتي تتعمؽ بسموؾ المنظمة.تضع صالح الجميور في المقاـ الأوؿ لمموضوعات ا
 .تشكؿ العلبقات العامة عنصرا أساسيا في أنشطة المنظمة 
 والجماىير التي تتعامؿ  تالعلبقات العامة عممية اتصاؿ مستمرة بيف طرفيف أساسييف ىما: المنظما

 معيا، سواء الجماىير الداخمية لممنظمة أو الخارجية، وكلبىما يؤثر في الآخر ويتأثر بو.
 .العلبقات العامة نشاط مخطط مرسوـ لأحداث تأثير مرغوب في وقت محدد وبأسموب معيف 

                                                           
، 2010ط، المكتب الجامعي الحديث، الاسكندرية،/كشؾ محمد بيجت: العلبقات العامة وخدمة الحالة الاجتماعية، د  1
  .29ص
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 : الإطار النظريالفصؿ الثاني
 لعلبقات العامة ىي ىمزة الوصؿ بيف فمسفة المنظمة والجميور، وىذا الاتصاؿ لازـ لتحقيؽ فيـ ا

 المنظمة. ةالجميور لأنشط
 .تستيدؼ العلبقات العامة تحقيؽ الرضا العاـ والحصوؿ عمى موافقة الجميور 
  ترتكز العلبقات العامة أف الإنساف كائف اجتماعي بطبعو، ولا يمكف أف يعيش في عزلة عف

 المجتمع.
  جوىر العلبقات العامة الاتصاؿ بالمفيوـ العممي، فيي تستخدـ وسائؿ الاتصاؿ المختمفة لنشر

يا لجمع المعمومات وشرحيا لمجميور، كما تتعرؼ عمى اتجاىات الجميور عف طريؽ البحوث التي تجري
 المعمومات، وذلؾ بغية التوفيؽ بيف المنظمة والجميور المتعامؿ معيا.

 وظائؼ العلاقات العامة: .7
 اختمؼ المختصوف في العلبقات العامة في تقسيـ وظائؼ العلبقات العامة فحسب كؿ مف كاتميب

) cutlip( وسنتر) center( وبروـ) broom(  1يمي:قد قسمت بما 
  الممثمة الجميور في المؤسسة الآراءتسييؿ تدفؽ. 
  والتنفيذيةالمثمى لتنفيذ البرامج العممية  والطرؽاطلبع المسؤوليف في المؤسسة عمى الوسائؿ 

 والاقتصادية.
  البرامج المعدة لتوسيع دائرة التفاعؿ وتنفيذتقديـ المشورة. 
 :العلبقات العامة ىي ووظائؼاف  )p. Lesley(فيميب ليزلي  ويرى
  والمشورة.تقديـ النصح  
  الاعلبـ. 
  والدراساتالابحاث . 
   ودعميا.بناء الثقة الشاممة 

 :ظائؼ العلبقات العامة الىو وقد قسـ الدكتور عمي عجوة 
  :الوظائؼ الاعلامية -1
 نوعية الجميور.  
 تطوير تقنيات الانشطة الاعلبمية.  
   استخداـ وسائؿ الاتصاؿكفاءة رفع.  

                                                           
  .15حسيف محمود ىتيمي: العلبقات العامة وشبكات التواصؿ الاجتماعي، مرجع سبؽ ذكره، ص  1
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 : الإطار النظريالفصؿ الثاني
 :الاستعلاـ وظائؼ  -2
 جراء البحوثإ. 
  تحميؿ مواقؼ الجميور.  
  :التنسيؽوظائؼ  -3
 ربط خطة العلبقات العامة مع خطط الادارات الاخرى. 
 برمجة انشطة العلبقات العامة مع انشطة اخرى. 
  والمراقبة.تنسيؽ فعاليات المتابعة 

 1يمي:ويمخص الدكتور عادؿ حسف أىـ صلبحيات أو نشاطات إدارة العلبقات العامة فيما 
 العلبقات العامة الإدارة العميا عمما برد فعؿ السياسة التي تضعيا المؤسسة عمى نفوس  تحيط إدارة

 الجماىير.
  الجميور. وترشدتشرح لمجميور السياسة التي تتبعيا المؤسسة، فيي توجو 
  الخارجية  الاتصالاتبغض النظر عف دورىا داخؿ المؤسسة، تشرؼ إدارة العلبقات العامة عمى

 وعمى نشاط المؤسسة في كيفية إيصاؿ صورتيا إلى الجماىير.
 اضاىاإف إنشاء إدارة العلبقات العامة قد يؤدي إلى توفير في النفقات إذا ما قيست بالأتعاب التي تتق 

 المكاتب المتخصصة.
 2وأضاؼ الأستاذ حسف الحمبي لوظائؼ العلبقات العامة ما يمي:

 إدارة العلبقات العامة المساعدة والنصح لمختمؼ الفروع القائمة في المؤسسة في كؿ ما يتصؿ  تبدي
 بعلبقتيا بجميورىا.

 .كما تقوـ بتحضير خطة العلبقات العامة التي تقررىا المؤسسة وتقترحيا 
 ثـ تراقب النتائج الحاصمة وتحمميا. اوأخيرا تدرس برامج العامة ومقترحي 
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 : الإطار النظريالفصؿ الثاني
 ت العامة ووسائميا الاتصالية:برامج العلاقا .8

 البرامج: 1.8
حسب الدكتور محمد بيجت كشؾ يوجد نوعاف مف البرامج: أحدىما يطمؽ عميو اسـ البرامج الوقائية 

 والآخر يطمؽ عميو اسـ البرامج العلبجية.
الأحواؿ : في العلبقات العامة طويمة الأجؿ وذات أىداؼ محددة تحديدا حسنا دراسة البرامج الوقائية - أ

القائمة دراسة دقيقة، تستيدؼ الفيـ المشترؾ والمشاركة في المسؤوليات الاجتماعية والمحافظة عمى 
 1علبقات الود، والتكامؿ المستمر مع الجميور بالقضاء عمى أي مصدر سوء الفيـ.

ـ : تستخدـ عندما يحتاج الأمر إلى بذؿ مجيود محدد لمواجية أزمة طارئة يتسالبرامج العلاجية - ب
بالحالية والمواجية السريعة لممشاكؿ والأزمات التي قد تبرز فجأة في علبقات المؤسسة بجميور 
معيف مف جماىيرىا الداخمية أو الخارجية. كما أنيا تتسـ بقصر الأجؿ لارتباطيا بمعالجة المشكمة أو 

 2الأزمة التي دعيت إلييا.
 3برامج العلبقات العامة في: وحسب الدكتور أحمد محمد المصري يحدد أنواع 

لا تتعدى أىدافيا سوى قدر محدود  ىي برامج العلبقات العامة لبرامج البسيطة ومحدودة التأثير:ا - أ
 مف الإنجاز أو إقامة علبقة معينة، أو المحافظة عمى علبقة ذات قيمة معينة بالنسبة لممنشأة.

ومف أمثمة ذلؾ برامج زيارة لمواقع المنشأة وفد زائر أو فوج مف الضيوؼ، أو دعوة ضيؼ ذو حيثية 
معينة، أو أحد المتعامميف مع المنشأة أو الأشخاص ذوي النفوذ الذيف يمكف أف يكوف في حسف معاممتيـ 

ساطتيا في أنيا لا تكمؼ واستضافتيـ ما يفيد المنشاة في أعماليا أو مشاريعيا. ومثؿ ىذه البرامج تحدد ب
 مبالغ كبيرة، أو تتطمب في إعدادىا إشراؾ أكثر مف أخصائي علبقات عامة.

تعني استخداـ إمكانيات كبيرة نسبيا تتفؽ مع المواقؼ  البرامج الكبيرة والمتعددة الاتجاىات والتأثير: - ب
 المعينة، والمتطمبات التي تستدعي إقامة ىذه البرامج.

                                                           
1
  .166-165ص، العلبقات العامة في خدمة الحالة الاجتماعية، مرجع سبؽ ذكره، ص :محمد بيجت كشؾ 
  .166ص :لمرجع نفسوا 2 
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البرنامج الذي يشترؾ في إعداده مجموعة مف المتخصصيف في العلبقات العامة  والبرنامج الكبير ىو

ذوي الخبرة الطويمة نسبيا، وقد يستعاف في إعداده مستشار أو أكثر. وخاصة إذا كاف البرنامج يستدعي 
 استخداـ أكثر مف وسيمة مف وسائؿ الإعلبـ لتحقيؽ أىدافو.

ف اليدؼ مف إعداد البرنامج الكبير قد ي  كوف بيدؼ إقامة علبقات عامة واسعة مع مجتمع معيف،وا 
 .ةأو محاولة الدخوؿ إلى سوؽ أو بمد أو مجتمع لأوؿ مرة وغير معروؼ بالنسبة لممنشأ

والبرامج اليجومية ليست مف النوع المستحب عادة، إلا أنيا في كثير مف  البرامج الإعلامية اليجومية: -ج
معيف، أو محاولة رد بعض الأخطار قبؿ حدوثيا. كما لو كانت الحالات تكوف بغرض منع وقوع ضرر 

إحدى المنشآت تتوقع خطرا ما مف أحد أعدائيا أو الذيف يريدوف استغلبؿ موقؼ معيف لتحويمو إلى صالحيا، 
 وىنا يكوف اليجوـ مبررا مثؿ الدفاع عف النفس مقدما قبؿ أف يبدأ اليجوـ المتوقع.

ساليب اليجوـ في وسائؿ الإعلبـ المختمفة التي تكشؼ خفايا ىذا الشخص ويستخدـ في ىذه البرامج بعض ا
المياجـ أو سوابؽ أعمالو التي تعني أف ما سوؼ يقوؿ ليس بالحقيقة أو عمى الأقؿ قد يثير الشؾ لدى 

 المستمعيف إليو، أو لدى مف يستمع أو يستقبؿ الرسالة الإعلبمية.
لبرامج التي تحتاج مف أخصائي العلبقات العامة الحرص والحيطة ىي مف ا البرامج الإعلامية الدفاعية: -د

في المادة المستخدمة في الدفاع، لأنيا عادة ما تكوف في مواجية حممة ىجومية مف مصدر ما مف المصادر 
المضادة، وما يجب أف تشمميا ىذه البرامج ىو محاولة إزالة الآثار التي خمفتيا الشائعات أو الدعاية الكاذبة 

اليجوـ المضاد معتمدا في ذلؾ كشؼ الأكاذيب وعرض الحقائؽ بدوف تعديؿ أو إضافة، حتى ولو كانت  أو
بغرض زيادة كسب الآراء المؤيدة، ذلؾ لأف الدفاع عف طريؽ الإعلبـ يجب أف يكوف قويا مستندا إلى الحجج 

لجوانب الممتازة والمؤيدة لوجية والأسانيد التي لا تقبؿ الشؾ أو الاجتياد. ىذا بالإضافة إلى ضرورة إبراز ا
 نظر المنشأة.

مراحؿ إعداد برامج العلبقات العامة في أربعة، حيث تنطمؽ الخطة في البحث  "عادؿ حسف"ويحدد  
 1الاتصاؿ ثـ مرحمة تقييـ البرامج وىي كالتالي: عف الحقائؽ والتخطيط ومرحمة

 مرحمة البحث عف الحقائؽ: 
ىذه المرحمة بالاتساع إلى الآراء الأفراد أصحاب الشأف فيما يتعمؽ السياسات التي تتبعيا إدارة  تتـ 

 . تواجيياوالبحث عف حقائؽ المتعمقة بالمؤسسة نفسيا والتوصؿ إلى ماىية المشاكؿ التي  المؤسسة،
  ما ىي المشكمة؟ الآتية:ويمكف تمخيص ىذه الخطوات في العبارة 
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 : الإطار النظريالفصؿ الثاني
صوؿ عمى الإحصاءات مف النشرات الحكومية والتجارية والجرائد وغيرىا مف يمكف لممؤسسة الح

الناحية العممية تعتير إدارة العلبقات العامة المحور الذي تدور حولو جميع البيانات والمعمومات الخاصة 
ات بالمؤسسة لذلؾ يتصؿ مندوبو الجرائد والراديو والتمفزيوف مباشرة ىذه الإدارة لمحصوؿ عمى المعموم

  المطموبة.
ومف ىذا الممؼ يمكف استخلبص المعمومات والحقائؽ التي يمكف التصريح بيا في الخطب ونشرىا في 

الداخمية والمعارض وغيرىا مف وسائؿ الإعلبـ المختمفة كما تعتبر إدارة  والنشراتالكتيبات والتقارير العامة 
ة المؤسسة وخبرىا وتجربتيا ونوع العممية الإنتاجية العلبقات العامة مسؤولة عف جميع البيانات المتعمؽ بسياس

 . وىكذاالتي تزاوؿ نشاطيا فيو وتاريخيا وماىية المشاكؿ الداخمية والخارجية التي تواجييا 
 تمديد معالـ الجميور: 

الذي تمجأ إليو إف الغرض الأساسي لمعلبقات العامة ىو التأثير عمى رأسي الجميور المتصؿ  
" بالمؤسسة والمقصود بالجميور " بمجموعة مف الأفراد تقع في محيط نشاط منشأة تؤثر عمييا وتتأثر بيا 

 : قسميفوينقسـ الجميور إلى 
 المؤسسةوىو الأفراد الذيف يعمموف في خدمة  :جميور داخمي.  
 ينقسـ إلى عدة فئات منيا الجميور العاـ وجميور المستيمكيف وجميور الموزعيف  :وجميور خارجي

 .. ىكذا. إلخ الجمعيات.المساىميف السمطات العمومية والنقابات  وجميوروجميور الصحافة 
فلب بد عمى إدارة  قتصاديةيعرؼ الجميور تغييرات مف جيؿ لآخر بسبب التطورات السياسية والا

فإف الأمر يقتضي  ىائمة،غير أف ىذه العممية تكمؼ المؤسسة نفقات  الجميور،العلبقات العامة تحميؿ معالـ 
 والموزعيف،الجماىير المحيطة بالمؤسسة ثـ تنتقؿ إلى الجماىير الخارجية كالمستيمكيف والمستثمريف  اختيار

  ... والسنوية والمينية وغيرىا قتصاديةالا الجمعياتكلتصؿ إلى ىيئات ليست ليا احتكاؾ مباشر ما 
نو" يسمى مجموع الجماىير المتصمة " بالرأي العاـ  لمف الميـ واللبزـ عمى رجؿ العلبقات العامة أف  وا 

حيث أصبح لمرأي العاـ في عالـ اليوـ درجة مف القوة لا  وسموكو،يمـ بطبيعة الرأي العاـ وطريقة تكوينو 
 1".يمكف معيا تجاىمو أو التغاضي عنو
الجماعي بيف عدد مف الأفراد حوؿ أمر أو  الاتفاؽ"يمثؿ الإجماع أو : يعرؼ الرأي العاـ عمى أنو

 2 ." ظاىرة وأف ىذا الإجماع لو قوة وتأثير عمى الأمر أو الظاىرة التي يتعمؽ بيا
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 : الإطار النظريالفصؿ الثاني
" ويعني وجود جماعة مف الأفراد تربطيا مصمحة  العاـ" قسميف:ينقسـ مصطمح الرأي العاـ إلى 

 كمرادؼمشتركة ويتوفر لدی كؿ مف أفرادىا الشعور بالانتماء تستعمؿ كممة عاـ في مجاؿ العلبقات العامة 
  ف. مجموعة المستيمكي مثلب: لمجموعة

أنو قابؿ  سمبي كماؿ و اإما أف يكوف إيجابي  الجماعة،" فيو عبارة عما يعتقد الفرد أو  الرأيأما " 
  1.لممناقشة

واجييا ممارسة العلبقات العامة قياس الرأي العاـ والتأثير فيو وفي ىذا الصدد تمف المشاكؿ التي 
  : 2في أربعة مبادئ ىي (newson) أوجزت فيو سؾ

يتجاىموف أي فكرة أو وجية  بالمصمحة فالأفرادأو مبدأ التعمؽ   "Identification  :“مبدأ المعرفة (1
ف الرسالة يجب أف اف وومن الشخصية، وآماليـنظر إلا إذا عرفوا تماما مدى تأثيرىا عمى رغباتيـ 

 .القارئتكوف في قالب يوضح المنفعة الشخصية التي ترجع عمى المستمع أو 
أو مبدأ الأفعاؿ الحقيقية أو العمؿ الفعمي فالأفراد لا يشتروف الأقواؿ  "Action " :مبدأ الحركة (2

 وتصرؼوبالتالي فإف أي فكرة أو رأي يجب أف يدعمو ويسنده عمؿ  والتصرفات،والأفكار الأعماؿ 
لا فإف الجميور سيتجاىمو   .حقيقي وا 

الأفراد يقبموف بحماس رأي مف يثقوف فييـ مف أفراد أو شركات  Confiance " " :مبدأ الثقة (3
ومف ثمة نجد أف شخصية صاحب الفكرة ليا تأثير كبير عمى نفسية المستمع أو القارئ  ومعاىد،
 . لقبوليا

يجب أف يكوف الاقتراح او الفكرة واضحة حتى لا يحدث أي لبس في فيـ :  clart " مبدأ الوضوح (4
يجب  فإنياالمقصود منيا، ونتيجة ذلؾ فانو سواء استخدمت الكممات او الرموز في عممية الاتصاؿ 

 .الرسالةاف تكوف معروفة ومفيومة مف طرؼ مستقبؿ 
  3 :الجميور إلى (Constantin loongovoy) يقسـ

  الكبيرالجميور. 
  المستيدفةالجماىير. 
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 : الإطار النظريالفصؿ الثاني
فيو يتكوف مف أفراد لا تربطيـ أي خصائص مشتركة  التجانس،يتميز الجميور الكبير بغياب عامؿ 

 . ةاؿ الإشيار ورجاؿ العلبقات العامرج اىتماـويعتبر الجميور الكبير قاعدة الرأي العاـ يكوف نقطة 
 1:يمكف تجزئة الجميور الكبير إلى فئات أو جماىير مستيدفة

 .الشباب -
  .الجميور السنوي -
 .المحيط الكمي -
 .الإدارات المختمفة -
 .الأوساط المالية -
 .الجميور الداخمي لممؤسسة -
 .المؤسسة مع الجماىير المتعاممة -
 .والجامعييفالثانوييف  جميور -

 المغوية،أف معرفة الجميور تساعد المنظمة عمى وضع الصيغة المناسبة حتى مف الناحية  ؾولا ش
إجراء الاتصالات إذ يختمؼ الوضع إف كاف الجميور  والأسموب فيبالإضافة إلى ناحية المستوى والمحتويات 

يتكوف مف العماؿ أو مف كبار الفنانيف وأطباء وميندسيف فمعرفة الجميور تؤىؿ المنظمة وتساعدىا عمى 
 .الاتصالاتاستعماؿ المداخؿ المناسبة لإجراء 

  عمى البينات المطموبةوسائؿ الحصوؿ: 
لينكولف ىذه الحقيقة  فرآىـإف أىـ مبدأ لمحصوؿ عمى المعمومات مف الجماىير ىو الاتصالات وقد لمس 

 ". جميور واستمع إلييـ دائما عمى حؽكف قريبا مف أفراد ال" قاؿ:حينما 
  : 2لعؿ أىـ الطرؽ التي يمكف استخداميا ما يأتي

 شخصيا،إرساؿ خطابات الأفراد معروفيف لممراسؿ  الياتؼ، المستعممة:الوسائؿ : الشخصيالاتصاؿ _ 1
يمجأ إلييا مدير العلبقات العامة عف طريؽ الاتصاؿ الشخصي بأعضاء مجمس الغدارة أو محرري الجرائد 

 .وغيرىـوالمجلبت ومندوبي الراديو والتمفزة والوزراء والنقابات 
أفراد يكونوف مجموعة ، يتـ الاتصاؿ بيـ مف وقت لآخر ،  اختياروذلؾ ب : نظاـ محمفي الرأي _ 2

رأييـ بالنسبة لسياسة المؤسسة بصفتيـ يمثموف الرأي العاـ ، يجتمع ىؤلاء دورية لتبادؿ وجيات  عالاستطلب
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 : الإطار النظريالفصؿ الثاني
النظر والاستقرار عمى رأي معيف وليذه الطريقة عيب يكمف في ضرورة التدقيؽ في تفسير الآراء التي يدلوف 

 .الجميورالشخصية قبؿ أف تكوف أراء  اءىـأر بيا ، 
بحؽ  الإدارة،الإدارة السياسة التي يجب اتباعيا وىذا اعتراؼ ريح مف طرؼ  ترشد :الاقتراحاتلجاف  _3

 . سياستياالجميور في المشاركة بطريقة غير رسمية في 
لجمع البيانات وتتضمف رأي مراسمييا في سياسة الغدارة  اقتصاديةطريقة  يوى الواردة:تحميؿ المراسلات _ 4

فيي دليؿ مادي عمى مدى ما تتمتع بو المؤسسية مف شيرة وثقة لدى  بالمؤسسة،وما يعجبيـ ولا يعجبيـ 
 . نفوسيـعمى  وسياستياودرجة تأثير برامجيا  الجميور،

لكؿ مؤسسة عماؿ بيع ومندوبيف في مناطؽ نشاطيا المختمفة فيـ  : تقارير المندوبيف وعماؿ البيع_ 5
 .أفرادىابمثابة العيف والأذف للئدارة يطمب منيـ تقدـ تقرير دوري لمعرفة رأي الجميور وما يشكو منو 

أو  سنوي،الجرائد والمجالات والإذاعة والتمفزة بإصدار تقرير  تقوـ :المدىتقارير وسائؿ الإعلاـ كبيرة _ 6
مع مختصر  موضوعاتأو أذيعت مرتبة حسب  طبعت،ستة أشير يحتوي عمى عناويف جميع المقالات التي 

فما يقاؿ فييا عف المؤسسة صاحبة الشأف والمؤسسات المنافسة يعطي رجؿ العلبقات العامة مادة  ليا،بسيط 
 .برامجوقيمة يمكف الاستناد عمييا في 

 1:العينة يياطرؽ أخرى تعتمد عم 
يمجأ خبراء العلبقات العامة إلى الاستماع إلى عينة مف الأفراد يفترض أنا تمثؿ المجموع تمثيلب سميما 

 .والحقيقةالعينة سميما كمما كانت النتائج يمكف الحصوؿ عمييا مف أفرادىا أقرب إلى الواقع  اختياروكمما كاف 
توجو مجموعة مف الأسئمة إلى عينة مف جميور المستيدؼ والمختار وفؽ  العاـ:الاستقصاء  -أولا 

 :الثلبث طرؽ
 .الاجتماعاتطريقة  - أ

 .الحصصطريقة   - ب
 .الجغرافيةالطريقة   - ت

 .الثابتةالعينة  ثانيا: 
 .المقابمة ثالثا: 
 ة.(لبريد إلى أفراد العينبا )ترسؿ الأسئمة:قائمة  رابعا: 
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 : الإطار النظريالفصؿ الثاني
بعد أف يتـ إتباع الخطوات التي سبؽ ذكرىا يصبح مف السيؿ عمى مسؤوؿ العلبقات العامة  :التخطيط_7 

تحميميا حتى يتسنى لو رسـ الخطة أو وضع البرنامج الذي يجب أف تسير عميو إدارة المؤسسة فيما يتعمؽ 
  1.الإعلبميةبخطتيا 

 2تفعؿ؟ماذا  الآتية:ويمكف تمخيص ىذه الخطوة في العبارة 
بالتخطيط ىو " رسـ سياسة العلبقات العامة بالنسبة لممؤسسة عف طريؽ تحديد الأىداؼ المقصود 

 . "3وتصميـ البرامج وتوقيفيا وتوزيع الاختصاصات عمى الخبراء وتحديد ميزانيتيا
كما تعرؼ البرمجة بأنيا " تحديد لمعممية أو مختمؼ العمميات الزعـ القياـ بيا في زمف محدد لموصوؿ 

 4".معينة ىي " ترسيخ علبقات ثقة مختمؼ جماىير المؤسسة " سواء داخؿ المؤسسة أو خارجياإلى أىداؼ 
  5:والتخطيط الجيد يتطمب

  وجودىابحث تاريخي لممشكمة لمعرفة العوامؿ التي أدت إلى . 
 نظرة عميقة لممشكمة نفسيا لتبييف ماىية الحقائؽ والآراء المتعمقة بيا. 
  فييا.دراسة تحميمية لمعوامؿ المحيطة بيا وللبتجاىات السياسية والاجتماعية والاقتصادية التي توجد  
  العامةنظرة فاحصة لممستقبؿ لتحديد ماىية الأىداؼ المطموب تحقيقيا مف برنامج الخدمات. 
  اء واضح وأخيرا يجب أف يكوف التخطيط الجيد أمينا وصالحا في المدى القصير والطويؿ عمى السو

 .ومفيوـ
يصؼ الأستاذ حسف الحمي إلى ما ذكرناه ثلبث عناصر يجب أخذىا بعيف الاعتبار عند وضع خطة  

  6: لمعلبقات العامة ىي
وىي جميع الأشخاص المجنديف في إدارة العلبقات العامة لتصميـ  :البشريةالإمكانيات   - أ

 . البرنامج
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 : الإطار النظريالفصؿ الثاني
ميما اختلبؼ مقياس نجاح أية مؤسسة كاف ىذا المقياس ىو حجـ مبيعاتيا أو أرباحيا  :لميزانيةا - ب

أو خدماتيا فإف الميمة الرئيسية العميا ىي توفير الأمواؿ اللبزمة لكؿ وحدة مف وحدات التنظيـ 
 .بأكمميالكي تساىـ ىذه الأخيرة في الأجؿ القصير أو الأجؿ الطويؿ في نجاح المؤسسة 

 1لعلاقات العامة:_ وسائؿ ا2 
لقد أصبحت كممة المطبوعة تحتؿ مكانة بالغة الأىمية في الاتصالات الجماىيرية في  المطبوعات:-1

الوقت الحاضر فالكثير مف المؤسسات تستعمميا كواسطة لتبادؿ العلبقات العامة والافكار بينيا وبيف 
 التجارية أو الخدمات المرسومة.جماىيرىا بغية إعطاء صورة مشرقة عف المؤسسة وتحقيؽ أىدافيا 

تستعمؿ في كؿ قسـ أو إدارة في الشركات التجارية والصناعية والأماكف العامة  لوحة الإعلانات:-2
 بواسطتيا يتبادؿ الموظفوف والعماؿ بالأقساـ المختمفة التعميمات اللبزمة لعمميـ.

 العلاقات مع الصحافة:-3
 بصياغة "مقاؿ" بأسموب صحفي يعمف فيو حدث جديد متعمؽ : يقوـ الممحؽ صحفي البياف الصحفي

 بالمؤسسة، ينشر المقاؿ مجانيا.
 عف ممخصات للؤنباء يعدىا المكتب داخؿ ىيئة أو مصمحة أو وزارة أو  ة: عبار نشرات الأنباء

 مؤسسة كبيرة بالإعلبـ عف أنبائيا ويبعث بيا لمصحؼ والجيات التي ييمو أف تطمع عمييا.
 المدفوعة: إعلانات-4

تقوـ المؤسسة بنشر الرسالة بشراء مكاف في وسائؿ الإعلبف المطبوعة أو في وسائؿ الإعلبف المذاعة 
الخدمات العامة". قد استعممت ىذه الطريقة  فإعلب“عمييا عدة تسميات منيا "إعلبف العلبقات العامة" أو 

حتى كانت  1914في استعماليا عاـ YVEE LEEعمى مجاؿ ضيؽ ثـ توسع 1900لأوؿ مرة في عاـ 
لجذب  ROCK FELLER تشير الصفحات الكاممة مف المجلبت والجرائد تنشر فييا قصة حياة المميونير

 عطؼ الرأي العاـ عميو أثناء مواجيتو لإضراب تاريخي لعماؿ الحديد والصمب في ذلؾ الوقت.
 الإشيار التحريري أو الإعلاـ الإعلاني: -5

إخباري مدفوع عبارة عف مقاؿ يخص مؤسسة أو منتجاتيا لا يمكف التفريؽ بينو وبيف يعتبر إشيار 
المقالات الأخرى في الوىمة الأولى، يممؾ ىذا المقاؿ الخصائص الإعلبمية وتتحمؿ المؤسسة مسؤولية تحريره 

 ويتـ نشره في الجريدة أو المجمة.
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  جريدة المؤسسة:-6

تصدر ىذه المجلبت يوميا أو أسبوعيا أو كؿ أسبوعيف أو  وسيمة مف أىـ وسائؿ الاتصاؿ، رتعتب
كما تأخذ شكؿ اليومية أو الأسبوعية وقد تكوف مف صفحة واحدة وقد يبمغ عدد صفحاتيا حوالي ، شيريا
 ص.24و  22ص لكف معدليا 30

 مؤسسة عمى ثلبث أنواع:إف المؤسسات الصناعية والتجارية والخدمات الكبرى تصدر صحيفة ال
 :وىي موجية إلى الجميور الداخمي بالمؤسسة أي إلى جميع العامميف بيا. صحيفة داخمية 
 :وىي موجية لمجميور الخارجي لممؤسسة وخاصة المساىميف والموزعوف وقادة  صحيفة خارجية

 الفكر والزعماء... وغيرىـ.
 :موجية إلى الجميور الداخمي والخارجي عمى السواء تيدؼ  صحيفة المؤسسة الداخمية والخارجية

يجاد تفاىـ بينيا وبيف الشركة.  ىذه الأخيرة إلى التأثير عمى تفكير ورأي أفراد الجماىير الخارجية وا 
 :غالبا ما تكوف موضوعاتيا تركز عمى شؤوف الإنتاج والإعلبف والعامميف وغيرىا مف  مجمة المنشأة

ية والمعنوية المتعمقة بأمور المؤسسة، كما تتضمف بعض المعمومات العامة الأمور المادية والفن
والشؤوف الاجتماعية والترفييية سواء لمعامميف فييا أو لقرائيا، تصدر المجمة بنمط موحد لكلب النوعيف 
مف الجماىير غالبا ما تصدر كوسيمة إعلبمية، نصؼ شيرية، شيرية أو فصيمة مساعدة لصحيفة 

 المؤسسة.
 الكممة المسموعة:-7

يعتبر ىذا الاخير أىـ وسائؿ الاتصاؿ المباشرة، ففي المؤسسات والشركات نجد شبكات التمفزيوف:  - أ
داخمية وخارجية(، فيناؾ الياتؼ الاعتيادي واللبقطات المكتبية والياتؼ التمفزيوني وآلات )ىاتفية 

 الشخصي.التسجيؿ الاوتوماتيكية لممكالمات وغير ذلؾ مف وسائؿ الاتصاؿ 
يعتبر مف أحسف الوسائؿ لمتشيير بالمؤسسة، يفتح فييا زيارة المؤسسة أو الأبواب المفتوحة:  - ب

أنواع مف  3المجاؿ لكؿ الجماىير بما فييـ الصحفييف، تيدؼ لتحسيف صورة المؤسسة ويوجد 
 الزيارات:

 منتوج : تنظـ لصالح حدث يمس حياة المؤسسة مثؿ مصنع جديد أو دفع زيارات المناسبات
 جديد.
 تمثؿ جزء مف البرنامج الدائـ لمعلبقات العامة مثؿ استقباؿ التلبميذ.الزيارات المؤسساتية : 
 الكؿ مدعو ليا.زيارات الأبواب المفتوحة : 
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شكؿ مف أشكاؿ الاجتماع يدار طبقا لخطة منظمة، ويسعى لتبادؿ  الاجتماعات والمؤتمرات: - ث

بينيـ عف طريؽ المشاركة الشخصية وذلؾ حوؿ قضية أو المعمومات بيف الأعضاء وتحقيؽ التفاىـ 
موضوع ييتموف بو أو يكوف مرتبط بظروؼ قصد التوصؿ إلى آراء أو توصيات أو قرارات مناسبة 

 والعمؿ عمى الالتزاـ بيا.
تيدؼ بصفة أساسية إلى تعميؽ المعارؼ بالمؤسسة وتبادؿ الآراء حوليا،  لممتقيات والأياـ الدراسية: - ج

 وىنا يجب دعوة الأخصائييف داخؿ وخارج المؤسسة.
نحو المؤسسة  هتشكؿ الخطابات ومحاضرات والحوارات وسيمة لجمب الانتبا الخطابات والتصريحات: - ح

 ومنتجاتيا.
عات بيدؼ ترويجيا أو الأعماؿ الفنية المكاف لعرض أحدث المنتجات والسمع والموضو المعرض:  - خ

 بيدؼ التثقيؼ وقد تكوف المعارض محمية أو دولية.
 الوسائؿ السمعية البصرية:-8
 الراديو التمفزة والجرائد.وسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية : 
 :تكاليفيا جد مرتفعة تستعمؿ في مجموعة مف الأغراض منيا: الأفلاـ السينمائية 

 لو. تقدير الانتاج والترويج 
 .تدريب العماؿ 
 .تقديـ الشركة لمجميور المساىميف 
 .تقديـ الشركة للؤفراد 

 .النشرات الإخبارية الداخمية 
 .الفيديو تيكس 
 .الاتصاؿ عبر الفيديو 
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 :القائـ بالعلاقات العامة .9
 1:مفيوـ رجؿ العلاقات العامة 1.9

الناس وسموكيـ وينقميا الى المؤسسة ىو الشخص الذي يقوـ بدور المحمؿ والدعاية ويحمؿ انطباعات 
 .التي يعمؿ فييا، ويفسر مزاج الناس واتجاىاتيـ ورغباتيـ وردود أفعاليـ المحتممة تجاه المؤسسة

ويحافظ رجؿ العلبقات العامة عمى العلبقة الطيبة بيف المؤسسة والجماىير ويحاوؿ إبراز صورة المؤسسة 
ية والسياسية فالعلبقات العامة فف تطبيقي لكسب ثقة الجميور ويتعمـ أساليب الاتصاؿ والعلبقات الصناع

نت الوسائؿ المستخدمة في دراسة العلبقات العامة في الوقت الحاضر في المعاىد ضمورضاه وقد ت
 .والجامعات

  . ولرجؿ العلبقات العامة دور كبير في المعارؾ الانتخابية والمنافسات الاعلبنية
 :العامةميارات رجؿ العلاقات  2.9
 ميارات الاتصاؿ: 

تعرؼ عمى العلبقات العامة عمى أنيا فف إدارة الاتصاؿ لذلؾ كانت المؤىلبت الاتصالية مف أىـ 
المفاتيح التي يجب أف يمتمكيا القائـ بالعلبقات العامة حتى ينجح في تحقيؽ برامجو وتأدية وظائفو وميامو 

 2.عمى أحسف وجو وبالتالي يضمف نجاحو في ىذا المجاؿ
 :اتصالية وسمات كثيرة ىي بخصاصلذلؾ ينبغي الاىتماـ 

 تقانيا،حيث تساعد القراءة وكثرة المطالعة القائـ بالعلبقات العامة عمى اكتساب المغة  :القراءة  وا 
 المعمومات،والتعرؼ عمى مختمؼ الثقافات والعادات والتقاليد، فتوسع ثقافتو وتساعده لمحصوؿ عمى 

  3.وتمنحو القدرة عمى التعبير عف أفكاره شفييا وتحريري كتابة
 والاستماع ىو عممية الجيد ىو مستمع جيديقاؿ أف المتحدث  4:ةميارات الاستماع و المحادث ،

 ماضيبيف ال اتصالياستيعاب كؿ مف الرموز المنطوقة والإشارات المرئية المتضمنة في موقؼ 
والمستقبؿ ، ويمنح الاستماع القدرة عمى تبادؿ الأفكار والمعمومات ، فيو السبيؿ الرئيسي التعمـ 

لاكتساب المغة ، ويعتبر مف العوامؿ الرئيسية الفخـ الآخريف وضرورة حتمية  الحقيقيوالمدخؿ 

                                                           
1
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ترتبط القدرة ، حيث تأثرو  تأثيرلمتواصؿ والتعامؿ معيـ ، والعلبقة بيف الاستماع والتحدث علبقو 

بدائرة  تصويرىاعمى مواصمة الحديث بالقدرة عمى الاستماع ، وىي علبقة ديناميكية تفاعمية ، يمكف 
 . يطمؽ عمييا دائرة التواصؿ الشفوي

 الفيـ الكامؿ الطبيعة وسائؿ الاتصاؿ بجميع أنواعيا  1:ميارات التعامؿ مع وسائؿ الإعلاـ والاتصاؿ
 .عاليةوكيفية استخداـ كؿ وسيمة منيا بكفاءة 

  يجب عمة العامؿ بالعلبقات العامة الإلماـ بكؿ فنوف الكتابة خاصة منيا  2 :جيد بأسموبالكتابة
 الإداري،التحرير  )فتياتالكتابة الإدارية والكتابة الإعلبمية أي الكتابة لمختمؼ وسائؿ الإعلبـ 

لأف وظيفة العلبقات العامة  المتخصصة،إضافة إلى الكتابة لمجماىير  الصحفي(،وفنيات التحرير 
شيء يعوؽ ىذا النقؿ  فأي المؤسسة،ىي نقؿ الأفكار والمعمومات والأحداث وتفسيرىا لجماىير 

 .العامةمرفوض في العلبقات 
 يكتمؿ السموؾ الجيد بالأداء الراقي للئنساف وقدرتو  ـ:ف الاتكيت والبروتوكولات والمراسالإلماـ بف

فيجذب المستمعيف إليو ويحظى باحتراميـ ويناؿ إعجاب  تيذيب،عمى التصرؼ عمميا بكؿ 
لذلؾ كاف لزاما عمى رجؿ  الاجتماعي،وترتبط قيمة كؿ إنساف بدرجة تيذيب سموكو وأدائو  الأصدقاء،

العلبقات العامة أف يمـ بقواعد ىذا السموؾ حتى يضمف مكانة مميزة في نفوس الجميور بمختمؼ 
ولكي يتمتع القانع بالعلبقات العامة بالسموؾ السميـ يجب عميو الالتزاـ بالقواعد والمبادئ التي  أطيافو،

  3.ـ ىذا السموؾنظت
يعرؼ الإتيكيت بأنو قف الخصاؿ الحميدة أو السموؾ بالغ التيذيب وتتعمؽ قواع الاتيكيت بآداب  
والتي تنظـ  المكتوبة،ويضـ مجموع القواعد والمبادئ المكتوبة وعبر  الحسنة،والأخلبؽ والصفات  السموؾ،

دؿ عمى تىذه القواعد و  ة،والاجتماعيدب الرسمية آومختمؼ المناسبات والحفلبت والم والأسبقية،المجاملبت 
۔الخمؽ القويـ الذي يجمع بيف الرقي والبساطة والجماؿ 

4 
محصمة المجموع الإجراءات والتقاليد وقواعد المياقة التي تسود المعاملبت  )البروتوكوؿ(وتعتبر المراسـ 

 إفكما تقوـ تنفيذا لمقواعد الدولية والعامة أو بناء عمى العرؼ الدولي ويمكف القوؿ  الدولية،والاتصالات 
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ذاويصباف في اتجاه واحد ىو التناسؽ  الآخر،الاتيكيت والبروتوكوؿ يكملبف الواحد منيما  كاف البروتوكوؿ  وا 

لسموؾ الحسف يصب في فإف الاتيكيت وا الإنسانية،مجموعة مف القواعد والإجراءات في العلبقات الرسمية 
  .1العلبقات العامة الخاصة الفردية وعمى مستوى المجتمعات الصغيرة الضيقة

إتيكيت  الملببس،إتيكيت  الحديث،إتيكيت  والاجتماعي،إتيكيت التعامؿ الرسمي  :الاتيكيتيشمؿ فف  
  2. الولائـ والحفلبت واتيكيت الاجتماعات والمقابلبت

مراسـ رفع  الرسمية،الحفلبت والولائـ  الرسمية،الزيارات  (:البروتوكوؿ)فيما يشمؿ فف المراسـ 
تمؾ كانت أىـ الخصائص التي ينبغي أف يتحمى بيا  الدولية.مراسـ المؤتمرات والاجتماعات  الأعلبـ،

 .3الإدارةالشخص الذي يعمؿ في إدارة العلبقات العامة التي تعد أحدث وظائؼ 
  وتعني ميارة الاتصاؿ والقدرة عمى استخداـ المعمومات بفعالية والتنفيذ  :الداخميميارات الاتصاؿ

ميارة  التحدث،والأداء بسيولة ويسر ومف الميارات الضرورية لمف يتولى عممية الاتصاؿ: ميارة 
ميارة الحصوؿ  المناسبة، الاتصاؿميارة استخداـ وسيمة  التفكير،ميارة  الإنصات،ميارة  الكتابة،

   4:نتطرؽ ليا بالتفصيؿ فيما يمي التعامؿ،عمى المعمومات الكافية لنجاح 
 ي استخداـ الحمؿ والفقرات وطريقة صياغتيا في فيـ المتمقي الرسالة ، وعندما يتـ نتع :ميارة الحدث

ميارة التحدث مع طرؼ آخر يجب مراعاة درجة ثقافتو وقدرتو عمى استيعاب المعاني والأفكار 
خريف ويجب الكتابة تعتبر الكتابة وسيمة لمتعبير عف الآراء والأفكار وتوصيؿ المعمومات والمفاىيـ للآ

مراعاة بعض الأشياء عند الكتابة وىي أف يتضمف الخطاب أو التقرير أو المذكرة الأفكار الأساسية 
عية وتجنب الأخطاء النحوية ة بالوضوح والإيجاز والدقة والموضو غوالمعاني المحددة وأف تتسـ الصيا

والإملبئية وتتوقؼ ميارة الكتابة عمى محصوؿ الفرد المغوي وأسموبو في الكتابة ميارة القراءة الصامتة 
مف اىـ الميارات الضرورية في عممية الاتصاؿ حيث أف التركيز والانتباه في ة، وىي والمسموع

يقوـ الفرد بقراءة التقارير والمذكرات ثـ  القراءة تمكف الفرد مف استخلبص المعمومات بسرعة حيث
   5ت.عميو أف يستخمص النتائج بسرعة والتي تساعد في اتخاذ القرارا
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 المحادثات  وىي المقدرة عمى التركيز مع الاستماع الجيد وتتضمف الاستماع إلى :ميارة الإنصات

للآخريف لمكلبـ وأف يكوف والمجاف وأثناء عممية الإنصات يجب إعطاء فرصة  الياتفية والاجتماعات
  1ية. الفرد صبورا وأف يتقبؿ المناقشات والانتقادات الموضوع

 لا ينجح أية عممية اتصاؿ  وبدونوتعتبر ميارة التفكير ضرورية لكؿ اتصاؿ جيد  ر:ميارة التفكي
  2.وتعتبر ميارة التفكير ملبزمة لكؿ مف ميارة التحدث والقراءة والكتابة والإنصات

    نما الميارة في 3 :استخداـ وسيمة الاتصاؿ المناسبةميارة المقصود ليس اختيار الوسيمة وا 
 مراعات:استخداـ ىاتو الوسيمة فعمى سبيؿ المثاؿ عند إجراء مقابمة مع الرئيس في العمؿ يجب 

إحالة الفرصة لمتحدث وعدـ المقاطعة  ،الصوت اليادئ ،خصائص المستقبؿ ،اليدؼ مف المقابمة
  .الانتباه والتركيز بالوقت المحدد لممقابمة

 حتى يتمكف المدير مف الحصوؿ عمى و  لنجاح التعامؿ 5: ميارة الحصوؿ عمى المعمومات الكافية
المعمومات التي يريدىا بالدقة والسرعة المطموبة لا بد مف توفر ميارات التعامؿ مع الآخريف إذ مف 

ا ىالميـ معرفة طبيعتيـ وأنماطيـ السموكية ومدى نضجيـ الفكري ونوع علبقات العمؿ التي يفضمو 
  4.ومستوى التفاىـ معيـ

 يجب أف يعرؼ المغة تماما حيف يكوف قادرا عمى استعماؿ كممات والعبارات التي  5: ميارة القراءة
  يا.مدلوليا مع الإطار الدلالي لمجماىير التي تخاطب بمعنىبغير عمى أفكاره والت تتفؽ 

   وتتضمف اليقظة التامة لما يقاؿ وفيمو، والقدرة عمى توجيو الأسئمة الصحيحة،  :ميارة الاستماع
 6 .العاـ ىو الذي يراقب الناس وىو يستمع إلييـ الاجتماعؿ جفر 
 والمقصود الكتابة الواضحة المعمقة الخالية مف المصطمحات المعقدة والكممات  :ةميارة الكتاب

  7.اماتالغربية، وعمى الكاتب أف يمـ بقواعد المغة إلماـ 
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 وتعنى الحديث الجذاب المنطقي المفيوـ النقؿ أفكار المتحدث والتأثير في أراء  :ميارة الحديث

 1.المستمعيف سواء أكانوا جميورا كبيرا أو أفراد
 فرجؿ العلبقات العامة ىو رجؿ إدارة واتصاؿ في آف واحد، ويمتد عممو  :ميارات الإعداد العممي

ولابد أف يشمؿ إعداده العممي ومعماره الدراسي مواضيع  مؤسستو،باتجاىيف، ويساىـ في تحقيؽ أىداؼ 
      2 :تساعده في أداء وظيفتو الإدارية والاتصالية ومف الميـ أف يكوف ممما بالحقوؿ الأتية

 المغات:  
 3.(ساب الميارات الكلبميةتأف يتمكف مف المغات الأجنبية شائعة الاستعماؿ اضافة الى لغتو الأـ )اك 
 الكتابة والخبرة الصحفية:  

، ... الخ( إضافة إلى فف ث، حديتحقيؽأف يكوف ممما بفف الكتابة بفنوف الكتابة الصحفية اخيرة  
لأنيا أقريب الخبرات الرجؿ العلبقات العامة فيو يحتاج إلى صياغة الأخيار والإعلبف ونشر  الإخراج،

  4.المواضيع الدعائية
  ة:عمـ الدلال 

وتعتبر ىذه  مجتمع،تختمؼ دلالة الألفاظ مف مجتمع إلى آخر باختلبؼ الخصائص المميزة لكؿ 
كما أف ىذه الدلالات قد تختمؼ داخؿ  البطيئة،الخصائص نتيجة لمتغيرات الجذرية الحاسمة او التراكمية 

لؾ كاف مف لذ الحضري،باختلبؼ الطبقات الاجتماعية أو المستوى  العصر،المجتمع الواحد وفي نفس 
الضروري لخبير العلبقات العامة أف يمـ بيذا العمـ الذي يدرس الألفاظ مف حيث قدرتيا عمى الإبانة والوضوح 

  5.أو الغموض والإبياـ طبقا لممتغيرات المذكورة
 عمـ النفس:  

 وأف السموكية،لابد لمف يسعى إلى تشكيؿ الاتجاىات وتغيير السموؾ أف يعرؼ عناصر العمميات  
  6.يتعمؽ في دراسات الإدراؾ والتعمـ والدوافع الشخصية
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 عمـ الاجتماع:   

التحرؾ الاجتماعي والعادات  وعوامؿداخميا  الاتصاؿمف الضروري دراسية بناء الجماعة وأنماط 
وأساليب الضبط والتكيؼ الاجتماعي والجماعات الأولية والثانوية وتأثيراتيا المختمفة عمى  السائدة،والتقاليد 
 عمىوالقدرة  العميا،وبالتالي تمنحو القدرة عمى تحميؿ اتجاىات الجماىير وتفسيرىا لممستويات الإدارية  الأفراد،

  1.العاـ واستقصاءاتوتخطيط البرامج بما يتفؽ والمتطمبات التي تفرضيا نتائج دراسات الرأي 

 الإدارة والاقتصاد:  
الاقتصاد والإدارة لمعرفة ما يجري في إدارتو  بأولوياتلابد لمعامميف في العلبقات العامة مف الإلماـ 

 2.والمؤثرات السائدة في الداخؿ وفي الخارج وماليا،ومؤسستو إداريا 
 ث:الإحصاء وأصوؿ البح  

وجمع المعمومات  والإحصاء،يعتمد نجاح العلبقات العامة والمؤسسة عمى أسموب البحث العممي 
والمعالجة بالحاسوب وتقنياتو وصولا إلى تحميؿ الظواىر وادخاؿ المعطيات وتبويب النتائج ومعرفة اتجاىات 

 3.الرأي العاـ .... الخ
  الأنثروبولوجياعموـ الإنساف():  

وأف  وسموكو،عمى المشتغؿ بالعلبقات العامة معرفة حارقة الإنساف بالبيئة التي تؤثر عمى اتجاىاتو 
بدرس عوامؿ الانتقاؿ الثقافي والحضاري وتأثرىا بالرسائؿ التقنية المتطورة والمنظمات الاجتماعية القائمة كما 

لتي تحدث وبالتالي يمكف التكيؼ معيا ا الثقافية،أف دراسة التطور في الماضي يساعد عمى فيـ التغيرات 
 .4المجتمعوتوجيييا في صالح 

 5:ميارات إدارية وظيفية 
دير القائـ بالعلبقات العامة أو م اختيارالشركات الكبرى التي تعترؼ بأىمية العلبقات العامة تخضع 

طويمة بكؿ قد تدرس كافيا ولمدة  ختيار، بحيث يكوف الرجؿ الذي يقع عميو الاالعلبقات العامة لمقياس دقيؽ
شارات العلبقات مف بيف ذوي الخبرة الطويمة في مكاتب است ختيارالا، وقد يدفعيا ىذا أنشطة العلبقات العامة
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، حيث أف مدير العلبقات العامة ينبغي أف تتوفر فيو سمات وخصائص معينة مف ىذه العامة ووكالاتيا

 : ناحية تتمثؿ فيال
 .وضع أىداؼ العلبقات العامة ة عمىالقدر  -
 .وتطوير استراتيجيات تحقيقيا -
 .وتحديد الأولويات  -
 السياسات. ووضع   -
 .المنظمةعمى إيجاد بيئة ملبئمة لعمؿ العلبقات العامة داخؿ المؤسسة أو  ةالقدر  -
  الإدارة.إمكانية الإسياـ في وضع تصورات المستقبؿ بالنسبة لممؤسسة بالتعاوف مع   -
الكامؿ بالمظاىر الواسعة لعمؿ العلبقات العامة أكثر مف كونو متخصصا في بعض وجوه  الفيـ -

العمؿ في العلبقات العامة الخيرة الواسعة لعمؿ العلبقات العامة في منظمات وقطاعات متعددة ىذا 
  :يمي إضافة إلى بعض المؤىلبت الإدارية التي لا غنى عنيا سنوردىا فيما

 ة:المشاكؿ الاداريقدرة عمى مواجية ال  
يجاد  الإدارية،أي القدرة عمى تحمؿ المسؤولية ومواجية المعوقات  والقدرة عمى تحديد المشاكؿ وا 

ورباطة  بالصبر،لذلؾ فالعلبقات العامة تطمب التحمي  الفريؽ،والعمؿ مع الزملبء بروح  ليا،الحموؿ المناسبة 
لقدرة عمى التعامؿ وا وادارتيا،والعمـ التاـ بكؿ أنشطة المنظمة  الآخريف،وقوة الشخصية عؿ مواجية  الجأش،

  .والعامميف في المنظمة بنجاح فمع كؿ المديري
 القدرة عمى ىيكمة العمؿ:  

يفترض أف يحمؿ القائـ بالعلبقات العامة ميارات رجؿ التنظيـ في تصميـ الوحدات الإدارية وفي توزيع 
القدرة عمى  المعمومات،بصنع عضوية مرنة قادرة عمى تفعيؿ الموظفيف مع القدرة عمى توثيؽ  الوظيفيةالمياد 

 العامة،معلبقات ل يلوظيفاالمتكامؿ  خلبؿ فريؽ العمؿ والتحكـ في ميارات الأفراد الإنجاز التنقية، مف
وامتلبؾ  العامة،ت القدرة عمى اجتذاب وتجنيد عناصر جديدة لدعـ جياز العلبقا الأفراد،والتنسيؽ بيف 

 .مياراتيـميارات التنظيـ والقدرة عمى تدريب العامميف وتحقيرىـ وتنمية 
  واتخاذىاالقدرة عمى صنع القرارات: 

ىذا المؤىؿ ضروري  العامة،البدائؿ في وظيفة العلبقات  ختياريسبب الحاجة المستمرة واللبمتناىية لا
القدرة  العميا،حيث أنو يسيؿ مشاركو رجؿ العلبقات العامة في صنع القرارات في المستويات الإدارية  اسـ،حو 

عمى التعامؿ بفعالية مع المستويات الإدارية العميا التي تعرؼ عف المشروع مف الناحية الفنية أكثر مما يعرؼ 
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بإقناع ىذه المستويات الإدارية بما يجب  وخاصة فيما يتعمؽ والإقناع،كما ينبغي أف يتميز بقوة الحجة  ىو،

  أف يكوف عميو مفيوميـ حوؿ العلبقات العامة الصحيحة والسميمة
 ة:التحكـ في المفاىيـ الادارية بدق  

مف أجؿ ذلؾ وجب  العميا،تتطمب وظيفة الاتصاؿ والعلبقات العامة تواصؿ يومي مستمر مع الإدارة 
التحرير  )فنياتوالتحكـ بالكتابة الإدارية  جيد،بناء لغة مشتركة يفترض معيا إدراؾ المفاىيـ الإدارية بشكؿ 

 .(الإداري
 الميارات الشخصية: 
المواىب والصفات التي تولد مع الفرد وتقوـ الخبرات والتجارب الحياة  : وىيالشخصيةالصفات  -

 1.بصقميا ولا يمكف قياسيا بالامتحاف، بؿ تقاـ عف طريؽ التعامؿ اليومي والاحتكاؾ الشخصي
وىي الشخصية التي تستطيع أف تجذب الآخريف، وتؤثر بيـ )وتقودىـ( وتدفعو إلى  :الشخصيةالقوة  -

مجاراتيا، ومف أىـ صفاتيا: الثقة بالنفس، حسف المظير والقواـ، الأناقة ورقة الحديث والثقافة الواسعة، 
دارة الحديث، ومف المعروؼ أف الانطباع الأوؿ في المقابلبت  الشخصية القدرة عمى التحكـ في الحديث وا 

 .فشمياوالاتصاؿ المباشر بالناس لو تأثير عمى نجاح المقابمة أو 
في التعامؿ وفي التخاطب حيث يجب أف يكوف لدى أخصائي العلبقات العامة القدرة عمى  :المباقة -

أف تكوف لديو القدرة عمى  التعامؿ المبؽ والكلبـ الصحيح والمناسب، واستخداـ الألفاظ الجيدة، كما يجب
   2.أطراؼ الحديث والرد عمى الاستفسارات في أدب وكياسة، حسف الاستماع والإنصاتجذب 

 3أما حسب الدكتور محمد مصطفى أحمد فيي كالتالي:
للؤمور بموضوعية  والنظرالتحيز  وعدـفي القدرة عمى التجرد والتفكير المنطقي  تمثؿ :الموضوعية -

  ورشد.
 تتطمب منو التمتع برغبة قوية الدائمة لممعموماتحاجة موظؼ العلبقات العامة  :حب الاستطلاع -

   .لاستطلبع الاخبار المتعمقة بعممو
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القدرة عمى تقديرىا وجيات نظر الآخريف وقابمية التنظيـ والعلبقات العامة وظيفة  :الخصبالخياؿ  -

 .والتغمب عمى الآراء المعارضة خلبقة تعتد عمى الإبداع والابتكار في مواجية المشكلبت الجديدة
العلبقات العامة إلى تنظيـ أعمالو وتبويب مواده وتوقيت اعمالو  يحتاج رجؿ التنظيـ:قابمية  -

  .حسب الاولويات ومواعيده
 .خاصة إذا وجد رجؿ العلبقات العامة نفسو في مواقؼ حرجة :الشجاعة -

أحيانا، كما يحتاج إلى شجاعة وسرعة بدييية وقدرة عمى الارتجاؿ  تحتاج إلى قرارات حاسمة وسريعة
 .يتطمبيا عممو

لابد أف كؿ مف يعمؿ في نشاط إعلبمي وخاصة منو العلبقات العامة اف يتحمى  :يالفنالحس  -
حولو، وتعير ىذه الصفة مف الممكات  فيمفبالذوؽ الرفيع والمرىؼ والحس الفتي ذلؾ لمتأثير 

 .الطبيعية يمكف تسميتيا الدراسة والثقافة العامة
إف معظـ أىداؼ العلبقات العامة بعيدة المدى، لذا عمى رجؿ  :القدرة عمى المثابرة والاحتماؿ -

  .العلبقات العامة أف يتحمى بالصبر والمثابرة
مدى تأثيره في تفكير الآخريف، وىو يتطمب نوعا يتوقؼ نجاح رجؿ العلبقات العامة عمى  :الكياسة -

 .مف الدقة والكياسة في المعاممة والحديث والفصاحة والمباقة ىما أساس التفاىـ والتعاوف
فمف الصعب تحديد ىذه الصفة، بعض يولد بيا، وبعض آخر يكتسبيا مع الوقت، بينما  :الجاذبية -

مف مظاىر ىذه الصفة: سماحة الوجو، رقة الحديث، يفتقر إلييا فريؽ ثالث ولا يسعى إلى اكتسابيا، 
 .تناسب القواـ وحسف الينداـ )حسف الحديث ورقتو(، الأدب ورفعة الأخلبؽ والمرونة في التعامؿ

 الناس لأجؿاخلبقو مع  ميذبا في مخمصا لوظيفتولابد أف يكوف رجؿ العلبقات العامة،  :الاستقامة -
 .بيانا اكتساب ثقة الناس عنو لأف نجاحو مرىو 

بد أف يكوف قادرا عمى الحركة )متحركا( وقادرا عمى العطاء بجيد كبير، لا :والديناميكيةالنشاط  -
بمكتب أنيؽ والاستماع بإعطاء الأوامر والتوجييات )بؿ الاحتكاؾ  تتطمب الجموسوطبيعة عممو 

 (اليومي والمباشر في جيتي الاتصاؿ
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II. الاقتصادية وممارسة العلاقات العامة. المؤسسة 
 : المؤسسة الاقتصادية .1

  1   ة:المؤسسة الاقتصادي نواع أ 1.1
 :عدة معايير ومقاييس نذكر منيا حسب  تقسـ المؤسسات الاقتصادية 

 تقسيـ المؤسسات الاقتصادية وفؽ القطاعات الاقتصادية: 
 نتاجيا أيضا يضمف  الذرة  استرداد المواد الخاـ مثؿ:  يتضمف  : القطاع الأولي والفحـ والأخشاب وا 

 .المؤسسات المتخصصة في الزراعة وأنشطة الصيد البحري
  أو الملببس  مف الصمب    تحويؿ المواد الخاـ إلى سمع مثؿ تصنيع السيارات فيضم  :الثانويالقطاع

  .مف الأنسجة فيتمثؿ في قطاع الصناعة
 والتكويف  المستيمكيف والشركات مثؿ مؤسسات التعميـ يتضمف تقديـ الخدمات  : القطاع الثالث           

 .فيضـ المؤسسات الخدماتية والبنوؾالمالية  والمؤسسات 

  القطاع العاممة فيو تقسيـ وفؽ: 
 بالصناعات الثقيمة أو الخفيفة متوسطة  تشتغؿ  وىي المؤسسات التي    :مؤسسات القطاع الصناعي

 .السيارات كمؤسسة التعديف ومؤسسات صناعة 
 يشتغؿ في القطاع الزراعي العديد مف المؤسسات والشركات التي تباشر   : يمؤسسات القطاع الزراع

    .الزراعيتستعمؿ في النشاط  كمؤسسات تنتج السمع    العمميات الزراعية مباشرة أو تعمؿ 
  المؤسسات التي تيتـ الفلبحة وتربية الحيوانات  نقصد بيا    :يالفلاحي والصيد البحر  مؤسسات القطاع

  . والحميب غيرييا وكذلؾ المؤسسات العاممة في قطاع الصيد المنتجة لمحوـ 
 والفلبحة حيث تستعمؿ  ما يميزىا أنيا ترتبط بقطاع الزراعة  :مؤسسات قطاعات الصناعة الغذائية

 للبستيلبؾقابمة  غذائية ى إلاو تحويؿ المنتجات الزراعية   توضيبالقطاعييف إلى إعادة  مخرجات 
 والتصدير.

 بيف المنتج  تعتمد عمى الشراء والبيع كوسيط  المؤسسات التجارية    :مؤسسات القطاع التجارية
وما بينيما مف تجار الجممة والتجزئة ومؤسسات الأسياد والتصدير تدرج ضمف ىذا النوع  والمستيمؾ

 .مف المؤسسات

                                                           
  .46-37ص،ص ، 2020ط، مطبعة الرماؿ، /المؤسسة، دفوزي محيرة بف الجيراني: مدخؿ لاقتصاد  1
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  وىي المؤسسات التي تقدـ خدمات مختمفة سواء للؤفراد أو المؤسسات    :الخدماتيمؤسسات القطاع

 :ويندرج تحت مؤسسات القطاع الخدماتي المؤسسات التالية
  .والجامعاتوىي التي تقدـ خدمات التعميـ وتكويف كالمدارس  : والتكوينية المؤسسات التعميمية_ 1_6 

 .ىي مؤسسات القطاع الصحي مثؿ المستشفيات والعيادات : المؤسسات الصحية_ 2_6
: ىي المؤسسات العمومية أو الخاصة التي تعمؿ في مجاؿ تقديـ خدمات المؤسسات المالية والبنكية  _3_6

 .وكذلؾ خدمات التأميف المالية  والاستشارات التداوؿو  والوساطة المالية   الإخدارالتمويؿ 
وتعمؿ ىذه المؤسسة في تقديـ الخدمات السياحية داخؿ وخارج الوطف وما   :السياحيةالمؤسسات _ 4_6

  .والإطعاـ والفندقةالسياحية أنيا تنسؽ مع مؤسسات النقؿ  تالوكالايميز ىذه المؤسسات 
وىي المؤسسات التي تقدـ خدمات نقؿ الأشخاص والبضائع وتشمؿ عمى مؤسسات  : النقؿ مؤسسات _ 5_6
  .وشركات النقؿ والبري والبحري والجوي 
وتعتبر مؤسسة الاتصالات مف المكونات الأساسية لمبنية التحتية في أي بمد  : مؤسسة الاتصالات_6_6 

  .الياتؼ والإنترنت والأجنبية العاممة في خدمات وتشتمؿ الشركات الوطنية 
  النشاط والقطاع القانوني تقسيـ وفؽ:   

التي تعتمد عمييا الجزائر في حساب إجمالي الناتج المحمي يتـ تقسيـ  طرؽ حسابات النتائج  حسب 
  :الناتج المحمي الخاـ لمقطاعات التالية المؤسسات وفؽ مخرجات 

 .المؤسسات العاممة في قطاع الفلبحة_  
 .العاممة في قطاع المحروقاتالمؤسسات _  
 .المؤسسات العاممة في قطاع الصناعة_  
 .المؤسسات العاممة في قطاع البناء والأشغاؿ العمومية  _ 
 .العاممة في قطاع النقؿ المؤسسات  _  
 .المؤسسات العاممة في قطاع الاتصالات_   
 .المؤسسات العاممة في قطاع التجارة  _ 
 .المؤسسات العاممة في القطاع الخدمات السوقية وغير السوقية_  

 انواع المؤسسات مف حيث القيمة المضافة: 
راس  عناصر الإنتاج والتي تتمثؿ في الموارد البشرية  التي تقوـ بدمج  يى  :الإنتاجيةالمؤسسات  -1

 .الماؿ وسائؿ الإنتاج والتنظيـ لمحصوؿ عمى منتج جديد يضاؼ إلى السوؽ
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العامؿ الأساسي الذي  وىي المؤسسات التي تقوـ بدمج عوامؿ الإنتاج إلى أف    الخدماتية:المؤسسات  -2

في نفس الوقت  وتقديميا لمزبوف  ىو المورد البشري الذي يشرؼ عادة عمى إنتاج السمعة  تركز عميو 
ىذا النوع مف المؤسسات يعتمد عمى عممية التجارة  ، بالخدمة مخرجات المؤسسات الخدماتية  وتسمى 
بيف المنتج  وفي أسواؽ مختمفة وتعتبر وسيطة  عمى البيع والشراء بيف وسطاء عدة  المرتكزة 

 والمستيمؾ.
  ياتممكي انواع المؤسسات مف حيث: 
  ما تكوف مؤسسة كبرى   ةالمحمية عاد: تعود ممكيتيا الدولة أو الجماعات المؤسسات العمومية

 .كالشركات البترولية
 وتمتزـ المؤسسات  لمخواص  ىي المؤسسات والشركات التي تعود ممكيتيا  : المؤسسات الخاصة

ويمكف أف تكوف لممؤسسات الخاصة شخصية طبقية فيو، الذي تشتغؿ  الخاصة بالقوانيف في النطاؽ 
 .شركاء أو مساىموف يسموف  ة ملبؾ أو أف تكوف شخصية معنوية ليا عد أو مالكيا واحد  
  ويمكف أف  ىي التي تعود ممكيتيا بالاشتراؾ بيف القطاع العمومي والخاص   :المختمطةالمؤسسات

 .أجنبيتكوف شريؾ وطني أو 
 1 : خصائص المؤسسة الاقتصادية 1.2

 القدرة عمى إقامة نظاـ يسمح بالتفاعؿ الديناميكي بيف عناصر الإنتاج التي تمتمكيا. 
  أوؿ خدمي مف اجؿ تحقيؽ اىدافيا القدرة عمى الإنتاج سوى السمعي. 
    محاسبة خاصة بيا تمتمؾ المؤسسة سجلبت. 
 النشاط يكوف في إطار قانوني معيف. 
   نشاطيا ارتباط إطارىا القانوني بطبيعة. 
  لممؤسسة شخصية حقيقية أو معنوية مستقمة ماليا. 
 القدرة عمى التفاعؿ الإيجابي مع البيئة الداخمية والخارجية. 
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 وظائؼ المؤسسة الاقتصادية: 3.1
  ىي مجموعة مف المياـ و العمميات التي تسعى في مجموعيا لمبحث عف الامواؿ : المالية الوظيفة

خلبؿ برامجيا و  مف مصادرىا الممكنة بالنسبة لممؤسسة بعد تحديد الحاجات التي تريدىا مف الامواؿ مف
خططيا الاستثمارية ثـ تأتي مرحمة القرار باختيار احسف الامكانيات التي تسمح ليا بتحقيؽ خططيا و 

 1.نشاطيا بشكؿ عادي و الوصوؿ الى الاىداؼ المسطرة
  :ما يتعمؽ  وكؿالخطط  بإعدادتعتبر مف الوظائؼ السائدة في المؤسسة تيتـ وظيفة الموارد البشرية

بتسيير الموارد البشرية في المؤسسة دوف تطبيؽ ذلؾ حيث تتخذ في عممية التطبيؽ القرارات مف طرؼ 
 2.المسؤوليف في المؤسسة عمى حسب مستوى القرارات المناسب لممستوى الذي يتخذ فيو

  ى عند المؤسسة الاخر  وانشطةوىي مف الوظائؼ التي تنطمؽ بيا مختمؼ العمميات  التمويف:وظيفة
 3.اىمية كبيرة وتحتؿالتنفيذ فيي تمثؿ الخطوة الاولى مف ىذه الانشطة 

  تنفيذ انشطة جمب مختمؼ عوامؿ الانتاج او  فالانتاج بمفيومو الواسع يضم الانتاج:وظيفة
الى  وموجيةعدة انشطة متنافسة  ويجمعالى مخرجات في محيط معقد  وتحويميامدخلبت العممية الانتاجية 

 4.نفس اليدؼ
 5:أىداؼ المؤسسة الاقتصادية 4.1

سواء كانت عامة أو خاصة إلى تحقيؽ أىداؼ مختمفة ومتنوعة   قتصاديةيسعى اصحاب المؤسسات الا 
 :يمي ويمكف وتمخيصيا فيما بينيا  فيما وتبقى ىذه الأىداؼ مترابطة ومتداخمة  المؤسسة  ونشاط حسب طبيعة 

  الاقتصادية التي تسعى المؤسسة الاقتصادية تحقيقيا ىي الربح مف الاىداؼ   :الاقتصاديةالأىداؼ
 .وتحقيؽ اىداؼ المجتمع وعقمنة الإنتاج

  ضماف مستوى مقبوؿ مف الأجور تحسيف مستوى معيشة الأعماؿ العمؿ عمى   :الاجتماعيةالأىداؼ
 .العمؿ وتوفير تأمينات ومرافؽ لمعماؿ الدعوة إلى تنظيـ وتماسؾ  تغيير نمط الاستيلبكي لممجتمع 

                                                           
  27، ص2001غوؿ فرحات: الوجيز في اقتصاد المؤسسة، المنشورات الجامعية جامعة منتوري قسنطينة،   1
ط، دار المحمدية العامة، الجزائر، /الوظائؼ وتسييرىا، د -موقعيا في الاقتصاد -عدوف: المؤسسة الاقتصادية ناصر دادي  2

  .260، ص1998
3
  99، ص2003عبد الرحماف زيدي: مناىج المؤسسة الاقتصادية، د/ط، دار العلب، القاىرة،   
 . 290، ص1982بيروت،  ط، دار النيضة العربية،/جميؿ أحمد توفيؽ: الادارة المالية، د 4
5
حساف حجاج: الاتصاؿ الحدثي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، مذكرة لنيؿ شيادة الماجيستر في عموـ الاعلبـ   

 .124-123ص، ص ، 2007والاتصاؿ، جامعة منتوري قسنطينة، 
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 تخصيص أوقات لمرياضة المبتدئيف  توفير وسائؿ ترفيييو تدريب العماؿ   :الاىداؼ الثقافية. 
 التعاوف مع مؤسسات البحث العممي مثؿ الجميع والمؤسسات  البحث والتنمية    :وجيةالاىداؼ التكنول

 .الاقتصادية الأخرى لمقياـ بعمميات البحث العممي في تطوير المؤسسة
  وضع الأنظمة الخاصة لممحافظة عمى البيئة وذلؾ حيث أصبحت    تتمثؿ في :ةيالاىداؼ البيئ

قميميبالمؤسسات الاقتصادية اليوـ ممزمة   .وعالميا االمساىمة في تحقيؽ التنمية المستدامة محميا وا 
 :المؤسسة الاقتصادية العمومية الجزائرية 2

 :التطور التاريخي المؤسسة الاقتصادية العمومية الجزائرية 1.2
ىذا لمسمطات بتسيير المرافؽ العمومية و لا تزاؿ الى يومنا ىذا  وسمحكانت خاضعة لمقانوف الفرنسي 

 1.تمجأ الى ىذا النمط مف تسيير الموروث الفرنسي
مرت المؤسسة العمومية الجزائرية بعدة مراحؿ حيث كانت بعد الاستقلبؿ تحت النظاـ الاشتراكي  وقد

لتجنب السمبيات  وذلؾنات في اعادة الييكمة عف ذلؾ حالات سيئة مما ادى الى التفكير في بداية الثماني ونتج
 2.والسبعيناتالتي ميزت فترة الستينات 

 3 :التطور الاقتصادي في الجزائر الى مرحمتيف اساسيتيف ىما وقسـ 
  والتخطيطمرحمة تممؾ الدولة لموارد الاقتصاد بواسطة التأميـ  وىي : 1980_1962مرحمة أولا 

صعبا حيث وجدت الجزائر  واقتصاديااجتماعيا  وضعاالمركز حيث اف الجزائر ورثت منذ الاستقلبؿ 
بمخططات  والقياـعمى اسموب التخطيط المركزي  واعتمدتلفرنسا،  وتابعنفسيا اما اقتصاد متخمؼ 

 :تنموية متوسطة الاجؿ حيث شيدت الجزائر المخططات التالية
 لإنجاز والبشريةكاف اليدؼ منيا تحظير الوسائؿ المادية  :1969_1967المخطط الثلاثي  -

 .فزاد انتاج المحروقات والمحروقاتالمخططات المقبمة حيث فضمت اليياكؿ الصناعية 
لقد احدثت السمطات المركزية في ىذا المخطط اصلبحات : 1973_1970المخطط الرباعي الاوؿ  -

للبستغلبؿ  حسابيف، أحدىماعميقة في شكؿ التمويؿ القديـ حي اجبرت المؤسسات العمومية عمى فتح 
مف الاحتفاظ بالتدفقات الصافية لإعادة تشكيؿ راس ماليا وقياميا بعممية التمويؿ  ومنعياللبستثمار  ولأخر

  .ؾ مراقبة الموارد المالية المؤسسة العموميةمف ذل واليدؼالذاتي، 

                                                           
  .58، د/ط، ص(بف ورة :ترجمة)سمسمة قانوف الميداف، -الطيب بمبولة: قانوف الشركات  1
  .94، ص 1996ط، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، /إسماعيؿ عرباجي: اقتصاد المؤسسة، د  2
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ىو عبارة عف استثمار لممخطط السابؽ الا انو يتميز   :1977_1974المخطط الرباعي الثاني  -

الرغـ مف حجـ الاستثمارات  وعمىبمبمغ لاستثمارات التي زادت بشكؿ كبير نتيجة ارتفاع أسعار النفط 
ىذه  وتميزتىذا الى تفشي البيروقراطية في الادارة المركزية،  وأدى فالناتج لـ يكف في المستوى المطموب،

 .لمتجارة واحتكارىاالدولة  وتدخؿاليد العاممة  ونقصالمرحمة بمركزية التسيير 
 لـ تكف النتائج المحققة مف الاستثمارات في المستوى فعمدت السمطات  :1980مرحمة ما بعد : ثانيا

لتوقيؼ الاستثمارات الموجية لممشاريع في طور الانجاز و وجيت استثمارات جديدة لتدعيـ المنشآت 
القاعدية و قطاعات البناء و الصناعات الخفيفة، و ذلؾ قصد اعادة التوازف للبقتصاد و جعؿ ىذا 

ميا عمى الواردات الخارجية في احتياجات المؤسسات الصناعية فساد الركود و الاقتصاد يعتمد ك
تراجع النمو و انخفضت الاستثمارات، لكف ظيرت خلبؿ ىذه الفترة بعض المرونة في المعاملبت 

سياسة تجارية مرنة تتوافؽ مع الاصلبحات بالتخمي عف جوانب  بانتياجالاقتصادية و التجارية 
 .رة الخارجية و اعطاء صلبحيات المؤسسات في استيراد و تصدير مستمزماتياالاحتكار في التجا
الجزائرية تخضع  قتصاديةاصبحت المؤسسات العمومية الا :2001_1995الفترة الممتدة مف 

 .لمقانوف التجاري وحده
التي  للؤشكاؿ وتسييرىا وتنظيميا قتصاديةتـ فييا خضوع المؤسسات العمومية الا :2001فترة 

صارت الامواؿ العمومية المقدمة مف طرؼ الدولة  حيث عميياتخضع ليا شركات رؤوس الامواؿ المنصوص 
  .املبؾ خاصة لمدولة

 1:المؤسسة العمومية الجزائرية في ظؿ الاصلاحات الاقتصادية  2.2
قامت الجزائر منذ الثمانينات بأجراء سمسمة مف الاصلبحات الييكمية و سياسات تصحيحية تيدؼ في 

بما فييا الصناعية فقد تضررت المؤسسات بتعديؿ الييكؿ الذي  الفعالية لممؤسسة العمومية، لإعادةمجمميا 
اجؿ دخوليا في اقتصاد  دى الى ىدـ الكثير منيا بيدؼ انشاء مؤسسات قوية و مبنية عمى اسس تقنية مفأ

و ذلؾ بعد تطبيؽ عدة اجراءات صارمة و اعادة الييكمة  يا عمى منافسة المؤسسات الاجنبية،السوؽ و قدرت
مف ما بالخوصصة او تصفيتيا او اجراء تعديلبت إو ذلؾ  لبلية و تصفية ديونيا مع الخزينة،بغطاء الاستق

 .اجؿ استعادة قدرتيا الانتاجية

                                                           
 . 21، جامعة محمد خيضر: شركة اليدى لطباعة والنشر والتوزيع، بسكرة، ص20004مجمة العموـ الانسانية: العدد  1
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الاستراتيجية مستمرة و ايضا ىذه المشاكؿ و كما اف عمميات تطيير المؤسسات تميزت  و لا تزاؿ ىذه 

ا أم القضايا الييكمية و خسائر الصرؼ، بالفشؿ ىي الاخرى نظرا لمعالجتيا المشاكؿ السطحية فقط مثؿ
مى صعيد الخبراء الى تعديؿ القوانيف لتفادي المشاكؿ و وجب مرافقتيا بفعاليات ضرورية ع فدعيالخوصصة 
ىي الامثؿ لمتنمية الشاممة في الجزائر ليسيـ  قتصاديةوما يمكف قولو اف التعددية الا قتصاديةالسياسات الا

و يتحقؽ التكامؿ و  بي بيف المؤسسات العامة و الخاصة،كؿ قطاع في التنمية يسود مناخ التنافس الايجا
تحديد اسعار التجارة القانونية و غمؽ المؤسسات  :الانسجاـ بيف كؿ المصالح و تمثمت نتائج الاصلبحات في

الجزائرية فقد واجيت جراء الاصلبحات عمى  قتصاديةاما المؤسسة الا ،و تسريح العماؿ و انتشار البطالة
تتمثؿ في ازالة اثر الانزلاقات التي احكمت تطور  ،تحديات متعددة و متنوعة يالمستوى الكمي و الجزئ

مما يعني  مية مما ادى لوقوعيا في عجز مالي،يا في وظائؼ غير وظائفيا الاصالمؤسسة العمومية و قيدت
اف ىذه الاصلبحات بمختمؼ مراحميا لـ تحقؽ فعلب النتائج المرجوة عمى كؿ المستويات و خاصة مستوى 

 .العمومية قتصاديةالمؤسسات الا
 1: المعوقات التي تواجو المؤسسة الاقتصادية العمومية الجزائرية  3.2

 معوقات داخميةال: 
الحاجة الى قادة  الادارية، ايتعد مطمبا اجباريا لتحقيؽ التنمية  والتيغياب القيادة الادارية الناجحة  -

غياب الرقابة التي تسمح بالقضاء عمى الادارية، اكفاء قادريف عمى تنمية ميارات العامميف في كؿ الانشطة 
 .الجياز الاداري الانتاجي يواجياالتي  والاغراءاتجميع الاختلبفات 

 والقوانيف.في الانظمة  والروتينيةغياب الشفافية التي تساعد عمى ازالة عوائؽ البيروقراطية  -
 الكفاءة. وزيادةتبسيط الاجراءات  -
يعد مطمبا اساسيا لترشيد عممية  والذي والسريعةعدـ قدرة المؤسسة عمى توفير المعمومات الضرورية  -

 .سميمة مستقبمية تساعد عمى تحقيؽ الاىداؼ لسيولةصنع القرار ووضع خطط 
  العالميةالمعوقات:  
 والتجارةالتحوؿ مف اسواؽ داخمية محمية الى اسواؽ عالمية انشأتيا الاتفاقية العالمية التعريفات  -

 والتكتلبت.
 .الى مؤسسات متعمقة والعالميةتنافسية في ساحة الاعماؿ المحمية  ومؤسساتلتحوؿ مف شركات ا -

                                                           
ط، مؤسسة شباب الجامعة الإسكندرية، /مفاتيح التنمية المتواصمة، د-الأعماؿ الاقتصادية والعالمية فريد النجار: إدارة  1

 . 21،ص2000
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 : الإطار النظريالفصؿ الثاني
بفعؿ ثورة التكنولوجيا تحوؿ معايير الجودة مف معايير عالمي، تحوؿ الييكؿ مف عميؿ محمي الى  -

 . المحمية لكؿ دولة الى معايير عالمية والمقاييسمحمية يضعيا جياز المواصفات 
 :الاقتصاديةالعلاقات العامة في المؤسسة  3

 1:الاقتصاديةاىمية العلاقات العامة في المؤسسة  1.3
مة او العديد انيا تنتج سمعة او خد باعتبار قتصاديةاىمية العلبقات العامة في المؤسسات الاتبرز  

التي تصؿ الى العديد مف المستثمريف و المستيمكيف و عند قياميا بالعمميات  مف السمع و الخدمات،
و ،تياجاتيا المختمفة الصناعية ترتبط بالعديد مف المورديف و المنشآت الاخرى التي تتعاوف معيا و تمدىا باح
و اىدافيا و  ةبالمنشألدييا جميورىا الداخمي المكوف مف موظفيف و عماؿ حيث يحتاجوف لمف يربطيـ 

و ىذا دور ميـ و بيذه النوعيات المختمفة مف الجماىير  و يزيد مف ولائيـ و اخلبصيـ ليا، يحببيـ فييا
فيي دائما تحتاج لتنمية الاتصالات تكويف  ديةقتصاتتضح مدى اىمية العلبقات العامة في المؤسسات الا

فأف لـ تكف ادارة العلبقات العامة في ىذه  ،نحو سمعيا و خدماتيا و الى ضماف وجود ولاء بيف افرادىا الآراء
و الخبرة فستتأثر علبقات ىذه المؤسسات و قد يحدث اف تواجو مواقؼ  الكفاءةالمؤسسات عمى مستوى مف 

صعبة تحتاج الى القدرة و الحكمة في المعالجة حتى لا يترتب عمييا رأي مضاد او كراىية المؤسسات و 
 .و اف مجاؿ المنافسة يمجأ فيو المنافسوف الى التشويش و اقامة الشائعات ضد المنشأة ،منتوجاتيا خاصة

 2:العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادية اىداؼ  2.3
  :اىدافيا في وتظيرلإدارة المؤسسة غايات اخرى تسعى لتحقيقيا 

او الخدمات التي تقدميا مع تفسير  وجيودىاتقدـ المؤسسة الى الجميور مف حيث اىدافيا سياستيا  -
 .الجماىير اتجاىيا واتجاىاتآراء 
 .السياسات الصحيحة ورسـارشاد الادارة في اتخاذ  -
دعـ الصمة مع اجيزة الاعلبـ و امداد الرأي العاـ بالمعمومات الصحيحة و الحقائؽ عف مشروعات   -

 .المؤسسة و خدماتيا لكسب تأييده و ثقتو
لكسب  واىدافيانشاطات المؤسسة  وشرحممتاز لدى الجميور الخارجي  ومركزتكويف صورة طيبة  -
 .ثقتو

                                                           
  87، ص2006، شباب الجامعة لمنشر، الإسكندرية، 1أحمد محمد المصري: العلبقات العامة في المؤسسة، ط  1

 -268ص ص ،2011ط، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عماف، /عبد الرزاؽ محمد الدليمي: مدخؿ إلى العلبقات العامة، د  2
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 : الإطار النظريالفصؿ الثاني
 .الاجتماعي لمعامميف و تمبية مطالبيـ تنمية المستوى الثقافي و -
 ا.ربط العامميف و خمؽ روح التعاوف بينيم -
 .ايصاؿ آراء الجميور و اتجاىاتو للئدارة العميا -
 .تكويف رأي الجميور و تزويده بكافة الحقائؽ و المعمومات الصحيحة و السميمة -
 .تشجيع الاتصاؿ بيف المستويات الادارية داخؿ المؤسسة -
 .التواصؿ مع المؤسسات الاخرى عف طريؽ المطبوعات و النشراتتأميف  -
 .حؿ مشاكؿ العلبقات العامة بإتباع اسموب البحث العممي و الدراسات و الابحاث -

  1:انشطة العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادية  3.3

 سياستيا.لتعريؼ بأىدافيا و ا 
   لموصوؿ لميدؼ والمنظمةتوثيؽ الصمة بيف المواطف. 
 دراسة الرأي العاـ. 
   المنظمة واىداؼترابط بيف اىدافيـ  وخمؽالاىتماـ بشؤوف العامميف في المنظمات. 
 الاتصاؿ بالييئات و المنظمات المشابية لمتعاوف معيـ داخؿ او خارج الوطف. 
  اصدار المواد الاعلبمية المطبوعة و المسموعة و المرئية عف نشاطات المؤسسة و تبادليا و توزيعيا

 .وسائؿ الاعلبـ و الاتصاؿ هما تنشر مع توثيؽ كؿ 
 تنظيـ الزيارات الرسمية و الخاصة. 
 2:القائميف عمى انشطة العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادية 4.3

محور  وىو ،يمثؿ القائـ عمى العلبقات العامة دورا اساسيا في نجاح العلبقات العامة في المؤسسة
وظيفية  وصفاتاتصالية  وميارات شخصولذلؾ يجب اف تتوفر فيو خصائص  والاعلبمي،النشاط الاتصالي 

 :في ىذه الصفات وتتمثؿالاىداؼ المرجوة  ويحقؽ وفعاليةلكي يؤدي عممو بإتقاف 
  والتفكير الجذابة بالشخصية التمتع ،رثقة الجميو  وكسبفي القدرة عمى الاقناع  وتتمثؿ الفطرية:الصفات 

 الاتصاؿ. ميارات امتلبؾ مع والخياؿ والتصور المنطقي

                                                           
  .218-217رضواف بمخيري وسارة جابري، مرجع سبؽ ذكره، ص 1

1
، 2014ط، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عماف، /وليد خمؼ الله دياب: أخلبقيات ممارسة العلبقات العامة، د 
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 : الإطار النظريالفصؿ الثاني
 اما مف الجية التعميمية فيكوف ممما بالمغات  ،والمباقة والينداـ والوجوحسف المظير : الصفات المكتسبة

 والتحميؿ.البيانات  وتبويبالاحصاءات  وعمؿتحديد الرأي العاـ  وميارات ،والمعمومات
   العممية  بالأسوؿمزودا  ويكوف ،الرأي العاـ وقياسيجب اف يمـ بأساليب إعداد التقارير  العممي:التأىيؿ

 .الاجتماع وعمـالانسانية  والعموـفي فف العلبقات العامة  والعممية
  :الميارات التي تتوفر في القائـ بالاتصاؿ في العلاقات العامة 5.3
  والكتابة. والاستماعميارة القراءة 
   والمتنوعة.يجب اف يدرس الفنوف الصحفية المختمفة 
  يكوف لو خمفية معرفية في لوازـ النشر و التخطيط و الطباعة و التحرير و التصويرأف. 
  المواد الكتابية مثؿ استمارات  واستعراضحيث يجمع المعمومات مف خلبؿ المقاءات  والتقريرالبحث

 .الاستبياف
 ميارة الحديث الجيد و الحوار الطميؽ. 
   الاستطلبع، عمييما يجب اف يتوفر فيو حب  ولمحصوؿعمى الاتصاؿ  والقدرةالشخصية المحبوبة

يكوف موضوعيا بدوف  وافبالأخريف،  والاىتماـالتي ىي مدى تأثيره في تفكير الاخريف  والكياسة
  .في اداء الوظيفة والاستقامة والنشاطيتوفر فيو الخياؿ الخصب  وافذاتية في حؿ المشكلبت 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : لثالفصؿ الثا
 الإطار التطبيقي
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
 معالجة البيانات ونتائج الدراسة: .1

 البيانات الشخصية  الاوؿ:المحور  1.1
الموظفيف في المؤسسة سنحاوؿ في ىذا المحور التعرؼ عمى بعض البيانات الشخصية التي تخص 

 . (5)ـ( الى السؤاؿ رق1مف السؤاؿ رقـ ) الاسئمة المدرجة والتي ستساعدنا في بحثنا ىذا وعميو قمنا بطرح
 .(: الجنس01الجدوؿ رقـ )

  %المئوية النسبة التكرار الاحتمالات
 56,66 34 ذكر
 43،33 26 أنثى

 100 60 المجموع
 
حيف اف  في %56.66( نلبحظ اف نسبة الذكور 1الجدوؿ رقـ )مف خلبؿ المعطيات المبينة في  

حيث توظؼ  ىذا الى الطابع الادارة لممؤسسة الجزائرية لممياه، ويرجع% 43.33 وتبمغنسبة الاناث اقؿ منيا 
 .التنقؿاغمبيا يتطمب  والتي المياـ المطموبةالعنصر الذكري بقوة لمرونتو في اداء 
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا

 
 توزيع متغير الجنس لعينة الدراسة. (: يمثؿ01الشكؿ رقـ )

 (: السف2الجدوؿ رقـ )
  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

20-30 5 8,3 
30-40 10 16,66 
40-50 25 41,66 
 33,33 20 فما فوؽ 50
 100 60 مجموعال

 
 ومف% 8.3[ بمغت نسبة 30_20]( نلبحظ اف الفئة العمرية مف 2مف خلبؿ بيانات الجدوؿ )

% 33.33فما فوؽ فقد كانت  50 ومف% 41.33[ بمغت 50_40] ومف% 16.66[ قد بمغت 40_30]
التي تتطمب الخبرة في الجزائر  نظرا لشروط التوظيؼ السف،فإف اغمب موظفي المؤسسة كبار في  وعميو

 لكوف الشركة الجزائرية لممياه قديمة النشأة. ايضاو  ،والاقدمية
 

 الجنس

 أنثى

 ذكر
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا

 
 متغير السف لعينة الدراسة. (: يمثؿ02الشكؿ رقـ )

 الجدوؿ رقـ )3(: المستوى التعميمي.
  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 6,66 4 ابتدائي
 20 12 متوسط
 23,33 14 ثانوي
 50 30 جامعي
 100 60 المجموع

 
الابتدائي نسبة  التعميـ مستوىفييا بمغ  المؤسسة،( المستوى التعميمي لعماؿ 3تمثؿ معطيات الجدوؿ )

راجع لأف التوظيؼ  وذلؾاعمى نسبة  وىي% 50 والجامعي% 23.33 والثانوي% 20 والمتوسط% 6.66
عالية  وكفاءاتكوف اصحاب المستوى الجامعي ليـ مؤىلبت عممية  عاؿ، في المؤسسة يعتمد عمى معيار

 ىذا مؤشر وظيفي جيد. ويعتبر

 السن

30-20

40-30

50-40
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا

 
 لعينة الدراسة.(: يمثؿ المستوى التعميمي 03الشكؿ رقـ )

 (: الرتبة04) رقـ الجدوؿ
  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 25 15 إطار سامي

 45 27 إطار
 18,33 11 عوف تحكـ
 11,66 7 عوف تنفيذ
 100 60 المجموع

 
% اما 45والإطار% 24السامي نسبة  الإطار( رتبة عماؿ المؤسسة فمثمت رتبة 4يمثؿ الجدوؿ )

 للئطاراتفيمكف القوؿ اف اعمى نسبة كانت  وعميو %،11.66التنفيذ نسبة  وعوف%18.33عوف التحكـ 
عمى انو اي جامعي يوظؼ في  الدولة،ف فرع مديرية الجزائرية لممياه لديو اتفاقية مع فا وحسب المقابمة

 لضماف حسف سيرىا. أكثراف طبيعة عمؿ المؤسسة تحتاج اطارات ثـ  ،إطارالمؤسسة بصفتو 
 

 المستوى التعليمي

 إبتدائً

 متوسط

 ثانوي

 جامعً
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا

 
 (: يمثؿ رتبة أفراد العينة.04الشكؿ رقـ )

 .(: الأقدمية5الجدوؿ رقـ )
  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 21,66 13 سنوات 10أٌقؿ مف 
 51,66 31 20-10مف 
 26,66 16 فما فوؽ20

 100 60 المجموع
 

 الرتبة

 إطار سامً

 إطار

 عون تحكم

 عون تنفٌد
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا

 
 (: يمثؿ الأقدمية بالنسبة لمفردات الدراسة.05الشكؿ رقـ )

 
 بنسبةقدرت سنوات  العامميف في المؤسسة فوؽ العشر قدميةاف اف( 5الجدوؿ رقـ ) حسب معطيات

مف عشريف سنة  أكثرىـ  ومف% 21.66في حيف اف مف ىـ اقؿ مف عشر سنوات بمغو نسبة % 51.66
المؤسسات الجزائرية توظؼ  ولكوف ،جامعاتخريجي  اغمب الموظفيف راجع الى كوف وذلؾ ،%26.66بمغو 

 فيؤدي ىذا الى كبر عمر الموظفيف العامميف بالمؤسسة. سف التقاعد وترفععمى المدى الطويؿ 
 

  

21% 

52% 

27% 

 الاقدمية

 فما فوق 20 20-10من  سنوات 10اقل من 
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
  .المحور الثاني: مكانة العلاقات العامة داخؿ المؤسسة  2.1

قمنا  وليذاسنحاوؿ في ىذا المحور التعرؼ عمى مكانة العلبقات العامة في المؤسسة الجزائرية لممياه 
 .( (13( الى السؤاؿ رقـ6بطرح الاسئمة المدرجة مف السؤاؿ رقـ )

 ب":يمثؿ الاجابة عمى السؤاؿ " ىؿ تعتقد اف خمية الاتصاؿ تقوـ  (:6الجدوؿ رقـ )
  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 66,66 4 وظيفة اتصالية داخؿ المؤسسة
 11,66 7 وظيفة اتصالية خارج المؤسسة

 81,66 49 كلاىما
 100 60 المجموع

 
في مدخؿ التعرؼ عمى وظيفة خمية الاتصاؿ داخؿ المؤسسة حيث كانت اجابة الاغمبية انيا تقوـ بكؿ 

اما بالنسبة للئجابة انيا تقوـ بوظيفة  %،81.66بنسبة  وخارجيامف الوظيفة الاتصالية داخؿ المؤسسة 
اما بالنسبة لموظيفة الاتصالية خارج المؤسسة فكانت النسبة  ،%6.66اتصالية داخؿ المؤسسة فكانت 

في نفس الوقت  وخارجية والعماؿفإف لخمية الاتصاؿ وظائؼ اتصالية داخمية مع الموظفيف  ومنو %،11.66
 .حسب اغمبية الاجابات والمؤسساتمع الجميور الخارجي 

المكمفة بالاتصاؿ في المؤسسة ىي خمية يمثؿ الاجابة عمى السؤاؿ "ىؿ تعتبر الجية  (:7الجدوؿ رقـ )
 ":الاتصاؿ

  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 96,66 58 نعـ
 3,33 2 لا

 100 60 المجموع
 

فإف الجية المكمفة عميو و  %،3.33نسبة ونوا % اما المجيبيف بلب فك96.66مثمت الاجابة بنعـ نسبة 
 الاتصاؿ كونيا الاقرب في الييكؿ التنظيمي لمدير المؤسسة.بالاتصاؿ حسب اغمب الاجابات ىي خمية 
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
 ":عمى سؤاؿ "ىؿ يشرؼ عمى خمية الاتصاؿ مختص ةالاجابيوضح  (:8الجدوؿ رقـ )
  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 98,33 59 نعـ
 1,66 1 لا

 100 60 المجموع
 

الإجابة بلب  ونسبة% 98.33اجابة اف نعـ مف يشرؼ عمى خمية الاتصاؿ مختص بنسبة  وكانت
في العلبقات العامة وىي في  ةعمى مختص تحتويحسب رأي الاغمبية فإف خمية الاتصاؿ  عميو%، و 1.66

 منصبيا المناسب.
 :"ؿ كييوضح الاجابة عمى سؤاؿ " تمجأ الادارة العميا لممؤسسة لخمية الاتصا(: 9الجدوؿ )

  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 11,11 7 تأخد رأييا في القرارات

 53,97 34 حؿ المشاكؿ أثناء الأزمات
 34,92 22 لا ترجع ليا مطمقا

 100 63 المجموع
 

% في انيا تمجأ ليا 53.97و% عمى انيا تأخذ رأييا في القرارات 11.11وكانت الاجابات كالتالي 
فإف الادارة  عميةو  اطلبقا،% فكانت اجابتيـ انيا لا ترجع ليا 34.92في حؿ المشاكؿ اثناء الازمات اما 

 والازماتاغمب الحالات فقط لحؿ المشاكؿ  وفيالعميا تمجأ لخمية الاتصاؿ في اتخاذ القرارات بشكؿ قميؿ 
الادارة ي عدـ وع وايضامف طرؼ ادارة المؤسسة العميا  اخذىا فقط ويجبغالبا لكوف القرارات حساسة  وىذا

 العميا بدور خمية الاتصاؿ الفعاؿ في اتخاذ القرارات.
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
ىؿ تتوفر خمية الاتصاؿ عمى كامؿ الإمكانيات المادية الاجابة عمى السؤاؿ "يوضح (: 10الجدوؿ رقـ )

 لأداء مياميا":
  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 15 9 نعـ
 85 51 لا

 100 60 المجموع
 

حسب ما لاحظناه  وعميو ،%85بنسبة  افقدرو بلب  اأجابو % اما مف 15قدرت الاجابة بنعـ بنسبة 
لنقص امكانيات المؤسسة  وذلؾفإف خمية الاتصاؿ لا تتوفر عمى الامكانيات المادية اللبزمة وحسب المقابمة، 

 لممؤسسة.الميزانية المقدمة مف طرؼ الدولة  ونقصالمادية 

( الاجابة عمى السؤاؿ " ىؿ عدد الموظفيف بخمية الاتصاؿ 11يوضح الجدوؿ رقـ ) (:11الجدوؿ رقـ )
  :" كاؼ

  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 60 30 نعـ
 60 30 لا

 100 60 المجموع
 

بيف اف عدد ة منقسمجابات فإف الا وعميو ،%50بلب نسبة  والاجابة% 50مثمت الاجابة بنعـ نسبة 
 وعمؿعف وظيفة  أكبررتبة ليـ نظرة  والاعمىالادارييف يمكف ارجاع ذلؾ لكوف و  كاؼ، وغيرالموظفيف كاؼ 
أف العدد كانت اجاباتيـ ف أكبريحتاج الى عدد موظفيف  وخارجيمف اتصاؿ داخمي  ونشاطياخمية الاتصاؿ 

 افرأو الادنى مستوى في اليرـ التنظيمي باقي الموظفيف ويمثموف اما ى خمية الاتصاؿ، عمى مستو كاؼ غير 
 ووعييـ بالموضوع.اف العدد كاؼ لنقص درايتيـ 
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
الإجابة عمى سؤاؿ " ماىي اىـ الوظائؼ التي تقوـ بيا خمية الاتصاؿ  يوضح(: 12الجدوؿ رقـ )

 ":بالمؤسسة
  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

التنسيؽ بيف مختمؼ مصالح 
 المؤسسة

34 16،35 

تشجيع الاتصاؿ بيف جميع 
 المستويات الإدارية

26 12،56 

تسيير الأزمات وحماية 
 المؤسسة ضد أي ىجوـ

25 12،02 

 22،12 46 الاتصاؿ بوسائؿ الإعلاـ
 2،88 6 المشاركة في اتخاد القرارات
شرح سياسة المؤسسة 

 والخارجيةلمجماىير الداخمية 
36 17،31 

تنظيـ نشاطات ترفييية 
 لمموظفيف

35 16،83 

 0 0 أخرى تذكر
 100 208 المجموع

 
% انيا تشجع الاتصاؿ 612.5% انيا تقوـ بالتنسيؽ بيف مختمؼ مصالح المؤسسة و 16.35جاب أ

المؤسسة ضد اي % انيا تقوـ بتسيير الازمات و حماية 12.02بيف جميع المستويات الادارية و اجاب 
% اجابة انيا تشارؾ في 2.88% انيا تقوـ بالاتصاؿ بوسائؿ الاعلبـ و مثمت نسبة 22.12ىجوـ و اجاب 

% و تنظيـ النشاطات 17.31اتخاذ القرارات اما شرح سياسة المؤسسة لمجماىير الداخمية و الخارجية فكانت 
الى الوظائؼ الاكثر استخداما مف طرؼ تشير نتائج الجدوؿ  ،%16.83الترفييية لمموظفيف مثمت نسبة 

خمية الاتصاؿ فكاف اىميا الاتصاؿ بوسائؿ الاعلبـ يميو شرح سياسة المؤسسة لمجماىير الداخمية و الخارجية 
ثـ التنسيؽ بيف مختمؼ مصالح المؤسسة و تنظيـ النشاطات الترفييية لمموظفيف و يمييا تسيير الازمات و 

تشجيع الاتصاؿ بيف جميع المستويات الادارية و المشاركة في اتخاذ حماية المؤسسة ضد اي ىجوـ و 
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
عميو يمكف القوؿ اف خمية الاتصاؿ تقوـ بكؿ وظائؼ العلبقات العامة بنسب  و ،القرارات بنسب متفاوتة
 في المؤسسة الجزائرية لممياه. و الحاجة الييا متفاوتة حسب ضرورتيا

 : "عمى السؤاؿ " الاىداؼ المرجوة مف خمية الاتصاؿ تتمثؿ فييوضح الجدوؿ الاجابة  (:13الجدوؿ رقـ )
  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 29,19 54 تحسيف صورة وسمعة المؤسسة
تقريب وجيات النظر بيف 
 المسؤوليف والموظفيف

24 12,97 

تكويف علاقات جيدة بيف زملاء 
 العمؿ

18 9,73 

إبلاغ الموظفيف بمستجدات 
 المؤسسة

39 21,08 

ربط المؤسسة بمحيطيا 
 الخارجي

50 27,03 

 100 185 المجموع
 

المؤسسة بنسبة  وسمعةنسبة كانت لتحسيف صورة  أكبرفإف  في الجدوؿ المعطيات المقدمة وحسب
% ثـ ابلبغ الموظفيف بمستجدات المؤسسة 27.03% تمييا ربط المؤسسة بمحيطيا الخارجي بنسبة 29.19
علبقات  وتكويف% 12.97 والمرؤوسيفالتوالي تقريب وجيات النظر بيف المسؤوليف  وعمى% 21.08بنسبة 

وعميو فإف اىـ اىداؼ خمية الاتصاؿ في المؤسسة ىي اف تعمؿ ، %9.73جيدة بيف زملبء العمؿ بنسبة 
حسنتيف لدى الجميور  وسمعةعمى صورة  وحصوليامف اجؿ نجاحيا  ،وسمعتياعمى تحسيف صورة المؤسسة 

 عمى حد سواء. والداخميي الخارج
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
 المحور الثالث: أنشطة العلاقات العامة  3.1

 وخارجسنحاوؿ في ىذا المحور التعرؼ عمى الانشطة التي تقوـ بيا مؤسسة الجزائرية لممياه داخؿ 
 .(20)الى   (14)المؤسسة وذلؾ بطرح الاسئمة المدرجة مف السؤاؿ رقـ

 ":خمية الاتصاؿ وبيفيمثؿ الجدوؿ الاجابة عمى السؤاؿ" ىؿ يوجد اتصاؿ بينؾ (: 14الجدوؿ رقـ )
  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 71,66 43 دائما
 26,66 16 نادرا

 1,66 1 لا يوجد )إطلاقا(
 100 60 المجموع

 
% و 26.66بنادرا فكانت النسبة  اأجابو % اما مف 71.66وتمثمت نسبة الاجابة بدائما بنسبة 

% و التي تمثؿ الاتصاؿ 71.66وعميو فإنو يمكف ارجاع نسبة  ،%1.66المجيبيف بلب يوجد مثموا نسبة 
يـ البعض و دائما الى طبيعة الاتصاؿ في المؤسسة و ىو اتصاؿ غير رسمي حيث يحتؾ الموظفوف ببعض

ندرة الاتصاؿ فترجع الى اف الموظفيف يرجعوف الى % التي تمثؿ 26.66اما نسبة  يتحاوروف بدوف رسميات،
اما مف لا يتصموف ابدا و ىو فرد واحد  الخمية و ذلؾ لعدـ وجود مستجدات، الادارة العميا مباشرة و ليس الى

و ذلؾ لأسباب شخصية حسب ما لاحظناه داخؿ المؤسسة اذا وعمى العموـ نرى انو يوجد اتصاؿ بيف خمية 
 بنسب المتفاوتة.الاتصاؿ و الموظفيف 
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
 

يمثؿ الإجابة عمى سؤاؿ " ماىي النشاطات الميدانية التي تقوـ بيا خمية الاتصاؿ في  (:15الجدوؿ رقـ )
 :"المؤسسة

  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 8,38 16 إقامة الحفلات

تنظيـ الزيارات والأبواب 
 المفتوحة

40 20,94 

 13,61 26 الإشراؼ عمى الدورات التدريبية
 4,71 9 الاستماع لانشغالات الموظفيف
إعداد الكتيبات والتقارير 
 والمطويات والنشرات وغيرىا

48 25,13 

التخطيط والتنفيذ لمممصقات 
 والإعلانات

52 27,23 

 0 0 أخرى تذكر
 100 191 المجموع

 
تشير معطيات الجدوؿ الى اف اىـ النشاطات التي تقوـ بيا المؤسسة التخطيط و التنفيذ لمممصقات و 

% تمييا اعداد الكتيبات و المطويات و التقارير و النشرات و غيرىا بنسبة 27.23الاعلبنات بنسبة 
راؼ عمى الدورات % ثـ عمى التوالي الاش20.94% ثـ تنظيـ الزيارات و الابواب المفتوحة بنسبة 25.13

الموظفيف بنسبة  لانشغالات% ثـ اخيرا الاستماع 8.38% و اقامة الحفلبت بنسبة 13.61التدريبية بنسبة 
ات المؤسسة مف اعلبنات و ممصق وما تحتاجفإف خمية الاتصاؿ تقوـ بمياميا و اعداد كؿ  عميوو  ،4.71%

، مناسبتي بشكؿ كبير و عمى اكمؿ وجو و تقوـ بمختمؼ النشاطات مف و غيرىا بشكؿ دوري و غير دوري
زيارات و حفلبت و ابواب مفتوحة و كذلؾ الاشراؼ عمى الدورات التدريبية في مركز تكويف عمى مستوى 

 خمية ناشطة.يمكف اعتبارىا الى الاستماع الى انشغالات الموظفيف ف بالإضافةالمؤسسة بحد ذاتيا 
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
يوضح الجدوؿ الاجابة عمى السؤاؿ " ىؿ تيتـ خمية الاتصاؿ معرفة مدى مناسبة  :(16)الجدوؿ رقـ 

 ":اجواء العمؿ لمموظفيف مف الناحية المادية
  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 22,66 16 نعـ
 73،33 44 لا

 100 60 المجموع
 

الشخصية بموظؼ خمية  وعلبقتيـلقربيـ  واغمبيـ% وىي نسبة قميمة 26.66تمثمت نسبة الاجابة بنعـ 
يروف ىذا  المسؤوليف وحتى% وىي نسبة كبيرة كوف اف اغمب الموظفيف 73.33الإجابة بلب  ونسبةالاتصاؿ 

اللبزمة  والتجييزاتالعمؿ خاص بالنقابة العمؿ المختصة في مناسبة اجواء العمؿ ليـ مف الناحية المادية 
 خمية الاتصاؿ.مقابمتنا مع مسؤوؿ حسب  والوسائؿ

 "كانت الاجابة بنعـ فما ىي ىذه الجوانب إذا" يمثؿ الاجابة عمى السؤاؿ (:17الجدوؿ رقـ )
  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

معرفة مدى ملائمة وتوفر 
 التجييزات في مقر العمؿ

10 45,45 

معرفة خدمات العلاج ومدى 
 المساىمة فييا

6 27,27 

والترقيات معرفة المكافئات 
 والجوائز المقدمة

6 27,27 

 100 22 المجموع
 

 %45.45مثمت اجابة مدى معرفة مدى ملبئمة وتوفر التجييزات في مقر العمؿ أعمى نسبة وىي 
يمييا بالتساوي كؿ مف معرفة خدمات العلبج ومدى المساىمة فييا ومعرفة المكافآت والترقيات والحوافز 

فإف خمية الاتصاؿ تيتـ بعرفة العديد مف الجوانب المادية لمموظفيف ومدى  وعميو ،27.27%المقدمة بنسبة 
 جاىزيتيا وكماليا وىذا مف شأنو الرفع لمروح المعنوية لمموظفيف وحتى تقوية الروابط والولاء لممؤسسة.
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
 يمثؿ الاجابة عمى السؤاؿ " ىؿ تيتـ خمية الاتصاؿ بمعرفة مدى مناسبة اجواء عمؿ (:18الجدوؿ رقـ )

 ":الموظفيف مف الناحية المعنوية
  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 28,33 17 نعـ
 71,66 43 لا

 100 60 المجموع
  

بلب  والاجابةدخؿ في شؤوف الموظفيف تلكوف خمية الاتصاؿ ت وىذا% 33.22مثمت نسبة الاجابة بنعـ 
 .العمؿ ونقابات% ذلؾ لأنو اختصاص مصالح اخرى 66.77نسبة 

 :"كانت الاجابة بنعـ فما ىي ىذه الجوانب إذايمثؿ الاجابة عمى السؤاؿ" : (19الجدوؿ رقـ )
  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 5,13 2 حؿ المشاكؿ والتوترات الداخمية
نشر روح التضامف والتعاوف 

 بيف الموظفيف
11 28,21 

الحد مف الإشاعات داخؿ 
 المؤسسة

9 23,08 

 38,46 15 نشاطات ترفييية تنظيـ
مساعدة الموظؼ معنويا عند 

 المزوـ
2 5,13 

 0 0 اخرى تذكر

 100 39 المجموع
 

% اف خمية الاتصاؿ تقوـ بتنظيـ نشاطات ترفييية تمييا اجابة نشر روح 23.87مثمت اعمى نسبة 
% 32.33% ثـ الحد مف الإشاعات داخؿ المؤسسة بنسبة 33.36التضامف و الاحتراـ بيف الموظفيف بنسبة 

 3.62لمزوـ بنسبة ثـ بنفس النسبة كؿ مف حؿ المشاكؿ و التوترات الداخمية و مساعدة الموظؼ معنويا عند ا
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
و ىنا يمكف القوؿ اف خمية الاتصاؿ تعمؿ بشكؿ كبير عمى ملبئمة اجواء العمؿ مف الناحية المعنوية  %

بوسائؿ مادية كالنشاطات و وسائؿ معنوية كالحد مف الإشاعات و نشر روح التضامف و الاحتراـ بيف الافراد 
 الانتماء لممؤسسة.ر و ىذا ما يعزز شعو 

يمثؿ الجدوؿ الاجابة عمى السؤاؿ "ما مدى رضاؾ عف العمؿ الاتصالي الذي تقوـ بو (: 20) الجدوؿ رقـ
 ":المؤسسة

  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 51,66 31 جيد

 38,33 23 متوسط
 10 6 ضعيؼ
 100 60 المجموع

 
% اما 23.22بنسبة  ومتوسط% 36.77كانت اجابة اغمب العماؿ اف مدى رضاىـ جيد بنسبة 

 حسب راي ومرضيوىنا نرى اف خمية الاتصاؿ تقوـ بعمؿ جيد حتى متوسط  ،%63الضعيؼ فشكؿ نسبة 
 اغمب موظفي المؤسسة.
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
 استخداـ وسائؿ العلاقات العامة داخؿ المؤسسة  الرابع:المحور   1.4

سنحاوؿ في ىذا المحور التعرؼ عمى استخدامات وسائؿ العلبقات العامة داخؿ المؤسسة الجزائرية 
 : (24)إلى (21)باستخداـ الاسئمة المدرجة مف السؤاؿ رقـ  وىذالممياه 

الإجابة عمى سؤاؿ " ماىي برأيؾ اىـ الوسائؿ الاتصالية المستخدمة في  (: يمثؿ14الجدوؿ رقـ )
 :"المؤسسة

  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 54,81 57 وسائؿ الاعلاـ المطبوعة
 8,65 9 وسائؿ الاعلاـ السمعية
 16,35 17 وسائؿ الاتصاؿ البصرية

 20,19 21 وسائؿ الاتصاؿ غير الرسمية
 100 104 المجموع

 
مييا وسائؿ الاتصاؿ غير الرسمية ت% 38.36برت اىـ وسيمة ىي وسائؿ الاعلبـ المطبوعة بنسبة تاع
الاتصاؿ السمعية بنسبة  وسائؿو  %16.35ة% ثـ كؿ مف وسائؿ الاتصاؿ البصرية بنسب33.62بنسبة 
الوسائؿ الاتصالية استخداما في المؤسسة ىي وسائؿ مطبوعة او غير رسمية  أكثرفإف  وعميو ،3.73%

 .وسيولتيالتعود العماؿ عمييا 
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
 :"الاجابة عمى السؤاؿ " عمى اي اساس قمت بالاختياريمثؿ  (:22الجدوؿ رقـ )

  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 20,24 17 السرعة
 38,1 32 الفعالية
 25 21 السيولة
 16,66 14 التكمفة
 100 84 المجموع

 
وعميو  ،%6667.والتكمفة% 33.38 والسرعة% 33 والسيولة% 23.6تمثمت الاجابات في الفعالية 

 استخداميا. وسيولةتفضيؿ وسيمة عمى اخرى حسب وجية الموظفيف اعتمد عمى فعالية ىذه الوسائؿ فاف 
يمثؿ الاجابة عمى السؤاؿ" ماىي الوسائؿ الاتصالية التي تستخدميا مؤسسة  (:23الجدوؿ رقـ )

 ":الجزائرية
 :الوسائؿ المباشرة 23-1 

  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 24,82 34 المقابمة
 8,76 12 مؤتمرات
 35,04 48 اجتماعات
 16,79 23 ندوات

 14,60 20 محاضرات
 100 137 المجموع

 
 والمحاضرات% 67.62% ثـ الندوات 38.33% تمييا المقابمة بنسبة 23.38مثمت الاجتماعات نسبة 

نجد اف خمية الاتصاؿ ىنا تستخدـ العديد مف وسائؿ الاتصاؿ الفعاؿ وعميو  ،%3.67 والمؤتمرات% 68.73
تمييا  أكبرتعتمد عمى الاجتماعات بشكؿ  والاجتماعات والمحاضرات والندواتالمباشر المتمثمة في المؤتمرات 

 . والصحافةتي تكوف مع الادارات المقابلبت ال
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
 :وسائؿ الاتصاؿ المطبوعة 23-2

  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 11,11 18 صحيفة داخمية
 7,41 12 مجمة المؤسسة

 7,41 12 كتب
 25,31 41 مطوية
 16,66 27 تقارير
 30,25 49 اعلانات
 9,26 15 مذكرات
 100 162 المجموع

 
% و التقارير نسبة 23.33% و الاعلبنات 33.26مثمت المطويات بالنسبة لموسائؿ المطبوعة 

% و كؿ مف مجمة المؤسسة و كتيبيا 2.37% و المذكرات 66.66% و الصحيفة الداخمية نسبة 67.77
نرى اف المؤسسة تستخدـ كؿ وسائؿ الاتصاؿ المطبوعة خاصة الاعلبنات التي و عميو  ، 6.86%

و اعداد مطوية المؤسسة التي تعتمد  ،خارجي عند انقطاع الماء مثلب تستخدميا مع الجميور الداخمي و ال
عمييا المؤسسة كثيرا ثـ اعداد التقارير منيا المتعمقة بالمؤسسة بشكؿ دوري او طارئ حوؿ مشاكؿ تحدث 

 اخبار و انجازات المؤسسة. لتضـاما صحيفة المؤسسة فتنجز  ، داخؿ المؤسسة
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
 :والمرئيةوسائؿ الاتصاؿ المسموعة  23-2

  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 30,59 26 الاذاعة
 58,82 50 الياتؼ
 10,59 9 التمفزيوف
 100 85 المجموع

 
 والاذاعة% 33.33نصيب منيا بنسبة  أكبرلمياتؼ  في وسائؿ الاتصاؿ المسموعة والمرئية فإف

حيث نرى اف المؤسسة تعتمد بشكؿ كبير عمى الياتؼ في التواصؿ مع  ،%63.32 والتمفزيوف% 23.32
التمفزيوف  واخيرا والخارجيتكمفتو ثـ الاذاعة لمتواصؿ مع جميورىا الداخمي  وقمةجميورىا الداخمي لسيولتو 

 بشكؿ قميؿ.
 :)غير مباشرة( وسائؿ الاتصاؿ غير الرسمية 23-4

  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 19,64 22 معارض
 10,71 12 حفلات
 27,68 31 زيارات

 41,96 47 أبواب مفتوحة
 100 112 المجموع

 
% 86.27الابواب المفتوحة بنسبة المؤسسة  المباشرة تستخدـ وغيروسائؿ الاتصاؿ غير الرسمية في 
اف الابواب المفتوحة عميو فو ، %63.66 والحفلبت% 62.78% اما المعارض بنسبة 36.73بنسبة  والزيارات
الموفر فييا  والجيدالوسائؿ غير الرسمية استخداما في ىذه المؤسسة لقمة تكمفتيا  أكثرىي  والزيارات
 الكبيرة. وفعاليتيا
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
 :"يمثؿ الإجابة عمى سؤاؿ" كيؼ تقيـ الوسائؿ المستعممة في المؤسسة (:42الجدوؿ رقـ )
  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 26,66 16 كافية

 73,33 44 غير كافية
 100 60 المجموع

 
، وعميو فإف اغمب %73.33غير كافية نسبة  وأنيا% 26.66مثمت الاجابة عمى انيا كافية نسبة 

يف انو نسبة التكنولوجي في ح الموظفيف يروف الوسائؿ الاتصالية المستخدمة غير كافية في ظؿ التطور
  معتبرة تراىا كافية.
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
 المحور الخامس: الصعوبات التي تواجو العلاقات العامة في المؤسسة  5.1

وسنحاوؿ في ىدا المحور التعرؼ عمى العراقيؿ والصعوبات التي تواجو خمية الاتصاؿ في اداء مياميا وىذا باستخداـ 
 (.27( الى )25الاسئمة المدرجة مف السؤاؿ )

 

 ":الاجابة عمى السؤاؿ " ىؿ تواجو خمية الاتصاؿ في المؤسسة مشاكؿ تعيقيا ؿيمث (:52الجدوؿ رقـ )
  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 85 51 نعـ
 15 9 لا

 100 60 المجموع
 

( اما نسبة 37المشاكؿ التي تواجييا في الجدوؿ رقـ ) وسنوضح% 33مثمت نسبة الاجابة بنعـ نسبة 
عمى الامكانيات  وتتوفروذلؾ في نظرىـ اف خمية الاتصاؿ لا تواجييا مشاكؿ % 63الاجابة بلب فكانت 

 اللبزمة.
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
 :تتمثؿكانت الاجابة بنعـ فيما  إذايمثؿ الاجابة عمى السؤاؿ " (:62الجدوؿ رقـ )

  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
نقص خبرة موظفي خمية 

 الاتصاؿ
5 3,27 

 33,99 52 الموفرةنقص الامكانيات المادية 
صعوبة التعامؿ مع الجميور 
 الداخمي )موظفيف وعماؿ(

32 20,92 

صعوبة التعامؿ مع الجميور 
 الخارجي

 )مواطنيف، زبائف، مؤسسات(
14 9,15 

قمة الاعتماد عمى الأسس 
 العممية

 )تخطيط، بحث، تقويـ(
9 5,88 

 15,68 24 وجود صعوبات ادارة
العامميف في ىذه  نقص عدد

 المصمحة
17 11,11 

 0 0 أخرى تذكر
 100 153 المجموع

 
يرى الموظفوف اف نقص الامكانيات المادية الموفرة ىي اىـ الصعوبات التي تواجو المؤسسة بنسبة 

يمييا وجود صعوبات ادارة ب   %20.92% و صعوبة التعامؿ مع الجميور الداخمي بنسبة 22.22
% ثـ صعوبة التعامؿ مع الجميور الخارجي 66.66% ثـ نقص عدد العامميف بيذه المصمحة بنسبة 63.73
% و نقص خبرة موظفي 3.33% % و اخيرا كؿ مف قمة الاعتماد عمى الاسس العممية بنسبة 2.63بنسبة 

ئؽ تواجيو الخمية ىو نقص الإمكانيات المادية و عميو يمكف القوؿ بأف اىـ عا ،  %2.36خمية الاتصاؿ ب 
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
 الموفرة و ىذا راجع لميزانية المؤسسة كما ذكرنا سابقا اما بالنسبة لصعوبة التعامؿ مع الجميور الداخمي فيذا

 لمعلبقات العامة و الاتصاؿ و مكانتو في المؤسسة. الموظفيف عدـ فيـل راجع
 :الاجابة عمى سؤاؿ " برأيؾ كيؼ يمكف تجاوز ىذه الصعوبات" ؿيمث(: 27الجدوؿ رقـ )
  %النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 ةاعطاء أىمية أكبر لخمي
 الاتصاؿ في المؤسسة

45 28,66 

تخصيص ميزانية مستقمة 
لأنشطة وبرامج الاتصاؿ في 

 المؤسسة
42 26,75 

البحث عف كفاءات مؤىمة في 
 المجاؿ

14 8,92 

التعريؼ بأىمية ىذه الخمية في 
 الييكؿ التنظيمي لممؤسسة

37 23,57 

فتح مجاؿ التوظيؼ في ىذه 
 الخمية وزيادة عدد العماؿ

18 11,46 

 0 0 أخرى تذكر
 100 157 المجموع

 
 وكانت والصعوباتفوف لمتخمص مف العراقيؿ وظيوضح الجدوؿ الاخير الاقتراحات التي قدميا الم

 تالي:لكاالاجابات 
 .%33.77لخمية الاتصاؿ في المؤسسة بنسبة  أكبر_ اعطاء اىمية 6
 .%37.63الاتصاؿ في المؤسسة بنسبة  وبرامج لأنشطة_ تخصيص ميزانية مستقمة 3
 .%32.63ه الخمية في الييكؿ التنظيمي لممؤسسة بنسبة ذى بأىمية_ التعريؼ 2
 .%66.87ؿ بنسبة عدد العما وزيادة_ فتح مجاؿ التوظيؼ في ىده الخمية 8
 .%3.23مؤىمة بنسبة  كفاءات_ البحث عف 3
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
اىمية  واعطائيالخمية الاتصاؿ  أكثراقتراحات الموظفيف بانو يجب توفير امكانيات مادية  ونمخص

 الكبير في المؤسسة. ودورىا بأىميتيا والتعريؼداخؿ المؤسسة  ومكانة أكبر
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
  :نتائج العامة لمدراسة .2

لمعرفة دور العلبقات العامة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية " المؤسسة الجزائرية ىدفت ىذه الدراسة 
  ة: و توصمنا الى النتائج التالي "لممياه قسنطينة

بالرغـ اف المؤسسة الجزائرية لممياه قسنطينة تمارس انشطة العلبقات العامة الا انيا لـ ترتقي الى  −
 .التي تسمح ليا بالقياـ بأنشطتيا عمى اكمؿ و جومكانة المكانة التي يجب اف تكوف بيا 

تشغؿ العلبقات العامة منصبا ىاما في المؤسسة الاقتصادية و يعود ىذا لمخدمات التي تقدميا ليا  −
 .جميورىا الداخمي و الخارجيببيدؼ تحسيف صورتيا و تحسيف و تسييؿ عممية الاتصاؿ 

في ابداء آرائيـ و اقتراحاتيـ و لا تشارؾ  يواجو عماؿ المؤسسة و خاصة خمية الاتصاؿ صعوبة  −
 .لاتصاؿ النازؿ في المؤسسةا لطبيعة خمية الاتصاؿ في اتخاذ القرارات و ذلؾ راجع

 .لا يوجد وعي كاؼ لدى موظفي المؤسسة بمفيوـ العلبقات العامة و دورىا و مكانتيا −
 .خدـ الوسائؿ الحديثةتستخدـ المؤسسة وسائؿ اتصالية متنوعة لكف اغمبيا تقميدية و لا تست −
عرقمة  نقص الامكانيات المادية في المؤسسة و خاصة عمى مستوى خمية الاتصاؿ و ىذا ما ادى −

  .اداء مياميا
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
 نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات: .3

 نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الاولى: 
مف خلبؿ  " الجزائرية لممياهو التي مفادىا " العلبقات العامة ىي جياز ووظيفة حيوية في المؤسسة 

تحميؿ البيانات الميدانية عف طريؽ الاستبياف الموجو لمموظفيف ) الجميور الداخمي ( و المقابمة التي اجريناىا 
مع مسؤوؿ خمية الاتصاؿ و ملبحظاتنا المتكررة اثناء زيارتنا لممؤسسة في مجاؿ الدراسة ،استنتجنا صحة 

ؿ تممؾ مكانة رغـ عدـ تسميتيا بمصمحة العلبقات العامة ،فيي تقوـ ىذه الفرضية جزئيا فخمية الاتصا
بوظائفيا في ظؿ الصلبحيات المعطات ليا، و تسعى لتحقيؽ الانسجاـ بيف المؤسسة و جماىيرىا الداخمية و 

 . الخارجية ،و تشرؼ بدورىا عمى التكوينات في مركز التكويف التابع لممؤسسة
 الثانية نتائج الدراسة في ضوء الفرضية: 

والتي مفادىا " توظؼ المؤسسة الجزائرية لممياه قسنطينة مختمؼ الانشطة مف اجؿ تحسيف صورتيا مع  
مف خلبؿ نتائج الاستبياف تعتبر الفرضية محققة، حيث اف خمية الاتصاؿ كبديؿ  "الجميور الداخمي والخارجي

قيؽ التنسيؽ الداخمي بيف موظفييا وتعمؿ لمصمحة العلبقات العامة تقوـ بنشاطات ومياـ متعددة مف اجؿ تح
 عمى تحسيف صورتيا مع جميورىا الداخمي والخارجي.

 نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الثالثة: 
نجد  "والتي مفادىا " تنوع الوسائؿ الاتصالية المستخدمة في العلبقات العامة داخؿ المؤسسة الجزائرية لممياه 

الموظفوف اف خمية الاتصاؿ تقوـ باستخداـ اغمب وسائؿ الاتصاؿ في اف ىذه الفرضية محققة، حيث صرح 
 العلبقات العامة.

 نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الرابعة:  
نجد ىذه  " مفادىا " تواجو ادارة العلبقات العامة في المؤسسة مجموعة مف العراقيؿ اثناء ممارستيا لوظيفتيا

 الفرضية محققة وتتمثؿ ىذه العراقيؿ في:
 نقص الإمكانيات المادية الموفرة. −
 صعوبة التعامؿ مع الجميور الداخمي )موظفيف و عماؿ(. −
 وجود صعوبات ادارية. −
 نقص عدد العامميف بيذه المصمحة. −
 صعوبة التعامؿ مع الجميور الخارجي )مواطنيف وزبائف ومؤسسات(. −
 قمة الاعتماد عمى الاسس العممية )التخطيط و البحث و التقويـ(. −
 خبرة موظفي خمية الاتصاؿ. نقص  −
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
 :دراسات السابقةالضوء مناقشة نتائج الدراسة في  .4

بعد تحميؿ البيانات و التوصؿ الى النتائج النيائية لمدراسة ينبغي مقارنتيا مع النتائج التي توصمت 
 :الييا الدراسات السابقة

  .لقصير رزيقة :الدراسة الاولى (1
 :توصمت الباحثة الى النتائج التالية 

 المؤسسة معروفة لدى اغمب جماىيرىا. −
 تحظى منتجات المؤسسة بتقدير جميورىا. −
 تحظى المؤسسة بثقة جميورىا الخارجي. −
 تركز المؤسسة في علبقاتيا العامة عمى الوسائؿ المطبوعة. −

توافقت النتيجة الرابعة فقط مع النتائج التي تحصمنا عمييا حيث وجدنا اف المؤسسة تعتمد عمى الوسائؿ 
 التقميدية كالمطبوعة بشكؿ كبير.

 .عيواج عذراء :الدراسة الثانية (2
 :توصمت الباحثة الى النتائج التالية

 لاتظير العلبقات العامة كجياز اداري مخص في الادارة المحمية الجزائرية و ظيورىا شكمي فقط. −
خلبؿ ممارسة لا تعمؿ الادارة المحمية عمى تحسيف صورتيا مع الجميور الداخمي و الخارجي مف  −

 انشطة اتصالية معينة.
 تواجو العلبقات العامة مشاكؿ تضعؼ مكانتيا و دورىا . −

توافقت النتيجة الاولى مع نتائجنا في جزء حيث اننا وجدنا ظيور العلبقات العامة شكميا في خمية 
 الاتصاؿ التي مف المفروض اف تسمى مصمحة العلبقات العامة.

تيجتنا حيث اننا وجدنا المؤسسة الاقتصادية تيتـ بتحسيف صورتيا مع توافقت النتيجة الثانية مع ن
 الجميور الداخمي و الخارجي.

توافقت النتيجة الثالثة مع نتائجنا حيث وجدنا اف العلبقات العامة و بالتحديد خمية الاتصاؿ تواجو 
 مشاكؿ تضعؼ دورىا.

 .رضا نبايس :الدراسة الثالثة (3
 :التاليةتوصؿ الباحث الى النتائج 

لا تعتبر العلبقات العامة القمب النابض لممؤسسة الاقتصادية و ينعكس ذلؾ مف خلبؿ وجود ادارة  −
 مستقمة بحد ذاتيا تعتمد عمى وسائؿ حديثة لتأدية مياميا.
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
ىناؾ عراقيؿ تحوؿ دوف تادية ىذا الجياز لوظيفتو اتجاه الجميور الداخمي و الخارجي داخؿ  -

 المؤسسة الاقتصادية.
 تبر العلبقات العامة في مؤسسة الاسمنت وظيفة ثانوية و تنفذ بطرؽ غير عممية.تع -

توافقت النتيجة الاولى مع نتائجنا بشكؿ كامؿ حيث اف اعلبقات العامة لا تعتبر القمب النابض 
 لممؤسسة الاقتصادية.

توافقت النتيجة الثانية بشكؿ كامؿ مع نتائجنا حيث اف العلبقات العامة تواجو العديد مف العراقيؿ 
 تحوؿ دوء تادية مياميا.

توافقت النتيجة الثالثة بشكؿ كامؿ ايضا حيث اف العلبقات العامة ىي وظيفة ثانوية في المؤسسة 
 الاقتصادية و تنفذ بطرؽ غير عممية.
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 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا
 الدراسة: توصيات .5

في ضوء النتائج التي تحصمنا عمييا مف دراستنا الميدانية الخاصة بدور العلبقات العامة في المؤسسة 
 الجزائرية لممياه نعمد إلى تقديـ التوصيات التالية:

عطائيا صلبحيات أكثر. −  تغيير اسـ خمية الاتصاؿ إلى مصمحة العلبقات العامة وا 
المادية الكافية والازمة لتأدية مياميا، وتزويدىا بوسائؿ أكثر تدعيـ خمية الاتصاؿ بالإمكانيات  −

 حداثة.
 زيادة عدد الموظفيف المختصيف في خمية الاتصاؿ. −
 البدء بالاعتماد عمى الأسس العممية اللبزمة )التخطيط، البحث، الاتصاؿ، التقييـ(. −
رات الحاصمة في ىذا ارساؿ المكمؼ بالعلبقات العامة الى دورات حتى يتسنى ليا مواكبة التطو  −

 المجاؿ واكتساب خبرات أكثر.
 الاعتماد عمى وسائؿ اتصالية أكثر حداثة للبتصاؿ بالجميور الداخمي والخارجي. −

  



 
 

105 
 

 لث: الإطار التطبيقيالفصؿ الثا

 : صعوبات البحث .6
 في إطار بحثنا ىذا وأثناء إنجازه صادفتنا العديد مف الصعوبات والتي نمخصيا في: 
 ضيؽ الوقت المقدـ لإنجاز ىذه المذكرة. −
 ايجاد مؤسسة لمقياـ بالتربص بسبب قمة المؤسسات المتعاقدة مع الجامعة.صعوبة  −
 نقص المراجع في مكتبة كمية الاعلبـ والاتصاؿ حوؿ المؤسسة الاقتصادية. −
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 خاتمػػػػػػػػػػػػػػػػػة
 :خاتمة

ومف ىذه الدراسة يكوف قد اتضح لنا دور العلبقات العامة في رسـ سياسة المؤسسة، بما يتفؽ مع 
مصمحة الجميور وتنظيـ سيرىا والقياـ بنشاطاتيا وبرامجيا وحتى علبج مشكلبت الادارة والتحديات التي 

والخارجي، عف طريؽ خبراء اكفاء في تواجو المؤسسة، مف اجؿ تحقيؽ اىدافيا مع جميورىا الداخمي 
 مجاؿ العلبقات العامة، وايضا مف اجؿ تصحيح صورة المؤسسة واعطائيا أفضؿ سمعة وولاء.

ف ممارسة العلبقات العامة ألممياه، وقد تبيف لنا مف خلبؿ تطبيؽ دراستنا عمى المؤسسة الجزائرية 
ا لـ ترقى بعد الى المستوى المطموب، وىذا راجع بيذه المؤسسة موجودة بوظائفيا وسائميا ونشاطاتيا، لكني

نو اىـ عائؽ يواجيا وعمى ىذا الاساس قمنا بتقديـ أفي الجزائر ويمكف القوؿ  النشأةلكونيا مفيوما حديث 
 المقترحات التالية:

لى مصمحة العلبقات العامة واعطائيا صلبحيات أكثر، ثـ إف يتـ تغيير اسـ خمية الاتصاؿ أ -
 .مياميابالامكانيات المادية واللبزمة لمتأدية تدعيميا 

 .تزويدىا بوسائؿ أكثر حداثة  -
 .الاتصاؿزيادة عدد الموظفيف في خمية   -
 .سس العممية اللبزمة مف بحث تخطيط اتصاؿ وتقييـالاعتماد عمى الأ  -
 .للبتصاؿالاعتماد عمى وسائؿ أحدث   -
واخيرا ارساؿ المكمفة بالعلبقات العامة لدورات تكوينية حتى يتسنى ليا مواكبة التطورات الحاصمة   -

 في ىذا المجاؿ واكتساب خبرات أكثر.

نجاح إىاـ في  ف لمعلبقات العامة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية دورأونستنتج مف كؿ ما سبؽ 
 كثر.أبيا  ليذا وجب الاىتماـو ىدافيا أسياستيا وتحقيؽ 

العلبقات العامة في المؤسسة الاقتصادية،  وبيذا نكوف قد سمطنا الضوء عمى كؿ جوانب دور
فاؽ جديدة لمدراسات عممية جديدة، وفي الاخير نتمنى اف تكوف دراستنا ىذه قد اعطت لمحة عف أ وفتحنا

 دور العلبقات العامة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية.
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 رسمية خاصة بالمؤسسة. وثائؽ .1

 المقابلات:خامسا: 

عمى الساعة  2021أفريؿ10مقابمة مع المكمفة بالموارد البشرية والتكويف السيدة "بوعافية نعيمة" يوـ  .1
13:30. 
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 .محاور المقابمة(: 07الممحؽ رقـ )

 المحور الأوؿ: محور التعرؼ عمى مكانة العلبقات العامة داخؿ المؤسسة الجزائرية لممياه. -

 المحور الثاني: محور الاىتماـ بأنشطة العلبقات العامة داخؿ المؤسسة الجزائرية لممياه. -

 الثالث: محور يتعمؽ بالإمكانيات المادية التي يجب توفرىا لتحقيؽ الأىداؼ المرجوة. المحور -

 المحور الرابع: محور وسائؿ الاتصاؿ المستخدمة داخؿ المؤسسة الجزائرية لممياه. -

 المحور الخامس: محور الصعوبات التي تواجييا خمية الاتصاؿ داخؿ المؤسسة. -
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 الجزائرية الديمقراطية الشعبيةالجميورية 

 وزارة التعميـ العالي و البحث العممي

 -3-قسنطينة جامعة صالح بوبنيدر

 كمية عموـ الاعلاـ و الاتصاؿ و السمعي البصري

  

 السنة: الثانية ماستر                                                قسـ: الاتصاؿ و العلاقات العامة

 :استمارة استبياف حوؿ

 

 

 

 مذكرة لنيؿ شيادة الماستر في عموـ الاعلاـ و الاتصاؿ تخصص علاقات عامة

 

 تحت إشراؼ الدكتور:                                                                        مف إعداد الطالبتيف: 

 لطفي عمي قشي                        -      رياف حمايدي                                                        -

                                                        بثينة شنقاري                                        -

 :ملاحظة
 المعمومات المستخدمة في الاستمارة سرية ولا تستخدـ إلا لأغراض البحث العممي.

                                 

 2021/2022السنة الجامعية: 

العامة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية دور العلاقات  

-قسنطينة–المؤسسة الجزائرية لممياه عمى الجميور الداخمي دراسة ميدانية   
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 المحور الأوؿ: البيانات الشخصية:

  ذكر               أنثى      الجنس: -1

 فما فوؽ 50             50-40           40-30             30-20 السف: -2

 إبتدائي           متوسط           ثانوي           جامعي المستوى التعميمي: -3

 عوف تنفيد             إطار سامي             إطار                عوف تحكـ     الرتبة: -4

 فما فوؽ 20               20-10سنوات            مف  10:  أقؿ مف الأقدمية -5

 مكانة العلاقات العامة داخؿ المؤسسة المحور الثاني:

 ىؿ تعتقد أف خمية الاتصاؿ تقوـ ب : -6

 وظيفة إتصالية داخؿ المؤسسة  -

 وظيفة اتصالية خارج المؤسسة -

 كلبىما -

     لا:  نعـ              ىؿ تعتبر الجية المكمفة بالاتصاؿ في المؤسسة ىي خمية الاتصاؿ -7

 نعـ                لا   ىؿ يشرؼ عمى خمية الاتصاؿ مختص: -8

 تمجأ الإدارة العميا لممؤسسة لخمية الاتصاؿ كي : -9

 تأخد رأييا في القرارات -

 أثناء الأزمات  حؿ المشاكؿ -

 لا ترجع ليا مطمقا -

 :  نعـ               لاىؿ تتوفر خمية الإتصاؿ عمى كامؿ الإمكانيات المادية لأداء مياميا -10

 نعـ                لا    ىؿ عدد الموظفيف بخمية الاتصاؿ كاؼ: -11
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 ماىي أىـ الوظائؼ التي تقوـ بيا خمية الاتصاؿ بالمؤسسة: -12

 التنسيؽ بيف مختمؼ مصالح المؤسسة -

 تشجيع الإتصاؿ بيف جميع المستويات الإدارية -

 تسيير الأزمات وحماية المؤسسة ضد أي ىجوـ -

 الإتصاؿ بوسائؿ الإعلبـ  -

 المشاركة في إتخاد القرارات  -

 شرح سياسة المؤسسة لمجماىير الداخمية و الخارجية -

 موظفيفتنظيـ نشاطات ترفييية لم -

 ..................................................................................رتذكأخرى 

 الأىداؼ المرجوة مف خمية الإتصاؿ تتمثؿ في: -13

 تحسيف صورة و سمعة المؤسسة -

 تقريب وجيات النظر بيف المسؤوليف و الموظفيف -

 علبقات جيدة بيف زملبء العمؿ  تكويف -

 إبلبغ الموظفيف بمستجدات المؤسسة -

 ربط المؤسسة بمحيطيا الخارجي  -

 المحور الثالث:أنشطة العلاقات العامة داخؿ المؤسسة

  دائما            نادرا            لا يوجد )إطلبقا(  ىؿ يوجد اتصاؿ بينؾ وبيف خمية الاتصاؿ:  -14

 لنشاطات الميدانية التي تقوـ بيا خمية الاتصاؿ في المؤسسة:ماىي ا -15

 إقامة الحفلبت -
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 تنظيـ الزيارات و الأبواب المفتوحة -

 الإشراؼ عمى الدورات التدريبية -

 الإستماع لإنشغالات الموظفيف -

 إعداد الكتيبات و التقارير و المطويات و النشرات وغيرىا -

 لمممصقات و الإعلبنات التخطيط و التنفيد -

 .......................................................................................أخرى تذكر..

 ىؿ تيتـ خمية الاتصاؿ بمعرفة مدى مناسبة أجواء العمؿ لمموظفيف مف الناحية المادية:   -16

 نعـ                               لا        

 إذا كانت الإجابة بنعـ فماىي ىذه الجوانب: -17

 معرفة مدى ملبئمة وتوفر التجييزات في مقر العمؿ -

 معرفة خدمات العلبج ومدى المساىمة فييا -

 معرفة المكافئات و الترقيات و الجوائز المقدمة -

 المعنوية:  ىؿ تيتـ خمية الاتصاؿ بمعرفة مدى مناسبة أجواء عمؿ الموظفييف مف الناحية -18

 نعـ                   لا             

 إذا كانت الإجابة بنعـ فماىي ىذه الجوانب: -19

 حؿ المشاكؿ و التوترات الداخمية -

 نشر روح التضامف و الإحتراـ بيف الموظفيف -

 الحد مف الإشاعات داخؿ المؤسسة -

 تنظيـ نشاطات ترفييية -
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 د المزوـ مساعدة الموظؼ معنويا عن -

 ..........................................................................أخرى تذكر...............

 ما مدى رضاؾ عف العمؿ الإتصالي الذي تقوـ بو المؤسسة: -20

 جيد                 متوسط               ضعيؼ 

 العامة داخؿ المؤسسةاستخداـ وسائؿ العلاقات  :المحور الرابع

 ماىي برأيؾ أىـ الوسائؿ الإتصالية المستخدمة في المؤسسة: -21

 وسائؿ الإعلبـ المطبوعة -

 وسائؿ الإتصاؿ السمعية -

 وسائؿ الإتصاؿ البصرية -

 وسائؿ الإتصاؿ غير الرسمية -

 عمى أي أساس قمت بالإختيار: -22

 الفعالية           السيولة           التكمفة           السرعة

 ماىي الوسائؿ الاتصالية التي تستخدميا مؤسسة الجزائرية لممياه: -23

 وسائؿ مباشرة:)رسمية( -23-1

 مقابمة

 مؤتمرات 

 إجتماعات

 ندوات

 محاضرات
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 وسائؿ الإتصاؿ المطبوعة: -23-2

 صحيفة داخمية

 مجمة المؤسسة

 كتيب

 مطوية

 تقارير

 إعلبنات 

 مذكرات

 وسائؿ الإتصاؿ المسموعة و المرئية -23-3

 الإذاعة                    الياتؼ                  التمفزيوف

 وسائؿ الإتصاؿ غير الرسمية:)غير المباشرة( -

 حفلبت              زيارات            أبواب مفتوحة             معارض

 كيؼ تقيـ وسائؿ الإتصاؿ المستعممة في المؤسسة: -24

 كافية                        غير كافية

 المحور الخامس: الصعوبات التي تواجو العلاقات العامة في المؤسسة

 نعـ              لا   في المؤسسة مشاكؿ تعيقيا : ىؿ تواجو خمية الإتصاؿ -25

 إذا كانت الإجابة بنعـ فيما تتمثؿ: -26

 نقص خبرة موظفي خمية الإتصاؿ - 

 نقص الإمكانيات المادية الموفرة - 
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 عماؿ( صعوبة التعامؿ مع الجميور الداخمي )موظفيف، -

   ف، مؤسسات(الجميور الخارجي ) مواطنيف، زبائ صعوبة التعامؿ مع -

 تقويـ( بحث، قمة الإعتماد عمى الأسس العممية )تخطيط، -

 وجود صعوبات إدارية -

 نقص عدد العامميف بيذه المصمحة -

 ...............................................................................أخرى تذكر..........

 كيؼ يمكف تجاوز ىذه الصعوبات: برأيؾ -27

 إعطاء أىمية أكبر لخمية الإتصاؿ في المؤسسة -

 تخصيص ميزانية مستقمة لأنشطة و برامج الإتصاؿ في المؤسسة -

 البحث عف كفاءات مؤىمة في المجاؿ -

 التعريؼ بأىمية ىذه الخمية في الييكؿ التنظيمي لممؤسسة  -

 فتح مجاؿ التوظيؼ في ىذه الخمية وزيادة عدد العماؿ -

 ............................................................................أخرى تذكر.......
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