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  : مقدمـــة
الركیــزة لأي نــوع مــن المؤسســات باعتبارهــا مجموعــة مــن العلاقــات التــي تعتمــد علــى  الاتصــالیعتبــر      

 مهمــةهــا المؤسســات العصــریة ووظیفــة بمختلــف أنواعــه باعتبــاره أحــد أهــم التطبیقــات التــي تعنــى ب الاتصــال
الهدف منها تنظیم وتوجیه مجموع المعاملات الإنسـانیة التـي تحـدث فـي المجتمـع فإنـه بـات أیضـا مهمـا فـي 
المؤسسة مهما كـان النشـاط الـذي تؤدیـه فـي المجتمـع مـن منطلـق أنهـا وحـدة اجتماعیـة تتكـون مـن مجموعـة 

شـاط المؤسسـة وهـذا طبعـا لا أفراد تجمعهم علاقـات العمـل والتـي تتطلـب تنظیمهـا وتوجیههـا وفـق مـا یخـدم ن
  .یتحقق إلا باستخدام عامل الاتصال كأداة للوصول إلى الغایة المطلوبة

ونظــرا لمــا لــه مــن أهمیــة فــي تنظــیم العلاقــات أصــبح نجــاح المؤسســات ســواء كانــت خدماتیــة أو لا متوقــف 
تجاهــات والحاجــات علــى إمكانیــة التكیــف مــع البیئــة وعناصــرها المختلفــة مــن جمــاهیر وجماعــات متباینــة الا

  .والتطلعات
وهــذا مــا یجعــل الاتصــال نقطــة مركزیــة لإدارة العلاقــات العامــة والجمهــور وهــو محــور البرنــامج الاتصــالي، 
فالمؤسســة یجــب أن تحــدد أهــداف كــل برنــامج اتصــالي فیــتم تحدیــد الجمهــور المقصــود ومــا تریــده المؤسســة 

  .من هذا الجمهور
لدراســة الكشــف عــن دور الاتصــال فــي تحســین علاقــة المؤسســة وعلــى ضــوء مــا ســبق ســنحاول فــي هــذه ا

  : بالجمهور الخارجي، ولقد اعتمدنا في إطار إنجاز هذه الدراسة على الخطة التالیة
خـــاص بالإطـــار المنهجـــي للدراســـة الــــذي تضـــمن الإشـــكالیة أهمیـــة وأهـــداف الدراســـة وأهــــم : الفصـــل الأول

  .الدراسات التي تناولت الموضوع
تطرقنا فیه إلى الاتصال باعتباره المتغیـر المسـتقل فـي دراسـتنا إذ درجـت تحتـه عـدة عناصـر : يالفصل الثان

  .وذلك للإلمام والتعریف به أكثر كما تطرقنا أیضا إلى أهم النظریات المفسرة له
تناولنـــا فیـــه المؤسســـة والجمهـــور وهـــو المتغیـــر التـــابع فـــي دراســـتنا والـــذي انقســـم إلـــى ثلاثـــة : الفصـــل الثالـــث

  .المؤسسة، الجمهور، أما المطلب الثالث فقد كان تحت عنوان جمهور المؤسسة الخارجي: طالب هيم
ـــه انتقلنـــا إلـــى الجانـــب المیـــداني بعـــدما: الفصـــل الرابـــع وهـــو الإطـــار  انتهینـــا مـــن الجانـــب النظـــري مـــن خلال

أداة  راســة، العینــة، المــنهجمجــالات الد الإجــراءات التنفیذیــة للدراســة وهــي: التطبیقــي للدراســة تناولنــا فیــه أولا
جمـــع البیانـــات، أســـالیب المعالجـــة الإحصـــائیة، و بعـــدها عـــرض ومناقشـــة النتـــائج فـــي ضـــوء الفرضـــیات ثـــم 

  .استخلصنا أهم النتائج التي أثارتها الدراسة
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  : تمهید

یعد الجانب النظري ركیزة أساسیة لأي بحث علمي والإطار المرجعي العام له من الناحیة السوسیولوجیة، 
وعلى هذا الأساس نسعى من خلال هذا الفصل إلى وضع إطار محدد یبرز فیه الإشكالیة وأهمیة وأسباب 

أهدافها ومن أجل إثراء قیمة البحث قمنا بتحدید مجموعة من اختیار موضوع الدراسة، بالإضافة إلى إبراز 
المفاهیم لإزالة الغموض واللبس عنه، وفي الأخیر تطرقنا إلى الدراسات السابقة وذلك لما لها من أهمیة 

  .أساسیة إذ تقیدنا في التعرف على جوانب الدراسة بشقیها النظري والمیداني
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I- الإشكالیة :  

الحاجة إلى الاتصال وتقنیاته الحدیثة وفلسفاته المختلفة آلیة ضروریة عند رغبة المؤسسات في أصبحت 
قناعه بأفكار وخدمات جدیدة خاصة القطاع العام  تحسین صورتها لدى جمهورها وتعدیل سلوكیاته وإ

مكن من الرضا الخدماتي، نظرا لطبیعة هذه المؤسسات التي تمتاز بالتنافس والعالمیة لتحقیق أكبر قدر م
الجماهیري، الشيء الذي یؤدي إلى الربح، ومن ثمة استمرار المؤسسة ونشاطها، في ضوء بروز ما یعرف 
بالجمهور النشط كنوع من أنواع الجماهیر یتسم بالإیجابیة ولدیه خبرة اتصالیة وثقافیة عالیة ویصعب 

احثین الأكادمیین والمؤسسات ذوي إقناعه بسهولة أو محاولة تجاهله الشيء الذي جعل الكثیر من الب
الرؤیة الاستشرافیة التفكیر في إستراتیجیات وآلیات اتصالیة إقناعیة تمكن من كسب ثقته ورضاه، وتوطید 
العلاقة التبادلیة الاعتمادیة بین المؤسسة وجمهورها تجنبا لحدوث الأزمات وانتشار الشائعات والشك مما 

وك الرشید أثبت جدارته عند الدول الأوروبیة منذ زمن بعید، حیث یؤدي إلى انهیار المؤسسة هذا السل
استعانت معظم المؤسسات خاصة الأمریكیة والأوروبیة بطاقم اتصالي ونسبت له مهمة الحوار مع 
الجماهیر ومحاولة تحسس طموحاته وكسب رضاه وثقته، في ظل التعرف الدقیق والمستمر على 

تها والصورة الذهنیة للمنشأة ونبذ منطق الاستهزاء، وتجاهل خصائص كل فئة واتجاهاتها ومعلوما
  .الجماهیر

وفي هذا الصدد تطور الاتصال كمفهوم إداري وأصبح له دور فعال في تحقیق أهداف المؤسسة ورغبات 
وطموحات جماهیرها في آن واحد، وفي هذا الإطار ومحاولة للحاق بالركب المؤسساتي العالمي في هذا 

ت الجزائر مخططات اتصالیة مؤسساتیة للنهوض بمستواها الاتصالي وتحسین علاقاتها الاتجاه، وضع
وفي هذا الصدد .الخارجیة، ولعل من بین أهم المؤسسات السباقة في هذا التوجه مؤسسة اتصالات الجزائر

  : یتمحور التساؤل الرئیسي لدراستنا هذه في

  الخارجي؟ما دور الاتصال في تحسین علاقة المؤسسة بالجمهور 

  : ولضبط موضوع الدراسة أكثر والتحكم في معطیاته قمنا بطرح تساؤلات فرعیة وهي

  هل یساهم الاتصال المباشر في التعرف على احتیاجات الجمهور الخارجي؟-

  هل یؤدي شرح سیاسات المؤسسة إلى كسب ثقة الجمهور الخارجي؟-
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 بالجمهور الخارجي؟ هل یؤثر الاتصال غیر الرسمي سلبا على علاقة المؤسسة-

II -فرضیات الدراسة :  

یعتبر من أهم المراحل المنهجیة عند القیام نفیها صحتها أو  ثباتإن إعداد وصیاغة فروض الدراسة وا
  .بأي دراسة سوسیولوجیة، وذلك لما لها من أهمیة كبیرة في الدراسة

  : وبعد إطلاعنا على نتائج البحوث والدراسات السابقة المشابهة لدراستنا قمنا بصیاغة الفرضیات التالیة

للاتصال دور في تحسین علاقة المؤسسة بالجمهور الخارجي، وتنبثق عنها فرضیات : الفرضیة الرئیسیة-
  : فرعیة كما یلي

  .ر الخارجيیساهم الاتصال المباشر في التعرف على احتیاجات الجمهو -

  .یؤدي شرح سیاسات المؤسسة إلى كسب ثقة الجمهور الخارجي-

  .یؤثر الاتصال غیر الرسمي سلبا على علاقة المؤسسة بالجمهور الخارجي-

III -أسباب اختیار الموضوع :  

شك فیه أن الانتهاء إلى دراسة موضوع معین یكون نتیجة حتمیة لمجموعة من الأسباب ودراستنا  لامما
  : موضوع كانت نتیجة لمجموعة من الأسباب إجمالها في التاليلهذا ال

III -1 -الأسباب الذاتیة :  

  .ارتباط موضوع الدراسة بمجال تخصصنا-

  .ا الشخصي بظاهرة الاتصالناهتمام-

  .نا بتحضیر مذكرة التخرج ماستر في علم اجتماع العلاقات العامةامقی-

  .أغلب الدراسات تجرى في المؤسسات الاقتصادیةقلة الدراسات في المؤسسات الخدماتیة لأن -

  .الرغبة في الوصول إلى إجابات ونتائج مقنعة حول الموضوع-
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III-2-الأسباب الموضوعیة :  

  .إثراء رصیدنا المعرفي-

  .الإمكانیة الموضوعیة لدراسة هذا الموضوع من الناحیة العلمیة وتطبیق تقنیات البحث العلمي علیها-

الاتصال في العلاقات العامة ودوره في تحسین علاقة المؤسسة بالجمهور الخارجي من اعتبار موضوع -
  .المواضیع التي لم تحظ بالقسط الكافي من الدراسة والبحث

، وكثرة جماهیرها یجعلها تهتم أكثر ية في المجتمع الجزائر یالمكانة التي تحظى بها المؤسسة الخدم-
  .بظاهرة الاتصال لتحسین صورتها

  .الدراسات السابقة الخاصة بالجمهور الخارجي نقص-

   .المساهمة بهذا البحث في دفع الباحثین الآخرین للقیام بدراسات أخرى تكون أكثر عمقا واتساعا-

IV-أهداف الدراسة :  

لكل عمل منظم أهداف وأبعاد یسعى الباحث إلى تحقیقها وذلك بتقصي الحقائق ووضع التساؤلات  إن
زالة الغموض، ومن خلال تناولنا للموضوع رسمنا أهدافا محددة كالتالي   : حتى یتمكن من إبراز الظاهرة وإ

  .إظهار مدى مساهمة الاتصال في تحسین علاقة المؤسسة بجمهورها الخارجي-

طبیعة المجهودات التي تبذلها المؤسسة الخدماتیة في سبیل تحسین علاقتها مع الجمهور  الكشف عن-
  .الخارجي من خلال ترقیة الاتصال بواسطة العلاقات العامة

  .أو النقائص التي یعاني منها الجمهور الخارجي اتجاه المؤسسة الخدمیة ة المشاكلفمحاولة معر -

  .میةمعرفة دور الاتصال في المؤسسة الخد-

  .التدرب على إجراء بحوث علمیة میدانیة للتحكم في إجراءات البحث العلمي-

  .لحلهایم الاقتراحات والتوصیات التي یمكن الوصول إلیها بعد الدراسة المیدانیة دمحاولة تق-

  .ة الاتصال المتبعة من قبل المؤسساتتساهم في إعطاء دفع لتنظیم عملی-
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V-أهمیة الدراسة :  

بحث علمي أو دراسة علمیة یقوم بها الباحث، تتوق على مدى قیمة الظاهرة محل الدراسة  أهمیة أي إن
  .ومحتواها وجوهرها العلمي وما یمكن أن تحققه من فائدة

ویعتبر موضوع الاتصال ودوره في تحسین علاقة المؤسسة بالجمهور الخارجي على قدر كبیر من 
ة هو الذي یقوم بخلق جو من الثقة بین المؤسسة وجماهیرها الأهمیة، ذلك أن الاتصال في العلاقات العام

  .الخارجیة

  : وتظهر أهمیة الدراسة من خلال ما یلي

تزاید الاهتمام بالاتصال الخارجي لتحسین علاقة المؤسسة بجماهیرها الخارجیة للضمان استمراریة -
لخدماتیة اهتماما بالسیاسات المؤسسة الخدماتیة في ظل المنافسة، ومن هذا المنطلق أولت المؤسسات ا

  .الاتصالیة التي تسمح بالتعریف بنفسها

هذه الدراسة تساعد في التأكید على ضرورة الاهتمام برأي الجمهور الخارجي للمؤسسة باعتباره الممول -
  .الرئیسي لها

تبرز أهمیة البحث في تعبیرها على مستوى الخدمات المقدمة، ومدى توافقها مع رغبات وحاجات -
  .الزبائن

  .تكشف أهمیة الدراسة نقاط الضعف والقوة للاتصال بالجمهور الخارجي-

  .تمكن الباحث من معرفة الآلیات المعتمدة في الاتصال بالجمهور الخارجي-

  

  

 

VI-تحدید المفاهیم إجرائیا :  
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  إن تحدید المفاهیم تعتبر مرحلة هامة في أي دراسة، فهي رموز تعكس مضمون الفكر أو سلوك 

أو موقف أفراد مجتمع البحث، فعلى الباحث تحدید المفاهیم المستخدمة في بحثه تحدیدا محكما حتى یزیل 
  .الغموض أمام القارئ

  :وتتمثل مفاهیم هذه الدراسة فیما یلي

المقصود بالاتصال في الدراسة عملیة تقوم بنقل المعلومات والأفكار والمواقف من مرسل : الاتصال-1
  .قناة معینة بهدف التأثیر في السلوك مع وجود رد فعلإلى مستقبل عبر 

المقصود بالعلاقات العامة في الدراسة هي نشاط اتصالي یمارس داخل المؤسسة : العلاقات العامة- 2
تهدف إلى توثیق الصلة وخلق علاقات  متمیزة بین المؤسسة وجمهورها تقوم على الثقة والاحترام والتقدیر 

  .أجل إبراز صورة مشرقة عن المؤسسة والمصالح المتبادلة من

یتضمن مجموعة ) خدماتي(المقصود بالمؤسسة في الدراسة هي عبارة عن هیكل اجتماعي  :المؤسسة- 3
أشخاص یعملون بطریقة منظمة بغیة تقدیم الخدمات للزبائن والمتعاملین معها من أجل تحقیق هدفها 

  .المنشود

ة في الدراسة هو جماعة من الأفراد الذین یتصلون المقصود بجمهور المؤسس: جمهور المؤسسة- 4
أو على المستوى الخارجي ) العمال والموظفین(ویتعاملون مع المؤسسة سواء كانوا على المستوى الداخلي 

  .یؤثرون على المؤسسة ویتأثرون بها) المتعاملین والمستفیدین من الخدمة(

رجي للمؤسسة في الدراسة هو جمیع الأفراد المقصود بالجمهور الخا: الجمهور الخارجي للمؤسسة-5
الذین یقعون خارج المؤسسة المتعاملون معها أو المستفیدون من خدماتها أو كل من یتلقون الرسائل التي 
توجهها المؤسسة خارج إطارها التنظیمي، ویتحدد جمهور المؤسسة في هذه الدراسة في الجمهور المتعامل 

  .لات الجزائروالمستفید من خدمات مؤسسة اتصا

  

VII - السابقةالدراسات :  
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للدراسات السابقة دور هام في البحث العلمي، وتكمن أهمیتها في المساعدة والتحكم في موضوع البحث 
وفق تجربة معینة ابتداءا من طرح الإشكالیة بالشكل الصحیح إلى إتباع الخطوات المنهجیة التي یتقید بها 

یستخدمها، ووصولا إلى النتائج التي تحصل علیها والصعوبات التي الباحث والأدوات التي یجب أن 
  .واجهها

لقد بذلنا جهودا للإحاطة بالدراسات السابقة حول موضوع بحثنا، لكن لم یتم الحصول إلا على بعض 
 :ات المشابهة لدراستنا الحالیة وفیمایلي عرض لأهم الدراسات السابقةالدراس

لاقة دور العلاقات العامة في تفعیل ع : )2003(دراسة العتیبي، محمد مصلح ضاوي  :الدراسة الأولى
  .المنظمة بجمهور المستفیدین

تمحورت هذه الدراسة حول الجوازات التي تعتبر من الأجهزة الحكومیة التي لها احتكاك مباشر بقطاعات ''
ایة المجتمع من الأخطار المختلفة كبیرة من المواطنین والمقیمین من خلال الدور الذي تلعبه في حم

  .وتحقیق الصالح العام

وتحاول هذه الدراسة الكشف عن اتجاهات جمهور المستفیدین من الجوازات في الخرج والمزاحمیة نحو 
  .دور العلاقات العامة في تفعیل علاقة الجوازات بجمهور المستفیدین

  : لذا كان التساؤل الرئیسي كالتالي

  العامة في تفعیل علاقة الجوازات بجمهور المستفیدین في كل من الخرج والمزاحمیة؟ما دور العلاقات 

  : وقد حاولت هذه الدراسة تحقیق أهداف من خلال الإجابة عن التساؤلات التالیة

  ما مدى إلمام جمهور المستفیدین بمعلومات عن الجوازات وخدماتها وسیاساتها؟-

ة بكسب رضا الجمهور لسیاسة وأسالیب العمل في الجوازات ما مدى اهتمام إدارة العلاقات العام-
  والإجراءات المتبعة؟

ما مدى حرص إدارة العلاقات العامة على معرفة آراء وشكاوي جمهور المستفیدین تجاه إدارة الجوازات -
  والإجابة عن استفساراتهم؟
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بشكل عام من وجهة نظر جمهور ما السلبیات التي قد تؤثر على طبیعة أداء العلاقات العامة لوظائفها -
  المستفیدین؟

ما العلاقة بین الخصائص الشخصیة للمراجعین وبین الآراء التي یحملونها نحو دور العلاقات العامة -
  في تفعیل الجوازات بجمهور المستفیدین؟

العلمیة وقد قام الباحث باختیار المنهج الوصفي التحلیلي وهو أحد المناهج التي تهتم بدراسة المشكلات 
مراجع من الخرج ) 150(من خلال مسح آراء المعنیین بها، حیث تم تطبیق الدراسة على عینة مكونة من 

  .مراجع من المزاحمیة) 100(و

  : وفي الأخیر استقر البحث على عدة نتائج منها

الجوازات أن المواد الإعلامیة في كل من الخرج والمزاحمیة التي تزود المراجعین بمعلومات مستمرة عن -
  .كافیة بدرجة عالیة

أن إدارة العلاقات العامة في كل من الخرج والمزاحمیة حریصة بدرجة عالیة على معرفة آراء وشكاوى -
  .جمهور المستفیدین تجاه إدارة الجوازات والإجابة عن استفساراتهم

كسب رضا الجمهور هناك اهتمام كبیر من قبل إدارة العلاقات العامة في كل من الخرج والمزاحمیة ب-
أداء لسیاسة وأسالیب العمل في الجوازات والإجراءات المتبعة، وعدم وجود سلبیات تؤثر في طبیعة 

   ).2003ضاوي،(.العلاقات العامة

  :تعلیق

وعلیه یمكن القول أن لهذه الدراسة تشابه كبیر مع دراستنا، الأمر الذي جعلنا نختارها كمرجع سابق 
لدراستنا لأنها تبحث عن دور العلاقات العامة في تفعیل علاقة المنظمة بجمهور المستفیدین وكذا حرصها 

في دراستنا الذي سنحاول  بدرجة عالیة على معرفة آراء وشكاوى جمهور المستفیدین، وهذا یعد محور هام
وأداة جمع البیانات ألا وهي ) الوصف التحلیلي(البحث فیه في نفس النوع، وقد اعتمدنا على ذات المنهج 

  .الاستمارة، وقد أخذنا فكرة من هذه الدراسة في كیفیة ونوعیة طرح أسئلة الاستمارة
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دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة  : )2007(لقصیر،رزیقةدراسة : الدراسة الثانیة
  .الاقتصادیة

تمحورت هذه الدراسة حول أهمیة العلاقات العامة في إبراز المؤسسة الاقتصادیة، والتعریف بهاوتعزیز 
سمعتها ومكانتها في السوق، وتقویة علاقتها بالجمهور لتشكل صورة حسنة لها لذا كانت الفرضیة الرئیسیة 

  : كالتالي

  .ساهم نشاط العلاقات العامة في تشكیل الصورة الحسنة عن مؤسسة الأملاح بقسنطینة لدى جمهورهای-

  : ویندرج تحتها فرضیات فرعیة هي

  .تحظى مؤسسة الأملاح بقسنطینة بمعرفة واسعة في أوساط جمهورها الخارجي-

  .تحظى منتجات مؤسسة الأملاح بقسنطینة بتقدیر جمهورها الخارجي-

  .مؤسسة الأملاح بقسنطینة إلى ثقة جمهورها الخارجيتفتقد -

یرتكز نشاط العلاقات العامة في مؤسسة الأملاح بقسنطینة على استعمال الوسائل المطبوعة أكثر من -
  .غیرها من الوسائل

  : وقد حاولت هذه الدراسة تحقیق الأهداف الآتیة

  .ؤسسة الاقتصادیةالكشف عن مدى مساهمة العلاقات العامة في تحسین صورة الم-

  .الكشف عن دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة-

وقد قامت الباحثة باختیار المنهج الوصفي التحلیلي، والاعتماد على العینة الدائریة المنتظمة أما أدوات 
  .جمع البیانات فتمثلت في الاستمارة والمقابلة

  : تائج منهاوفي الأخیر خلصت الدراسة إلى عدة ن

أن نشاط العلاقات العامة یساهم في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة، كما تؤكد النتائج أن مؤسسة -
  .الأملاح تحظى بمعرفة واسعة لدى أغلب جمهورها
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إذ تبین أن الزبون لم یتعامل لأول مرة مع المؤسسة، وأنه یملك معرفة بها لا تقل عن سنة كما تبین أن -
  .فكرة عن بعض المنتجات التي تقدمها المؤسسةالمبحوث یملك 

  .وقد دلت النتائج على أن منتجات المؤسسة تحظى بتقدیر جمهورها الخارجي

حیث یضع الزبون منتجات المؤسسة في المرتبة الأولى بالمقارنة مع منتجات مؤسسات أخرى كما أنه 
جید وأن الزبون یرید أن یستمر لیس هناك أي تراجع في المنتجات، ضف إلى ذلك أن مستوى الخدمات 

  .في العلاقة مع المؤسسة لأنها توفر له منتوج جید

كما تؤكد النتائج أن مؤسسة الأملاح تحظى بثقة كبیرة من طرف جمهورها، إذ تبین أن المؤسسة لها 
راء، مصداقیة في التعامل مع جمهورها الخارجي، وأنها تتفهم جماهیرها، ولا تمارس علیهم أي نوع من الإغ

ضف إلى أنها وفیة له تحاول دائما المحافظة على استمراریة العلاقة مع الزبون، ومن نتائج الدراسة أیضا 
أن نشاط العلاقات العامة لمؤسسة الأملاح بقسنطینة یركز على استعمال الوسائل المطبوعة أكثر من 

    ).2007لقصیر،(.الوسائل الأخرى

  :تعلیق

دراستنا في بحثها عن متغیر العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادیة أما وتختلف هذه الدراسة عن 
  .ماتیةقات العامة، لكن في المؤسسة الخددراستنا فستبحث عن متغیر الاتصال في العلا

إذن تعتبر هذه الدراسة فرعا مهما في دراستنا، حیث ساعدتنا على فهم الموضوع أكثر كونها ركّزت على 
ظهار مدى مساهمة ودور نشاط العلاقات العامة في تحسین الصورة الحسنة عن الجمهور الخارجي و  إ

المؤسسة، مما یعد أیضا محورا هاما في دراستنا بالرغم من اختلاف مكان دراستنا والذي أجریناها في 
مؤسسة خدماتیة لمعرفة دور الاتصال كنشاط للعلاقات العامة في تحسین علاقة المؤسسة بالجمهور 

وهذا أیضا یهدف إلى تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة، كما تتشابه الإجراءات المنهجیة لهذه الخارجي 
الدراسة مع دراستنا، حیث تندرج كلا منهما ضمن الدراسة الوصفیة التحلیلیة وكذا أدوات جمع البیانات 

  .المتمثلة في الاستمارة وذلك للوصول إلى النتائج النهایة
  . واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلیة الجزائریة : )2009(عذراء، عیواج: لــدراسة : الدراسة الثالثة

  : وقد انطلقت هذه الدراسة من تساؤل رئیسي مفاده
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  ما هو واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلیة الجزائریة؟-
  : واندرج تحته سؤالین فرعیین هما

  تحسین صورتها مع الجمهور الداخلي والخارجي؟هل تعمل الإدارة المحلیة الجزائریة على -
  هل تعاني العلاقات العامة في الإدارة المحلیة من مشاكل تضعف من مكانتها ودورها؟-

  : وتمثلت فرضیات الدراسة فیما یلي
تظهر وظیفة العلاقات العامة كجهاز مختص في الإدارة المحلیة الجزائریة وظیفة : الفرضیة الرئیسیة

) الجمهور الخارجي(وتحقیق الاتصال الدائم بالمواطنین ) الجمهور الداخلي(ستمر بالموظفین الاهتمام الم
  : انبثقت عنها فرضیات فرعیة تمثلت في

تعمل الإدارة المحلیة الجزائریة على تحسین صورتها مع الجمهور الداخلي والجمهور الخارجي من خلال -
  .ممارسة أنشطة اتصالیة معینة

  .العامة في الإدارة المحلیة الجزائریة مشاكل تضعف من مكانتها ودورها تواجه العلاقات-
ولقد هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلیة ومكانتها في التنظیم 

مام الهیكلي وكذلك محاولة معرفة المشاكل التي تعاني منها العلاقات العامة وكذلك أیضا محاولة إثارة اهت
  .مسؤولي الإدارة المحلیة الجزائریة لأهمیة العلاقات العامة ودورها في إنجاح العمل داخل الإدارة

وقد قامت الباحثة بالاعتماد على المنهج الوصفي باعتباره یساعدنا على وصف العلاقات العامة والوقوف 
عشوائیة الطبقیة أما أدوات جمع على واقعها داخل الإدارة المحلیة الجزائریة، والاعتماد على العینة ال

  : البیانات فتمثلت في الاستمارة، وفي الأخیر خلص البحث إلى عدة نتائج منها
أن ظهور العلاقات العامة كمدیریة في بلدیة قسنطینة هو ظهور شكلي فقط فهي غیر مجسدة على -

  .أرض الواقع
عن الجمهور الداخلي والخارجي حتى  بعد أهمیة إیجاد الصورة الذهنیةالإدارة المحلیة لم تستوعب -

تضمن نجاحها واستقرارها مع البیئة المحیطة فكیف لها إذن أن تعمل على تحسین تلك الصورة باستعمال 
  .مختلف الأنشطة الاتصالیة المساعدة على تحقیق ذلك لهدف أو غرض

المكانة التي تسمح لها بأداء  العلاقات العامة لا تزال قید الإهمال ولا تكتسي أهمیة بالغة ولم تحتل بعد-
أدوارها ووظائفها على أكمل وجه ومن المشاكل التي تعاني منها العلاقات العامة في الإدارة المحلیة 

  .الجزائریة نجد الفهم الخاطئ لهذه الوظیفة ولمكانتها ودورها
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    :تعلیق
الإدارة وهو ما یتفق مع دراستنا ولقد حاولت هذه الدراسة الكشف عن واقع وأهمیة العلاقات العامة في 

التي تهدف إلى إبراز أهمیة الاتصال باعتباره نشاط للعلاقات العامة في المؤسسة، مع الاختلاف في 
مكان وزمان الدراسة، بالرغم من أنها ساعدتنا في صیاغة فرضیات الدراسة، كما اعتمدنا المنهج نفسه ألا 

  .لبیانات المتمثلة في الاستمارةوهو المنهج الوصفي التحلیلي وأداة جمع ا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  : خلاصة الفصل

وفي ختام هذا الفصل، یمكن القول أنه تم التطرق إلى الإشكالیة وفروض الدراسة وكذا أهمیة وأسباب 
اختیار الموضوع وأهدافه وهذا بغیة الإحاطة بجوانب الموضوع المدروس وكذا التعرف على طبیعة العلاقة 

الرئیسیة للدراسة، الاتصال وتحسین علاقة المؤسسة بالجمهور الخارجي وتأتي بعدها بین المتغیرات 
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مرحلة تحدید المفاهیم الجوهریة للموضوع، ثم استعراض مجموعة من الدراسات السابقة التي تناولت 
  .مؤشرات الدراسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :مراجع الفصل الأول  

غیر (تحسین صورة المؤسسة الإقتصادیة دور العلاقات العامة في): 2007(رزیقة،لقصیر - 1
 .)منشورة
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 دور العلاقات العامة في تفعیل علاقة المنظمة بجمهور): 2003(العتیبي،محمد مصلح ضاوي - 2
 .)غیر منشورة(المستفیدین

 . )غیر منشورة(واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلیة الجزائریة): 2009(عذراء،عیواج  - 3
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  : تمهید

سنحاول في هذا الفصل التطرق إلى مفهوم الإتصال وأهمیته وأنواعه وأهدافه وعناصره باعتباره مفتاح 
ئق داخل المنظمة بین المؤسسة وعلیه یتوقف بقاءها حیث یقوم بنقل المعلومات والأفكار والحقانجاح 

كما سنتطرق . الدنیا وخارجها مع الزبائن والعملاء أو الجمهور المتعامل معها بصفة عامةیا و لالإدارة الع
وأیضا إلى أهم أیضا إلى وظائف الإتصال وشروط نجاحه وكذا المعوقات التي تحول دون فعالیته 

  .النظریات المفسرة له
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I-مفهوم الإتصال: 

 communicateصل لاتیني للفعل أ منمشتقة  communicationل في كلمة الإتصالصإن الأ'' -
بمعنى یتربع أو یشیع عن طریق المشاركة ویرى البعض الأخر أن هذا اللفظ یرجع إلى الكلمة 

  ).13.،ص2005منصور،والصدیق،(''.بمعنى عام أو مشتركcommunومعناها  communisاللاتنیة

ل المعلومة من نقطة تسمى المرسلة إلى نقطة أخرى تسمى مستقبلة عبر نق'':بأنه ویعرف الإتصال-
  .)3.،ص2012الدبس،(''.ط ناقلیوس

یحدث إلا إذا وقع بین  عملیة تبادل للمعاني تتكون من مرسل ومستقبل وهذا لا'':بأنه وقد عرفه أحدادان -
شخصین أو أكثر حیث إذا وقع بین شخصین یسمى إتصال شخصي بینما إذا وقع بین شخص وعدد من 

  .)9.، صت.أحدادان، د(''یعتبر إتصال جماهیريالأشخاص فإنه 

ستقبال رموز أو وسائل سواء كانت هذه '':ویعرفه مصطفى عشوي بأنه - الرموز عبارة عن عملیة إرسال وإ
الإتصال أساس التفاعل الإجتماعي الذي یؤدي إلى نشوء  لفظیة ویعتبرغیر أو كتابیة لفظیة أو شفهیة 

، 2011عبدالمجید، (''.علاقات متنوعة ومتعددة في مختلف المواقف سواء تم ذلك بین شخصین أو أكثر
  ).167.ص

طریق إستعمال المشاركة في المعرفة عن '' :فقد عرفه بأنهDELBOUR CHRAM م البورشر دأما  -
  ).23.، ص2012، ىالموس( ''مجموعة من الرموز المحملة بالمعلومات

ت لغة مشتركة الإتصال عبارة عن عملیة تبادل تفاعلي بین أطراف ذا'':فیؤكد بأن STANLIستانلي أما -
، حیث تقاس فعالیة الإتصال في ضوء قدرة عملیة التبادل على إحداث حالات عزلاولیس عملا فردیا من

نسجام وفهم مشترك للرموز المتبادلة   ).19.، ص2009العلاق، والطائي، ( ''تفاعل، تناغم، وإ

  : التالي التعریف الإجرائي إستخلاص ومن خلال التعاریف السابقة یمكننا 

جتماعیة قائمة على تبادل المعلومات و الأفكار بین طرفین یةالإتصال هو عملیة نفس  في وضع  وإ
  .ثار محددة آإتصالي معین بهدف تحقیق 
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II - خصائص الإتصال:  

  :یلي جموعة من الخصائص تتمثل فیمایتمیز الإتصال بم

 الإتصال یشتمل على سلسلة من الأفعال التي لیس لها بدایة  لأن نظرا:الإتصال عملیة مستمرة'' 1-

على المرء أن یمسك بأي إتصال و یوقفه  أو نهایة محددة فإنها دائمة التغیر والحركة وكذلك یستحیل
  .ویقوم بدراسته

یتكون الإتصال من وحدات متداخلة وتعمل جمیعا حینما تتفاعل مع  :الإتصال یشكل نظاما متكاملا2-
  .)21.،ص2009فرج، (''.بعضها البعض من مرسل ومستقبل ورسائل ورجع صدى وبیئة إتصالیة

 عدم القدرة على تجنب التواصل مع الأخرین سواء بشكل قصري أو ىبمعن'':الإتصال عملیة حتمیة''- 3
 .)38.، ص2012الفتاح علي،  عبد(''في حالة إتصال دائمغیر قصري فالإنسان 

من التأثیر في  تمكننا تعتبر عملیة الإتصال عملیة تفاعل إجتماعي حیث'':عملیة دینامكیة الإتصال''- 4
أنفسنا وسلوكنا بالتكیف مع الأوضاع الإجتماعیة  الناس والتأثر بهم مما یمكننا أن نغیر

  .)119.،ص2005رفي،یالص(''.المختلفة
ن كان :یمكن إلغاء الإتصال لا''- 5 لیس من السهل إلغاء التأثیر الذي حصل من الرسالة الإتصالیة وإ

 .موقف الإجتماعيغیر مقصود كزلة اللسان أو الخطأ في تحیز المكان و الزمان أو ال
الإتصال عملیة تفاعل إجتماعي تحدث في أوقات وأماكن ومستویات : معقدة لعملیة لالإتصا''- 6

 .)17.، ص2013أبوشنب، (''مختلفة
رغم أن الإتصال قد یؤدى بعفویة إلا أن له أهدافا متعددة ومستویات الب :الإتصال ذو أبعاد متعددة''- 7

شید خور (''.المعاني معنى ظاهر ومعنى باطنمن بعدان  ي وكل الرسائل فیها على الأقلمتباینة من المعان
 .)50.ص، 2011،مراد

وعلیه فإن الإتصال عملیة متداخلة العناصر أي تمتلئ بالرموز التي یتبادلها المرسل و المستقبل في ظل 
تطابقا  تصالات الالسائدة ولا یمكن أن تتطابق عملیالخبرات الشخصیة والخلفیات و التصورات و الثقافة ا

 . تاما لأن كل حالة إتصال فریدة ومستقلة بذاتها وظروفها
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III - أهداف الإتصال :  

  : یلي إن للإتصال مجموعة من الأهداف یسعى إلى تحقیقها تتمثل فیما

  .تكامل وتوحید الجهود لتحقیق الأهدافالالإتصالات وسیلة للتعاون والتنسیق و ''- 1

  .لجمع البیانات والمعلومات وتحلیلها وفحصهاتعتبر الإتصالات وسیلة فعالة  - 2

  ).203.، ص2007العتیبي، (''الإتصالات تساعد على ممارسة القوة والسلطة - 3

تساع إ یتجه الإتصال إلى تبصیر وتوعیة المستقبلین بأمور تهمهم بقصد مساعدتهم وزیادة معارفهم و ''- 4
  .أفقهم بما یدور حولهم من أحداث

  .كساب المستقبل مهارات أو مفاهیم جدیدةیتجه الإتصال نحو إ - 5

وتوزیع المسؤولیات ودعم التفاعل في المؤسسات یتجه الإتصال نحو تحسین سیر العمل - 6
  ).62.، ص2014رشوان، (''والهیئات

التنسیق بین مختلف أوجه النشاط في المنظمة خصوصا تلك التي یبذلها الأعضاء أو التي تقوم بها ''- 7
  ).177،ص،2010العلاق، (''المختلفةالأجهزة الإداریة 

  .لإتصال على نشر المعرفة الإنسانیة الهادفة وتعمیمهاایعمل ''- 8

، 2004بن جابر، (''یعمل الإتصال على نشر الإبداع الفني والثقافي وحفظ التراث وتطویره - 9
  '').171.ص

فالإتصال یتیح ، الجماعات  وعلیه یمكن القول بأن الإتصال یسعى إلى تحقیق التفاهم والتوافق بین
الصلات الإجتماعیة بین الأفراد وأیضا التوفیق بین  يدة إحتكاك الناس ببعضهم وذلك یقو الفرصة لزیا

  .الإجتماعي عناصر المجتمع ومؤسساته وفئاته المختلفة والتنسیق بین مصالحهم تحقیقا للإنسجام

  

  



 الثاني                                                          الإتصالالفصل 
 

 23 

IV- أهمیة الإتصال :  

  :یلي فیما تكمن أهمیة الإتصال

 '' یعتبر الإتصال أداة مهمة لربط كافة المكونات الداخلیة للمؤسسة مع بعضها البعض وفي تدعیم
  .المؤسسة بالبیئة المحیطة بهاعلاقة 

 یعتبر أداة فعالة لمواجهة الشائعات أو المعوقات التي تواجه أیا كان.  
 الإتصال وسیلة أساسیة في تحسین الأداء والتبادل الفكري بین الأفراد.  
 ارة الإتصال مهارة إنسانیة فیها إحترام الإنسان وقیمته وتفكیره ومشاعره ومن خلاله یتم مواجهة مه

  ).14.، ص2008بخوش، (''إحتیاجاتهم الأساسیة
 ''الإتصال وسیلة أساسیة لإنجاز الأعمال والمهمات والفعالیات المختلفة.  
  للأنشطة المختلفةالإتصال وسیلة هادفة لضمان التفاعل والتبادل المشترك.  
  یتم من خلال عملیة الإتصال نقل المعلومات والبیانات والإحصاءات والمفاهیم عبر القنوات

  ).114.،ص2009الشامي، و جرادات، (''المختلفة 
 ''حاولة إزالتها متابعة تنفید الخطط وخطوات تنفیدها والتعرف على الأخطاء التي تعتریها وم

  .نتائج الأعمال ىوالوقوف نهائیا عل
 یصادفهم من  التعرف على رأي الجمهور المنتفعین بخدمات الإدارة العامة والوقوف على ما

لعقبات أو تلبیة طلبات المنتفعین، الأمر الذي یحقق عقبات في نطاق الإدارة ومحاولة إزالة هذه ا
  .صالح الإدارة وجمهور المنتفعین معا

  السید علي، (''العلاقات والصلات في التنظیمات الإداریةتعتبر الإتصالات أساسا لإقامة
  ). 339.  ، ص2007

فعملیة الإتصال تعد ذات أهمیة أساسیة في نقل المعلومات والأفكار و المشاعر و الحقائق وغیرها  ومنه
بین الأفراد و الجماعات، لذا یمكن القول أن الإتصال بأیة صورة كان هو على درجة عالیة من الأهمیة 

  .سواء في المنظمات أو في المجتمع على حد سواء

  



 الثاني                                                          الإتصالالفصل 
 

 24 

V-أنواع الإتصال:  

تصنف الإتصالات إلى أنواع عدة وفق الأساس أو المعیار الذي یستخدم للتصنیف وفیما یلي أهم هذه 
  :الأنواع

  : ویصنف إلى نوعین: الإتصال وفقا للإتجاه- 1

أخطاؤه،  شفكو رغبة المرسل ألا تأ مطلوبینا تكون السرعة أو النظام عندم:واحد الإتصال في إتجاه''-أ
  .ن أو یرغب في حمایة قوته وهیبتهخریأو لایستمع لنقد الأ

لزیادة ثقة الأفراد وقدرتهم على فهم الرسالة أو الأثر الذي أحدثته فیهم والسماح :الإتصال في إتجاهین - ب
دلیو، (''المقابلات و الندوات والإجتماعاتهذا النوع بما یخدم الهدف ومن أمثلة  بإمكانیة تعدیل الرسالة

  )20.، ص2003

  :ویصنف إلى ثلاثة أنواع: الإتصال من حیث درجة ومدى التأثیر- 2

 ,meunier)"لوجه دون قنوات إتصال وسیطة اوهو الإتصال المباشر أو وجه :الإتصال الشخصي'' - أ
peraya ,2010.p.405)  

الإتصال في تغییر إتجاهات الناس ومفاهیمهم ونظرا لهذه ویعد الإتصال الشخصي أقوى وسائل '' 
  .الخاصیة یعتبر أقدر أنواع الإتصال وأنسبها لتغییر الأفكار و الإتجاهات

ة یتم فیها مخاطبة الإنسان لذاته وهذا الإتصال لا یختلف ثهو عملیة شخصیة بح :الإتصال الذاتي - ب
  ).30.، ص2004أبو إصبع، (''واتناسوى أنه ذاتي یتم في ذ دعن الإتصال بین الأفرا

یستعمل هذا المفهوم لوصف عملیات الإتصال التي تشتمل  :ريیأو الجماه الاتصال الجماعي -ج
  ).19.، ص2003دلیو، (''لفازمجموعة من الناس بواسطة وسائل الإتصال الجماهیریة كالت

  :ویصنف إلى نوعین: الإتصال على أساس شبكة أو قنوات الإتصال- 3
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العملیاتیة الداخلیة و الخارجیة والتي تتدفق  التي تتم من خلالها جمیع الإتصالات :الإتصالات الرسمیة''- أ
في جمیع الإتجاهات والمستویات وتشتمل شبكة الإتصالات الرسمیة على خطوط ومسارات الإتصال التي 

  ).19.، ص2010حریم، (''تحددها وتوضحها سیاسات المنظمة

وهي بمثابة الإتصالات التي تتم بین الأفراد والجماعات، وتكون عادة  :رسمیةالالإتصالات غیر ''- ب
كاظم محمود، (''بدون قواعد محددة وواضحة وتمتاز بسرعتها قیاسا بالإتصالات الرسمیة

  ).44.،ص2010

ومنه یمكن القول أن الإتصال یعتبر همزة وصل بین الأفراد والجماعات أو بین الهیئات، حیث یعتبر 
له وذلك عبر أنواعه المختلفة حیث أن أي نوع یتمتع بأهمیة كبیرة و  یة نقل المعلومات وتبادل الأفكارعمل

  .دور فعال

VI-عناصر عملیة الإتصال:  

  :تحتوي عملیة الإتصال على خمسة عناصر أساسیة

یكون ویقصد به صانع الرسالة وقد یكون هذا المصدر فرد أو جماعة من الأفراد وقد '':المرسل - 1
  ).131.، ص2011اقبة، شالم(''مؤسسة أو شركة وكثیرا ما یستخدم المصدر بمعنى القائم بالإتصال

وتعني مجموعة المعاني التي یرسلها المرسل للمستقبل عبر القنوات المناسبة ویتم التعبیر '':الرسالة -2
للموضوع  الفهم المشتركعنها رمزیا سواء باللغة المنطوقة أو غیر ذلك وتتوقف فعالیة الإتصال على 

  ).289.، ص2006القریوتي، (''واللغة التي یقوم بها

لوسیلة وأداة الإتصال هي ا ،نعني بها الطریقة التي یتم من خلالها نقل التبلیغ أو الرسالة'':القناة - 3
  ).39.، ص2004مروة، (''معلومات الرسالةالمادیة التي تسمح بنقل 

دراكهیكون أن  إما وهو'':المستقبل-4 والخبرات  فرد أو جماعة ویتوقف تفسیر الرسالة على مدى وعیه وإ
  .مدى إحساسه بالرسالة وحاجته إلیها ومدى شعوره بأهمیتها ،و السابقة له 

  ظروفه النفسیة ،و وأن تتم بمراحل حتى یتم فهمها بأكملها وهذا یعتمد على حاجة المستقبل لها 
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، 2004إبراهیم، (''المجال الذي تدور حوله ،والإدراكيو الصحیة والإجتماعیة ومستوى النشاط 
  ).28.ص

وهي عبارة عن ردود فعل أو إستجابة المستلم لرسالة '':یةالراجعةدالتغ-5
  .(claude ,2010,p.67)''المرسل

والمقصود بردة الفعل المعلومات الصادرة عن المستقبل والتي یشیر إلى مدى فهمه للرسالة بهدف التأكد 
  .التبلیغ قد وصل إلى المستقبل وفهم مضمونهإذا كان 

وعلیه فإنه إذا غابت بعض العناصر أو لم تعمل بشكل جید فإن الإتصال یتعطل أو یصبح بدون التأثیر 
  .المطلوب

VII-أسالیب الإتصال:  

تتعدد أسالیب الإتصال وتختلف حسب طبیعة الحالات والظروف وبشكل عام یمكن القول بالأسالیب  
  :الأساسیة التالیة

حیث یتم الإتصال الكتابي بین المرسل والمستقبل بواسطة الكلام المكتوب  :الكتابي الإتصالأسلوب -1
مثل الرسائل والتقاریر والمذكرات أو عبر الفاكس أو عبر شبكة المعلومات العالمیة الأنثرنت أو رسالة 

  ).73.، ص2011أبو سمرة، (''قصیرة على الهاتف النقال

لوب الشفهي في الإتصال الرسمي مبینا ومفسرا یمكن اللجوء إلى الأس :أسلوب الإتصال الشفوي-2
  .)38.، ص2013ي، وجابري، ر یخبل(''للكلمات ومشیرا إلى مقاصدها

غیر مباشرة او لا  عن طریق تبادل الحدیث بین المرسل و المستقبل أي أنه یتم نقل المعلومات خلاله
  .لكذ

  .نمائیةیالأفلام الس:ینقل محتوى الإتصال بالصوت والصورة مثل :الإتصال التصویري أسلوب"-3
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یستخدم لغة الجسم، تعبیرات الوجه والعیون في إرسال الرسائل ومن أهم  :أسلوب الإتصال الحركي''  -4
رفیقي، وعبد الهادي، (''الخ...الكتف أو الإماءة بالرأسعلى  العین، أو الرتب غمزة هذه التعبیرات

  ).445.، ص2003

في هذه الحالة یشترط أن یكون المستقبل قادرا على فك الرموز وفهمها  :أسلوب الإتصال بالشیفرة''- 5
ادة في ث یجرى الإتفاق على رموز بین القوعادة مایتم إتباع هذا الأسلوب في البیروقراطیة العسكریة، حی

، و صالح عساف ،(''سواهمیفهمها  الأماكن المختلفة لهم ویتم الإتصال بینهم حسب هذه الرموز لا
  ).76.، ص2004

ختلفت حسب طبیعة الحالات والظروف، حیث أن االقول أن أسالیب الإتصال تعددت و وعلیه یمكن 
الشخص لا یتصرف بذات الأسلوب في جمیع الأحیان، حیث أن الشخص یعتبر قادرا على التصرف 

  .طبقا لاكثر من أسلوب من هذه الأسالیب

VIII- وظائف الإتصال :  

للإتصال أبعاد إجتماعیة وثقافیة وتعلیمیة وتنمویة عدة، فمنها تنبثق وظائفه التي یمكن حصرها في النقاط 
  :التالیة

الإتصال عملیة إجتماعیة تقوم بنقل المعلومات وتهدف إلى تغییر السلوك :الوظیفة الإجتماعیة - 1
  .الإنساني

  یسهم الإتصال في التثقیف السیاسي ویسهل كذلك الإتصال بین الحاكم  :الوظیفة السیاسیة -2

  ).19.، ص2013، أبو شنب(''العلاقات بین القائد وشعبهویوطد  و المحكوم

ین بهدف تنویرهم خر ات والخبرات و الأفكار إلى الآوتتعلق بنقل المعلوم: میة المعرفیةیالوظیفة التعل-3
والمعرفیة والفكریة وتكییف مواقفهم إزاء الأحداث والظروف الإجتماعیة وتحقیق ورفع مستویاتهم العلمیة 

كسابهم المهارات المطلوبة التي تساعدهم في حیاتهم الشخصیة  تجاوبهم مع الإتجاهات الجدیدة وإ
  .والوظیفیة
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والإجماع أ ام الإجتماعي والسیاسي في تحقیق الإتفاقظوالغرض منها مساعدة الن: الوظیفة الإقناعیة-3
إتجاه  بین أفراد المجتمع وفئاته المختلفة عن طریق الإقناع وضمان قیام كل فرد بالدور المطلوب منه

  .المجتمع ومؤسساته المختلفة

یلعب الإتصال دورا في الترویج عن أفراد المجتمع وتخفیف أعباء الحیاة الیومیة  :هیةیالوظیفة الترف-4
  .هیة التي من شأنها الترویج عن نفوس الناسیامج الترفومتاعبها عنهم، وذلك من خلال البر 

خر ومن آخر ومن فرد إلى آالتراث الثقافي من جیل إلى جیل  وتتمثل في نقل :الوظیفة الثقافیة -5
  .)45.، ص2011الدلیمي، (''خرآمجتمع إلى مجتمع 

قویا بمحتوى الإتصال، حیث تبدو أهمیته في أنه وسیلة لنمو  اإرتباط ترتبط وعلیه  فإن هذه الوظائف
  .الإنسان منذ ولادته حتى نضوجه و تطورهشخصیة 

IX -عوامل نجاح عملیة الإتصال:  

  :یلي فیما الإتصالعملیة عوامل نجاح  تتمثل

  یتم الإتصال على أساس من الصدق ، وعدم تلفیق البیانات أن الصراحة و الوضوح أي 
  .تامة مع الجمهور صراحةو إلتزام الحقیقة، وعدم التحریف في الألفاظ بحیث تكون ال 
  إختیار الوسیلة المناسبة للإتصال بحیث یجب إختیار أنسب الوسائل التي تصلح لإتمام الإتصال

  ).31.، ص2006المصري، ( بنجاح 
  الفعالة من قبل الإصغاء الجید من قبل المستقبل حیث تتطلب عملیة الإصغاء المساهمة

نما التفكیر في هذه المعلومات   .المستقبل لیس فقط إلى الإصغاء وإ
 بشكل عدواني حیث یجب أن تكون هناك مبادرة في البحث عن المعلومات  مشاركة المعلومات

 فینظترفع من الروح الإیجابیة لدى الأفراد وتزید التفاعلات بین المو  حیث من قبل جمیع الأطراف
  ).130. ، ص2003سعید، (''
  إختیار الأسلوب الذي یتوافق مع مستقبل الرسالة ومع أغراض الرسالة، أسلوب سهل وسلس یمكن

  .المستقبل من فهم الرسالة بشكل دقیق وسریع من القراءة الأولى 
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  رسالها بالقدر المناسب وتجنب العبأ الزائد من المعلومات حریم، (''تنظیم تدفق المعلومات وإ
  ).289.، ص2006

  ینبغي تصمیم الرسالة بحیث تجدب إنتباه المستقبل لأنه من الصعب نجاح عملیة الإتصال إذا
  .كان المستقبل غیر منتبه إلى الرسالة

 إختیار المكان المناسب لإستقبال الرسالة  
  یجب أن تكون لغة الإتصال مفهومة لجمهور المستمعین، فاستعمال اللغة الفصحى مثلا مع

ولیس لمعانیه بینما الحدیث العادي الذي یستخدم لغتهم ماعة الفلاحین قد یجد إستجابة للصوت ج
  .المعاني إلیهموصل الدارجة ی

 یجب أن یبنى الإتصال على الخبرة السابقة للمرسل إلیه أو المستقبل.  
 2002لطلعت ،  منا(''حسن الإستعانة بالرسالة السمعیة و البصریة في تبسیط الصورة ستی ،

  ).81.ص

ومن خلال ما ذكرناه یمكن القول أن الإتصال الفعال الذي یؤدي الغرض المطلوب منه في تحقیق 
فیه الشروط التي  المرسل و المستقبل، یجب أن یراعيالأهداف أو توصیل مضمون الرسالة بوضوح بین 

  ذكرناها سابقا

X -  لالإتصامعوقات :  

ي عنصر في عملیة الإتصال باعتباره عملیة أل بأي عامل أو مؤثر قد یتدخل في تتأثر عملیة الإتصا 
  :مشكلات وصعوبات عدیدة منها تعترضهاإجتماعیة یمكن أن 

  :والمستقبل ومن بین هذه المعوقات وتتعلق بالمرسل :المعوقات الشخصیة -1

  .محل الإتصال المرسل عندما یختار وسیلة الإتصال التي لا تتناسب مع موضوع ئیخط -

  .مصداقیة المرسل وتشیر إلى مدى ثقة المستقبل بالمرسل وأعماله وأقواله -

  .عدم الإصغاء الجید من قبل المستقبل -

  فالمستقبل یمیل غالبا إلى قراءة ما یتوافق مع قیمه، الإدراك الإنتقائي من قبل المستقبل  -
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  ).43. ، ص2004ماهر، (''و إعتقاداته 

التداخل أي المزعجات، بالمسافة،الضوضاء، متعلقة هي مؤثراتبیئیة :المادیةالمعوقات  - 2
، منصور.(''خر على خط الحقائق مما یحول دون تحقیق الإتصال لأغراضهآدخول متحدث 

  ).229.، ص2004

أثرا على الإتصال ومنها ماهو وهي من أكثر المعوقات  :المعوقات النفسیة الجسدیة - 3
ة  تثاب ودائم كمثل معاناة الشخص من إضطراب الحواس أو من الإضطرابات الإدراكی

  .المستقرة ومنها ما هو متغیر بمعنى مرور الشخص بحالة نفسیة عابرة

بشكل  ماتتتطلب عملیة الإتصال الناجحة جهازا منظما تتوزع فیه الأدوار والمه: میةظیالمعوقات التن -4
  : یتلائم مع غایات الإتصال وینسجم مع مستویاته وبناءا علیه وجب إحترام النقاط التالیة

  .تحدید وحدة السلطة الموجهة و تحدید صلاحیتها -

  .إعتماد شبكة إتصال ملائمة وتطویر هذه الشبكة باستمرار -

  :الإتصال وهي أجهزةوهي المعوقات المتعلقة ب :ةالمعوقات التقنی -5

  .یمها وكفایتهاظسواء لجهة نقص قدرتها أو لعدم تن:عدم كفایة الأقنیة -

  .الخطوط الهاتفیة أو عدم وضوح الصوت تعطلاتكمثل : تشویش الأقنیة -

، 2005دویدار،(رسالة لل ب المرسل أن یحسن إنتقاء القناة المناسبةمن واج: توظیف أقنیة غیر مناسبة -
  ).22.ص

أوتحد من إحداث التأثیر المرغوب فیه، فهي  وعلیه فإن هذه المعوقات تعطل إستمراریة عملیة الإتصال 
تعد من أهم أسباب فشل المؤسسات في تحقیق أهدافها كما تحول دون تنفید الأعمال والمهام بكفاءة 

 .وفعالیة
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IX - النظریات الخاصة بالإتصال:  

ختلفت باختلاف المتناولین لموضوع الإتصال كل اموضوع الإتصال و لقد تعددت النظریات التي تناولت  
  :مایلي حسب تخصصه ومن أهم النظریات التي تناولت الإتصال

   -1- IX نظریة التعلم:  

حاولنا تحلیل مكونات نظریة التعلم للإتصال في ضوء تحلیلات علماء النفس الذین ركزوا على أهمیة  إذ
عملیة الإتصال وأسالیبه ووسائله المختلفة، نجد أن طبیعة التعلم كعملیة  طبیعةهذه النظریة في دراسة 

د من علماء تعتبر من العملیات التي تكشف طبیعة الإتصال الشخصي والتي تحددها بواسطة العدی
  ).108.، ص2005عبد الرحمان، (''وغیرهم'' سكینر''و '' هیل''و '' لور ب''الإتصال من أمثال 

علاقة قویة بنظریات الإتصال الإنساني، الذي یحدث فیه تعلم وتعلیم في الوقت ذاته الذي ولهذه النظریة ''
یحدث بأنواع متعددة ومن خلاله یمكن أن یتوفر لدینا شكل أساسي من نظریات الإتصال، وعلیه فإن 

عملیة  العلاقة التي تربط بین المثیر والإستجابة تعمل على توفیر الوضع الأساسي و المناسب  لكل من
شیئا مادیا أو طبیعیا أو حادثا معینا حصل في البیئة  والمتتبع هنا إما أن یكون'' التعلم وعملیة الإتصال

والذي له القدرة على التأثیر في عضو الإدراك أو الإحساس الذي یوجد لدى الكائن الحي 
 )127.، ص2009العلاق، (''الإنساني

ین یركزون على ضرورة إستخدام نظریة التعلم لفهم عملیة ومن هذا المنطلق یهدف علماء الإتصال الذ
وعلى أهمیة فهم السلوك البشري كشرط أساسي لتحلیل دراسة العملیة الإتصال وشرح عناصرها الأساسیة 

  .الإتصالیة

2- IX - نظریة المعلومات : 

بها الإنسان وفي  تستند هذه النظریة على أساس أن الإتصال یعتبر أساس عملیة معالجة المعلومات یقوم
  .هذه الحالة فإن الإهتمام الأول یبدو في تحري وقیاس كمیة المعلومات في أیة رسالة

النظریة الریاضیة للمعلومات تقدم مدخلا موضوعیا لتحلیل النشاط الإتصالي سواء كان ذلك في ن إ 
قیاس الكمي الموضوعي، الأجهزة أو بین الناس أو الأنساق الأخرى، أما عن الأساس الذي یستند علیه ال
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الموضوعات فإنه یتمثل في نظام الترمیز الثقافي، كما تستند هذه النظریة على أساس أن كافة المسائل أو 
  .ا یمكن خفض درجة الغموض فیها وذلك بتحویلها إلى سلسلة من الأسئلةهالغامضة أو المشكوك فی

للسلوك الإتصالي ولكن هذه النظریة لها تأثیر ونظریة الإتصال على هذا الأساس لیس نمودجا أو نظریة 
  .فعال في صیاغة المسائل أو المشاكل و صیاغة النمادج لدراسة عملیات الإتصال

كما ترى نظریة المعلومات أن العلاقة بین المرسل و المستقبل هي أساس علاقة مفیدة لها أثرها ومن هنا 
ذلك تتسق مع ماهو متضمن في نظریة التعلم  فهي تقدم إجابة على أسئلتنا في هذا الصدد وهي في

  ).106.، ص2003ومهدلي،،عطیة(''إختلافها عن بعضها البعض من رغم الالسلوكیة ب
وعلیه فإن هذه النظریة تقوم بتحویل البیانات محل الإتصال من شكلها الوصفي إلى شكل ریاضي أو 

المعلومات وترمیزها وتخزینها  إحصائي مما یسهل معالجتها بصورة أسرع وذلك من خلال إستقبال
ستعادتها وعرضها   .وتحلیلها وإ

-3 -IX النظریة التوافقیة:  

تعتبر من أقدم النظریات التي تتصل أو ترتبط بالإتصال وتفترض هذه النظریة بأنه عندما یكون هناك  
توافق فإن المشاركین سوف یقاومون التغییر وعندما لا یكون هناك توازن أو تطابق فإن المحاولات سوف 

  .راكيمن أجل إستعادة هذا التوازن الإدتبذل 

بر إستجابة مكتسبة لمواجهة التوتر وعلى ضوء هذا الرأي فإن الإتصال أن الإتصال یعت'' كمبو نی'' یرى
ویستمر ذلك إلى ه تصال نحو إعادة حالة التوازن هذیأتي في أعقاب إختلال التوازن في النسق، ویتجه الإ

ى معلومات جدیدة تعكر صفوه الأمر الذي یؤدي إلى إختلال التوازن مرة أخرى مما یستوجب أن یتلق
  .لإعادة حالة التوازن وهكذاالإتصال 

لإعتماد المتبادل و الإتصال وفقا لهذا المنظور یعتبر العملیة التي تساعد على المحافظة وتطویر نمط ا 
 فيوهذه النظریة تتجه إلى النظر  لتعرض للضغوط الخارجیة أو الضغوط الموجودة مسبقااالذي یعد نتاج 

روف أخرى ظتشكلها ، كما أن هذه العلاقة لیست مستقلة بل ذات دور ثانوي أنهاالعلاقة الإتصالیة على 
ومع ذلك فإن شكل هذه العلاقات ومحتوى المجالات العریقة والتوجیهات التي تربط بین الناس تعتبر إلى 

  .حد كبیر نتاج للسلوك الإتصالي
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الإتصال ومع ذلك یوجد مرونة حول هذا المدخل كما یوجد أیضا إهتمام بطبیعة عمل المستقبل في 
  ).103.، ص2003ومهدلي، ،عطیة ( ''الإنساني

وعلیه فإن هذه النظریة تنطوي على عدد من المعاني او المضامین التي تتعلق بعملیة الإتصال حیث تتنبأ 
ز إتجاهاتهم أو نظرتهم للعالم وبطریقة مماثلة عز ون عن المعلومات التي تؤكد أو تبأن الناس سوف یبحث

أو ،جنبون المعلومات التي من المحتمل أن تزید من حالة التنافر او عدم التناغم ترى أن الناس سوف یت
 .الإنسجام
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لقد تناولنا في هذا الفصل تقدیما للإتصال ومدى أهمیته باعتباره جانبا هاما وحیویا في المنظمة حیث 
والجماعات حیث قمنا بتوضیح الموضوع ومنطلقاته یعمل على الربط بین أهداف المؤسسة وأهداف الأفراد 

وأبعاده وكذا مختلف المداخل النظریة التي إهتمت بدراسة الإتصال من خلال القراءات والتحلیلات التي 
  .قدمتها مرتكزة في ذلك على جملة من المبادئ و الأسس

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  :الثاني الفصل مراجع - 
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 جتماعیةالإ الإتصال الجماهیریة و الإتجاهات وسائل وأسالیب : )2004(سوقي عبدهإبراهیم، الد .1
 .دار الوفاء لدنیا الطباعة و النشر: لإسكندریةا

دار الشروق للنشر و : الأردن. العلاقات العامة و الإتصال الإنساني :)2004(أبو إصبع، صالح .2
 .التوزیع

 .دار أسامة للنشر و التوزیع: عمان). 1.ط( :)2011(أبو سمرة، محمد .3

، مفاهیم، المداخل النظریة، القضایاال/ نظریات الإتصال و الإعلام  :)2013(أبو شنب، جمال   .4
 .دار المعرفة الحامعیة طبع، نشر، توزیع: الإسكندریة

 .الجامعیةدیوان المطبوعات : الجزائر. مدخل لعلوم الإعلام والإتصال :)د ت(أحدادان، زهیر .5

دار الفجر للنشر : الجزائر). 1.ط( دراسة سوسیوثقافیة/ الإتصال والعولمة  :)2008(بخوش، أحمد .6
 .و التوزیع

 .جسور للنشر والتوزیع). 1.ط( مدخل للإتصال و العلاقات العامة :)2013(بلخیري، وجابري .7

 .دار الثقافة للنشر والتوزیع: الأردن). 1.ط( علم النفس الإجتماعي :)2004(بن جابر، جودت  .8

دار : عمان ). 1.ط( بین النظریة و التطبیق/ أسس العلاقات العامة :)2009(جرادات، والشامي .9
 .الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع

 العملیات الإداریة، وظائف المنظمة ، النظریات/ مبادئ الإدارة الحدیثة  :)2006(حریم، حسین .10
 .دار الحامد للنشر والتوزیع: الأردن). 1.ط(

دارة الأعمالامهارات الإتصال في ع :)2010(ینحریم، حس .11 دار : عمان). 1.ط( لم الإقتصاد وإ
 .الحامة للنشر والتوزیع

 التطور، الخصائص، النظریات/ الإعلام  و الإتصال الجماهیري :)2011(كامل خورشید مراد،  .12
 .للنشر و التوزیعرة یسدار الم: عمان). 1.ط(
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مكتبة المجمع العربي للنشر و : الأردن). 1.ط(مبادئ الإتصالات :)2012(الدبس، ریم مصطفى .13
 .التوزیع

دار : عمان). 1.ط( المدخل إلى وسائل الإعلام و الإتصال :)2011(ي، عبد الرزاق محمدمالدلی .14
 .الثقافة للنشر والتوزیع

 .مؤسسة الزهراء للفنون المطبعیة: الجزائر. الإتصال في المؤسسة :)2003( دلیو، فضیل .15

دار الفجر للنشر و : القاهرة). 1.ط( مفاهیمه، نظریاته، وسائله/ الإتصال :)2003(دلیو، فضیل .16
 .التوزیع

دار : الإسكندریة. أصوله و مبادئه/ سیكولوجیة، الإتصال والإعلام  :)2005(دویدار، عبد الفتاح .17
 .المعرفة الجامعیة

). 6.ط( العلاقات العامة والإعلام من منظور علم الإجتماع :)2014(أحمدرشوان، حسین  .18
 .المكتب الجامعي الحدیث: الإسكندریة

 .مكتبة عین الشمس: الإسكندریة). 10.ط( السلوك التنظیمي :)2003(رفیقي، وعبد الهادي .19

 .مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزیع: عمان).1.ط( مبادئ الإدارة الحدیثة :)2003(سعید، عمر .20

 الإتصالات، التخطیط، التنظیم، القیادة، التنسیق / العملیة الإداریة :)2007(السید علي، سعید .21
 .دار الكتاب الحدیث: القاهرة. الرقابیة

مؤسسة حورس : الإسكندریة).1.ط( العلاقات العامة من منظور إداري :)2005(الصیرفي، محمد .22
 .الدولیة للنشر والتوزیع

 .المكتب الجامعي الحدیث: الإسكندریة. مدخل إلى علم الإتصال :)2002(طلعت محمود، منال .23

 النشأة التطوریة و/ الإتصال والإعلام  سوسیولوجیا :)2005(عبد الرحمن، عبد االله محمد .24
 .الإسكندریة. الإتجاهات الحدیثة و الدراسات المیدانیة
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). 1.ط( مهارات الإتصال و التفاعل و العلاقات الإنسانیة :)2012(عبد الفتاح علي، أماني .25
 .مكتبة الأنجلومصریة: الإسكندریة

: الأردن). 1.ط( مدخل سلوكي تنظیمي/ إدارة العلاقات الإنسانیة  :)2011(عبد المجید، أونیس .26
 .دار الیازوري للنشر و التوزیع

دار الیازوري : الأردن. مبادئ وأصول وعلم وفن/ العملیة الإداریة  :)2007(العتیبي، ضرار  .27
 .العلمیة للنشر و التوزیع

 .دار الحامد للنشر و التوزیع: عمان. أسس العلاقات العامة :)2004(عساف، وصالح .28

المكتب : لإسكندریةا.  الإجتماعي في الخدمة الإجتماعیة الإتصال :)2003(مهدليو ،عطیة  .29
 .الجامعي الحدیث

. إتجاهات نظریة وأسس تطبیقیة في الخدمة الإجتماعیة/ الإتصال  :)2012(عطیة، عبد الحمید .30
 .المكتب الجامعى الحدیث: الإسكندریة

دار : الأردن. بین النظریة والممارسة/ الإتصال في المنظمات العامة  :)2009(العلاق، بشیر .31
 .التوزیعالیازوري العلمیة للنشر و 

دارة العلاقات العامة :)2010(العلاق، بشیر .32 دار الیازوري العلمیة للنشر : الأردن). 1.ط( تنظیم وإ
 .والتوزیع

دار الیازوري للنشر : عمان). 1.ط( نماذج ومهارات/ أساسیات الإتصال  :)2009(العلاق، والطائي .33
 .و التوزیع

 .دار أسامة للنشر والتوزیع: عمان). 1.ط( الإتصالات الإداریة :)2009(فرج، شعبان .34

دار : عمان). 3.ط( النظریات والعملیات و الوظائف/ مبادئ الإدارة :)2006(موتي، محمد قاسیالقر  .35
 .وائل للطباعة و النشر
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دار صفاء للنشر : الأردن). 1.ط( الإتصال الفعال في إدارة الأعمال :)2010(م محمود، خضیرظكا .36
 .والتوزیع

 .الدار الجامعیة: الإسكندریة. الإتصال :)2004(أحمدماهر،  .37

 .دار النهضة العربیة: لبنان). 1.ط( الإتصالات المهنیة :)2004(مروة، فاطمة .38

دار أسامة للنشر و : الأردن). 1.ط( نظریات الإتصال :)2011(ة، بسام عبد الرحمانبالمشاق .39
 .التوزیع

 .مؤسسة شباب الجامعة. العلاقات العامة :)2006(المصري، أحمد .40

 .مجموعة النیل العربیة: القاهرة). 2.ط( مبادئ الإدارة :)2004(منصور، علي .41

 .دار المعرفة الجامعیة: مصر. الإتصال والخدمة الإجتماعیة :)2005(منصور، والصدیق .42

إثراء للنشر و : الأردن). 7.ط( المدخل إلى الإتصال الجماهیري :)2012(الموسى، عصام سلیمان .43
 .لتوزیعا

44- Meunier , peraya(2010):Introduction auxtheories de la communication 
(3nd).paris. imprime en Belgique Bibliotheque. 

45- Jean, claude(2010):psychologie de la communication.theories et 
methodes  (3 nd). France : armandcolineenprime. 
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  المؤسسة و الجمهور: الفصل الثالث
  تمهید 

I. المؤسسة: 
I -1-مفهوم المؤسسة. 
I -2-أهمیة المؤسسة. 
I -3-أنواع المؤسسة. 
I -4-وظائف المؤسسة. 
I -5  -نظریات المؤسسة. 
I -5  -1-نظریة النظم. 
I -5-2 - النظریة الظرفیة. 
I -5-3-نظریة التنسیق. 

II. الجمهور: 
II -1-مفهوم الجمهور. 
II -2-خصائص الجمهور. 
II -3 - أنواع الجمهور. 
II -4-مكونات الجمهور. 
II -2 -مصادر البیانات عن الجمهور. 

III. جمهور المؤسسة الخارجي: 
III -1-مفهوم الجمهور الخارجي. 
III -2- أنواع الجمهور الخارجي. 
III -3- الخارجيممیزات معرفة الجمهور. 
III -4-أسباب تعامل الجمهور الخارجي مع المؤسسة. 
III -5-كیفیة كسب ثقة وتأیید الجمهور الخارجي المتعامل مع المؤسسة. 
III -6-النظریات الخاصة بالجمهور. 
III -6-1-النظریة النسقیة. 
III -6-2- النظریة التفاعلیة الرمزیة. 
III -6-3- و الإشباعات الاستخداماتنظریة.  

  .خلاصة الفصل
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  :تمهید

الجمهور هو  وباعتبارأعدادها، والتوسع الكبیر في أحجامها،  وازدیادمع كثرة المؤسسات في مجتمعاتنا 
الممول الرئیسي لها زادت الضرورة الملحة لإقامة إدارة العلاقات العامة، من أجل القیام بدور التواصل مع 

  .هذا الجمهور

  :وذلك للإحاطة بمتغیر الجمهور الخارجي باحثالتطرق إلى ثلاث منحاول في هذا الفصل سوعلیه 

أهمیتها، أنواعها، وظائفها، ونظریاتها، : ول فیه تقدیم نظرة شمولیة حول المؤسسةاسنح :المبحث الأول
  .وذلك نظرا لكون المؤسسة أصبحت تحتل مكانة كبیرة في المجتمع

التعرف على الجمهور وخصائصه، أنواعه، مكوناته، فسنحاول فیه بصفة عامة : أما المبحث الثاني
  .ومصادر البیانات عنه، لأن قبل التطرق إلى الجمهور الخارجي لابد أن نعرف من هو الجمهور

فسنحاول من خلاله إلقاء الضوء على الجمهور الخارجي المتعامل مع المؤسسة ، وما  :أما المبحث الثالث
تعامله مع المؤسسة، والنقطة الأهم هي كیف نكسب ثقته وتأییده  هي أنواعه، وممیزات معرفته، وأسباب

  .للمؤسسة
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I. المؤسسة: 

I -1-مفهوم المؤسسة:  

لأس، والأسس، والأساس كل مبتدأ ا، )أسس(ورد في معجم لسان العرب لإبن منظور في فعل :لغة-
 .شیئ

وأس  لأنه أول متكون في الرحم والأس والأساس أصل البناء، والأسیس أصل كل شیئ، وأس الإنسان قلبه
  .البناء مبتدؤه

  .وقد أس البناء یؤسه أسا وأسسه تأسیسا

  ).05.، ص2010العیفة، (وأسست دارا إذا بنیت حدودها ورفعت من قواعدها

المؤسسة مصطلح یطلق على الجماعة المشتركة في هدف خاص طویل الأمد كالجماعة  '':إصطلاحا-
أبو (''.ما أشبههما، لها نظام خاص، وروابط بین أفرادها، وعمل خاص الإقتصادیة، أو الثقافیة، أو

 ).456.، ص2010مصلح، 

  :ویمكن سرد مجموعة من التعریفات للمؤسسة

 عاملین منظمین حسب هیكل ، متمیزةمنظمة حیة متكونة من '' بأنها  Brilman بریلمان حیث یعرفها
جراءات متراكمة مع الزمن كما تكتسب  ومزودة بثقافة خاصة تكمن في مجموعة قیم، معارف، عادات، وإ

  ).34.، ص2009بن حبیب، ('' هذه المنظمة الحیة ممیزات بطیئة التقبل للتغییر

كما تعرف أیضا بأنها وحدة إجتماعیة هادفة، أو تكوین إجتماعي منسق بوعي، یتفاعل فیه الأفراد  -
  ).23.، ص2005السالم، (دود محددة وواضحة نسبیا، من أجل تحقیق أهداف مشتركة ضمن ح

بأنها نسق من الأنشطة المنسقة شعوریا، أو أنها قوى منظمة ) chaster barnard(ویعرفها شستر برنارد
  من شخصین أو أكثر تقوم بإنجاز مجموعة من الأنشطة من خلال التنسیق الهادف، المدروس 

  ).23.، ص2008جودة، ( و الشعوري 
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  .كما تعرف أیضا بأنها مجموعة أفراد وأموال لها كیان واقعي خاص تتمتع بالإستقلال و الذاتیة

  ).19.، ص2006جواد، ( وتتكون من عناصر مختلفة یتم تعیینها في سبیل تحقیق غایة المؤسسة

فیه  یها وتؤثرو المؤسسة منظمة إجتماعیة تعیش في بیئة إجتماعیة وسط مجتمع معین یؤثر ف
  ).103.، ص1994وي،بد(

  :التالي التعریف الإجرائيف السابقة نستخلص یومن التعار 

  .المؤسسة هي كیان إجتماعي، تحقق أهداف جماعیة مشتركة من خلال ممارسات إداریة محددة

I -2-أهمیة المؤسسة: 

  :وتتلخص أهمیة المؤسسة فیمایلي

  والنتائج المرغوبةحشد الموارد وتوجیهها لتحقیق الأهداف.  
  227.، ص2002الملیجي، (إنتاج الخدمات والبضائع بكفاءة.(  
 توفیر المجال للإبداع و التسییر.    
  إدریسي، و المرسي، ( إستخدام التصنیع الحدیث و التكنولوجیا المعتمدة على الكومبیوتر

  ).123.ص، 2002
 التكیف و التأثیر والتغیر البیئي.  
  العاملین( للمالكین، المستهلكین، المستخدمین ) المنفعة(تحقیق فائض القیمة.(  
  مواجهة التحدیات المرتبطة بالتنوع وكذلك تطور أخلاقیات العمل وأسالیب التحفیز و تنسیق جهود

  ).32. ، ص2008النعیمي، .(العاملین

نسان المعاصر ، حیث نجد الإستعرضنا حیاة اؤسسات في حیاة المجتمعات إذا ما وتتضح أهمیة الم
 متصلة من الإنتماءات إلى المؤسسات، وذلك لإشباع إحتیاجاته أو لإكتسابحیاته عبارة عن سلسلة 

شرعیة ممارسة نشاط معین، أو للوساطة بین الأفراد لتبادل المنفعة، ولا شك أن ذلك یتماشى مع كبر 
 .حجم المجتمعات الحدیثة، وزیادة كثافة سكانها
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I -3-واع المؤسسةأن: 

  :المؤسسات، من هذه التصنیفات نذكرهناك تقسیمات متعددة ومختلفة ومتداخلة فبما بینها لتنمیط 

 :ویمكن تصنیفها إلى ثلاثة أقسام :تصنیف المؤسسة حسب طبیعة الملكیة -

 .تعود ملكیتها إلى شخص واحد، أو عدة أشخاص: مؤسسات خاصة-

لجماعات المحلیة، وتقوم الدولة بإنشاء هذه المؤسسات للدولة، أو لتعود ملكیتها : مؤسسات عمومیة -
 .لأسباب سیاسیة، عن طریق تأمیم حمایة القطاعات الحیویة والمساهمة في الإقتصاد الوطني

الدولة مع القطاع الخاص والتي تعود ملكیتها إلى الدولة هي مؤسسات تشترك فیها  :مؤسسات مختلفة-
 ).29.، ص2007، صخري.(والقطاع الخاص معا

 :تصنیف المؤسسات تبعا لأهدافها-
 .تهدف إلى الربحیة :مؤسسات إقتصادیة-
 .مثل الجیش، أقسام الإطفاء، مراكز الشرطة :مؤسسات الحمایة-

 ).36.، ص2005العتیبي، (تقدم خدماتها طوعا  :مؤسسات دینیة-

  : تصنیف المؤسسات حسب طبیعة النشاط-
نشاطها بعلاقة متینة مع الطبیعة ، وكل النشاطات المرتبطة بالأرض والموارد یتمیز : مؤسسات فلاحیة -

 ها ،وتربیة المواشي ،وأنشطة الصیدالطبیعیة وتكون متخصصة في الزراعة بكل أنواعها ومنتجات
 .الخ...البحري

قابلة في هدا القطاع تعمل المؤسسة أساسا في تحویل المواد الطبیعیة إلى منتوجات : مؤسسات صناعیة-
ستهلاك ، حیث نجد أن هناك مؤسسات تحویلیة للصناعة الخفیفة ، وفي أغلبها للإستخدام أو الإ

 .إستهلاكیة وصناعة تقلیدیة أي إستخراجیة 
تقوم بخدمات معینة ، كمؤسسة النقل ، مؤسسة البرید  وتضم كل المؤسسات التي :مؤسسات خدماتیة -

 )28.، ص 2008طلحة ،(ات التأمین بمختلف أنواعها والمواصلات ، المؤسسات الجامعیة ، مؤسس
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وكتعلیق یمكننا القول أن المؤسسات متعددة ومتنوعة تختلف بإختلاف طبیعة الملكیة و الأهداف التي 
 .غیر دلك ...تسعى إلى تحقیقها و طبیعة نشاطها و

I -4  -وظائف المؤسسة: 

  :یمارس داخل المؤسسة مجموعة من الوظائف أبرزها 

تتكون من نشاطات متعددة تقوم على إتخاد القرارات المتعلقة بظهور المنتجات  :الإنتاج وظیفة -
جاء طبقا للمواصفات الموضوعة و بالكمیات ) منفعة/ خدمة / سلعة(المطلوبة، و التأكد من الإنتاج 

  ).21.ص ،2002حجازي، (المطلوبة، وفي الزمن المحدد، وبأقل تكلفة ممكنة 

فها توصیل الخدمات أو السلعة للجمهور في الوقت المناسب، وبالكمیات المناسبة دهو  :وظیفة التسویق -
  .وبالجودة المطلوبة، و السعر المعتدل

وتهدف إلى الحفاظ على الأفراد العاملین بالمنظمة ومبانیها وكافة محتویاتها وحمایتها  :وظیفة الصیانة-
  ).61.، ص2004عبد الموجود، و سید، (من التلف والضیاع

وتعني وظیفة الأفراد دراسة السیاسات المتعلقة باختیار وتعیین وتدریب  ):الأفراد(وظیفة القوى البشریة -
العاملین و العمل على تنظیم القوى العاملة وزیادة ثقتها بعدالة الإدارة، وتحقیق الإستفادة منها بأعلى 

ملة وتطویرها ومكافأتها وأخیرا صیانتها كفاءة ممكنة، ولوظیفة الأفراد مسؤولیات منها تهیئة القوى العا
  )21.ص، 2002حجازي ، (
تعنى هذه الوظیفة بتعظیم المؤسسة أي زیادة قیمتها إلى زیادة قیمتها إلى أقصى  :الوظیفة المالیة -

درجة ممكنة عن طریق تحدید مصادر الأموال و الحصول علیها بأفضل الشروط، وتحدید إستخدامات 
المختلفة ثم إدارة هذه الأصول  صوللتخصیص الأمثل لموارد المؤسسة على الأهذه الأموال بمعنى ا

  ).21.ت، ص . الهامشي، د(بأقصى كفاءة 
والجدیر بالذكر أن هناك وظائف أخرى كثیرة، قد تنطوي تحت وظیفة من الوظائف الأساسیة التي ذكرناها 

وغیرها، ... وظیفة العلاقات العامة مثل الشراء و التخزین، وقد تفرض لها المنظمة وحدة مستقلة مثل
وباختلاف  د تتباین باختلاف طبیعة المؤسساتویجب أن یدرك المتلقي أن مسمیات هذه الوظائف ق

  .أهدافها، ونشاطاتها
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I -5  -نظریات المؤسسة: 

ستخدمها العلماء و الباحثین الذین تناولت أبحاثهم ودراستهم ا ددت وتباینت وحدات التحلیل التيلقد تع 
المداخل و  كل هذا أدى إلى تعدد ، منظمات مختلفة من حیث طبیعة النشاط و الأهداف و الحجم وغیرها

وجهات النظر حولها وعلیه فمن أهم النظریات  النظریات المستخدمة لدراسة و تحلیل المؤسسات و تعدد
  :ما یلي المؤسسة التي تناولت

I -5  -1-نظریة النظم: 

المفتوحة و المغلقة على ، نظاما إجتماعیا مفتوحا تشتمل النظم عامة  ؤسسةلقد إعتبرت هذه المدرسة الم
ئة المواد الخام، والموارد البشریة یالنظم من الب ذومخرجات، حیث تأخ) عملیات تحویل(مدخلات وأنشطة 

إلخ و تقوم بتحویل هذه الموارد إلى سلع وخدمات وأرباح ونفایات وغیرها، ...و المعلومات و الطاقة
بدراسة المنظمات وأهم هذه إلى ذلك، فإن النظام المفتوح له سمات أخرى هامة ذات علاقة  لإضافةبا

  :السمات
  .النظام المفتوح عبارة عن سلسلة من الأحداث و الأنشطة المتعاقبة : خاصیة الدورة -
  .یستطیع النظام المفتوح البقاء و المحافظة على ذاته من الفناء : مقاومة الفناء -
ن كان من الصعب تحدید هذه الحدود : الوعي بالبیئة - لكل نظام مفتوح حدوده التي تفصله عن بیئته وإ

  .بدقة، وهناك علاقة إعتمادیة وتبادلیة بین النظام وبیئته
  .ة نسبیاتإن الموارد التي یحصل علیها النظام لتجنب الفناء تؤدي إلى حالة ثاب: والثباث الإستقرار -
حینما یزداد النظام تعقیدا ویسعى إلى التغلب على خاصیة الفناء یتحرك : سع والنموالمیل نحو التو  -

  .النظام المفتوح نحو النمو والتوزیع
 و الموائمة تعمل النظم المفتوحة على تحقیق نوع من التوافق: توازن أنشطة الصیانة وأنشطة التكیف -

بقاء النظام في حالة توازن وثبات  بین الأنشطة التي تعمل على ضمان بقاء الأنظمة الفرعیة في ككل وإ
  .توازن مع بیئته

ن إختلفت نقاط البدایة  :وجود أكثر من بدیل لتحقیق الهدف - بإمكان النظام الوصول إلى نفس الغایة وإ
وبطرق عدیدة وهذا یعني أن أي منظمة یمكن أن تحقق أهدافها بمدخلات وعملیات تحویلیة متنوعة 

  ).31- 30.ص.ص، 2009حریم، (
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وعلیه فإن هذه النظریة ترى أن المنظمة عبارة عن وحدة إجتماعیة هادفة تتكون من نظم فرعیة وهذه  
 .النظم بتكاملها تشكل المنظمة

I -5-2 - النظریة الظرفیة: 

تمثل المدرسة الظرفیة إتجاها حدیثا في الفكر الإداري و الذي یقوم على أساس أنه لیس هناك مدرسة  -
نما یجب أو  نظریة إداریة یمكن تطبیقها باستمرار في مختلف الظروف وعلى كل أنواع المنظمات وإ

لتي تعیشها إستخدام هذه المدارس و النظریات بشكل إنتقائي بحیث تتلاءم مع الظروف والأوضاع ا
  .المنشأة

یملك كل الإجابات  منها لا اً للمدارس الفكریة الإداریة أن أی ولقد تبین من خلال الدراسة و التطبیق
المطلوبة للأسئلة التي تطرحها باستمرار الظروف و الأوضاع التي تمر بها المنظمة، فقد بینت الدراسات 

  .أن بعض الأسالیب الكمیة الإداریة نجحت في حالات معینة و فشلت في حالات أخرى
  إلخ ...یم الإجتماعیةولقد أكدت هذه النظریة على أهمیة المتغیرات البیئیة التكنولوجیة و الق -

  على طبیعة التنظیم الإداري وأسلوب العمل المتبع في المنظمة ودعوا إلى وجوب تطبیق المبادئ 
و المفاهیم الإداریة بشكل یتلائم مع الظروف التي تمر بها تلك المنظمة بمعنى أنه لیس هناك منهج 

المختلفة وأنها یجب أن تختار المنهج و إداري لكافة المؤسسات أو حتى لنفس المنشأة في مراحل تطورها 
، 2006ل علي،والموسوي، آ.(الأسلوب الذي یتلائم مع طبیعة الحالة أو المرحلة التي تمر بها المنشأة

  ).67.ص
عملیة المتغیرة في وعلیه فإن النظریة الظرفیة هي محاولة حدیثة لتكییف الأفكار لتتلائم مع طبیعة الحیاة ال

  .ت الأعمالآمنش

I -5-3-نظریة التنسیق:  

تقوم هذه النظریة على أساس مبدأ أن المنظمة و الجماهیر یتصلون ببعضهم البعض بطریقة فعالة تصل 
  .خرومستوى إنطباع كل منهما عن الآإلى حد التنسیق الكامل بینهما على مستوى التفكیر 

  :ویتلخص مضمون النظریة في سؤالین
  .؟)الجماهیر و المنظمة( خر ما تفكیر كل طرف حیال الطرف الآ :الأول -
  .؟خر تجاهه إنطباع كل طرف عن تفكیر الطرف الآما  :الثاني -
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جیات لتدعیم فعالیة البرامج الإتصالیة على المدى الطویل یالعلاقات العامة على جملة إسترات مدیرو ویركز
  :عن طریق

  .خر شعور الطرف الآعلى كل طرف إحترام ف: تأكید الثقة -
سیطرة على أهداف الجمهور أو المنظمة بأن له  رف سواءهي درجة إعتقاد كل ط: الرقابة المتبادلة -

  .خرلآوأنشطة الطرف ا
هو الرغبة في الحفاظ على العلاقة و مستوى الإهتمام من كل الطرفان كالحفاظ على العضویة : الإلتزام -

  .وقبول أهداف المنظمة
  )64-62.ص.،ص2005الجمال، وعوض، (.أي الدرجة التي تبدو فیها العلاقة متكاملة :الرضا -

ومن ثم فهذه النظریة تسعى إلى بناء علاقات جیدة بین المنظمة و جماهیرها على المدى الطویل وفقا 
 .لأسس موضوعیة وبما یحقق مصالح الطرفین

II-الجمهور: 

II -1-مفهوم الجمهور :  

لا : الجمهور أو الجماهیر على العامة من الناس إذا أرید التعبیر عن إدارة لهم مثلیطلق مصطلح '' -
یرغب الجمهور في كذا، أو الجمهور یریدون المرشح الفلاني، فقد یلاحظ كل قطعة من العامة جمهورا 

جمهور، وحیث أن الجمهور یطلق على : وقد یلاحظ من حیث المجموع فیقال جماهیروع ویقال للمجم
  جمهور الفقراء أو جمهور البطالین: إطلاقه على طائفة خاصة مثل طعة من العامة فقد صحالق

  )206.ص، 2010أبومصلح، (''أو جمهور المزارعین إلى غیر ذلك 

  عدد كبیر من الأفراد یشتركون في مصلحة عامة'' :ویعرف قاموس علم الإجتماع الجمهور بأنه -

  .)63.، ص2003البخشونجي، (''.أو إهتمام واحد یعرفون به  

رائه على آأو كل شخص تؤثر كل شخص مهتم بالمنظمة أو یتأثر بها، : ویقصد بالجمهور أیضا -
  .)75.، ص2006كامل، و الصیرفي، .(ؤسسةالم
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مجموعات منظمة أو غیر منظمة، رسمیة أو غیر رسمیة تتمیز مصطلح عام یقصد به أفراد أو  -
  ).97.، ص2010العلاق، .(ورغبات معینة بخصائص معینة ولدیها حاجات

كما یعرف بأنه المجموعة الكبیرة من الناس في كافة مجالات الحیاة ومختلف الطبقات الإجتماعیة   -
  .)21.، ص2008جبر سعید، (حیث تتضمن أفراد یختلفون في مراكزهم ومهنهم وثقافاتهم، وثرواتهم 

الأفراد تقع ضمن محیط نشاط المؤسسة، وتتبادل التأثیر وقد عرف الجمهور أیضا بأنه مجموعة من  -
  .)121.ص ت،.د خیر الدین،.(معها وقد یكون هذا الحمهور القریة أو المدینة، وأحیانا یكون العالم كله

وكلمة الجمهور تتضمن معاني عدیدة یرتبط كل منها بالموضوع الذي یتم دراسته، فإذا كانت هناك قضیة 
من أجل وضع الحلول مثل الدعم الإقتصادي للسلع و الخدمات یكون الجمهور  قومیة تتطلب الدراسة

المتأثر بها من عامة المواطنین أو كلهم، سواء كانت قضیة خاصة بفئة معینة مثل قضیة البطالة فإن 
الجمهور مقصور فقط على فئة البطالین، أما إذا كان الموضوع الذي نتناوله خاص بالعلاقات العامة فإن 

الجمهور هنا هو المادة الخام الذي تتعامل معه  مر هنا یحتاج إلى كثیر من التوضیح و التفسیر، كونالأ
  .)94.، ص2005منصور، .( العلاقات العامة

  :التالي التعریف الإجرائيومن خلال التعاریف السابقة یمكننا إستخلاص  -

 .الداخلي و الخارجيالجمهور جماعة من الناس تتصل بهم المؤسسة على المستوى 

II -2-خصائص الجمهور: 

    :يهناك مجموعة من الخصائص توصل إلیها العدید من علماء النفس، وأهم هذه الخصائص مایل

  قناعها و الحصول على رضاها، وتعتبر هذه الخاصیة من من السهل التأثیر على الجماهیر وإ
كبیرة عن طریق التحكم في عواطف أهم خصائص الجماهیر لأنها تجعل للعلاقات العامة أهمیة 

  ).106.، ص2003عبد السمیع،(الجماهیر ومنع إستغلالها
 ر تتأثر كثیرا بما یقدم لهایمن السهل الإیحاء على الجماهیر باستخدام وسائل الإعلام، فالجماه 

لأن الإنسان في الجماعة یتأثر تفكیره بإتجاهات الجماعة، فیجد نفسه منساقا ومندرجا في وسط 
ندماجا یؤدي إلى إتباع سلوك لا یقوم به مطلقا إذا كان بمفرده، وهذه  التفكیر الجمعي إنسیاقا وإ
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قة الخاصیة یمكن لرجل العلاقات العامة أن یستخدمها فیقومون بإعداد برامج مناسبة وبطری
عبد الفتاح، .(مشوقة ومثیرة تشد إنتباه وتفكیر الجمهور بما یساعد على نجاح العلاقات العامة

  ).83.ص، 2007
  الجماهیر دائما تقاوم التغیر ولا تتخلى عن عاداتها وتقالیدها بسهولة، ولذلك یجب مراعاة هذه

د السائدة ضمانا لنجاح النقطة عند وضع برامج العلاقات العامة فیجب إحترام العادات والتقالی
  ).124.،ص2007موسى، .(البرامج ومساندة تأیید الجماهیر

  الجماهیر قد لا یعرفون بعضهم البعض شخصیا، بل یستجیبون لقضیة أو مشكلة واحدة تجمعهم
  ).231،ص2004الصحن، (
  نتمثل هذه الجماهیر جمیع المواطنیتتصف الجماهیر بالوعي والإدراك لمصالحها المشتركة، و 

  ).73.،ص2000عبد الخالق،و صالح،(.الخارجيالجمهور الداخلي أو الجمهور  من كانوا سواء

وعلیه یمكن القول أن معرفة خصائص الجماهیر أمر صعب، الأن دراسة الجماهیر تنطوي على فهم 
  البشر وما یعتریها من عقد، ورغم هذا فقد توصل علماء النفس الإجتماعي إلى أهم الخصائصنفسیة 

  .و الصفات المذكورة أعلاه التي یجب أن یدركها رجل العلاقات العامة في تحقیق أهداف الجمهور 

II -3 - أنواع الجمهور: 

هناك أنواع عدیدة من الجماهیر إختلف الكتاب في تحدیدها، ولذا سنتطرق لأكثر التقسیمات شیوعا  
 :وهي

  :تصنیف الجمهور وفق طبیعته-

 هو الجمهور الذي تعلم ووصل إلى درجة عالیة من الثقافة و المعرفة، وهذا  :الجمهور المثقف
الجمهور یجمع أعداد من الناس من ذوي المعرفة و العلم و الخبرة، ولدیهم من الوسائل ما 

 ).98.، ص2006المصري، .(یجعلهم یناقشون ویجادلون ولا یتوقفون عن الجدل
 سواء  یعرض علیه ویطلق علیه البعض الجمهور الرافض الذي یرفض كل ما :الجمهور العنید

عن إقناع أو عدم إقناع بل یفترض أن مجرد محاولة الإتصال به مرفوضة، وكل مایقال إلیه 
 ).82.، ص2007حجاب، .( مرفوض، ویتمسك هذا الجمهور بموقفه
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 جاوب، ویحترم من یتحدث إلیه وهذا النوع نقول عنه بأنه مرهف الإحساس، مت: الجمهور الذواق
ویستطیع أن یدرك الكلام الصحیح من الكذب، فمعلومات هذا الجمهور أكثر من غیره من 

شیبة، (الجماهیر وأغلبیة أفراده من المتعاملین القادرین على الإستعاب و المناقشة و الجدل 
  ).244.، ص2007

 الوسائل المكتوبة، یؤمن بالنتائج الفوریة ولهذا فقد یكون أمیا، لذا لا تنفع فیه : الجمهور الجاهل
  ).55.ص ،2011،الحكیم.( الجمهور عادته، وهو جمهور یهمه یومه دون غده

 أ بسرعة، ولیس من المیسور تغیر إتجاهه وأفكارهدالذي ینفعل ویه: الجمهور البسیط.  
 المزاجیة وكثرة الأسئلةبالخجل و وأفراده إتكالیون سلبیون بطبیعتهم یتصفون  :الجمهور السلبي 

  .)234.، ص2008، یونس.( بطیئون بإعطاء الإجابات على الأسئلة الموجهة إلیهم

  :تصنیف الجمهور وفق نوعیته-

 هم المؤسسة في أقسامها و مستویاتها قصود به كافة العاملین الذین تضموالم: الجمهور الداخلي
 ).104.، ص2003عبد السمیع، .(الإداریة المختلفة

 ویشتمل على جمیع الأفراد الذین یقیمون خارج المؤسسة، ویرتبطون بها : الجمهور الخارجي
 .)80.، ص2000محمود صالح، وعبد الخالق، .(إرتباطا مباشرا، أو غیر مباشر

  :تصنیف الجمهور من حیث التأثیر الذي تمارسه على المؤسسة-
  إهتمامات و مصالح مشتركة فیما بینها جماهیر تهتم بالمنظمة و المنظمة تهتم بها نظرا لوجود

 .كالبنوك وشركات الإستثمار و المساهمین الحالیین و المرتقبین
  جماهیر تهتم بها المنظمة وقد تهتم بالمنظمة ومنها وسائل الإعلام كالصحف والمجلات حیث

تهتم إدارة المنظمة أن تبرز أوجه نشاطها حتى تتحصل على صورة ذهنیة طبیة، ولكن لیس 
 .الضرورة أن تهتم هذه الوسائل الإعلامیة بنشر أخبار عن المنظمةب
 المستهلكین الذین یقاطعون : جماهیر تهتم بالمنظمة ولا ترحب المنظمة بهذا  الإهتمام مثل

( .ات حمایة المستهلك والتي تقوم بدورها الرقابي على ممارسات المنظمةیمنتجات المنظمة وجمع
  ).149.، ص2013بلخیري، وجابري، 
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وبهذا نستخلص أن الجماهیر متعددة، ومتنوعة تختلف باختلاف طبیعتهم و نوعیتهم ومدى التأثیر الذي 
  .تمارسه على المؤسسة

II -4-مكونات الجمهور: 

  :لوجیة إذا جمعت تكون منها مایعرف بالجمهورهناك أربعة مركبات سوسیو 

  الطبقات الإجتماعیة التي یمكن عضویة الجمهور قد تجیئ من جمیع مسالك الحیاة ومن جمیع
تمییزها ویمكن أن تضم أناسا مختلفین في المهنة، مختلفین في التحصیل الثقافي ومختلفین في 

  .الواقع الإجتماعي و الإنتماء الطبقي
  الجمهور أناسا كثیرون غیر معروفي الإسم و الهویة، أو بشكل أخر أدق مكون من أفراد مجهولي

  .الإسم والهویة
  هناك قدر یذكر من التفاعل أو تبادل التجربة بین أعضاء الجمهور، هم في العادة منفصلون لیس

جسدیا ولكونهم غیر معروفین لاتتاح لهم الفرصة لأعضاء الخلیط المتجمع المتزاحم من الناس 
  .في التفاعل وطحن الفكر و الرأي

  الموحد الذي یمیز الخلیط الجمهور مفكك جدا من حیث التنظیم ولا یملك القدرة على التصرف
  ).103.، ص2011خورشید مراد، .(المتزاحم

وبهذا یمكننا القول أن هذه المركبات السوسیولوجیة إذا جمعت تكون منها مایعرف بالجمهور إذن فمن هذا 
  المنطلق یتبین أن الجمهور هو ذلك المتلقي أو المتفاعل مع رسالة إعلامیة مكتوبة أو مسموعة

 .أو غیر ذلك... أو مرئیة، أو إلكترونیة تحتوي على أهداف سیاسیة، أو إقتصادیة  

  

II -2 -مصادر البیانات عن الجمهور: 

  :هناك مصادر كثیرة للحصول على البیانات و المعلومات عن الجمهور وهي

  وهي المصادر التي تمثل البیانات عن مستویات العمر للسكان حسب المدن  :المصادر الإحصائیة-
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 .و المحافظات و توزیعهم حسب المناطق و الأحیاء

  الموردین المستمدة في سجلات المنظمة عن عملائها أو  وهي البیانات :مصادر المؤسسة-

 ).20.ت، ص.غوشة، د.( أو المتعاملین معها وعناوینهم

 الإجتماعیة و الریاضیة، عناوینهمومثل هذه المصادر عبارة عن أعضاء الأندیة  :مصادر إجتماعیة-
وكذلك الجمعیات العلمیة، والنقبات، والإتحادات، وما شابه ذلك، وهذه المصادر یمكن أن تمد أخصائیو 

 .العلاقات العامة بقدر كبیر من البیانات عن الجمهور، متى كان هذا ممكنا أو متیسرا لهم

وهذه المصادر قد تكون ممیزة بصفات خاصة، مثل أسماء الدبلوماسیین، ورجال : خاصةمصادر -
المجتمع و السیاسة البارزین وهؤلاء یمكن التوصل إلیهم من عدة مصادر إما من تواجدهم في  الحیاة 

 .العامة وورود أسمائهم بالجرائد الیومیة و المجلات، أو في دلیل التلیفونات أو غیر ذلك من مصادر

مثل مستهلكي المواد الغذائیة وجمهور مستهلكي السیارات، وقراء المجلات ومشاهدي : مصادر نوعیة-
 ).96.، ص2006المصري، .( التلفزیون

ت عن الجمهور تختلف من مصدر ومن هنا یمكن القول أن مصادر الحصول على البیانات و المعلوما
  .خرإلى آ

III-جمهور المؤسسة الخارجي: 

III -1-الجمهور الخارجي مفهوم: 

( مجموع الأفراد أو الجماعات أو المؤسسات الأخرى وكل المتعاملین معها '' یقصد بالجمهور الخارجي -
ذ یتحدد هذا الجمهور حسب نوع المؤسسة، ونوع النشاط إ) ، عملاء، شركاء، مساهمین،قراءمستهلكین

  ).64.،ص2003دلیو،(" تمارسه الذي 

  جمیع الافراد الذین یقیمون خارج المؤسسة ، ویرتبطون بها إرتباطا مباشرا "ویعرف أیضا بأنه -

  ).119.،ص2012تمار،("أو غیر مباشر
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ویعني كذلك كل الأفراد الذین یقعون خارج الدول وتتصل بهم المؤسسة إتصالا مباشرا أو غیر  -
  .)153.، ص2004البكري، (.مباشر

من خدمات منتجات المؤسسة و هو جوهر عمل المستفید  الجمهور المستهدف'' كما عرف بأنه  -
  ).406.ص، 2007علیان، (''.المؤسسة

الجمهور الخارجي هو كل من یتلقى الرسائل : التالي التعریف الإجرائينستخلص  ومن التعاریف السابقة
  .التي توجهها المؤسسة خارج إطارها التنظیمي، ویتفاعل معها

III -2- أنواع الجمهور الخارجي: 

یشمل الجمهور الخارجي للمؤسسة كل من یتلقى الرسائل التي تواجهها المؤسسة خارج إطارها التنظیمي، 
  :وهذا یعني أننا سنجد أن هناك نوعین من الجمهور الخارجي، وهما

 العامة وهو المستهدف من الرسالة التي یقوم أخصائي العلاقات : الجمهور الخارجي المباشر
بتوجیهها إلیه، وهذا النوع من الجمهور معنى مباشرة بالرسالة، فهو الزبون الذي سیتلقى الخدمة، 

 .جو أو الذي سیستهلك المنت
 وهو الجمهور الذي نتوقع أن یؤثر في الجمهور الخارجي  :الجمهور الخارجي غیر المباشر

مباشر الذي تتعامل معه المباشر للمؤسسة  أو یمكن أن یصبح فیما بعد من الجمهور ال
 .المؤسسة

والجمهور الخارجي بنوعیه یشمل الزبائن الحالیین و الزبائن المتوقعین مستقبلا والحكومة والمؤسسات 
  ة یالمنافسة و المستثمرین و المجتمع الذي تعیش فیه المؤسسة و المؤسسات الإقتصادیة و الحكوم

  )..180،ص2006والصیرفي،كامل،(و المجتمع بشكل عام، 

: وللوصول إلى الجمهور الخارجي تقوم العلاقات العامة بذلك من خلال مجموعة من الأنشطة مثل
الإشهار و حملات الترویج لخدماتها أو سلعها، والنشر سواء كان ذلك كتیبات أو مجلات وكذلك عن 

  .الخطابات طریق الأبحاث، و التمویل للمشاریع و الخدمات المجتمعیة و المشاركة في الندوات و

 هذا وسنلقي الضوء على بعض فئات الجمهور الخارجي ودور العلاقات العامة في هذا الشأن:  
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 ومیول  مصالح، ویجمعهم معها بالمؤسسة ونیرتبط الذین وهم :الجمهور النوعي 
  ).81.، ص2000محمودصالح، وعبد الخالق، .(مشتركة

  :والمؤسسات لها العدید من الجماهیر النوعیة وهي

 وتبرز أهمیة هذا النوع من الجمهور في الشركات المساهمة حیث یبتعد  :جمهور المساهمین
المساهمون عن الإدارة ولابد من أن یتعرفوا على طبیعة أدائها، فهم یریدون معرفة المركز المالي 
لمؤسستهم ومقدار العائد الذي حققته أسهمهم، وما یتمتع به أعضاء مجلس الإدارة من مزایا 

 ).63.، ص2011سلطان، (. اتب و مخصصاتورو 
 فالمؤسسة الصناعیة تحتاج إلى الموردین الذین یقدموا لها المواد الأولیة : جمهور الموردین

طیبة بالسعر المعقول و الوقت المناسب، و الكمیة المناسبة، ولن یتم ذلك إلا بتوفر علاقات 
 .معهم

 و المستهلك، ولذا لابد من أن یتعرف وهم حلقة الإتصال بین المؤسسة : جمهور الموزعین
  .الموزعون على سیاسة التوزیع التي تتبعها المؤسسة و الحفاظ على إستمراریة العمل مع المؤسسة

 وأهم وظائف العلاقات العامة هو دراسة المستهلك ومعرفة ما یریده وما : جمهور المستهلكین
  .یفكر به و رأیه في الخدمة و السلعة

 التجار/ الوسطاء(توطید العلاقات مع عملاء المؤسسة العامة حیث تتولى العلاقات : العملاء(  

جراء الدراسات للتعرف على إتجاهاتهم  وأرائهم نحو أنشطة و منتجات و خدمات المؤسسة  وإ

  ).184.، ص2006كامل، و الصیرفي، .( و توصیل النتائج إلى الإدارة العلیا

 الجمهور العام: 
 إذ لا تستطیع المؤسسة أن تعیش وتعمل بمعزل عن المجتمع الذي تعیش فیه : المجتمع المحلي

فالمؤسسة ترید من المجتمع أن یتقدم أفراده باستثماراتهم لتمویلها، وأن یكون أفراده مستهلكین 
 .لبضاعته
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 وأن  قوانینها فیما یخص العاملین فیهاترید من المؤسسة تطبیق : الدولة هي الأخرى ممثلة للشعب
تنشط الإقتصاد الوطني، وأن تسهم في التنمیة القومیة وأن تكون صادقة غیر متهربة في دفع 

 ).81.،ص2000محمود صالح، وعبد الخالق، .( الضرائب المستحقة علیها

إذن یمكننا القول أن المؤسسات ترتبط بأنواع مختلفة من الجماهیر، وهذا نظرا لتنوع طبیعة كل مؤسسة    
  .لتي تمارسها، و الأهداف التي تسعى إلى تحقیقهاوالأنشطة ا

III -3-ممیزات معرفة الجمهور الخارجي: 

  التعرف على الجمهور الخارجي یفید المؤسسة في معرفة قطاعات جماهیریة عدیدة من خلال
  .المعلومات المعطاة لها

  الأكثر تناسبا وقربا إستخدام وسائل الإتصال التي تتناسب مع الجمهور عن طریق إنتقاء الوسائل
  .وفهما لطبیعته

  حتیاجاته یتیح الإتصال المستمر بین الجمهور و المنشأة تفهمها لوجهات نظر الجمهور وأفكاره وإ
من جانب المنشأة ویوضح الطریق للمنشأة قبل إقدامها على أي سیاسات تجاه الجمهور من 

  .شأنها أن تتواقف مع إتجاهاته
  ر التوزیع الجغرافي الخاص به وأیضا الخصائص الدیمغرافیة یجب أن تتضمن معرفة الجمهو

للجمهور من حیث السن و الجنس والمهنة و الطبقة الإجتماعیة، والمستوى الإجتماعي إلى 
جانب العادات و الإتجاهات السائدة، وهناك العدید من الجماهیر التي تتعامل معها العلاقات 

  ).152.، ص2004البكري، (.العامة

دراسة الجمهور الخارجي ومعرفته من جمیع الجوانب مهمة القائم باللإتصال أو أخصائي العلاقات وعلیه ف
تجاهاته وصفاته  .العامة حتى یكون مانعرفه على هذا الجمهور دقیقا وشاملا لكل مكوناته وإ
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III -4-أسباب تعامل الجمهور الخارجي مع المؤسسة: 

  :یتعامل مع المؤسسة ومن أهمها نذكرهناك دوافع تجعل الجمهور الخارجي 

  اف التي تعمل على تحقیقهاوسیاساتها التي تسیر علیها والأهدالإهتمام بمعرفة خطط المؤسسة.  
 خلاصهم   .الإطمئنان إلى كفاءة أجهزة المؤسسة و الأشخاص العاملین فیها ونزاهتهم وإ
  درجة عالیة من الجودة و أن التأكد من أن السلع و الخدمات التي تقدمها المؤسسة هي على

  .أسعارها مناسبة
 وهاتف جرادات، .(توافر العدالة في توزیع السلع و الخدمات، وسهولة الحصول علیها

  ).150.ص ،2010الشامي،
 توضیح أهمیة دور المؤسسة في خدمة المجتمع المحیط وتقدیمه. 
 عاته ومتطلباتهتزوید الجمهور بالمعلومات المناسبة و الصحیحة التي تتناسب مع توق ).

 ).405، ص2007علیان،

وكنتیجة یمكن القول أن الجمهور الخارجي لدیه أسبابه المقنعة لتعامله مع المؤسسة لأنه إذا حظیت 
  .جاتها سوف یزید تالمؤسسة بسمعة طیبة فإن إقباله على خدماتها ومن

III -5-كیفیة كسب ثقة وتأیید الجمهور الخارجي المتعامل مع المؤسسة: 

إن كسب ثقة الجمهور وتأییده أمر ضروري، ویعد أهم أهداف أنشطة الإتصال و العلاقات العامة في أي 
  : مؤسسة، ویتضح هذا من خلال

  السعي أولا وقبل كل شیئ إلى تحدید الجماهیر المتصلة بالمؤسسة و المتعاملة معها من أجل
علاقات المؤسسة معهم و العمل العمل على إقامة العلاقات الطیبة مع هذه الجماهیر وتدعیم 

 .على إرضائهم بما یحقق الفائدة و النفع للجمیع
  تحقیق التوافق و التناسب بین أهداف مختلفة الأطراف المتعاملة مع المؤسسة كالمستهلكین 

و الموردین، والموزعین، والبنوك، والمجتمع المحلي، و الهیئات الحكومیة و التشریعیة من جهة وبین 
 .مؤسسة نفسها من جهة ثانیةأهداف ال
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  المساهمة في أنشطة المجتمع المحلي المختلفة التي تؤكد إنتساب هذه المؤسسة للمجتمع وتؤكد
 تفاعلها مع أفراده ومؤسساته عن طریق تمویل العدید من الأنشطة الثقافیة و الریاضیة 

العدوي، (.و الأندیة وغیرها و الفنیة، و الإجتماعیة، وبناء المستشفیات و المدارس، ودور العبادة،
 ).111.،ص2011

بهذا یذاع صیت المؤسسة وتنشر شهرتها في كل مكان و تتمكن من إجتذاب الجماهیر إلیها لدرجة 
سب ثقة الجمهور وتأییده وحبه وتعاونه، حتى وتفانیه وتضحیته بالكثیر من أجل ها أن تكتستطیع من خلال

  .سواهاالحفاظ على علاقته مع هذه المؤسسة دون 

وكما أشرنا سابقا فإن كسب ثقة وتأیید الجمهور الخارجي یعد على درجة عالیة من الأهمیة فلكي نتعرف 
حتیاجات الجمهور الخارجي، یجب أن نقترب منه وندخل مع بعض أفراده في نقاش أو  على طلبات وإ

نطباعاته والمسائل التي تثیره جدل حتى   .نستطیع أن نتعرف على أراءه وإ

III -6-النظریات الخاصة بالجمهور: 

النظریة النسقیة، النظریة التفاعلیة : لقد تعددت النظریات التي تناولت موضوع الجمهور نذكر من بینها
  .الرمزیة، نظریة الإستخدامات و الإشباعات

III -6-1-النظریة النسقیة: 

أو سلوك یصدر عنه تنظر هذه النظریة إلى الفرد على أنه موجه نحو هدف معین في أي عمل      
بالإضافة إلى موجهات الأعراف والقیم والقیود من بیئته الإجتماعیة، وهذا یعني بواسطة ثقافته التي 
یتعلمها من خلال تفاعله مع الأعضاء الأخرین من مجتمعه، وهذه النظریة تقدم منظورا إجتماعیا للأفعال 

لإشارات تكتسب معاني عامة أو شائعة ویصبح الإتصالیة، فحینما یوجد تفاعل إجتماعي فإن الرموز و ا
  ).94.، ص2008بخوش، (  لها دور هام كوسائل إتصال بین الفاعلین

حیث یرى بارسونز أن النسق الإجتماعي یتكون من مجموعة من فاعلین یتفاعلون في موقف إجتماعي 
جتماعي النظري دون لا یمكننا أن نتحدث على بناء النسق الإ''ثقافي ویعبر بارسونز عن ذلك بقوله 



 الفصل الثالث                                                                   المؤسسة و الجمهور
 

 58 

فالعملیات الدافعیة في النسق ... ه القیميالثقافیة وبصفة خاصة أنماط التوجالحدیث عن تأسیس الأنماط 
  ''الإجتماعي هي عملیات تجري داخل شخص الفاعلین المكونین للنسق الإجتماعي

  :ومن خصائص النسق عند بارسونز نجد

رار القیم النسق یجب أن یضمن التحكم في إستمیعني أن : الإعتیادي أو الكمون وظیفة الإستقرار -
  .والمعاییر لیهضمها الفاعلون ویفهمونها

  .یعني أن النسق یجب أن یضمن التنسیق اللازم بین الفاعلین، أعضاء النسق: وظیفة التكامل -

براز عقلانیة : وظیفة متابعة الأهداف - وموضوعیة ویعني أن النسق الإجتماعي یجب أن یسمح بوضع وإ
  .الفعل

فالنسق یجب أن یضمن مطابقة الوسائل مع الأهداف المتبعة، فهو تكیف فعال في  :وظیفة التكیف -
  .الوسط المحیط

نتفق على أن المؤسسة المنتجة وجمهور المستفیدین من خدماتها في إطار النسق العام بینهما أنساق 
جة بعد الدراسة و التقییم، كما یؤكد بارسونز أن فرعیة ووظائف تتضمن قیم وعادات تقرها المؤسسة المنت

المؤسسة تعرف إستقرار عند معرفتها لحاجات ومتطلبات جمهورها أو متلقي خدماتها، ثم تنتقل إلى مرحلة 
ى بوفاء الجمهور لهذه المؤسسة لك إلى التكیف معهم وتحقیق ما یسمالتكامل مع هذا الجمهور وتنتهي بذ

  .)26-25.ص.، ص2012،كریم.(المنتجة

 .هالمحافظة على النسق وعلى توازن وبهذا یمكن القول أن النظریة النسقیة توجه إهتمامها نحو.

III -6-2-النظریة التفاعلیة الرمزیة: 

 مع الجمهور المستفید من خدماتها تفترض هذه النظریة في إطار العلاقات العامة أن المؤسسة تتفاعل
ویقصد بالتفاعلات في هذا المجال العلاقة المستمرة و التأثیرات المتبادلة التي تحتوي على إستخدام 

  الرموز، فالجمهور المستفید من الخدمة هم الأفراد، وعلیه فالرموز المرتبطة بالثقة و الوفاء 

  .، تلعب دورا هاما في علاقاتهم مع المؤسسة المنتجة...و الولاء



 الفصل الثالث                                                                   المؤسسة و الجمهور
 

 59 

إتجاه یحاول أن یصور الإحتمالات الممكنة التي تواجه عملیة التفاعل '' ة الرمزیة بأنها وتعرف التفاعلی
  .بین الأفراد، وبخاصة فیما یتعلق بتكوین الذات

فالتفاعلیة الرمزیة لا تنفصل عن عملیة الإتصال وكل كلمة في هذا الإطار تتباین وفقا لشكل     
ا في معان مختلفة تمكننا من ترمیز الحوادث الإجتماعیة ومضمون مسار الإتصال ذاته، كما یمكن أخده

فلا تتضمن هذه العملیة الأشیاء العادیة بل تتضمن الأشیاء ذات القیمة ولدیها تأثیر في تكوین رموز بین 
المستهلك و المؤسسة فضلا عن أن المشاركین في العملیة التفاعلیة الرمزیة یحددون إتجاهات سلوكهم 

خرون فكل سلوك أو فعل مستمر في هذه الحالة له دائمة للأفعال التي یقوم بها الآ على أساس تفسیرات
  .)  93- 92.ص.، ص2012كریم، .(الخاص وخلفیاته تاریخه

یبدو إذن أن التفاعلیة الرمزیة تشكل ممارسة إجتماعیة وتكشف أبعاد الفعل الإجتماعي للعلاقات العامة    
  .الإجتماعیةوعن طریقها یمكن ترمیز الحوادث 

فالمؤسسة تتفاعل مع جمهورها المتعامل معها و المستفید من خدماتها بتقدیم له ما یناسبه وما یلبي     
  .حاجته، ویكفي طلباته

III -6-3- و الإشباعات الاستخداماتنظریة: 

ائل ة لدیه، وأن دور وسمواد الإعلامیة لإشباع رغبات كامنتفترض هذه النظریة أن الجمهور یستخدم ال
  ).53.، ص2011فضل یاسین، (. الإعلام هو تلبیة الحاجات فقط

ویؤكد منظور الإستخدامات و الإشباعات على فاعلیة الجمهور المتلقي، إذ أنه دائم التقریر لما یرید أن 
  ).203.، ص2012الموسى،.(یأخد من الإعلام، بدل السماح للإعلام بتوجیه الوجهة التي یشاؤها

  :على عدة إفتراضات نوجزها كالأتي ویبنى هذا المنظور

تمیز الجمهور بمشاركة إیجابیة، أي أن إستخدام وسائل الإعلام یرتبط عموما بمدى قدرتها على تحقیق  -
  .أهداف الجمهور المستهدف بها

ترجع المبادرة للمستخدم في ربط إشباع حاجاته باختیاره للوسیلة ما یفترض عدم الإعتراف بأیة علاقة  -
  .ین الإتصال و الإتجاهات و السلوك، بمعنى إلغاء مفهوم التأثیر أو ماذا تفعل الوسائل بالجمهورخطیة ب
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  .تبنى وجود علاقة تنافسیة بین وسائل الإتصال ومصادر أخرى للحصول على رضا الجمهور -
طرق عهم أو إحتیاجاتهم بالفإفتراض منهجي یقدر بأن الأفراد یمتلكون قدرة كافیة على تشخیص دوا -

  .المناسبة، مایغفل ذاتیة أحكامهم التقدیریة و الفروقات القائمة في المستویات التعلیمیة
  .الكشف عن دوافع الإستخدام لوسیلة معینة -
  الكشف عن الإشباعات المطلوبة التي یسعى الفرد إلى تلبیتها من خلال إستخدامه لوسائل الإتصال -
  .)18-80.ص.،ص2010العلاق، .( و الإشباعات المختلفة من وراء هذا الإستخدام 

  :التي تشكل أهم الملامح و الأسس التي یقوم علیها منظور الإستخدامات و الإشباعات فهيأما العناصر 
  الجمهور النشط-
  .الأصول الإجتماعیة و النفسیة للإشباعات-
  .دوافع الجمهور وحاجاته-
  .لوسائل الإتصالالتعرض -
  .الإشباعات الناتجة عن التعرض-
  .دوافع الجمهور للتعرض -
  ).147.، ص2011رشید مراد،خو .(توقعات الجمهور من وسائل الإتصال -

وكنتیجة یمكننا القول أن نظریة الإستخدامات و الإشباعات تعنى في الأساس بجمهور الوسیلة الإعلامیة 
  .الكامنة في داخله، لأنه یمتلك غایة محددة یسعى إلى تحقیقهاالتي تشبع رغباته، وتلبي حاجته 

  

  

  

  :خلاصة الفصل

نستخلص من هذا الفصل أن لكل مؤسسة جمهورها الخاص بها الذي یقل أو یكثر حسب طبیعة عملها 
وحجم معاملاتها، وتنوع خدماتها، و المؤسسة الخدماتیة شأنها في ذلك شأن المؤسسات الأخرى لها 

  .بها یتسم بالتنوع وكبر الحجمجمهور خاص 
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  :تمهید

تمامنــا لــه، نشــرع فــي هــذا الفصــل فــي عملیــة     تصــمیم بعــد الانتهــاء مــن بنــاء الجانــب النظــري للدراســة وإ
إجــــراءات الدراســــة المیدانیــــة التــــي ســــنتبعها مــــن أجــــل إثبــــات أو نفــــي الفرضــــیات والتســــاؤلات المطروحــــة، 

  .وللوصول إلى هذه الغایة ولإعطاء المادة العلمیة الجامدة روحا وجب علینا الدخول إلى مجتمع الدراسة

ســـة المیدانیـــة وأداة جمـــع وفـــي هـــذا الفصـــل أي الجانـــب المیـــداني ســـنتطرق إلـــى مختلـــف مجـــالات الدرا    
البیانات والمنهج المستخدم فیها، إضافة إلى العینة التي اعتمدنا علیها، ثم بعد ذلـك ننتقـل إلـى عملیـة تفریـغ 
البیانات التي سنعتمد علیها مـن أجـل تحلیـل النتـائج المتوصـل إلیهـا، ومـن ثـم عـرض النتـائج العامـة للدراسـة 

  .نموذج دراستنا هذه في مؤسسة اتصالات الجزائر التطبیقیة مرفقة بالتوصیات وقد تمثل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

I-الإجراءات التنفیذیة للدراسة:  
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I-1-مجالات الدراسة:  

I-1-1- الحدود الزمانیة: 

، أیــن 2015أي الوقــت المســتغرق لإجــراء هــذه الدراســة حیــث بــدأنا هــذه الدراســة فــي أواخــر شــهر دیســمبر 
كانـــت البدایـــة بالجانـــب النظـــري، مـــع وضـــع الخطـــة وتصـــحیحها، وجمـــع المراجـــع والبحـــث عـــن الدراســـات 

ثــم  2015وانتهینــا مـع نهایـة شــهر مـارس أشـهر،  3السـابقة، حیـث أخــذ الجانـب النظــري مـن الوقـت حــوالي 
إســتطلاعیة حیــث  2015مـارس  16انطلقنـا بعــد ذلـك فــي الجانـب التطبیقــي، وكانــت الزیـارة الأولــى لنـا فــي 

أفریـــل أیــــن وزعنـــا بعـــض الاســــتمارات علـــى زبــــائن  07حصـــلنا علـــى الموافقــــة، وكانـــت الزیـــارة الثانیــــة فـــي 
  .الاستمارات على الزبائنأفریل أین قمنا بتوزیع باقي  09المؤسسة، أما الزیارة الثالثة فكانت في 

I-1-2-الحدود المكانیة: 

ونقصد بها المیدان الـذي یـتم فیـه جمـع البیانـات والمعلومـات المتعلقـة بالبحـث، والـذي یـتم فیـه تطبیـق أدوات 
  .البحث العلمي

د بالطــاهیر، ولایــة جیجــل الواقعیــة بحــي أولا'' اتصــالات الجزائــر''وتتمثــل الحــدود المكانیــة لدراســتنا فــي وحــدة 
  .سویسي قرب مكتب البرید

مؤسســـة عمومیـــة جزائریـــة ): Algérie Telécom(-أو اتصـــالات الجزائـــر-مؤسســة الجزائـــر للاتصـــالات
 ال مـــــوبیلیس وخـــــدمات الانترنـــــت جــــــوابتنشـــــط فـــــي مجـــــال الهـــــاتف الثابـــــت والنقـــــ 2003تأسســـــت عـــــام 

لـة قطـاع البریـد والمواصـلات المرتبط بإعادة هیك 2000والاتصالات الفضائیة، نشأت بموجب قانون فبرایر 
  .لفصل قطاع البرید عن قطاع الاتصالات

المعــدة لتطــویر وتهیئــة ، بلغــت الحصــة الإجمالیــة 2003ینــایر  1وقــد دخلــت رســمیا فــي ســوق العمــل فــي 
 2008ملیـــــون دینـــــار جزائـــــري، بلـــــغ عـــــدد مشـــــتركیها فـــــي الهـــــاتف حتـــــى عـــــام  203976الاســـــتثمارات بــــــ

ملیـون مشـترك  11مشترك في الهاتف النقال فبلغ أكثر مـن ) 2.922.731(مشترك منها ) 5.128.262(
  .2010بموبیلیس نهایة سنة 

I-1-3-الحدود الموضوعیة: 
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زبـائن مؤسسـة (تناولت هذه الدراسة موضوع دور الاتصال في تحسین علاقـة المؤسسـة بـالجمهور الخـارجي 
  ).اتصالات الجزائر

  .المتغیر التابع فهو تحسین علاقة المؤسسة بالجمهور الخارجيویمثل الاتصال المتغیر المستقل، أما 

I-2-مجتمع وعینة الدراسة:  

تبـــر العینــة إحـــدى خطـــوات تعیتشــكل مجتمـــع هــده الدراســـة مـــن مجمــوع زبـــائن مؤسســـة اتصــالات الجزائـــر و 
  .البحث العلمي أهمیة، وهي مجموعة الأفراد التي تأخذ منهم المعلومات لإجراء الدراسة

فإحــدى  أســلوب للوصــول إلــى وحــدات الدراســة اعتمــدنا فــي دراســتنا هــذه علــى عینــة كــرة الــثلج باعتبارهــاوقــد 
والـــذي بـــدوره یعطـــي ) وحـــدة دراســـة أخـــرى(یعطـــي الباحـــث اســـم شـــخص ثـــاني ) شـــخص(وحـــدات الدراســـة 

  ).وحدة دراسة أخرى(الباحث اسم شخص ثالث 

، وتتمثــل هــذه العینــة فــي زبــائن مؤسســة اتصـــالات وهــذه العینــة تقــع ضــمن أنــواع العینــات غیــر الاحتمالیــة
وفــي  فــي حـدود الإمكانیــات المتاحــة مفــردة 40صــة مــن هـذا الجمهــور مقــدر بــ الجزائـر، وقــد اكتفینــا بأخـذ ح

  .حدود المجال الزمني لفترة البحث

  :خصائص العینة

  : الجنس-أ

 :ستمارة كما یوضحه الجدول التاليیمكن تحدید جنس عینة الدراسة من خلال البیانات الواردة في الا
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  :یبین جنس عینة الدراسة): 01(الجدول رقم 

 %النسبة   التكرار  الجنس

 % 70  28  ذكر 

  %30  12  أنثى 

  %100  40  المجموع

أن نســبة الـــذكور أكثــر مـــن نســبة الإنـــاث حیــث بلغـــت نســبة الـــذكور ) 01(نلاحــظ مــن خـــلال الجــدول رقـــم 
  .%30في حین بلغت نسبة الإناث  70%

  : السن-ب

ــ ســن أفــراد عینــة الدراســة وفقــا للمعلومــات الــواردة فــي الاســتمارة، حیــث جــاءت أعمــار مفــردات  دیمكــن تحدی
  : العینة كما یبینها الجدول التالي

  :یبین الفئات العمریة لأفراد عینة الدراسة ): 02(الجدول رقم 

  %النسبة  التكرار  الفئات 

  %50  20  سنة 30إلى 21من

  %35  14  سنة 40إلى  31من

  %10  4  سنة  50إلى  41من

  %5  2  فما فوق 51من

  %100  40  المجموع

 20سـة أعمـارهم تتـراوح مـا بـین عینـة الدرا أفـراد أغلبیـة أن یتضـح لنـا) 02(من خلال معطیات الجدول رقم 
سـنة، أمـا  39إلـى  30والمتمثلـة فـي الفئـة مـن  %35، تلیها نسبة %50سنة حیث قدرت نسبتهم بـ  30إلى
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سـنة  50والمتمثلـة فـي الفئـة مـن  %5، لتلیها نسـبة %10سنة فقدرت بـ  49و  40الفئة المحصورة ما بین 
  .فما فوق

  : المستوى التعلیمي-ج

  : یمكن تحدید المستوى التعلیمي من خلال البیانات الواردة في الاستمارة كما یوضحه الجدول التالي

   :یبین توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المستوى التعلیمي): 03(الجدول رقم 

  %النسبة   التكرار  المستوى التعلیمي 

  %5  2  ابتدائي

  %15  6  متوسط

  %35  14  ثانوي

  %45  18  جامعي 

  %100  40  المجموع

أن التعلــیم هــو یعتبــر المســتوى التعلیمــي للمجتمــع مؤشــر مهــم لتحدیــد خصــائص هــذا المجتمــع علــى اعتبــار 
  .المتغیر الجوهري الذي یمكن أن یؤثر في كل ما یكتنف الحیاة من أمور

ومن خلال الجدول یتبین لنا أن الجزء الكبیر من مبحوثي المؤسسة لهم مسـتوى جـامعي وثـانوي وذلـك علـى 
وهـي  % 5دائي بنسـبة ، ثم المسـتوى الابتـ%15، ثم یلیها المستوى المتوسط بنسبة %35و  %45الترتیب 

  .نسبة ضعیفة

  

  

I-3- تحدید المنهج:  

  .طریق الوصول إلى الحقیقة العلمیة یعتبر المنهج من الركائز الأساسیة لأي دراسة علمیة، وذلك باعتباره
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دور الاتصــال فــي تحســین علاقــة المؤسســة بــالجمهور : وانطلاقــا مــن موضــوع دراســتنا الــذي یتمحــور حــول
یســــاعدنا علــــى جمــــع البیانــــات والحقــــائق  لأنــــه ''الوصــــفي التحلیلــــيالمــــنهج ''الخــــارجي فلقــــد اعتمــــدنا علــــى 

وتصـنیفها وتحلیلهـا تحلـیلا شــاملا واسـتخلاص النتـائج منهــا، ممـا یـؤدي إلـى إمكانیــة إصـدار تعلیمـات بشــأن 
  : الظاهرة المدروسة لذلك اخترنا هذا المنهج لعدة اعتبارات منها

الدراسة، وذلـك لمـا نریـده مـن وصـف الاتصـال ودوره فـي  یخدم بصورة كبیرة هذه يالمنهج الوصفي التحلیل-
  .تحسین علاقة المؤسسة بجماهیرها الخارجیة

  .أیضا یسمح هذا المنهج بالوصول إلى بیانات یمكن تصنیفها، والاستفادة منها في البحث-

ئق بــل الاعتمــاد علــى هــذا المــنهج أیضــا جــاء نتیجــة لكــون ا لدراســة لا تقتصــر علــى جمــع البیانــات والحقــا-
  .تتعدى ذلك إلى تصنیفها، وتحلیلها وذلك من أجل الوصول إلى نتائج نهائیة

I-4-أداة جمع البیانات:  

تعتبر مرحلة جمـع البیانـات مرحلـة هامـة فـي البحـث، فهـي تحتـاج إلـى عنایـة كبیـرة مـن طـرف الباحـث، وقـد 
شـیوعا فـي العلـوم الاجتماعیـة، وذلـك لمـا كأداة لجمع البیانات، لأنها وسیلة هامـة، وأكثـر '' الاستمارة''اخترنا 

توفره من إمكانیـة التعـرف علـى أفكـار وآراء المبحـوثین حـول موضـوع الدراسـة، فقـد حاولنـا بقـدر الإمكـان أن 
  .تكون أسئلة الاستمارة واضحة وبعیدة عن الغموض تغطي الفرضیات الخاصة بها

حیـث  لبیانـات الشخصـیةحـاور إضـافة إلـى اسؤال موزعة علـى ثـلاث م 25ولقد احتوت هذه الاستمارة على 
  .الجنس، السن، المستوى التعلیمي  :تدور أسئلة البیانات الشخصیة، أي المحور الأول حول

جي فیتعلـــق بالاتصـــال المباشـــر ومســـاهمته فـــي التعـــرف علـــى احتیاجـــات الجمهـــور الخـــار : المحـــور الثـــاني 
  .07إلى 01والذي یضم الأسئلة من 

 08بسیاسات المؤسسـة وشـرحها لكسـب ثقـة الجمهـور الخـارجي، ویضـم الأسـئلة مـن خاص : المحور الثالث
  .16إلى 

یـــدور حـــول الاتصـــال غیـــر الرســــمي وانعكاســـه الســـلبي علـــى علاقـــة المؤسســـة بــــالجمهور : المحـــور الرابـــع
  .25إلى  17الخارجي، وضم الأسئلة من 
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  : لأداة الدراسة) الثبات والصدق(الشروط السیكومتریة *

   :الصدق-

تم حساب الصدق لهذه الأداة عن طریـق حسـاب الصـدق الـداخلي، وقـد أظهـرت النتـائج درجـة ارتبـاط عالیـة 
وهــي مســتویات  0.05عنــد مســتوى الدلالــة  0.97إلــى  0.63بــین كــل بنــد والمحــور الــذي ینتمــي إلیــه مــن 

  .عالیة وتمكننا من الوثوق في صدق هذه الأداة

  :الثبات-

، ومنـه فـإن 0.63لفاكرونبـاخ، وقـد بلـغ هـذا المعامـل ن خـلال حسـاب معامـل أتم حسـاب ثبـات هـذه الأداة مـ
  .الاستبیان یتمیز بدرجة عالیة من الثبات

  : وقد تم إعطاء الوزن المناسب لأهمیة كل عبارة من عبارات الاستبیان على النحو التالي

  03نعم             

  02  أحیانا

  01  لا

I-5- أسالیب المعالجة الإحصائیة:  

مـــع اســـتخدام المعالجـــة ) spss20.0(تـــم إدخـــال البیانـــات فـــي الحاســـب الآلـــي علـــى البرنـــامج الإحصـــائي 
  : الإحصائیة التالیة

 معامل الارتباط بیرسون لقیاس الاتساق الداخلي للأداة.  
 طریقة ألفاكرونباخ لقیاس ثبات أسئلة الاستمارة لعینة الدراسة الاستطلاعیة.  
 لتحدید خصائص العینة التكرارات والنسب المئویة.  
 الإنحراف المعیاري لقیاس تجانس أفراد الدراسة حول متوسطات موافقتهم نحو متغیرات الدراسة.  
 لقیاس درجة تباین استجابات الأفراد: التباین.  

II -عرض ومناقشة النتائج: 
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II -1- عرض ومناقشة النتائج في ضوء الفرضیة الجزئیة الأولى:  

  : یوضح قیم المعالجة الإحصائیة الخاصة ببنود الفرضیة الجزئیة الأولى): 04(جدول رقم 

   لمعاملاتا                                          

  العبارات 

المتوســــــــــــــــط 
  الحسابي

الإنحـــــــــــراف 
  المعیاري

  التباین

  0.254  0.50383  2.4500  هل تتردد على المؤسسة باستمرار؟-

  0.359  0.59914  2.5000  المؤسسة لطلب الإعانة لحل مشكل؟هل تترد على -

  0.356  0.59700  1.9500  هل یتم البث في إنشغالاتك أثناء المقابلة؟-

  0.656  0.81019  2.4000  هل تتمثل هذه المشاكل في تعطیلات الهاتف الثابت؟-

  0.644  0.80224  1.8500  هل ترى أن فاتورة الهاتف تتخطى حدها المعقول؟-

  0.215  0.46410  2.7000  هل تعاني من مشكلة رداءة تدفق الانترنت؟-

  0.503  0.70892  1.9000  هل تتكفل المؤسسة بهذه المشاكل في وقتها المحدد؟-

 

  spss 20.0بناءا على مخرجات  نإعداد الطالبتی :المصدر

أقـروا بـأنهم یتـرددون باسـتمرار علـى  لدراسـةنلاحظ من خلال الجدول الموضح أعلاه أن أغلبیة أفـراد عینـة ا
، وهــذا التــردد یتمثــل فــي طلــب الإعانــة لحــل المشــكلات )2.4500(المؤسســة حیــث بلــغ المتوســط الحســابي 

، كمـا أقـر بعـض )2.5000(حیـث بلـغ المتوسـط الحسـابي  لدراسـةالتي تعترضهم، وهذا ما أكده أفراد عینة ا
كــــون أحیانــــا مــــن خــــلال المقابلــــة وبلــــغ المتوســــط الحســــابي أن البــــث فــــي إنشــــغالاتهم یلدراســــة أفـــراد عینــــة ا

إذ  دراسـةعینـة الأفـراد ه طـیلات الهـاتف الثابـت وهـذا مـا أكـدوتمثلت أغلبیة هذه المشـاكل فـي تع) 1.9500(
، أمـــا فیمـــا یخـــص فـــاتورة الهـــاتف ومعرفـــة مـــا إذا كانـــت تتخطـــى حـــدها )2.4000(بلـــغ المتوســـط الحســـابي 

د معظمهــم ، كمــا أكــ)1.8500(المتوســط الحســابي بلــغ  حیــث بأحیانالدراســةنــة االمعقـول فقــد أجــاب أفــراد عی
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، كمــا رأى أفــراد عینــة )2.7000(أنهــم یعــانون مــن مشــكلة رداءة تــدفق الانترنــت إذ بلــغ المتوســط الحســابي 
  ).1.9000(أنالمؤسسة تتكفل أحیانا بهذه المشاكل في وقتها المحدد حیث بلغ المتوسط الحسابي دراسةال

أن اتصالات الجزائر تعتمد وبصفة كبیرة على الاتصال یتضح ومن خلال البیانات المعروضة أعلاه 
 والإصغاء لمشاكلهم ومحاولة حلها المباشر في التعامل مع زبائنها وذلك من خلال النظر في طلباتهم

ف على احتیاجات لذلك یعتبر من أحسن أنواع الاتصال، وعلیه فإنه من خلال الاتصال المباشر یتم التعر 
 .تحققته یمكن اعتبار الفرضیة الأولى قد الجمهور الخارجي ومن

II -2-الثانیة النتائج في ضوء الفرضیة الجزئیة  عرض ومناقشة:  
  یوضح قیم المعالجة الإحصائیة الخاصة ببنود الفرضیة الجزئیة الثانیة): 05(جدول رقم 

  المعاملات 
  العبارات

  المتوسط
  الحسابي

  الانحراف
  المعیاري

  التباین

  0.869  0.93233  2.0500  هل یتم إعلامك بأحداث ومستجدات المؤسسة في وقتها المناسب؟-
  0.615  0.78446  2.000  هل ترى أن هذه المعلومات واضحة؟-
هل المعاملة الحسنة للموظف لك تساهم في زیادة إقبالك على -

  المؤسسة؟
2.7500  0.54302  0.295  

  0.33  0.48305  2.8500  تعزز ارتباطك بالمؤسسة؟ هل الخدمة الفوریة-
للرد على إنشغالاتك   هل تم وضع أرقام خاصة من طرف المؤسسة-
  ؟

1.7000  0.85335  0.728  

  0.554  0.74421  2.4000  هل تقوم المؤسسة بتقدیم عروض جدیدة؟-
  0.438  0.66216  2.1500  هل تلقى هذه العروض رضا من طرفك؟-
  0.318  0.56387  2.7000  اتصالات الجزائر بإعداد المطویات؟هل تقوم مؤسسة -
  22.913  4.78673  2.9000  هل المعلومات التي تحتویها المطویات كافیة؟-

 

  spss 20.0بناءا على مخرجات  نإعداد الطالبتی :المصدر
أقــروا بأنـــه یـــتم إذ بأحیانـــاأجـــابوا  دراســةنلاحــظ مـــن خـــلال الجــدول الموضـــح أعـــلاه أن أغلبیــة أفـــراد عینـــة ال

، )2.0500(إعلامهم بأحداث ومستجدات المؤسسة في وقتها المناسب أحیانا حیث بلـغ المتوسـط الحسـابي 
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، )2.0000(كمـا أقـروا أن هـذه المعلومـات فــي الغالـب تكـون واضـحة وبلــغ المتوسـط الحسـابي الخـاص بهــا 
ون وأنهــا تزیــد مــن إقبالــه علـــى فیمــا یخــص المعاملـــة الحســنة للزبــ) 2.7500(كمــا بلــغ المتوســط الحســابي 

المؤسســة، وهـــذا مــا أكدتـــه عینــة الدراســـة وكــذلك الحـــال بالنســبة للخدمـــة الفوریــة التـــي تعــزز ارتبـــاط الزبـــون 
، في حین أجاب أفراد عینـة الدراسـة بأحیانـا فیمـا یخـص )2.8500(بالمؤسسة حیث بلغ المتوسط الحسابي 

، وقـد أكـد )1.7000(غالاتهم وبلغ المتوسـط الحسـابي وضع أرقام خاصة من طرف المؤسسة للرد على إنش
أفــراد عینــة الدراســة مــن خــلال الإجابــة بــنعم أن المؤسســة تقــوم بتقــدیم عــروض جدیــدة حیــث بلــغ المتوســط 

الزبـائن وهـذا مـا أكـده أفـراد عینـة الدراسـة إذ  ف، كما تلقى هذه العروض رضا مـن طـر )2.4000(الحسابي 
كمــــا أقــــروا بــــأن مؤسســــة اتصــــالات الجزائــــر تقــــوم بإعــــداد المطویــــات ) 2.1500(بلــــغ المتوســــط الحســــابي 

، وهــذه المطویــات تحتــوي علــى معلومــات كافیــة وذلــك )2.7000(الإشــهاریة، حیــث بلــغ المتوســط الحســابي 
  ).2.9000(ة بنعم وقد بلغ المتوسط الحسابي من خلال إجابة أغلبیة أفراد عینة الدراس

ومـن خــلال النتــائج المیدانیـة المتحصــل علیهــا مــن اسـتمارة المبحــوثین وهــم الزبـائن المتعــاملین مــع المؤسســة 
نستنتج أنها تقوم بإعلامهم بأهدافها وما تسعى إلیه وأحـدث مسـتجداتها حیـث تضـعهم فـي الصـورة، وهـذا مـا 

مؤسســة، ومــن خــلال هــذا نســتنتج أن هنــاك شــرح لسیاســات المؤسســة وهــذا مــا یجعلهــم أكثــر إقبــالا علــى ال
 .ومنه یمكن إعتبار الفرضیة الثانیة قد تحققتیؤدي إلى كسب ثقة الجمهور الخارجي، 

  

II -3- عرض ومناقشة النتائج في ضوء الفرضیة الجزئیة الثالثة: 

  الفرضیة الجزئیة الثالثة یوضح قیم المعالجة الإحصائیة الخاصة ببنود ): 06(جدول رقم 

  المعاملات                                   

  العبارات

المتوســـط 
  الحسابي

الإنحــــــــراف 
  المعیاري

  التباین

  0.472  0.68687  1.8000  هل تواجه صعوبات في تعاملك مع المؤسسة؟-

  0.349  0.59052  2.6000  هل تجد الموظف عند تقدیمه للخدمات متكاسل ومتماطل؟-
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هل سبق وأن لاحظت تعامل أحـد المـوظفین مـع زبـون آخـر عـن طریـق -
  الوساطة؟

2.5500  0.59700  0.356  

هل ترى أن الخدمـة التـي تریـدها لا تقـدم لـك بسـرعة بسـبب تـزاحم وكثـرة -
  الطلبات؟

2.2500  0.83972  0.705  

إذا كانت الخدمة التي تریدها لا تقدم لك بسـرعة فهـل یرجـع السـبب إلـى -
  المسؤولین؟غیاب 

2.3000  0.85335  0.728  

هــل أحسســت بــبعض التراجــع فــي خــدمات المؤسســة منــذ بدایــة تعاملــك -
  معها؟

1.7750  0.83166  0.692  

هـــل الإحســــاس بوجــــود تراجــــع فــــي الخــــدمات راجــــع إلــــى طریقــــة تنظــــیم -
  العمل؟

2.3000  0.85335  0.728  

هــــــل الإحســــــاس بوجــــــود تراجــــــع فــــــي الخــــــدمات راجــــــع إلــــــى لامبــــــالات -
  الموظف؟

1.6500  0.73554  0.541  

هــــل تــــرى أن الموظــــف لا یوصــــل اهتماماتــــك وتســــاؤلاتك إلــــى الجهــــاز -
  الأعلى بشكل لائق؟

2.0000  0.71611  0.541  

  spss 20.0بناءا على مخرجات  نإعداد الطالبتی :المصدر

نلاحــظ مــن خــلال الجــدول الموضــح أعــلاه أن أغلبیــة أفــراد عینــة الدراســة أجــابوا بأحیانــا فیمــا یخــص      
، كمـا وجـدوا )1.8000(الصعوبات التي تواجههم أثناء تعـاملهم مـع المؤسسـة حیـث بلـغ المتوسـط الحسـابي 
ي حـــین فـــ) 2.60000(أن الموظـــف عنـــد تقدیمـــه للخـــدمات متكاســـل ومتماطـــل إذ بلـــغ المتوســـط الحســـابي 

زبـــائن عـــن طریـــق الأجـــاب معظـــم المبحـــوثین بـــنعم فیمـــا یخـــص ملاحظـــاتهم لتعامـــل بعـــض المـــوظفین مـــع 
، وأقـــروا كـــذلك أن الخدمـــة التـــي یریـــدونها لا تقـــدم لهـــم )2.5500(الوســـاطة حیـــث بلـــغ المتوســـط الحســـابي 

سـبب إلـى غیـاب وأیضـا یرجـع ال) 2.25000(بسرعة بسبب تزاحم وكثرة الطلبات إذ بلغ المتوسـط الحسـابي 
، كما أكـد أفـراد عینـة الدراسـة بوجـود بعـض التراجـع فـي )2.3000(المسؤولین حیث بلغ المتوسط الحسابي 

، وهـذا الإحسـاس بوجـود )1.7750(خدمات المؤسسة منذ بدایة التعامل معها حیث بلغ المتوسـط الحسـابي 
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، وكــذلك إلــى )2.3000(لحســابي التراجــع یعــود فــي نظــرهم إلــى طریقــة تنظــیم العمــل حیــث بلــغ المتوســط ا
المــوظفین، وهـذا مــا أكـده أفــراد عینـة الدراســة مـن خــلال إجابـة أغلبیــتهم بأحیانـا حیــث بلـغ المتوســط  لامبـالاة

، فـــــي حـــــین أكـــــد أغلبیـــــة أفـــــراد عینـــــة الدراســـــة أن الموظـــــف لا یوصـــــل اهتمامـــــاتهم )1.6500(الحســـــابي 
  ).2.0000(المتوسط الحسابي تهم إلى الجهاز الأعلى بشكل لائق،حیث قدر وتساؤلا

ومن خلال النتائج الموضحة أعلاه نستنتج أن الاتصـال غیـر الرسـمي واقـع فـي المؤسسـات ویمكـن أن      
یكون له انعكاسات سلبیة على جماهیر المؤسسـة، وبهـذا یمكـن القـول أن الاتصـال غیـر الرسـمي یـؤثر سـلبا 

  تبار الفرضیة الثالثة قد تحققتعلى علاقة المؤسسة بالجمهور الخارجي ومنه یمكن اع

II -4- عرض ومناقشة النتائج في ضوء الفرضیة العامة:  

تبــین لنــا أن اتصــالات الجزائــر تعتمــد وبصــفة كبیــرة علــى الإتصــال المباشــر لنتــائج لمــن خــلال عرضــنا     
،وعلیــه فــي التعامــل مــع زبائنهــا وذلــك مــن خــلال النظــر فــي طلبــاتهم و الإصــغاء لمشــاكلهم ومحاولــة حلهــا 

خـــارجي كمـــا تقـــوم بـــإعلامهم فإنـــه مـــن خـــلال الإتصـــال المباشـــر یـــتم التعـــرف علـــى احتیاجـــات الجمهـــور ال
بأهــدافها ومــا تســعى إلیــه وأحــدث مســتجداتها حیــث تضــعهم فــي الصــورة وهــذا مــا یجعلهــم أكثــر إقبــالا علــى 

إنعكاسـات سـلبیة علـى المؤسسة كما تبین أن الإتصال غیر الرسمي واقع في المؤسسـة ویمكـن أن یكـون لـه 
 . جمهور المؤسسة

وفــي ضــوء هــذا یمكــن إعتبــار الفرضــیة العامــة محققــة و التــي مفادهــا أن للإتصــال دور فــي تحســین علاقــة 
  .المؤسسة بالجمهور الخارجي

II -5-النتائج العامة:  

 تقاة مـن خـلال الاسـتمارة والمرتبطـة سانطلاقا من المعطیات المتحصل علیها من تحلیل البیانات الم
  : بفرضیات الدراسة خلصنا إلى النتائج التالیة

 رف علـــى احتیاجــات الجمهـــور الخـــارجي حیــث تعتمـــد المؤسســـة فــي التعـــ یســاهم الاتصـــال المباشـــر
الــى المؤسســة لــة أثنــاء البــث فــي إنشــغالات زبائنهــا حیــث أظهــرت النتــائج أنهــم یتنقلــون علــى المقاب

  .اكل التي تواجههمللنظر في المش
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 ســة إلــى كســب ثقــة الجمهــور الخــارجي حیــث تعمــد المؤسســة الــى إعــلام ت المؤسؤدي شــرح سیاســا
فـي ذلـك المطویـات زبائنها بأحداث ومستجدات المؤسسـة كمـا تقـوم بتقـدیم عـروض جدیـدة كـل مـرة  

  . الإشهاریة
 حیــث یواجــه زبـــائن ســة بــالجمهور الخــارجي یــؤثر الاتصــال غیــر الرســمي ســلبا علــى علاقـــة المؤس

  .صعوبات في تعاملهم مع المؤسسة الجزائر مؤسسة إتصالات
 علاقة المؤسسة بالجمهور الخارجي للاتصال دور في تحسین 

II -6- توصیات الدراسة: 

  :من خلال هذه الدراسة یمكن تقدیم مجموعة توصیات تتمثل فیما یلي

میــدان الاتصــال والعلاقــات العامــة لتكــون  إنشــاء مصــلحة خاصــة بالعلاقــات العامــة یترأســها مختصــین فــي-
  .هذه المصلحة وجهة للزبائن لطرح إنشغالاتهم

فـي تسـویق  واسـتغلالهعلى مؤسسة اتصالات الجزائر أن تجعـل الزبـون أولـى اهتماماتهـا ومركـز نجاحاتهـا -
  .خدماتها

المعاملــــة بینهمــــا، هــــذا دعـــم الاتصــــال المباشــــر بــــین المـــوظفین والزبــــائن، وخلــــق روح التعــــاون، وتحســـین -
بتـدریب المـوظفین علـى معاملـة الجمهـور الخـارجي معاملـة طیبـة، بالإضـافة إلـى تـدریبهم علـى حســن الأداء 

  .وتحمل المسؤولیة من خلال دورات تكوینیة

تطویر وسـائل الاتصـال التـي توظفهـا المؤسسـة فـي اتصـالاتها بـالجمهور الخـارجي علـى أن تكـون متنوعـة -
ة والســـرعة والحداثـــة حتـــى تســـمح لهـــا بتثمـــین خـــدماتها مـــع فـــتح مواقـــع الكترونیـــة خاصـــة ومتســـمة بالمرونـــ

  .لتجنبهم عناء التنقل إلى المؤسسة انشغالاتهمبالمؤسسة تتیح للزبائن طرح 

  .ضرورة اعتماد مؤسسة اتصالات الجزائر على سیاسة كشف الحقائق مع الجمهور الخارجي-

ة داخـــل المؤسســـة لأن هـــذا یـــؤثر بشـــكل كبیـــر علـــى علاقـــة الزبــــائن التقلیـــل أو عـــدم التعامـــل بالمحســـوبی-
  .الآخرین بالمؤسسة

  .السعي إلى نزع الفكرة السلبیة لدى العدید من الزبائن عن المؤسسة والصورة السلبیة المسبقة-
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إعـــداد دراســـات عـــن الجمهــــور الخـــارجي للمؤسســـة والاهتمــــام أكثـــر بـــه مـــن خــــلال النظـــر فـــي مشــــاكلهم -
والاهتمـــام بمصـــالحهم ومحاولـــة معرفـــة اقتراحـــاتهم، وآرائهـــم مـــن خـــلال تفعیـــل نظـــام الاقتراحـــات وشـــكاویهم، 

 .بالمؤسسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  : خلاصة الفصل

وعلیــه یمكــن القــول بــأن هــذا الفصــل الأخیــر یعــد بمثابــة النتیجــة النهائیــة لمجهوداتنــا، والتــي تمكنــا مــن     
صحة الفرضـیات وحققـت أهـداف هـذه الدراسـة ومـن ثـم یمكـن خلاله الخروج بمجموعة من النتائج، بینت لنا 

  .القول أن للاتصال دور في تحسن علاقة المؤسسة بالجمهور الخارجي
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  : خاتمـــة

تبــین لنــا مــن خــلال هــذه الدراســة أن للإتصــال دور فــي تحســین علاقــة المؤسســة بــالجمهور الخــارجي حیــث 
أكـدت النتـائج أن الإتصـال المباشـر یســاهم فـي التعـرف علـى إحتیاجـات الجمهــور الخـارجي وهـدا مـن خــلال 

كما یـــؤدي شـــرح سیاســـات المؤسســـة إلـــى كســـب ثقـــة جمهورهـــا ،البـــث فـــي إنشـــغالاتهم عـــن طریـــق المقابلـــة
الخارجي حیث تعمد إلى شرح أهدافها و إطلاعهم على أحدث مسـتجداتها، معتمـدة فـي ذلـك علـى مطویـات 

كس ســلبا إشـهاریة موجهــة لكافــة شــرائح المجتمــع، كمــا أســفرت نتــائج الدراســة أن الإتصــال غیــر الرســمي یــنع
       .على علاقة المؤسسة بالجمهور الخارجي
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  : قائمة المراجع

  :المراجع العربیة-1

 :الكتب - أ

 جتماعیةالإ الإتصال الجماهیریة و الإتجاهات وسائل وأسالیب :)2004(سوقي عبدهإبراهیم، الد .1
 .دار الوفاء لدنیا الطباعة و النشر: لإسكندریةا

للنشر  دار الشروق: الأردن. العلاقات العامة و الإتصال الإنساني :)2004(صالحأبو إصبع،  .2
 .التوزیعو 
 .التوزیعدار أسامة للنشر و : عمان). 1.ط( الإتصال الإداري و الإعلامي :)2011(أبو سمرة، محمد .3
 ،مفاهیم، المداخل النظریة، القضایاال/ نظریات الإتصال و الإعلام  :)2013(أبو شنب، جمال   .4

 .دار المعرفة الحامعیة طبع، نشر، توزیع: الإسكندریة
 .دیوان المطبوعات الجامعیة: الجزائر. مدخل لعلوم الإعلام والإتصال :)د ت(أحدادان، زهیر .5
دار الجامعة : مصر. مفاهیم ونمادج تطبیقیة/الإدارة الإستراتیجیة ):2002(ي، والمرسيادریس .6

 .الإسكندریة
 .التوزیعمؤسسة الوراق للنشر و : الأردن. لمحات معاصرة/الإدارة  ):2006(آل علي، والموسوي .7
 .دار المعرفة الجامعیة: الإسكندریة .العلاقات العامة): 2003(الحارس البخشونجي، حمدي عبد .8
دار الفجر للنشر : الجزائر). 1.ط( دراسة سوسیوثقافیة/ الإتصال والعولمة  :)2008(بخوش، أحمد .9

 .و التوزیع
عالم : القاهرة). 1.ط( العلاقات العامة في المنشأت السیاحیة ):2004(البكري، فؤادة عبد المنعم  .10

 .الكتب للنشر و التوزیع و الطباعة
جسور للنشر : الجزائر). 1.ط( مدخل للإتصال و العلاقات العامة): 2013(بلخیري، وجابري  .11

 .والتوزیع
 .دار الثقافة للنشر والتوزیع: الأردن). 1.ط( علم النفس الإجتماعي: )2004(بن جابر، جودت .12
دیوان المطبوعات : الجزائر). 4.ط( إقتصاد وتسییر المؤسسة ):2009(بن حبیب، عبد الرزاق  .13

 .الجامعیة
 .دار الكتاب الحدیث: القاهرة. الإتصال والإعلام السیاسي ):2012(تمار، یوسف .14
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عالم الكتب الحدیث : الأردن). 1.ط(الجماهیريالإتصال  سكیولوجیة ):2008(جبر سعید، سعاد  .15
 .للنشر و التوزیع

دار : عمان). 1.ط( بین النظریة و التطبیق/أسس العلاقات العامة  ):2009(جرادات، والشامي .16
 .الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع

المصریة الدار : القاهرة). 1.ط( إستراتیجي مدخل/ إدارة العلاقات العامة ):2005(الجمال، وعوض .17
 .دار الحامد للنشر و التوزیع: عمان). 2.ط(اللبنانیة

الجزائریة : الجزائر). 1.ط( إدارة و تنمیة المؤسسات الصغیرة و المتوسطة ):2006(جواد، نبیل .18
 .للكتاب

 .دار وائل للنشر: الأردن. المفاهیم و الوظائف/منظمات الأعمال ):2008(جودة، محفوظ .19
دار الفجر للنشر و : القاهرة). 1.ط( الإتصال الفعال للعلاقات العامة ):2007(حجاب، محمد منیر .20

 .التوزیع
: القاهرة). 1.ط( النمط الإداري/العملیات/ البناء/ المنظمات العامة ):2002(حجازي، محمد حافظ .21

 .مؤسسة طیبة للنشر و التوزیع
 .للنشر و التوزیع دار الحامد: عمان). 2.ط(منظور كلي/ إدارة المنظمات): 2009(نحریم، حسی .22
دارة الأعمالامهارات الإتصال في ع :)2010(ینحریم، حس .23 دار : عمان). 1.ط( لم الإقتصاد وإ

 .الحامة للنشر والتوزیع
). 1.ط(وظائف المنظمة/العملیات الإداریة/النظریات/مبادئ الإدارة الحدیثة ):2006(حریم،حسین .24

 .دار الحامد للنشر و التوزیع: الأردن
دار أسامة للنشر و : الأردن). 1.ط(سوسیولوجیا الإعلام الجماهیري ):2011(فواز منصورالحكیم،  .25

 .التوزیع
. النظریات/ الخصائص/ التطور/ الإتصال الجماهیري و الإعلام): 2007(خورشید مراد، كامل .26

 .دار المسیرة للنشر و التوزیع: الأردن
 التطور، الخصائص، النظریات/ الإعلام  و الإتصال الجماهیري :)2011(كامل خورشید مراد،  .27

 .رة للنشر و التوزیعیسدار الم: عمان). 1.ط(
 .مكتبة عین الشمس: القاهرة. المبادئ و التطبیق/ العلاقات العامة ):ت.د(خیر الدین، حسن .28
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مكتبة المجمع العربي للنشر و : الأردن). 1.ط(مبادئ الإتصالات :)2012(الدبس، ریم مصطفى .29
 .التوزیع

دار : عمان). 1.ط( المدخل إلى وسائل الإعلام و الإتصال :)2011(ي، عبد الرزاق محمدمالدلی .30
 .الثقافة للنشر والتوزیع

 .مؤسسة الزهراء للفنون المطبعیة: الجزائر. الإتصال في المؤسسة :)2003( دلیو، فضیل .31
دار الفجر للنشر و : القاهرة). 1.ط( مفاهیمه، نظریاته، وسائله/ الإتصال :)2003(دلیو، فضیل .32

 .التوزیع
دار : الإسكندریة. أصوله و مبادئه/ سیكولوجیة، الإتصال والإعلام  :)2005(دویدار، عبد الفتاح .33

 .المعرفة الجامعیة
). 6.ط( العلاقات العامة والإعلام من منظور علم الإجتماع :)2014(رشوان، حسین أحمد .34

 .المكتب الجامعي الحدیث: الإسكندریة
 .مكتبة عین الشمس: الإسكندریة). 10.ط( السلوك التنظیمي :)2003(د الهاديرفیقي، وعب .35
 .دار وائل للنشر: الأردن). 2.ط( الهیكل والتصمیم/ نظریة المنظمة ):2005(السالم، مؤید سعید .36
 .مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزیع: عمان).1.ط( مبادئ الإدارة الحدیثة :)2003(سعید، عمر .37
دار  المسیرة : عمان). 1.ط(العلاقات العامة ووسائل الإتصال ):2011(صاحبسلطان، محمد  .38

 .للنشر و التوزیع و الطباعة
الإتصالات ، التخطیط، التنظیم، القیادة، التنسیق / العملیة الإداریة :)2007(السید علي، سعید .39

 .دار الكتاب الحدیث: القاهرة. الرقابیة
: الإسكندریة.  الإداریة في منظمات الرعایة الإجتماعیةالمتغیرات  ):2004(سید، وعبد الموجود .40

 .المكتب الجامعي الحدیث
دار المعرفة :الإسكندریة.العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق ):2007(شیبة، شدوان علي .41

 .الجامعیة
دار : الإسكندریة.العلاقات العامة و الإعلام في الخدمة الإجتماعیة ):2000(صالح، وعبد الخالق .42

 .المعرفة الجامعیة
 .الدار الجامعیة: الإسكندریة.المبادئ و التطبیق/ العلاقات العامة ):2004(الصحن، محمد فرید .43
 .دیوان المطبوعات الجامعیة: الجزائر). 5.ط( إقتصاد المؤسسة ):2007(صخري، عمر .44
مؤسسة حورس : الإسكندریة).1.ط( العلاقات العامة من منظور إداري :)2005(الصیرفي، محمد .45

 .الدولیة للنشر والتوزیع
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ستراتیجي/ إدارة المؤسسات العاملة في الدول النامیة ):2008(طلحة، أحمد عثمان .46 ). 1.ط( منظورإ
 .دار الحامد للنشر والتوزیع: الأردن

 .المكتب الجامعي الحدیث: الإسكندریة. مدخل إلى علم الإتصال :)2002(طلعت محمود، منال .47
 النشأة التطوریة و/ الإتصال والإعلام  سوسیولوجیا :)2005(عبد الرحمن، عبد االله محمد .48

 .الإسكندریة. الإتجاهات الحدیثة و الدراسات المیدانیة
: الإسكندریة. الإتصال و العلاقات العامة في المجتمع المعاصر ):2003(عبد السمیع، غریب .49

 .مؤسسة شباب الجامعة
). 1.ط( مهارات الإتصال و التفاعل و العلاقات الإنسانیة :)2012(أمانيعبد الفتاح علي،  .50

 .مكتبة الأنجلومصریة: الإسكندریة
المكتب الجامعي : مصر. العلاقات العامة بمنظمات الرعایة الإجتماعیة ):2007(عبد الفتاح، محمد .51

 .الحدیث
: الأردن). 1.ط( تنظیمي مدخل سلوكي/ إدارة العلاقات الإنسانیة  :)2011(عبد المجید، أونیس .52

 .دار الیازوري للنشر و التوزیع
دار الحامد : الأردن ). 1.ط( تطور الفكر و الأسالیب في الإدارة): 2005(العتیبي، صبحي جبر .53

 .للنشر و التوزیع
دار الیازوري : الأردن. مبادئ وأصول وعلم وفن/ العملیة الإداریة  :)2007(العتیبي، ضرار  .54

 .التوزیعالعلمیة للنشر و 
دار أسامة للنشر : الأردن). 1.ط( مفاهیم جدیدة في العلاقات العامة ):2011(العدوي، فهمي محمد .55

 .و التوزیع
 .دار الحامد للنشر و التوزیع: عمان. أسس العلاقات العامة :)2004(عساف، وصالح .56
المكتب : لإسكندریةا.  الإجتماعي في الخدمة الإجتماعیة الإتصال :)2003(مهدليو ،عطیة  .57

 .الجامعي الحدیث
. إتجاهات نظریة وأسس تطبیقیة في الخدمة الإجتماعیة/ الإتصال  :)2012(عطیة، عبد الحمید .58

 .المكتب الجامعى الحدیث: الإسكندریة
دار : الأردن. بین النظریة والممارسة/ الإتصال في المنظمات العامة  :)2009(العلاق، بشیر .59

 .عالیازوري العلمیة للنشر و التوزی
 .دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع: الأردن. العلاقات العامة الدولیة ):2010(العلاق، بشیر .60
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دارة العلاقات العامة :)2010(العلاق، بشیر .61 دار الیازوري العلمیة للنشر : الأردن). 1.ط( تنظیم وإ
 .والتوزیع

دار الیازوري للنشر : عمان). 1.ط( نماذج ومهارات/ أساسیات الإتصال  :)2009(العلاق، والطائي .62
 .و التوزیع

صفاء للنشر و دار : الأردن). 1.ط( أسس الإدارة المعاصرة ):2007(علیان، ربحي مصطفى  .63
 .التوزیع

دیوان : الجزائر. الأدوار/ الهیاكل / الوظائف/ مؤسسات الإعلام و الإتصال  ):2010(العیفة، جمال .64
 .الطبوعات الجامعیة

 الجامعة الأردنیة: عمان.العلاقات العامة في الدول المعاصرة ):ت.د(غوشة، زكي راتب  .65
 .دار أسامة للنشر والتوزیع: عمان). 1.ط( الإتصالات الإداریة :)2009(فرج، شعبان .66
 .دار أسامة للنشر و التوزیع : الأردن). 1.ط( الإعلام الریاضي ):2011(فضل یاسین، یاسین .67
دار : عمان). 3.ط( النظریات والعملیات و الوظائف/ الإدارةمبادئ  :)2006(وتي، محمد قاسمیالقر  .68

 .وائل للطباعة و النشر
دار صفاء للنشر : الأردن). 1.ط( الإتصال الفعال في إدارة الأعمال :)2010(م محمود، خضیرظكا .69

 .والتوزیع
 .الجامعیة مؤسسة لورد العالمیة للشؤون :الأردن.إدارة العلاقات العامة ):2006(كامل، والصیرفي .70
دار العلوم للنشر : الجزائر. العلاقات العامة البعد الفكري و التطبیقي ):2012(كریم ، فریحة محمد .71

 .والتوزیع
 .الدار الجامعیة: الإسكندریة. الإتصال :)2004(ر، أحمدماه .72
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  -جیجل– الصدیق بن یحيمحمد جامعة 

  كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة                                     

  علم اجتماعقسم 

  

  :استمارة حول

  

  

  
    

  ةمكملة لنیل شهادة الماستر في علم اجتماع العلاقات العامدراسة 

في المكان الذي  (x)یسرنا أن نضع بین أیدیكم هذا الإستبیان ونرجوا الإجابة عن بنوذه بوضع علامة 
ترونه مناسبا، شاكرین لكم حسن تعاونكم ونؤكد لكم أن هذه البیانات لن تستخدم إلا لأغراض البحث 

  .العلمي

   

  

  

  

   

  

دور الاتصال كنشاط للعلاقات العامة في تحسین علاقة المؤسسة بالجمهور 
  الخارجي

 - جیجل-زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر كنموذج- 

 م 2015-2014: السنة الجامعیة
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  .  البیانات الشخصیة: المحور الأول

  ذكر              أنثى : الجنس

  40-31                 30-21: السن

   51أكثر من                   41-50     

  : المستوى التعلیمي

  ابتدائي              متوسط 

  ثانوي               جامعي 

  . الاتصال المباشر واحتیاجات الجمهور الخارجي: المحور الثاني

  هل تتردد على المؤسسة باستمرار؟- 1

  لا                 نعم                      أحیانا        

  هل تتردد على المؤسسة لطلب الإعانة لحل مشكل؟- 2

  نعم                      أحیانا                         لا

  هل یتم البث في انشغالاتك أثناء المقابلة؟- 3

  نعم                      أحیانا                         لا

  في تعطیلات الهاتف الثابت؟هل تتمثل هذه المشاكل - 4

  نعم                      أحیانا                         لا

  

  هل ترى أن فاتورة الهاتف تتخطى حدها المعقول؟- 5

  نعم                      أحیانا                         لا
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  هل تعاني من مشكلة رداءة تدفق الانترنت؟- 6

  أحیانا                         لا          نعم            

  هل تتكفل المؤسسة بهذه المشاكل في وقتها المحدد؟- 7

  نعم                      أحیانا                         لا

  .شرح سیاسات المؤسسة وثقة الجمهور الخارجي : المحور الثالث

  قتها المناسب؟هل یتم إعلامك بأحداث ومستجدات المؤسسة في و - 8

  نعم                      أحیانا                         لا

  هل ترى أن هذه المعلومات واضحة؟- 9

  نعم                      أحیانا                         لا

  هل المعاملة الحسنة للموظف لك تساهم في زیادة إقبالك على المؤسسة ؟-10

  أحیانا                         لا           نعم           

  بالمؤسسة؟ كهل الخدمة الفوریة تعزز ارتباط-11

  نعم                      أحیانا                         لا

  هل تم وضع أرقام خاصة من طرف المؤسسة للرد على انشغالاتك؟-12

  لا             نعم                      أحیانا            

  هل تقوم المؤسسة بتقدیم عروض جدیدة؟-13

  نعم                      أحیانا                         لا

  هل تلقى هذه العروض رضا من طرفك؟-14

  نعم                      أحیانا                         لا
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  طویات الإشهاریة؟هل تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بإعداد الم-15

  نعم                      أحیانا                         لا

  هل المعلومات التي تحتویها المطویات كافیة؟-16

  نعم                      أحیانا                         لا

 لخارجي الاتصال غیر الرسمي وتأثیره على علاقة المؤسسة بالجمهور ا: المحور الرابع

  هل تواجه صعوبات في تعاملك مع المؤسسة؟-17

  نعم                      أحیانا                         لا

  هل تجد الموظف عند تقدیمه للخدمات متكاسل ومتماطل؟-18

  نعم                      أحیانا                         لا

  الموظفین مع زبون آخر عن طریق الوساطة؟هل سبق وأن لاحظت تعامل أحد -19

  نعم                      أحیانا                         لا

  هل ترى أن الخدمة التي تریدها لا تقدم لك بسرعة بسبب تزاحم وكثرة الطلبات؟-20

  نعم                      أحیانا                         لا

  التي تریدها لا تقدم لك بسرعة فهل یرجع السبب إلى غیاب المسؤولین؟إذا كانت الخدمة -21

  نعم                      أحیانا                         لا

  هل أحسست ببعض التراجع في خدمات المؤسسة منذ بدایة تعاملك معها؟-22

  نعم                      أحیانا                         لا

  هل الإحساس بوجود تراجع في الخدمات راجع إلى طریقة تنظیم العمل؟-23

  نعم                      أحیانا                         لا
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  الموظف؟ اجع في الخدمات راجع إلى لامبالاةهل الإحساس بوجود تر -24

  نعم                      أحیانا                         لا

  اهتماماتك وتساؤلاتك إلى الجهاز الأعلى بشكل لائق؟نقل  هل ترى أن الموظف یماطل في-25

  نعم                      أحیانا                         لا

  


