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ّكم: " قال الله تعالى   "لئن شكرتم  لإزیدن

  الحمد الله الذي أعاننا والذي استعن بھ وعلیھ توكلنا

  الحمد  الذي یسر سبیلنا وأنار دربنا

نتوجھ خالص شكرنا إلى جمیع من ساھم في إعداد ھذه المذكرة من قریب 

ي لم الت" سھام وناسي" ةالمشرف ةبالذكر الأستاذید ونخص أو من بع

الله أن یبقى  ندعو... السدیدة االقیمة وتوجیھاتھ ابخل علینا بنصائحھت

  للدروب منیرا

ي ود التعلى كل الجھ بالجامعةتنا كما نتوجھ بجمیل عرفاننا إلى كل أساتذ

موظفي را وإلى كل من أجل تعلیمنا أدامھم الله سروجا منی الوھذب

المعلومات التي على  الإفریقیة للزجاج بالطاھیر ولایة جیجلمؤسسة ال

  .قدموھا لنا

بعثت فینا الأمل وجعلنا وفي الأخیر نشكر كل من وقف بجانبنا ولو بكلمة 

  عاب وفي ذكركم وشكركم مغفرة لنانتحدى الص
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 مقدمــــة
 

 أ  

  :مقدمة

تواجه المؤسسات الیوم عددا من المتغیرات البیئیة والتحدیات الصعبة بحیث أصبحت بحاجة إلى إدارة    
ذات صرامة وذات تخصص أكثر في مجال عملها، ومتطلعة في الوقت نفسه إلى المستقبل أكثر من أي 

لمؤسسة، والتعرف وقت مضى، مما یتطلب إعادة النظر والتفكیر بصورة جوهریة في كیفیة إدارة وتسییر ا
على أهم التقنیات التي تستخدمها المؤسسة لمواجهة كل تلك التحدیات والمتغیرات، ومن بین أهم تلك 
الأدوات والتقنیات نجد العلاقات العامة بإعتبارها وظیفة إداریة متمیزة تعمل على الإقامة والمحافظة على 

جماهیرها، حیث أنها تزید الوعي بالحاجة لفهم خطوط الإتصال والفهم والقبول والتعاون بین المؤسسة و 
  .فئات الجماهیر، وتساعد المؤسسة كذلك على أن تبقى مستغلة بفعالیة للتغیرات الحاصلة حولها

وقد ظهرت العلاقات العامة كنشاط إداري في المؤسسات الإقتصادیة على وجه الخصوص، حیث أنه    
عیم العلاقات الجیدة بینها وبین جماهیرها، وذلك من خلال كان لزاما على هذه المؤسسات الإقتصادیة تد

مهامها الساعیة إلى التعریف بها وبنشاطاتها ومنتجاتها، إلى جانب دراسة إنطباع الجماهیر عن تلك 
النشاطات الإقتصادیة والمنتجات والأخذ بها في رسم سیاسة المنظمة المبنیة على التفاهم المشترك بینها 

  .وبین جماهیرها
وتعد وظیفة العلاقات العامة ذات أهمیة بالغة في التعریف بصورة المؤسسة الإقتصادیة وعلامتها التجاریة 
من خلال عدة أسالیب إداریة، ومن المؤكد أن المؤسسات الإقتصادیة الحدیثة سیما في الدول المتطورة 

وتها ونجاحها، فمن تعتبر العلاقات العامة وظیفة من وظائف تسییر المؤسسة وعامل من عوامل ق
المفروض أنه لا تخلو أي مؤسسة مهما كانت طبیعتها من قسم أو مصلحة خاصة بإدارة العلاقات العامة 
عداد خطط وبرامج عمل تبنى على أسس علمیة  ستراتیجیات المؤسسة وإ لأنها تعمل على رسم سیاسات وإ

  .مدروسة
 ''قات العامة في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریةواقع العلا''ومن هذا المنطلق تحاول دراستنا دراسة    

ولتحقیق ذلك تم إختیار المؤسسة الإفریقیة للزجاج نموذجا تطبیقیا لهذه الدراسة والتي إرتأینا بخصوصها 
  : تناولها وفق الخطة التالیة تضمنت بابین هما

  :وهيحیث إشتمل على أربعة فصول  ''الإطار النظري للدراسة''بعنوان: الباب الأول
 وفیه تم طرح إشكالیة البحث وفرضیات الدراسة، ثم "الإطار العام للدراسة" جاء بعنوان: الفصل الأول ،

التطرق إلى أسباب إختیار الموضوع، كذلك أهداف و أهمیة الدراسة، كما إحتوى على تحدید أهم 



 مقدمــــة
 

 ب  

یشابه موضوع هذه  مفاهیم الدراسة، وفي الأخیر تم التعرض إلى الدراسات السابقة التي تناولت ما
 .الدراسة

 تم التطرق فیه إلى نشأة العلاقات العامة وتطورها  ''العلاقات العامة''جاء تحت عنوان  :الفصل الثاني
و  التاریخي، وكذلك عوامل الإهتمام بها، بالإضافة إلى المبادئ التي تقوم علیها، خصائصها، أهدافها

لعامة وأوجه النشاط الأخرى، وكذلك وسائل الإتصال ، وظائفها، كما إحتوى على العلاقات اأهمیتها
 .في العلاقات العامة وبرامجها وخطة إعدادها، وأخیرا النظریات المفسرة لها

 نشأة المؤسسة الإقتصادیة ومراحل تطورها،  تناولنا فیه ''قتصادیةالمؤسسة الإ''بعنوان: الفصل الثالث
، بالإضافة إلى جمهورها، والهیكل التنظیمي لها، كما ، وظائفها، خصائصها، وأنواعهاأهدافها وأهمیتها

تم التطرق إلى مراحل تطور المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة والمعوقات التي تواجهها، وأخیرا المبادئ 
 .الواجب الإهتمام بها في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة

 حیث تناولنا فیه مقومات فعالیة  ''قتصادیةالعلاقات العامة في المؤسسة الإ''بعنوان : الفصل الرابع
خطة العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادیة، كذلك أهمیة العلاقات العامة في المؤسسة 
الإقتصادیة، وجمهور العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادیة، بالإضافة إلى الإتصال الفعال 

تیجیة العلاقات العامة في المؤسسة، للعلاقات العامة في المؤسسة، كما تناولنا خطوات بناء إسترا
بالإضافة إلى العوامل المؤثرة في نشاط العلاقات العامة بالمؤسسة، وكذلك موقعها في الهیكل 
التنظیمي للمؤسسة الإقتصادیة، كما تطرقنا إلى العوائق التي تواجه إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة 

 .الإقتصادیة الجزائریة
  :احتوى على فصلین هما "بالإطار المیداني للدراسة"ویتعلق : الباب الثاني

 الدراسة، المنهج ، حیث تضمن مختلف مجالات ''الإطار المنهجي للدراسة''بعنوان  :الفصل الخامس
 .المستخدم، أدوات جمع المادة العلمیة، عینة الدراسة وأخیرا أسالیب التحلیل المستخدمة في الدراسة

 تناولنا فیه عرض وتفسیر البیانات،  ''عرض البیانات وتحلیل النتائج''ن بعنوا :الفصل السادس
مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضیات، النتائج العامة للفرضیات، ومناقشة النتائج في ضوء 
الدراسات السابقة ومناقشتها في ضوء أهداف الدراسة، وكذلك النتائج العامة للدراسة وأخیرا التوصیات 

 .اتوالإقتراح
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  : تمهیــد
یعتبر موضوع الدراسة مرحلة حاسمة في البحث العلمي، حیث یقوم هذا الأخیر على أسس ومقومات    

من أهمها تحدید الأهداف بدقة ووضوح، خاصة عندما یتعلق الأمر بموضوع الدراسة حتى یعرف الباحث 
اره إذا لم یكن ماذا یرید في هذا الموضوع وكیف یتم معالجته، ویستقیم أو ینحرف موضوع الدراسة عن مس

هناك توفیق وحسن إختیار له، وهذا الأخیر یتوقف على مدى إحساس الباحث بالمشكلة التي تتوقف على 
إجابات شافیة  لإستفسارات الباحث وتساؤلاته حول موضوع الدراسة، حیث تم التطرق في هذا الفصل إلى 

، وأیضا تحدید  وأهمیتهوأهدافه إشكالیة البحث و الفرضیات بالإضافة إلى أسباب إختیار الموضوع 
  .المفاهیم وأخیرا الدراسات السابقة
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    : الإشكالیة : أولا
في عصرنا الحالي ونتیجة للتقدم الضخم والمتزاید في كافة أصعدة الحیاة التقنیة والتكنولوجیة، وبعد     

النمو الهائل الذي شهدته معظم المؤسسات والتعقید الناتج عن صعوبة الإتصالات سواء داخل المؤسسة 
ستق رار هذه المؤسسات تتمثل في ذاتها أو مع الجهات الخارجیة، ولما كانت الدعامة الأساسیة لنجاح وإ

ثقة الجماهیر والمتعاملین معها فقد أصبح لزاما على الأجهزة الإداریة لهذه المؤسسات أن تهتم بمعرفة 
مواقف جماهیرها من خلال بناء علاقات حسنة وودیة بینها وبین أفراد الجمهور الذي تتعامل معه، وأیضا  

المتعاملین معها على أساس من الحقائق والمعلومات  تكوین سمعة طیبة للمؤسسة لدى مختلف الفئات
الصادقة، ولا یتأتى لها ذلك إلا من خلال توفر جهاز إداري یسهر على تحقیق جملة هذه المطالب تحت 

 .ما یسمى بإدارة العلاقات العامة
، متبعة حیث تعمل هذه الأخیرة على زیادة الوعي بالحاجة إلى فهم فئات الجماهیر وتوقع المشكلات    

في ذلك جملة من الأسالیب والتقنیات التي تمكن من خلق فرصا تنافسیة أمام المؤسسات المستعدة لتغییر 
سلوكیاتها، وتعد العلاقات العامة أحد مجالات الإدارة التي ظهرت وحققت قبولا متسارعا خاصة في الدول 

  .اعیة المتقدمة ویرجع ذلك إلى زیادة شعور الإدارة بالمسؤولیة الإجتم
تزاید الإهتمام بنشاط العلاقات العامة خاصة في مجال الأعمال التجاریة والصناعیة والإقتصادیة، وقد    

وأصبحت موضوع دراسة في معظم جامعات أمریكا وأوروبا كما أصبح ینظر إلیها في الوقت الحاضر 
خلال رسم سیاسات أو  كسلاح من أقوى الأسلحة التي تستخدمها المنظمات للتأثیر على جمهورها من

عداد خطط وبرام    .ج عمل تبنى على أسس علمیة مدروسةإستراتیجیات المؤسسة وإ
ومن بین أهم المؤسسات التي أولت أهمیة لوظیفة العلاقات العامة نجد المؤسسة الإقتصادیة محاولة    

فعالیتها الإقتصادیة،  تنظیم علاقاتها بشكل یساعدها في الحفاظ على مواردها وموقعها في السوق وتحقیق
حیث إرتكز إهتمام المؤسسات الإقتصادیة على محیط العمل الداخلي لما له من أهمیة وأثر على 
المردودیة لكون الإهتمام بالعلاقات العامة الداخلیة للمؤسسة الإقتصادیة له دور في تحقیق جو من الأمن 

هتم بعمله ویطور من مستواه، وفي مقابل ذلك والإستقرار النفسي والإجتماعي للعامل، وهذا ما یجعله ی
تظهر أهمیة تنظیم العلاقات العامة الخارجیة كضرورة حتمیة تفرض نفسها على المؤسسة الإقتصادیة، 
حتى تضمن لها التكیف مع الظروف المستجدة، كل هذه الأوضاع والتحولات الجدیدة فرضت على 

بها یرضى عنها المتعاملون معها فیما یخص منتوج المؤسسة الإقتصادیة أن تكون لها ممیزات خاصة 
المؤسسة، لكن الشيء الملاحظ أن دور ومكانة العلاقات العامة وأهمیتها تختلف من مجتمع إلى آخر 
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ومن نظام إقتصادي إلى آخر، ومن نظام سیاسي إلى آخر، ففي الجزائر كنا نعیش في زمن غیر بعید في 
ت إقتصادیة للدولة لا تولي أهمیة للعلاقات العامة لكن مع ظل نظام إقتصادي موجه تمیزه مؤسسا

الإصلاحات والتحولات التي عرفها الإقتصاد الجزائري و المؤسسات الإقتصادیة الجزائریة وطرق تسییرها 
من خصخصة حریة المنافسة ونمو القطاع الخاص بالإضافة إلى إدراج بعضها في البورصة وبالتالي 

مؤسسة الإقتصادیة الجزائریة كسب نماذج تسییر جدیدة وتطویر خطط كان من الضروري على ال
وسیاسات إتصالیة سلیمة تمكنها من التواصل مع جمهورها بصفة هادفة وفعالة ولا یتأتى لها ذلك إلا من 
خلال تعزیز نشاطات العلاقات العامة لما لها من ضرورة في تثبیت وتحسین صورة المؤسسة وتمیزها عن 

  .ات بصفتها مؤسسة ناجحة ورائدةباقي المؤسس
ومن خلال ما سبق وذكرناه نجد أن العلاقات العامة تلعب دورا هاما في الهیكل التنظیمي لأي مؤسسة    

إقتصادیة ناجحة من خلال تحسین صورتها لدى الجمهور على المستوى الخارجي، وتحدید وضبط 
یفة في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة یمكن علاقات العمل على المستوى الداخلي وكذلك دور هذه الوظ

  .من دفع عجلة التنمیة الشاملة مستقبلا
  : ومن هنا تتبلور إشكالیة البحث المتمثلة في

  ما هو واقع العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة ؟
  : وتحت هذا الإشكال تندرج مجموعة من الأسئلة الفرعیة كالتالي

  قات العامة بمكانة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة الإقتصادیة ؟هل تحظى العلا- 
  ؟ ماهي الوسائل والأسالیب الإتصالیة التي تتبعها المؤسسة الإقتصادیة للقیام بأنشطة العلاقات العامة- 
  ما هي المشاكل والعراقیل التي تواجه العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادیة ؟- 
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  : فرضیات الدراسة ومؤشراتها: ثانیا
وتعرف كذلك بأنها  )1(،''الحجر الأساس الذي تتمحور حوله إستراتیجیة البرهنة '' تعتبر الفرضیة   
عبارة عن أفكار مبدئیة تدرس العلاقة بین الظواهر قید الدراسة والبحث والعوامل الموضوعیة المؤثرة ''

  )2(.''فیها
ف أیضا بأنها     عن إفتراض تتم صیاغته بطریقة تجعله قابلا للإختبار ویمكننا التنبؤ  عبارة''كما تعرّ

  )3(.''بوجود علاقات خاصة بین متغیرین أو أكثر
حلول مؤقتة أو تفسیرات یضعها الباحث لحل مشكلة البحث، وبالتالي هي إجابة ''والفرضیة هي    

  )4(.''تقل ومتغیر تابعمحتملة لأسئلة البحث، وتمثل الفروض علاقة بین متغیرین متغیر مس
ویكمن الهدف من الفرضیة في كشف الحقیقة القائمة والموجودة بین موقفین أو أكثر أو بین المتغیرات    

  )5(.المتداخلة في الإشكالیة، أي بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع
   :وللإجابة على السؤال الرئیسي المطروح في الإشكالیة نفترض الفرضیات التالیة

  :فرضیات الدراسة - 1
  : الفرضیة الرئیسیة /1-1

  .قتصادیة الجزائریةنة محدودة في المؤسسة الإللعلاقات العامة مكا
  : الفرضیة الأولى/ 1-2

  .العلاقات العامة بمكانة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة لا تحظى
  : مؤشراتها

  .لا یوجد قسم خاص بالعلاقات العامة داخل المؤسسة -
  .تولي المؤسسة أهمیة للعلاقات العامةلا  -
  .یوجد إدراك بأهمیة العلاقات العامة لدى العاملین بالمؤسسة -
  : الفرضیة الثانیة/ 1-3

                                                             
  ، ترجمة میلود سفاري وآخرون، مخبر علم إجتماع الإتصال، قسنطینة، )عناصر منهجیة(البحث في الإتصال : فالي و لارامي: )1(

  .70ص 
  .84، ص 2006، 2، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، طمدخل لمنهجیة البحث الإجتماعي: أحمد عیاد: )2(
  .25، ص 2000، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، الأسس العلمیة لكتابة الرسائل الجامعیة: محمد منیر حجاب: )3(
  .89ن، ص .س.مجدلاوي للنشر والتوزیع، عمان، د، دار - مفهومه، أدواته، أسالیبه-البحث العلمي: محمد عبیدات وآخرون: )4(
  .97، ص 2002، مطبعة المسیلة، الجزائر، تدریبات على منهجیة البحث العلمي في العلوم الإجتماعیة: رشید زرواتي: )5(
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  .تعتمد المؤسسة على أسالیب ووسائل إتصالیة بسیطة للقیام بأنشطة العلاقات العامة داخل المؤسسة
  : مؤشراتها

  .كأسلوب للإتصال بالعاملین تعتمد المؤسسة على اللوحات الإعلانیة -
  .تعتمد المؤسسة على الموقع الإلكتروني كوسیلة للإتصال بالجمهور الخارجي -
  .تفتقد المؤسسة للوسائل والأسالیب الإتصالیة الحدیثة -
  : الفرضیة الثالثة/ 1-4

  .تواجه العلاقات العامة جملة من الصعوبات والعراقیل داخل المؤسسة الاقتصادیة
  : مؤشراتها

  .لا یوجد مختصین في مجال العلاقات العامة بالمؤسسة -
  .لا توجد میزانیة مالیة مخصصة للقیام بأنشطة العلاقات العامة داخل المؤسسة -
  .لا یوجد إعداد لأي دورات تكوینیة أو تدریبیة في مجال العلاقات العامة بالمؤسسة -

  : ختیار الموضوعأسباب إ :ثالثا
نما هناك مجموعة من الأسباب كانت وراء إختیارنا لهذا     لم یكن إختیار موضوع بحثنا هذا عبثا، وإ

الموضوع، وقد كانت هناك أسباب ذاتیة وأخرى موضوعیة، وقد وقع إختیارنا لموضوع واقع العلاقات 
ة لنیل شهادة الماستر العامة في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة كموضوع للدراسة في إطار الدراسة المكمل

  : تخصص علم اجتماع العلاقات العامة وهي كالتالي
  : الأسباب الذاتیة -1

  : ویمكن إبراز أهم هذه الأسباب من خلال ما یلي   
  .الرغبة الشخصیة في دراسة هذا الموضوع -
مكاسب توظیف المعارف المنهجیة المكتسبة في البحث العلمي لأجل معرفة مدى قدرتنا على توظیف ال -

  .النظریة واقعیا وتحلیل البیانات
الرغبة في إكتشاف خفایا هذا العلم وهذه المهنة، باعتبارها علم ومهنة جدیدة لها مستقبل داخل مختلف  -

  تالمؤسسا
  : الأسباب الموضوعیة -2
  .تماشي موضوع الدراسة مع مجال تخصصنا -
  .ستوى الجامعةقلة الدراسات والأبحاث المتعلقة بالموضوع خاصة على م -
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  .الأهمیة العلمیة والعملیة التي یكتسبها الموضوع -
ستقرار أي مؤسسة  - كون وظیفة العلاقات العامة أصبحت إحدى الركائز الأساسیة لنجاح ودیمومة وإ

  .سواء كانت خدماتیة أو إعلامیة أو إقتصادیة
  :الدراسةأهداف و أهمیة  :رابعا

  :أهداف الدراسة -1
كل دراسة تسعى إلى تحقیق مجموعة من الأهداف، وهذا من أبجدیات البحث العلمي ووضع هدف أو    

جملة أهداف قبل الشروع في الدراسة لأجل العمل على تحقیقها واقعیا، وهذا الشيء یزید من قیمة البحث 
ادیة الجزائریة سنحاول أو الدراسة، ومن خلال دراستنا هذه حول واقع العلاقات العامة في المؤسسة الإقتص

  : تحقیق مجموعة من الأهداف یمكن إبرازها فیما یلي
  .معرفة نشاطات العلاقات العامة التي تمارس داخل المؤسسة -
  .التعرف على المكانة التي تحتلها العلاقات العامة داخل الهیكل التنظیمي للمؤسسة الإقتصادیة -
  .إدارة العلاقات العامة معرفة وسائل الإتصال الأكثر إستعمالا في -
  .معرفة أهم العراقیل والمشاكل التي تحد من فعالیة العلاقات العامة  -
  .إقتراح بعض التوصیات التي تفید المسؤولین والمؤسسة -
  :أهمیة الدراسة -2

تبرز أهمیة الدراسة من خلال الموضوع الذي یبحث فیه، والعلاقات العامة ظاهرة إجتماعیة مهمة    
للعدید من المؤسسات التي تتعامل مع الأفراد والجماعات، وبصفة خاصة المؤسسات التي تمارس نشاطا 

  .أو خدمة لها إرتباط مباشر بأولئك الأفراد والجماعات
لهذه الظاهرة وتأثیرها على المؤسسات، تم التطرق إلى هذه المشكلة وذلك لما ونظرا للأهمیة الكبیرة    

تملكه العلاقات العامة من قدرة تمكنها من التصدي لكل ما یعیق أو یقف حاجزا أمام تحقیق المؤسسات 
لأهدافها، وبالتالي یمكن التوصل من خلال هذه الدراسة إلى نتائج تجیب عن الكثیر من الأسئلة لدى 

ستكمال بعض النقص الحاصل حول الموضوع، كما یمكن ال طلاب في مجال العلاقات العامة خاصة، وإ
 .أن تقدم هذه الدراسة نتائج وتوصیات تفید المؤسسة التي سنقوم بإجراء الدراسة فیها

  : تحدید المفاهیم :خامسا
م الخطوات في البحث یعد تحدید المفاهیم الخاصة بكل دراسة إجتماعیة كانت أو إنسانیة من أه    

والدراسة، إذ یسمح هذا الإجراء للباحث بالتحلي بالدقة والتحدید المضبوط لمتغیرات الدراسة والمفهوم 
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هو الوسیلة الرمزیة المختصرة والواضحة، والتي یستعان بها للتعبیر عن معنى ''حسن الساعاتي''حسب 
بالموضوع الذي یراد فهمه ووطئته لتحلیله ومعرفة أو معاني وأفكار معینة یراد إیصالها إلى المعنیین 

، وعلیه فعلى كل باحث وقبل الشروع في دراسته ینبغي علیه تحدید المفاهیم الأساسیة المرتبطة )1(تفاصیله
ببحثه، وهذه الخطوة مهمة لا یمكن الإستغناء عنها، ویكون تحدید مفاهیم الدراسة بأسلوب واضح دقیق 

ل مایلي سنحاول تحدید المفاهیم الخاصة والمرتبطة بموضوع دراستنا هذه، وعبارات بسیطة، ومن خلا
والمفاهیم هي مدخل أساسي یسمح بمعرفة واقع العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة وهي 

  : كالتالي
  .الواقع، العلاقات العامة، المؤسسة، المؤسسة الاقتصادیة

  :  مفهوم الواقع -1
ع یقع وقوعا فهو واقع ، فهو یصدق على كل أمر ثبت وقوعه وتحقق حصوله من وق :لغة/ 1-1

  .والأصل اللغوي لوقع یدل على سقوط شيء یقال وقع الشيء وقوعا فهو واقع
والوقعة صدمة الحرب ، ومواقع الغیث مساقطة والنسر الواقع من وقع الطائر یراد أنه قد ضم جناحیه 

  .موضعه الذي یقع علیهفكأنه واقع بالأرض، وموقعة الطائر 
  : صطلاحاإ / 2- 1

فه العلامة *  الواقع هو ما علیه الشيء بنفسه في ظرفه مع قطع النظر عن إدراك '': "حسن خان"یعرّ
  .''المدركین وتعبیر المعبرین

المتعدي، والواقع بالقاف هو المتعدي متجاوزا، والمتعدي هو كل '' : الواقع بأنه "رفه النحات"ویعرف * 
  )2(.''فعل كان فهمه موقوفا على فهم غیر الفاهم

حقیقة ظاهرة ما في مجتمع معین كما هي لا كما یجب '': الواقع بأنه هو "أحمد زكي بدوي"كما یعرف * 
  )3(.''أن تكون

ستطلاعنا على مجموعة خلاص مفهوم إجرائي وذلك من خلال إإست ومن خلال هذه التعاریف یمكن   
  .من التعاریف وجدنا أن معظمها یلتقي في فكرة واحدة أن الواقع حقیقة ظاهرة في مجتمع معین كما هي

  : مفهوم العلاقات العامة -2
                                                             

  .84أحمد عیاد، مرجع سابق، ص :  )1(
رسالة علمیة لنیل شهادة الدوكتوراه دولة، تخصص أصول ، التأصیل الشرعي لمفهوم فقه الواقع: أبو یاسر سعید بن محمد بیهي: )2(

  .163-158ص  .ن، ص.س .ه، دقالف
  .347، ص 1982، مكتبة لبنان، بیروت، معجم مصطلحات العلوم الإجتماعیة: أحمد زكي بدوي: )3(
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دمات تعتبر العلاقات العامة من المصطلحات الحدیثة التي استخدمت من أجل التعبیر عن شتى الخ   
تصال بالجمهور، وتقویة الروابط بین المؤسسة والمجتمع، وهي كغیرها من المصطلحات التي تستهدف الإ

من  الأخرى التي تعددت تعاریفها بتحدد وجهات نظر الباحثین والمهتمین، فهناك من اعتبرها علم، وهناك
  .اعتبرها مهنة، والبعض الآخر إعتبرها فن 

  : فهوم نستعرض مجموعة من التعاریفوللوقوف على جمیع أبعاد الم
إن المفهوم الذي یرمز به مصطلح العلاقات العامة یكون أكثر دلالة وأوفى  :التعریف اللغوي/ 2-1

  .''العامة''و'' العلاقات''غرضا إذا عرفنا بدقة معنى المصطلح من خلال معرفة معنى الكلمتین 
یقصد بها  العامةلاتصال بین الإدارة والعامة، أما تعني الصلات والروابط وخیوط ا العلاقاتإن كلمة  -

  )1(.عامة الناس، عامة الشعب، جماهیر متعاملة مع الإدارة والمؤسسة
  : التعریف الاصطلاحي/ 2-2
التعامل الناجح مع الناس للحصول على نجاح أو ربح ذاتي، : "على أنها العلاقات العامةتعرف  *

  )2".(وتتضمن أیضا الإهتمام بنشاط یؤدي إلى منفعة للجمهور وكسب ثقته وتأییده
ما یلاحظ على هذا التعریف أنه واسع، رغم أنه ركز على التعامل وكذا التفاعل الإیجابي بین     

  .الجمهور والتنظیمات، باستعمال وسائل الإقناع، إلا أنه أهمل ذكر هذه الوسائل وكیفیة الإستفادة منها
م بها هیئة أو إتحادات مجموعة من النشاطات تقو :" بأنها قاموس ویستر الدولي العلاقات العامةیعرف *

أو حكومات أو تنظیم في البناء الإجتماعي من أجل خلق علاقات جیدة وطیبة وسلیمة مع الجماهیر 
المختلفة التي تتعامل معهم كجمهور المستهلكین والمستخدمین وحملة الأسهم، وكذلك الجمهور بوجه عام، 

  )3(".وذلك لتفسیر نفسها للمجتمع حتى تكتسب رضاه

  

  

                                                             
  .204-203ص .، ص0200، الدار العلمیة الدولیة للنشر والتوزیع، عمان، الإدارة العامة المقارنة: عبد العزیز صالح بن حبتور: )1(
  .31، ص 2001، المكتب الجامعي الحدیث، مصر، جتماعیةالعلاقات العامة والخدمة الإ: هناء حافظ بدوي: )2(
  .11، ص 1996، دار المعرفة الجامعیة، مصر، تصالجتماع الإعلام والأ علم الإ: غریب سید أحمد: )3(
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علم وفن إذا نظرنا إلیها من الناحیة التطبیقیة أي : "بأنها موسوعة المعارف الأمریكیةحین تعرفها  في   
التنفیذیة، كما یدل على تشكیلها جوانب ذاتیة، حیث أسالیب تطبیق مبادئ هذا العلم تختلف من أخصائي 

  )1(."إلى آخر متأثرة بمنهجه واستعداده وطریقة إعداده
ف الجمعیة *  وظیفة أو نشاط مؤسستي عام أو خاص، : "بأنها المهنیة الأوروبیة العلاقات العامةوتعرّ

یهدف إلى توفیر وتحسین العلاقات والثقة والتفاهم مع الجماعات أو ما یعرف بالجمهور، سواءا كان 
  )2(.داخل أو خارج المؤسسة، فهذا الأخیر هو الذي یحدد كیانها وتطورها

العلاقات العامة نشاط مؤسستي، كما أشار إلى الجمهورین بنوعیه الداخلي  ركز هذا التعریف على أن   
  .والخارجي، وكذا الهدف منها، إلا أنه أغفل العلاقات العامة كعلم وهذا ما نجده في التعریف الموالي

ف * علم وفن یستند إلى أسس علم الإجتماع الإنساني ویسعى إلى تحسین : "بأنها العلاقات العامةتعرّ
نما في حیاتهم الجماعیةالع   )3( ".لاقات بین الناس لا في حیاتهم الخاصة وإ

أشار هذا التعریف إلى أن العلاقات العامة فن وعلم، إلا أنه ربطها بعلم الإجتماع بحیث نجدها لا     
  .تعتمد على نظریات علم الاجتماع فقط، بل على نظریات العلوم الاجتماعیة كلها

فها بأنها الجمعیة الدولیة للعلاقات العامةمد من ونجد المفهوم المعت*   وظیفة إداریة دائمة :" تعرّ
ومنظمة، تحاول المؤسسة العامة أو الخاصة عن طریقها أن تحقق مع من تتعامل أو یمكن أن تتعامل 

  )4(".معه، التفهم والتأیید والمشاركة
الإدارة المستمرة والمخططة والتي تسعى بها وظیفة : "فتعرفها بأنها جمعیة العلاقات العامة الدولیةأما *  

المؤسسات والمنظمات الخاصة والعامة لكسب تفاهم وتعاطف وتأیید الجماهیر التي تهمها، والحفاظ على 
إستمرار هذا التفاهم والتعاطف والتأیید، وذلك من خلال قیاس اتجاه الرأي العام لضمان توافقه قدر 

والأداء الفعال للمصالح المشتركة حقیق المزید من التعاون الأخلاقي الإمكان مع سیاستها وأنشطتها، وت
  )5(".باستخدام الإعلام الشامل المخطط

                                                             
  .1619، ص 2003، دار الفجر للنشر والتوزیع، المجلد الخامس، مصر، الموسوعة الإعلامیة: منیر حجاب :)1(
  .50، ص 2003، دار الفجر، مصر، علاقات مع الصحافة-إشهار علاقات عامة-تصال المؤسسةإ :فضیل دلیو :)2(
  .46، ص 1996مؤسسة شباب الجامعة، مصر،  ،تصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصرالإ : غریب عبد السمیع :)3(
  .84، ص 2006، دار الشروق للنشر والتوزیع، فلسطین، العلاقات العامة والاتصال الإنساني: صالح خلیل أبو أصبع :)4(
ة، دار ، المعهد العالي للخدمة الاجتماعیالعلاقات العامة والإعلام في الخدمة الاجتماعیة: عبد المحي محمود صالح وآخرون :)5(

  .26ن، ص  .س .المعرفة الجامعیة، مصر، د
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الجهود التي یبذلها فریق ما، لإقامة علاقات الثقة : "بأنها عرفت الجمعیة الفرنسیة العلاقات العامةوقد *
واستمرارها بین أعضائه، وبین الفریق والجماهیر المختلفة التي تنتفع بصفة مباشرة أو غیر مباشرة من 

  )1(".الخدمات الإقتصادیة والإجتماعیة التي تحققها المؤسسة
ف * مظاهر النشاط التي تتصل بتفسیر وتحسین : "بأنها دائرة المعارف البریطانیة العلاقات العامةوتعرّ

العلاقة بین هیئة ما سواء كانت ذات مصلحة شخصیة إعتباریة أو فردیة، أي یملكها فرد واحد، وبین 
  )2( "جمهور له إرتباط أو إتصال بهذه الهیئة

ف العلاقات العامةأما * خططة والموجهة من هي المجهودات المبذولة والم: "بأنها المعهد البریطاني فیعرّ
  )3(".أجل إقامة فهم وتعاون مشترك بین المنظمات وشعوبها

  )4(".الجهود المخططة والمرسومة ویقصد بها التفاهم المستمر بین المنظمة وجماهیرها"وهي كذلك  
ف العلاقات العامةأما * وظیفة إداریة ذات وظیفة تخطیطیة دائمة، تهدف : "بأنها الإتحاد الدولي فیعرّ
نظمات العامة والخاصة من خلالها إلى استمرار كسب فهم وتعاطف وتأیید أولئك الذین تهتم بهم عن الم

جراءاتها، ولتحصل عن طریق  طریق تقدیم الرأي العام لهم، بغرض إیجاد إرتباط وثیق الصلة بسیاستها وإ
  )5(.حها المشتركةالمعلومات الصحیحة والمخططة على تعاون أكثر إنتاجیة وكفایة من أجل تحقیق مصال

تفسیر الشركة للجمهور وتفسیر الجمهور للشركة، كما یرى أن : "بأنها العلاقات العامة "إیفي لي"ویعرف *
  )6(.هذا العمل الجید یتطلب مزیجا من المعلومات في السیاسة والإدارة والصحافة والإقتصاد

إعلام یعطى للجمهور، إقناع یوجه إلى الجمهور : "فقد عرف العلاقات العامة بأنها "إدوارد بیرنایز"أما *
بغیة تعدیل مشاعره وتصرفاته، جهود لخلق تكامل بین المشاعر بین هیئة ما وبین مشاعر وأفعال 

  )7(."جمهورها، فهي بذلك عملیة إعلام، إقناع، ومداومة

                                                             
  .85-84صالح خلیل أبو أصبع، مرجع سابق، ص ص  :)1(
  .18، ص 2005، دار المعرفة الجامعیة، مصر، مناهج العلاقات العامة: سمیر حسن منصور:)2(
  .50فضیل دلیو، مرجع سابق، ص :)3( 
  .27عبد المحي محمود صالح وآخرون، مرجع سابق، ص : )4(
  .201عبد العزیز صالح بن حتبور، مرجع سابق، ص : )5(
  .21، ص 1999، مركز جامعة القاهرة، مصر، مقدمة في العلاقات العامة: إبراهیم عجوة: )6(
  .53، ص 1988، مكتبة لبنان للنشر والتوزیع، بیروت، الرأي العام وتأثره بالإعلام والدعایة: عبد القادر حاتم: )7(
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عملیة مستمرة من خلالها تسعى الإدارة إلى المحافظة ": بأنها العلاقات العامة "سیدل"في حین یعرف *
وتعزیز الفهم، وزرع الثقة بین الزبائن والمساهمین والمستخدمین، وبین المؤسسة والحكومة والجمهور بشكل 

  )1(.عام، ویتم ذلك داخلیا من خلال التحلیل الذاتي والتصویت، وخارجیا من خلال جمیع أسالیب التعبیر
ریف قد ركز على أكثر من جانب حیث أشار إلى أن العلاقات العامة عملیة مستمرة، نجد هذا التع   

وذكر الجمهور بنوعیه، وكذا الوسائل التي تستخدم للإتصال به، إلا أنه أهمل بعض الجوانب الأخرى 
  .كون العلاقات العامة نشاط مؤسستي: مثل
المخطط الذي یهدف إلى تحقیق الرضا  النشاط”:بأنها العلاقات العامة "محمد فرید الصحن"ویعرف *

والتفاهم المتبادل بین المنظمة وجماهیرها سواء داخلیا أو خارجیا من خلال سیاسات وبرامج تستند في 
  )2(". تنفیذها على الأخذ بمبدأ المسؤولیة الإجتماعیة

عملیة مستمرة تستخدم وسائل الإتصال والبحوث : "فیعرف العلاقات العامة بأنها "كمال أحمد"أما *
  )3(".الإجتماعیة للوصول إلى خطط تحقق التفاهم والتكیف بین المنظمات وجماهیرها حتى تعم الفائدة

أوضح هذا التعریف الأدوات التي تستخدم للتأثیر على الرأي العام وهي أدوات الإعلام، ووسائل    
تصال المختلفة، كما أنه حدد بوضوح جماهیر المنظمة الداخلیة والخارجیة، بالإضافة إلى أنه أشار إلى الإ

عملیة مستمرة "وظیفة العلاقات العامة وهدفها المتمثل في تحقیق فائدة الجانبین، ضف على هذا أنها 
  ".وتطبیقیة للعلوم الإجتماعیة

      :التعریف الإجرائي للعلاقات العامة
هي الجهود الإتصالیة الإداریة الخلاقة المخططة والمدروسة والمستمرة والهادفة والموجهة،  علاقات العامةال

لبناء علاقات سلیمة ومجدیة قائمة على أساس التفاعل والإقناع والإتصال المتبادل بین المؤسسة 
یرها، وجماهیرها، عن طریق وسائل النشر المتاحة لنشر الحقائق والمعلومات والأفكار وشرحها وتفس

  .یة لذلك بواسطة أفراد مؤهلین لممارسة أنشطتها المختلفةوتطبیق كافة الأسالیب المؤذ
  
  
  

                                                             
  .277، ص 1999، دار الشروق، فلسطین، تصال الجماهیريالإ : صالح خلیل أبو أصبع: )1(
  .13، ص 1985، الدار الجامعیة للطباعة والنشر والتوزیع، مصر، العلاقات العامة: محمد فرید الصحن: )2(
  .48غریب عبد السمیع، مرجع سابق، ص : )3(
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  :مفهوم المؤسسة -3
   :التعریف اللغوي للمؤسسة/ 3-1

  )entreprise".)1"عندما نبحث عن أصلها فهي في الواقع ترجمة للكلمة  "مؤسسة"إن كلمة    
مشتقة من الفعل أسّس، یؤسس،  "مؤسسة"فكلمة  القاموس العربيأما في اللغة العربیة واستنادا إلى 

  )2( .مؤسس، مؤسسة
تعني جمعیة أو معهد أو شركة أسست لغایة إجتماعیة أو "فالمؤسسة الشامل  القاموس العربيوحسب 

  )3(".خیریة أو إقتصادیة
مجموعة من " تعني كلمة المؤسسة من الناحیة السوسیولوجیة: صطلاحي للمؤسسةالتعریف الإ/ 3-2

  )4(".الأحكام والقوانین الثابتة، التي تحدد العلاقات الإجتماعیة في المجتمع
ولقد بدأت المحاولات في إعطاء تعریفات للمؤسسة على ید علماء الإقتصاد والقانون، لننتقل بعد ذلك    

خذ بعین الإعتبار هذا ، لذلك تم الأ"تایلور وفایول"إلى علماء الإجتماع، ثم علماء الإدارة وخاصة بمجيء 
  : التطور من خلال إستعراض تعاریف المؤسسة وهي كما یلي

 قتصادي للمؤسسةالتعریف الإ:  
فها أحد علماء الإقتصاد على أنها    تنظیم إقتصادي الهدف منه إیجاد قیمة سوقیة معینة، من :" یعرّ

یق الربح المتحصل علیه من الفرق خلال الجمع بین عوامل إنتاجیة معینة ثم تتولى بیعها في السوق لتحق
  )5(".بین الإیراد الكلي والتكلفة الكلیة

یجاد قیمة سوقیة لقیام المؤسسة،      نلاحظ على هذا التعریف أنه قد ركز على تحقیق الربح المادي وإ
كما إشترط لذلك وجود عوامل إنتاجیة، إلا أن ما یعاب على هذا التعریف هو تركیزه على تحقیق الربح 

هماله لأهداف أخرى قد تعتبر أساسیة بالنسبة للمؤسسة لإرضاء المستهلك، كما إشترط وجود ا لمادي، وإ
  .عوامل إنتاجیة یحدد طبیعتها في هذا التعریف

  : نظام إقتصادي یتكون من أنظمة فرعیة متفاعلة فیما بینها تتجسد في" أیضا بأنها "المؤسسة" وتعرف   
 یتعلق بوضعیة الإنتاج وبكل الأنشطة الأخرى المتعلقة بها: النظام الفرعي للإنتاج.  

                                                             
  .24،ص 1995، 2الجامعیة، جامعة الجزائر، ط، دیوان المطبوعات إقتصاد المؤسسة: عمر صخري: )1(
  .06،ص 1994، دار المعلم للملایین، بیروت، قاموس عربي إنجلیزي: روجي البعلبكي: )2( 
  .517، ص 1997، الراتب الجامعیة، بیروت، القاموس العربي الشامل الأداء: )3(
  .127، ص 1981، دار الطلیعة للنشر والتوزیع، جتماعمعجم علم الإ: میشل دینكل: )4(
  .16، ص 2000، دیوان المطبوعات الجامعیة، قسنطینة، تحلیل الأداء في المنشأة الصناعیة: عبد الفتاح بوخمیم: )5(
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 یهدف إلى توفیر المدخلات للنظام الإنتاجي، وطرح مخرجاته والحفاظ : النظام الفرعي للإسناد
  .التوظیف، الشراء، البیع: على المحیط الخارجي والتكیف، ومن أمثلته

 في محیط دائم التغییر، ویتجسد في ستمراریة وحیاة المؤسسة یهتم بإ: النظام الفرعي للتكیف
  .وظیفتي البحث والتنمیة

 دارة مختلف الأنظمة الفرعیة الأخرى: النظام الفرعي الإداري   )1(.ویهتم بالرقابة والتنسیق وإ
نتاج وتكیف، وكل هذه العوامل یغلب     سناد وإ ركز هذا التعریف على تكامل الأنظمة الفرعیة، من إدارة وإ

  .ديعلیها الطابع الما
ومن هنا نستخلص أن التعریف ركز على الجوانب المادیة، وأهمل الجوانب البشریة التي تعتبر أساسیة    

  .في كل منظمة أو مؤسسة أو منشأة، لأنه بدون الإهتمام به لا وجود للمؤسسة
  ف  الجانب القانونيأما من بأنها هیئة ذات شكل قانوني محدد بالقواعد :" المؤسسةفتعرّ

  . )2("اات القانونیة التي تنظم وتحكم علاقاتهوالإجراء
هذا التعریف ركز على الشكل القانوني للمؤسسة والمضبوط بقواعد قانونیة محددة، إلا أنه ما تجدر    

الإشارة إلیه هو أن المؤسسة لا یمكن أن تتشكل من الجانب القانوني فقط، بل لكي یكتمل تحدیدها وجب 
  .الإشارة إلى الجانبین الإقتصادي والإجتماعي

إطار قانوني لتجمع بشري هادف یتم في نطاقه "هي عبارة عن  لمؤسسةافیرى بأن  "منیر عبوي"أما *
  )3(".توحید وتنسیق جهود الأعضاء لتحقیق أهداف معینة

ركز هذا التعریف على الطابع القانوني في مفهوم المؤسسة والذي یترتب عنه بروز مجموعة من    
الأفراد الذین یقومون بتوحید وتنسیق الحقوق والواجبات، فالمؤسسة حسبه إطار قانوني یضم مجموعة من 

  .جهودهم لتفادي تضارب المصالح ومن ثم تحقیق الأهداف المسطرة
  فت  جتماعیةالناحیة الإأما من   : كما یلي المؤسسةفقد عرّ

فها * هي مجموعة متدرجة من الموارد البشریة، تستخدم وسائل معنویة ومادیة :" كما یلي "بیارلو"عرّ
نتاج خدمات وفق أهداف محددةومالیة، لإستخراج و    )4(".توزیع الثروات وإ

                                                             
 .، ص2000، دار الفجر للنشر والتوزیع، مصر، المداخل الأساسیة للعلاقات العامة: محمد منیر حجاب وسحر محمد وهبي: )1(

  .21-18ص 
  .21بوخمیم، مرجع سابق، ص عبد الفتاح : )2(
  .12، ص 2010، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، تسییر الموارد البشریة :نوري منیرة: )3(
  .21عبد الفتاح بوخمیم، مرجع سابق، ص : )4(
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تطرق هذا التعریف إلى الجوانب البشریة في المؤسسة، كما لم یهمل الجانب المعنوي والمادي والمالي،    
إلا أن ما یعاب على هذا التعریف هو عدم تبیانه لطبیعة الأهداف المحددة و المرجوة من هذا البناء أو 

  .الشكل للمؤسسة
ف أیضا بأنهاو * مجموعة مشتقة من الأعضاء تم تنظیمها حسب أهداف معینة لأداء بعض :" تعرّ

  )1(".الوظائف، وذلك من خلال تنفیذ عملیات مختلفة تؤول إلى بیع السلع والخدمات في السوق
ركز هذا التعریف على الجانب البشري للمؤسسة، إذ أنه یقوم بوظائف متعددة تنتهي في الأخیر ببیع     

هماله للوظائف الأخرى   .السلع، أما ما یعاب على التعریف هو تركیزه على وظیفة البیع وإ
ادیة ومالیة، تجمع إنساني متسلسل یستخدم وسائل فكریة م:" بأنها علماء الإجتماعفي حین یعرفها أحد *

من أجل إستخراج، تحویل، نقل، وتوزیع السلع أو الخدمات بشكل ملائم للأهداف المحددة من طرف 
  )2(".الإدارة بإدخال تحفیزات الربح والمنفعة الإجتماعیة

یعتبر هذا التعریف جامعا، إلا أنه جمع بین الوسائل الفكریة والمالیة والمادیة، كما أشار إلى هدفین    
  .ا معا یعتبر إلزامیا، وهو تحقیق الربح والمنفعة الإجتماعیةمین للمؤسسة، تواجدهرئیسی

وحدة إجتماعیة تقام وفقا لنموذج بیاني معین لكي تحقق أهداف :" بأنها المؤسسةفیعرف  "بارسونز"أما *
  )3(".محددة

حة تسعى إلى المؤسسة كوحدة إجتماعیة لها أهداف محددة وواض"بهذا أن  "بارسونز"لقد أوضح    
  ".تحقیقها، وأن تحقیق هذه الأهداف یفرض وجود إدارات تنظیمیة تضمن تحقیقها

وحدة إجتماعیة "بقوله یمكن تعریف المؤسسة على أنها  ''مؤید سعید السالم''وفي نفس السیاق یعرفها *
هادفة، إنها تكوین إجتماعي منسق بوعي، یتفاعل فیه الأفراد ضمن حدود محددة وواضحة نسبیا من أجل 

  )4(".تحقیق أهداف مشتركة
هذا التعریف لا یختلف كثیرا عن سابقه من حیث نظرته إلى المؤسسة كوحدة إجتماعیة هادفة وهي    
  .ت حدود واضحة نسبیا یتفاعل في إطارها الأفراد لتحقیق أهداف مشتركةذا
  )5(".كل وحدة إجتماعیة تقام بطریقة مقصودة لتحقیق أهداف محددة"بأنها  المؤسسةفیعرف  "سكوت"أما *

                                                             
  .12، ص 1997، دیوان المطبوعات الجامعیة، قسنطینة، المؤسسة الوطنیة للنقل الطرقي للبضائع: حیاة نجار: )1(
  .10، ص 2000، دیوان المطبوعات الجامعیة، قسنطینة، دور التكوین في تنمیة الموارد البشریة بالمؤسسة: نزیهة بوعود: )2(
  .09، ص 1993، مكتبة غریب، القاهرة، جتماع التنظیميمدخل إلى علم الإ: طلعت إبراهیم لطفي: )3(
  .24-23ص  .، ص2000عمان، ، دار وائل للنشر، نظریة المنظمة: مؤید سعید السالم: )4(
  .16، ص 1999، دار المعرفة الجامعیة، مصر، جتماع التنظیميالإعلم : علي عبد الرزاق جبلي: )5(



 الإطار العام للدراسة                                                      الفصل الأول                
 

 18 

على مفهوم المؤسسة الذي یرى '' سكوت''ما نلمسه في هذا التعریف الطابع السوسیولوجي الذي أضفاه    
  ".وحدة إجتماعیة تنشأ بصورة مقصودة أي مخطط لها مع وضع أهداف محددة یسعى إلى تحقیقها" بأنها

  : التعریف الإجرائي للمؤسسة
هي عبارة عن هیكل تنظیمي یؤسس بطریقة مقصودة یضم موارد مادیة وبشریة، وتقوم على أساس    

الأفراد في إطارها بشكل رسمي وغیر  العمل الجماعي للعاملین فیها، تحكمها مجموعة من القواعد یتفاعل
  .رسمي لتحقیق أغراض محددة

  : المؤسسة الاقتصادیة -4
ختلفت مفاهیم المؤسسة الإقتصادیة حسب إختلاف الأطر المرجعیة لكل باحث وفیما یلي     لقد تباینت وإ

  : عرض لهذه المفاهیم
الوحدة الإقتصادیة التي تتجمع فیها الموارد البشریة والمادیة اللازمة '': بأنها المؤسسة الإقتصادیةتعرف *

  )1(.للإنتاج الاقتصادي
یركز هذا التعریف على أن المؤسسة الإقتصادیة وحدة تشتمل على موارد بشریة وأخرى مادیة تتجمع   

  .بهدف الإنتاج الإقتصادي
الموارد البشریة، الأدوار، (لمتفاعلة تبادلیا فیما بینها نظام یتكون من العناصر ا:" وتعرف كذلك بأنها*

  )2(.، لتحقیق غایة معینة)الخ...،الوظائف، عناصر اتخاذ القرار، دور المعلومات والإتصالات
فالمؤسسة الإقتصادیة حسب ما ورد في هذا التعریف نظام ینطوي على مجموعة من العناصر تتفاعل   

  .ن أجل تحقیق هدف معینمع بعضها البعض بشكل تبادلي م
وهذا التعریف أكثر شیوعا  ''Francoi spenaux''قدمه  قتصادیةللمؤسسة الإوهناك تعریف *   

وحدة إنتاج ذات قیمة مالیة، تؤلف بین أسعار مختلف عوامل الإنتاج '': وأكثر إستعمالا، ویعرفها كما یلي
التي یأتي بها متعاملون مختلفون عن مالك المؤسسة، بهدف بیع سلع أو تقدیم  خدمات في السوق 

  )3(.والحصول على دخل نقدي الذي ینتج الفرق بین السعرین

                                                             
  .42مرجع سابق، ص  ،عمر صخري: )1(
تسییر جتماع، تخصص تنمیة و ، رسالة ماجستیر في علم الإدور العلاقات العامة الداخلیة في المؤسسة الاقتصادیة: بلباش وداد: )2(

  .38، ص 2008-2007الموارد البشریة، جامعة منتوري، قسنطینة، 
قتصادیة، تخصص إدارة ، رسالة ماجستیر في العلوم الإقتصادیةنظام الإعلام واتخاذ القرارات في المؤسسة الإ: ناجي حسین: )3(

  .4، ص 1997-1996الأعمال، جامعة منتوري، قسنطینة، 
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یرى هذا التعریف أن المؤسسة الإقتصادیة كوحدة إنتاج لها وزن مالي، تجمع بین أسعار عوامل    
الإنتاج المختلفة المقدمة من قبل متعاملین یشترط فیهم الإختلاف عن مالك المؤسسة، بغیة بیع  سلع أو 

  .ق بین السعرینتقدیم  خدمات في السوق، والحصول على عوائد مالیة یترتب عنها إیجاد الفر 
مجموعة متدرجة من الموارد '': قتصادیة بأنها عبارة عنفیعرف المؤسسة الإ "pierre lanzel"أما *

البشریة تستخدم وسائل معنویة، ومادیة ومالیة لإستخراج وتحویل وتوزیع الثروات أو إنتاج الخدمات وفق 
  )1( .''أهداف محددة

جاء في هذا التعریف أن المؤسسة الإقتصادیة تشتمل على موارد بشریة تقوم بإستخراج وتحویل وتوزیع    
الثروات أو إنتاج الخدمات، من خلال إستخدام وتحویل وتوزیع الثروات، أو إنتاج الخدمات، من خلال 

  . إستخدام مجموعة وسائل قد تكون مادیة أو معنویة حسب أهداف محددة
التعریف ركز على العنصر البشري داخل المؤسسة ولكنه لم یوضح في ذات الوقت طبیعة فهذا    

  .الأهداف التي یسعى إلى تحقیقها
نسق إجتماعي أنشئ بطریقة منظمة تسود فیه علاقات '': على أنها "قتصادیةالمؤسسة الإ"كما تعرف *

ا من أجهزة وأفراد والهیكل التنظیمي ذات طابع إنساني، وأخرى متبادلة بین مختلف مكونات المؤسسة ذاته
  )2(.''لها، وكذلك مع محیطها الخارجي بغیة إنتاج سلع أو تقدیم خدمة وفق أهداف مسطرة مسبقا

ما یلاحظ على هذا التعریف نظرته السوسیولوجیة التي أضفاها على مفهوم المؤسسة الإقتصادیة من    
وى الداخلي، وحتى الخارجي یسعى إلى تحقیق حیث كونها نسق إجتماعي تسوده علاقات على المست

  .جملة أهداف محددة سلفا
أداة : هیئة إقتصادیة تجمع بین عناصر ثلاثة هي'': بأنها قتصادیةالمؤسسة الإكما یمكن تعریف *

  )3(.العمل، موضوع العمل، قوة العمل، وذلك من أجل إنتاج سلع وخدمات معینة وتحقیق أهداف محددة
جاء في هذا التعریف تحدیده لثلاثة عناصر أساسیة توجد من أجل إنتاج نوع من السلع أو تقدیم    

  .خدمات معینة تسعى إلى تحقیق أهداف محددة، لتشكل في مجموعها ما یعرف بالمؤسسة الإقتصادیة
  
  

                                                             
)1( : Pierre lanzel : Administration des entreprises, Edition siery, paris, 1971, p 18.  

  .21، ص 1987، دار المعرفة الجامعیة، مصر، سوسیولوجیا التنظیم: عبد االله محمد عبد الرحمان: )2(
    .15، ص 1975، 2، دار النهضة للطباعة والنشر، بیروت، طنظریة المنظمة: حسن الحكاك: )3(
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  : قتصادیةالتعریف الإجرائي للمؤسسة الإ
هي وحدة إقتصادیة تؤلف بین الموارد البشریة والمادیة اللازمة لإنتاج سلع ما، أو تقدیم خدمات معینة،    

  .في سعي منها لتحقیق أهداف محددة
  : الدراسات السابقة :سادسا

إن التراث العلمي السوسیولوجي حافل بالمعارف والمعلومات والتي تعد منطلقا لإقامة دراسات أخرى    
تثري الحقل العلمي والسوسیولوجي، ویسمى هذا التراث بالدراسات السابقة، والتي تلعب دورا هاما في 

الیته، وصیاغة فروضه، توجیه الباحث إلى المجال المناسب الذي یساعده في إقامة دراسته، وتدقیق إشك
كما تسهم في توجیه الباحث إلى المنهج المناسب لدراسته، والأدوات المتاحة لجمع البیانات والمعلومات 

  .وكیف یوظفها الباحث في دراسته توظیفا مثالیا
ولكون هذه الدراسات السابقة تحتل أهمیة كبیرة في البحوث وهي منطلق للسیر في دراسات أخرى    

  .تعتبر كذلك مصدرا خصبا یسمح للباحث بإختیار المواضیع والظواهر قصد الدراسة والبحثجدیدة، و 
وفي مجال العلاقات العامة فقد ظهرت العدید من الدراسات التي حاولت البحث في هذا المیدان، ونحن 

ولهذا  من خلال هذه الدراسة نحاول معرفة واقع العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة،
  :أدرجنا دراسات سابقة قریبة من موضوع دراستنا وهي كما یلي

  : الدراسة الأولى - 1
واقع العلاقات ''بعنوان  علوم الإعلام والاتصالهي عبارة عن دراسة لنیل شهادة الماجستیر تخصص   

ة بسطیف، دراسة میدانیة أجریت بمؤسسة الإسمنت لعین الكبیر  ''المؤسسة الصناعیة الجزائریة العامة في
- 2007للموسم الدراسي "إدریس بولكعیبات"،إشراف الأستاذ الدكتور"رضا نبایس: "من إعداد الطالب

  .قسنطینة، الجزائر -بجامعة منتوري 2008
  : مشكلة الدراسة وأهدافها/ 1-1
میداني برزت مشكلة الدراسة في التساؤل الرئیسي الذي حدّد المسار العام للدراسة في جانبیها النظري وال  

  : والذي مؤدّاه
  هل للعلاقات العامة مكانة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة الاقتصادیة الجزائریة؟-

  : وتندرج تحته أسئلة فرعیة هي
ما هي العلاقات العامة؟ وما هي الخصائص التي یجب أن تتوفر في هذا الجهاز حتى یقوم بالمهام  -

  المنوطة به؟
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  التي یستخدمها هذا الجهاز لكسب تأثیر وثقة الجمهور الداخلي والخارجي؟ما هي الأسالیب والوسائل  -
  ما هي مكانة العلاقات العامة في واقع الممارسة عند مسیري مجمع الإسمنت لعین الكبیرة؟ -
  ما هي العراقیل التي تواجه سیر العلاقات العامة في المؤسسة؟ -

  : لهذه الدراسة هي الأهداف الرئیسیةوعلى هذا فإن 
ذلك على مردودیة  من جوانب عدیدة ومختلفة وتبیانمحاولة التطرق إلى موضوع العلاقات العامة  -

  .المؤسسة وصورتها الداخلیة والخارجیة بالتعرف على أهم الوسائل التي تعتمدها في كسب ثقة الجمهور
واجز التي یمكن أن تجسید مبادئ وأسس العلاقات العامة التي تنطلق من داخل المؤسسة لكسر كل الح -

  .تعیق التعامل مع الجمهور الخارجي
التعرف على الوظائف التي تؤدیها الإدارة في مجال العلاقات العامة ومدى فعالیتها مع الجمهور  -

  .الداخلي والخارجي
محاولة جلب انتباه المسؤولین في مختلف المؤسسات الجزائریة بالأهمیة البالغة لدور العلاقات العامة  -
  .ي المؤسسة وذلك في مجال تنمیة القوى والموارد المادیة والبشریة بهاف
  : فرضیات الدراسة/ 1-2

تأتي هذه الدراسة لتسلیط الضوء على واقع العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة، انطلاقا    
  : من إشكالیتها والتساؤلات الفرعیة تتبلور فرضیات البحث المتمثلة في

رة مستقلة وینعكس ذلك من خلال وجود إدا ،قتصادیةالعامة القلب النابض للمؤسسة الإ تبر العلاقاتتع*
  .لتأدیة مهامهاحدیثة ذاتها تعتمد على وسائل  بحد
هناك عدة عراقیل تحول دون تأدیة هذا الجهاز لوظیفته إتجاه الجمهور الداخلي والخارجي داخل *

  .المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة
  .تعتبر العلاقات العامة في مؤسسة الإسمنت وظیفة ثانویة تنفذ بطرق غیر علمیة*
  : نوع الدراسة ومنهجها/ 1-3
إعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي، أما عن أدوات جمع البیانات فقد إعتمدت على   

  .الملاحظة، المقابلة والإستمارة لضمان أكبر قدر من المعلومات من خلالها
  : أما فیما یخص الإستمارة فقد تضمنت أسئلة مغلقة وأخرى مفتوحة وقد تم تقسیمها إلى ثلاث أقسام    

  .یخص البیانات الشخصیة :القسم الأول
  .اتجاهات العاملین ونظرتهم إلى عملیة الإتصال داخل المؤسسة: القسم الثاني
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  .موقف ورأي العمال من العلاقات العامة: القسم الثالث
  : فقد تم تصنیف مجتمع البحث إلى مجموعتین عینة الدراسةیما یخص أما ف
  .مجموعة شملت كافة العاملین داخل المؤسسة* 
  ).زبائنها(مجموعة ثانیة شملت الأشخاص المقبلین على المؤسسة * 
ع وقد تم الإعتماد على العینة العشوائیة المنتظمة لطبقات المجتمع المدروس، فكانت فئات هذا المجتم  

طارات عادیة، وعمال الصیانة، وعمال بسطاء، والموزعین، وهذا حسب  متنوعة بین إطارات مسیرة وإ
  .التوزیع الوظیفي

  :نتائج الدراسة/ 1-4
لا تحظى العلاقات العامة بمكانة هامة في المؤسسة، وهذا یتضح من خلال عدم وجود هیئة أو إدارة  -  

  .ة محكمة في مجال العلاقات العامةمستقلة لها، كما أنه لا توجد إستراتیجی
غیاب مجلة أو جریدة خاصة بالمؤسسة والتي یكون لها عادة أهمیة كبیرة في تحسین الإتصال  -  

  .بالجمهور الداخلي
  .عدم وجود خطة وبرنامج للعلاقات العامة -  
التنظیمي من  تهمیش دور العلاقات العامة في مؤسسة الإسمنت لعین الكبیرة، جاء مجسدا في  هیكله -

  .خلال عدم إدراج خلیة الإتصال في الهیكل التنظیمي، وغابت مصلحة العلاقات العامة جملة وتفصیلا
غیاب الإطارات المتخصصة والمؤهلة في مجال العلاقات العامة، ولا حتى في مجال الإتصال  -

  .والإعلام
  : الدراسة الثانیة -2

: للطالبة ''العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة '': جاءت هذه الدراسة تحت عنوان   
بشلغوم " hankel algérieenrad"، دراسة میدانیة بمركب المنظفات وموارد الصیانة "العمراوي زكیة"

  .م 2004-2003العید بمیلة، السنة الجامعیة 
  : تساؤلات الدراسة / 2-1

واقع العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادیة "ن إستهلت الباحثة دراستها بتساؤل مركزي ع    
ندرج تحت هذا التساؤل تساؤلات فرعیة حول الأسالیب والوسائل التي تعتمدها المؤسسة "الجزائریة ، وإ

لكسب تأیید جمهورها الداخلي، وكذلك الأسالیب والوسائل التي تعتمدها المؤسسة لإقامة علاقات ثقة مع 
  .جمهورها الخارجي
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   :ضیات الدراسةفر / 2-2
  : للإجابة على تساؤلات الدراسة إفترضت الباحثة فرضیة عامة وهي    

تبرز أهمیة العلاقات العامة في المؤسسة من خلال وجود إدارة متخصصة تعتمد على أسالیب ووسائل *
  .متعددة وحدیثة لإنجاز مهامها التواصلیة داخل المؤسسة وخارجها

حتوت هذه الفرضیة على فرضیتین فرعیتین   : وإ
  .تعتمد المؤسسة على أسالیب ووسائل متعددة لكسب تأیید جمهورها الداخلي -
  .تعتمد المؤسسة على أسالیب ووسائل متعددة لإقامة علاقات ثقة مع جمهورها الخارجي -
   :منهج وأدوات الدراسة/ 2-3
  .استعانت الباحثة في البرهنة على فرضیاتها على المنهج الوصفي التحلیلي :المنهج *

قصد إنجاز الدراسة تم الإعتماد على مجموعة من الأدوات العلمیة للحصول : أدوات جمع البیانات* 
  .الملاحظة، المقابلة والإستمارة: على المعلومات منها

جتمع الدراسة بصفة عامة وأفراد العینة بصفة إستخدمتها لملاحظة السمات التي تمیز م :الملاحظة*
  .خاصة، وملاحظة العلاقات داخل المؤسسة من خلال التعاملات بین أفراد مجتمع البحث

إعتمدت الباحثة في هذه الدراسة على العینة الطبقیة العشوائیة المنتظمة،  :ختیارهاالعینة وكیفیة إ/ 2-4
شملت المجموعة الأولى كافة العاملین : ى مجموعتینحیث قامت الباحثة بتصنیف عمال المؤسسة إل

 % 20بالمؤسسة، حیث تم تقسیمهم إلى طبقات متجانسة بالإعتماد على مجال العمل، وأختیرت قیمة 
فرد من كل الطبقات في المؤسسة حسب مصالح المؤسسة، أما المجموعة  110فحدد حجم العینة بـ 

ین بالقسم الخاص بالمبیعات والزبائن وجهت لهم الإستمارة الثانیة من مجتمع البحث فقد شملت العامل
  .الخاصة بالجمهور الخارجي

  : نتائج الدراسة/ 2-5
  : توصلت الباحثة إلى جملة من النتائج وهي كالآتي

 : تحاول المؤسسة إقامة علاقات طیبة مع عمالها وموظفیها من أجل كسب ثقتهم وتأییدهم من خلال -
  .للعمل وفتح المجال أمامهم لتقدیم شكاویهم وتظلماتهم تهیئة الجو الملائم* 
  .العلاقات القائمة بین الزملاء من نفس المستوى المهني، وبین الرؤساء والمرؤوسین هي علاقات جیدة* 
  .لا تعتمد المؤسسة على الوسائل الحدیثة في مجال الإتصال والإعلام* 
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سییري، فلا تفتح المجال لإقتراحات العاملین بها عتمادها على سیاسة مغلقة في مجال نظامها التإ* 
  .ویرجع لسوء فهم المسؤولین لمعنى وظیفة العلاقات العامة

  .غیاب المتخصصین في هذا المجال*
  .وبناءا على هذه النتائج تبین أن الفرضیة الأولى لم تتحقق

هتمام ییده من خلال الإجي لكسب ثقته وتأتسعى المؤسسة إلى إقامة علاقات طیبة مع جمهورها الخار  -
ها عن طریق الإبشكاوي المتعام  .تصال المباشرلین الخارجیین وحلّ

  .فتح المجال أمامهم لزیارة المؤسسة وتقدیم إنشغالاتهم وتظلماتهم -
التوجیهات التي یتلقاها الأفراد العاملین بها حول طریقة التعامل مع هؤلاء خاصة الإستقبال الجید  -

  .املوالإهتمام بالمتع
تحاول المؤسسة تحسین صورتها وترك إنطباع جید عنها لدى المتعاملین، بالإعتماد على الإعلانات  -

الأبواب : عبر اللافتات والملصقات، وبهذا فهي تهمل الوسائل والأسالیب الحدیثة للعلاقات العامة مثل
یز في توضیح أعمال وسیاسات المفتوحة، الأعمال الخیریة وتنظیم الزیارات، لما لهذه الأسالیب من ترك

  .المؤسسة للمتعاملین معها
على الرغم من أن المؤسسة تقوم بدراسات مسبقة حول الجمهور الخارجي إلا أنها لا تقوم على طرق  -

نما تبحث في حاجاتهم ومیولهم من أجل  علمیة ولا تهدف إلى معرفة خصائص المتعاملین وسلوكیاتهم وإ
  .وتسویقها بسرعةالتوزیع الأمثل لمنتجاتها 

تقوم المؤسسة بالعمل على كسب ثقة وتأیید الجمهور الخارجي لها، وذلك من خلال قیامها بعملیة سبر  -
آراء للمتعاملین معها، حیث تقوم بعقد ندوات یفتح فیها المجال أمامهم للأخذ بإنشغالاتهم وآمالهم، فتقوم 

  .الجماهیري بعملیة إتصال شخصي دون الإعتماد على وسائل الإتصال
  .وبناءا على هذا نستنتج أن الفرضیة الثانیة هي الأخرى لم تتحقق

وتأسیسا على هذا توصلت الباحثة في النتیجة العامة لدراستها إلى القول بأن العلاقات العامة مازالت    
تضم في  مهملة ولا تكتسي أهمیة بالغة، ولم تحتل المكانة المفترض أن تكون علیها، كما أن المؤسسة لا

هیكلها أیة مصلحة أو قسم أو إدارة للعلاقات العامة، أو قسم تنظیم وتفعیل الإتصال بها وكل هذا یدل 
على نقص الإهتمام بالعلاقات العامة وعدم إستیعاب  لدورها الفعال في تحسین صورة المؤسسة والحفاظ 

قات العامة بل تحاول المؤسسة على سمعتها في أوساط الجماهیر، وهذا لا یعني الإهمال المطلق للعلا
كسب ثقة وتأیید جماهیرها لكن طرقها في ذلك غیر فعالة، ولم یعرف مصطلح العلاقات العامة من قبل 
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المسیرین لغیاب المختصین في هذا المجال مما یقلل من مكانة المؤسسة لدى جماهیرها خاصة حالیا أنه 
  .الأجنبیةتم ظهور الكثیر من المؤسسات المنافسة الوطنیة و 

  : الدراسة الثالثة -3
، مسعودي كلثوم: للطالبة ''العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة'' جاءت تحت عنوان   

تنمیة الموارد مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في  -بسكرة  -دراسة میدانیة بمؤسسة صناعة الكوابل
  .م 2007 -2006: ، جامعة بسكرة، السنة الجامعیةالبشریة

وقد أرادت الطالبة إبراز أهمیة العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة ولذلك فقد إعتمدت على تساؤل    
  ما واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة؟: رئیسي

  : أما التساؤلات الفرعیة فكانت كالتالي
  الصناعیة؟ما مكانة العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة  -
  هل هناك متخصصین في العلاقات العامة؟ -
  ما هي الوسائل الإتصالیة الأكثر إستعمالا في إدارة العلاقات العامة؟ -
  ما هي المشاكل التي تحد من فعالیة إدارة العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة؟ -

ندرجت هذه الدراسة ضمن المنهج الوصفي التحلیلي والتي تستعمل    التقنیات الكمیة في معالجة  وإ
ستعملت الطالبة الإستمارة كأداة أساسیة  المعلومات والبیانات، أما عینة الدراسة فكانت طبقیة عشوائیة وإ

  .لجمع البیانات مدعمة ذلك بالملاحظة والمقابلة التي أجرتها مع بعض مسؤولي المؤسسة موضوع البحث
  : نتائج الدراسة/ 3-1

قات العامة متواضعة جدا، فوظیفة العلاقات العامة هي وظیفة مشتركة بین جمیع إن مكانة العلا -    
عمال المؤسسة، أما فیما یخص العلاقات العامة كجهاز أو قسم أو إدارة قائمة بذاتها تشرف على مختلف 
الأنشطة خاصة الإتصالیة منها غیر موجودة مع العلم أنه یوجد مكتب الإعلام والإتصال ویشرف على 

  .ا المكتب موظف واحد وهو تابع مباشرة لمكتب المدیر العامهذ
لا یوجد موظف واحد على الأقل له شهادة في مجال الإتصال أو العلاقات العامة، فالمكلف بمكتب  -

الإعلام والإتصال متحصل على شهادة مهندس دولة في الأشغال البترولیة أما وجوده في هذا المكتب 
  .بیة فقطكان لإتقانه اللغة الأجن
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تستعمل المؤسسة وسائل إتصالیة لا بأس بها، لكن إستعمالها متفاوت حیث أن الإجتماعات تستعمل  -
بكثرة بالمقارنة مع الوسائل الأخرى ثم تلیها في المرتبة الثانیة لوحة الإعلانات وفي المرتبة الثالثة 

  .الدعوات
  : المشاكل أهمهاكما تواجه العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة بعض  -
  .مصطلح العلاقات العامةسوء فهم *
  .تداخل المهام*
  .عدم الإعتراف بالعلاقات العامة كإدارة قائمة بذاتها*
  .عدم وجود متخصصین*

  : مناقشة وتقییم الدراسات السابقة
للإطلاع على مختلف الآراء والتوجهات العلمیة حول المشكلة البحثیة، إستعرضنا فیما سبق العدید من    

الدراسات السابقة ذات المساس المباشر والغیر مباشر بموضوع الدراسة الحالیة، وذلك بغیة الإستفادة من 
الدراسة، ومن تم  مجهودات الآخرین والتبصر بأخطائهم، والحصول على رؤیة واضحة عن موضوع

تكوین خلفیة نظریة سلیمة عنه، ولهذه الدراسات مجال مشترك كبیر في دراستنا من خلال الإهتمام بمحور 
العلاقات العامة بدءا من البحث في مفهومها وخصائصها والوسائل والأسالیب التي یستخدمها جهاز 

امة في المؤسسة الإقتصادیة وأهم العراقیل العلاقات العامة، والموقع التنظیمي الذي تشغله العلاقات الع
التي تقف كحاجز أمام العلاقات العامة في أداء مهامها، هذا وتعتبر كل دراسة تنفرد بجزء بسیط في 
إیطار عام وشامل للعلاقات العامة والدراسة الحالیة هي الأخرى تعتبر من بین الإسهامات المقدمة في 

نقص الحاصل في میدان البحث الإجتماعي في مجال العلاقات هذا المجال، كونها تسد جزءا من ال
العامة في المؤسسة الإقتصادیة، ولهذا جاءت الدراسة الحالیة لتلج بابا آخر للتوسع أكثر في هذا المجال، 
حیث كانت هذه الدراسات بمثابة المرشد لضبط موضوع الدراسة الحالیة، حیث أنها ساهمت في تكوین 

لطریق لتحدید مؤشرات وأبعاد موضوع الدراسة، وقد أفادت كذلك هذه الدراسات في أفكار عامة مهدت ا
  .تطویر صیاغة الأسئلة عدة مرات وصیاغة الفرضیات وبناء أداة الدراسة
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  : خلاصة الفصل
تعد مرحلة صیاغة الإطار المفاهیمي والمنهجي لموضوع الدراسة من أهم وأعقد خطوات إنجاز بحث    

ان من الصعب ضبط الإطار المفاهیمي والمنهجي للدراسة نظرا لكون موضوع العلاقات علمي، حیث ك
العامة في المؤسسة الإقتصادیة موضوعا متشعبا وواسعا، ومن الصعب حصره نظرا لحدة هاذین 

 .المفهومین خاصة مفهوم العلاقات العامة لأنه مفهوم جدید في بلادنا
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   :  تمهید

لقد بدأت أهمیة العلاقات العامة تزداد شیئا فشیئا وذلك بالتوازي مع التطور و التوسع الذي شهدته    
مختلف تصالیة التي تطورت مع المجتمعات الإنسانیة، فقد أصبحت العلاقات العامة من أهم النظم الإ

بقائها على تواصل مع  العصور و التي أصبحت تعمل على التنسیق الداخلي للمؤسسات من جهة وإ
جمهورها الخارجي من جهة أخرى، فلقد عرفت العلاقات العامة كمفهوم تطورا سریعا على مر السنین، 

ا البدائیة إلى وعرفت أیضا تطورات و تغیرات حافلة على مر التاریخ وذلك منذ ظهورها في أولى أشكاله
 ا الفصل الذي جاء تحت عنوان أن وصلت و صارت على ماهي علیه الیوم و لهذا سنتطرق في هذ

العلاقات العامة و الذي یندرج تحته تعریف العلاقات العامة بالإضافة إلى نشأتها وعوامل الإهتمام بها، 
ظائف العلاقات العامة، العلاقات مبادئ و خصائص العلاقات العامة، أهداف العلاقات العامة، أهمیة وو 

العامة وأوجه النشاط الأخرى، برامج العلاقات العامة وخطة إعدادها بالإضافة إلى نظریات العلاقات 
 .العامة
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  :و تطورها التاریخي نشأة العلاقات العامة :أولا

إن الحاجة الملحة إلى التجدید و التغیر في الحیاة الإنسانیة وظهور الثورة العلمیة التي عجلت من    
إنفصال العلوم عن بعضها البعض وبروز العدید من العلوم الحدیثة و العلاقات العامة من أحدث العلوم 

لها جذور تعود إلى البدایات التي إنفصلت عن العلوم الإجتماعیة ، بالرغم من حداثتها كعلم فإننا نجد 
ثم '' الأولى للإنسان، وترجع أولى هذه العلاقات إلى تلك التي كونها الإنسان مع أسرته التي ولد فیها

إتسعت هذه الوحدة الإجتماعیة حتى صارت عشیرة تتكون من عدة أسر، ثم تكونت القبیلة من جمیع 
یرتبط بها الإنسان كلما إتسعت دائرة علاقاته وتشبعت العشائر، وكلما إتسع نطاق الوحدة الإجتماعیة التي 

  )1(.هذه العلاقات وأصبحت تتجه من البساطة إلى التعقید

كما كان رؤساء القبائل یحرصون في مختلف المناسبات على نشر الأخبار و التوجیهات و المبادئ،    
القبائل بالسحرة و الأطباء  ثم إتخدت العلاقات العامة شكلا تخصصیا بعد ذلك، عندما إستعان رؤساء

  )2(.ومن یجیدون فنون التعبیر البدائیة من إنشاء و قرع الطبول و غیر ذلك

  :العلاقات العامة عند القدماء المصریین -1

حرص ملوك مصر الفرعونیة و كهنتها على الإتصال بالأهالي، حیث كان الكهنة ینقلون الأحكام    
الإلهیة للناس، كما ینقلون للملك المظالم التي یمكن أن یتعرض لها الشعب كما إهتموا بتسجیل مختلف 

فر الترع و الأحداث الهامة في مجتمعهم من إنتصارات حربیة وبعثات تجاریة، و مشروعات كبرى كح
إقامة الجسور، كل هذا كان بهدف الإعلام بها و كسب تأیید الجماهیر، و إقناعهم بأن الحاكم یعمل من 
أجل رفاهیتهم، كما إستخدموا واجهات المعابر وجوانبها لنقش التعالیم الدینیة وصورا علیها الأحداث البارزة 

العرش ثم توحید  ''مینا''ما أعتلى الملك سواء كانت سیاسیة أو إقتصادیة أو دینیة ، كما حدث عند
الوجهین القبلي و البحري، حیث أعلنت هذه المناسبة في لوحة تذكاریة تبین ذلك واستخدموا في ذلك 
الرموز التي تشیر إلى توحید الوجهین بأن وضعوا نبات البردي المجلوب مع زهر الزنبق من الشمال تحت 

  )3(.العرش

                                                             
  .32، ص2003، دار المعرفة الجامعیة الحدیثة، العلاقات العامة و الخدمة الإجتماعیة: محمد بهجت جاد االله كشك:)1(
  .112، ص1998، دار قباء، القاهرة، الإتصال بالجماهیر بین الإعلام و التطویر و التنمیة: أحمد بدر: )2(
  .15-14ص .هناء حافظ بدوي، مرجع سابق، ص: )3(
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  :وآشورابل العلاقات العامة عند ب -2

كان لملوك بابل صحف تسجل فیها الحوادث الیومیة كما توجه عن طریقها التعلیمات ویحدثنا التاریخ    
كان یدعوا عماله و موضفیه في الأقالیم للحضور إلى بابل في الأعیاد و '' حمورابي '' بأن الملك 

أوامره و تعلیماته في حضور هذا المناسبات وخاصة عید جز القمح، وفي هذا الوقت یستطیع أن یذیع 
العدد الكبیر من المسؤولین، وبذلك یضمن وصول تعلیماته إلى كافة أنحاء المملكة ، كما كان الآشوریون 
یستخدمون اللوحات الطینیة التي تتضمن النشرات المصورة و التي تروي حوادث إنتصاراتهم وما فعلته 

  )1(.قاعاتهم وشوارعهم الكبرى جیوشهم من التنكیل بالأعداء، ویعرضونها في

  :العلاقات العامة عند الیونان و الرومان -3

إهتم الرومان و الیونان بالإتصال بأفراد الشعب و توسعوا في أنشطة العلاقات العامة، لأن      
حضارتهما كانتا تعتمدان على ثقة أفراد الشعب و تأییده، لما عرفوه عن إرادة الشعوب الحرة، ونمت 

قات العامة و إهتمت بالإتجاهات السائدة ومیول الناس في المدن الیونانیة خاصة بعد ظهور بعض العلا
ستخدموا العدید من الوسائل منها القصائد الشعریة كأشعار  و  "هومیروس"المبادئ الدیموقراطیة، وإ

حكام إلى النشرات الیومیة عن أعمال مجلس الأشراف، وبهذا كان الإتصال یسیر في إتجاهیین من ال
  )2(.الشعب، و من الشعب إلى الحكام

  : العلاقات العامة في الحضارة الإسلامیة -4

لقد  طورت الحضارة الإسلامیة مفهوم العلاقات العامة و الأسالیب و الوسائل التي تستخدم فیها، بل    
أنها قدمت الأساس الذي یمكن أن تستند علیه العلاقات العامة، حیث أن الإسلام عني بالإنسان و كرامته 

ل إنها اعتمدت على البرهان و و أفكاره ورغباته، لذلك نجد أن الدعوة الإسلامیة لم تأخذ نهج الفرض ب
أسالیب بنوعیها الشخصي و غیر الشخصي،  )"ص(الرسول "الإقناع و الحجة في نشرها، كما إستخدم 

  .حیث كان یوفد الرسول ویبعث بالكتب إلى الملوك و الأمراء ویدعوهم الى الإسلام

                                                             
  .15-14ص .هناء حافظ بدوي، مرجع سابق، ص: )1(
  .36-35ص .محمد بهجت جاد االله كشك، مرجع سابق، ص: )2(
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تجاهات أفراده، و الذي     یعد من أحدث عملیات فالإقناع إذن ووضوح الهدف ودراسة المجتمع وإ
العلاقات العامة التي وصل إلیها خبراء العلاقات العامة في القرن العشرین، وقد مارسها المسلمون منذ 

  )1(.أربعة عشر قرنا مضت

  : العلاقات العامة في العصور الوسطى -5

ویطلق على هذه العصور بالعصور المظلمة، وهي أسوء العصور التي مرت بها البشریة، حیث تردت    
المجتمعات في ظلمات التعصب و الجهالة نتیجة الجهل و الفساد و التعصب الدیني، كما إتصفت هذه 

نتشار النفود الإقطاعي   .العصور بالانحلال الإقتصادي والإجتماعي وإ

وتحدیه لسلطان الكنیسة، جعل هذا الأخیر یعید  ''مارتن لوتر''روتستانتیة التي قام بها لكن الثورة الب   
النظر ویفكر في ضرورة توفیر الرعایة المختلفة من أجل الدین، حیث عملت الكنیسة على تخریج 

  .متخصصین في الدعوة الدینیة و التبشیر عن طریق إنشاء معهد خاص بذلك

ستخدمت في المجالات الدینیة بجانب المجالات  ومن هنا أتجه الإهتمام    نحو العلاقات العامة وإ
الإقتصادیة و السیاسیة، عن طریق الكتاب و المؤلفین و غیرهم الذین ساهموا في النشر و الإعلام لكسب 

  )2(.ثقة الجماهیر التي تأخذ بالمذهب الكاثولیكي

  :العلاقات العامة في العصور الحدیثة-6

إن إصطلاح العلاقات العامة بمعناها الحدیث قد استخدم لأول مرة في السنوات الأخیرة من القرن    
للقانون أول من استخدم الإصطلاح في خطاب  "بیل"من مدرسة  ''دومان إیتون'' التاسع عشر، وقد كان 

م، 1906ح سنة ثم ظهر الإصطلا" العلاقات العامة وواجبات المهنة القانونیة"بعنوان م1882ألقاه 
''  و ''بلتیمور''في الأحادیث التي ألقاها مدیرو شركات السكك الحدیدیة في  م1913وكذلك سنة 

حول السكك الحدیدیة ومشكلات العلاقات العامة التي تتصل بها، وقد أصبح الإصطلاح شائعا  ''أومایو
                                                             

(1 :)  http:// arabtg.net/ vb/ archive/ index. Php ?t-78. Html  
 D:26/12/2014 
 H /19: 38  
(2) :http:// palpr. com/ vb/ shouvthre ad . php? P2667 
 D:25/12/2014  
 H/16:25 
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رغم ما قوبل به من سخریة  ''العامة مستشار العلاقات''عبارة "بیرنیز"ومألوفا في العشرینیات عندما إبتدع
ن كان ینطوي على تفخیم سخیف   )1(.على أنه إصطلاح مرادف لعبارة السكرتیر الصحفي وإ

ولم تظهر العلاقات  العامة بشكل أكثر وضوحا حتى الثورة الأمریكیة، إذ كان الوطنیون الأمریكان    
الحرب مع الأنجلیز، وبناءا علیه فإنهم خططوا  واعین بالدور الهام الذي یمكن أن یلعبه الرأي العام في

لجذب إنتباه الجمهور،  ببوسطننشاطاتهم، وعلى سبیل المثال فإنهم خططوا لإحداث حفلة شاي 
واستخدموا مجموعة من الرموز كشجرة الحریة التي یمكن ملاحظتها بسهولة وتساعدهم في تصویر 

  )2(.قضیتهم بشكل إیجابي

و الذي لم یكن رجل إتصال ناجح إنطلقت العلاقات العامة  "و جاكسونأندر "وفي عهد رئاسة    
لیكون السكرتیر الصحفي ویتولى شؤون  "أموس كیندول"السیاسیة، إذإعتمد على صحفي سابقا وهو 

العلاقات العامة ویساعده في قضیته، أما التكتیكات الأولى للعلاقات العامة الحدیثة فترجع إلى العقد 
م بافتتاح 1903هو رائد العلاقات العامة إذ قام عام  ''لي إیفي''الأول من القرن العشرین، حیث یعتبر 

ممثلا لشركة الفحم وسكك '' لي ایفي''وبعد سنوات قلیلة أصبح  ،''جورج باركر'' مكتب للإستثمار مع
  )3(''بنسلفانیا"الحدید 

وأكد أن مشكلة رجال الأعمال لا یمكن أن تحل باستخدام الدعایة الكاذبة، بل أكد على أن عصور   
ستغلالها قد ولت ولا یمكن أن تعود، وأن النزعة الإنسانیة و المسؤولیة الإجتم اعیة و المعاملة الجماهیر وإ

الطیبة هي التي تحل فهم مشاكلهم، ونادى بضرورة معاملة المستخدمین و العامل معاملة إنسانیة و 
  .منحهم الأجور المجزیة، وكذلك ینبغي أن تعمل على رعایة مصالح الجماهیر الخارجیة

الفضل الأول في إرساء  قد نجح في تحدید معالم العلاقات العامة ویرجع إلیه ''إیفي لي''وبهذا یكون    
قواعدها على أسس علمیة وخلقیة سلیمة، حیث یحددها نشاط مزدوج الإتجاه، بمعنى أنها تتضمن أیضا 

أیضا أن  ''إیفي لي''إعلام الجماهیر بحقیقة المؤسسة إعلاما صریحا لاسریة فیه ولا كتمان، كما أوضح 

                                                             
  .37غریب عبد السمیع، مرجع سابق، ص : )1(
  .277مرجع سابق، ص  ،الإتصال الجماهیري: صالح خلیل أبوأصبع: )2(
  .90 -89ص .المرجع نفسه، ص:)3(
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داة واحدة من أدواتها، وكان لتقدیمه كل هذه الأفكار الإعلام و النشر لیسا هما العلاقات العامة، ولكنهما أ
  )1(.لقبوه برائد العلاقات العامة

  :بعد الحرب العالمیة الأولى ظهر رائدان في مجال العلاقات العامة و هما

دوارد بیرناس""كارل بایویر" و   "بلورة الرأي العام"الذي أصدر أول كتاب في العلاقات العامة بعنوان  "وإ
فقد أنشأ مؤسسة للعلاقات العامة و التي مازالت أكبر مؤسسة  "بایویر"م، وأما 1923الذي نشر عام 
  .)2(.في العالم للعلاقات العامة

ومند الحرب العالمیة الثانیة فقد إكتسبت العلاقات العامة أهمیة متزایدة لدى النشاط التجاري، وذلك أن    
معظم المؤسسات الكبیرة قد أنشئت أقساما بها للعلاقات العامة، أما المؤسسات الصغیرة فهي تفید 

جماعات المهنیة في الطب و الأخصائیین في العلاقات العامة أیضا،  كما أن المؤسسات التعلیمیة و ال
القانون وغیرها والأحزاب السیاسیة و الهیئات الحكومیة تبدي إهتماما بالعلاقات العامة في الوقت 
الحاضر، وتكونت الجمعیات الوطنیة والإقلیمیة و المحلیة للعاملین في مجال العلاقات العامة، وأضیفت 

لدراسة العلاقات العامة ، وتمنح جامعة بوسطن في  المناهج الدراسیة، وأنشئت أقسام علمیة بالجامعات
أمریكا مثلا درجات الماجستیر و الدكتوراه في العلاقات العامة و الإتصال، وذلك في مدرسة العلاقات 
العامة و الاتصال، بالإضافة إلى حوالي مائتي معهد آخر یمنح دراسات في العلاقات العامة بأمریكا 

  )3(.وحدها

هو  ''إبراهیم إمام''العربي فقد عرفت العلاقات العامة في مصر منذ الخمسینات، ولعل  أما في الوطن   
م، وقام بتدریس 1959عام  ''العلاقات العامة و المجتمع'' الرائد في هذا المجال إذ أصدر كتاب 

ي العلاقات العامة لطلبة قسم الصحافة بجامعة القاهرة في الفصل الدراسي الثاني من العام الدراس
هو مقدمة دخول علم العلاقات العامة إلى الوطن  "إبراهیم إمام"، وهكذا كان كتاب )م1957-1958(

ولم أكن أتصور أن هذا العلم الذي قدمته لأول مرة '':العربي، ویتحدث إبراهیم إمام عن التجربة بقوله
  .''سوف یلقى ذلك الإهتمام الكبیر الذي لقیه داخل الجامعة وخارجها

                                                             
  .18، 17ص .هناء حافظ بدوي، مرجع سابق، ص: )1(
  .90، مرجع سابق، صالإتصال الجماهیري: صالح خلیل أبو اصبع: )2(
  .112أحمد بدر، مرجع سابق، ص : )3(
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وسرعان ما أنشئت معاهد لدراسة هذا العلم في مصلحة الإستعلامات، ومعهد الإعلام والمعهد    
الإشتراكي، ومعهد الإرشاد القومي، كما إهتمت به وزارة الثقافة ووزارة التربیة و التعلیم، وهیئة الإذاعة، 

  )1(.من الوزارات و الهیئات ومؤسسة السیاحة و الفنادق، و وزارة الشباب و وزارة الحكم المحلي، وغیرها

ومن بین العوامل التي ساعدت على نمو العلاقات العامة وزیادة فعالیتها ذلك التقدم الذي طرأ على    
وسائل الإعلام، مما سهل علیه الإتصال بكافة الجماهیر في كافة أرجاء العالم في وقت قصیر، ولم تكن 

  )2(.هذه الوسائل الحدیثة متاحة من قبل

 :عوامل الإهتمام بالعلاقات العامة :ثانیا

أشرنا فیما سبق إلى أن العلاقات العامة كنشاط مورست منذ القدم، وقد مرت بمراحل، وخلال كل    
مرحلة من هذه المراحل كانت تبرز مجموعة من العوامل تؤدي إلى تطور العلاقات العامة، إلى أن برزت 

  : ليكعلم مستقل بذاته، ولعل أبرز هذه العوامل التي أدت الى زیادة الإهتمام بها مای

  : الثورة الصناعیة -1

مهدت الثورة الصناعیة في أوائل القرن التاسع عشر الفرصة لتطبیق مبادئ الإدارة العلمیة، وذلك لما    
نتج عنها من تطور هائل في أدوات الإنتاج، وأسالیبه، الأمر الذي تطلب دراسات متعددة للوقت و 

تاج، وظهرت الصناعات الضخمة التي استخدمت الحركة، وأمكن التغلب على مشكلة ندرة عوامل الإن
و العمال داخل ) مجلس الإدارة(آلاف العمال وملایین المستهلكین، فظهرت مشاكل بین صاحب العمل 

هذه المصانع، وصاحب هذا التطور تكوین نقابات للعمال للدفاع عن مصالحهم إتجاه الإدارة العلیا، 
ى سوء المعاملة و المطالبة بتوفیر ظروف عمل أفضل وقامت الإضرابات من وقت لأخر إحتجاجا عل

  )3(.ونظم لدفع أجور تتناسب مع الجهد المبذول

وبعدها زاد ضغط الرأي العام على جمیع الشركات و المنشآت لإنصاف العمال وتلبیة مطالبهم، كل    
إیضاح وجهة نظر هذا كان نقطة البدء لإیجاد حلقة إتصال بین الإدارة و العمال كحاجة ملحة من أجل 

                                                             
  .92، مرجع سابق، صالإتصال الجماهیري: صالح خلیل أبو أصبع:)1(
  .19هناء حافظ بدوي، مرجع سابق، ص: )2(
  .16، ص2003ن، . ب. لمعرفة الجامعیة، د، دار االخدمة الإجتماعیة في مجال العلاقات العامة: محمد مصطفى أحمد: )3(
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المنظمة وشرح كل ما یتعلق بسیاستها و إجراءاتها من جهة، ومن جهة ثانیة إن ظهور الإنتاج الكبیر 
  :أدى إلى تباعد المسافة بین المنتج و المستهلك، وبالتالي دعى إلى القیام بالإجراءات التالیة

ئط لتسهیل توفیر السلع لجمیع العمل على إیجاد مجموعة من الأفراد و المنظمات ومشاركتهم كوسا -
المستهلكین من جهة، ولمساعدة وتمكین المنظمات المنتجة من تصریف جمیع سلعها المنتجة من جهة 

  .ثانیة، ولتوثیق وربط العملاء بالمنشآت من جهة أخرى

ر وكذا زیادة عدد اهیحداث علاقات طیبة مع الجمل على إعطاء أهمیة خاصة لإیجاد وإ العم -  
  .الجماهیر المتصلة بالمنظمات على إختلاف أنواعها

لى  ،كل هذه التغیرات التي رافقت الثورة الصناعیة أدت في نهایة المطاف إلى إرضاء الجماهیر أولا   وإ
  )1(.انیا باستخدام العلاقات العامةقیق أهداف المنظمة في نفس الوقت ثتح

  :زیادة حدة المنافسة -2

قت عن الثورة الصناعیة و التغیرات التي أحدثتها من تطبیق لمبادئ الإدارة العلمیة كل النتائج التي إنبث   
و التخصص وتقسیم العمل، أدت إلى التغلب على مشكلة ندرة عوامل الإنتاج، مما أدى إلى زیادة 

إلى ) قلة المعروض(المعروض من المنتجات عن حجم الطلب علیها وتحول السوق من سوق بائعین 
شباع سوق مشتری ن، وهذا التطور أدى إلى زیادة حدة المنافسة بین الشركات محاولة لإرضاء المستهلك وإ

رغباته، ولم تقتصر المنافسة بین الشركات فقط، بل إمتدت أیضا إلى صناعات مختلفة، فمثلا أصبحت 
و هناك منافسة بین الصناعات الكیمیائیة وصناعة المنسوجات، وكذا بین صناعة الورق والزجاج 

  )2(.البلاستیك وخاصة في مجال التعبئة و التغلیف

حتیاجات المستهلكین كأحد المجالات  وقد أدت حدة المنافسة بین الشركات إلى الإهتمام بإرضاء رغبات وإ
الأساسیة لأي منظمة، وأخدها في المرتبة الأولى عند وضع و إعداد المشروع، وبدأت الشركات المختلفة 

لعام لكسب تأیید ثقة هذه تهتم بإقامة علاقات طیبة مع جماهیر الشركة المتصلة بها، وجماهیر الرأي ا

                                                             
  .196، ص1997، دار مجد لاوي، عمان، الدعایة والإعلان و العلاقات العامة: محمود جودت ناصر: )1(
  .16محمد مصطفى أحمد، مرجع سابق، ص: )2(
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الجماهیر وخلق صورة ذهنیة جیدة للشركة في أعین الجماهیر مقارنة بالشركات الأخرى، كل هذه الأسباب  
  )1(.أدت إلى الإهتمام بالعلاقات العامة كأحد وظائف الإدارة المتخصصة

  :تزاید الوعي من جانب جماهیر الرأي العام -3

ة بین كافة أفراد المجتمع أدى إلى تزاید الوعي لدیهم الذي دفع بدوره إلى إن إنتشار التعلیم و الثقاف   
ظهور الحاجة إلى المعلومات الصحیحة حول كافة المتغیرات المتعلقة بالقرارات و السیاسات الخاصة 

ي بالدولة على مستوى المجتمع بكامله، وعلى صعید المنظمة أو المنشأة نجد أن إنتشار التعلیم وتزاید الوع
أدى إلى تزاید الحاجة إلى المعلومات الكاملة عن السلعة، وأكبر دلیل على ذلك ظهور العدید من 
الجمعیات للمحافظة على مصالح المستهلك وحمایة حقوقه ورفض التعامل مع الشركات التي تلجأ إلى 

إمدادهم بمعلومات سیاسة الخداع و التضلیل أثناء حثها للناس على التعامل معها، وشراء سلعتها وتقوم ب
خاطئة عن منتجات سواء من خلال الإعلان، أو البیانات المدونة على غلاف السلعة، أو الحملات 
نطلاقا من هذه الناحیة بالذات إتضح دور وأهمیة العلاقات العامة في بناء  الإعلانیة المضللة، لذلك وإ

یضاح أبعاد القرارات و السیاسات جسر من الثقة و التفاهم بین المنظمة و جماهیرها، من أجل شرح  وإ
  )2(.راهیالتي تستخدمها بخصوص المنتجات التي ستقوم بتقدیمها للجم

  :تصالتطور وسائل الإ  - 4

إن التطور الهائل الذي عرفته وسائل الإتصال الجماهیري عبر الزمن ، من ظهور المذیاع و التلفزیون    
جعل الأخبار آنیة، وقد رافق تطور وسائل الإتصال الجماهیري تطور الصحافة من حیث أسالیب الطباعة 

ي تقریب المسافات بین و المطبوعات التي تغطیها، وظهرت صحافة الملایین، هذا ما ساهم بشكل كبیر ف
بقاع العالم المختلفة، والإهتمام بالعلاقات العامة في المجال الدولي، وكسب تأیید الرأي العام العالمي، 
وفي نفس الوقت إنصب الإهتمام على المجال الداخلي سواء على مستوى المنظمات أو على مستوى 

  .المجتمع ككل

  

                                                             
، 2001الحدیث، مصر، ، المكتب الجامعي وسائل الإتصال في الخدمة الإجتماعیة والمجتمعات النامیة: هناء حافظ بدوي: )1(

  .231ص
  .198، 197ص، .محمود جودت ناصر، مرجع سابق، ص: )2(
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  :تزاید علاقات الإعتمادیة -5

یتمیز العصر الذي نعیش فیه الیوم بالتبعیة و الإعتمادیة المتبادلة بین الأفراد والمنظمات المختلفة ،    
فالأفراد في محاولتهم لإشباع إحتیاجاتهم الإقتصادیة والإجتماعیة و الروحیة أصبحوا یعتمدون إلى حد 

على المشروعات المختلفة لتوفیر  كبیر على تعاون الآخرین سواء كانوا أفرادا أو منظمات فهم یعتمدون
مدادهم بالمنافع والحمایة،  فرص العمل ، وعلى المحافظة في توفیر الطعام و الملبس و على الحكومة وإ

  .هذه العلاقات ذات الطبیعة الإعتمادیة أدت إلى بروز أهمیة العلاقات الإنسانیة في الحیاة المعقدة

تعتمد على الأفراد في إمدادها بالمهارات و الكفاءات ومن جانب آخر فإن التنظیمات المختلفة    
المطلوبة في العمل، والمواد والأسواق لمنتجاتهم الهامشیة، مما جعل هذه العلاقة الإعتمادیة المتبادلة بین 
الأفراد و التنظیمات المختلفة أدت إلى خلق وزیادة الإهتمام بالعلاقات العامة كفلسفة ووظیفة تحكم نشاط 

  )1(.ةأي منظم

إذن  كل هذه العوامل أدت إلى زیادة الإهتمام بالعلاقات العامة ، وضرورة تواجدها في كل منظمة أو    
 .منشأة كجهاز إداري یعمل على إیجاد التوافق والإنسجام بین المنظمة وجمهورها الداخلي و الخارجي

  :مبادئ العلاقات العامة: ثالثا

تنطوي العلاقات العامة على عدة مبادئ یستند إلیها العاملون بها وتكون بمثابة الضوابط التي توجه   
مسار أنشطتهم بما یخدم الأهداف الإجتماعیة للمؤسسة على المستویین الداخلي و الخارجي، ومن بین 

  :هذه المبادئ مایلي

 : كسب ثقة الجماهیر -1

ة ترمي إلى الإستحواد على أكبر قدر من ثقة الجماهیر بالمؤسسة إن فلسفة نشاط العلاقات العام   
ویتحقق هذا الأمر في حال إلتزام المشتغلین بهذه الهیئة بواجباتهم، و التقید بحسن الأداء، و العمل على 
إحترام آراء الجماهیر المختلفة، كما تساهم مواصفات أعمال هذا القسم من مبادئ أخلاقیة كالصدق 

ودائما )2(.العدل من التأثیر على مختلف شرائح الجماهیر المرتبطة بها، و التمكن من إرضائها والأمانة و 

                                                             
  .234 -233ص .، مرجع سابق، صوسائل الاتصال في الخدمة الاجتماعیة و المجتمعات النامیة: هناء حافظ بدوي: )1(
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في إطار كسب الثقة بعد إرتباط أقوال وأفعال جهاز العلاقات العامة مع ما یجري في واقع المؤسسة ونقله 
المؤسسة و كافة المتصلین بأسلوب المرآة العاكسة من الدعائم الأساسیة لبناء جسر متین من الثقة مع 

  .بها

 : نشر الوعي بین الجماهیر -2

أصبح من بین مسؤولیات العلاقات العامة إعلام الرأي العام بخطط التنمیة الخاصة بسیاسة المؤسسة،    
مع شرحها وتبیان أهدافها على المدى القریب و البعید، ونشر الوعي بین مختلف الجماهیر، لتأهیلها 

  .السیاسة ذات الأبعاد الإقتصادیة والإجتماعیة بأفضل الطرق للتعامل مع هذه

 :مساهمة المؤسسة في رفاهیة المجتمع -3

بعد تحول المؤسسات من النسق المنغلق على ذاتها إلى النسق المفتوح تتعامل في إطاره مع بیئتها    
وذلك بأن یكون )1(.مجتمعالخارجیة وتتفاعل معها، و أصبح لزاما علیها أن ترتبط أهدافها مع أهداف ال

المشروع عضوا نافعا في المجتمع یساهم في توظیف ید عاملة بشروط توفر الإستقرار المهني للعامل، 
وتساهم في رفع المستوى الإقتصادي لمعیشته، كما تساهم مخرجات المشروع من سلع وخدمات على 

  . إرضاء رغبات و حاجات المستهلكین

 : سلوب الكشف عن الحقائقإتباع أ -4

إن محور عمل العلاقات العامة هو الإفصاح عن الحقائق التي تهم الجماهیر، وعدم إتباع سیاسة    
التظلیل و التكتم ، فالمؤسسة أصبح على عاتقها الآن الكشف عن توجهات سیاستها و أهدافها الخاصة 

خطوة ضروریة لضحظ مجمل الشائعات بها، و المتصلة على وجه الخصوص بمتعاملیها، ومثل هذه ال
هتزاز مصداقیتها   )2(.المضرة بها التي تساهم في تدنیس صورتها وإ

 :الإعتماد على السلوب العلمي -5

من المبادئ الأساسیة للعلاقات العامة إعتماد طریقة البحث العلمي في مواجهة المشكلات التي   
المنهج العلمي المناسب لدراستها، مع تحدید القدرات تعترضها، ویكون ذلك بالتعریف بالمشكلة و إختیار 

                                                             
  .46د وهبي، مرجع سابق ، صمحمد منیر حجاب وسحر محم:  )1(
  .47المرجع نفسه، ص:  )2(
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المتوفرة من حیث الموارد المالیة و البشریة، وهذا للتمكن من تبیان خصائصها، وتحلیل المعلومات 
  .المتحصل علیها، للخروج بنتائج و توصیات تمكن من الفهم الدقیق لدلالات هذه المشكلة

  :سةالعلاقات العامة تبدأ من داخل المؤس -6

تبدأ العلاقات العامة الجیدة من داخل المؤسسة وهذا المبدأ یكون واضحا من خلال مساعدة الإدارة    
المتخصصة في هذا المجال على زیادة فرص تحسین العلاقات مع الجمهور الداخلي بتوفیر ظروف عمل 

شاعة روح العدالة  في أوساط الجماهیر جیدة لهم، وتأهیل روح الإستقرار و الإطمئنان في نفوسهم وإ
وبعد تحقیق هذا الجو الإنساني في المؤسسة تبدأ هذه الأخیرة في تنمیة العلاقات الحسنة مع )1(.الداخلیة

  .الجمهور الخارجي

  : تعاون المؤسسة مع المؤسسات الأخرى -7

إن تعاون المؤسسة مع باقي المؤسسات یساهم في تعزیز مقدار نجاحها، و یعد إنهماكها في ممارسة    
قامة علاقات مع جماهیرها أمر غیر كافي، لأن الإهمال المتكرر للجانب التعاوني  الأنشطة الإنتاجیة، وإ

ة قنوات إتصال، إذ ، ومن هذا المنطلق ظهرت الحاجة إلى إقام)2(مع باقي المؤسسات یضر بمصالحها
  .بواسطتها تتواصل المؤسسات مع بعضها بهدف التعاون بینها خاصة في برامج العلاقات العامة

  :إتباع الأسلوب الدیمقراطي في العلاقات العامة -8

إن تطبیق مبدأ الدیمقراطیة في ممارسة العلاقات العامة من شأنه أن یلغي سیاسة الإحتكار في إبداء    
م السیاسات، حیث یحل مكان الدكتاتوریة سواء الروح المعنویة العالیة من خلال إتاحة الفرص الأفكار ورس

، والأخذ بمثل هذا الأسلوب یفرض على المدیرین إلغاء مبدأ الذاتیة و )3(لطرح المقترحات والمبتكرات
  .التوجه إلى إشراك الإدارة و العاملین في إتخاد القرارات وتحمل مسؤلیة الإنتاج

  

  

                                                             
  .15، ص2000، المكتبة الجامعیة، مصر، العلاقات العامة في الدول النامیة: حمدي عبد الحارث البخشونجي: )1(
  .48محمد منیر حجاب و سحر محمد و ھبي، مرجع سابق ،ص : )2(
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  :الإعتماد على المبدأ الإجتماعي -9

یعتیر المبدأ الإجتماعي محور عمل العلاقات العامة وأحد ركائزها الهامة، وفي هذا السیاق تدرب    
ویتجسد هذا )1(.سةالجماهیر الداخلیة على تحمل جزء من المسؤلیة الإجتماعیة التي تسعى إلیها المؤس

الإمكانیات و المجهودات المبذولة التي تقوم بها المؤسسة مع توضیح الأمر بتعریف هذه الجماهیر بكل 
مختلف العوائق التي تحول دون إكمال رسالتها، وعلیه تتكافل هذه الجماهیر الداخلیة لمساندة وتأیید 

  .أعمال المؤسسة، وبهذا تحقق العلاقات العامة الأهداف الإجتماعیة التي كانت ترید الوصول إلیها

یتضح مما سبق أن إحترام القائمین بالعلاقات العامة لهذه المبادئ و العمل بها عند ممارسة مهامهم     
یؤدي ذلك من دون شك إلى إكتساب المؤسسة للمصداقیة والإحترام من طرف المتصلین بها، أما إذا 

المبادئ فهذا سوف یعجل حدث العكس وكانت إدارة العلاقات العامة تباشر مهامها بعیدا دون التقید بتلك 
  .من زوال المؤسسة، ویهدم كل الأهداف التي وجدت من أجلها

  :خصائص العلاقات العامة :رابعا

أن العلاقات العامة تعتبر فلسفة الإدارة ، وهذه الفلسفة تفترض أن أي منظمة لا تنشأ لتحقیق الأهداف  *
نما ینبغي أیضا أن تلعب دورا إجتماعیا، ولهذا فعلیها أن تضع  التي ینص علیها قانونها فحسب، وإ

  .ةمصالح الجمهور في المقام الأول بالنسبة للموضوعات التي تتعلق بسلوك المنظم

أن العلاقات العامة لیست من الأنشطة الثانویة بل تشكل عنصرا أساسیا في أنشطة المنظمات فهي * 
  .ضرورة تفرضها طبیعة المجتمع الحدیث

أن العلاقات العامة وظیفة إداریة، فهي نشاط تمارسه كل إدارة وتستخدمه وجوبا في كل ما تقوله * 
  .وتفعله

ل دائم ومستمر بین طرفین أساسیین هما المؤسسات و الجماهیر التي أن العلاقات العامة عملیة إتصا* 
تتعامل معها سواء الداخلیة للمؤسسة أم الخارجیة، و كلاهما مؤثر و متأثر في نفس الوقت، ومن ثم فإن 

  .العلاقات العامة تتسم بالدینامیكیة و الحیویة والإستمراریة وقوة الفاعلیة بین الطرفین

  .العامة تضع من السیاسات ما یعكس خدمة الصالح العامإدارة العلاقات * 
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  .العلاقات العامة نشاط مخطط مرسوم لإحداث تأثیر مرغوب في وقت محدد وأسلوب معین مختار* 

العلاقات العامة هي همزة الوصل بین فلسفة المشروع و الجمهور، هذا الإتصال ضروري لجعل * 
  .الجمهور یتفهم أنشطة المنظمة

العلاقات العامة تحقیق الرضا العام ، وكسب موافقة الجماهیر، أي أنها تدیر بمهارة الأسلوب تستهدف * 
  .التأثیري الصاعد و الهابط، من أجل إحداث التوافق و التكیف و التعاون

ترتكز العلاقات العامة على حقیقة علمیة هي أن الإنسان إجتماعي بطبیعته لا یمكن أن یعیش في * 
ع، وهذا الأمر بالنسبة للمؤسسات، فهي بدورها لا تستطیع أن تعیش في عزلة عن عزلة عن المجتم

  )1(.المجتمع

ترتكز العلاقات العامة على التخطیط القائم على الملاحظة العلمیة، وطرق البحث العلمي التي تساعد * 
تجاهاتها وتحسس مشكلالتها ، ونقلها  بأمانة وصدق إلى على تلمس إحتیاجات الجماهیر، ودراسة آرائها وإ

  .المستویات العلیا

العلاقات العامة عملیات تطبیقیة للعلوم الإجتماعیة و السلوكیة، لأنها تتعامل مع كائنات إنسانیة ذات * 
  .طبائع مختلفة وتكوینات نفسیة متغیرة

دین تتصف العلاقات العامة بالشمولیة، فنشاطها لا یقتصر على میدان دون آخر، بل یشمل كافة المیا* 
الخ، وكافة المؤسسات بأشكالها وأنواعها، كما تخدم أصحاب ...السیاسیة والإقتصادیة و الإجتماعیة

  .الحرف و المهن المختلفة

العلاقات العامة لیست نوعا من السحر یشفي العلل ویداوي العیوب، ولیست وظیفة للدفاع عن أخطاء * 
نما السمعة الحسنة لا یمكن بناؤها إلا مع مرور الزمن، وعن طریق الأداء الطیب أولا  المؤسسة، وإ

  .والإعلام الجید

العلاقات العامة جوهرها الإتصال بالمفهوم العلمي، فهي تستخدم وسائل الإتصال المختلفة لكي تنشر * 
  )2(.المعلومات والأفكار وشرحها وتفسیرها للجماهیر

                                                             
  .34عبد المحي محمود صالح وآخرون، مرجع سابق، ص: )1( 
  .134، ص2011، دار أسامة للنشر و التوزیع، عمان، مفاھیم جدیدة في العلاقات العامة:فھمي محمد العدوي ):  2( 
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  .الثقة بین المؤسسة وجماهیرهاترتكز العلاقات العامة على مبادئ أخلاقیة لتدعیم وبناء * 

العلاقات العامة نشاط علمي قائم على التخطیط، وهذا یعني أنها لیست نشاطا عشوائیا ولیست نشاطا * 
وقتیا یبدأ حین تقع المؤسسة في أزمة وینتهي بانتهاءالأزمة، وذلك لأن أنشطتها طویلة المدى ونتائجها 

  .بعیدة الأثر

ت بمعنى، أن إختیار الوقت المناسب لتنفید برنامج معین من برامج العلاقات العامة نشاط موقو * 
العلاقات العامة أمر ضروري وحیوي لنجاح هذا البرنامج، بل أن التقصیر في توفیر هذه القاعدة قد یعني 

  )1(.فشل البرنامج كله أو ضعف آثاره و نتائجه

  : العلاقات العامة وأهمیة أهداف :خامسا

  :العامةأهداف العلاقات  - 1

  :تسعى العلاقات العامة إلى تحقیق مجموعة من الأهداف یمكن إجمالها في الآتي

  .تكوین صورة ذهنیة لا ئقة عن المؤسسة* 

  .التوفیق بین مصالح المؤسسة و الجمهور* 

 .تحقیق علاقات یسودها الوئام و الوفاق بین الإدارة العلیا و العاملین في المؤسسة* 

اللازمة بما یجنب المؤسسة التعرض للمشكلات من خلال إعداد البرامج الوقائیة إتخاذ الإحتیاطات  *
  )2(.للتحسب لها

  .الدفاع الموضوعي الصادق عن المؤسسة ضد كل مایقال أو یشاع أو ینشر عنها* 

  .الحرص على جلب أفضل المهارات و الكفاءات للعمل بالمؤسسة* 

  .لخارجي و الوقوف على أحدث الطرق لقیاسهالإهتمام بدراسة الرأي العام الداخلي و ا* 

عتبارها مؤشرات لمكانة المؤسسة في المجتمع*    .رصد المیول و الإتجاهات وتحلیلها وإ
                                                             

  .135فهمي محمد العدوي، مرجع سابق، ص: )1(
  .62- 61ص .صسمیر حسن منصور، مرجع سابق، : )2(
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  )1(.تقدیم المشورة المدروسة للإدارة العلیا عند اتخاذ القرارات ورسم السیاسات* 

لأي محاولة لهدم هذه العلاقة ، العمل على إستمرار الإتصالات بین المؤسسة وجمهورها مع التصدیق * 
  )2(.فهي تنویر للجماهیر قبل محاولة التأثیر فیهم

تجاهاته نحو سیاسة المؤسسة وخططها، من أجل تلبیة رغباته ومتطلباته ضمانا *  معرفة آراء الجمهور وإ
  .لإستمرار تعامله مع المؤسسة

  )3(.نقل وتوصیل المعلومات الصادقة عن المؤسسة للجماهیر* 

  .عرفة إحتیاجات العاملین بالمؤسسة ومحاولة مساعدتهم على حل مشاكلهمم* 

  )4(.تفعیل الإتصال بین المؤسسة و المنظمات الأخرى باستخدام مختلف وسائل الإتصال المتاحة* 

كما تسعى أي منظمة سواء كانت صغیرة أو كبیرة، عامة أو خاصة، تجاریة أو غیر تجاریة إلى    
في عملها وسط جمهور یختلف بإختلاف طبیعة نشاط المنظمة، حجمها ورأسمالها،  النجاح و الإستمرار

لذلك فإن الأهداف العامة الرئیسیة التي یجب أن ینطلق من خلالها نشاط العلاقات العامة تكمن في أربعة 
  )5(:أهداف رئیسیة هي

  .بناء سمعة طیبة للمنظمة داخل محیطها الداخلي و الخارجي* 

  .ى جو من الثقة و الرضا على المنظمة لدى الجماهیرالمحافظة عل* 

  .تكوین صورة ذهنیة إیجابیة عن المنظمة* 

  .تشكیل حالة من التوافق المصلحي بین المنظمة وجماهیرها* 

                                                             
  .57، ص 2005، دار المعرفة الجامعیة، مصر،العلاقات العامة بین الظریة و التطبیقشدوان علي شیبة، : )1(
  .74، ص1995، مؤسسة شباب الجامعة، مصر، العلاقات العامة: أحمد محمد المصري: )2(
  .261، ص1999الجامعي الحدیث، مصر،  ، المكتبأبعاد العملیة الإتصالیة: سلوى عثمان الصدیقي وهناء حافظ بدوي: )3(
، دار التسییر للنشر و التوزیع، بیروت،  إبداع وتطویر المؤسسة ونجاح الإدارة -العلاقات العامة: عبد الكریم راضي الجابوري: )4(

  .36-35ص .، ص2001
  .12، ص2000مكتبة الرائد العلمیة، الأردن،  ،) الأسس و المبادئ(العلاقات العامة : الصرایرة محمد نجیب: )5(



العلاقات العامة                                                الفصل الثاني                           
 

 45 

كما تهدف العلاقات العامة إلى إقامة علاقات طیبة، وزیادة فرص التفاهم المتبادل و التوافق و * 
  .راف التعامل الداخلي و الخارجيالإنسجام بین المنظمة وأط

  )1(:ویمكن تقسیم أهداف العلاقات العامة في إطار علاقتها بالجمهور إلى 

  :ویمكن تلخیصها في النقاط التالیة: الأهداف الخاصة بالجمهور الداخلي* 

  .بناء الثقة بین المنظمة و الجمهور الداخلي -

  .أهمیة هذه الأدوار في المنظمةنشر الوعي بین العاملین وتعریفهم بدورهم و  -

رفع أو تحسین الكفاءة الإنتاجیة للعاملین، من خلال الإهتمام أو المشاركة في حل مشاكلهم المتعلقة  -
  .بظروف العمل المادیة و الإجتماعیة

  .شرح وتوضیح سیاسات وخطط المنظمة وتحدید دور العاملین في إنجاز هذه السیاسات والأهداف -

  .التفاهم بین الإدارة و العاملین، وكسب ثقتهم و تعاونهم بهدف زیادة الإنتاجتنمیة روح  -

  . رفع المستوى الثقافي والإجتماعي للعمال -

  )2(:أهمها مایلي: الأهداف الخاصة بالجمهور االخارجي* 

ید الحفاظ على السمعة الطیبة للمنظمة وتدعیم صورتها الذهنیة لدى جماهیرها من خلال التقدیم الج -
  .للمنظمة وشرح سیاستها وأهدافها

  .إستقطاب الكفاءات البشریة المتمیزة و المناسبة للعمل بالمنظمة -

  .توفیر معلومات للإدارة عن الجماهیر أو أطراف التعامل مع المنظمة -

  .شرح دور المنظمة في خدمة البیئة و المواطنین بصفة عامة  -

                                                             
(1): http:// www.mfalhy.com 
D/ 15.09.2014 
H/ 19: 20 

  .334، ص 2001، مكتبة و مطبعة الإشعاع الفنیة، مصر، هندسة الإعلان و العلاقات العامة: أبو قحف عبد السلام: )2(
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  .تحقیق القبول الإجتماعيالتعریف بنشاط المنظمة و العمل على  -

  .الوصول إلى الجمهور المعنى وتحقیق التواصل معه -

  .شعور المستهلك بالرضا المستمر و المتزاید -

وتواجه وظیفة العلاقات العامة عدة صعوبات في سیرها نحو تحقیق كل أو بعض هذه الأهداف من   
  )1(:بینها

كل فرد في المنظمة ولا یحتاج إلى أفراد مختصین النظر إلى نشاط العلاقات العامة على أنه عمل  -
  .لأداء هذه الوظیفة

نقص المخصصات المالیة اللازمة لتغطیة النفقات المطلوبة لممارسة الأنشطة المختلفة للعلاقات  -
  .العامة

  .هناك العدید من المدیرین ینظرون إلى العلاقات العامة على أنها إدارة ذات أهمیة ثانویة -

ر المؤهلات و المهارات و الصفات المطلوبة لأداء وظیفة العلاقات العامة من طرف عدم توف -
  .الممارسین مما یجعلهم بعیدین عن الإحتراف

رفض الإدارة العلیا التحدث مع الجمهور مما یجعل المنظمة تفقد إلى حد كبیر تأیید وتعاطف الجمهور  -
  .بسبب هذا التجاهل أو عدم الإهتمام 

  .لسلبي على وظیفة العلاقات العامة و النظر إلى ممارسها على أنه ماكر و غیر أمینالإنطباع ا-

  .نقص الثقة في الجماهیر وفقدان الثقة في المنظمات -

  :أهمیة العلاقات العامة -2

یمكن توضیح أهمیة برامج العلاقات العامة في بیان بعض ما یمكن أن تحققه العلاقات العامة للإنسان    
  :ع و التنظیمات و الهیئات في النواحي التالیةو المجتم

                                                             
  .347 -346ص .، ص1994الدار الجامعیة، لبنان، ، محاضرات في العلاقات العامة: أبو قحف عبد السلام: )1(
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یجاد جمهور یؤید ویساند الهیئات و التنظیمات و *  تهیئة الرأي العام بتقبل أراء وأفكار جدیدة وإ
المؤسسات، بما یقوي الروابط بین هذه الهیئات و الجماهیر ویجعل هناك تعاونا بینها یساعد على تماسك 

  .المجتمع

الإتجاهات الحقیقیة للجمهور وكذلك للهیئات و التنظیمات و المؤسسات توضح بحوث العلاقات العامة * 
حتیاجاتهم، وهذا التوضیح یساعد هذه الهیئات على إحداث تعدیلات في سیاستها وخطط عملها  رغباتهم وإ

  )1(.بما یتماشى مع رغبات الجماهیر وتحقیق النفع لهم وللهیئات معا

علاقات العامة لجمهور المؤسسات الداخلي خدمات إنسانیة منوعة بما یعود علیهم بالنفع وبما تحقق ال* 
یكفل لهم تحقیق الرعایة الإجتماعیة و العدالة التامة، ویهیئ أسباب الحیاة الكریمة للعاملین بالهیئات، 

  .وبالتالي فإن ذلك یساعد على نشر روح الإطمئنان في نفوسهم

قات العامة تكیف إنساني بین الأجهزة و الهیئات و الجماهیر وذلك لأنه یساهم في یحقق نشاط العلا* 
  )2(.تحقیق الوظیفة الإجتماعیة للمنظمة

وفي ضوء ما سبق یتضح أن الإتجاه السائد حالیا یؤمن بأن العلاقات العامة تؤذي وظیفة هامة    
یعد من الممكن إهمالها أو النضر إلیها  وحیویة في كافة المؤسسات و التنظیمات التي تمارس فیها، ولم

  .كنشاط ثانوي أو فرعي

  :وظائف العلاقات العامة: سادسا

بل العبرة بنتائج عملها ومدى قیامها بمسؤولیاتها في إطار  العامةلیس العبرة أن تجد تنظیما للعلاقات    
ذلك التنظیم، إضافة إلى كیفیة تأدیة العلاقات العامة أو تنظیم العلاقات العامة لعمله، وتحقیق أهدافه 
المقصودة لإیجاد علاقة متینة بین المؤسسة وجمهورها، ولن یتم ذلك إلا من خلال الوظائف و المهام 

  :هذا الجهاز، وتحدد الوظائف الرئیسیة للعلاقات العامة فیمایلىالتي یؤدیها 

إن البحث هو إستقصاء منظم یهدف إلى إضافة معارف یمكن توصیلها و التحقق من  :البحث  -1
  .صحتها عن طریق الإختبار العملي

                                                             
  .52-50ص.سمیر حسن منصور، مرجع سابق، ص: )1(
  .28محمد بهجت جاد االله كشك، مرجع سابق، ص: )2(
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لة لدراستها فالبحث هو التفكیر العلمي الموضوعي الذي یتناول ظاهرة معینة أو موضوعا معینا، أو مشك  
، وقد مرت العلاقات )موضوع الدراسة(و تحلیلها وفق أسس علمیة للوصول إلى نتائج تخدم الظاهرة 

العامة بمرحلة تغلب فیها الطابع الإرتجالي لمعرفة إتجاهات الجمهور، ونتیجة للتقدم العلمي و التكنولوجي                
اهات الجماهیر، وجمع المعلومات والبیانات المختلفة فأصبحت هناك طرق وأسالیب علمیة في دراسة إتج

یختلف عن عملیة جمع ) البحث عن الحقائق( لدراسة المشكلة، ولابد من الإشارة إلى أن البحث 
المعلومات، فالبحث یتطلب منهجا أساسیا للموضوع الذي تقوم على أساسه المعرفة التفصیلیة الدقیقة التي 

ستطلاعات الرأي العام لجماهیر المؤسسة هي ثمرة الدراسة العمیقة ،  كما أن البحث في العلاقات العامة وإ
وقیاساته ضروري للوقوف على الإتجاهات الحقیقیة للجماهیر لتكون في خدمة سیاسة المؤسسة، وكذلك 
 تقوم الأبحاث بتحلیل البرامج الإعلامیة المختلفة وتقییم مدى كفائتها ونجاحها في الوصول إلى الجماهیر

  .و التأثیر فیها وفق مقاییس إحصائیة

وهو الوظیفة الأخرى من وظائف العلاقات العامة، فهو النشاط العقلي الإرادي الذي یوجه  :التخطیط -  2
  .لإستخدام مجموعة الطاقات المتاحة لتحقیق أغراض معینة في فترة محددة

في دراسة إتجاهات الجمهور، وبالتالي وأهم مراحل التخطیط في العلاقات العامة هي المرحلة المتمثلة   
یساعد هذا على التنبؤ بالرغبات والإحتیاجات المختلفة، بما یجعل الخطط الموضوعة مستندة إلى أسس 

  .علمیة ومعرفة شاملة بما یدور وتوقع أفضل النتائج

للواقع، الإتصال وسیلة لتنفیذ الخطة، وهذا یتطلب إبتكار الإدارة وسائل نقل الخطة : الإتصال -3
والإتصال هو العملیة التي یتم من خلالها نقل المعلومات، وقد تكون رسالة شفهیة أو مكتوبة أو صورة أو 
ستلامها  حتى إشارة، والإتصالات لیست في إتجاه واحد، أي أن العملیة لا تقتصر على إرسال الرسالة وإ

رة العلاقات العامة مع الإدارات المختلفة، بل إدراك مستلمها لمحتواها ومكنونها، حیث یتم الإتصال بین إدا
وكذلك مع المؤسسات المختلفة في المجتمع، وكذلك الإتصال بالمسؤولین وقادة الرأي لربط المؤسسة 

براز صورتها الطیبة وموقعها وأهمیتها في خدمة الجمهور   )1(.بالمجتمع وإ

                                                             
  .42، ص 2005، دار جریر للنشر و التوزیع، الأردن، العلاقات العامة في التطبیق: عبد الرزاق محمد الدلیمي :)1( 
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ات العامة، حیث یتم التنسیق بین إدارة تعتبر وظیفة التنسیق من العناصر المهمة في العلاق :التنسیق -4
  .العلاقات العامة والإدارات الأخرى داخل المؤسسة، ولابد من التنسیق المستمر مع هیئات المجتمع 

لقد أوضحنا آلیة عمل العلاقات العامة ووظائفها إبتداء من مرحلة البحث عن الحقائق ورسم : التقویم -5
  .التي تستخدمها المؤسسة للوصول إلى جماهیرها) الإتصالات(ووسائل إتصال ) التخطیط(الخطة 

والتقویم یمثل المحطة النهائیة في آلیة عمل العلاقات العامة، كما أن هناك علاقة بین هذه المرحلة و    
المراحل السابقة الأخرى، وظهر التقویم نتیجة للحاجة المستمرة إلى معرفة مدى كفاءة خطط العلاقات 

امجها ومدى حاجات جماهیرها المستمرة، وكذلك فهي تمثل عملیة التحري العلمي عن العامة و بر 
الأخطاء وأسباب القصور في البرامج المختلفة لتلافیها في الخطط المستقبلیة بما یساهم في نجاح 
المؤسسة، وهذا یؤكد على أن عملیة التقویم هي عملیة مستمرة تتزامن مع العملیات التحضیریة و 

  )1(.طیة و التغیریةالتخطی

تتلخص هذه الوظیفة في مساعدة الوحدات والإدارات والأقسام داخل المؤسسة على أداء : الإدارة  -6
وظائفها إتجاه جمهورها، ونحو المؤسسة ذاتها من خلال تقدیم الخدمات و المعلومات اللازمة والكافیة 

لموظفین و العمال وتدریبهم، و النظر في وسائل فهي مثلا تساعد إدارة شؤون العاملین في إختیار ا )2(.لها
تشجیعهم، وترقیتهم وحل مشاكلهم، وتسهیل لقسم المبیعات مهمة إقامة علاقة طیبة بالموزعین و 

  )3(.المستهلكین 

تقوم العلاقات العامة بالمساهمة في عملیات الإنتاج بصورة مباشرة وغیر مباشرة، إضافة : الإنتاج -7
  .السابقة فهي تعمل على زیادة الإنتاج وتسویقه ومعرفة البیانات اللازمة من مصادر الإنتاجإلى الوظائف 

كما تقوم العلاقات العامة كقسم متخصص بتنظیم الحملات الإعلامیة والإتصال بوسائل الإتصال 
الزیارات المختلفة ، والمساهمة في إعداد النشرات المتعلقة بعملیات الإنتاج وأهداف المؤسسة، وتنظیم 

  )4(.والأبواب المفتوحة و الندوات و المؤتمرات
  

                                                             
  .44الدلیمي، مرجع سابق،ص  عبد الرزاق محمد: )1(
  .301-297ص،.عبد االله محمد عبد الرحمان ، مرجع سابق، ص: )2(
  .64، ص1970، دار المعارف الجامعیة، مصر، العلاقات العامة كآداة للتنمیة: محمد طلعت عیسى:)3( 
  .303عبد االله محمد عبد الرحمان، مرجع السابق، ص: )4(
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  :العلاقات العامة وأوجه النشاط الأخرى :سابعا 

مصطلح العلاقات العامة كغیره من المصطلحات التي تشابه بعض المفاهیم الأخرى وخاصة التي    
براز أوجه التشابه أو  تنتمي إلى حقل الإتصال، وسنحاول فیمایلي ذكر بعض هذه المصطلحات وإ

ان، الإختلاف بینها وبین مصطلح العلاقات العامة قصد إزالة الغموض و اللبس وتقریب الصورة للأذه
  :ومن بین هذه المفاهیم مایلي

 :العلاقات العامة والإدارة -1

تعتبر العلاقات العامة من الوظائف الإداریة الهامة في المؤسسات الحدیثة وهي  وظیفة إستشاریة     
متخصصة تقدم النصح والإرشاد للإدارة، ویكمن الفرق بین العلاقات العامة و الإدارة في كون العلاقات 

قدم النصح و المشورة لإدارة المؤسسة، لكنها لاتصدر القرارات لأن ذلك من صلاحیات الإدارة العامة ت
  )1(.العلیا وحدها، وبذلك تبقى العلاقات العامة دائما ذات وظیفة إستشاریة

 :العلاقات العامة و العلاقات الإنسانیة -2

ن البشر، و التي وجدت بوجود العلاقات تشمل العلاقات الإنسانیة بمفهومها الواسع جمیع العلاقات بی    
الإنسانیة بین الجماعات بهدف تقویة الروابط والصلات، وتعني إصطلاحا العلاقات الإنسانیة في مجال 
الإدارة أو في محیط العمل، كما أن جوهر العلاقات الإنسانیة هو إعتراف الإدارة بالجانب المعنوي و 

اهیتهم، حیث تتناول خلق جو من الثقة والتعاون المتبادل بین الأفراد النفسي للأفراد، والإهتمام بتحقیق رف
  )2(.والإدارة بما یحقق الرضا الوظیفي وزیادة الإنتاجیة

وتعرف العلاقات الإنسانیة في المؤسسة على أنها كل علاقة بین إنسان وآخر أو إنسان وأكثر، یتفاعلون 
ویتعاملون سویا من أجل تحقیق هدف مشترك على أن تسود هذه العلاقة وضوح الأهداف والإتصال 

                                                             
، 2006، الدار الجامعیة، مصر، مدخل الإتصالات التسویقیة المتكاملة -الترویج و العلاقات العام: شریف أحمد شریف وآخرون: )1(

  .322، 321ص .ص
  .36شدوان علي شیبة، مرجع سابق ، ص: )2(
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مصلحة المنشأة في الجید، والإحترام المتبادل، من أجل تطویر العمل بالمنشأة لتحقیق مصلحة العاملین و 
  )1(.آن واحد

فالعلاقات الإنسانیة تعنى بعلاقة المواطنین فیما بینهم وبین الإدارة، أما العلاقات العامة أما الفرق بینهما 
فتعنى بعلاقات الجمهور الداخلي و الخارجي، ولكن رغم هذا الإختلاف بینهما فإن العلاقات العامة 

  .فادة من إقامة علاقات طیبة مع الموظفین و العاملین بالهیئةتستخدم هذا النوع من العلاقات للإس

  :العلاقات العامة و التسویق-3

لا یختلف الإتصال بجماهیر المؤسسة في العلاقات العامة عن أسالیبه وقواعده في الإتصالات التسویقیة، 
  .غیر أن الفرق بینهما یرتكز أساسا على إختلاف كل منهما

مقام الأول إلى معاونة العملاء في عملیات تفضیل منتجات أو خدمات مؤسسة فالتسویق یهدف في ال  
بعینها عن العدید من المؤسسات المشابهة، بینما تهدف جهود العلاقات العامة إلى إیجاد رأي عام إیجابي 

  )2(.مؤید إتجاه أعمال المؤسسة وكفاءتها

الرغبات الإنسانیة، وتوفر المنتجات التي تلبي تلك وظیفة الإدارة التي تحدد الحاجات و ":أنهب ویعرف التسویق

  )3(."الحاجات مقابل ما یعتبر ذا قیمة له من مال أو سلعة أو عمل

نخلص في الأخیر أن العلاقات العامة الجیدة تساعد في تعبید الطرق أمام الجهود التسویقیة، وفي ذات   
دامة العلاقات الجیدة مع الأخرین الوقت فإن برنامج تسویق ناجح، و مستهلكون راضون یجعل ب ناء وإ

  .أكثر یسرا

  

  

  

                                                             
،الأردن، ، دار المیسرة للنشر و التوزیع و الطباعة السلوك التنظیمي في إدارة المؤسسات التعلمیة: فاروق عبده فلیه وأخرون: )1(

  .104، ص2005
  .27، 26ص .سمیر حسن منصور، مرجع سابق، ص: )2(
  .19، ص2000، مكتب الرائد للنشر و التوزیع، الأردن، وسائل الإتصال في العلاقات العامة: محمد ناجي الجوهر: )3(
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  :العلاقات العامة والإعلان - 4

یعد الإعلان من الفنون الإنسانیة التي یشوبها الخلط أو التداخل مع مفهوم العلاقات العامة برغم    
الفروق الواضحة بینهما، حیث یختلف الإعلان من حیث المفهوم والإستخدام و التوظیف، والعلاقات 

  )1(.العامة تتضمن نشاطا إعلانیا فهي أشمل

  :تابعة لجمعیة التسویق الأمریكیةویعرف الإعلان حسب لجنة التعاریف ال

الإعلان هو الجهود غیر الشخصیة التي یدفع عنها مقابل، بواسطة ممول معین لعرض الأفكار أو السلع "
  )2(."وترویجها أو الخدمات

ستعراض     إضافة إلى إستخدامه للترویج لسلعة أو خدمة، و یستخدم الإعلان أیضا لعرض الأفكار وإ
أول من استخدم الإعلان  "ليي إیف"ر الأحداث و السیاسات وتوجیه الجمهور، ویعد وجهات النظر، وتفسی

  )3(.كأداة للإعلام لا للترویج للسلع و المنتجات

ومهما كان فإن الهدف الرئیسي للإعلان هو البیع، أما العلاقات العامة فتهدف إلى الإقناع عن طریق    
الإعلان والإتصال، من خلال الدور الذي تقوم به مسبقا بتقدیم معلومات، وخلق مناخ من الفهم عن 

العامة أنشطة إتصالیة، المنتج أو الخدمة المرغوب في الإعلان عنها، ویعد كل من الإعلان و العلاقات 
ولكنهما یتمیزان عن بعضهما البعض بفروق أساسیة، فالعلاقات العامة لیست نشاطا إعلانیا، بل تمثل 
نشاطا أوسع وأشمل من الإعلان، فهي ترتبط بكافة العملیات الإتصالیة التي تحدث داخل وخارج 

یكون مدفوع الأجر، أما العلاقات العامة المؤسسة، بینما یرتبط الإعلان بالوظیفة التسویقیة، والإعلان 
فإنها مجانیة، ولكن یذهب دعمها المادي للدراسات والأبحاث، والعلاقات العامة تستوعب كافة الأنشطة و 

  )4(.الفنون الإتصالیة، والإعلان یكون جزءا من أنشطة العلاقات العامة

  

                                                             
، 2ة عامة، مؤسسة الوراق، ط، نظرة بانورامیوظائف المنظمة المعاصرة: رضا صاحب أبو حمد آل علي وغسان كاظم الموسوي: )1(
  .394، ص2001ن، . ب. د
  .25، ص1983، 2، عالم الكتب، مصر، طالأسس العلمیة للعلاقات العامة: علي عجوة: )2(
  .81، ص1967، 2عالم الكتب، مصر، ط العلاقات العامة و المجتمع،: إبراهیم إمام: )3(
  .41شدوان علي شیبة ، مرجع سابق، ص: )4(
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 : العلاقات العامة و الدعایة -5

تأتي كلمة الدعایة من الدعوة إلى الشيء وتعتمد على قدرة الداعیة وقوة دعواه فهي تعتمد على الإعلام    
الجاذب و المثیر، ولیس بالضرورة على الإعلام المنطقي الصادق، وتحاول الدعایة الإغراء فقط دون 

غایات سریعة ومحددة من  الإلتزام بالمصالح الذاتیة للطرف اللآخر، وتسعى الدعایة عادة إلى تحقیق
  )1(.خلال محاولتها السیطرة على أفكار الناس وعواطفهم

  :العلاقات العامة والإعلام - 6

الإعلام لا یعد أكثر من مجرد نشر الحقائق والأفكار والأراء بین جماهیر الهیئة و المؤسسة سواء    
افة والإذاعة و السینما و التلفزیون و جمهورها الداخلي أم الخارجي، ومن وسائل الإعلام الأساسیة الصح

  .المحاضرات و الندوات

من التعریف السابق للعلاقات العامة یتضح أنها إعلاما یقدم إلى الجمهور مع عنصر الإقناع،     
ومجهودا یبذل من أجل تحقیق التوافق و التكامل بین اتجاهات وتصرفات كل من المنظمة وجمهورها، و 

لك فهي كعملیة ا وأداة هامة من أدوات العلاقات العامة، وعلى ذیالحق أن الإعلام یعتبر جزءا أساس
إجتماعیة تستخدم وسائل الإعلام المختلفة في برامجها لتحقیق أهدافها، ومن هنا یتضح أن العلاقات 
العامة شيء والإعلام شيء آخر، فالعلاقات العامة هي الكل والإعلام یعتبر جزء من ذلك الكل، باعتباره 

  )2(.أداة أو وظیفة من وظائف العلاقات العامة

  : الإتصال في العلاقات العامةوسائل  :ثامنا

قبل الخوض بالتفصیل في وسائل الإتصال للعلاقات العامة، وجب علینا الاشارة إلى العوامل التي    
تؤثر في إختیار وسیلة الإتصال أولا، فإن لإختیار وسیلة الإتصال المناسبة أهمیة في تحقیق الهدف من 

   :الإتصال، ومنه نشیر إلى أهم العوامل كالأتي

  .درجة الإستعجال و السرعة -

  .طبیعة الرسالة وطبیعة إستخدامها -
                                                             

  .395بو حمد آل علي وغسان كاظم الموسوي، مرجع سابق، صرضا صاحب أ: )1(
  .54-53ص .عبد المحي محمود صالح وآخرون، مرجع سابق، ص: )2(
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  .حجم المعلومات المرسلة -

  )1(.الإمكانیات المادیة و الوسائل المتوفرة و الصورة التي ترید أن تظهر بها المؤسسة -

المؤسسات في إن وسائل الإتصال في العلاقات العامة من بین أهم المرتكزات الأساسیة التي تعتمد علیها 
عملیة التواصل مع الجماهیر الداخلیة و الخارجیة ، ومنه یجب على أخصائي العلاقات العامة أن یكون 
على درایة تامة وشاملة تستوجب فهم كبیر لخصائصهم وأسالیبهم، حتى یمكن لها أن تصل إلى أهدافها 

  )2(.بطریقة سلیمة

تخدمت بطریقة وأسلوب سلیم أساسه المعرفة الجیدة لكل فوسائل الإتصال في العلاقات العامة إذا ما إس  
وسیلة من هذه الوسائل و الخصائص التي تتمیز بها عن الأخرى، ومن ثم یمكن ترسیخ سمعة وصورة 

  )3(.حسنة عن المؤسسة
هذا وقد تستخدم المؤسسات بعض وسائل الإعلام الخاصة التي تصدرها بنفسها كمجلة المؤسسة و    

اریة و المعارض والمهرجانات و الحفلات، وهناك وسائل الإتصال الشخصي كالخطاب و النشرات الإخب
المحاضرات العامة ویتوقف إستخدام هذه الوسائل على الوضع المالي للمنظمة، و على مدى الإهتمام 

  )4(.الذي تولیه للعلاقات العامة
وهناك تقسیمات كثیرة لوسائل الإتصال في العلاقات العامة، ولكننا سنأخد بالتقسیم الشائع الذي    

  )5(.وسائل مكتوبة، منطوقة، وسائل مرئیة: فنجد ،یصنف هذه الوسائل حسب حواس الإنسان
  :الوسائل المكتوبة -1
  :الصحف/ 1-1

بشكل منتظم، ولها عنوان متمیز ویشترك  تعد الصحف من الدوریات، أو تلك المطبوعات التي تصدر   
في الكتابة فیها عدد من الصحفیین، وتغطي صفحاتها الموضوعات السیاسیة والإقتصادیة والإجتماعیة 

  .والثقافیة
                                                             

  .28، ص2004، دار النهضة العربیة، لبنان، الإتصالات المهنیة: فاطمة مروة: )1(
(2  ): Michel Desbord et autres : Marketing du sport, économica .paris, 1999 ,p306.                      
(3):Michel Ratier : limage de marque a la frontière de nombreux concepts, centre de recherche en 
gestion , france,2003 , p 27. 

  .143، ص1998الأردن، ، دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة، العلاقات العامة: جمیل أحمد خضر:)4(
  .132.131محمد ناجي الجوهر، مرجع سابق ،ص ص : )5(
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فالصحف وسیلة مهمة یمكن أن یعتمد علیها رجل العلاقات العامة، بحیث تمكنه من ایصال رسالته إلى   
فعادة لا تواجه إدارة العلاقات العامة أي صعوبات في توصیل رسالتها  أكبر عدد ممكن من الجماهیر،

الإعلامیة التي خطط لها جیدا حسب الأهداف المرجوة من هذه الوسیلة، ومادامت لها المخصصات 
  )1(.المالیة الكافیة لمواجهة مصاریف النشر والإعلان أو حتى القیام بحملة إعلامیة لهذا الغرض

فالصحیفة أصبحت لاغنى عنها في معظم الشركات و المؤسسات كوسیلة للإعلام والإقناع وكذا   
نتشاره   .الإعلان، فكلما كبر حجم المؤسسات كلما تزاید إحتیاجها لسعة جمهورها وإ

  :مجلة المؤسسة  /1-2

ویستعمل هذا النوع من الوسائل للإتصال بالجمهور وتزویده بكل المعلومات التي یرغب في معرفتها،    
وتكون هذه المجلة )2(.بغرض تفسیر وشرح المعلومات والأحداث، ومن ثم تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة

  .على شكل مجلات داخلیة، مجلات خارجیة، مجلة موجهة للجمهورین معا

أما بخصوص مضمون المجلات في المؤسسات الإقتصادیة فیجب أن یكون واضحا، مفهوما، مثیرا    
  .للإهتمام بحیث تفهمه الجماهیر وتنجذب إلیه وترغب في قراءته

وللتفصیل أكثر في مضمون المجلات بمختلف أنواعها فإنها تعتمد على معالجة أو دراسة العدید من    
  :القضایا والأحداث أهمها

  :ویشمل هذا: أخبار العاملین/ أ

كأعیاد میلادهم، ومیلاد أبنائهم، والذكرى السنویة لمناسباتهم الخاصة وما : الأخبار الخاصة بالعاملین* 
  .إلى ذلك

  .الهوایات التي یمارسها العاملون* 

  .الأنشطة الریاضیة المختلفة التي یزاولونها وما یحققونه من نجاحات فیها* 

  .العمل و في الحیاة الإجتماعیة الترقیات في* 
                                                             

  ،2005صفاء للنشر والتوزیع، عمان، ، دار الوسائل الإتصال وتكنولوجیا الإتصال: ربحي مصطفى علیان ومحمد عبد الدبس :)1(
  .200ص 

  .214، ص2007للنشر و التوزیع، مصر، ، دار الفجر العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة: محمد منیر حجاب: )2(
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  .أسماء العاملین الجدد الملتحقین بالمؤسسة مع التعریف بهم* 

  .صور من جوانب العمل المختلفة* 

  .جوانب مرحة من حیاة المؤسسة* 

  :وتشمل أخبار جماهیر المؤسسة/ ب

هتمام المؤسسة بهم*    .إلقاء الأضواء على دور هؤلاء في المؤسسة وإ

  .امل هؤلاء مع المؤسسة ووجهة نظرهم فیهاجوانب من تع* 

  .الأخبار الإجتماعیة الهامة لهؤلاء* 

  :وتشمل أخبار المؤسسة/ ج

  .إلقاء الأضواء على خطة المؤسسة* 

  .أخبار المنشأت الجدیدة وتوسعاتها* 

  .أخبار التغییرات التنظیمیة فیها* 

  .أخبار منتجاتها الجدد* 

  .خدماتهاأخبار حركة مبیعاتها أو * 

  .أخبار عن فرص التدریب المتاحة فیها* 

  .إلقاء الأضواء على السیاسات و القواعد المتبعة فیها* 

  )1(.أخبار المدیرین وتشمل جوانب مختلفة عن أنشطتهم وكفاءتهم وما إلى ذلك* 

  
  
  

                                                             
  .231،ص 2006، الدار الجامعیة للطباعة والنشر، بیروت، الإعلان والعلاقات العامة: عاید فضل الشعراوي):  1(
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  :النشرات و الكتیبات /1-3
تحتوي النشرة على موضوع واحد وتسلم بالید أو ترسل بواسطة البرید، بینما تتنوع موضوعات الكتیب    

وتتعدد صفحاته و معالجات الموضوعات فیه، وقد یكون الهدف من الكتیب شرح برنامج إنتاجي جدید، أو 
حرف، والعناوین، لكي تقدیم خدمة جدیدة، وتهتم المؤسسات بنوع الورق و الغلاف والإخراج الفني، والأ

  )1(.یعبر الكتیب عن الصورة المشرقة، التي ترید المنظمة إظهار نفسها بها
  :الوسائل المنطوقة -2

  : الإذاعة/ 2-1

لقد شهد القرن العشرین منافسة جدیدة للصحف تتمثل في الإذاعة، وأصبح الكثیرون یطلقون علیها    
ر على الرأي العام، ویمكن أن یكون لها تأثیر أقوى من الصحافة المسموعة، كون لها دورا في التأثی

  .الصحف ولذلك سمیت بالصحف الناطقة

  :جتماعات الرسمیةوالإالندوات  / 2-2

تعتبر هذه الوسیلة من أهم وسائل العلاقات العامة للإتصالات، وبخاصة على مستوى الجمهور     
بع أهمیتها بإعتبارها تضمن الحوار و المناقشة الداخلي للمؤسسة، أو على مستوى جمهور المساهمین، وتن

بین الحاضر، وجمهور المستمعین من جهة، وبین المستمعین وبعضهم من جهة أخرى، ورغم أن تأثیرها 
لا یمس إلا شریحة محدودة من الناس، إلا أنها تعتبر إجتماعات هامة وحیویة، لأنها تتناول موضوعات 

یرتها وتطورها، وأهم ما یتم عرضه عادة في هذه الإجتماعات رئیسیة وضروریة لحیاة المؤسسة ومس
أعمال المؤسسة السنویة، و النتائج التي حققتها إدارة تلك المؤسسة، و العوائق الأساسیة التي واجهتها، 

  :لیة رئیسیة تتمثل فیمایليو وتقوم إدارة العلاقات العامة في هذا المجال بمسؤ 

  .بتوفیر المكان الملائمالتحضیر لهذه الإجتماعات وذلك * 

  .الإتصال بالأشخاص المعنیین، وتوجیه الدعوة لهم قبل موعد الإجتماع بوقت كاف* 

  .توفیر كافة المستلزمات الفنیة اللازمة للإجتماع *

                                                             
  .231ص عاید فضل الشعراوي، مرجع سابق ،: )1(
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  .توفیر وسائل الأمن و السلامة للإجتماع* 

  .توفیر الكتیبات الخاصة بموضوع الإجتماع وتوزیعها على الجمهور * 

ل كل ما یدور في الإجتماع من نقاش، حیث یتم كتابة تقریر أولي لكل جلسة من جلسات تسجی* 
  .الإجتماع

تقوم إدارة العلاقات العامة بإعداد التقریر النهائي عن الإجتماع و الذي یضم النتائج التي توصل إلیها * 
  .المجتمعون

علان تلك النتائج لی*    .تمكن جمهور المؤسسة من الإطلاع علیهاكما تقوم إدارة العلاقات العامة بنشر وإ

ویتم إختیار وسیلة النشر والإعلان حسب الضرورة وحسب ملائمتها للموضوعات التي تشتملها تلك    
  )1(.النتائج مع مراعاة عنصر التكلفة

  :البرید / 2-3

یصال المعلومات إلیه، وذلك عن     تقوم إدارة العلاقات العامة بإستخدام البرید للإتصال بالجمهور، وإ
طریق إرسال الرسائل الخاصة، والكتیبات والنشرات، و البطاقات، والإستبیانات وغیرها من المنشورات 

ادة ما یتم إرسال هذه الدعائیة والإعلامیة، ویتم ذلك عادة أما بطریقة دوریة أو عند الحاجة، وع
المطبوعات بصفة شخصیة حاملة إسم أو لقب الشخص المرسلة إلیه حتى یكون لها أثر طیب في نفوس 
المشتركین، ولإنجاح هذه الوسیلة فإن على إدارة العلاقات العامة أن تنظم قوائم بأسماء عناوین الأشخاص 

ء الأشخاص، ومدى إقتراب إهتماماتهم الذین عندها نیة الإتصال بهم، مراعیة في ذلك نوعیة هؤلا
نتاجها، ومن مزایا إستخدام هذه الطریقة   .وحاجاتهم مع نشاطات المنظمة المعینة، وإ

سهولة تحدید نوع الجمهور الذي تود الإتصال به، ونقل المعلومات إلیه، وتوفیر الحریة في إختیار هذا * 
  .الخ...النوع وعدد الأفراد الذین سیتم الإتصال بهم

  .قلة التكالیف وخاصة على مستوى الوسائل المحلیة وذلك مقارنة مع تكالیف الوسائل الأخرى* 

                                                             
المكتب العلمي للنشر و التوزیع،  ،)أسس ومبادئ(العلاقات العامة في المؤسسات الإجتماعیة : محمد عبد الفتاح محمد: )1(

  .175، ص 1994الإسكندریة، 
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یساعد إدارة العلاقات العامة على تحدید الوقت المناسب للإتصال بالجمهور، ولكي تحقق هذه الطریقة * 
ومصممة بطریقة الهدف الذي تستخدم من أجله لا بد أن تصدر تلك المطبوعات بلغة واضحة وسهلة 

  )1(.جذابة، كما یجب أن تعبر تعبیرا صادقا عن سیاسات ونشاطات وأعمال المؤسسة

  :التقریر السنوي / 2-4

هو تقریر الإدارة لمن تعمل لدیه، وهو تقریر موجه بشكل عام إلى المساهمین، إلا أنه قد یوجه إلى    
ل أعضاء النقابات، أو الجمعیات التعاونیة، جماهیر أخرى من الجماهیر ذات العلاقة بالمؤسسة أیضا، مث

  .أو المشرعین، أو الهیئات أو مجلس الأمناء، أو الإدارة، أو الأجهزة الرقابیة المختلفة

وقد تغیرت النظرة إلى هذه التقاریر مع تغیر النظرة إلى الجمهور و زیادة الإهتمام به، حیث إتجهت    
إهتمامها بالجماهیر ذات العلاقة بها ومنهم المساهمون على  الإدارات في فترات سابقة إلى إعلان عدم

سبیل المثال، كانت لا تهتم بتقدیم أیة تقاریر لهم توضح فیها كیفیة إستغلالها لأموالهم، وتخفي عنهم 
  .أسلوب عملهم

 أما في الوقت الحاضر فقد إختلف هذا التوجه تماما، كما إختلفت النظرة كلیا، بالتوجه إلى إعلان   
المساهمین بشكل مفصل عن كل حالة، وكذا تقدیم شرح واف عن المؤسسة ومحاولة بكافة الطرق 
الحصول على تأیید المساهمین ودعمهم، وقد أدى الإهتمام بالجماهیر المختلفة إلى تغیر في محتوى 

  .التقاریر وأغراضها وأشكالها وتوزیعها

وسیلة التقریر السنوي في إعطاء حوصلة المدخلات كما تعتمد العدید من المؤسسات الإقتصادیة على    
  .وكذا الأحداث و الحقائق والأرقام المختلفة طوال السنة

ومن ثم یمكن لكل من له علاقة بالمنظمة أن یصدر قرارات، أو أحكام ذات تقییم مسبق مما یسمح لها    
  .بأن تكون فعالة في المستقبل

ویتخد التقریر أشكالا مختلفة، لكن في الغالب یتخذ شكل المجلة أو الكتیب، كما یمكن أن یأخذ شكل    
  )2( .الإعلان أو الفیلم، ویتحدد شكل التقریر وفقا للمعلومات التي یتضمنها أو الجمهور الموجه له

                                                             
  .78محمد ناجي الجوهر، مرجع سابق، ص: )1(
، دار الصفاء للنشر و التوزیع، عمان، مبادىء العلاقات العامة: زیاد محمد الشرمان و عبد الغفور عبد السلام: )2( 

  .82- 81ص.،ص2001
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  : الفاكس / 2-5
ستعمالا     في مؤسساتنا الجزائریة، لما لها من أهمیة إن وسیلة الفاكس تعد من الوسائل الأكثر شیوعا وإ

رسال الرسائل بأقصى سرعة، وبالتالي وصولها إلى المرسل في زمنها المحدد، إلا  في تخطي الصعوبات وإ
  :أنه لا یعمل إلا بتوفر خط هاتفي، ولكنه یتمیز عن الهاتف بممیزات منها

  .منمق و المجاملاتیستطیع المرسل إختصار الرسالة، لا یحتاج إلى الكلام ال* 
  .مضمون الوصول ولا یحتاج إلى طرف ثالث* 
  .السریة الكاملة دون وجود مجال لتسرب المعلومات* 

  .الإقتصاد بالنفقات نقل عن الهاتف* 

  . سرعة الإتصال* 

  )1(.مكتوب ومسجل ویمكن إثباته وحفظه* 

  :الزیارات  / 2-6
تعتبر هذه الوسیلة كنوع من الأحداث الخاصة تعدها إدارة العلاقات العامة في المؤسسات، فهي تعمل     

مكانیاتها للجماهیر المختلفة التي تتعامل معها وحتى الجمهور العام  على إبراز مهام المؤسسة ووظائفها وإ
  .حسنة عن المؤسسةأو المحیط ، بهدف زیادة التفاعل والإحتكاك الذي یسمح بترسیخ صورة 

كما یمكن أن تظهر في قیام موظفي العلاقات العامة بإجراء زیارات، الإتصالات مع المنظمات    
الشعبیة المختلفة، بحیث یمكنهم اللقاء مع أكبر عدد ممكن من أفراد الجمهور الخارجي، وتقدیم الكتیبات 

  .و النشرات التي توضح أهداف ونشاطات وسیاسات المؤسسة

  :الإحتفالات / 2-7

إن الحفلات تعد من وسائل العلاقات العامة التي تهدف من خلالها العلاقات العامة إلى زیادة      
العلاقات الإجتماعیة، وخلق روابط حمیمیة سواء مع الجماهیر الداخلیة أو الخارجیة، فالحضور یكون فیه 

ن من جمهورها الخارجي موظفوا المؤسسة بكافة مستویاتهم الوظیفیة، وقد تدعو المؤسسة أفراد مختاری

                                                             
  .82عبد السلام، مرجع سابق ص زیاد محمد الشرمان و عبد الغفور : )1(
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لحضور مثل هذه الحفلات، وعلى إدارة العلاقات العامة أن تقوم بإستغلال مثل هذه الحفلات لعرض 
  )1(.توجهات المؤسسة، وطموحاتها وأهدافها

  :الدعوات / 2-8

الدعوى هي نوع آخر من الأحداث الخاصة التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة، وتقدمها بأشكال    
تلفة حسب التوقیت و الظروف، ویرتبط هذا الحدث الخاص بنشاط آخر كالإجتماع، أو اللقاء، أو مخ

الحلقة الدراسیة، أو یكون مستقلا، ویتم تنفیذه في فندق أو دار إستراحة، أو مطعم أو دار خاصة، وفي 
مة، والإتفاق على أنواع جمیع الأحوال لابد من إجراء الترتیبات المسبقة، والإعداد المسبق كالجوازات اللاز 

  )2(.الطعام و الشراب المطلوب تقدیمه و الدعوات

    :المؤتمرات الإخباریة / 2-9
المؤتمر عبارة عن مناقشة وتبادل فكري بین أعضائه حول قضیة أو موضوع أو مشكلة، أو مشروع أو    

ظاهرة یهتمون بها، ومرتبطة بظروفهم بقصد التوصل إلى آراء أو توصیات أو قرارات مناسبة و العمل 
  )3(.على الإلتزام بها

  :الوسائل المرئیة  -3

  :البرامج التلفزیونیة / 3-1

ر التلفزیون واحد من الوسائل السمعیة البصریة التي تعتمد بدرجة كبیرة على الصورة المختلفة عن یعتب   
الصورة الفوتوغرافیة، وقد تعدى دور التلفزیون من نقل الأخبار المصورة المسجلة لیصبح له قدرة فائقة 

  )4(.على الإقناع و التأثیر إلى درجة السیطرة

لذا أصبح التلفزیون من الوسائل الهامة التي تستخدمها العلاقات العامة للتأثیر على الجماهیر، وكذا    
لى الخاصیة التي یتمیز بها عن باقي الوسائل الإتصالیة   )5(.تنوع برامجه المقدمة، وإ

                                                             
  .109، ص 2004، دار حامد للنشر و التوزیع، عمان ، أسس العلاقات العامة: عبد المعطي محمد عساف ومحمد فالح صالح: )1(
  .104المرجع نفسه، ص : )2(
  .103محمد ناجي الجوهر، مرجع سابق، ص : )3(
  .151، ص 2003دار الفجر للنشر و التوزیع، عمان،  ، )مفاهیمه، نظریاته، وسائله(الإتصال : فضیل دلیو: )4(
  .84زیاد محمد الشرمان وعبد الغفور عبد السلام، مرجع سابق، ص : )5(
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  :الأفلام السنمائیة / 3-2

تسلیة و التعلیم والإعلام في العصر الحدیث، لقد أصبح الفیلم السنمائي یمثل مكان الصدارة كوسیلة لل   
و العرض السینمائي الحي الذي تجتمع فیه الصورة الفنیة و الصوت المعبر و الموسیقى التصویریة، لابد 

  .أن یؤثر تأثیرا بالغا على الجمهور

ة، لذلك ینبغي والفیلم كطاقة إعلامیة هائلة ینبغي أن یوجه للخیر، و التعلیم الفاشل یعد كارثة إعلامی    
على خبیر العلاقات العامة التأكد من أن هناك حاجة حقیقیة لإستعمال الفیلم،  وأنه دون غیره من 

  .الوسائل هو الذي یحقق هدف البرنامج

  :لوحة الإعلانات / 3-3
یمكن أن تلصق لوحة الإعلانات في أماكن رئیسیة وهامة داخل الشركة، بحیث یستطیع كافة الموظفین    
تها و الحصول على المعلومات ذاتها في الوقت ذاته، هذه المعلومات یمكن أن تتضمن مواعید رؤی

لى ماهناك  مسابقات، أخبار هامة عن العمل، الدعوة للإجتماعات وساعات العمل، إفتتاح أقسام جدیدة وإ
لاقات من أخبار یستطیع الموظف قراءتها كل یوم، و الشخص المسؤول عن هذه اللوحة هو مدیر الع

  )1(.العامة أو موظف من قسم العلاقات العامة، ویكون مسؤولا بشكل تام عن هذه الأخبار
  :المعارض / 3-4

تسعى المعارض لتحسین صورة المنظمة لدى الرأي العام، وكسبه لجانبها وذلك بتزویده بالمعلومات    
المختلفة على شكل رسومات وتخطیطات، فمن خلال المعارض یمكن الإعلام عن تاریخ المؤسسة، 

  )2(.الخ...،نشاطها الحالي، خطط المنظمة، منتجات المنظمة، التكریمات و الجوائز
  :فیدیوال / 3-5

لقد إتسع إستخدام أجهزة الفیدیو ضمن وسائل الإتصال المرئیة و السمعیة معا، وتقوم المنشآت الكبیرة     
جتماعات مجلس  بإمداد إدارات العلاقات العامة بأجهزة الفیدیو لتسجیل وتصویر الحفلات و المناسبات وإ

                                                             
  .22-21ص. ، ص2000، دار الرضا للنشر، دمشق ، تقنیة العلاقات العامة: إلیاس سلوم: )1(

(2) : Bernard Brochrand et Jacques lendrevie : LE PUBLICITOR, quatrième édition ,dalloz, 
 Paris,1993,P78. 
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عادة عرضه لإ ستخلاص النتائج والأراء التي عرضت الإدارة، وكبار المدیرین والجمعیات العمومیة وإ
  )1(.فیها

إن الفیدیو الداخلي یمكن أن یكون مؤثرا جدا، فشریط فیدیو مدته عشر دقائق یعلن عن سیاسات     
جدیدة للمؤسسة من شأنه أن یؤثر مئات المرات أكثر في زرع معلومات أكثر مما یتقدم به الشریط 

على معلومات أكثر بمئات المرات من النص المطبوع لنفس السمعي لنفس الرسالة الذي یحتوي بدوره 
  )2(.الرسالة

    :الصور الفوتوغرافیة/ 3-6
تعد من أكثر الوسائل دلالة ووضوح للكثیر من الأشیاء التي یصعب التعبیر عنها بالكلام أو الكتابة،    

ون الصورة أفضل وسیلة أو قد یكون الطرف الآخر على فهم أو قراءة الشيء المكتوب ولأسباب كثیرة فتك
  )3(.للتعبیر عن الفكرة، فضلا عن بقائها في الذاكرة لفترة أطول قیاسا بما هو علیه في الأشیاء المكتوبة

  :برامج العلاقات العامة وخطة إعدادها :تاسعا
  :أنواع برامج العلاقات العامة -1
وهي برامج تهدف إلى تحقیق قدر محدد من الإنجاز أو  :دة التأثیرو البرامج البسیطة و المحد/ 1-1

إقامة علاقات معینة أو المحافظة علیها، مثل برنامج زیارة وفد زائر لمواقع المنظمة، وتتمیز هذه البرامج 
  .بقلة التكلفة وتوجیهها لجمهور معین لتحقیق غرض معین، ولا یتطلب إعدادها سوى أخصائي واحد

وهي البرامج التي یشترك في إعدادها مجموعة من : الواسعة التأثیر لبرامج الكبیرة وا/ 1-2
المتخصصین في العلاقات العامة من ذوي الخبرة، تحتاج إلى جهود كبیرة، ودراسات مختلفة ومتعمقة 
للجمهور، و الرأي العام و الوسائل الإعلامیة الأكثر فعالیة، لتحقیق الهدف الكبیر المنشود من وراء إعداد 

و أامج، ومن أمثلة هذه الأهداف إقامة علاقات واسعة مع المجتمع، محاولة الدخول الناجح إلى سوق البرن
  )4( .بلد، تغییر عادات الإستهلاك لدى المواطنین

                                                             
  .153جمیل أحمد خضر، مرجع سابق، ص: )1(
  .131، ص 2007، دار الكتاب الجامعي، فلسطین،  مستقبل العلاقات العامة: فریز ربى سیتل: )2(
  . 294، ص 2006، دار الحامد للنشر و التوزیع، الأردن، الإتصالات التسویقیة و الترویج: عامر البكري: )3(
  .264-262ص .، ص2007، دار الفجر للنشر والتوزیع، مصر،العلاقات العامة في الإدارة الحدیثة: محمد منیر حجاب: )4(
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وتستعمل هذه البرامج بهدف منع وقوع ضرر معین أو محاولة التقلیل من : البرامج الهجومیة/ 1-3
تتوقع إحدى المنظمات خطرا ما من أحد أعدائها أو الذین یریدون بعض الأخطار قبل حدوثها، فعندما 

استغلال موقف معین لتحویله إلى صالحهم على حساب مصالح المنظمة، هنا تقوم إدارة العلاقات العامة 
   .بإعداد برنامج إعلامي هجومي قبل أن یبدأ الهجوم المتوقع

ج لمواجهة حملة هجومیة من مصدر ما، أو عقب یستخدم هذا النوع من البرام: البرامج الدفاعیة/ 1-4
  حملة الشائعات أو الدعایة الكاذبة لإزالة آثارها، ویتطلب هذا النوع استخدام الحیطة و الحذر في المادة

المستخدمة في الدفاع و التركیز على عرض الحقائق بدون تعدیل أو إضافة والإهتمام بالحجج والأسالیب  
  .هاد في إبراز الجوانب الممتازة والمؤیدة لوجهة نظر المنظمةالتي تقبل الشك مع الإجت

لى تنمیة : البرامج العادیة/ 1-5 براز جوانب تفوقها، وإ تهدف هذه البرامج إلى التعریف بالمنظمة، وإ
  .علاقاتها بجمهورها ودعم ثقتهم بها، كما تهدف إلى زیادة كسب الأراء المؤدیة لسیاستها

وبذلك فإن برامج العلاقات العامة الهجومیة هي برامج وقائیة تدخل ضمن التخطیط الوقائي الهادف    
  .إلى تجنب الأخطاء و الكوارث والأزمات و المواقف الصعبة التي تمر بها المنظمة

ات أما البرامج الدفاعیة فهي تدخل ضمن التخطیط العلاجي الهادف إلى إیجاد حلول لمشكلات أو أزم   
  .أو حوادث وقعت بالفعل

  :مراحل إعداد خطة برنامج العلاقات العامة -2
تعتبر العلاقات العامة نشاط هادف موجه ومستمر لا یمكن أن یتحقق الا باعتماده على التخطیط الناجح 

  :وتنفیده لبرامج یتم إعدادها وفق الخطوات التالیة
  : مرحلة جمع وتحلیل المعلومات/ 2-1

وات بناء التخطیط في العلاقات العامة، وتتضمن توفیر المعلومات عن السیاسة العامة تعتبر أولى خط   
للمنظمة وأهدافها، وتقییم وضعها من خلال دراسة موقع المنظمة في السوق، وقدرتها التنافسیة من جهة، 

س الرأي ومن جهة أخرى تحلیل موقف الجماهیر الداخلیة و الخارجیة إتجاه المنظمة بإستعمال بحوث قیا
  )1( .العام
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  : مرحلة تحدید الأهداف/ 2-2

تشتق أهداف العلاقات العامة من أهداف المنضمة ككل، قد تكون طویلة المدى أو متوسطة أو قصیرة    
المدى ، كما قد تكون عامة شاملة أو جزئیة فرعیة، و یتم تحدید الأهداف بناءا على المعلومات التي تم 

میة و البشریة المتاحة مع جمعها في المرحلة الأولى، وبناءا على الإمكانیات المالیة و المؤهلات العل
مراعاة تحقیق التوازن بین مصالح جماهیر المنظمة من جهة، ومصالح المنظمة من جهة أخرى، وهذه 

ن كانت صعبة   .الأهداف ینبغي أن تتسم بالبساطة و الواقعیة و الوضوح، وأن تكون مفهومة حتى وإ

  :المستهدف) الداخلي و الخارجي(مرحلة تحدید الجمهور/ 2-3

أي مجموعة الأفراد أو أطراف التعامل ذوي العلاقة بنشاط المنظمة، ولهم القدرة على التأثیر في     
نشاطاتها وتحدید الجمهور یعني معرفة من هو ؟ وماذا یعمل ؟ وما توقعاته ؟ وماذا نعرف عنه ؟ وما هي 

جانب معرفة خصائصه ؟ من حیث السن، الجنس، المهنة ؟ وما مستواه الثقافي و المعیشي، إلى 
تجاهاته، وذلك من خلال القیام بدراسات وبحوث میدانیة، وعملیة تحدید  خصائصه النفسیة، وعاداته وإ

  الجمهور المستهدف للمنظمة تواجه صعوبات وتعقیدات بسبب تباین الجماهیر في خصائصه، وعاداته،

  )1(.لأخروتقالیده، وبسبب التغیرات التي تحدث في الإتجاهات والإهتمامات من وقت 

وعلى ضوء معرفة الجمهور یتم تحدید وسیلة الإتصال المناسبة للوصول إلى الجمهور المحدد، كما یتم    
  .الإستعانة بها في تخطیط مضمون الرسالة وتصمیمها

      :الإستراتیجیات المناسبة مرحلة إختیار/ 2-4

الأهداف المرجوة، ویمكن ذكر أهم هذه وذلك من خلال تحدید الإستراتیجیات الواجب إتباعها للوصول إلى 
  :یلي فیما الإستراتجیات

تستعمل إذا كان الهدف المطلوب تحقیقه عاجلا، و الجماهیر المستهدفة منتشرة  :ستراتیجیة التركیزإ *
  .في أماكن متباعدة
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تقوم هذه الإستراتجیة على إختیار الوقت المناسب لتنفیذ بعض برامج العلاقات  :إستراتیجیة التوقیت *
  .العامة 

تستخدم خاصة عند مواجهة حملة إدعائیة كاذبة من خلال التریث وعدم الرد  :إستراتجیة التریث *
  .الإعلامي السریع

  .وهي إستراتیجیة مألوفة في اللحظات الأخیرة :إستراتیجیة المفاجئة *

تستخدمها المنظمة لتشجیع الأفراد على تقدیم اقتراحاتهم ووجهات نظرهم، كما  :راتیجیة المشاركةإست *
  .تتیح الفرصة للعاملین على إختیار ممثلهم أو التعبیر عن آرائهم

ونعني بها تنفیذ خطة مرسومة لإختیار الأوقات والأماكن التي فیها أكبر  :إستراتیجیة ملتقى الطرق *
  .إختیار أماكن إلتقاء الناس لإعداد معرض معین: لتقدیم أنشطة العلاقات العامة مثلعدد من الناس 

أي تحدید شكل ومضمون الرسالة التي ینبغي توجیهها إلى  :مرحلة تحدید مضمون الرسالة/  2-5
  .الجمهور المستهدف

ب من خلالها تعد وسیلة الإتصال القناة التي تنسا :وسیلة الإتصال المناسبة مرحلة تحدید/  2-6
الرسالة إلى الجمهور، ولهذا ینبغي إختیار القناة المناسبة التي تكفل وصول الرسالة الإعلامیة بفعالیة 

  .وسرعة

  .یمثل البرنامج مختلف الأنشطة التفصیلیة اللازمة لتنفیذ الخطة: مرحلة تحدید البرامج/  2-7

مخصصة لتنفیذ البرنامج، كما یتم تحدید هي حجم المبالغ ال :مرحلة تحدید میزانیة البرنامج/  2-8
  .الموارد البشریة اللازمة لتنفیذ البرنامج

یحتاج تنفیذ البرنامج لأشخاص مؤهلین مع التقید بالمیزانیة المخصصة : مرحلة تنفیذ البرنامج/  2-9
  )1(.للتنفیذ، والوقت المحدد لذلك
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عند وضع الخطة موضع التطبیق، أما التقویم تبدأ مرحلة المتابعة : مرحلة المتابعة و التطویر/  2-10
فیهدف إلى قیاس مدى فعالیة كافة مراحل البرنامج، وأن التنفیذ قد جاء مطابقا للخطط الموضوعة من 

  )1(.قبل

  :نظریات العلاقات العامة  :عاشرا

یعتبر منظور الدراسة البوصلة التي تحدد إتجاه البحث وتوجهه وفق إتجاه معین، فیسیر الباحث في    
إطاره حتى یتسنى له إستلهام بعض جوانب مشكلة البحث، والمفاهیم المساعدة والأدوات، ولذلك سنحاول 

قبل ذلك نعرج إلى في هذا العنصر التطرق إلى بعض النظریات التي ستنطلق منها هذه الدراسة، لكن 
هي تعمیمات حول الكیفیة التي یفكر بها الأفراد ویتصرفون من خلالها، فهي تقدم لنا '' :تعریف النظریة

  )2(''.فهما جیدا للعلاقة بین الأشیاء والأحداث المختلفة وتستخدم لشرح الطریقة التي تحدث بها الأشیاء

  :النظریة البنائیة الوظیفیة - 1
تعد البنائیة الوظیفیة من أهم المنظورات وأكثرها واقعیة، باعتبارها تنظر إلى المؤسسة كشبكة     

للعلاقات الإجتماعیة، بحیث أن إستمرار التنظیم ووجوده یعتمد على مدى التوافق والإنسجام في شبكة 
  .العلاقات

لوظیفیة یضع لها دورا محددا في ومن ثم فإن دراسة دور العلاقات العامة كإدارة في ظل البنائیة ا  
  )3(.التنظیم، بما یحقق الكفاءة و الفعالیة في الأداء

  :النظریة البنائیة الوظیفیة تعریف / 1- 1
إن الوظیفة تسعى لكشف الترابط و التكامل بین أجزاء البناء، ومدى تناسق نشاطات تلك الأجزاء،    

والكیفیة التي تساعد هذه النشاطات على بقاء البناء و المحافظة علیه من الإختلالات و الإضطرابات، 
  .ومن ثم معرفة مدى تحقیق البناء لأهدافه وطموحاته

  )4("من المعرفة التعمیمیة  وتفسیر للجوانب المختلفة للواقع نسق"وتعرف كذلك على أنها 

                                                             
  .264مرجع سابق، ص  العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة،محمد منیر حجاب، : )1(
، 2005، الدار المصریة اللبنانیة، القاهرة، الإستراتیجيإدارة العلاقات العامة المدخل : راسم محمد الجمال وخیرت معوض عبادة: )2(

  .40ص
  .30شدوان علي شیبة، مرجع سابق، ص : )3(
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فالمبدأ الأساسي لهذا المنظور یعتمد على أهمیة تحلیل البناءات و  النظم، وتوجیهها من أجل الحفاظ    
  )1(.وتطوره ستمرارهلإعلى النظام العام، وذلك من خلال الأدوار الوظیفیة التي تقوم بها 

وظیفیة أن المجتمع یمثل بناءا معقدا كما لوكان تنظیما معقدا، وبهذا فإن الظاهرة وترى البنائیة ال   
الإجتماعیة تعد أكثر من مجرد تجمع من الأفراد ككیان، وبهذا فإنه حین تنظر التفاعلیة الرمزیة للجزء 

 أن المنظور الوظیفي  "ویلسون" حتى تفهم الكل، فإن البنائیة الوظیفیة تنظر للكل حتى تفهم الجزء، ویرى
ینظر للبناء الإجتماعي كما لو كان بناءا تنظیمیا یوجد كنتیجة للوظیفة، ومن منظور البنائیة الوظیفیة    

فإن التنظیمات المعقدة ماهي إلا أنساق، والبناء التنظیمي ماهو إلا نتاج للوظیفة التي یحددها البناء ، 
ة الإتصال بالمؤسسات وخاصة الإتصال الجماهیري و الداخلي، ونظرا لأهمیة المنظور فإنه یفید في دراس

حیث تفید أبحاث العلاقات العامة من دراسة المتغیرات البنائیة للتنظیمات ودور العلاقات العامة في البناء 
  )2(.التنظیمي للمؤسسة

  .النظریة البنائیة الوظیفیة ودراسة العلاقات العامة / 2- 1

یة أن التنظیم وعلاقته یعد جزءا من نسق أكبر، و العملیات التي تؤدي إلى تفترض البنائیة الوظیف   
تحدث كنتیجة للتفاعل بین أجزاء معینة في ) التعاون، الصراع، الإتصال: ( وجود تلك التنظیمات مثل

  )3(.النسق تتأثر وتتكیف مع بعضها البعض، من أجل حمایة البناء ككل

ظیمي للمؤسسة وعاء توزع بداخله أدوار الأفراد في مستویات ودوائر كما تعتبر الوظیفیة الهیكل التن   
وحدود مختلفة، وهو مستقل في وجوده عن العملیات  التي تسببت في إنشائه وتغییره، فالإتصال یعتبر 
مادة ملموسة، تنتقل أفقیا و عمودیا داخل هیكل المؤسسة، وأن للرسائل الإتصالیة مواقع فضائیة، وزمنیة 

  )4(.عن المرسل و المستقبلمستقلة 

                                                             
(1) :Janine Beaudchou Armand : la communication processus , formes et application, colin/ her, 
paris, 1999 , p26. 

  .151، ص 1981، عالم المعرفة، الكویت، إتجاهات نظریة في علم الإجتماع: عبد الباسط عبد المعطي: )2(
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إن التعقیدات الراهنة التي تعرفها المجتمعات الحدیثة، جعلت من العلاقات العامة أحد أهم وظائف أي   
إدارة مهما كان مجالها، لاسیما بعد تزاید الإهتمام بهذه الوظیفة من طرف معظم المؤسسات، هذا المنظور 

  )1(.عض الظواهر في سیر النظام الإجتماعيالوظیفي الذي یهتم بالطریقة التي تؤدیها ب

وقد أضحت العلاقات العامة في الوقت الراهن ضرورة حتمیة للمؤسسات خاصة في ظل المعطیات    
الحدیثة، وتداعیات المنافسة و الدور البارز الذي تؤدیه في المؤسسات، و الذي یمثل فائدة وظیفیة تساعد 

العلاقات المتبادلة بین على تقدم المؤسسة وتطورها، وكذا معرفة دور العلاقات العامة في التنظیم، وكشف 
الممارسین، ووظائفهم وأدوارهم من خلال جهاز العلاقات العامة، ویمكن تحدید مكانة جهاز العلاقات 
العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة، مقارنة بالدور الذي تؤدیه بقوة وفعالیة، وهذا یتطلب ضرورة تكوین 

ه صلة بها، سواء مشاكل أو حلول مع ضرورة تحدید نسق من المعلومات حول العلاقات العامة، وكل مال
  .طرق العمل فیها كبناء وكعملیة، وتحدید الكیفیة التي تتفاعل بها مع سائر العناصر التنظیمیة الأخرى

ویجد الباحثین في میدان العلاقات العامة حاجة لدراسة العلاقات العامة ودورها في المؤسسة، والذي    
فیة تسهم في فهم بناء المؤسسة، والدور الذي یقوم به الإتصال و العلاقات العامة یمثل فائدة بنائیة وظی

في التنظیم كنتاج لوضعهم داخل البناء التنظیمي للمؤسسة، ووضع مكانة العلاقات العامة، ویتضمن ذلك 
  :التحلیل

  .تحدید مكانة ممارسي العلاقات العامة بالمؤسسة *

  .میز بها الممارسون، وما یحصلون علیه من مكافآتمدى الأهلیة و الكفاءة التي یت *

طبیعة الوظائف التي توكل للإدارة وممارسي العلاقات العامة، ومدى إسهامها في تحقیق الأهداف * 
  )2(.الكلیة للبناء التنظیمي المتمثل في المؤسسة

ع أن تؤدي دورها بقوة وتتحد مكانة إدارة العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة عندما تستطی   
وفعالیة، لذلك لابد من تكوین نسق من المعلومات حول العلاقات العامة، وكل ما یتعلق بها من 
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مشكلات، وأیضا ضرورة تحدید الكیفیة التي تعمل بها العلاقات العامة كبناء وكعملیة، والكیفیة التي 
  .تتفاعل بها مع سائر العناصر التنظیمیة الأخرى

وم النسق من المفهومات الأساسیة للفكر البنائي الوظیفي، و النسق في أبسط معانیه یعني ویعد مفه   
تلك العلاقة الإرتباطیة التساندیة، وعندما تتبادل مجموعة وحدات وظیفیة التأثیر و التأثر فإنها تشكل في 

معین، فإنه لابد مجملها نسقا یتم بخصوصیة معینة، وحتى یمكن فهم الوظائف التي ینطوي علیها بناء 
من دراسة الآثار أو النتائج المترتبة على وجود ذلك البناء، ویعد التكامل بین مختلف وحدات النسق هو 
أساس إستمرار النسق ووجوده، ویعتبر التنظیم نسقا إجتماعیا موجها نحو تحقیق أهداف محددة، ویتضمن 

ست قراره، وعناصر أخرى قد تؤدي إلى الصراع، في سبیل أدائه لوظائفه، عناصر تدعم تكامله وتوازنه وإ
وبناءا على ذلك یتم فرض التنظیم لمؤتمرات عدیدة، كما یمارس التنظیم تأثیرا على المجتمع من خلال 
الوظیفة التي یؤذیها، وهنا یعد التنظیم نسقا مفتوحا، بحیث لا یتبادل ذلك التأثیر، ویتمیز التنظیم بأنه 

  .أهداف محددة نسق إجتماعي یسعى إلى تحقیق

ویستعین في سبیل تحقیقه لأهدافه بوسائل ترسم أبعاد البنائیة، و التي تعبر عنها الخصائص التنظیمیة    
  .المتعارف علیها قبل التسلسل الرئاسي، تقسیم العمل، قنوات الإتصال، تحدید المهام، ونظام المكافآت

متغیرات إجتماعیة تزید في نهایة الأمر من إن أهمیة تلك الخصائص تكمن فیما تتضمنه من عملیات و   
  )1(.قدرة التنظیم على أداء وظائفه وتحقیق أهدافه بفعالیة

  :نظریة النظم -2

تسمى هذه النظریة بنظریة التكیف و التوافق فهي تعتبر أن المنظمة تمثل نظاما في حذ ذاتها،     
وتتكون من مجموعة من الأنظمة الفرعیة، و في نفس الوقت تعتبر المنظمة ككل نظاما فرعیا من نظام 

  )2(.أكبر یمثل مكونات البیئة الخارجیة  التي تؤثر وتتأثر بهذه المنظمة

خلال هذه النظریة نجد أن المنظمة تعمل في بیئة متغیرة تكون معرضة للتهدیدات و المنافسة، ومن     
من قدرتها التنافسیة، وتقلل من التهدیدات التي تؤثر على  تعززولهذا تحتاج إلى توفیر مصادر تمویل 
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ع من التأثیر المباشر بقائها سواء إعترفت المنظمة بوجود مكونات هذه البیئة أو تجاهلتها، فإن ذلك لا یمن
  .لمكونات هذه البیئة على أداء المنظمة وفاعلتیها

فمكونات هذه البیئة تضع قیودا على عمل المنظمة بشكل أو بآخر، فالمستهلكون یمكنهم مقاطعة    
المنظمة ومنتجاتها، ویمكن أن تكون هناك أحكام قضائیة بتعویضات لأفراد تكبد المنظمة خسائر كبیرة، 

  .ض المؤسسات المالیة تقدیم قروض أو ضمانات للمنظمةوقد ترف

  :حیث یوجد نوعان من المنظمات

 المنظمات التي تعمل في نظم مفتوحة''open system '' : وهي المنظمات الفاعلة التي تتبادل
  .المعلومات و المصالح و الموارد

 لمنظمات التي تعمل في نظم مغلوقة ا"closs system:"  وهي المنظمات التي تعیش في فراغ
أو تتبادل المصالح معها، وهي تعتبر بالنسبة لهذه النظریة  ،دونما التفاعل مع المنظمات الأخرى

  .منغلقة وغیر نافعة

  .یوضح المنظمة في إطار نظریة النظم: 01شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  .40جمال وخیرت معوض عبادة، صالراسم محمد :المصدر
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إذا كان الأساس في تحدید طبیعة المنظمة كونها مفتوحة على البیئة الخارجیة أو منغلقة هو تبادل   
  )1(:المعلومات مع البیئة ، هنا یأتي دور العلاقات العامة في الإطلاع بعدة مهام وهي

التي  یحدث في البیئة من تطورات وأحداث وجمع المعلومات عن التحدیات وتعنى برصد ما :المراقبة* 
  .یمكن أن تواجه المنظمة و الفرص المحتملة التي یمكن الاستفادة منها

ستیعاب وتفسیر المعلومات التي تم جمعها لوضع أولویات القضایا و  :التفسیر*  ویعني القدرة على فهم وإ
ا أو الجماهیر وكذلك توقع إتجاهات التغیر في البیئة لتحدید ما یمكن أن یساعد المنظمة ویقدم لها فرص

  .یؤثر علیها سلبا ویمثل لها تحدیات

وتعنى بالتحذیر من المشكلات الموجودة في البیئة، ومساعدة المنظمة في الإستجابة : المسودة تقدیم* 
  .لهذه المشكلات من خلال تقدیم مقترحات موضوعیة للإدارة بما ینعكس في أنشطة ملموسة

  :العلاقات العامة من منظور نظریة النظم/ 2-1

  .تقدم هذه النظریة فهما أكثر عمقا لوضعیة العلاقات العامة في السیاق الإداري للمنظمات -

  .تصف هذه النظریات المنظمة باعتبارها نظما ذات حدود قابلة للنفاذ أو الإختراق -

تتدفق المعلومات في إتجاهین بین المنظمة وبیئتها، ویطلق على هذا النوع من النظم یسمى بالنظم  -
وحة، وتتكون هذه النظم المفتوحة من النظم النوعیة المختلفة، التي تعطیها هویتها وهدفها مثل إنتاج المفت

  .السلع و الخدمات، ویقع نظام الإدارة الفرعي لأیة منظمة في قلب نظامها

هنا التفاعل هو الذي یجعل العلاقات العامة جزءا من أي عمل أو نشاط یقوم به المدیرون في  -
  .وتزودنا هذه النظریة بطریقة جیدة لفهم طبیعة العلاقات العامة المنظمة،

والشكل التالي یوضح العلاقات العامة باعتبارها نظاما في المجتمع، تحدها البیئة التي یجب علیها أن   
  )2( .تستجیب لها
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  .نظاما فرعیا داخل المنظمة عتبارهابایوضح العلاقات العامة  :2شكل رقم

    

  

  

  

  
    

  .42جمال وخیرت معوض عبادة، صالراسم محمد :المصدر
ث، التخطیط، البح: ات، و التي تشكل جوهرها وهيالنظام عملیة ذات أربع خطو  هذا ركزیوجد في م -

  .التنفیذ
  .تتجه عائدة عبر الحدود إلى البیئةینتج عن عملیة العلاقات العامة مخرجات  -
 .وبالتالي تستجیب العلاقات العامة لعناصر محددة في البیئة العامة وهي التي نطلق علیها الجماهیر -

  .یوضح نظام العلاقات العامة :3الشكل رقم 
  مهنة العلاقات العامة

  
  
  
  

  

  

  

    

 المنظمة

  

 الفرعي نظام العلاقات العامة

 نظام الإدارة

 التحویل

 عملیة العلاقات العامة
 

 

           
  البحوث و التخطیط -             
  التنفیذ والاتصال -             
  التقویم -             

 المنظمة

خلاتدمال مخرجاتال   
 التحویل

  .43وخیرت معوض عبادة، ص راسم محمد الجمال:المصدر
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نما تحتاج إلى بحث مستمر لفهم المتغیرات البیئیة و النتائج     وبالتالي فإن المنظمة لا تعمل في فراغ، وإ
المترتبة علیها، ویبدو أنه كلما كانت البیئة مضطربة وغیر مستقرة كان هناك حاجة ضروریة إلى علاقات 

ر و المنظمة الفاعلة هي التي عامة فاعلة ومرنة یمكنها التنبؤ بسلوك المنظمة على المستوى الأكب
تستطیع إحداث توازن مع النظم الأخرى في المجتمع، ولكن إختراق النظم یتغیر و المنظمات هي الأخرى 
تتغیر على نحو یخل بهذا التوازن، ولهذا حتى تتمكن المنظمة من إستعادة التوازن لابد علیها من التعاون 

  .بین البیئة و المنظمة

  :التفاعلیة الرمزیةنظریة  -3

یعد منظور التفاعلیة الرمزیة محاولة نظریة ومنهجیة تقوم على أسس سیكولوجیة، وتمتد جذورها إلى     
المدرسة السلوكیة و الدراسات المبكرة لعلماء الإجتماع، وخاصة تلك التي إهتمت بفهم التفاعل و العلاقات 

  ."كولي بلومر"، "هاربرتمید"ومن أبرز رواد تلك النظریة  بین الأفراد، وتأثیر تلك العلاقات على المجتمع،

تفترض التفاعلیة الرمزیة أن الواقع أو الحقیقة هو ما یعتقد الأشخاص بالفعل، مما یعني أن التفاعل   
  .الإجتماعي والعلاقات الإجتماعیة تتحدد عن طریق المعاني التي یكونها الأفراد المتفاعلین

مزیة أن الأفراد یستخدمون الرمز في تفاعلهم مع بعضهم البعض، ومن هنا تعد وتؤكد التفاعلیة الر    
الظاهرة الإجتماعیة نتاجا للتفاعلات بین الأفراد، وبذلك یكون التنظیم من وجهة نظر التفاعلیة الرمزیة 

  .جتماعيالإ نتاجا للتفاعل

 نعكاسا للواقع الفعلي، من خلال بثبالإضافة إلى ذلك تؤكد تلك النظریة على أن وسائل الإعلام تقدم إ   

ونشر المعلومات، عن طریق مصادر معروفة ومحددة سلفا، بما یترتب علیه تغیر في مدركات الأفراد 
  )1(.ونظرتهم للواقع

التحلیل، ویرى علماء النفس الاجتماعي أنه من  تركز التفاعلیة الرمزیة على الأفراد كوحدة أساسیة    
جماعات الكبرى، من خلال النظر إلى أولئك الأفراد الذین یشكلون تلك الجماعات السهل أن یفهم سلوك ال

للتعرف على الكیفیة التي یتفاعلون بها مع بعضهم البعض، بما یحقق في النهایة شخصیة ممیزة لكل 
  .جتماعي للتنظیمموجودة داخل البناء الإجماعة من الجماعات ال
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  :التفاعلیة الرمزیة ما یليحیث نجد أنه من إسهامات نظریة 

تساهم في تحقیق الفهم الكامل للأبعاد التي تحكم عمل التنظیم والأسلوب الذي یسیر به الأفراد في  -
  .علاقتهم بالتنظیم

  .وأیضا تأثیر النماذج والآنیة التنظیمیة للمؤسسة على سلوك أولئك الأفراد -

عض وعلاقتهم بإدارة العلاقات العامة وبالتنظیم یساعد في التعرف على علاقات الأفراد ببعضهم الب -
  .الذین ینتمون إلیه

  .تؤكد التفاعلیة الرمزیة أن التنظیم یعد نتاجا للتفاعل الإنساني -
  :وبالتالي فإن توظیف منظور التفاعلیة الرمزیة في مجال ودراسة العلاقات العامة یسهم في   
مسؤولیها لأفضل الإستراتیجیات و القواعد التنظیمیة التي یساعد على إختیار إدارة العلاقات العامة و  -

تنظم علاقات المؤسسة سواء على المستوى الداخلي أو على مستوى علاقات المؤسسة بالمؤسسات 
  .الأخرى أو بالمجتمع ككل

  .تساهم في تقییم وشرح وتفسیر ما یتعلق بالظاهرة التنظیمیة -
  .وخارج المؤسسة كتنظیم اجتماعيتساهم في تحقیق وممارسة الضبط داخل  -

  :القضایا الأساسیة للتفاعلیة الرمزیة في ثلاث مقدمات "بلومر"لخص     
  .أن الكتابات الإنسانیة تلك في ضوء ما تنطوي علیه تلك الأشیاء هي معان ظاهرة لهم*
  .أن تلك المعاني هي نتاج التفاعل في المجتمع الإنساني* 
شكل خلال عملیة التأویل التي یستخدمها كل فرد في تعامله مع الرموز التي أن هذه المعاني تتعدل وتت* 

  .تواجهه
ولهذا فإن العمل بمنظور التفاعلیة الرمزیة والإستعانة به ینظم العمل في مجال العلاقات العامة على    

  )1(.أسس علمیة واضحة بما یحقق الكفاءة في نشاطاتها
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  خلاصة الفصل

من خلال إستعراضنا للعلاقات العامة كعلم وكفن وكفلسفة إدارة، تبین لنا أنها مجال واسع، ولا     
نستطیع أن نحصرها في عناصر، لأنها علم و العلم في تطور مستمر، ولأ نها فن و الفن یبدع ویأتي 

قات العامة في تطور بالجدید، ولأنها فلسفة إدارة، والإدارة تختلف بإختلاف طرق تسییرها، لذلك فالعلا
مستمر، یوجب على ممثل هذا العنصر في المؤسسة أن یكون دائما مع الجدید في هذا المجال، مع 

  .مراعاة الحفاظ على المبادئ والأسس الأولى التي وضعها أول من نظرها

  

 



 
 

  المؤسسة الإقتصادیة: الفصل الثالث
  : تمهید

  ومراحل تطورها نشأة المؤسسة الإقتصادیة: أولا
  هداف و أهمیة المؤسسة الإقتصادیةأ: ثانیا
  وظائف المؤسسة الإقتصادیة:  ثالثا
  خصائص المؤسسة الإقتصادیة: رابعا

  أنواع المؤسسة الإقتصادیة: خامسا
  جمهور المؤسسة الإقتصادیة: سادسا
  یكل التنظیمي للمؤسسة الإقتصادیةاله: سابعا
  سة الإقتصادیة الجزائریةمراحل تطور المؤس: ثامنا
  الإقتصادیة الجزائریةجه المؤسسة المعوقات التي توا: تاسعا
المبادئ الواجب الإهتمام بها في المؤسسة الإقتصادیة : عاشرا

  الجزائریة
 خلاصة الفصل
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    :تمهید
جتماعي مؤسس بصفة رسمیة، إقتصادي أو إق على أي تجمع لإن مصطلح المؤسسة یمكن أن یط     

قتصادیة یتم قتصادیة، ففي المؤسسة الإإجتماعیة، تربویة وأخرى إه هناك مؤسسات سیاسیة، نحیث أ
قتصادیة للمؤسسة في ظل وخدمات لتلبیة حاجات المستهلكین وذلك حفاظا على المكانة الإعرض سلع 

صل إلى تعریف ونشأة فوسنتطرق في هذا ال. المنافسة بین مختلف المؤسسات سواء المحلیة أو الدولیة
ضافة إلى جمهور قتصادیة بالإ، خصائص وأهداف وأهمیة ووظائف المؤسسة الإةقتصادیالمؤسسة الإ

ل جمقتصادیة الجزائریة ومقتصادیة والهیكل التنظیمي لها وكذلك مراحل تطور المؤسسة الإمؤسسة الإال
قتصادیة هتمام بها في المؤسسة الإخیرا التطرق إلى أهم المبادئ التي یجب الإأالمعوقات التي تواجهها، و 

  .الجزائریة
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  تطورهاقتصادیة ومراحل نشأة المؤسسة الإ :أولا
  :قتصادیةالمؤسسة الإ و تطور نشأة -1

قتصادیة المختلفة التي نراها في الواقع لم تظهر بأشكالها الحالیة من أول لقد كانت المؤسسات الإ      
ات متواصلة ومتوازیة مع التطورات التي شهدتها النظم ر لعدة تغیرات وتطوّ  نتیجة بل كان ذلك ،مرة
ستقرار وتحضیر حاجاته، ونظرا من الإ الإنسانجتماعیة والحضارات البشریة من أن تمكن قتصادیة والإالإ

طلاع على كیفیة نشأة بنا الإ یجدرقتصادي للمجتمعات لما للمؤسسة من أهمیة ودور في النشاط الإ
ذي ال علا یمكننا أن ندرسها بشكل منفصل عن المجتممع العلم أنه  قتصادیة ضمن المجتمع،المؤسسة الإ

  .نشأ فیهت
كتفاء لقد سادت الحیاة البسیطة في المجتمعات البدائیة فسادها الركود والإ :الأسري البسیط الإنتاج/ 1-1

ستعمل بها الإنسان أدوات بسیطة لتلبیة حاجیات الأسرة، ولم تعرف هذه المجتمعات التجارة إلا إ ،بالفلاحة
لبت فیها المقایضة في تبادل الأدوات البسیطة جل تلبیة طلبات معینة ومحدودة وغیر مستمرة، غأمن 

في الریف،  الإقطاعیةوالمنتوجات الزراعیة، ومن ممیزات هذه المجتمعات البدائیة التقلیدیة السیطرة 
هم الحرف الیدویة التي كانت سائدة آنذاك التجارة، الحدادة، الدباغة، أستغلال لأسر كاملة في الفلاحة و إ و 

نتقل النشاط بالتدرج من الطابع إ كلما زاد عدد السكان وتوفرت عوامل التحررف  ،صناعة الجلود والنسیج
  )1(. القروي إلى الطابع الحضري وتحرر به العمال من الحقول والفلاحة

نتیجة لتطور المجتمع وتزاید حاجاته الضروریة كانت الضرورة لخلق نظام  :الوحدات الحرفیة/  1-2
عن ورشات یتجمع فیها أصحاب الحرف المتشابهة من أجل الإنتاج، المجموعات الحرفیة وهي عبارة 

وتمیزت بالدقة في التنظیم وكان هدفها الحفاظ على مكانها وتوفیر فرص الشغل، وكانت الورشة تتمیز 
بعلاقات إجتماعیة خاصة وعائلیة في جو من الثقة والإحترام بین المعلم والصانع ما ساعد على الإستقرر 

إلا أنه مع تطور الزمن جاءت الثورة الصناعیة التي أحدثت تغیرات خاصة بعد ضعف في الجماعة، 
  )2(:ـــنظام الوحدات الحریة نظرا ل

  .وجود حرفیین مستقلین ینافسون التجمعات الحرفیة -
  .خروج الصناع عن الإنظباط الجماعي وتحول التجمعات الحرفیة إلى تجمعات تجاریة -
رتفاع  -   .الطلبإتساع السوق وإ

                                                             
  .11، ص2002، دار هومة للنشر والتوزیع، الجزائر، المؤسسة في التشریع الجزائري بین النظریة والتطبیق: رشید واضح :)1( 
  .25، ص1992، 2، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، طإقتصاد المؤسسة: عبد الرزاق حبیب:  )2(
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ولما كانت الورشة تخضع للكنیسة في تحدید الأجور والأسعار والأرباح لحمایة المستهلكین، أخذت        
فیما بعد هیمنة الكنیسة تتلاشى مع التغیرات التي سبقت الثورة الثقافیة والصناعیة في أوروبا التي ساعدت 

  )1(.الثورة الصناعیةعلى إضعاف نظام الطوائف الحرفیة تدریجیا لیختفي بعد نجاح 

أدى ظهور طبقة التجار الرأسمالیین إلى الإعتماد على النتاج المنزلي  :النظام المنزلي للحرف/ 1-3
لتمویل الأسر بالمواد من أجل إنتاجه لسلع معینة، حیث وجد التجار سوقا للعمل خاصة في الأسر الریفیة 

كذا أصبح ولأول مرة عمال حرفیون في المنازل لا التي كانت على إستعداد للعمل من أجل زیادة دخلها وه
یملكون سوى قوة عملهم مرتبطون بأصحاب الأموال إرتباطا نفعیا، ویمكن القول أن هذا النوع قد عایش 

  )2(.نظام الوحدات الحرفیة

أدت التغیرات التي شهدتها طرق الإنتاج الحرفي، المنزلي أو الطائفي  :ظهور المانیفاكتوراة/ 1-4
رت فاع الطلب في المجتمع الأوروبي بإرتفاع عدد سكانه، وظهور الإكتشافات الجغرافیة التي كان لها أثر وإ

في تراكم الثروة، كل ذلك أدى إلى ثراء طبقة التجار الرأسمالیین، فعملوا في وقت لاحق على جمع عدد 
لال، ظهرت بذلك من الحرفیین تحت سقف واحد قصد إستغلال المواد والوسائل والعمال أحسن إستغ

تتكون من أدوات بدائیة یدویة وتخضع إلى تنظیم   La Mani Facture المصانع في شكلها الأولي
یختلف عن تنظیم الوحدات الحرفیة السابقة، إذا أصبح فیها صاحب المحل والأدوات أي التاجر هو الذي 

امل في تنفیذ برنامجه فقط، وكان یشرف على العملیة الإنتاجیة من بدایتها إلى نهایتها ویقتصر دور الع
  :لهذا النوع الجدید من المؤسسات شكلان أساسیان هما

  منشآت تجمع عددا من الحرفیین، في حرفة معینة یقومون بجزء معین من مجموع مراحل عملیة الإنتاج* 
  .منشآت تضم عددا من الحرفیین ذوي حرفة مختلفة یساهم كل منهم في تحقیق منتوج* 

ومهما كان نوع وشكل هذه المؤسسات إلا أنها كانت تعبر عن منعرج حاسم في المجتمع الرأسمالي من 
جهة، وفي تاریخ المؤسسة الإقتصادیة من جهة أخرى، وما یمیز المانیفاكتوراة الرأسمالیة هو وقوع 

، منذ القرن إضطرابات بسبب عدم إنصیاع العمال على الإنضباط المفروض علیهم من طرف الرأسمالیین
السادس عشر إلى ظهور الصناعة الكبرى لم یتمكن الرأسمالي من إستغلال كل أوقات العمال 

                                                             
، المعهد العربي للثقافة العمالیة وبحوث العمل، مطبعة وزارة الشباب والریاضة، تشریعات العمل العربیة فن: حسین السعاتي: )1(

  .70، ص 1981الجزائر، 
  .25ص عبد الرزاق حبیب، مرجع سابق،: )2(
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المانیفاكتورین، ولم تكن للمانیفاكتورات حیاة قویة، كانت مجبرة على التنقل من بلد لآخر تبعا للهجرات 
   )1(.العمالیة

وجه النشاطات الحرفیة الحرة، لكنها  فكان ینقصها نوع من الإنضباط حتى تتمكن من الصمود في  
شهدت تطورات سریعة بإدخال الآلات والوسائل الإنتاجیة الحدیثة إلى المصانع، فظهرت بعد ذلك 

  .مؤسسات صناعیة آلیة
ظهرت المؤسسات الآلیة الأولى تعمل بوسائل آلیة نتیجة إكتشافات  :المؤسسة الصناعیة الآلیة/ 1-5

تساع السوق أكثر فأكثر لعب فیها الجهاز المصرفي دورا في علمیة موجهة نحو الإنتاج ا لصناعي، وإ
التطور الإقتصادي، بعد ما كانت تستعمل طاقة محركة یدویة أو حیوانیة، إذ یرجع الباحثون نشوء وتطور 

  :المؤسسات إلى عدة أسباب منها
وتكلفة أقل، ثم أن للإدارة تقنیة تم بها دخول آلات لتعوض العمل الیدوي تزید في المردودیة بأثمان  -

، فظهرت شركات تجاریة وملاحیة )2(المحكمة دورا في الإشراف على العمال وسیر العملیة الإنتاجیة
  )بنك أمستردام المركزي(، كما ظهرت مؤسسات مالیة حدیثة، مثل م1553إبتداءا من السنة 

رن الثامن عشر وبدایة القرن التاسع وبإتساع الأنشطة ظهرت إختراعات تقنیة بشكل واسع في أواخر الق   
عشر، ساهمت كلها في دفع عجلة النشاط الإقتصادي بوجه عام، كما أن الثورة الفكریة وتطور الفكر في 

م ، بإنفصال الكنیسة عن الحیاة العلمیة أدى إلى ظهور فلاسفة یعتقدون بقوة العقل البشري 19و18القرنین
في القرن الثامن عشر بالحریة الإقتصادیة،  راعیة، وقد نادت الأفكاالذي هو محور الحیاة البشریة الإجتم

وحریة الرد في الملكیة الخاصة لوسائل الإنتاج، كما أن الإصلاحات الزراعیة والنمو الدیموغرافي في 
أوروبا عملت على إنتشار الإقتصاد بإرتفاع الإنتاج الزراعي وزیادة الطلب علیه وتدعیم المؤسسات بالید 

  .ملةالعا
نتشارها، وتطور إمكانیاتها بإستمرار، كما       كل هذه العوامل ساهمت في دفع المؤسسة الإقتصادیة وإ

دخال التكنولوجیا على الصناعة لاسیما  أن للحربین العالمیتین الأولى والثانیة دور في تنظیم المؤسسات وإ
 - 1932(في إعادة بناء الصناعة الأوروبیة مثلما كان للأزمة الكبرى مارشال مخططالدور الذي لعبه 

                                                             
  .32 -31ص  .، ص1998، دار المحمدیة العامة، الجزائر، قتصاد المؤسسةإ: ناصر دادي عدون: )1(
  .16مرجع سابق، ص : رشید واضح: )2(
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والإحتكارات التي ظهرت في نهایة القرن التاسع عشر والحركات الإستعماریة دور في ظهور  )1926
  "الشركات متعددة الجنسیات"مؤسسات كبرى حتى على مستوى عدة دول تسمى ب

یعد التطور الذي شهده الإقتصاد الرأسمالي بسبب توفر  :التكتلات والشركات المتعددة الجنسیات/ 1-6
ظروف زیادة الإنتاج الصناعي والزراعي الكبیر في مؤسسات البلدان الغربیة، حیث عملت هذه 
المؤسسات في بدایة الأمر على إتباع عدة إستراتیجیات تكتل بینها للتغلب على المنافسة، ثم الدخول في 

نما كمنتج في أكثر من بلد، وهو ما یدعى الأسواق الخارجیة لیس فقط ك موزع للسلع والخدمات وإ
الضم والإبتلاع أو الإندماج ": بالشركات المتعددة الجنسیات، التي یتم تكوینها عن طریق أسلوبین هما

  )1(."والمزج

 حیث إتجهت المؤسسات الإقتصادیة لتجمع في التكتلات والإحتكارات للصمود أمام المنافسة أهمها    
  ".الكارثل"

وبدایة  م19عملت المؤسسات الإقتصادیة في نهایة القرن ال :التكتلات الإقتصادیة أو الإحتكاریة/ 7 -1
على التركیز والتجمع حتى تتمكن من الصمود في السوق أمام المنافسة وذلك بإستعمال قوة  م20القرن ال

جهاز السوق، كما كان في النظریة  وجودها أو بالتحكم في أسعار المنتوجات وأسواقها لینهار بذلك
زدادت التجمعات كبرا وتأثیرا مع منتصف القرن  الكلاسیكیة، فأنشأت مؤسسات صناعیة وخدمیة كبیرة، وإ

  ."الكارثل، التروست، الهولدنغالعشرین، فبرز عدد من التكتلات أو الإحتكارات أهمها 
كل إتفاق بینهما على تحدید الأسعار هو تركیز لعدة مؤسسات في نفس القطاع في ش :الكارثل/ 1-8

للمواد التي تنتجها، أو توزیع الأسواق فیما بینها تبقى فیها كل مؤسسة مستقلة مالیا وقانونیا، وبالتالي 
  .التحكم في السوق بالمنتوجات المعنیة، وتتحقق معه الأرباح الإحتكاریة وتختفي المنافسة الحقیقیة

ت منذ القرن التاسع عشر، فتكونت التجمعات في ألمانیا منذ سنة ظهر الكارثل كتمركز لعدة مؤسسا  
، وظهر بعد ذلك تنسیق أكبر بین م1904وكارثل الصلب  م،1993نقابة الفحم أهمها  م،1873

  .شركات البترول الذي یشمل عددا من المؤسسات الأمریكیة والأوروبیة فتكونت بذلك أهم الكارثلات آنذاك
یجمع فیه عدد من المؤسسات تفقد فیه إستقلالیتها المالیة وشخصیتها القانونیة هو تكتل  :التروست/ 1-9

بإندماج أكثر من مؤسسة أو شراء إحداها لأخرى، أو عن ) أي التروست(المعنویة، ویحدث هذا التكتل 
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طریق الطلب العام للشراء الذي یتم في البورصة بشكل علني تتقدم فیه مؤسسة بشكل علني یطلب إلى 
  )1(.ة أخرى لشراء جزء من أسهمها لیصبح أغلبیته في ید المساهمین بالمؤسسة الأولىمؤسس

، أو المواد "جنرال موتور: "في قطاع صناعة السیارات مثل) أي التروست(ظهر هذا النوع من التكتل    
وغیرها فیسمح هذا التركیز للمؤسسة بتحسین مردودیتها وأحیانا إنخفاض الأسعار  "نستلي" الغذائیة أشهرها

  .لمنتجاتها
مع توسع الأسواق وكبر المؤسسات الإقتصادیة، وظهور میكانیزمات  :شركة التملك أو الهولدنغ/ 1-10

نوك متعددة للمعاملات بین البنوك والمؤسسات من خلال البورصة ظهرت تجمعات ناتجة عن شراء ب
لأسهم عدد من المؤسسات في قطاعات أو فروع إقتصادیة، صناعیة، تجاریة، أو مالیة لتصبح شبكة من 
المؤسسات تحت إستراتیجیة وتوجیه الممتلكین بواسطة المدیرین وأعضاء مجالس الإدارة دون أن تفقد بها 

  ".بالهولدنغ"ما یعرف أو "الرأسمال المالي"إستقلالها القانوني،  وهذا الشكل من التركیز یدعى ب
وتجدر الإشارة إلى أن أنواعا من الهولدنغ تابعة للقطاع العمومي تؤطر المؤسسات العمومیة حسب    

الهیكلیة  تالقطاعات أو الفروع مثلما هو في إیطالیا ما هو علیه الحال في الجزائر في إطار الإصلاحا
  .للإقتصاد الوطني

وسعت عدة مؤسسات كبیرة أو إحتكارات ثم إتجهت نحو التوسع ت :الشركات متعددة الجنسیات/  1-11
تخذت عدة تسمیات منها دولیة، عالمیة، وطنیة  متعددة   Transnationaleخارج بلدانها الأصلیة، وإ

الجنسیات، إما أنها في الحقیقة هي مؤسسات تقوم بعملیة كبیرة ومتشعبة في بلدان أخرى، وتمتلك هناك 
  .وتمارس نشاطها في ست بلدان على الأقل أو أكثر من بلدینطاقات إنتاجیة كبیرة 

من رأسمالها  %20وهناك من المهتمین من یعتبرها متعددة الجنسیات عندما تمكن من توظیف نسبة    
 %35في منشآت خارجیة، وهناك منهم من یعتبرها عالمیة عندما یصبح نصیب فروعها الخارجیة یمثل 

  )2(.اتمن القیمة الإجمالیة للمبیع
فرغم تعدد التعاریف التي أعطیت لها فهي لا تكاد تلتقي بشكل عام إذ لیس هناك مقیاس محدد تنطلق    

ستعمال التكنولوجیا في الداخل أو في  منه لأن الأهم هو القیام بأنشطة مختلفة من إنتاج وتوزیع وبحث وإ

                                                             
  .34- 35ص  .ناصر دادي عدون، مرجع سابق، ص: )1(
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البلدان جنسیة هذه الأخیرة وهو الأقرب الخارج معا في أكثر من بلد، حیث تأخذ الفروع والمنشآت في هذه 
   )Ford.IBM.Philps : (إلى المنطق وهو ما تعبر عنه فعلا شركات

ویعود سبب نشوء وتطور الشركات المتعددة الجنسیات حسب العدید من النظریات إلى ما قدمته نظریة    
وصولها إلى مستوى من المراحل، إذ تختصر عملیة تطور المؤسسات في البلد إلى ثلاث مراحل، وعند 

التوسع في النشاط تجد نفسها مضطرة أو مختارة إلى التوسع خارج البلد الأصلي، فیتم تعیین نواب مدیرین 
فرعیین حسب الأنشطة الرئیسیة طبقا للوظائف وبإتساع هذه المؤسسة المتفرعة یمكن تفریغ مسؤولیاتها 

العمل حتى خارج البلاد عفویا  أو إستراتیجیا  إلى مستویات أسفل طبقا لنفس التنظیم، وقد یتم فیها
بواسطة فروع لأنشطة إنتاجیة قد تتمتع بإستقلال نسبي مع إرتباطها بالإدارة الأم دائما، فیتم إنشاء قسم 
دارة أنشطة  إنتاجي في الخارج في هیكلة الشركة، ویعد كقسم مستقل في هیكلها یتكفل عادة بتنسیق وإ

  .الفروع الخارجیة للمؤسسة
هي الفترة الخصبة لنمو هذه الشركات، إذا كانت  م1970و  1950تعتبر الفترة الممتدة بین سنتي     

فیها إمكانیة الوصول إلى مصادر قوة العمل والطاقة منخفضة، خاصة مع إتساع الأسواق الخارجیة 
أو الإعفاء من  والإلتفاف حول التشریعات الوطنیة المناهضة للتروستات في البلد الأصلي، والتخفیف

الضرائب كوسیلة لجلب المستثمرین في البلدان النامیة، خاصة وأنه لم تكن هناك مقاییس جدیدة محددة 
لحمایة البیئة، كما أن الضمانات التي كانت تتلقاها في مختلف البلدان لتوفر ظروف سیاسیة واقتصادیة 

                                                                                                                  )1(.وأمنیة جعلت الأخطار المحتملة قلیلة أو عدیمة
  : أهداف و أهمیة المؤسسة الإقتصادیة :ثانیا

  :أهداف المؤسسة الإقتصادیة -1
إن أي مؤسسة إقتصادیة تضع أمامها أهدافا مسطرة مسبقا، وتسعى لتحقیقها میدانیا، تحدید الأهداف    

  :یسهل تحدید درجة النجاح أو الفشل ومن بین هذه الأهداف مایلي
  :الأهداف الإقتصادیة/ 1-1
 یعتبر وهو من الأهداف الأساسیة لضمان إستمرار نشاط المؤسسة وتوسیع نشاطها و : تحقیق الربح

  .من المعاییر الأساسیة لقوة المؤسسة الإقتصادیة

                                                             
  .22مرجع سابق، ص رشید واضح، : )1(
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 المؤسسة تقوم بعملیة الإنتاج وتصریف المنتجات، وبیعها سواء كانت : تحقیق متطلبات المجتمع
  .، وعلیه تغطي الطلبات سواء محلیا أو جهویا أو وطنیا)خدمات(مادیة أو معنویة

 الإنتاج، ورفع إنتاجها بواسطة التخطیط الجید وذلك بالإستعمال الرشید لعوامل : عقلنة الإنتاج
  .والتدقیق ومراقبة عملیة التنفیذ، وهذا لا یأتي إلا من خلال توظیف متخصصین كل في مجاله

قامة : الأهداف الإجتماعیة /1-2 من خلال تحسین مستوى معیشة العمال والمستوى الفكري لدیهم، وإ
أذواق الجماهیر بتقدیم منتجات جدیدة، وتحقیق تماسك أنماط إستهلاكیة معینة عن طریق التأثیر في 

  .الجمهور الداخلي للمؤسسة وتحقیق الرضى الوظیفي
من خلال البحث العلمي من أجل تطویر المنتجات أو مسایرة التطور : الأهداف التكنولوجیة /1-3

  )1(.التكنولوجي لضمان وجودها في السوق والحفاظ على القدرة التنافسیة
  :ؤسسة الإقتصادیةأهمیة الم -2

إن وجود المؤسسات الإقتصادیة داخل المجتمع في حیز مكاني وزماني یجعلها تؤثر وتتأثر، ومن    
  :خلال هذا التأثیر تظهر لنا أهمیة المؤسسة الإقتصادیة والمصنفة في ثلاثة أنواع أساسیة

  :الأهمیة الإجتماعیة/ 2-1
 یعمل على توفیر مناصب الشغل، وهذا یسمح إن إنشاء المؤسسات الإقتصادیة : توفیر الشغل

بإمتصاص البطالة في المجتمع المعني، وتختلف نسبة توفیر الشغل حسب حجم المؤسسة ونوع 
  .النشاط الذي تنشط فیه وكذا التكنولوجیات المتبعة في هذه المؤسسة

 لعاملة إلى المناطق للمؤسسات دور هام في تحدید الأجور فبقوة إستقطابها للید ا: التأثیر على الأجور
  .النائیة ،أو قصد تحویل العمال نحو قطاع معین قصد تنمیة وتطویره

 إن ظهور المؤسسات الإقتصادیة في جهات ریفیة، أو مناطق نائیة یعمل على : دفع عجلة التغییر
عداد الطرق والمرافق العامة، ك ما التغییر والتطویر في هذه المناطق، وذلك بإنشاء مساكن للعمال، وإ

تقوم ببناء المدارس والمستشفیات، وقد یؤذي ذلك إلى ظهور تجمعات سكنیة، أو مدن جدیدة وهذا ما 
 .یمكن ملاحظته غالبا

  
  

                                                             
  .24ص مرجع سابق ، ،ناجي بن حسین:  )1(
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  :الأهمیة الإقتصادیة/  2-2
  :للمؤسسة أهمیة إقتصادیة تمكنها من تغییر وجهة الإقتصاد الوطني وتتمثل في    
 كان في منطقة أو مدینة یؤدي إلى ظهور مؤسسة أو إن زیادة عدد الس: ظهور منشآت جدیدة تجاریة

مجموعة من المؤسسات الإقتصادیة الجدیدة، وبالتالي ضرورة القیام بإعداد منشآت تجاریة جدیدة 
لتلبیة حاجات العمال الجدد، وتلبیة مختلف مرافق الحیاة الضروریة، ولهذا تظهر الأهمیة المتمثلة في 

  .سةظهور ودفع حركة تنمویة في المؤس
 إن سیاسات البیع التي تتبعها المؤسسة تؤثر على إستهلاك المجتمع، فزیادة  :التأثیر على الإستهلاك

المبیعات وتنوعها یؤدي إلى المنافسة، وبالتالي إنخفاض الأسعار مع التنوع في السلع المعروضة وهذا  
  .ما یفید الطبقة العاملة

  :الأهمیة السیاسیة/  2-3
إن المؤسسة تعمل على ربط العلاقات بین الدول عن طریق الإستیراد والتصدیر، وقد تكون المؤسسة     

عامل في توطید العلاقات الدولیة وجعلها تتمیز بالمتاحة، وهذا بطریقة غیر مباشرة، أو عن طریق التبادل 
  )1(.بین التجار

  :وظائف المؤسسة الإقتصادیة: ثالثا
  : وضعت عدة تصنیفات لوظائف المؤسسة الإقتصادیة من بینها

  : تصنیف فایول -1
كیفیة تحسین العمل الإداري داخل المؤسسة الإقتصادیة، وكانت دراسته من أكبر  فایوللقد درس       

الدراسات العلمیة، غیر أنه بقي متأثرا بمدرسة التنظیم العلمي للعمل حیث یعتبر أن المهمة أو الهدف 
ساسي الأول للمؤسسة هو رفع القدرة الإنتاجیة عن طریق التسییر العقلاني للموارد البشریة والمالیة التي الأ

  : وظائف أخرى یجب أن تقوم بها المؤسسة الإقتصادیة كما یلي فایولتتوفر علیها، كما وضع 
 ل تكلفةتتمثل في وظیفتي الإنتاج وتطویر طرق العمل كي تكون أحسن وأق: الوظیفة التقنیة.  
 تتمثل في تزوید المؤسسة الإقتصادیة بالمخولات الأساسیة للعملیة الإنتاجیة، أي  :الوظیفة التجاریة

  .شراء كل ما تحتاجه المؤسسة، وكذا البیع والبحث عن وظائف جدیدة
                                                             

(1) : http://www.djelfa.info/vb/showthread.php?t=580607,  
D / 08.02.2015  
H / 20:40 
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 ستعمالها بكیفیة تحقق لها مردودیة عالیة من  :الوظیفة المالیة تتمثل في البحث عن رؤوس الأموال وإ
  .لأموالا
 تعتبر المقیاس الدقیق للوضعیة المالیة والإقتصادیة للمؤسسة: وظیفة المحاسبة.  
 تعمل على محاولة تجنب الأخطار التي یمكن أن تتعرض لها المؤسسة، وخاصة : الوظیفة الأمنیة

تلك الناحیة من القرارات المالیة، مثل  الإستثمار في قطاعات غیر مربحة، الدخول في مشاریع غیر 
 .مضمونة النجاح

 1( .التخطیط، التنظیم، القیادة، التنسیق، الرقابة: ركز علیها فایول وحددها في مهام: الوظیفة الإداریة(  
  : وحدد وظائفها فیما یلي :تصنیف فرافوف -2
 وهي الوظیفة المسیرة للمؤسسة أو القائد، وذلك بتحدید الأهداف والسیاسات وتنظیم  :الوظیفة الإداریة

  .الإجراءات العلمیة لتنفیذها، وتتمثل هذه الوظائف في التخطیط، التنظیم، الإتصال، المراقبة
 تتمثل في توفیر السلع والخدمات المنتجة من طرف المؤسسة للمستهلكین، وتشمل : وظیفة التوزیع

البحث والدراسات التجاریة، ودراسة السوق، وتحلیل وظائف البیع، : وظیفة وظائف أخرى مثلهذه ال
  .وما بعد البیع، ووظیفة الإشهار

 وتعني هذه الوظیفة توفیر المنتجات التي إختارتها المؤسسة لكي تضیفها في السوق،  :وظیفة الإنتاج
مراقبة عملیة الإنتاج، وكذا ضمان حسن وتتمثل في وظائف دراسة الطرق المتعلقة بتحلیل وتخطیط و 

  .أداء المنتجات عند المستهلكین
 وتعني كل المهام التي توفر للمؤسسة كل الموارد البشریة والمادیة الضروریة، وتتمثل  :وظیفة الإمداد

  : فیما یلي
  .وظیفة التموین والتجهیز والصیانة*
  .عن طریق الإنتقاء، التكوین، والتوجیه :وظیفة تسییر الأفراد*
  .وتعني القیام بالبحث عن منتجات جدیدة، وتحسین جودة المنتجات الحالیة: وظیفة البحث والتطویر*
  )2(.تحدید وضعیة المؤسسة المالیة وضمان تمویلها: الوظیفة المالیة*

  : وعموما یمكن إجمال أهم وظائف المؤسسة الإقتصادیة فیما یلي   

                                                             
 .22ص ناجي بن حسین، مرجع سابق،  ):1(
  .23، ص المرجع نفسه: )2(
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  هي جامعة لأوجه الإستخدام المالي الرأسمال والحسابات المالیة، بالإضافة إلى  :ظیفة المالیةالو
إعتبارها أهم الوظائف على مستوى المؤسسة، ویمكن تعریفها بأنها مجموعة من المهام التي تصب 

الأخرى في توفیر الموارد المالیة وتسییرها، كما تتخذ عدة جوانب إداریة وترتبط بمختلف الوظائف 
  )1(.وتستعمل أدوات كمیة وأخرى نوعیة

 وهي الوظیفة المسؤولة عن التصمیم والتشغیل والرقابة على أنشطة النظم  :وظیفة الإنتاج
الإنتاجیة، وذلك عن طریق ممارسة العملیة الإداریة بعناصرها الأربعة من تخطیط وتنظیم وتوجیه 

النظم الإنتاجیة، وینظر إلى هذه الوظیفة بأنها  وتنمیة الكفاءات البشریة، والرقابة لجمیع أنشطة
النشاط الإقتصادي الذي یهدف إلى تحویل أنواع معینة من المدخلات إلى أنواع محددة من 

  )2(.المخرجات

 مجموعة من النشاط المتخصص، أو خدمة إقتصادیة معینة ''هي عبارة عن : الوظیفة التسویقیة
  )3(.والخدمات وتحویلها من حیازة المنتج إلى حیازة المستهلك یمكن أداؤها أثناء عملیة توزیع السلع

 تتمثل الأدوار الرئیسیة لهذه الوظیفة في توفیر الید العاملة المؤهلة والمحفزة : وظیفة الموارد البشریة
  : لتحقیق أهداف المؤسسة، یتحدد نجاحها أو فشلها بقوة أو ضعف النقاط التالیة

  .جیدةوجود سیاسة إختیار وتعیین * 
  .توافر العمالة الیدویة والمهارة والمحفزة* 
  .إنخفاض تكلفة العمالة مقارنة بالمنافسین* 
  .وجود علاقة بالنقابات ومراكز التدریب* 
  .إستقرار العمالة وولائهم للمؤسسة* 
  .سهولة الحصول على العمالة المطلوبة* 
 لأساسي والرئیسي للإبداعات یعد نشاط البحث والتطویر المغذي ا: وظیفة البحث والتطویر

مكانیات مادیة وبشریة معتبرة   .التكنولوجیة وخاصة في المؤسسات الكبیرة التي تتوفر على مخابر وإ

                                                             
  .11ناصر دادي عدون، مرجع سابق، ص : )1(
  .27، ص 1996، دار الصفاء للنشر والتوزیع، الأردن، أساسیات في الإدارة المالیة: زیاد سلیم رمضان: )2(
  .28، ص 2002، دار الصفاء للنشر والتوزیع، الأردن، مبادئ التسویق: زیاد محمد الشرمان وعبد الغفور عبد السلام: )3(
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وكلما كبر حجم المؤسسة، كلما أدى إلى تكوین وظیفة خاصة بالبحث والتطویر مع العلم أن لها   
 تائجها مرتبطة بالتسییر الفعال، خصوصیات یجب مراعاتها، ومؤشرات تقییمها صعبة التحدید ون

والتنقل الجید بینها وبین الوظائف الأخرى، إضافة إلى الكفاءة الفنیة للعمال القائمین بنشاطات البحث 
 )1(.والتطویر

  : خصائص المؤسسة الاقتصادیة: رابعا
من التعاریف السابقة للمؤسسة یمكن إستخلاص الصفات أو الخصائص التالیة والتي تتصف بها    

  : المؤسسة الإقتصادیة
  المؤسسة شخصیة قانونیة مستقلة من حیث إمتلاكها لحقوق وصلاحیات، أو من حیث واجباتها

  .ومسؤولیاتها
 القدرة على الإنتاج أو أداء الوظیفة التي وجدت من أجلها.  
 تكون المؤسسة قادرة على البقاء بما یكفل لها من تمویل كافي وظروف سیاسیة مواتیة وعمالة  أن

  .كافیة، وقادرة على تكییف نفسها مع الظروف المتغیرة
  التحدید الواضح للأهداف والسیاسات والبرامج وأسالیب العمل، فكل مؤسسة تضع أهداف معینة تسعى

  .لنسبة للإنتاج، تحقیق رقم أعمال معینة أهداف كمیة ونوعیة با: إلى تحقیقها
  ما عن طریق ضمان الموارد المالیة لكي تستمر عملیاتها، ویكون ذلك إما عن طریق الإعتمادات، وإ

الإیرادات الكمیة أو عن طریق القروض، أو الجمع بین هذه العناصر كلها أو بعضها حسب 
  .الظروف

 دت فیها وتستجیب لهذه البیئة، فالمؤسسة لا توجد منعزلة لابد أن تكون المؤسسة مواتیة للبیئة التي وج
فإذا كانت ظروف البیئة مواتیة فإنها تستطیع أداء مهمتها في أحسن الظروف، أما إذا كانت معاكسة 

  .فإنها یمكن أن تعرقل عملیاتها المرجوة وتفسد أهدافها
  إلى مساهمتها في الإنتاج ونمو المؤسسة وحدة إقتصادیة أساسیة في المجتمع الإقتصادي، فبالإضافة

  .الدخل الوطني، فهي مصدر رزق لكثیر من الأفراد

                                                             
(1 ): http:// www.shotharat.net/vb/ 
 D / 26.01.2015  
 H / 12 :47 
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 صطلاح مؤسسة بالضرورة فكرة زوال المؤسسة إذا ضعف مبرر وجودها أو یجب أن یشمل إ
  )1(.تضاءلت كفاءتها

  : أنواع المؤسسة الإقتصادیة: خامسا
  : منها  یمكن تصنیف المؤسسة الإقتصادیة حسب معاییر مختلفة نذكر  
  :تصنیف المؤسسة حسب شكلها القانوني  - 1

  : وهي كالتالي الملكیةإن أهم تصنیف حسب الشكل القانوني هو التصنیف حسب    
 وهي المؤسسة التي تعود ملكتیها إلى شخص أو عدة أشخاص :المؤسسات الخاصة.  
 الخاصوهي المؤسسة التي تشترك فیها الدولة مع القطاع : مؤسسات القطاع المختلط.  
 وهي المؤسسة التي تعود ملكیتها للدولة أو للجماعات المحلیة: المؤسسة العمومیة.  

  : كما تصنف المؤسسة حسب القطاع إلى ثلاث قطاعات وهي كالتالي
 یمثل هذا القطاع المؤسسات التي یتمیز نشاطها بعلاقة متینة مع الطبیعة، إذ نجد : القطاع الأولي

 .ستخراجیة، المؤسسات الزراعیة، وكذلك مؤسسات الصید البحريضمن هذا الصنف المؤسسات الإ
 یضم هذا القطاع المؤسسات التحویلیة، وكذلك مؤسسات البناء والأشغال العمومیة: القطاع الثانوي.  
 یضم هذا القطاع مؤسسات التوزیع والتسویق ومؤسسات النقل بمختلف أنواعها، : القطاع الثالث

والمؤسسة التي نحن بصدد إجراء الدراسة المیدانیة علیها تنتمي إلى هذا  ومؤسسات التأمین، والبنوك،
  .القطاع

    : في حین تصنف المؤسسة حسب الحجم إلى
 یتراوح عدد العمال فیها بین فرد إلى عشرة أفراد، وتعود ملكتیها في أغلب : المؤسسات الصغیرة

  .هو المسؤول الأولالأحیان لعائلة أو شخص واحد، وصاحب المؤسسة في هذه الحالة 
 فرد، وهي مؤسسة نشطة وفعالة في أغلب  15أفراد إلى  10وتستخدم ما بین  :المؤسسات المتوسطة

الأحیان، وتتمیز بالإبتكار والإبداع في نشاطها الإنتاجي، وكذلك توفیر مناصب الشغل، ولهذا 
 .السلطات تساعد على إنشائها وترقیتها

                                                             
  .29، ص2001،دیوان المطبوعات الجامعیة، قسنطینة، محاضرات في إقتصاد المؤسسة:العربي دخموش ): 1(
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 تلفة لهذه المؤسسات ،نذكر منها المؤسسات الضخمة أي المجمع توجد أشكال مخ :المؤسسات الكبیرة
الوطني، المؤسسة المتعددة الجنسیات ،وهي تستخدم عددا كبیرا من العمال ، كما تعتمد على موارد 

  .مالیة ضخمة، تعود ملكیتها في أغلب الأحیان إلى الدولة أو عدد كبیر من الأشخاص
  : ع المالي وأدائها إلىإضافة إلى تصنیف المؤسسة حسب الوض   
 هي المؤسسة ذات الأداء العالي، تعمل في السوق، وتنافس المؤسسات الكبرى، : المؤسسة الممتازة

ولا تحتاج إلى إعادة الهیكلة، لها ثروة مالیة، ورأس مالها لا بأس به یمكنها من إحتلال مكانة هامة 
  )1(.في السوق

 تتكون من مجموعتین: المؤسسات المتوسطة :  
تحقق أداء مرضیا في ظل المنافسة، ویمكن أن یتحسن مستواها وأدائها المالي، مع : المجموعة الأولى -

  .إنتقال ملكیتها إلى القطاع الخاص
تحقق أداء مرضیا في ظل الإحتكار، من المحتمل أن ینخفض أداؤها المالي، إذا ما : المجموعة الثانیة -

  .لا تحتاج إلى إعادة الهیكلةإقترنت وخصصتها بزیادة المنافسة، وهي 
 وتتكون بدورها من مجموعتین: المؤسسات الضعیفة :  
تحقق أداء ضعیفا في ظل المنافسة، وهي تحتاج إلى نقلها إلى القطاع الخاص : المجموعة الأولى -

عادة هیكلتها لتحسین مستواها   .وإ
ه، فقد یتدهور أدائها مع تحقق أداء مرضیا في ظل الإحتكار بمختلف درجات :المجموعة الثانیة -

الإنتقال إلى سوق المنافسة، لذلك فهي بحاجة إلى إعادة هیكلة مجدیة لرفع مستواها، أم أنه لابد من 
  )2(.تصنیفها

  : جمهور المؤسسة الإقتصادیة: سادسا
على أن  "Hum beulexa"جمهور المؤسسة یتكون عموما من عدة أصناف، وفي هذا الصدد یؤكد    

الزبون والمنافس یعتبران من أهم العناصر التي یجب فحصها في المحیط، فعلى المؤسسة الإقتصادیة أن 
تكون على علم بكل متطلبات آراء ضغوطات ومشاكل جمیع الفئات المختلفة لجمهورها الداخلي، حتى 

  .بینهم وبین مؤسستهم یتسنى لها القدرة على تحدید الأهداف والبرامج التي یمكن أو توطد العلاقة

                                                             
  .29العربي دخموش، مرجع سابق، ص):1( 
  .29، صالمرجع نفسه: )2(
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هم المشترون الأساسیون الذین یقومون بإقتناء خدمات ومنتجات المؤسسة سواء إستهلكوها أم  :الزبائن -1
لا، والذین یتأثرون بمصدر الرسائل التي توجه إلیهم، فعلى المؤسسة الناجحة معرفة میولات ورغبات 

ن  هذا النجاح یتوقف على قدرة المؤسسة على وردود أفعال زبائنها إتجاه مختلف السلع والخدمات، وإ
خلاص زبائنها   .كسب ثقة وإ

یتألف من مجموع المؤسسات ومقدمي الخدمات والسلع المتشابهة مع : جمهور المنافسین -2
تخصصات المؤسسة، یتنافسون فیما بینهم للحصول على جمهور واسع من المستهلكین، العاملین، 

  .المالكین، الناقلین، والوكلاء
وهم أولئك الأفراد الذین تعتمد علیهم المؤسسة في إعداد عملیاتها الإنتاجیة  :جمهور الموردین -3

  .بمختلف المواد والآلات لتحقیق عملیاتها الإنتاجیة
یخص هذا النمط أصحاب الإختصاص في المیادین الصناعیة، التجاریة،  :جمهور الناقدین-4

البناء یعتبر من مقومات المؤسسات الإقتصادیة التي تسعى لتطویر الخدماتیة، ومنه الإدارة الفنیة، فالنقد 
  .المؤسسة وخدماتها من خلال تعدیل خطط وأسالیب العمل فیها

تستهدف المؤسسة الإقتصادیة الإعلام، لما لها من قدرة في توصیل المعلومات : وسائل الإعلام-5
ستهداف الفئات المقصودة للإتصال، لذلك یجب أن تتسم  العلاقة بین المؤسسات ووسائل الإعلام بالثقة وإ

والمهنیة سواء مع الصحافة المحلیة، الوطنیة وحتى الدولیة من أجل الإستفادة من تلك التغطیات من أجل 
  )1(.تحقیق الأهداف الإتصالیة للمؤسسة

آنیة في وهم جملة الأسهم في القطاع المختلط، كما یساهمون بصورة فردیة و : المساهمون والبنوك -6
توجیه سیاسة وخطوط المؤسسة من أجل القیام بتشخیص فعال للوضعیة المالیة بتمویل المشاریع 

  )2(.الإستثماریة فإنه یجب تقدیم كافة المعلومات للمساهمین والبنوك

إن المؤسسات تنشط في إطار سیاسة إقتصادیة عامة تنتهجها الدولة، وبالتالي فهي : السلطات العامة-7
إقامة علاقات جیدة مع ممثلي السلطات العامة بالحكومة، الجماعات المحلیة، قصد التأثیر  تسعى إلى

  )3(.على قراراتهم في الإتجاه الذین یتماشى ومصلحتها

                                                             
  .66، 64ص . ، ص1997قسنطینة، ، دیوان المطبوعات الجامعیة، سیاسات التسویق في مؤسسة إنتاجیة: فرید كورثل: )1(
  .66، ص المرجع نفسه :)2(
  .13، ص 1994ن، .ب. ، المكتبة الأكادیمیة، دقتصاديقضایا ومعارف في طریق الإصلاح الإ: شریف دوكار: )3(
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  : الهیكل التنظیمي للمؤسسة الإقتصادیة: سابعا
ضروري إعادة إن تغیرات الظروف الإقتصادیة وتغیر الأشخاص القائمین بإدارة المؤسسة یجعل من ال   

النظر في تنظیم المؤسسة، والهیكل التنظیمي یحدد المؤسسة كیفیة توزیع العمل وأسلوب ممارسة القیادة، 
وكذلك العلاقات بین المسؤولین، والهیاكل التنظیمیة تختلف تبعا لعدة عوامل منها حجم المؤسسة وطبیعة 

م المكونة للهیكل التنظیمي للمؤسسة نشاطها ونطاقها الجغرافي، وفیما یلي بعض المصالح والأقسا
  :الإقتصادیة

  : ویقوم هذا القسم بالمهام التالیة: قسم مصلحة الموظفین - 1
 الإشتراك في وضع مقاییس تعیین الموظفین.  
 تنفیذ القرارات والتعلیمات الخاصة بالشغل.  
 الإشتراك في وضع مقاییس الترقیة وقیاس الكفاءة.  
  بالعمالدراسة المشاكل الخاصة.  
 الإشراف على تحدید وتنفیذ العقوبات لمن یرتكب مخالفات أثناء العمل.  
 الإشراف على عملیة الحضور والغیاب ودراسة أسبابه وحساب الإجازات.  
  : ویقوم هذا القسم بالمهام التالیة: قسم المالیة -2
 إعداد أجور العمال والموظفین ومتابعة ما یطرأ علیه من تعدیلات.  
  الضرائب المختلفة على المداخیل الشخصیة الإجمالیة للعاملین في المؤسسةخصم.  
 تخطیط الإنتاج ومتابعة برامج العمل.  
 القیام بالأبحاث والتصامیم والمواصفات على المنتجات.  
  : وتختص بالمهام التالیة: )المصلحة التجاریة(قسم التسویق  -3
 ق وتقدیم الطلب على منتجات المؤسسةدراسة وتقدیر الجمعیات من خلال دراسة الأسوا.  
 دراسة وتحلیل المركز التنافسي للمؤسسة من أجل تحدید هدف إنتاجي لها.  
 عطاء الإقتراحات التي من شأنها زیادة جمعیات المؤسسة   .القیام بالبحوث وإ
 القیام بالنشاطات الإعلانیة الإقتصادیة ودراسة سلوك المستهلك وطبیعة السوق.  
  : من أهم وظائفه ):التموین(ن قسم المخزو - 4
 دراسة وتقدیر المشتریات من المواد الأولیة والمنتجات الجاهزة.  
 دراسة وتقدیر المخزون من المواد الأولیة كقطع الغیار مثلا. 
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 القیام بكل البحوث المتعلقة بتخطیط مباني المخازن وتحسین ظروف العمل والعمال داخل المؤسسة . 
  : ویختص هذا القسم بجملة من الوظائف وهي :اءقسم التخطیط والإحص -5
 إجراء البحوث المتعلقة بتطور الإنتاج وتطور القوة العاملة.  
 إجراء البحوث المتعلقة بمدى إستخدام الطاقة الإنتاجیة.  
  : ویقوم بما یلي: قسم الخدمات الإجتماعیة -6
  في المؤسسةالإشراف على المنشآت الإجتماعیة والثقافیة، الصحیة، الریاضیة.  
 تنظیم القیام برحلات العاملین وذویهم والنشاطات الترفیهیة الأخرى.  
  : یختص هذا القسم بعدة مهام وهي: قسم التكوین -7
 تحدید الاحتیاجات التكوینیة.  
 ضبط برامج التكوین.  
 تنظیم دورات تكوینیة داخل المؤسسة وخارجها.  
  : یختص بما یلي: قسم الأمن الصناعي -8

  اقع الأمن الصناعيدراسة و. 
 1( .دراسة كیفیة تحسین ظروف العمل وتوعیة العمال بطرق الوقایة لضمان سلامتهم(  
  : مراحل تطور المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة: ثامنا
لقد كان للجانب السیاسي الذي مرت به الجزائر من فترة الإستعمار إلى غایة حصولها على الإستقلال     

وحتى یومنا الحاضر، الأثر البالغ والمباشر على الجانب الإقتصادي الذي مر بعدة تجارب إختلفت 
من میثاق الجزائر إلى بإختلاف توجهات وتصورات السلطات السیاسیة الإستعماریة والجزائریة المتعاقبة 

غایة إقتصاد السوق، وعلیه سوف تتدرج في هذا التطور الذي مرت به المؤسسات الإقتصادیة الجزائریة 
  : في المراحل التالیة

  .مرحلة الإقتصاد الجزائري خلال العهد الإستعماري -
  ).بعد الإستقلال(مرحلة التسییر الذاتي  -
  .مرحلة التسییر الإشتراكي -
  ).إعادة هیكلة المؤسسة(التسییر اللامركزیة  مرحلة -

                                                             
(1) :http://www .djelfa.info /vb/show thread.php?t=580607 
D  / 08.02.2015 
H  / 20 :31 
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  .مرحلة الإستقلالیة والدخول في إقتصاد السوق -
 .مرحلة القطاع الخاص وتطور المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة -
   :مرحلة الإقتصاد الجزائري خلال العهد الإستعماري -1

إداریة مركزیة بالجزائر، تمثلت في  قامت السلطات الإستعماریة الفرنسیة بإنشاء مؤسسة م1935منذ     
منصب الحاكم العام، حیث كانت مختلف القطاعات والمصالح والمرافق العامة بالجزائر تعمل تحت سلطة 

   .إشراف هذه المؤسسة المرتبطة مباشرة بوزارة الحرب مما جعلها تكتسي طابعا عسكریا
تابعة مباشرة للوزارات المختلفة بفرنسا، م أصبحت مختلف تلك القطاعات والمصالح 1945 في عام    

هذه التبعیة تتأكد أكثر في إنتشار الصناعات التحویلیة الهادفة إلى تلبیة حاجات الإقتصاد الفرنسي بالمواد 
  .الأولیة التي تحتاجها

ن من نوعین هما    النوع : ویرى الكثیر من الباحثین بأن الإقتصاد الجزائري في فترة الإستعمار تكوّ
  .عصري مسیر من طرف المعمرین ومصالحهم :لأولا

  )1(.تقلیدي ینحصر في الزراعة التي تلبي أغلب الحاجیات للمواطنین الجزائریین: النوع الثاني

عرفت المؤسسات الإستعماریة بالجزائر تغیرات وتعدیلات  م19وخلال النصف الثاني من القرن    
  .یةبصورة یمكن التجاوب مع وحدة المقاومة الشعب

نشاء هیئة الأمم المتحدة ومبادئها عمدت  م،1945ماي  8وبعد الحرب العالمیة الثانیة وأحداث      وإ
عادة تنظیم الإدارة بإنشاء الجمعیة والمجلس  السلطات الفرنسیة لإنشاء قانون أساسي خاص بالجزائر وإ

  )2(.م1956تم حل المجلس الجزائري سنة  م1945نوفمبر الجزائري وبعد إندلاع ثورة 

  : مرحلة التسییر الذاتي -2
تعد أول مرحلة عرفها النظام الصناعي، فالتسییر الذاتي له مبادئ عالمیة للتكفل بالأعمال والمناصب    

مرسوم الشاغرة، وقد أدت هذه المبادرة إلى تشریعات عرفت بتشریعات التسییر الذاتي، حیث صدر 
محمد "خاص بهم یفرض ضبط اللوائح، فحسب ، والذي أعطى الحق للعمال بإنشاء مجلس م1963

  .أن التسییر الذاتي هو سیر المال الدیمقراطي للمنشأة والمستثمرات التي هجرها الأوربیین "السویدي

                                                             
(1 ) : Mohammed Hocine ben said : Economie de développement de l’Algérie, Alger, 1979, p 45. 

  .66-65ص . ، ص1992، دار العلوم للنشر والتوزیع، الجزائر، القانون الإداري: محمد الصغیر بعلي: )2(
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حركة تمت في الصناعة كما حصل في الزراعة لمجابهة رحیل : بأنها"عبد اللطیف بن أشنهو"ویعرفها    
م لمنشآتهم، والذي كان رد فعل العمال علیه هو الإنتظام في المسؤولین الأجانب من وحداتهم وهجرته

  )1(.تعاونیات مسیرة ذاتیة لمتابعة النشاط في كل وحدة من هذه الوحدات

أمام صعوبات كثیرة إقتصادیة  م1962لقد وجدت الجزائر نفسها بعد حصولها على الاستقلال غداة    
جتماعیة خلفتها الإدارة الإستعماریة من بعض ا لمؤسسات التحویلیة والإستراتیجیة، وجاء التسییر الذاتي وإ

  )2(.لتلك المؤسسات من منطلق معرفة مسبقة بطرق وبكیفیات تسییر هذه المؤسسات

اء الهجرة المستمرة وترك الأماكن شاغرة     لكن من الفراغ الرهیب الذي تركه المعمرون الفرنسیون من جرّ
لإداریة، وكانت المشكلة تكمن في كیفیة تسییر ما قدر بحوالي في كل المؤسسات وعلى كل المستویات ا

  )3(.عبر المستوى الوطني عامل 15000مؤسسة یشتغل بها  500
  یوضح الهیكل التنظیمي للمؤسسة المسیرة ذاتیا: 04الشكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  

، ص 1990، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، القانون الإداري للمؤسسة: عمار عوابدي: المصدر
474.  

  : شتراكيمرحلة التسییر الإ  -3
في ظل التسییر الإشتراكي أو ما یعرف التسییر المركزي لجأت الدولة إلى تقسیم المؤسسات إلى    

  .قطاعات إقتصادیة كبیرة، وهذا الوضع أدى إلى ظهور المؤسسات ذات الحجم الكبیر

                                                             
  .51، ص1986للكتاب،الجزائر، ، المؤسسة الوطنیة الذاتي في التجربة الجزائریة في التجارب العالمیة التسییر: محمد السویدي: )1(
  .89، ص 1996معهد العلوم الاقتصادیة، جامعة قسنطینة،  علاقة البنوك بالمؤسسات الصناعیة الجزائریة،: نصیرة البحیري: )2(
  .51محمد السویدي، مرجع سابق، ص : )3(

 رئیس لجنة التسییر 

 لجنة التسییر 

 مجلس العمال

 المجلس العام للعمال 
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ویظهر التسییر المركزي للمؤسسات من خلال علاقتها بالقطاع المالي وبأمانة الدولة للتخطیط، ولقد    
لجأت الجزائر إلى إنشاء قاعدة صناعیة كبیرة تمكنها من تحقیق الأهداف المخطط لها عن طریق 

لتنمیة، ونظرا لتبني النظام إستراتیجیة معینة، فیتم تعبئة الموارد العمالیة الداخلیة والخارجیة لتمویل هذه ا
الإشتراكي في الجزائر نجد تركز الموارد البشریة والمالیة بین یدي الدولة مما نتج عنه ممارسة وصایا 
على كل مؤسسة من قبل هذه الأخیرة، حیث خضعت إلى رقابة متعددة الجوانب، فنجد الرقابة المالیة، 

  )1(.الخ...التسویق، التمویل، 

أن المركزیة في القرار تتصف بقوة هذا الأخیر وانعدام إستقلالیة المؤسسات وفقدان  وخلاصة القول   
  .صلاحیتها، حیث أصبحت المؤسسات في خدمة الخطط الإقتصادیة

وفي مرحلة مركزیة القرار یمكن أن نمیز بین ثلاث أنواع من المؤسسات سواء من حیث الأهداف أو    
  : هي التسییر أو التنظیم، وهذه المؤسسات

 الشركات الوطنیة :  
، وكان الهدف الرئیسي هو إنجاح عملیة م1969- 1964إمتد تسییر المؤسسة الوطنیة خلال فترة    

التأمیم، أما من حیث عملیة التنظیم فقد عرفت عدة أشكال وذلك لإختلاف النصوص القانونیة، وهذا ما 
ركات تفتقر للإطارات المؤهلة من حیث كانت أدى إلى خلق أجهزة للرقابة والتسییر، كما نجد أن هذه الش

  .الهیاكل الإداریة تعمل بطریقة سلبیة، وهذا ما أدى إلى فتح المجال إلى المركزیة في إتخاذ القرارات
 المؤسسات الوطنیة :  

، وقد ظهرت هذه المؤسسات مع بدایة التخطیط م1974-1970إمتدت هذه المؤسسات من سنة    
الأول والثاني، وفي هذه المرحلة یظهر تدخل الدولة بشكل   واضح في عملیة حیث أن المخطط الثلاثي 

التسییر من خلال تشكیل الإدارة العامة للمؤسسة، وكذلك الإستثمارات تحدد بشكل مركزي من قبل الدولة 
   .وما على المؤسسة سوى التنفیذ

 المؤسسة الاشتراكیة :  
، م1981م، إلى سنة 1974لمؤسسات الصناعیة سنة وظهرت مع ظهور میثاق التسییر الإشتراكي ل   

وخلال هذه المرحلة یظهر بوضوح أسلوب الإدارة الإقتصادیة والبیروقراطیة، والذي أفرغها من محتواها 

                                                             
  .12، ص 1992، 2الجامعیة، الجزائر، ط، دیوان المطبوعات تنظیم القطاع العام في الجزائر: محمد الصغیر بعلي :) 1( 
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الإقتصادي، والعلاقة بین المؤسسة تبین جوهر التسییر المركزي والذي إنعكس على المؤسسة الإقتصادیة 
  )1(.للمؤسسات بین المؤسسة الأم وبین الوحدات الإنتاجیةفي ظل التسییر الإشتراكي 

وتشیر كل المعطیات إلى وجود مركزیة عالیة في إتخاذ القرارات والتسییر حیث كانت الأجهزة الإداریة    
  .شكلیة حیث إقتصر دورها على المراقبة ولا یمكن لها إتخاذ قرار إلا بالرجوع إلى المركزي

  : ''إعادة الهیكلة للمؤسسات''ة مرحلة التسییر اللامركزی -4
رغم الضخامة التي كانت تتمیز بها المؤسسات إلا أنها كانت ذات فعالیة وكفاءة ضعیفة مما أدى إلى    

بروز أزمة تسییر الدولة للمؤسسات الإقتصادیة، وقد تجلت هذه الأزمة في عدة مظاهر لعل أهمها ضعف 
لیة، ضعف إستعمال الطاقة الإنتاجیة، بالإضافة إلى معدل الإنجاز الإستثماري، الإختلالات الما

الإستدانة، لذلك فكر المسؤولون في طریقة لإخراج هذه المؤسسات من هذه الوضعیة، وذلك على مستوى 
وتم التطبیق خلال الخماسي الأول  م،1979سنة ) حزب جبهة التحریر الوطني(المركزیة للحزب 

  : اقصد تحقیق عدة أهداف أهمه م1980/1984
 الزیادة في الفعالیة والكفاءة للمؤسسات وتعمیم التسییر الإشتراكي للمؤسسات.  
  تدعیم التخطیط وذلك من أجل الإستعمال العقلاني للموارد المتاحة، ونجد أن إعادة الهیكلة قد

  .إعادة الهیكلة العضویة، الهیكلة المالیة: شملت عملیتین أساسیتین هما
فقد كان ذلك إجراء لابد منه، حیث أن معظم المؤسسات في نهایة السبعینیات  بالنسبة لإعادة الهیكلة   

، مما ملیار دینار 179حوالي  م1978دیسمبركانت تعاني من إختلالات مالیة، حیث بلغت في نهایة 
أدى إلى إتخاذ عدة إجراءات منها التطهیر المالي للمؤسسات المتضررة ویتم ذلك بتقدیم مساعدات مالیة 

إستبدال القروض طویلة الأجل بالقروض قصیرة ومتوسطة الأجل، ونتج عن ذلك تغییر في هیكلة  وكذلك
القروض، ورغم كل الإجراءات التي قامت بها الدولة من أجل إخراج المؤسسات من أزمتها، إلا أن الأزمة 

التحكم في  لأن الأسباب الحقیقیة لهذه الأزمة تعود إلى سوء م،1986سرعان ما ظهرت من جدید سنة 
الجهاز الإداري والإنتاجي، فلجأت السلطات إلى إتخاذ إجراءات إصلاحیة أخرى تتمثل في إستقلالیة 

  )2(.المؤسسات، وبالتالي الدخول في مرحلة إقتصاد السوق

                                                             
  .14-13ص . ، مرجع سابق، صتنظیم القطاع العام في الجزائرمحمد الصغیر بعلي، : )1(
، دیوان مظاهر الجبایة في الدول النامیة وآثارها على الاستثمار الخاص من خلال إجراءات التحریض الجبائي: علي صحراوي :) 2(

  .144، ص 1992 المطبوعات الجامعیة، قسنطینة،
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  : مرحلة الإستقلالیة والدخول في إقتصاد السوق -5
المؤسسات الإقتصادیة، ونجد مفهوم م بإصلاحات تمثلت في إستقلالیة 1998قامت الجزائر سنة    

إستقلالیة المؤسسات في الجزائر یختلف بإختلاف الآراء، فهناك من یرى أن الإستقلالیة هي تحویل 
القطاع العام إلى القطاع الخاص، وهناك من یرى أن الإستقلالیة هي حتمیة في هذه المرحلة من أجل 

ت الخاصة فیما یتعلق بالمعاییر الإقتصادیة التي رفع مستوى المؤسسات العمومیة إلى مستوى المؤسسا
هتمت بالقرارات الإداریة والسیاسیة   .أهملتها المؤسسات العمومیة، وإ

عموما یمكن القول أن إستقلالیة المؤسسات تتمثل في مجموعة من الإصلاحات التي یتم إدخالها على    
، إذن فالإصلاحات )الخ...،تجارة، التمویلالتنظیم، التسییر، ال(طبیعة نشاط المؤسسة من كل الجوانب 

الخاصة بإستقلالیة المؤسسات تهدف إلى إعادة الهویة والشخصیة للمؤسسة جعلها تتكفل بنشاطها مباشرة 
ختیار الأطراف التي تتعامل معها، إذن كیف یمكن  وتنظیم علاقاتها الإقتصادیة، وتسییر مواردها وإ

 م1988اف؟ إنبثق عن الإصلاحات الإقتصادیة في الجزائر سنة للمؤسسة الوصول إلى تحقیق هذه الأهد
نما أنشأت صنادیق  عدة قوانین تتعلق بالإستقلالیة، فالدولة أصبحت لا تتدخل في عملیة التسییر، وإ
المساهمة التي سمحت لها بإمتلاك الأسهم المصدرة من طرف المؤسسة العمومیة ودور هذه الصنادیق 

خطة المؤسسة، كما أصبحت المؤسسة تتمتع بالإستقلال المالي، وهذا یعني  یتمثل في إعداد ومتابعة
تحمل المؤسسة لأعبائها المالیة وتمویل مختلف نشاطاتها من خلال بیع منتجاتها، وهذا یعني أیضا حسن 

ما التدبیر المالي للمؤسسة العمومیة، إذن فجوهر الإستقلالیة في التسییر هو الإستقلال المالي للمؤسسة، أ
 من الناحیة التنظیمیة للمؤسسة فتكون لها أجهزة مشرفة ومحددة كالجمعیة العامة، مجلس الإدارة،

   .الخ...المدیر،
إن المؤسسة العمومیة وهي مقبولة على دخول إقتصاد السوق یجب أن تتمتع بالإستقلالیة فیما یتعلق    

  )1(.بإتخاذ القرارات، أو تسییر مختلف أنشطتها الإنتاجیة أو الخدمیة

  : مرحلة الخوصصة للمؤسسات -6
لسوق الحرة والمنافسة یطلق مفهوم إقتصاد القطاع الخاص على الإقتصاد الحر الذي یرتكز على آلیة ا   

التامة لتحدید أسعار السلع والكمیات المنتجة والمستهلكة ویفترض وجود الإقتصاد الحر عدم تدخل أي فئة 
  .في النشاط الإقتصادي بشكل یتعارض مع قواعد المنافسة الحرة) دولة أو غیرها(

                                                             
    .146علي صحراوي، مرجع سابق، ص : )1(
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م، وذلك بعد 1966من سنة وقد عرف القطاع الخاص في الإقتصاد الجزائري تطورا ملحوظا ابتداءا    
المتضمن قانون الاستثمار، والذي أعطى دفعا خاصا للقطاع الخاص نظرا لما  284-66صدور الأمر 

إحتواه من تشجیع وتسهیلات، إلا أن شروط الإستفادة منها كانت كبیرة الإجراءات أو مستحیلة التحقیق 
الإجراءات إلا أنها لم تمنع ظهور إقتصاد  في بعض الأحیان لتحققها وبیروقراطیتها، وبالرغم من تعقید

  .المؤسسات الخاصة في میادین معینة
الذي أعطى  21/08/1982تم صدور قانون الإستثمار بتاریخ  م1988إلى  1982وفي سنة    

  .أنها لا یجوز للدولة أن تصدر الإستثمارات الخاصة: ضمانات أكثر للقطاع الخاص من بینها
زائري في هذا القانون مجال تدخل القطاع الخاص وشكل الإنجازات التي كما أوضح المشرع الج   

  .تتخذها المؤسسات الإستثماریة من حیث هي شركات أموال أو ذات مسؤولیة محدودة
قد أزال بعض العراقیل وذلك بإعترافه نهائیا بدور القطاع الخاص في التنمیة،  1982ورغم أن قانون    

یذكر سوى تبسیط الإجراءات والتشكیلات، لكنه أبقى العراقیل للحصول على  إلا أنه لم یأتي بشيء جدید
   .الموافقة المسبقة للإستثمار

إقتنعت السلطة بحیویة القطاع الخاص في المجال الإقتصادي، فأجرت بعض  م1988وفي سنة    
والذي نص على  م، 1988-07-12 المؤرخ في 25-88التعدیلات التي أدت إلى صدور قانون 

إلغاء بند ضرورة الحصول على الرخصة المسبقة، وكذلك بند تحدید المبلغ الواجب إستثماره، فقد أعطت 
هذه التعدیلات حریة أكبر للمؤسسات وتركت لها الإختیار الذي ترید الإستثمار فیه بشرط أن تتماشى مع 

  )1(.القطاعات الإستراتیجیةالخطة التنمویة المسطرة من قبل الدولة، وكذلك عدم المساس ب

  : المعوقات التي تواجه المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة: تاسعا
تولي المؤسسات الإقتصادیة الجزائریة أهمیة بالغة لموضوع تعزیز القرارات التنافسیة للمنتجات    

  : والخدمات المقدمة، ولكنها تعاني في الوقت الحالي من عدة معوقات یمكن إجمالها في
، ووجدت نفسها في عالم متغیر، م 21لقد دخلت المؤسسة الجزائریة في القرن : المعوقات العالمیة -1

  : مجبرة على التأقلم معه من خلال الإهتمام بـ
  التحول من أسواق داخلیة محلیة إلى أسواق عالمیة أنشأتها الإتفاقیة العالمیة للتعریفات والتجارة

GATوالتكتلات ،.  
  شركات ومؤسسات متنافسة في الأعمال المحلیة والعالمیة إلى مؤسسات متعالقةالتحول من.  

                                                             
  .160علي صحراوي، مرجع سابق، ص: )1(
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 تحول الهیكل من عمیل محلي إلى عالمي بفعل ثورة التكنولوجیا. 
  تحول معاییر الجودة من معاییر محلیة یضعها جهاز المواصفات والمقاییس المحلیة لكل دولة إلى

 .معاییر عالمیة
  : أهم العوامل والمعوقات الداخلیة المتعلقة بالمحیط الداخلي للمؤسسةمن  :المعوقات الداخلیة -2
  غیاب قیادة إداریة ناجحة والتي تعد مطلبا إجباریا لتحقیق التنمیة الإداریة، أي الحاجة إلى قادة

  .أكفاء قادرین على تنمیة مهارات العاملین في كل الأنشطة الإداریة
  جمیع الإختلافات والإغراءات التي یواجهها الجهاز الإداري غیاب الرقابة التي تسمح بالقضاء على

  .الإنتاجي
  غیاب الشفافیة التي تساعد على إزالة عوائق البیروقراطیة والروتینیة في الأنظمة والقوانین وتبسیط

 .الإجراءات وزیادة الكفاءة
  أساسیا لترشید عدم قدرة المؤسسة على توفیر المعلومات الضروریة والسریعة، والذي یعد مطلبا

  )1(.عملیة صنع القرار، ووضع خطط سلیمة تساعد على تحقیق الأهداف بسهولة
  : المبادئ الواجب الإهتمام بها في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة: عاشرا

مادامت المؤسسات الإقتصادیة الجزائریة تدخل في إقتصاد المنافسة مع مؤسسات أخرى في مختلف    
أنحاء العالم بمقتضى المعاملات الحرة مع السوق الدولیة، فإن هذه المؤسسات علیها أن تتقید بأكبر ما 

من المفروض أن تتم یمكن بالتقالید الخاصة بالمؤسسات الخارجیة، وأن تدخل في إطار الشفافیة التي 
فیها العلاقات بینها وبین أعمالها، ومختلف الأفراد فیها، وهذه الشفافیة تضمنها مختلف القرارات 

: والمقترحات التي تصدرها الهیئات المتخصصة في علاقات العمل على المستوى الدولي أو الجهوي مثل
  .منظمة العمل الدولي، مكتب العمل الدولي

المتعلقة بالمعلومات التي تقترحها المنظمة الدولیة للعمل في أن تصل إلى العامل  ومن بین المبادئ   
  : بشكل منظم ومستمر منذ دخوله المؤسسة وتتعلق بالمجالات التالیة

 الشروط العامة للشغل.  
 إمكانیات التكوین المهني وآفاق التقدم في المؤسسة.  
 م الهیكليوصف وظائف مختلف مناصب العمل، ووضعیتها في ا لنظا.  
 أنظمة النظافة والأمن في العمل، والنصائح من أجل الحذر من الحوادث والأمراض المهنیة.  
 الإجراءات المعدة لفحص الشكاوى، وكذا كیفیات عملها وشروط إستعمالها. 

                                                             
  .21ص  ،سابق مرجع فرید النجار،: )1(
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  ،تشغیل أو عمل المصالح الخاصة بمصالح العمال كالعلاج الصحي، النظافة، السكن، التسلیة
  .بنكیةإدخار وتسهیلات 

 أنظمة الضمان الإجتماعي، أو الحمایة الإجتماعیة الموجودة في المؤسسة. 
 الحوار والتعاون بین الإدارة وممثلیها من جهة، والعمال وممثلیهم من جهة أخرى.  
 1(.الحوار والتعاون بین الإدارة وممثلیها من جهة، والعمال وممثلیهم من جهة أخرى(  

 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  
  

                                                             
  .158-157ص .، ص2001، دار المحمدیة العامة، الجزائر، الإتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الإقتصادیة: ناصر دادي عدون: )1(
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  : خلاصة الفصل
حاولنا في  هذا الفصل الإلمام بجوانب موضوع المؤسسة الإقتصادیة، وركزنا على المراحل التي مرت    

بها المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة منذ الإستقلال، وأهم المعوقات التي تواجهها على الصعیدین العالمي 
الجودة والمیزة التنافسیة، لنصل في الأخیر إلى والداخلي في ظل التحول نحو الشراكة والتحالفات، وتحقیق 

  .أهم المبادئ الواجب الإهتمام بها في المؤسسة للنهوض بها، ومسایرة باقي المؤسسات في العالم
  

 



 
 

  العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادیة: الفصل الرابع
  تمهید
  ات العامة في المؤسسة الإقتصادیةمقومات فعالیة خطة العلاق: أولا 
  ات العامة في المؤسسة الإقتصادیةأهمیة العلاق: ثانیا 
  ات العامة في المؤسسة الإقتصادیةجمهور العلاق: ثالثا 
  ات العامة في المؤسسة الإقتصادیةالإتصال الفعال للعلاق: رابعا 
  قات العامة بالمؤسسة الإقتصادیةخطوات بناء إستراتیجیة العلا: خامسا
  بالمؤسسة الإقتصادیة قات العامةالعوامل المؤثرة في نشاط العلا: سادسا
مي للمؤسسة الإقتصادیة موقع العلاقات العامة في الهیكل التنظی: سابعا

  الجزائریة
بالمؤسسة الإقتصادیة العوائق التي تواجه إدارة العلاقات العامة  :ثامنا

  الجزائریة
  خلاصة الفصل
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  : تمهیـــد
برزت العلاقات العامة في المؤسسات خاصة الإقتصادیة منها، كأسلوب جدید یهدف إلى دراسة      

عطائها المكانة  العلاقة بین المؤسسة وجماهیرها، والعمل على ترقیتها لخدمة الأهداف المثلى للمؤسسة، وإ
تصادیة الحدیثة، وكسب المستحقة لها لتمكینها من ممارسة صلاحیاتها بفعالیة، ومسایرة التغیرات الإق

  .طرق تسییر جدیدة، والتي من بینها تكوین سمعة حسنة للمؤسسة وكسب رضا الزبائن المتعاملین معها
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  : مقومات فعالیة خطة العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادیة: أولا
 قبل طرح أهم المقومات التي تعد بمثابة منافذ لتطویر وظیفة العلاقات العامة، ندرج التصور النظري  

  : حسب التأصیل الأكادیمي لمقومات فعالیة خطة العلاقات العامة فیما یلي
  الإبتعاد تماما عن الدوران في متاهات عجلة العمل الیومي، أو القیام بمشروعات وأنشطة وقتیة

ولعل أخطر ما یواجه مهنة العلاقات العامة بالذات هو تحكم الضغوط الیومیة في وقت قصیرة، 
  .القائمین علیها، وبالتالي لا تتاح لهم الفرصة للتفكیر التخطیطي أو النظرة المستقبلیة

  التحدید الدقیق لأهداف العلاقات العامة والتي ترتبط أصلا بأهداف المؤسسة ذاتها، وبالتالي فإن
ط یؤذي إلى توضیح هذه الأهداف حتى یدركها كل العاملین في میدان العلاقات العامة التخطی

  .ویسعون إلى تحقیقها
  التحدید الدقیق لكافة الموارد والإمكانیات المطلوبة لتحقیق أهداف العلاقات مما یؤذي إلى التعرف

  .المسبق على كل المتطلبات، والسعي إلى تحقیقها
 بما یؤذي إلى رسم البرامج الزمنیة لتنفیذ الخطط الفرعیة التفصیلیة بدقة، التركیز على عنصر الوقت ،

  .وربطها ببعضها البعض على نحو یؤذي إلى إمكانیة تحقیق الأهداف المطلوبة في الوقت المحدد
  التنبؤ الدقیق بالمشكلات المتوقع حدوثها، ورسم الخطط والبرامج التي تؤذي إلى مواجهتها، والعمل

  )1(.ة أسباب حدوثهاعلى إزال
  مراعاة النظرة الشاملة والمتكاملة حین التخطیط للعلاقات العامة، بحیث یتم في النهایة وضع برنامج

حتمالاته وتجمیع كافة الموارد والإمكانیات الممكنة لتحقیق  منظم وقائم على دراسة ظروف المستقبل وإ
قدرة العلاقات العامة على المساهمة  أهداف محددة ومرتبطة بأهداف المؤسسة، وذلك بغرض زیادة

الإیجابیة في رفع مستوى الأداء الكلي للمؤسسة، أضف إلى ذلك، أنه من الضروري النظر إلى أن 
 .ممارسة العلاقات العامة تعد مسؤولیة كل فرد یعمل بالمؤسسة

  عمال، ال(التحدید الدقیق لنوعیة جمهور المؤسسة، حیث یخصص خبیر لكل فئة من فئات الجمهور
   ).الخ...المستخدمین، الموزعین، المساهمین، المدیرین،

  في تنفیذ برنامج العلاقات العامة، من حیث قوة  استخدامهاإختیار أنسب الوسائل والطرق التي سیتم
  .النسبي في التكلفة والانخفاضالتأثیر وسعة الإنتشار الوصول إلى المجموعات النوعیة، 

                                                             
  .163- 160ص. ، ص2004، المكتبة العلمیة، مصر، العلاقات العامة المعاصرة وفعالیة الإدارة: محمد العزازي أحمد إدریس :)1(
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 مرونة الخطة، (كم على مدى دقة الخطة الموضوعیة للعلاقات العامة تطبیق المعاییر اللازمة للح
بساطة الخطة، إمكانیة تنفیذ الخطة، مدى تحقیق الخطة لفائدة مزدوجة لكل من المرسل والمستقبل، 

تفاقها مع أهداف المؤسسة ككل   ).درجة التحدید في الأهداف وإ
م المقومات والمتمثلة في محاولة خلق تواصل بین إستنادا إلى هذا التأصیل الأكادیمي، یمكن تلخیص أه  

جمهورها الداخلي وجمهورها الخارجي، فالأول تهدف من خلال إعلامه إلى خلق إنتماء لمواردها البشریة 
شعارهم بالمسؤولیة على نتائج المؤسسة، ومساهمتهم فیها حتى لا یحس العامل بالإغتراب  بالمؤسسة وإ

مساهمین، وموردین، ومصدرین، ومتعاملین، ومستهلكین، وتهدف : جي منوالتجاهل، أما جمهورها الخار 
  : من خلال أنشطتها المرتبطة بالعلاقات العامة إلى

  .تعریف جمهورها الواسع بنتائجها وموقعها في السوق -
  .خلق جو من الثقة بینها وبین جمهورها -
مها أي دعم صورتها العمومیة خلق صورة ذهنیة جیدة للجمهور عن المؤسسة والخدمات التي تقد -

ستمراریتها    .بالإضافة إلى إبراز وجودها في الساحة الإقتصادیة وإ
إقناع المتعاملین معها وعلى مختلف المستویات بجودة خدماتها ومنتوجها، ویدخل كذلك في إطار  -

الإقتصادیة والمعارض العلاقات العامة، العمل بنظام المطویات التعریفیة وهدایا رأس السنة والتظاهرات 
  .)1(والرعایة

أما عن إختیار أنسب الوسائل، فإن ما تعتبره المؤسسة من وسائل العلاقات العامة ضمن مخططها  -
  .البیانات، الملتقیات، التقاریر السنویة، مجلة المؤسسة والرعایة: الإتصالي هي

ائر وتوزع لمستعملي هذه الوسیلة، ولكل منها فضاءات تستعمل فیها، فالتقاریر السنویة تنشر في الجز 
والغرف التجاریة والوزارات الوصیة على الأنشطة  المجلة توزع في كل الهیئات والسلطات العمومیة

العمومیة وللعاملین داخل المؤسسة، فالتمویل یمس جمیع الأنشطة الثقافیة والریاضیة، والإقتصادیة، 
سائل الإعلام والمسابقات على إختلاف أنواعها، خاصة وفضاءات إستعمالها في كل البرامج القیمة في و 

  .في المجال الریاضي، تمویل الغرف مادیا لحمل شعار المؤسسة في اللقاءات الریاضیة

                                                             
   .163محمد العزازي أحمد إدریس، مرجع سابق،ص :)1( 
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وفي مجال رعایة بعض البرامج التلفزیونیة والإذاعیة والمسابقات المختلفة، تسعى المؤسسة الجزائریة  -
قناعه بمنتوجها وتسجیل حضور دائم خلال فترات بث هذه  إلى جذب إنتباه المشاهد والمتبع لهذه البرامج وإ

  .البرامج، ولعل أهم رعایة تقوم بها المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة هي رعایة مسابقة رمضان الكبرى
كذلك تعمل المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة في إطار ترقیة إتصالها الداخلي والخارجي بنظام التقاریر  -

ت والمطویات التعریفیة بالمؤسسة وأنشطتها، والتي توزع داخل المؤسسات وللزوار والمتعاملین على والبیانا
  )1(.مستوى المعارض التي تقیمها المؤسسة أو في إطار الأبواب المفتوحة التي تنظمها المؤسسة

  : أهمیة العلاقات العامة في المؤسسات الاقتصادیة: ثانیا
لقد أدى التطور الجدید في الحیاة الإقتصادیة إلى تنظیم العلاقات العامة بین المؤسسة وبین عمالها،    

  )2(.وتحسین هذه العلاقات حتى تضمن الهدوء والإستقرار في العمل لإنتظامه

ذا كان  تصادیة یركز في قوله هذا على أهمیة قیام العلاقات العامة في المؤسسة الإق "الدكتور الجوهري"وإ
وتنظیمها بینها وبین العمال فقط، وهذا لا یعني أن التطور الجدید للحیاة الإقتصادیة هو الذي أدى إلى 

  .زیادة الإهتمام والحاجة إلى تنظیم العلاقات العامة فحسب
وتبرز أهمیة العلاقات العامة في المؤسسات الإقتصادیة بإعتبار أن هذا الطابع من المؤسسات ینتج    

أو سلعة معینة تصل إلى العدید من المشتركین والمستهلكین، وفي قیامها بالعملیات الإقتصادیة قد سلعا 
ترتبط بالعدید من الموردین والمنشآت الأخرى التي تتعاون معها، وهي في ذلك تشكل جمهورها الخارجي 

عاون مع هذه الفئات الذي یحتاج دوما إلى جهود خبیر العلاقات العامة للعمل على توطید العلاقة والت
وكسب الثقة المتبادلة، وفي سبیل ذلك تهتم العلاقات العامة بتوصیل وتفصیل سیاسات الشركة وأهدافها 
تجاهاتها، ومشاریعها إلى هؤلاء الفئات بوسائل مختلفة، وفي الوقت نفسه تهتم بالدرجة الأولى  وآرائها وإ

تجاهات ورغبات هذه الفئات ومع دارتهابالوقوف على آراء وإ   )3(.رفة كل ما تریده كل فئة من الشركة وإ

وبتنوع هذه الفئات التي تشكل الجمهور الخارجي للمؤسسة یتضح لنا جانبا آخر من مدى أهمیة    
العلاقات العامة في المؤسسات الإقتصادیة التي تبقى على إستمرار في حاجة إلى تنمیة الإتصالات 

                                                             
، مذكرة ماجستیر، تخصص علوم الإعلام والإتصال، جامعة قسنطیة، الإعلان في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة: مریم زهراوي: )1(

  .166، ص 2004
  .21، ص 1971القاهرة، ، مكتبة الأنجلو مصریة، الإتجاهات الجدیدة في العلاقات العامة: محمد محمود الجوهري: )2(
، ص ص 1977، 2، دار الفكر العربي، القاهرة، طبحوث التسویق بین المنهجین العلمي والتطبیقي: محي الدین عباس الأزهري: )3(

221 ،222.  
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ما إذا كانت إدارة العلاقات العامة في هذه المؤسسات على مستوى وتكوین الآراء نحو سلعها، وفي حالة 
  .متدني من الكفاءة والخبرة فحتما ستتأثر علاقات هذه المؤسسات

فقد یحدث أن تواجه المؤسسة الإقتصادیة مواقف صعبة تحتاج إلى القدرة واللباقة والحكمة في المعالجة 
جي ومنتجاتها، خاصة وأن مجال المنافسة قد یلجأ فیه تفادیا لكراهیة المؤسسة من طرف جمهورها الخار 

قامة الشائعات ضد المنشأة   )1(.المنافسون إلى تشویش وإ

حیث یرى البعض في هذا الصدد بأن مبیعات المؤسسة الإقتصادیة تتأثر عادة بالإنطباعات التي یكونها 
للشركة ینعكس في شكل مبیعات العملاء عن التنظیم، وهدف العلاقات العامة أن تخلق إنطباعا محابیا 

أعلى، ولا ینبغي بالضرورة أن تتجه جهود العلاقات العامة إلى العملاء أو العملاء المرتقبین فحسب، 
  )2(.ولكنها عادة تتجه إلى كل أعضاء المجتمع

فبالرغم من أن عصرنا هو عصر المعلومات، تحول فیه العالم إلى قریة صغیرة إلا أن الإتصال بین     
ناس ما زال ضعیفا إلى حد بعید، ویكمن هذا الضعف في اللغات المستعملة في المؤسسات الإقتصادیة ال

  .العامة وفي أجهزة التخطیط بها في مجملها لغات غیر مفهومة لدى المواطن العادي
كل هذه المشكلات تحتاج إلى خبیر العلاقات العامة الذي بإستطاعته أن یفك الرموز وبسط اللغات    

یفهمها الرجل العادي حتى یستطیع إستیعاب ما یجري حوله، فیتفاعل بذلك مع الأحداث سواء السیاسیة ل
أو العملیة، فكلما تشابكت المصالح والعلاقات بین الناس كلما ظهرت أهمیة العلاقات العامة لشرح 

العامة كوسیلة  وتفسیر تلك الصلات الإجتماعیة، وكلما إحتاجت المؤسسات الإقتصادیة إلى العلاقات
لإتمام التكیف بینها وبین جماهیریها، ففي الوقت الذي أخذ قطاع العلاقات العامة یحظى بمكانة جدیدة 
دارات عدد متزاید من الشركات الناجحة في العالم بعد أن أخذ كبار رؤساء ومسؤولي  ودقیقة في مجالس وإ

قف على كیفیة نظرة العالم الخارجي لتلك الشركات یدركون أن نجاح أو فشل إستراتیجیات شركاتهم یتو 
  )3(.الشركات

نجد في المقابل مجتمعنا یتمیز بسرعة التحرك وبالتشابك وبالمؤسسات الصناعیة القائمة هنا وهناك    
تصال  ولكنها تفتقد للعلاقات الإنسانیة المباشرة، هذا المجتمع هو الیوم في حاجة ماسة إلى تنسیق وإ

ذي یدفع بالعلاقات العامة كمهنة هامة وضروریة لأیة مؤسسة إقتصادیة ترید أن بعضه ببعض وهذا هو ال

                                                             
  .32جمیل أحمد خضر، مرجع سابق، ص : )1(
  .165ن، ص . س.ة المصریة، القاهرة، د ، مكتبة النهضمقدمة في إدارة الأعمالإبریل بوسترونج، ترجمة علي السلمي، : )2(
  .16جمیل أحمد خضر، مرجع سابق، ص : )3(
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ترتبط بالبیئة المحیطة بها إرتباطا مستمرا ووثیقا، لأنه في عالمنا الیوم لم یعد مقبولا من أیة مؤسسة 
مهمة  صناعیة أن یقتصر نشاطها فقط في السعي إلى رفع الإنتاج وتحقیق الربح أو تقدیم سلعة ما، ولكن

المؤسسة الإقتصادیة الیوم تتجه إلى أن تكون مستمرة وممتدة إلى الجمهور الخارجي الذي له علاقة 
  .مباشرة أو غیر مباشرة مع نشاط هذه المؤسسة

ولذلك نجد أن منصب مدیر العلاقات العامة قد أصبح في كثیر من المؤسسات الإقتصادیة منها وغیر    
الم على إختلاف طابعها الإقتصادي والسیاسي، یحتل المركز التالي لمدیر الإقتصادیة، في معظم دول الع

المؤسسة مباشرة كي تتوافر له السلطات اللازمة لحسم الأمور وحسن تصرفها، وحتى یمكن أن یكون في 
موضع یسمح له بإسداد النصح لمجلس إدارة المؤسسة وتوجه مدیري الإدارات الأخرى والتحدث باسم 

وهذا دلیل آخر على أهمیة العلاقات  )1(.الجهات المسؤولة وأمام الرأي العام وأجهزة الإعلام المؤسسة أمام
  .العامة في المؤسسات الإقتصادیة

  : جمهور العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادیة: ثالثا
  : وینقسم بدوره إلى

  : وینقسم كذلك إلى الأنواع التالیة: الجمهور الداخلي -1
   :العمال والموظفینجمهور / 1- 1

لقد وجد أن العامل هو ذلك الكائن الحي الناتج، ویمكن أن یعمل ویستمر مجهوده الذهبي والعضلي،     
بصورة تشبع فیه الرغبة والثقة التي تدفعه إلى التعلق بعمله في حالة رعایته دون التقید بالحد الأدنى الذي 

عتبار العلاقات العمالیة من مستلزمات العلاقات العامة تنص علیه التشریعات الإجتماعیة، ولهذا یمكن إ
نتاجهم، وهذا  في مختلف المؤسسات، إذ أن ربح أو خسارة المؤسسة یرتبط إرتباطا وثیقا بدافعیة العاملین وإ
ما یتطلب مجهود كبیر من ممارس العلاقات العامة أكثر من مجرد الحدیث عن النوایا الطیبة في 

  )2(.عمل مناسبة وأجور عادلة، وفوق ذلك كله الشعور بالإنتماء للمؤسسةالتوصیة بتوفیر ظروف 

 
  
  

                                                             
براهیم الداقوقي: )1(   .35، ص 1980، دار المعرفة، بغداد، مبادئ العلاقات العامة في البلدان النامیة: مختار التهامي وإ
، ص 2003-2002عیة للطبع والنشر والتوزیع، مصر، ، الدار الجامالعلاقات العامة بین المبادئ والتطبیق: محمد فرید الصحن: )2(

229.  
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  : جمهور المساهمین/ 1-2
تعنى برامج العلاقات العامة بتعریف المساهمین بالدور الفعال الذي تؤذیه مساهمتهم في رأس المال،     

وذلك بإستخدام كافة الوسائل لتوضیح أبواب المصروفات، فالمساهم الذي لا یطمئن على أن أمواله في 
مكن أن یكون عضوا أیدي أمینة واعیة وأنها توجه لصالح الصناعة وتستثمر في أحسن الظروف لا ی

  )1(.مثمرا في جماعة المساهمین الذین یملكون جانبا لا یستهان به في عمل المؤسسة

قامتهم بإشعارهم بأنهم موقع ثقة      كما تقوم العلاقات العامة بالإتصال بالمساهمین في مقر عملهم وإ
تهنئة في الأعیاد  وتقدیر من جانب مؤسستهم، ویتجلى هذا الإتصال بوسائل شتى منها بطاقات ال

 )2(.الوطنیة، والدینیة، وفي المناسبات الخاصة وفي المناسبات المتعلقة بذكر إنشاء المؤسسة وغیرها

  : وینقسم بدوره إلى :الجمهور الخارجي الخاص -2
  : جمهور الموردین/ 2-1

مواد أولیة،  تعتمد المؤسسات الإقتصادیة على عدد كبیر من الموردین للحصول على ما یلزمها من    
ومعدات إنتاجیة، إذن فالموردون وكل من یشترك في تقدیم المواد الخام، أو الخدمات اللازمة للمؤسسة، 

  )3(.كما أنهم یقومون بالتدقیق في إختیار المواد الأولیة اللازمة لإنتاج السلعة

ونظرا لأهمیة الموردین في المؤسسة تعمل العلاقات العامة على خلق الثقة المتبادلة بینهم، من أجل    
  .إتاحة نوع من التفاهم الذي یساعد على دوران عجلة الإنتاج بصورة منتظمة

  : جمهور الموزعین/ 2-2
مختلفون بالنوع والحجم هم الأشخاص الذین یساهمون في وصول البضائع من المنتج إلى الزبائن وهم    

تبعا للمؤسسة، هؤلاء الموزعون هم تجار جملة وكلاء العمولة، وكلاء التوزیع للخارج، تجار التجزئة، 
رجال البیع الفوري، مروجو المبیعات، ممولو الهدایا المجانیة، منظمو الكتالوكات، المستوردون 

 )4(.والمصدرون

  

                                                             
  .107محمد طلعت عیسى، مرجع سابق، ص : )1(

(2) :Yves Chiroz : Le marketing le chois des Moyemnes de l’action commercial, Alger, 2éme 
édition, 1990, p 157. 

  .120محمد طلعت عیسى، مرجع سابق، ص : )3(
، 1990، المعهد العالي للخدمة الاجتماعیة، الإسكندریة، الخدمة الإجتماعیة في مجال العلاقات العامة: ربحي مصطفى أحمد: )4(

  .264ص 
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  : جمهور المستهلكون/ 2-3
ة كل الحرص على جذب المستهلك، وكسب رضاه سواء عن طریق إقناعه بالسلعة تحرص المؤسس   

هتمامها  المباعة، وتوفیر أسباب الصیانة، أو عن طریق إشعاره بمدى ترحیب المؤسسة وفروعها به، وإ
ستفساراته، والعنایة البالغة بشكواه وملاحظاته، وتوفیر جهد ووقته، فالمؤسسة عندما  بالرد على تساؤلاته وإ

قباله على شراء سلعها والدعایة لها  توفر هذه المعاملة الممتازة للمستهلك، إنما تعمل على دعم ثقته بها وإ
  )1(.وتفضیلها عن السلع الأخرى مهما إرتفعت أسعارها

  : الجمهور الخارجي العام -3
  : المجتمع الواسع/ 3-1

المجتمع الواسع یضم العاملین، والملاك والمستهلكین ویضم أولئك الذین لیس لدیهم مصلحة مباشرة     
، ویعني هذا أن المجتمع قد یكون مربعا سكنیا أو هو من الأحیاء، أو مدینة  من المدن، )2(مع المؤسسة

ولكن یرتبط بالمدى الذي  أو دولة من الدول، وفي العلاقات العامة لا یرتبط المجتمع بحدود جغرافیة،
  .تستطیع فیه المؤسسة أن تؤثر فیه، فهو یمتد إلى أقصى مدى تستطیع المؤسسة أن تصل إلیه

  : الحكومات والهیئات التشریعیة/ 3-2
إن المؤسسة تنشط في إطار سیاسة إقتصادیة عامة تنتهجها الدولة، وبالتالي فهي تسعى إلى إقامة    

  )3(.لطات العمومیة، قصد التأثیر على قراراتهم بغیة خدمة مصلحتهاعلاقات جیدة مع ممثلي الس

نظرا لقیامها بشراء المنتجات تلبیة لإحتیاجات هذه (بالإضافة إلى كون الحكومة من عملاء المؤسسة    
الهیئات كما یفعل الفرد، وتستعمل العلاقات العامة وسائل إتصال عدیدة للإتصال بهذه الهیئات، مثل 

مام اللجان الحكومیة المختلفة، حفلات الإستقبال لرجل الهیئات التشریعیة، والتنفیذیة، زیارة الحضور أ
الوفود لكبار رجال الدولة، وكلها تندرج ضمن الإتصال الشخصي، أما الإتصال غیر الشخصي، فیتم عن 

  .)4(الخ...،طریق الإعلان النشر في وسائل الإعلام المختلفة، التقاریر، والنشرات
إن أهم المحددات لمعرفة جمهور معین هي كبر حجمه وضخامة عدده، وضرورة تباین سماته،    

والإنتماء والتفاعل الإجتماعي، إذ یختار الفرد الرسائل وفقا لخبراته كعضو في الجماعات الإجتماعیة، 
، أولا ویفسر سلوكه الإتصالي في إطار سلوكه الإجتماعي، كما نستنتج أن أهم تصنیفات الجمهور

                                                             
براهمي الداقوقي ،  مرجع سابق، : )1(    .101، ص 1980مختار التهامي وإ
  .65فرید كورثل، مرجع سابق، ص : )2( 
  .126، ص 1993، المكتب العربي الحدیث، الإسكندریة، -مدخل بیئي-العلاقات العامة: عبد العزیز محمد النجار: )3( 
  .230محمد فرید الصحن، مرجع سابق، ص :) 4( 
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تصنیفات وفقا للسمات الأولیة، وهي التي یشترك فیها جمیع أفراد المجتمع بوصفهم أعضاء فیه، منها 
الخ، وهناك تصنیف الجمهور وفقا للإتجاه نحو الموضوع إلى جمهور المؤیدین، ...،السن، المهنة، الدخل

الجمهور الأمي، والجمهور  المعارضین والمحایدین، أما التصنیف حسب المعاییر الثقافیة فیصنف إلى
المادي والجمهور المفكر، في حین أن التصنیف حسب السمات العامة یقسم إلى الجمهور المثقف، 
الجمهور العنیف أو الرافض، الجمهور الذواق، الجمهور الغامض، الجمهور الجاهل، الجمهور البسیط، 

  .ي عام، وخارجي خاصغیر أن التصنیف حسب الحجم فیقسم إلى الجمهور الداخلي وخارج
إن لكل مؤسسة جمهورها الخاص الذي یقل أو یكثر حسب طبیعة عملها وحجم معاملاتها، وتنوع هذه     

المعاملات، ونستخلص أن المؤسسة الإقتصادیة كغیرها من المؤسسات الأخرى، لها جمهور خاص بها 
ؤسسات الإقتصادیة یتسم بإشباع یتسم بالتنوع وكبر الحجم ،وعلیه فإن عمل العلاقات العامة في الم

نطباعاته  رغبات هذا الجمهور، إذ تقوم بدراسته ووضع وصف دقیق له بالإقتراب منه لمعرفة آرائه، وإ
والمسائل التي تثیره، وبالتالي تحدد الوسائل الأكثر أهمیة وفاعلیة للإتصال، وأي من الأوقات أنسب 

  )1( .بقة بإنجاح إستراتیجیة المؤسسة، وتحقیق أهدافهالإتمام هذا الإتصال وربط كل هذه العوامل السا
  : الإتصال الفعال للعلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادیة: رابعا

  : الإتصال الفعال -1
  : إن نجاح الإتصال مرهون بإتباع التعلیمات التالیة

 : إبحث عن الجمهور المعني/ 1-1
ذا سأل خبیر        فمن الضروري معرفة الجماهیر التي نرید التأثیر فیها، وكیفیة السعي للوصول إلیها، وإ

ذا : العلاقات العامة نفسه هذا السؤال ما هي الجماهیر التي یجب أن نصلهم بإعلامنا لتحقیق أهدافنا ؟ وإ
  .)2(ة وصل إلى جمهورهأدرك الأهداف بشكل جید وخطط لها البرامج المناسبة، فإنه لا محال

 : إستخدام الوسیلة المناسبة/ 1-2
هناك وسائل عدیدة للإتصال ولكل واحدة ممیزاتها وسلبیاتها وفي غالب الأحوال من المفید إستخدام      

ن إختیار  أكثر من وسیلة واحدة في نفس الوقت لكي تتسع المساحة المغطاة من الجماهیر المعنیة وإ
تمد على معرفتك لخصائص جماهیرك وعاداتهم، وعلى معرفتك لخصائص وسائل الوسیلة المناسبة یع

  .الإتصال نفسها والرسالة التي ترید إیصالها

                                                             
   .230مرجع سابق، ص ، العلاقات العامة بین المبادئ و التطبیق :محمد فرید الصحن: )1(

   .170، ص 2009والتوزیع، الأردن،  ، دار الرایة للنشرهندرة المنظمات: زاهر عبد الرحیم عاطف :) 2(



 الإقتصادیة المؤسسة في العامة العلاقات                                                 عالراب الفصل
 

 114 

 : إستخدام الوقت المناسب/ 1-3
لكي تكون الرسالة فعالة لابد أن تصل إلى الجمهور المعني في الوقت المناسب، فإذا وصلت مبكرا       

ذا وصلت متأخرة فستجد عقول الجماهیر قد فقدت الرغبة في فلن تجد الجمهور مستعدا لتق بلها وإ
ن معرفة الوقت المناسب یتطلب معرفة بعادات الجماهیر وبثقافاتها وكیفیة قضاء أوقاتها    .الموضوع، وإ

 : إستخدام الرسالة المناسبة/ 1-4
فراد الجمهور وتحتوي یجب أن تكون الرسالة واقعیة وذات صلة مباشرة بالإهتمامات الشخصیة لأ      

على معلومات مفیدة تساعد في حلّ مشاكلهم الیومیة، وهذا الأمر یتطلب معرفة إتجاهات جماهیرها 
المعنیة وطریقة تفكیرهم، وكیف یتفاعلون مع الآراء الجدیدة، ولهذا فإن إستخدام اللغة المناسبة لمستوى 

  .الجماهیر أمر لا یقل أهمیة عن مضمون الرسالة نفسها

ومعرفة اللغة المناسبة كذلك یتطلب معرفة المستوى الثقافي والفكري للجماهیر، وتطویر وبناء الثقة       
بین أطراف عملیة الإتصال، ومحاولة جذب إنتباه وتفكیر المستقبل، دون أن ننسى المتابعة للتأكد من فهم 

  )1( .الرسالة وذلك من خلال التغذیة الراجعة

  : عناصر الإتصال -2
تتطلب عملیة الإتصال إكتمال عددا من العناصر أو المكونات الأساسیة المترابطة والمكملة       

المرسل (لبعضها البعض، وبدون هذه العناصر لا یمكن لعملیة الإتصال أن تتم بشكل فعال ومؤثر، وهي 
  )الفعل أو المصدر، الرسالة، قناة الإتصال أو الوسیلة، المستقبل، التغذیة الرجعیة أو رد

  
  : یوضح عناصر عملیة الإتصال ومكوناتها) : 05(شكل رقم

  
  
  
  
  

  .456ناصر محمد العدیلي، مرجع سابق، ص : المصدر
    
  

                                                             
  .170زاهر عبد الرحیم عاطف، مرجع سابق، ص):1(

    

القناة أو  الرسالة الترمیز المرسل
 الوسیلة

 المستقبل فك الرمز

 التغذیة الرجعیة
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  :وعناصر الإتصال كما یلي
وهو الهیئة أو الشخص الذي یبدأ عملیة الإتصال بصیاغة أفكاره في رموز  ":sender"المرسل/ 2-1

تعبر عن المعنى الذي یقصده، فإذا عجز هذا المرسل عن صیاغة أفكاره في رموز واضحة، إنهارت 
  .عملیة الإتصال في مراحلها الأولى

الذي یرید ) النائب عن مجموعة أشخاصأو (ویمكن تسمیته بالراسل أو المصدر، وهو ذلك الشخص   
  ).أو مجموعة أشخاص أخرى(نقل أفكاره، وآراءه من خلال رسالة إلى شخص آخر 

ویتأثر المرسل بمجموعة من العوامل من شأنها القیام بدور عائق في طریقة معالجة المعلومات والأفكار   
  )1(:التي یرغب في بثها وهي كالتالي

  .فكار، بمعنى طریقة فهمه وتفسیره وحكمه على الأفكارطریقة إدراك المرسل للأ* 
  .توقعات الفرد وطموحاته وتطلعاته* 
نفعالات*  هتمامات، وقیم، وإ   .الخصائص الشخصیة للفرد من میولات شخصیة وإ

إذن یخضع المرسل إلى مجموعة من العوامل الموضوعیة والذاتیة، تؤثر  بدورها على محتوى الرسالة     
  .أو مضمونها

وقد یكون مصدر الرسالة هو نفسه المرسل، وفي هذه الحالة فإن الخطأ المحتمل في التعبیر عن أفكاره،   
ینبع من عجزه الشخصي في صیاغة هذه الأفكار في رموز تنقل المعنى بوضوح، ولكن المشكلة 

بمرحلتین تتضاعف حین لا یكون المصدر هو نفسه المرسل، حیث تمر صیاغة الرسالة في هذه الحالة 
بدلا من مرحلة واحدة، وقد یكون ذلك في صالح الرسالة إذا كان المصدر غیر قابل على الإتصال، أو 
تكون مهارات المرسل الذي یتولى نقل الرسالة عن المصدر عالیة إلى الحد الذي یضفي على الرسالة 

  )2(.وضوحا أكثر أو قدر أكبر على الإقناع والتأثیر

ویتضمن مجموعة من العناصر البنائیة المتمثلة في الرموز التي إذا وضعناها في  :الترمیز/ 2-2
ترتیب معین یصبح لها مغزى عند المتلقي، وأي لغة هي رمز بها مجموعة من المفردات والأسالیب التي 

أن الرسالة هي تحویل الأفكار إلى مجموعة من الرموز ''تجمع في تكوین معنى له إنطلاقا من فكرة 
   .''ت معاني مشتركة بین الراسل والمستقبلذا

                                                             
  .456، ص1995، منظور محلي مقارن، معهد الإدارة العامة، الریاض، السلوك الإنساني والتنظیمي: ناصر محمد العدیلي: )1(
  .45-44ص . ، ص1983الدارالمصریة اللبنانیة،القاهرة،، الإتصال ونظریاته المعاصرة: حسن عماد مكاوي ولیلى حسین السید: )2(
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هي مضمون السلوك الإتصالي، فالإنسان یرسل ویستقبل كمیات ضخمة ومتنوعة  :الرسالة/ 2-3
من الرسائل، بعضها یتسم بالخصوصیة مثل الإیحاءات والإیماءات وبعضها الآخر یتسم بالعمومیة 

فاعل وفهم مشترك بین المرسل والمستقبل كلما الندوات والتقاریر، وكلما كان هناك ت: والرسمیة مثل
  .)1(اكتسبت الرسالة فعالیة أكبر

هي الأداة أو السند الذي یتم من خلاله تمریر الرسالة إلى المستقبل، وتقوم الوسیلة  :الوسیلة/ 2-4
  .بدور أساسي كوسیط في توصیل الرسالة من المرسل إلى المستقبل

تار الوسیلة الإتصالیة الأكثر تعبیرا وتأثیرا وفعالیة في المستقبل، وقد لهذا السبب على الراسل أن یخ     
كالإجتماعات والمقابلات، وقد تكون  "Machlohan" "ماكلوهان"تكون الرسالة هي الوسیلة مثلما أكده 

الوسیلة هي القناة التي تمر من خلالها الرسالة بین المرسل والمستقبل مثل الهاتف، الأنترنت، 
الخ، ولكل وسیلة من هذه الوسائل خصائصها ...نات، النشرات الدولیة، المجلات، الفاكس،الأكسترا

واستخداماتها لذلك ینبغي اختیار الوسیلة المناسبة بما یتناسب مع نوع الرسالة المطلوب توصیلها ومدى 
الإتصال السرعة اللازمة في  أهمیتها، ودرجة السریة الواجب توافرها، وعدد المطلوب الإتصال بهم

  )2(.بالإضافة إلى التكلفة التي یمكن تحملها

تتم عملیة إستخلاص الفكرة من الرسالة بعد إستقبالها من طرف الجممهور : فك الترمیز/ 2-5
  )3( .المستهدف الذي یقوم بحل الرموز و تفكیكها

هو الجهة أو الشخص الذي توجه إلیه الرسالة ویقوم بحل رموزها بغیة التوصل إلى  :المستقبل/ 2-6
ویمكن تسمیته . تفسیر محتویاتها وفهم معناها، وینعكس ذلك في أنماط السلوك المختلفة التي یقوم بها

أیضا بالمرسل إلیه أو الهدف، وهو الشخص أو الجماعة، الذي یتلقى مجموعة آراء وأفكار یرغب 
  .رسل في بثها حیث تتم صیاغتها في رسالة، ویتم نقلها في وسیلة إلیهالم
ومثلما هو الشأن بالنسبة للمرسل، فالمستقبل بدوره یتأثر بمجموعة من العوامل الموضوعیة والذاتیة       

عند معالجته للمعلومات الواردة في الرسالة، وبما أن الهدف من الإتصال هو التوصل إلى فهم عام 
ك لمعنى الرسالة، وهذا ما یقتضي تبني المرسل إلیه سلوكا یتفق مع رغبة المرسل،  ونظرا لتأثیر ومشتر 

                                                             
  .354، ص 2000، الدار الجامعیة، الإسكندریة،  - مدخل بناء المهارات - السلوك التنظیمي :أحمد ماهر :)1(
  .30ن، ص . س.، دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة، د تكنولوجیا الإتصال في الخدمة الإجتماعیة: محمد السید فهمي: )2(
  .350، ص 2003، دار الحامد للنشر والتوزیع، الأردن، )مفاهیم معاصرة( التسویق: سویدان نظام موسى وشفیق إبراهیم حداد: )3(
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العوامل الموضوعیة والذاتیة على المستقبل فقد یستجیب تبعا للرسالة الموجهة إلیه بسلوك لم یكن منتظرا 
  )1(.من قبل المرسل، مما یتطلب وجود مجال خبرة بین المرسل والمستقبل

ویقصد بها إعادة المعلومات للمرسل حتى یستطیع أن یقرر ما إذا كانت : التغذیة العكسیة/ 2-7
 . الرسالة قد حققت أهدافها أم لا

  : ویمكن النظر إلى التغذیة أو رجع الصدى داخل المؤسسة كما یلي  
 رار في قد یكون رجع الصدى إیجابیا أو سلبیا، إذ یشجع رجع الصدى الإیجابي الإدارة على الإستم

تقدیم رسائل مشابهة، فهو یقوي ویدعم السلوك بشكل مطرد أما رجع الصدى السلبي من قبل العمال 
 .یدفع الإدارة إلى تعدیل شكل أو محتوى الرسالة

 قد تكون التغذیة العكسیة فوریة كما هو الحال في الإتصال الوجاهي، أو قد تكون مؤجلة. 
 من الإدارة والعمال على السواء فهي تتیح للإدارة فرصة قیاس  تتیح التغذیة العكسیة وظائف مفیدة لكل

ستیعابها وتتیح للعمال التأثیر في عملیة الإتصال داخل المؤسسة  .مدى فهم الرسالة وإ
 2(.یسمح الأثر الرجعي مع توفر عناصر أخرى بإزالة الغموض والخلط بین الإتصال والإعلام( 

  : ت العامة بالمؤسسة الإقتصادیةخطوات بناء إستراتیجیة العلاقا: خامسا
عداد إستراتیجیة فعالة للعلاقات العامة، وضع خبراء التخصص    حتى تتمكن المؤسسة من تخطیط وإ

إستبیان یضم مجموعة من الأسئلة، وكل سؤال یعد محورا أساسیا من محاور خطة إعداد الإستراتیجیة 
 )3( .الفعالة

  ما هي الأهداف الموجودة؟ -
  العوائق المحتملة بخصوص المیزانیة، الوقت المستلزم؟ما هي  -
  ما هي الوسائل والتقنیات الواجب الاعتماد علیها؟ -
  ما هي النشاطات أو الخطوات العملیة التي ینبغي إتباعها؟ -
  ؟)تقییم(ما مدى نجاح برنامج العلاقات العامة  -

                                                             
  .30مرجع سابق، ص : محمد السید فهمي: )1(
  .63، ص 2000، ، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمانالإتصال والعلاقات العامة: ربحي مصطفى علیان وعدنان محمد الطوباسي:)2(

(3 ):http://fr.wikipedia.org/wiki/strategie-de-communication.  
D/23.02.2015 
H /19: 32 
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عداد إستراتیجیة العلاقات العامة لا   ستكشاف عند كل عند البدء في بناء وإ بد من إجراء عملیة بحث وإ
خطوة من الخطوات السابقة حتى نفهم بشكل أفضل مقتضیات كل خطوة، مستعینین في ذلك بالدراسات 
الإجتماعیة والنفسیة، وعلم التسویق من جهة لفهم طبیعة ونفسیة الجمهور المستهدف من برامج العلاقات 

ة أخرى كي نفهم البیئة العامة المحیطة بالمؤسسة الإقتصادیة العامة، ما هي رغباته ودوافعه ؟ ومن جه
على سبیل المثال، ما هي توجهات ومواقف مختلف الجماهیر إتجاه المؤسسة ؟ هل هي مواقف رضا ؟ أم 

  عكس ذلك، أم مواقف سخط وعدم رضا ؟
تى نمكن وفیما یأتي سنفصل أكثر في شرح كل خطوة من خطوات إعداد الإستراتیجیة الفاعلة، ح  

القائمین على العلاقات العامة، وكذا الدارسین لها من إتباع خطة محكمة لبناء إستراتیجیة فاعلة تحقق 
  .الأهداف المرجوة

  : تحدید الأهداف -1
یقصد بالهدف الغایة التي یسعى برنامج العلاقات العامة لتحقیقه، أي لماذا یوجه القائم بالعلاقات العامة   

صالیة لجمهور مستهدف ؟ وما الفائدة التي تحققها هذه الإستراتیجیة للمؤسسة رسائل ومضامین إت
الإقتصادیة ؟ وتكمن أهمیة تحدید الأهداف مع بدایة الخطة في توجیه الجمهور للقائم بالعلاقات العامة 

یخبط خیط ''نحو غایة مقصودة، فلا تكون جهودا، مشتتة، حتى لا یصدق فیه قول الشاعر العربي 
  )1(، كما یشرط في الأهداف أن تكون واقعیة إجرائیة قابلة للتحقیق في مدة زمنیة محددة أیضا، ''عشواء

 AIDAوبوجود نموذج مشهور في الاتصالي یحدد بصورة منهجیة خطوات تحدید الأهداف وهو نموذج 
  : یحتوي على ثلاثة مراحل أساسیة هي Elmolewis لأیلمولویس

  على المؤسسة أو علامتها التجاریة وذلك من خلال إثارة انتباهه جعل الجمهور المستهدف یتعرف
  .بوجود المؤسسة

 جعل الجمهور المستهدف یحب المؤسسة ویتعلق بها.  
  جعل الجمهور المستهدف یتحرك ویسلك سلوكا إیجابیا إتجاه المؤسسة، وذلك من خلال إتخاذ قرار

  .الشراء مثلا

                                                             
(1):http://www.fep.umontreal.ca/rp/rp/html/processeus des relation publiqes . 
D 21/ .02.2015   
H / 21:30 
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ف هي كیفیة جعل الجمهور المستهدف یتعرف على المؤسسة إذن فأول خطوة یخطوها عند تحدید الهد   
ن صورة طیبة عن  وعلامتها التجاریة، ثم في الخطوة الثانیة، نحاول أن نجعله یحب المؤسسة ویكوّ
علامتها، فتكون المؤسسة لنفسها شخصیة جذابة تستحوذ على إهتمام الجمهور، وفي المرحلة الأخیرة 

تخاذ القرار، أي  تأتي مرحلة تنمیة وتعزیز علاقة المحبة تلك، ومن تم تحویلها إلى علاقة إستجابة وإ
  .التعامل مع المؤسسة بشراء منتجاتها أو الإستفادة من خدماتها

  : الجمهور المستهدف -2
ف المعهد البریطاني للعلاقات العامة الجمهور على أنه مجموع الأشخاص الذین یقعون داخل منطقة    عرّ

الزبون المحتمل، النقابة التي تجمع الأجراء، اللجنة البرلمانیة المشرعة، المساهمون، : نشاط مؤسسة معینة
  )1(.الخ...البنوك،

  : یمكن تقسیم الجمهور المستهدف إلى صنفین إثنین  
  .الجمهور الداخلي، والجمهور الخارجي

ضافة إلى الإدارة، الموظفون، بالإ: یضم كل من یشتغل داخل المؤسسة :الجمهور الداخلي/ 2-1
مختلف المجموعات الظرفیة التي تنشأ داخل المؤسسة كالجمعیات والنوادي الثقافیة والریاضیة، ونقابة 

  .العمال
الزبائن، المؤسسات الأخرى، وسائل الإعلام، المؤسسات : ویضم عدة أصناف :الجمهور الخارجي/ 2-2

  .الخ...الحكومیة، البنوك، المساهمون 
إن القائم بالعلاقات العامة عند تحدیده للجمهور المستهدف لا یقوم بذلك بطریقة إعتباطیة بل علیه أن   

یقوم بتحلیل ودراسة دوافع ورغبات هذا الجمهور، وذلك بالإستعانة بعلم التسویق وعلم النفس الإجتماعي 
لشراء بالنسبة للزبائن مثلا، ومن هم لفهم الطبیعة النفسیة له، وما هي العوامل المؤثرة في إتخاذ لقرار ا

الأشخاص الذین یؤثرون علیهم حتى یتخذوا قرار الشراء، وعلیه أن یقوم كذلك بإجراء دراسات للسوق 
كالسلع التي یكثر الإقبال علیها، الخدمات التي یفضلها الجمهور، دراسة الأسعار، دراسة : لمعرفة طبیعته
 .الخ...معاییر الجودة 

 
  

                                                             
(1 :)  http://www.puq.uquebec.ca/produits/D1217-INTRO.pdf 
D/17.02.2015 
H 16:40/  
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  : والتقنیات الواجب الإعتماد علیها الوسائل -3
یجب على المكلف بالعلاقات العامة أن یصنف قائمة الوسائل والدعائم التي تمكنه من توصیل   

المضامین والرسائل الإتصالیة التي تعبر عن صورة المؤسسة أو العلامة التجاریة للمنتوج، وعلیه أن 
هداف المحددة، المضامین الإتصالیة، الجمهور الأ: یختار الوسائل التي تتناسب مع طبیعة كل من

  .المستهدف
بصریة، التكنولوجیات  - المطبوعة أو الكلاسیكیة، السمعیة(ویمكن إستعمال وسائل وتقنیات عدة   

  ).الحدیثة للإعلام والإتصال، وسائل أخرى
ومن أهم هذه  وهي تعتمد على الوسیط المطبوع كحامل للرسالة الإتصالیة، :الوسائل المطبوعة/ 3-1

ي، المعلقات، الدوریات، صحیفة أو جریدة المؤسسة، الملف الصحفي، البیان الصحف: الوسائل
  .الخ...المطویات

  .السینما، التلفزیون، الرادیو: بصریة -التقنیات السمعیة/ 3-2
  .شبكة الأنترنت، أجهزة الكمبیوتر: التكنولوجیات الحدیثة للإعلام والإتصال/ 3-3
  .الملتقیات، الندوات الصحفیة، المعارض الإعلامیة :أخرى وسائل/ 3-4
  : تحدید المیزانیة والوقت -4

یجب على القائم بالعلاقات العامة تحدید تكالیف تنفیذ برامج العلاقات العامة منذ البدایة، وعرضه على    
  : على مستویات ثلاثالإدارة العامة للمؤسسة، حتى تخصص میزانیة كافیة للتنفیذ، وتصرف هذه التكالیف 

الصحف، الإذاعة، التلفزیون، المعلقات، ( :شراء المساحات الإعلانیة في وسائل الإعلام الكبرى1-4/ 
السینما، وتكالیف الإعلان هذه تختلف من وسیلة لأخرى، فالإعلان في التلفزیون أغلى ثمنا من الإعلان 

  ...).ساعة، یوم، أسبوع، شهر (في الصحف مثلا، وتختلف كذلك حسب مدة الإعلان 
نتاج الرسائ: الأعباء التقنیة2/ -4 إعداد مجلة : على سبیل المثال(ل الإتصالیة أي تكالیف إعداد وإ

  .الخ...المؤسسة، أو المطویات، أو الملف الصحفي، تكالیف الطبع، إنتاج الومضات الإشهاریة 
عداد الإستراتیجیة المناسبة لتنفیذ  :تكالیف تصرف للقائم بالعلاقات العامة/ 4-3 مقابل جهوده لدراسة وإ

 )1(.برنامج فعال للعلاقات العامة

  

                                                             
(1) :Rèmi pierre Heude :guide de la communication pour Lentreprise ,Mascima,paris,2003, p217. 
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  : النشاطات العملیة التي ینبغي إتباعها -5
  : النشاطات الموجهة للجمهور الداخلي/ 5-1
یهتم القسم المكلف بالعلاقات العامة بتوفیر وخلق جو عمل آمن وطیب داخل المؤسسة، سواء بین   

ر الموظفین أنفسهم، أو بین الموظفین والإدارة المسؤولة، فتنشأ علاقات إیجابیة خالیة من التوت
والحساسیات، لأن وجود الأزمات داخل المؤسسة یؤثر بشكل سلبي على سمعتها وصورتها في الخارج، 

  .كما یؤثر سلبا على أدائها ومردودها الإنتاجي
ویمكن إیجاز الإجراءات العملیة التي یمكن توجیهها للجمهور الداخلي حتى یتبنى سلوكات إیجابیة فیما  

  : یأتي
إعلامیة دوریة توجه خصیصا للجمهور الداخلي، تعلمهم بسیاسات المؤسسة  إعداد مجلة أو جریدة -

  .الخ...المنتهجة، نشاطاتها، طموحاتها، ومشاریعها وتحوي كذلك أركان مواضیع متنوعة، ترفیهیة، ثقافیة 
إعداد مطویات أو كتیب استقبال یوزع للموظفین والعمال، حتى یتعرفوا بصورة واضحة وجلیة على  -

  .المؤسسة التي یشتغلون بها
بلاغهم بالمستجدات، وهذا سیمكنهم  - تخصیص أماكن للإعلانات والمعلقات لإعلام الموظفین والعمال وإ

  .من أخذ إنطباعات جیدة عن إدارتهم، وأنها توفر إمكانیة للسیولة والتدفق الإعلامي ولا تقف عائقا أمامها
تراحات، وهي وسیلة جیدة للإتصال الداخلي، فبإمكان الموظف توفیر سجلات لإبداء الآراء وتقدیم الإق -

العادي مثلا أن یقترح لإدارته تبني إستراتیجیة تسویقیة معینة، أو إدخال معاییر معینة تأخذ الإدارة هذه 
الإقتراحات على محمل الجد سیشعر الموظفون بثقة أكبر، وأن أفكارهم وآراؤهم تحترم ولها قیمة، وبذلك 

  )1(.جزء لا یتجزأ من البنیة العامة للمؤسسةسیشكلون 

  : النشاطات الموجهة للجمهور الخارجي/ 5-2
یقوم المكلف بالعلاقات العامة بتنظیم عدة نشاطات موجهة لمختلف الجماهیر الخارجیة، ویمكن أن   

  : نوجز النشاطات فیما یلي
كإختیار الألوان المناسبة الأكثر : إعداد شعار المؤسسة، بحیث تراعى عند تصمیمه عوامل عدة -

ثارة والتصمیم الفني الجید، وذلك بالإستعانة بمصمم مختص في التحلیل السیمیولوجي لدلالة  جاذبیة، وإ
  .الشعار، أي ما هي المعاني الكامنة وراء الشعار كرمز

                                                             
(1) :http://www.umontreal.ca/divers/relations-medias.pdf 
D/17.02.2015 
H/17:23 
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للتعریف بنشاطات  تنظیم المعارض الإعلامیة التعریفیة، والمشاركة في التظاهرات الثقافیة والریاضیة، -
  .المؤسسة

توزیع المنشورات والملصقات والمطویات على الزبائن ومختلف الجماهیر الخارجیة لتعریفهم بالمؤسسة  -
  .وخدماتها

  .إعداد المسابقات الترویجیة، وتقدیم الهدایا لمختلف الجماهیر -
  .مؤسسة وعلامتها التجاریةتمویل الأندیة والجمعیات الثقافیة والریاضیة مقابل التشهیر باسم ال -
تقدیم المساعدات والمنح الخیریة للأفراد والجمعیات، وذلك لكسب ثقتهم والظهور بمظهر المؤسسة  -

  .المحبة للخیر والمتضامنة مع المجتمع وشرائحه
  : تقییم البرامج -6
سطرة أو فشلها، وكم تقییم برنامج العلاقات العامة كمرحلة أخیرة یؤكد لنا مدى نجاح الإستراتیجیة الم  

  )1(.نسبة نجاح الأهداف المحددة ؟ وهل إستطعنا فعلا إقناع الجمهور المستهدف بالمضامین الإعلامیة
لى أي مدى نجاح  التي نقلناها له؟  وهل أصبح هذا الجمهور یتبنى إنطباعات جیدة عن المؤسسة ؟ وإ

بط بشكل أساسي بإستراتیجیة العلاقات المؤسسة من حیث إرتفاع نسبة المبیعات، وتزاید المداخیل مرت
  العامة المسطرة ؟ أم أن هذا النجاح مرتبط بعوامل أخرى؟

إن تقییم البرنامج هو خطوة ضروریة لإنتقاد الذات، من حیث إدراك عوامل القوة في الخطوات السابقة،   
من الضعف والخطأ، ویتم إذ یتم تعزیز هذه العوامل والحفاظ علیها، ویمكننا التقییم أیضا من إدراك كوا

بذلك تقویم الذات وتصحیح الأخطاء، فنقوم بعد ذلك ببناء إستراتیجیة لسنة مقبلة نراعي فیها نتائج التقییم 
  )2(.وتعتمد على مبدأ التطویر والتحسین كمبدأ أساسي

  : العوامل المؤثرة في نشاط العلاقات العامة بالمؤسسة الإقتصادیة: سادسا
إن ممارسة نشاط العلاقات العامة ونجاحه في أي مؤسسة تحكمه وتؤثر فیه عوامل مختلفة تنقسم إلى   

 .عوامل داخلیة وأخرى خارجیة: نوعین
 
  

                                                             
؟ مجلة العلوم الإنسانیة، هل توجد إستراتیجیة للعلاقات العامة في المؤسسات الجزائریة الخاصةمقال بعنوان : یامین بودهان: )1(

  .09، ص 2006، جامعة بجایة، 29العدد 
  .09،  ص المرجع نفسه : )2(
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   :العوامل الداخلیة -1
  :فلسفة الإدارة العلیا إتجاه الجمهور/ 1-1

وتعني مدى إهتمام الإدارة العلیا للمؤسسة بأهمیة آراء جماهیرها وأخذها بعین الإعتبار عند وضع     
  : السیاسات، وهذا ینعكس على نشاط العلاقات العامة من خلال

  .إعطائها موقعا ملائما في الهیكل التنظیمي للمؤسسة -
  .آلت إلیهاالأخذ بإستشارتها وتوصیاتها في مختلف الأمور والمهام التي  -
  .تخصیص میزانیة خاصة بها حتى تستطیع القیام بمهامها على أكمل وجه -
  .تعیین الموظفین المتخصصین في المجال، وتوفیر الأجهزة والمعدات التي تساعدها في أداء أعمالها -
وهناك بعض المؤسسات لا تعیر أهمیة للرأي العام، وتضع السیاسات حسب وجهة نظرها هي فقط،   

دون محاولة التعرف على رغبات الجماهیر والتنبؤ برد فعلها إتجاه تلك السیاسات والسبب في ذلك أنها لا 
  )1(.ترى مبررا لوجود علاقات عامة مع الجماهیر، مما یعمق الهوة بینها وبین جماهیرها

  : مدى تفهم الإدارة العلیا لطبیعة وتقدیرها لدور العلاقات العامة/ 1-2
هناك الكثیر من الإداریین  الذین لا یملكون إلماما كافیا بطبیعة عمل العلاقات العامة فمنهم من یظن    

ك من بأن مهمة العلاقات العامة هي الإعلان عن منتجات المؤسسة والعمل على زیادة مبیعاتها، وهنا
، وفي الحقیقة أنه )2(یرى بأنها تكمن في الدعایة للمؤسسة بذكر محاسنها والتستر على عیوبها ومشاكلها

الأداء النافع والإخبار : لیس هذا هو الهدف من العلاقات العامة لأنها تعمل وفقا لمبدأین أساسیین هما
  )3(.الصادق على نطاق واسع

   :سیاسیة الإدارة إتجاه العاملین/ 1-3
لا یتوقف نجاح العلاقات العامة في المنشأة على القائمین بها فقط بل على كل العاملین بها، فهي    

مسؤولیة الجمیع من المدیر إلى أبسط عامل، ورضا العاملین له تأثیر إیجابي على نجاح برامج العلاقات 
 .لجیدة للمؤسسةالعامة المتجهة نحو الفئات الخارجیة، حیث أنه یساعدها في رسم الصورة ا

 
  

                                                             
  .111جمیل أحمد خضر، مرجع سابق، ص : )1(
  .224، ص 1981، مؤسسة دار الكتب للنشر والطباعة، العراق، العلاقات العامة: فخري جاسم سلیمان وآخرون: )2(
  .03مرجع سابق ،ص، أحمد محمد المصري: )3(
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  :السیاسة الإعلامیة للمؤسسة/ 1-4
وهي السیاسة التي تتبعها إدارة المنظمة في نشر المعلومات الخاصة بها، بالإضافة إلى صلتها      

بوسائل الإعلام، فالكثیر من المؤسسات لا تزال متمسكة بسیاسة الكتمان والسریة المفرطة، ولا تسمح 
 )1( .بترسب المعلومات عن المؤسسة إلى الخارج

  :المركز المالي للمؤسسة/ 1-5
إن هدف العلاقات العامة لیس نقل الأخبار للجماهیر فحسب بل الإقناع كذلك ومحاولة التأثیر على     

نما من الضروري معرفة رد فعله اتجاه  أفكار الأفراد، فالأمر لا یقف عند وصول الخبر إلى الجمهور، وإ
لدیها من أهم العوامل المؤثرة هذه الأخبار، فكرة مصادر التمویل المتوفرة للمؤسسة وكمیة السیولة المتاحة 

، إذ أن له )2(في نشاط العلاقات العامة، وتوفر المال للمنظمة یسمح لها بإقامة علاقات غنیة وواسعة
تأثیرا واضحا على المخصصات المتاحة للعلاقات العامة وعلى مستواها التنظیمي، فكلما كان المركز 

ة للإنفاق على هذا النشاط، مما یؤدي إلى تعدد برامجها المالي للمنظمة قویا كلما زادت المبالغ المخصص
وسمو مكانتها داخل التنظیم نتیجة للدور الذي تمارسه داخل التنظیم كخدمة الإدارات الأخرى وخدمة 

  )3(.العاملین وخدمة فئات الجماهیر الخارجیة
مجال العلاقات  ویقصد بها مدى توفر الأفراد المتخصصین في: الإمكانات البشریة المتاحة/ 1-6

العامة من الكوادر الإداریة ذات الخبرة والمهارة والقدرات المهنیة لممارسة هذا النشاط وهذا العامل مهم 
  )4(.جدا وله تأثیر على الممارسة الفعلیة والفعالة لها وعلى صلاحیتها ومسؤولیاتها

  :حجم العلاقات العامة وأهدافها/ 1-7
الذي یسبقه، فكلما كانت إدارة العلاقات العامة كبیرة ولها أهداف ضخمة لهذا العامل علاقة بالعامل    

  .ألزم هذا إدارة المنظمة إعطائها أهمیة أكبر
ضافة إلى العوامل الداخلیة السابقة هناك عوامل أخرى تؤثر على نجاح العلاقات العامة وتتمثل في   : وإ

  .تقالید المنظمة وأهدافها -
یا للمنظمة بالمسؤولیة الاجتماعیة الملقاة على عاتقها اتجاه الفئات الجماهیریة مدى إقتناع الإدارة العل -

  )5(.المختلفة

  .المركز الوظیفي لمسؤول العلاقات العامة -

                                                             
  .203محمود جودت ناصر، مرجع سابق، ص : )1(
  .49مرجع سابق، ص ، مبادئ التسویق: زیاد محمد الشرمان وعبد الغفور عبد السلام: )2(
  .42، ص 2003مركز الخبرات المهنیة للإدارة، القاهرة،  ،)النظریة والتطبیق(العلاقات العامة : عبد الرحمان توفیق: )3(
  .43المرجع نفسه، ص : )4(
  .41عبد الرحمان توفیق، مرجع سابق، ص : )5(



 الإقتصادیة المؤسسة في العامة العلاقات                                                 عالراب الفصل
 

 125 

  .مدى تعاون الإدارات الوظیفیة الأخرى مع إدارة العلاقات العامة -
  )1(.دور الملاك وحملة الأسهم في تدعیم نشاط العلاقات العامة -

  : العوامل الخارجیة -2
تعتبر العلاقات العامة في جمیع المنظمات الوسیلة التي تمكنها من معرفة وتحلیل المواقف المحیطة    

بها والإستعداد من أجل التكیف معها ولتحقیق ذلك لابد من مراعاة بعض العوامل المحیطة بالمؤسسة 
  : وهي

اسي هو مجموع المبادئ والأهداف وقیم نظام الحكم إن المقصود بالنظام السی: النظام السیاسي/ 2-1
السائد في الدولة التي یتحتم على جمیع المؤسسات والهیئات العامة والخاصة ومهما كان تخصصها 
الإلتزام بها وفقا لما یحدده ا لنظام السیاسي من سیاسات وقرارات في التخطیط لأعمالها ودوائر علاقاتها 

لعامة ارتباطا وثیقا بالنظام السیاسي، حیث یؤثر تأثیرا واسعا على توجهاتها، العامة، وترتبط العلاقات ا
  )2(.وهذا التأثیر أشبه ما یكون بواجبات أو الإلتزامات بالأهداف الوطنیة

إن البیئة الإجتماعیة بعواملها المختلفة تؤثر مباشرة على كل من الأفراد : البیئة الإجتماعیة/ 2-2
 كل أنواعها، فكل مؤسسة لا تتوافق أعمالها وسیاستها مع البیئة المحیطة بها، أووالجماعات والمنظمات ب

  .لا تتكیف معها تفقد إستقرارها
  : وأهم هذه العوامل الإجتماعیة تتمثل في

  .القیم البیئیة، الأدیولوجیة العلیا، النظام العام والأخلاقیات، القوانین الوضعیة -
شر بوظیفة العلاقات العامة، مما یلزم الأمر علیها تطبیق الأهداف وهذه العوامل ذات المساس المبا -

والقیم والأخلاقیات أثناء تخطیط سیاسة المنظمة وأدائها لمهامها وحتى في الوسائل التي تستخدمها مع 
الجماهیر وأیضا الأسالیب التي یجب أن یتماشى كل هذا مع طبیعة البیئة الإجتماعیة، فالتأثیر على 

ماهیر لا یتم إلا بتصعید مشاعرهم وكسب تعاطفهم بأسالیب ودیة قائمة على المجاملة والإقناع ذهنیة الج
 )3(.والإحترام، وهذا سینجح عمل العلاقات العامة

 

  

                                                             
  .120رجع سابق، ص ، ممحاضرات في العلاقات العامة: عبد السلام أبو قحف :)1(
  .108عبد الكریم راضي الجبوري، مرجع سابق، ص : )2(
  .110 نفس المرجع، ص :)3(
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  : الرأي العام لجماهیر المنظمة/ 2-3
مستویات، حیث یؤثر على أهداف وسیاسة وأسلوب  عام لجماهیر المنظمة یؤثر على عدةإن الرأي ال   

إدارة وتنفیذ نشاطات العلاقات العامة فیها، فالغایة من إنشاء مؤسسة وممارسة نشاطها هي تقدیم السلع 
والخدمات للجماهیر، لذلك فهي لا یمكن أن تخطط وتعمل بمعزل عن رغباتها وحاجاتها وطموحاتها ودون 

كون عن طریق العلاقات العامة وبإستخدام وسائل الإتصال الملائمة معرفتها، هذه الأخیرة التي ت
: للجماهیر، عند ذلك یتكون الرأي العام ویقوم الجمهور المستهدف بالتعبیر عن إنطباعاته عن طریق

المقابلات الشخصیة، المراسلات المكتوبة، النداءات الهاتفیة، ویتم إستیلامها ومعرفة ردود الفعل 
هور حینها تقوم العلاقات العامة بإتخاذ التدابیر والإجراءات اللازمة لتعدیل خططها وانطباعات الجم

ستبدالها إن إستلزم الأمر بما یتلاءم ورأي الجماهیر   )1(.وإ

  : حجم ونوعیة الجمهور الذي تتعامل معه المنظمة/ 2-4
زاد عدد الناس المستهدفین إن لحجم الجمهور ونوعیته دورا في مزاولة وظیفة العلاقات العامة، فكلما    

برسالة العلاقات العامة كلما تطلب الأمر وجود ممارسة أكبر وأوسع لنشاطها، أما عن نوعیته فكلما كانت 
النوعیة مثقفة وعالیة المستوى الفكري زاد الإهتمام بالعلاقات العامة، وعلیه فعلى أساس النوعیة وحجم 

  )2(.لبرامج الملائمة للتعامل معهالجماهیر یتم إختیار الطریقة المناسبة وا

  : ومن بین العوامل الخارجیة المؤثرة أیضا في نشاط العلاقات العامة
درجة الانتشار الجغرافي للمنظمة ومدى التجانس بین المناطق الجغرافیة للتواصل مع فروعها وبقاءها  -

  .فیها على إطلاع لكل ما یجري
  )3().نقابات العمال، النقابات المهنیة فقط(المؤسسة  تعاظم تأثیر جماعات الضغط الخارجي على -

  : موقع العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة الإقتصادیة: سابعا
لا یمكن أن تقوم العلاقات العامة بوظیفتها كما ینبغي إلا إذا أخذت المكانة التي تسمح لها بدراسة    

ته الفكریة والنفسیة والنفاذ إلى عقل هذا الجمهور عن طریق العوامل التي تؤثر في الجمهور وتحلل إتجاها
  .وسائل الإتصال والإعلام المختلفة

                                                             
  .281فخري جاسم سلمان وآخرون، مرجع سابق، ص : )1(
  مرجع سابق، ص  ،مبادئ التسویق زیاد محمد الشرمان وعبد الغفور عبد السلام،: )2(
  .119ص  مرجع سابق، ،محاضرات في العلاقات العامة: عبد السلام أبو قحف: )3(
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إن متابعة كثیر من النماذج التنظیمیة السائدة في معظم المنظمات المعاصرة على إختلاف أنشطتها   
مكاناتها تكشف عن وجود أكثر من نموذج تنظیمي لموقع العلاقات العامة فیها، ومن   : أهمها وإ

 یسند وظیفة العلاقات العامة إلى إدارة مستقلة ومتمتعة بالإمكانات المادیة والبشریة  :النموذج الأول
  )1(:اللازمة، ومرتبطة تنظیمیا برئیس المؤسسة أو المنظمة المعنیة، كما یوضحه الشكل التالي

  . یوضح العلاقات العامة كإدارة مستقلة في أعلى الهرم التنظیمي): 06(الشكل رقم
  
  
  
  
  
  
 
 

 .45محمد فالح صالح، ص  و عبد المعطي محمد عساف: المصدر  
 ویسند وظیفة العلاقات العامة إلى إدارة مستقلة ومرتبطة مع نائب الرئیس أو المدیر  :النموذج الثاني

العام أو مساعد الرئیس للشؤون الإداریة، حسب التسمیات والتقسیمات الإداریة في منظمة معینة، 
  )2(:وهذا حسب ما یوضحه الشكلان التالیان

  : یوضح العلاقات العامة كإدارة فرعیة تابعة لنائب رئیس المنظمة): 07(الشكل رقم 
  
  
  
  
  
 

  .150أحمد محمد المصري، ص : المصدر
                                                             

  .109، ص 2004، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، أسس العلاقات العامة :محمد فالح صالحو  عبد المعطي محمد عساف: )1(
  .150، ص 2000الإسكندریة، ، مؤسسة شباب الجامعة، الإدارة الحدیثة: أحمد محمد المصري: )2(

 المنظمة رئیس

 العلاقات العامة

 الشؤون العامة الشؤون الإداریة التسویق الإنتاج

 التخطیط والمتابعة

المنظمةرئیس   

 نائب أو مساعد نائب أو مساعد
 مدیر عام

إدارة العلاقات 
 العامة

)ج(إدارة  )أ(إدارة   )ب(إدارة    
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 یسند وظیفة العلاقات العامة إلى أحد الأقسام التابعة لمدیر الشؤون الإداریة، ویكون : النموذج الثالث
 )1(:مستوى العلاقات العامة في هذه الحالة في مرتبة رئیس قسم كما یوضح الشكل التالي

  یوضح العلاقات العامة كقسم تابع لإدارة فرعیة ): 08(شكل رقم 
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  .47عبد المعطي محمد عساف وآخرون، مرجع سابق، ص : المصدر
  : العوائق التي تواجه إدارة العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة: ثامنا
إن العلاقات العامة هي التي یمكن بمقتضاها إقامة وتدعیم التفاهم المتبادل القائم هي الثقة والصدق    

داخل المؤسسة  بین المنظمة أو الهیئة وبین جمهورها بتوعیة الجمهور الداخلي، أو مجموعة العاملین
  .والجمهور الخارجي الذي یرتبط بها سواء بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة

وینبغي أن نشیر بوضوح إلى التحدیات التي تواجه المشتغلین بالعلاقات العامة في المؤسسات التي  
وتدعیمها  تجعل قدرة إدارة العلاقات العامة على القیام بدورها في إستثارة التغیرات الضروریة للتنمیة

محدودة في بعض المجالات، وتبرز وضعیة العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة في كون 
هذه الأخیرة لا تعتمد على الأسالیب والوسائل الحدیثة في علاقاتها مع المتعاملین معها من أجل كسب 

  )2(.اهیر الخارجیةثقتهم فهي تعتمد فقط على الإعلان والإتصال المباشر في إعلام الجم

كما إتضح النقص النسبي في متوسط الإنفاق على نشاط العلاقات إلى التناقص عاما بعد آخر، رغم  
رتفاع تكلفة المواد الخام وأجور الفنیین   .زیادة أسعار النشر والعرض والإذاعة في الوسائل المختلفة، وإ

                                                             
  .47، ص 2004، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، أسس العلاقات العامة: عبد المعطي محمد عساف وآخرون: )1(
جامعة  تخصص علوم الإعلام و الإتصال، مذكرة ماجستیر، ،الإعلان في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة: مریم زهراوي: )2(

  .171، ص 2004قسنطینة، 

)ب(مساعد الرئیس   

 رئیس المنظمة

)أ(مساعد الرئیس   

) أ(مدیر إدارة  )ب(مدیر إدارة    

)أ(قسم   

)ج(مدیر إدارة  مدیر شؤون إداریة   

)ب(قسم  العلاقات العامةقسم    
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العامة لدى المشتغلین بها، ویترتب على هذا بالإضافة إلى مشكلة عدم وضوح مفهوم مهنة العلاقات   
تركیز نشاطات العلاقات العامة في إستقبال الوفود وتنظیم الزیارات، بالإضافة إلى أعمال التسهیلات 

  .المختلفة داخل المؤسسة دون الاعتماد على سیاسة الكشف عن الحقائق والأهداف
امة كعلم إجتماعي وسلوكي وتطبیقي یتضمن وهنا تغییب ضمني للمفهوم العلمي السلیم للعلاقات الع

التقویم و التخطیط  عملیات قیاس وتفسیر إتجاهات الجماهیر المختلفة التي لها صلة بالمؤسسة وكذلك
  )1(.الرامیة لكسب رضا الجمهور وتحقیق التوازن بین إحتیاجاته وأهداف المؤسسة

إن العلاقات العامة لا تكتسي أهمیة بالغة في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة، وذلك راجع لغیاب   
مختصین في هذا المجال، مما جعل وظائف العلاقات العامة موزعة على بعض الأقسام في المؤسسة، 

  .علاقات العامةحیث تؤدي هذه الوظائف بأسالیب ووسائل تقلیدیة ومباشرة بعیدة عن السیاسة الحدیثة لل
إن العلاقات العامة لازالت مهملة ولا تكتسي أهمیة بالغة في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة، بالإضافة   

  .إلى عدم إستیعاب دورها الفعال في تحسین صورة المؤسسة والحفاظ على سمعتها في أوساط جماهیرها
ید الجماهیر المتعاملة معها، إلا أنها لم فرغم وعي المؤسسة بأهمیة الحصول على رضا وكسب ثقة وتأی  

ها في السوق، فیها تستطیع دتعي بعد أهمیة العلاقات العامة كسلاح دفاعي للحفاظ على كیانها ووجو 
  .المؤسسة أن تحافظ على تأیید المتعاملین معها، وذلك ما یعود بالإیجاب على مردودها الإقتصادي

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
  .53، ص 1999، عالم الكتب، القاهرة، دراسات في العلاقات العامة: علي عجوة: )1(
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  : خلاصة الفصل
من خلال إستعراضنا للعلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادیة كعلم وكفن وكفلسفة إدارة، تبین لنا      

أنها مجال واسع، لا نستطیع حصرها في بضعة عناصر لأنها علم والعلم في تطور مستمر، ولأنها فن 
سییرها، لذا فالعلاقات العامة والفن یبدع ویأتي بالجدید، ولأنها فلسفة إدارة والإدارة تختلف بإختلاف طرق ت

الناجحة بالمؤسسة الإقتصادیة لابد أن تكون دائما مع الجدید وأن تكون قادرة على رسم إستراتیجیات 
ناجحة للنهوض بإقتصاد المؤسسة ولا یتم ذلك إلا من خلال مراعاة الحفاظ على جملة المبادئ والأسس 

  .الأولى التي وضعها أول من نظرها
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  : تمهید
بعدما تم التطرق في الفصول السابقة إلى الجوانب النظریة المتعلقة بموضوع الدراسة ومتغیراتها، یأتي    

سقاطا لها، من حیث ربط الدراسة النظریة إالفصل الحالي في طابعه التطبیقي  بالواقع المیداني، ستكمالا وإ
وتأسیسا على هذا فقد تم تخصیص الفصل الحالي للتعرف على أهم وأبرز العناصر التي أدرجت ضمن 
الجانب المیداني للدراسة الراهنة والمتمثلة أساسا في التعریف بمیدان الدراسة بغیة التحدید الدقیق لها، 

، بالإضافة إلى )لبشري، المجال الزمنيالمجال الجغرافي، المجال ا(وذلك من حیث مختلف المجالات 
ذلك تحدید جملة من الأدوات التعریف بالمنهج المستخدم، والذي یجب أن یكون ملائما لطبیعة الدراسة، وك

، مع )تمارة، السجلات والوثائقسكالملاحظة، المقابلة، الإ(علومات ستعین بها في جمع البیانات والمأالتي 
  .أسالیب التحلیلعتماد على الإ
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  :مجالات الدراسة  :أولا
ویقصد به المكان الذي أجریت فیه الدراسة، ولهذا الغرض فقد تم تحدید مكان إجراء  :المجال المكاني -1

قتصادیة الجزائریة، والذي كان ع العلاقات العامة في المؤسسة الإدراستنا التي نتناول فیها موضوع واق
على مستوى ولایة جیجل وبالضبط بالشركة الإفریقیة للزجاج بالمنطقة المسماة أولاد صالح 

بالمنطقة المسماة أولاد صالح بالطاهیر ولایة  م،1982أنشأت الشركة الإفریقیة للزجاج سنة .بالطاهیر
، كلم 17دینة جیجل، تبعد عنها بمسافة وهي تقع شمال شرق م هكتار 17جیجل، تبلغ مساحتها حوالي 

نشأت بصفتها الحالیة وتسمیتها المعروفة سنة ) EPE-SPA(قتصادیة ذات أسهم إوهي شركة عمومیة 
دج، في إطار إعادة هیكلة القطاع الصناعي  5.000.000.00برأس مال قدره  ENAVA م،1997

تابع للتسییر المركزي بالمدیریة  ، وقبل ذلك عبارة عن مركب صناعيم1996الذي سوي تطبیقه سنة 
العامة للمؤسسة الوطنیة للزجاج والمواد الكاشطة التي یوجد مقرها بوهران، وسنتطرق إلى أهم المراحل 

  : التي مرت بها الشركة، وهي كما یلي
  : راحل تطور الشركة الإفریقیة للزجاجم 1-1/

  : نذكرها فیما یليیمكن تلخیص أهم مراحل تطور الشركة زمنیا في ثلاث مراحل 
مكتب إنجلیزي مختص  في إطار دراسة قام بها ):م1987-1982( :أةالنش مرحلة/ أ
)PELKINGTION ( ستنتاجه تم إبرام عقد إنجاز بین الشركة الوطنیة إفي عقد السبعینات وبناءا على

وذلك لإنجاز وحدة زجاج  1982سنة ) TECHNIP(والشركة الفرنسیة ) SNIG(للصناعات الكیمیائیة 
وحدة من  44.000من زجاج البناء الشفاف و س/ط 20.000السیارات الأمامي بطاقة إنتاج تقدر بـ 

وقد عرف بعض التأخر  ،م1986و 1982زجاج السیارات الأمامي، وتم إنجاز مشروع بین سنتي 
خلال مدة الإنجاز تواكبت ثلاث ، م1987 أوت 01نطلق عملیا في الإنتاج في إ لأسباب تقنیة ومالیة و 

  : منظمات وطنیة على متابعة أشغال الإنجاز وهي
  .إنجاز مSNIC :1982 -1984شركة  -
  .متابعة الأشغال مEDIC :1984 -1986شركة  -
  .ستغلالالإ م1986ماي ستلمت المشروع في إ: ENAVAشركة  -
في النشاط ووفقا لسیاسة نطلاق وحدة الزجاج المسطح إبعد  :)م1996-1987 (مرحلة التوسع/ ب

تنمیة وتطویر معتمدة آنذاك تم تسطیر برنامج توسیع الوحدة إلى وحدات جدیدة تشمل إنجاز مشاریع 
   .ستعمالاته وأنواعهإأنواع متعددة من الزجاج بمختلف  أخرى لصناعة
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  : ما یلي إنجاز تمثلت هذه المشاریع في* 
 زجاج سیارات أمامي، جانبي وخلفي، زجاجي مصفف : وحدة جدیدة للزجاج الأمني)Feuillete( ،

، وأنجزت من م1992نطلقت في الإنتاج سنة إ، )blinde(، زجاج مصقع )trempe(زجاج مقاوم 
  : قدرت الطاقة النظریة للإنتاج في هذه الوحدة كما یليو  ،"TAMGLASS"طرف شركة فلندیة تدعى 

 .وحدة سنویا 200.000) جانبي زجاج أمامي، خلفي،(زجاج السیارات  -
 .س/2م 80.000زجاج مصفف  -
ستعمال في مجالات الصناعة، البناء إن منتج الزجاج الأمني وبسبب خاصته الأمنیة فهو واسع الإ* 

  : والأمن مثل
  .الزجاج الأمني الخاص بالسیارات، الشاحنات، وآلات الأشغال العمومیة -
الخاص بحمایة الأفراد والممتلكات في البنوك، الوكالات ) FEVILLETE(الزجاج الأمني المصفف  -

  .الخ...،التأمینیة، المتاحف، السجون
ویستعمل في قطاع البناء، الصناعات ) TREMPE(الزجاج الأمني المقاوم للحرارة والصدمات  -

  .الخ...،ةلیالكهرومنز 
الشاحنات وآلات الأشغال العمومیة  و راتیتمثل أهم زبائن الشركة من الزجاج الأمني الخاص بالسیا* 

  : فیما یلي
  ).SNVE(شركة صناعة السیارات والشاحنات بالرویبة  -
  ).ENMTP(شركة صناعة عتاد الأشغال العمومیة بقسنطینة  -
  .الوكلاء المعتمدون وتجار الجملة الخواص -

في ) TREMPE(والزجاج المقاوم ) FEUILLETE(كما یتمثل أهم زبائن الشركة من الزجاج المصفف *
  :شركات البناء والتي نذكرها فیما یلي

- ECM بسیدي موسى.  
- ACOUR بالجزائر العاصمة.  
- ENIE  بتیزي وزو.  
 أنجزت هذه  ،ثلاث خطوط لإنتاج الزجاج المطبوع الوحدة وتضم هذه :وحدة جدیدة للزجاج السائل

نطلق خط إنتاج الزجاج المطبوع سنة  ،البلجیكیة) basse sambre(الوحدة من طرف شركة  وإ
، في حین إنطلق مشروع الآجر الزجاجي في نهایة نفس السنة لیتوقف هذا الخط عن الإنتاج م1994
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ستیعاب السوق للكمیة المعروضة وتكلفة الإنتاج الكبیرة، إلأسباب تجاریة مرتبطة بعدم  ،م1996سنة 
كتمال المشروع ولمواجهة إشكالیة إ ر التجهیزات و فتو نفس الأسباب رغم ل الثالث فلم ینطلق الخط أما
ستغلال هاذان الخطان لجأت الشركة إلى تحویل الأفران لإنتاج مادة سیلیكات الصودا التي تستعمل إ

  .فاتعادة كمادة أولیة لصناعة المنظ
  : من أهم زبائن الشركة من الزجاج السائل نذكر ما یلي 

  .لصناعة المنظفات ) ENAD(شركة  -
  ).HENKEL(شركة هنكل  -
  ).VOT & GSPIH(النسر : شركة خاصة مثل -

  : كما قدرت الطاقة النظریة للإنتاج في هذه الوحدة كما یلي 
  .سنویا/طن 15000الزجاج المطبوع  -
  .سنویا/طن 12000سیلیكات الصودا  -
 جدیدة لمعالجة المواد ضافة إلى الورشة تم إنجاز وحدة بالإ: وحدة إنتاج ومعالجة المواد الأولیة

الخ، ونشاط الوحدة المذكورة یمثل أهم ورشة مدعمة بالمادة ...،رمل السیلیس والدولمي: الأولیة مثل
نطلقت إ و ) BASSAMBR(الأولیة لوحدة الزجاج السائل، أنجزت هذه الوحدة أیضا من طرف شركة 

من رمل  س/طن 30.000 بلغت طاقة الإنتاج النظري في هذه الوحدةو  ،م1994في الإنتاج سنة 
  .لد سباط والكالكیرفالسیلیس بالإضافة إلى معالجة الدولمي، ال

نطلقت في الإنتاج كما هو مبین أعلاه، هناك مشاریع أخرى إ ة إلى هذه المشاریع التي أنجزت و إضاف
خزینة عتبار تمویل إنجازها مصدره إبقتصادیة العامة، لأسباب مالیة مرتبطة بالظروف الإ تغیرت وتوقفت

كما توقفت هذه المشاریع بدورها والتي تتمثل  ،م1994الدولة فإن عملیة التمویل توقفت مع مطلع سنة 
  : فیها یلي
 مشروع تجدید فرن الزجاج المسطح :  
كون أفران الزجاج تشتغل بدورات حیاة محددة عادة بین خمسة وتسعة سنوات فإن فرن الزجاج المسطح    

، وبعد سبع سنوات تقریبا من النشاط ونظرا لعدم توفر غلاف مالي م1994فیفري توقف عن الإنتاج في 
ونظرا للتطور التكنولوجي الحاصل في مجال صناعة الزجاج تم التخلي نهائیا عن عملیة  ،لتجدیده حینها

الأكثر ملائمة ) FLOAT(تجدیده أملا في الحصول على شراكة تمكن من إنجاز مشروع زجاج الفلوت 
  .جیاتكنولو 
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  مشروع الزجاج المقعرH28M :  
غم وجود كل التجهیزات فإن عملیة كتمال إنجاز خط هذا المشروع التابع لوحدة الزجاج السائل، ور إرغم    

 ،ستیعاب السوق المحليإعتبار طاقة إنتاجه تفوق طاقة إلأسباب مرتبطة أساسا بالنجاعة ب نطلاقه تغیرتإ
إضافة إلى وجود منافسة شدیدة في هذا المجال تجعل عملیة تسویق منتجاته في غایة الصعوبة بسبب 

  .النوعیة وسعر التكلفة
 مشروع الزجاج الحراري:) BOROSILICATE(  
مع وجود التجهیزات والآلات بالمصنع لكنه لم   %80نسبة إنجاز هذا المشروع وصلت إلى حدود    

ینطلق لأسباب مالیة وتجاریة أیضا، هذا المشروع كان موجه لإنتاج الأواني المنزلیة، مصابیح السیارات 
  .والزجاج المضغوط

ستقلالیتها عن الشركة الأم في إأخذت الشركة الإفریقیة للزجاج  :م1997ستقلال منذ مرحلة الإ/ ج 
   .لدیها ذمة مالیة وشخصیة معنویة، حیث أصبح م1997جانفي 

  : نجد في هذه المرحلة الشركة من أهم ما تهدف إلیه* 
قتصاد الوطني من مواد الزجاج في قطاع البناء، قطاع تركیب وصناعة تلبیة حاجیات وطلبات الإ -

  .السیارات وقطاع الصناعة الكهرومنزلیة
ستعمال تقنیات حدیثة تتلاءم مع متغیرات إء الوجه الحضاري للشركة من خلال السهر على إعطا -

  .العصر
  .خالها في منافسة السوق الدولیةدلعمل على تصدیر المنتجات وإ ا -
  .تحسین وتطویر منتجات الشركة وتوسیع شبكة التوزیع -

  : أهمیة وأهداف الشركة الإفریقیة للزجاج/  1-2
  : أهمیة الشركة الإفریقیة للزجاج /أ      

تلعب صناعة الزجاج الدور الفعال في تطور اقتصادیات الدول بسبب الاستعمالات المتعددة لهذه    
المادة التي تدخل في عدة نشاطات صناعیة وتجاریة منها قطاع البناء، صناعة زجاج السیارات 

  : مة وصناعة الزجاج بصفة خاصة فیما یليوالصناعات الكهرومنزلیة، وتبرز أهمیة الشركات بصفة عا
قتصادیا هاما لما لها من أثر فعال في بعض النشاطات التجاریة والصناعیة، إذ إ جتماعیا و إتلعب دورا  -

  .تعتبر مجالا خصبا للتشغیل خاصة في القطاع الجغرافي
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دة أولیة مكملة لها نفس الأهمیة في المجال الصناعي حیث أن مادة الزجاج بمختلف أنواعه تدخل كما -
  .لبعض الصناعات الأخرى

قتصادي الوطني وذلك تبرز أهمیة الشركة في المجال الإ تشكیلة منتجات الشركة الإفریقیة للزجاج، -
الشركة الوطنیة للسیارات : عتبارها الممول الرئیسي لعدة شركات أخرى ذات أهمیة بالغة مثلإب

 ).هنكل(وشركات التنظیف ) قسنطینة(الأشغال العمومیة ، المؤسسة الوطنیة لعتاد )الرویبة(الصناعیة 
  : أهداف الشركة الإفریقیة للزجاج  /ب

  : إلى تحقیق ما یلي -جیجل- الطاهیرب تهدف الشركة الإفریقیة للزجاج
  .تنمیة صناعة الزجاج في الجزائر -
صناعة وتركیب تلبیة حاجیات ومتطلبات الاقتصاد الوطني من مادة الزجاج في قطاع البناء، قطاع  -

  .السیارات وقطاع الصناعة الكهرومنزلیة
  .مواكبة التطور التكنولوجي -
دخالها إلى السوق الدولیة -   .العمل على تصدیر المنتجات وإ
  .مواكبة التطور التكنولوجي -
دخالها إلى السوق الدولیة -   .العمل على تصدیر المنتجات وإ
  .تحسین رأس مال الشركة -
  .تحام السوق الوطني والدولي على حد سواءقوضع سیاسة تجاریة فعالة لإ -
  .المساهمة في ترقیة السوق الوطني -
 .تدعیم منتج الزجاج وفتح ورشات في مختلف أنحاء الوطن -
 ولایة ربالطاهی ویقصد به عدد الأفراد العاملین بالمؤسسة الإفریقیة للزجاج :البشري للدراسة المجال -2

بـ  م2015التي تم إجراء الدراسة المیدانیة بها، حیث قدر عدد الأفراد العاملین بها لسنة  جیجل،
  : موزعین كما یلي فردا 263

  40: الإطارات -
  33: أعوان التحكم -
 190: عمال التنفیذ -
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  : دراسة الهیكل التنظیمي للشركة الإفریقیة للزجاج والعلاقات بین مختلف المصالح/  2-1
 هو الذي یشرف على جمیع المصالح المشكلة للمؤسسة ویترأسها في المجالس الإداریة،  :المدیر العام

  : كما یقوم بوضع الأهداف والسیاسات التي تسعى المؤسسة لتحقیقها مستقبلا وتتجلى مهامه في
  .إبرام الصفقات مع الموردین المحلیین والأجانب -
  .تمثیل الشركة في المحافل والمناسبات الدولیة -
  .إصدار القرارات والأوامر الضروریة التي تخدم مصالح الشركة -
  .إمضاء جمیع الوثائق الخاصة بالشركة -
  .تطبیق إستراتیجیة الشركة وسیاستها -  
 هي المسؤولة عن ضمان خدمات إدارة المدیریة وتتولى القیام بالمهام التالیة :السكرتاریة : 
  .ستقبال البرید الخاص بالمدیر العامإ -
  .ترتیب الوثائق في خزائن الأرشیف -
  .تحریر المراسلات -
رسال الفاكسإ -   .ستقبال وإ
  .ستقبال وتحویل المكالمات الهاتفیة الخاصة بالمدیر العامإ -
 مساعد المدیر العام المكلف بالتدقیق والتسییر والمراقبة : 

  : ام التالیةیشارك ویساعد في تحسین تسییر مختلف الأعمال داخل المؤسسة یتولى المه
  .مساعدة مسوؤلي الوحدات في طرق التسییر والتنظیم -
  .الحضور مع المدیر العام في مختلف اللقاءات الدوریة بین المدیریات -
  .الحرص على اللقاءات المبرمجة بین المدیر العام ومختلف الهیئات الأخرى -
  .القیام بعملیات المراقبة عند طلب من الإدارة العامة -
  .إنجاز مختلف التقاریر -
  .تحضیر مخططات مالیة -
  .إنجاز تقاریر النشاطات الیومیة، الشهریة، الثلاثیة، السنویة -
  .تسطیر السیاسة العامة للشركة مع المدیر العام -
 مساعد المدیر العام مكلف بالبیئة والأمن والجودة: 
  : هتم بالدراسات المتعلقة بالمنتوج والنمو وتتمثل فيی
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  .بیق سیاسة الجودة بالشركةتط -
تسهیل عمل مختلف الأقسام من خلال تقدیم المعلومات التقنیة الخاصة ببرنامج تأهیل الشركة  -

  . %50للحصول على شهادة 
  .R43تطبیق مقاییس المطابقة الدولیة لمنتجات الزجاج الأمني المتمثلة في معیار  -
  .لمشاریع جدیدة إعداد الدراسات والوضعیات المتعلقة بالتخطیط -
  : شرف على المكاتب التالیةیو 
  .البحث والتطویر *  
  .التخطیط والمشاریع * 
  .الأمن الصناعي * 
  .التحالیل والمراقبة * 
  .المقاییس والدراسات التقنیة * 
 هو المسؤول عن تطبیق نظام الجودة والنوعیة یتولى المهام التالیة: مسؤول إدارة الجودة : 
  .الوسائل لضمان المراقبة التقنیة للجودةإیجاد  -
  .التعریف بالمشاكل المتعلقة بالإنتاج وطرق نظام الجودة -
  .العلم بجمیع التغیرات وتطبیقها في مجال ضمان الجودة -
  .برمجة وتوجیه ومراقبة كل الأعمال في إطار مخطط الجودة -
  .يالسهر على الإجراءات المتعلقة بالشهادة والتجدید الدور  -
 ستمرار یتولى المهام التالیةإهو المسؤول عن تعلیمات التسییر ومدى تطبیقها ب: مدقق داخلي : 
  .مراقبة وتطبیق طرق وقواعد التسییر -
  .تقدیم تقریر للمسؤول المعني عن كل الأخطاء والعیوب الموجودة -
  .إنشاء برامج التدقیق لنظام المراقبة الداخلیة -
  .المطلوبة من طرف المدیر العامتنفیذ كل التحقیقات  -
 هو المسؤول عن تسییر شؤون الشركة بالتنسیق مع المدیر العام، ویتولى المهام : نائب المدیر العام

 :التالیة
  .إمضاء الوثائق الخاصة بالموظفین -
  .العمل بالتنسیق مع جمیع المدیریات -
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  .السهر على ضمان الإنضباط العام داخل الشركة -
  .رارات المتعلقة بمصالح الشركةإصدار الق -
 هو المسؤول عن تسییر ملفات المنازعات، یتولى المهام التالیة: المكلف بالنزاعات: 
  .تحویل الملفات إلى المحامي المستشار للشركة -
  .متابعة مختلف القضایا الخاصة بالمنازعات -
  .تكوین ملف المنازعات وتحریر عریضة من أجل الدفاع عن المؤسسة -
  .تمثیل المؤسسة أمام مختلف الجهات الإداریة -
  .سترجاعها مثل إرسال إعذاراتإلفات خاصة بدیون المؤسسة من أجل تكوین م -
  وهو یعمل تحت الإشراف المباشر للمدیریة العامة بحیث یضع مخططات البیع  :يالمسؤول التجار

وذلك بالتنسیق مع باقي المدیریات كما یمثل الشركة مع  ،والتسویق ویضع الإستراتیجیة الخاصة بهما
تفاقیات التجاریة ویحرص على باقي المتعاملین التجاریین والزبائن ویتفاوض معهم بخصوص الإ

  .تنفیذها من خلال مجموعة من الأعوان الذین یشرف علیهم
 دراسة السوق المنافسة هذا الأخیر یقوم بإعداد المخططات التسویقیة بحیث یقوم ب: مسؤول التسویق

والأسعار، الجودة، طرق التوزیع، وهنا یقوم برفع تقاریر في ذلك إلى مدیریة العامة، كما یحضر 
مختلف التظاهرات التجاریة والمعارض والملتقیات وذلك من أجل التعریف بمنتجات الشركة وكسب 

  .زبائن جدد، ویقوم بإعداد تحقیقات عن المنتجات المشابهة والزبائن
 تهتم بمتابعة نشاط المحاسبین، المیزانیة المالیة، وأیضا مراقبة التسییر  :مدیریة المالیة والمحاسبة

  : وتتمثل مهامها في
  .الإشراف على تطبیق السیاسة المالیة للشركة -
  .توفیر اللوازم المالیة والإداریة كالورق -
عداد التقاریر الشهریة و  -   .تحلیلهاالإشراف على عملیات المحاسبة وإ
  .تسییر مختلف مداخل الشركة وتكالیف الإنتاج -

  : وتشرف هذه المدیریة على ما یلي
 .مصلحة المالیة والمحاسبة* 
  .مصلحة المحاسبة التحلیلیة* 

 وهي مدیریة تنقسم إلى ثلاث وحدات رئیسیة كما یلي: مدیریة الاستغلال :  
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 : وینتج بها ما یلي :وحدة الزجاج السائل* 
  .طن 15.000الخواص بطاقة نظریة سنویة تقدر بـ  عتمدینطبوع الموجه للبناء والوكلاء المالم الزجاج -
  .طن سنویا 12.000سیلیكات الصودا الصلب بطاقة إنتاج تقدر بـ  -
  .طن سنویا 12.000سیلیكات الصودا السائل بطاقة إنتاج تقدر بـ  -

 : تتشكل من فرعین هما: وحدة الزجاج الأمني*    
وحدة من الزجاج الأمامي  45.000سنویا و 2م 80.000بطاقة إنتاج : فرع الزجاج المورق -

  .للسیارات
وحدة من زجاج السیارات الجانبي  200.000سنویا و 2م 15.000بطاقة إنتاج : فرع الزجاج المنقوع -

  .والخلفي
نتاج المواد الأولیة*  ومعالجته بالغسل والتصفیة وكذا ستغلال الرمل إوهي وحدة تقوم ب :وحدة معالجة وإ

الخ، بطاقة ...باقي المواد التي تدخل في صناعة الزجاج والسیلیكات كالكالكیر، الفلد سباط والدولمي 
 .طن سنویا من مختلف المواد 60.000إنتاج تقدر بـ 

 سیاسة الشركة بخصوص شؤون الموظفین والعمال وتتمثل  بإنجاز تهتم: مدیریة الموارد البشریة
الخاصة بالموارد البشریة والمتمثلة في التوظیف،  شراف على تطبیق سیاسة الشركةالإي ف اهامهم

  .التكوین، الأجور وتسییر المستخدمین
  : تتمثل وظیفة مدیریة الموارد البشریة فیما یلي 
سییر متابعة وتسییر كل ما له صلة بالجانب البشري والمهني للشركة هذه الجوانب تتمثل أساسا في ت  -

  المستخدمین ووضعیتهم المهنیة من التوظیف والترقیة إلى التسریح من جهة، ومن جهة أخرى
  .تفاقیة الداخلیة والتشریعات المعمول بهاجور وتصنیف مناصب العمل وفقا للإإعداد الأ  -
 وین الشركةمإعداد مخططات التكوین ومتابعتها، وهناك وظائف أخرى مرتبطة بالوسائل العامة كت -

  .بالوسائل المكتبیة الضروریة وصیانة المقر والحفاظ على محیطه
  :مما یلي -جیجل-وتتشكل مدیریة الموارد البشریة بالشركة الإفریقیة للزجاج 
  .الأمانة -
  .رئیس مصلحة الموارد البشریة -
  .مسؤول الإدارة والمستخدمین -
  .مسیر المستخدمین -
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  .جتماعیةالإمسؤول الأجور والخدمات  -
  :وتندرج تحت هذه المدیریة ما یلي

 مصلحة الموارد البشریة :  
  .القیام بمهام التوظیف، الترقیة، النقل، التقاعد أي متابعة حركة وتطویر الموارد البشریة -
  .مراقبة العطل السنویة الاستثنائیة والغیابات وتطبیق العقوبات القانونیة في حالة حدوث أي مخالفة -
مدیر الموارد البشریة وكذا یمكن اقتراح أي مشروع لنظام داخلي للمؤسسة حسب كما تشارك مع -

  .التغیرات التي تحدث
عدد من المسؤولین تحت سلطة رئیس مصلحة الموارد البشریة یسهرون على مراقبة العمال في المؤسسة -

  : وتسییر شؤونهم في العمل وهم كالآتي
 الرئیسیة في تسییر الموارد البشریة بالمؤسسة بالتنسیق تتمثل مهمته : مسؤول الإدارة والمستخدمین

بینه وبین رئیس المصلحة والعمال وذلك بالاتصال مع العمال ومع الرئیس، ویمكن تلخیص مهمته 
  : فیما یلي

  .تسییر ملفات الموارد البشریة ومتابعة مسارهم الوظیفي والاجتماعي -
لنقل، استقالات، وغیرها وذلك لوضع مخططات لتغطیة هذه مراقبة حركیة الموارد البشریة من ترقیات، ا -

  .المناصب وضمان سیر الأعمال
  .متابعة الملفات الإداریة للمستخدمین -
  .تحویل التقاریر المتعلقة بالعمل ویعرضها على المسؤول المباشر -
  .متابعة الحضور الیومي للعمال -
عداد تقاریر وتطبیق مختلف القوانین الحصول على استفسارات عن الغیابات أو عند وقوع  - الحوادث وإ

  .الخاصة بالعمال
 یعمل تحت إشراف رئیس مصلحة الموارد البشریة مكلفة بالمهام التالیة: مسیر المستخدمین :  
  .متبعة كل الأعمال الإداریة -
  .متابعة وتنظیم الملفات الإداریة الخاصة بالمستخدمین -
  .الخ...كالعطل السنویة : الذین هم في حالة غیابالمتابعة الیومیة للمستخدمین  -
  .متابعة عملیة التنقیط الیومیة -
  .كسجل العطل الیومیة: متابعة كل السجلات الخاصة بالمستخدمین -
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 عداد بعض الخدمات إذ : جتماعیةمسؤول الأجور والخدمات الإ یقوم بالسهر على تطبیق القوانین وإ
عداد تصریحات لصندوق الضمان الإهو مكلف بحساب أجور الموارد  جتماعي والضرائب البشریة وإ

  : وكل ذلك من خلال
  .جمع المعطیات اللازمة لحساب الأجور -
  .ستقبال ومعالجة جداول المعطیات المتغیرة للأجورإ -
  .جتماعي للأجورادات التصریح للضرائب والضمان الإتسجیل المعلومات عن شه -
  .جتماعيعند وقوع أي حادث للضمان الإصریح إعداد تقاریر الت -
  : المجال الزمني للدراسة-3

زها ستغرقنا إنجاإیها النظري والمیداني، حیث أننا ة الزمنیة المستغرقة لإنجاز الدراسة بشقدوهي الم   
لجانب النظري نطلاقا من جمع المعلومات والمراجع والوثائق، بهدف الإحاطة باإحوالي ستة أشهر، 

مبر إلى غایة نهایة شهر فیفري، نطلاقا من شهر نوفإستغرقنا فیه أربعة أشهر إللموضوع، حیث أننا 
من منتصف شهر مارس  بتداءإ ومات إلى غایة بدایة شهر مارس، و ستمرت عملیة تنظیم وتنسیق المعلإ و 

  : هما نقسم إلى مرحلتینإالجانب التطبیقي للدراسة والذي  تم الشروع في بناء
 ستطلاعیة لمكان إجراء الدراسة بالمؤسسة الإفریقیة إوفي هذه المرحلة قمنا بجولة : المرحلة الأولى

، حیث تم الاتصال بقسم مدیریة 2015مارس  20وكان ذلك یوم  -ولایة جیجل- للزجاج بالطاهیر
حیث نشأتها، أهمیتها، الموارد البشریة بالمؤسسة الذي قام بتزویدنا بالمعلومات المتعلقة بالمؤسسة من 

شتققنا منه عینة الدراسة والهیكل التنظیمي إسم، إضافة إلى عدد موظفیها الذي أقسامها، ووظیفة كل ق
 .الخاص بالمؤسسة

 وخصصت هذه المرحلة لتطبیق  2015أفریل  28أفریل إلى غایة  25متدت من إ و  :المرحلة الثانیة
یعة المؤسسة، حیث التعدیلات علیها والمتماشیة مع طبالإستمارة في شكلها النهائي بعد إدخال بعض 

ستمارة من طرف ال أربعة أیام وتمت عملیة ملء الإستمارة على المبحوثین طو قمنا بتوزیع الإ
  .المبحوثین بشكل عادي وبكل موضوعیة وشفافیة

  : المنهج المستخدم في الدراسة :نیاثا
ختیار السلیم للمنهج من الأسالیب الناجعة للوصول إلى الأهداف المحددة حول موضوع یعد الإ   

الدراسة، فأي دراسة علمیة یجب أن تنطوي على منهج علمي تبنى على أساسه وتسیر وفقه، وفي العادة 
عة یتوقف تحدید المنهج المستخدم في الدراسة العلمیة على الهدف الذي یسعى الباحث إلى تحقیقه وطبی
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ف المنهج على أنه الأسلوب أو الطریقة التي یعتمدها الباحث قصد '': الدراسة في حد ذاتها، وعلیه یعرّ
 )1(.''وصوله إلى المعلومات والحصول علیها وذلك بطریقة علمیة موضوعیة مناسبة

الوضع  تصویر ما هو كائن أي ''وعلیه فالمنهج المناسب لدراستنا هذه هو المنهج الوصفي والذي هو    
لتي تحیط بها، الراهن أو الحادثة، فهو یصف خصائصها ومركباتها، والعوامل التي تؤثر فیها، والظروف ا

ستنتاج تلك الظاهرة، ومن تم التنبؤ والإ رتباطیة بین المتغیرات التي تؤثر علىویحدد العلاقات الإ
  )2(.''للأوضاع المستقبلیة التي ستؤول إلیها هذه الظاهرة

ف كما یع    أسلوب من أسالیب التحلیل المرتكز على معلومات كافیة '': أیضا بأنه المنهج الوصفيرّ
ودقیقة عن ظاهرة أو موضوع محدد خلال فترة أو فترات زمنیة معلومة، وذلك من أجل الحصول على 

  )3(.''نتائج ثم تفسیرها بطریقة موضوعیة بما ینسجم مع المعطیات الفعلیة للظاهرة
ستخلاص إ جتماعي كسبیل لفهم ظواهره و ثر مناهج البحث ملائمة للواقع الإالمنهج الوصفي أكویعد    
كتشاف والصیاغة، أما المرحلة الثانیة فتتمثل في مرحلتین، مرحلة أولى تتمثل في الإماته، ویأتي على س

نحن  لذلك یعتبر المنهج الوصفي أنسب طریقة لدراسة ووصف الظاهرة التي )4(.التشخیص والوصف
  .واقع العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة :بصدد دراستها ألا وهي

   :أدوات جمع البیانات :ثالثا
ف تإلیه الباحث في جمع المادة العلمیة لموضوع دراسته، ولذلك  ستندأكل ما  هذه المرحلة تتضمن     عرّ

  ي تشكل تستخدم في جمع المادة العلمیة التمجموعة من الأدوات الفنیة  ''أدوات جمع البیانات بأنها
   )5(.''ي في النهایة إلى التوصل لنتائج علمیةذالتصور العام للدراسة، تؤ 

ولایة  وفي دراستنا هذه حاولنا وصف مفردات عینة الدراسة بالمؤسسة الإفریقیة للزجاج بالطاهیر    
  للوسائل والتقنیات المستخدمة في هذا الجانب قدختیارنا إتبارها میدان للدراسة، ولما كان عإ، بجیجل
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، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، )والتطبیقاتالقواعد والمراحل (منهجیة البحث العلمي : محمد عبیدات وآخرون: )3(

  .46، ص 1999، 2ط
  ، 2012، 14، دار الفكر ناشرون وموزعون، عمان، ط)مفهومه وأدواته وأسالیبه(البحث العلمي : ذوقان عبیدات وآخرون: )4(

  .182ص 
  .120، ص 2001الحدیث، مصر، ، المكتب الجامعي جتماعیةخطوات المنهجیة لإعداد البحوث الإال: محمد شفیق:  )5(
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جهة ثانیة، فقد فرضته طبیعة الموضوع من جهة، والمنهج المتبع في وصف الظاهرة محل الدراسة من 
عتمدناه في إنتقاء الأدوات الأساسیة لجمع المعطیات من الواقع، ومدى نجاعة الأداة إكان الأساس الذي 

یق أهداف دراستنا إنما هو ل دقة وموضوعیة، ذلك أن نجاحنا في تحقالمختارة في جمع المعلومات بك
  .هتوخصوصیالأنسب لهذه الأدوات حتى تكون ملائمة لموضوع الدراسة  ختیارالارهن 

  : ومن بین الأدوات التي تم الاستعانة بها في هذا الجانب نذكر ما یلي
والمعلومات، فهي على غرار غیرها من تعد الملاحظة من أهم أدوات جمع البیانات  :الملاحظة - 1

جتماعیة السائدة في الأدوات تتمیز بعدة خصائص، حیث تمنح مجالا لمشاركة الباحث الظروف الإ
میدان البحث، كما أنها لا تقتضي من الباحث جهدا كبیرا، حیث تعتمد بدرجة كبیرة على خبرات 

  .الباحث البحثیة والمعرفیة
ف الملاحظة بأنها    عملیة مراقبة أو مشاهدة لسلوك الظواهر والمشكلات والأحداث ومكوناتها '' : وتعرّ
تجاهاتها وعلاقاتها بأسلوب علمي منظم ومخطط وهادف بقصد التفسیر إ مادیة والبیئیة، ومتابعة سیرها و ال

هها لخدمة أغراض الإنسان وتلبیة وتحدید العلاقة بین المتغیرات والتنبؤ بسلوك الظاهرة وتوجی
  )1(.جاتهحتیاإ

ساعدنا في التعرف على حقائق عینیة متعلقة في هذه الدراسة  المباشرة و البسیطة خدامنا للملاحظةستإ و 
  : بمیدان الدراسة منها

 و ،ستقبال، حیث أبدى معظم الأفراد العاملین بالمؤسسة رغبتهم في مساعدتناحسن المعاملة والإ -
إجابتهم عن مختلف الأسئلة بطریقة حضاریة، وهو ما ترك أثرا طیبا فینا ترتب عنه تكوین صورة إیجابیة 

  .عن المؤسسة
لتمسنا بخصوصه إظروفه الطبیعیة والواقعیة والذي ملاحظة جو العمل في المؤسسة میدان الدراسة في  -

تصالات مختلفة بین الأقسام والمصالح، إقید بأوقات الدوام الرسمي، وجود المحیط، الت فةالتنظیم، نظا
قوانین الداخلیة لها حترام جمیع الأفراد العاملین بالمؤسسة للإذلك یعكس لأوامر الرؤساء، وكل  نصیاعالإ

  .حترام المتبادل بین أفراد المؤسسةالتعاون، والإ و زام بها، مع سیادة جو من التفاهملتوالتقید والإ
على آلات وأدوات قدیمة في تنفیذ الأعمال وغیاب الآلات الحدیثة التي ملاحظة أن المؤسسة تعتمد  -

  .تساعد العامل في إنجاز عمله بأقل جهد وسرعة كبیرة
                                                             

، دار صفاء للنشر والتوزیع، مناهج وأسالیب البحث العلمي النظریة والتطبیقیة: ربحي مصطفى علیان وعثمان محمد غنیم: )1(
  .112، ص 2000عمان، 
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ي المقابلة دورا كبیرا في نجاح الدراسة المیدانیة، إذ أنها تعتبر إحدى الأدوات الأساسیة ذتؤ  :المقابلة -2
تفاعل لفظي یتم بین شخصین  ''في هذه الدراسة، وذلك لما توفره من بیانات حول موضوع الدراسة، فهي 

و التعبیرات القائم بالمقابلة أن یستشیر بعض المعلومات أ وث یحاول أحدهما وهفي موقف مواجهة، حی
  )1(.''لدى المبحوث والتي تدور حول آرائه ومعتقداته

ف المقابلة كذلك بأنها     أداة من الأدوات الأساسیة في جمع المعلومات والبیانات حول الظاهرة  ''وتعرّ
  )2( .جتماعیةستعمالا في مختلف البحوث الإإ الأكثر شیوعا و التي یتم دراستها، وهي من الوسائل البسیطة 

مع قسم مدیریة الموارد البشریة بالمؤسسة الإفریقیة شخصیة مباشرة وفي دراستنا هذه قمنا بإجراء مقابلة    
للزجاج، والذي قام بتزویدنا بمختلف المعلومات المتعلقة بالمؤسسة من حیث نشأتها، أهمیتها، وكذا 

شتققنا إلموظفین بالمؤسسة والذي لعمال واأهدافها، بالإضافة إلى أقسامها، ووظیفة كل قسم، وكذلك عدد ا
منه عینة الدراسة فضلا عن الهیكل التنظیمي الخاص بالمؤسسة موضوع الدراسة، بالإضافة إلى تزویدنا 

  .بصور فوتوغرافیة خاصة بعمل  المؤسسة
جتماعیة، ستخداما وشیوعا في البحوث الإإستمارة أكثر الأدوات لجمع البیانات تعد الإ :ستمارةالإ -3

ف كما یليتتحدد النتائج المتحصل علیها وفقا لما تحتویه الإحیث  : ستمارة من أسئلة، ولذلك تعرّ
ستمارة نموذج یضم مجموعة أسئلة توجه إلى الأفراد من أجل الحصول على معلومات حول موضوع لإا''

  )3(.''یدستمارة إما عن طریق المقابلة الشخصیة أو عن طریق البر أو مشكلة أو موقف، ویتم تنفیذ الإ
ف الإ    رها عن عبیالتي یحضرها الباحث بعنایة في تتلك القائمة من الأسئلة '' ستمارة كذلك بأنها وتعرّ

الموضوع المبحوث في إطار الخطة الموضوعة، لتقدم إلى المبحوث من أجل الحصول على إجابات 
  )4(.''من جوانبها المختلفة تتضمن المعلومات والبیانات المطلوبة لتوضیح الظاهرة المدروسة وتعریفها

  

                                                             
، 3والتوزیع، عمان، ط، دار وائل للنشر جتماعیة والإنسانیةسالیب البحث العلمي في العلوم الإأ: فوزي غرایبة ونعیم دهمش: )1(

  .61، ص 2002
  ، 2004، دار الهدى للطباعة والنشر والتوزیع،عین ملیلة ، جتماعیةمنهجیة العلوم الإ: بلقاسم سلاطنیة وحسان الجیلاني: )2(

  .307ص 
  .123ص  سابق، مرجع رشید زرواتي،: )3(
  .71فوزي غرایبة ونعیم دهمش، مرجع سابق، ص : )4(
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أداة لجمع البیانات المتعلقة بموضوع بحث محدد عن طریق أسئلة موجهة '' ویمكن تعریفها على أنها
  )1(.''للمبحوثین للإجابة عنها

عبارة عن نموذج یضم مجموعة من المحاور، وهذه المحاور تضم مجموعة من الأسئلة التي  ستمارةوالإ   
  .لها علاقة بفرضیات الدراسة

  : في هذه الدراسة أربعة محاور وهي علیها عتمدناإالتي  الإستمارة تضمنتوقد 
إلى غایة  01یتضمن البیانات الشخصیة عن المبحوث، وتتوزع أسئلة من السؤال رقم  :الأول المحور -

  .06السؤال رقم 
العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة،  بمكانةیحتوي على بیانات متعلقة  :المحور الثاني -

  .14إلى غایة السؤال رقم  07وتتوزع أسئلة من السؤال رقم 
سة تصالیة التي تستخدمها المؤسات متعلقة بالوسائل والأسالیب الإیحتوي على بیان :المحور الثالث -

  .23إلى غایة السؤال رقم  15للقیام بأنشطة العلاقات العامة، وتتوزع أسئلة من السؤال رقم 
یحتوي على بیانات متعلقة بالعراقیل والصعوبات التي تواجه العلاقات العامة   :المحور الرابع -

  .32إلى غایة السؤال رقم  24بالمؤسسة، وتتوزع أسئلة من السؤال رقم 
ستمارة قمنا بعرضها على عدد من المحكمین، ف ذكره وتحقیقا للصدق الظاهري للإوتأسیسا على ما سل

 بجامعة محمد الصدیق بن یحي ولایة جیجل جتماعیةمختصین في میدان العلوم الإ جامعیین ساتذةوهم أ
بال، وفي هذا الإطار صوادق، شحاط سعاد، شر  ،ي یزید، بن یحیى سهام، شیهب عادلعباس: ممنه

ستمارة، حیث ات حول بنود كل محور من محاور الإملاحظ ادتهم من خلال ما تم تقدیمه من إف التمسنا 
یجب حذفه، لیتم بعد ذلك إخراج تمت مناقشة هذه الملاحظات وتعدیل ما یجب تعدیله، وحذف ما 

  .ستمارة في شكلها وصورتها النهائیةالإ
  : ومن بین الأسئلة المعدلة ما یلي*    
والمتعلق بالبیانات الشخصیة، وذلك بتعدیله من صیغة الوظیفة إلى ) 04(ؤال رقم إعادة صیاغة الس -

  .صیغة الصنف الوظیفي

                                                             
  .307وحسان الجیلاني،مرجع سابق، ص بلقاسم سلاطنیة ): 1(
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الذي كان بعبارة ما هي الأسباب التي أدت إلى توقف أخصائي العلاقات ) 14(إعادة صیاغة السؤال  -
أدت إلى عدم وجود ما هي الأسباب التي : العامة عن ممارسة أنشطة العلاقات العامة؟ إلى الصیغة

  ؟بالمؤسسة أخصائي یمارس أنشطة العلاقات العامة
تصال التي یعتمدها أخصائي ي كان بصیغة كیف تقیم الوسائل الإالذ) 21(إجراء تعدیل على السؤال  -
تصالیة هو تقییمك للوسائل والأسالیب الإ مؤسستكم؟ إلى صیغة مابلعلاقات العامة في أدائه لمهامه ا

  مؤسسة؟المعتمدة بال
من الصیغة هل سبق لك وأن شاركت في دورات تدریبیة خاصة ) 26(إعادة صیاغة السؤال رقم  -

بالعلاقات العامة في مؤسستكم؟ إلى الصیغة هل سبق وأن قامت المؤسسة بإعداد دورات تكوینیة وتدریبیة 
  .؟خاصة بالعلاقات العامة في مؤسستكم

هي أهم الآراء والمقترحات للنهوض بأقسام العلاقات  من الصیغة ما) 32(إعادة صیاغة السؤال  -
  العامة بمؤسستكم؟ إلى الصیغة ما هي أهم الآراء والمقترحات لتخصیص قسم العلاقات العامة بمؤسستكم؟

ستعانة بها في جمع المعلومات ، فالوثائق تعبر الأدوات التي یتم الإ تعتبر من :الوثائق والسجلات -4
الفكري المقدم للباحثین في مجالات مختلفة، مستخدما في ذلك القراءة التحلیلیة والنقدیة عن ذلك الإنجاز 

لهذه الوثائق، أما السجلات فتعتبر أوعیة محددة بالمعلومات تهتم بالظاهرة أو موضوع ما فهي مرتبطة 
  )1(.بواقعة حالیة، لهذا فهي من أهم الأدوات المستعملة في البحوث الوصفیة

دمت الوثائق والسجلات في هذه الدراسة للحصول على المعلومات المتعلقة بتعریف المؤسسة ستخإوقد   
محل الدراسة، والمتمثلة في المؤسسة الإفریقیة للزجاج، من حیث نشأتها ومراحل تطورها، إطارها الجغرافي 

حصائیات عن العاملین بها ، والتعرف على والبشري، بالإضافة إلى الحصول على الهیكل التنظیم لها، وإ
وقد  قا،بمعنى آخر وصف المؤسسة وصفا دقیمختلف مصالحها وأنواع المنتجات التي تنتجها المؤسسة، و 

كان لهذه الوثائق والسجلات أهمیة بالغة، في دراستنا بما تحتویه من بیانات ومعلومات ضروریة ومفیدة 
  .فیما یخص الجانب التطبیقي

  :عینة الدراسة :رابعا
ختیار یخضع إلى مجموعة من العوامل أهم خطوات البحث العلمي، وهذا الإختیار العینة إحدى إیعد  

ر عن المجتمع الأصلي یعة المنهج المدروس وطبیعة البحثمنها طب ویمثله بطریقة علمیة، ولهذا  حتى یعبّ

                                                             
  .52، ص 2001ن، .ب.، دار التربیة الحدیثة، دالبحث العلمي في التربیة والآداب والعلوم: محمد زیاد حمدان: )1(
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تكون و  بالبحثات المجتمع الأصلي المعني نموذجا یشمل جانبا أو جزءا من وحد '': أنهابف العینة تعر 
ممثلة له بحیث تحمل صفاته المشتركة، وهذا النموذج أو الجزء یغني الباحث عن دراسة كل وحدات 

  )1(.''ستحالة دراسة كل تلك الوحداتإ حالة صعوبة و  ومفردات المجتمع الأصلي، خاصة في
ف كذلك بأنها  التي تشكل المجتمع  عبارة عن مجموعة جزئیة من الأفراد أو المشاهدات أو الظواهر'' وتعرّ

  )2(.''الأصلي للدراسة
 ختیار العینة الممثلة للمجتمع المبحوث من أصعب الأمور الذي تواجه الباحث، فأول شروطإویعتبر   

ختیار العینة هو ضرورة تمثیلها لكل حالات المجتمع المبحوث وتعبیرها بصدق عن الظاهرة محل إنجاح 
  )3(.''الدراسة

لعدم تجانس مجتمع البحث، ممثلة من كل فئة بشكل  العینة العشوائیة الطبقیةختیار إوقد قمنا ب  
عشوائي للعاملین، والتي یتم فیها تقسیم المجتمع الأصلي إلى فئات أو طبقات، ومجتمع الدراسة الممثل 

  : ، والجدول التالي یوضح توزیع العمال بالشركة كما یليعامل 263بالشركة الإفریقیة للزجاج یتكون من 
   :یوضح توزیع العمال بالشركة الإفریقیة للزجاج): 01(الجدول رقم 

  النسبة المئویة   التكرارات  الصنف  الوظیفي
   %15.21  40  الإطارات

  %12.55  33  أعوان التحكم
  %72.24  190  عمال التنفیذ

  %100  263  المجموع
  : ، وكانت كالتاليمفردة  40من مجتمع البحث، أي عینة مكونة من  %15وقد أخذنا عینة بنسبة 

  % 100        263: لدینا
                  ×15%  

%15×263=  × : ومنه
100%

  .عامل 40=  

   .مفردة 40عینة البحث تكون ممثلة من معنى هذا أن 
                                                             

  .137، ص 1999، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع،عمان، ستخدام مصادر المعلوماتالبحث العلمي وإ : عامر قندیلجي: )1(
  .83محمد عبیدات وآخرون، مرجع سابق، ص : )2(
  .317بلقاسم سلاطنیة وحسان الجیلاني، مرجع سابق، ص : )3(
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  : وعلیه فإن

%15×40:أي  40عدد الإطارات  -
100%

  .إطارات 06= 

%15×33: بمعنى 33 عدد أعوان التحكم -
100%

   .عمال مؤهلین 5= 

%15×190: بمعنى190:عدد عمال التنفیذ -
100%

=29 %.  

  : ومنه حجم العینة هو
  عدد عمال التنفیذ + عدد أعوان التحكم + عدد الإطارات 

  عامل  40=  29+05+06: أي
  .عامل 40 :ومنه حجم العینة هو

 خصائص العینة :  
الدراسة حجر الزاویة في تحدید خصائص تعتبر معطیات الجداول الخاصة بالبیانات الشخصیة لعینة   

ستخلاص بعض العناصر التي یمكن أن تشكل إهمیة بالغة، كونها تسمح للباحث بهذه العینة، وهي ذات أ
أساسا فعلیا في مناقشة فرضیات دراسته لاحقا، وذلك أن التعرف على خصائص العینة یساعد كثیرا في 

یسهم في تدعیم تحلیلات الباحث وتفسیره لبعض الأفعال  معالجة تساؤلات الدراسة بشكل واضح، كما أنه
  .والسلوكات

  : ة في الجداول الموالیة وهيیوتأسیسا علیه یمكن تحدید خصائص وسیمات عینة الدراسة الحال  
  یبین توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 02(الجدول رقم 

  النسب المئویة  التكرارات   لاتتماحالإ
  %75  30  ذكور
  %25  10  إناث

  %100  40  المجموع
یتبین لنا من خلال الجدول أعلاه أن نسبة الذكور تفوق نسبة الإناث على مستوى المؤسسة الإفریقیة   

من مجموع أفراد العینة، أما نسبة الإناث   %75حیث بلغت نسبة الذكور  ،-جیجل–للزجاج بالطاهیر 
  .فقط %25تعتبر ضئیلة مقارنة بسابقتها، فقد قدرت نسبتها بـ 
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ج أكثر لفئة الذكور كونها ومن خلال التفاوت الموجود في النسب نستنتج أن العمل في المؤسسة یحتا   
قتصادیة صناعیة تتطلب قوة بدنیة معتبرة والعمل بها یحتاج إلى قوة التحمل والمداومة على إمؤسسة 

  .عكس نسبة الإناث التي نجدها تعمل في مجال الإدارة
  یبین توزیع أفراد العینة حسب السن): 03(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالات الإ
  %10  04  سنة 25أقل من 

  %62.5  25  سنة 35إلى أقل من  25من 
  %20  08  سنة 45إلى أقل من  35من 
  %7.5  03  فما فوق سنة 45من 

  %100  40  المجموع
س مركز ودور الفرد في بها الباحث لقیا یعد عامل السن من أهم البیانات الشخصیة التي یستعین    

مثلت الفئة ما  % 62.5، وبناءا على الجدول نجد أن النسبة المقدرة بـ قتصادیةوالإجتماعیة الجوانب الإ
، فهاتین ]45-35]والممثلة للفئة  %20، بالإضافة إلى النسبة التي تلیها والمقدرة بـ ]35- 25[بین 

جاءت ممثلة للفئة  % 10النسبتین المتتالیتین في الترتیب تمثلان أعلى النسب في الجدول، أما النسبة 
 نسبةدها في المؤسسة فما فوق، حیث نج سنة 45ممثلة للفئة من % 7.5، ونسبة سنة 25أقل من 

  .ضئیلة نوعا ما مقارنة بسابقتها
عتبار أن مثل هذا الفرد یكون في فترة إالعمري للفرد، ب عتمدت المتوسطإومنه نستنتج أن المؤسسة   

العطاء التي تكون مرفوقة بما یملك من خبرة ومعرفة بالمؤسسة نتیجة لسنهم الذي یمثل السن المثالي 
للعقلانیة والرشد، فمثل هذه الفئة المعتمد علیها داخل المؤسسة تكون لها درجة كبیر من الوعي والخبرة 

ذلك یسمح لهم بإقامة علاقات متعددة مع بعضهم البعض ومع رؤسائهم وغیرهم في بالعمل، كما أن 
عتماد مثل هذه الفئة في المؤسسة إالعلاقات القائمة في المؤسسة، ف العمل، وكل هذا ینعكس على إبراز

نیة في المعاملة، یضفي أكثر ثقة للتعامل معها لما یتسم به من خبرة وحكمة في التصرف وصبر وعقلا
  .فما فوق ما هو إلا دلیل على عدم القدرة الإنتاجیة بالنسبة لهذا العمر للأفرادسنة  45لة الفئات منوق
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  جتماعیة لأفراد العینة یبین الحالة الإ): 04(الجدول رقم 
  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالاتالإ

  %47.5  19  أعزب
  %52.5  21  متزوج
  %00  00  مطلق
  %00  00  أرمل

  %100  40  المجموع
     
، وهذا یدل على % 52.5زوجین هي أكبر نسبة وتمثل نسبة تمن خلال الجدول نلاحظ أن نسبة الم   
ح ستقرارالإ تجاه وظیفته أكثر إساسه بالمسؤولیة الأسري للعامل وبالتالي تأدیته لعمله على أكمل وجه وإ

، أما فئة المطلقین %47.5ستقرار، وتمثل نسبة العزوبیة إعامل غیر المتزوج الذي یكون أقل من ال
الأسریة لدى العامل مما یعكس  على التوالي، وهذا یدل على قلة المشاكل %00والأرامل فكانت نسبتهم 

نعكاس إوجین ما هو إلا دلیل على محاولة عتماد المؤسسة على فئة المتز إهتمام اللازم بالعمل، فالإ
على نوعیة تقدیم الإنتاج بالمؤسسة، لأنه كلما كان الفرد مستقر من الناحیة ستقرار الفرد الأسري إ

  .الشخصیة كلما كان ذلك محفزا على تقدیم جهدا أكبر یحقق به مردودیة معتبرة للمؤسسة
  یبین توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي ): 05(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالاتالإ
  %00  00  بتدائيإ

  %12.5  05  متوسط
  %27.5  11  ثانوي
  %60  24  جامعي
  %100  40  المجموع

وهي أكبر  %60من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة العمال ذوي المستوى الجامعي یمثلون نسبة      
النسب  إختلاف، ف%12.5، ثم المستوى المتوسط بنسبة % 27.5نسبة، وتلیها نسبة المستوى الثانوي بـ 
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لى تأهیل علمي، حتیاجات المؤسسة للعمال حسب المستوى التعلیمي، فهناك عمل یحتاج إإیعود إلى 
  .بتدائيبالنسبة للمستوى الإ %00لمهارة، فیما مثلت نسبة  وعمل لا یحتاج إلا

تصال والتفاعل فیما بینهم، هم مستوى علمي لأن هذا یؤهلهم للإعلى أفراد ل تعتمد لمؤسسةفا  ولهذا  
ك لأن المستوى التعلیمي أصبح یلعب دورا كبیرا في تحقیق نجاح المؤسسة سواء من الناحیة الكمیة وكذل

  .كتقدیم المنتوج أو من الناحیة الكیفیة التي تخص طریقة تقدیم المنتوج
  یبین توزیع أفراد العینة حسب الصنف الوظیفي ): 06(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالاتالإ
  %45  18  إطار

  %15  06  عون تحكم
  %40  16  عون تنفیذ
  %100  40  المجموع

أن أعلى نسبة  هیبین الجدول أعلاه توزیع أفراد العینة حسب الصنف الوظیفي الذي توضح من خلال  
حتیاج المؤسسة لفئة الإطارات في عملیة التسییر، تلیها لإ نظرا %45تمثل نسبة الإطارات التي تقدر بـ 

وهذا یعود إلى طبیعة نشاط المؤسسة الذي یتطلب هذا  %40نسبة أعوان التنفیذ والتي قدرت نسبتهم بـ 
لذي یبقى دورهم محدود في والتي مثلت فئة أعوان التحكم، وا %15النوع من الوظائف، تلیها نسبة 

   .المؤسسة
از بكفاءات معتبرة ن الحرص الشدید الذي تولیه هذه المؤسسة في توظیف فئات معینة تمتمن هنا یتبی   

تصالیة جیدة تعكس صورة المؤسسة بوجه مشرف یساعد على إقامة علاقات حسنة مع إوتملك مهارات 
  .كتساب مهارات العلاقات العامة في المؤسسةإهذا یساعد على و المتعاملین مع المؤسسة، 

  یبین توزیع أفراد العینة حسب الأقدمیة ): 07(الجدول رقم 
  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالاتالإ

  %35  14  سنوات 3أقل من 
  %47.5  19  سنوات 10سنوات إلى أقل من  3من 
  %07.5  03  سنة 17سنوات إلى أقل من  10من 
  %10  04  سنة فما فوق 17من 

  %100  40  المجموع
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من خلال الجدول أعلاه یتبین أن أغلب أفراد العینة یتمتعون بالأقدمیة داخل المؤسسة، وتمثل نسبتهم    
سنوات فإن نسبتها تعد معتبرة مقارنة  3، أما مدة الأقدمیة الأقل من سنوات ]10-3]ممثلة للفئة % 47.5

وهذا یعود لفتح فرص جدیدة للعمل، أما مدة الأقدمیة  ،%35بالنسب الأخرى حیث مثلت نسبتهم بـ 
 ]17- 10]الفئة  % 7.5، في حین مثلت نسبة % 10سنة فما فوق خبرة فمثلت نسبة  17الأكثر من 

 ن هناك طاقات بشریة شابة وظفت فيوهذا دلیل على فتح مناصب جدیدة ومنح فرص للتوظیف، وأ
توسیع في  یعتبر وهذا،لمؤسسة بحاجتها إلى طاقة بشریة وهذا دلیل على نجاح سیاسة ا،مجال الإدارة 
  .مجال العمل

  :أسالیب التحلیل :ساخام
الأسلوب الكمي : في معظم الدراسات یعتمد الباحثین على نوعین من أسالیب التحلیل للمعطیات هما  

النوعین، فالتحلیل الكمي والأسلوب الكیفي، وعند التحلیل یلتزم الباحث بالدمج قدر المستطاع بین هاذین 
یقتصر على الأرقام والتكرارات والنسب المئویة حتى تكون مصداقیتها في التعبیر عن الواقع تتجلى بصورة 

عتبار أن الدراسات إم یتمازج مع التحلیل النوعي على واضحة، ولكن هذا النوع یبقى قاصرا إذا ل
ودلالات أعمق لأرقام بكلمات ومفاهیم ذات مضامین التي تحاول التعبیر عن ا ،جتماعیة دراسات نوعیةالإ

  .تباع أسلوبي التحلیل الكمي والكیفيإقمنا ب للبیانات ناوأوضح، وعند تحلیل
ستمارة متحصل علیها في أرقام من خلال الإوتم من خلاله التعبیر عن المعطیات ال :الأسلوب الكمي *

حتمال وأیضا حساب النسبة إجابات حسب الأسئلة أي تكرار كل أي تكمیم الأجوبة، وهذا بحساب عدد الإ
  .، وتمثیلهم في جداولالمئویة

ستنطاق هذه  همن خلال :الأسلوب الكیفي * یتم تحویل إجابات المبحوثین إلى إحصائات وجداول وإ
  .الأرقام من خلال تحلیلها و تفسیرها 
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  :خلاصة الفصل
الإجراءات المنهجیة التي تم إتباعها لإجراء موضوع بحثنا، حیث  لقد تطرقنا في هذا الفصل إلى   

أیضا المنهج المناسب ) المجال المكاني، البشري، الزمني(تضمن تحدید مجالات الدراسة بمختلف جوانبها 
ستقصاء والتحلیل والتفسیر وهي تتوافق مع الذي یعتمد على الملاحظة والإ ،للدراسة وهو المنهج الوصفي

الملاحظة، (ستخدمت لجمع البیانات في موضوع الدراسة وهي أدراسة، إضافة إلى الأدوات التي لأهداف ا
وأسباب ) أفراد مجتمع الدراسة(ث أیضا تعرضنا لعینة البح ،)ستمارة، الوثائق والسجلاتقابلة الإالم
لبیانات بهدف ختیارها ومواصفاتها، وتم كل ذلك في إطار إجراءات ركزت على التحلیل الكمي والكیفي لإ

  .قتصادیة الجزائریةع العلاقات العامة في المؤسسة الإتشخیص واق
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  : تمهید
سنتطرق في هذا الفصل الأخیر من الدراسة إلى عرض وتحلیل البیانات المتحصل علیها من خلال   

هذا لأهمیة و الجانب المیداني والتعلیق علیها، وتعد هذه المرحلة من أساسیات البحث العلمي ومقتضیاته 
  .البیانات المتحصل علیها، وعلاقتها بمشكلة البحث وأهدافه وفروضه

وسنحاول في هذا الفصل عرض مختلف البیانات والمعلومات المتحصل علیها من أفراد العینة، وهذه   
البیانات تكون كمیة وأخرى كیفیة، أما الكمیة فستكون في شكل جداول تتضمن نسب مئویة بسیطة، وأما 

بوصف الجداول وتحلیل البیانات وتفسیرها والتعلیق علیها ومحاولة ربطها مع بعضها  الكیفیة فتتعلق
البعض، وذلك من أجل الوصول إلى نتائج الدراسة ومناقشتها في ظل الفرضیات والدراسات السابقة 

  .قتراحات خاصة بالدراسةإ والأهداف، وفي الأخیر التوصیات و 
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  عرض وتفسیر البیانات : أولا
  بیانات متعلقة بمكانة العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة : المحول الأول
  المؤسسة في وجود قسم خاص بالعلاقات العامة  یمثل): 08(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالاتالإ
  %25  10  نعم 

  %62.5  25  لا
  %12.5  05  لا أدري

  %100  40  المجموع
أن  نجد  من خلال الجدول المبین أعلاه الذي یبین وجود قسم خاص بالعلاقات العامة في المؤسسة    

صرحوا أنه لا یوجد قسم للعلاقات العامة بالمؤسسة، في حین النسبة التي تلیها والمقدرة  % 62.5نسبة 
صرحوا بأنه یوجد قسم للعلاقات العامة بالمؤسسة، في حین النسبة التي تلیها والمقدرة بـ  % 25نسبة بـ

   .ود قسم للعلاقات العامة بالمؤسسةكانت إجابتهم بأنهم لا یدرون بوجود أو عدم وج % 12.5
قات ومنه نستنتج أن إجابات أفراد العینة جاءت سلبیة بوجه عام، هذا یعني أن مصلحة أو قسم العلا   

لا تولي أهمیة للعلاقات العامة لا وجود له في المؤسسة وهذا راجع إلى جهل الإدارة لذلك، وأن المؤسسة 
عتبارها عنصرا هاما، ولفهم أعمق لماذا مصلحة العلاقات العامة غائبة بالمؤسسة یمكن الرجوع إالعامة ب

ة یخلق صعوبة للمؤسسة في دخول لحلطبیعة الدولة الجزائریة طیلة العقود الماضیة، فغیاب هذه المص
  .قتصاد السوق بقوةإ
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  یبین وجود قسم أو جهات یرتبط نشاط العلاقات العامة بها داخل المؤسسة): 09(الجدول رقم 
النسبة   التكرارات  حتمالاتالإ

  المئویة
القسم أو الجهة التي ترتبط نشاط العلاقات 

  العامة بها 
النسبة   التكرارات

  المئویة
        %25  10  لا

  %6.67  02  مصلحة الإنتاج   %75  30  نعم 
  %43.33  13  مصلحة التسویق

  %00  00  تصالخلیة الإ 
  %50  15  مدیریة الموارد البشریة 

  %100  30  المجموع  %100  40  المجموع
  

نلاحظ من خلال هذه النتائج المبینة في الجدول أن الذین صرحوا بوجود قسم بدیل أو جهة یرتبط    
فمثلت أفراد العینة الذین یرون بأنه  %25، أما النسبة %75نشاط العلاقات العامة بها بلغت نسبتهم 

  .لا یوجود قسم أو جهة یرتبط نشاط العلاقات العامة بها
وهذا یدل على أن إجابات المبحوثین كانت إیجابیة، ویتضح من خلال ذلك أن أغلبیة أفراد   

صرحوا بأن نشاط العلاقات العامة مرتبط بمدیریة إدارة الموارد البشریة، أما  %50العینة بنسبة 
ة من أفراد العینة صرحوا بأن العلاقات العامة مرتبطة بمصلحة التسویق، أما نسب %43.33نسبة 
فمثلت أفراد العینة الذین یرون بأن قسم العلاقات العامة مرتبط بمصلحة الإنتاج داخل  6.67%

المؤسسة، فتباین إجابات أفراد العینة دلیل على أنهم لیسوا مطلعین على الهیكل التنظیمي للمؤسسة 
  .وبالتالي عدم المعرفة التامة بالأقسام الموجودة ووظائفها

التبعیة قد یترتب علیها تعرض أنشطة العلاقات العامة لضغوط تمنعها من  وعلیه نستنتج أن هذه  
  .العمل بالفاعلیة المطلوبة
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  یبین الأهمیة بوجود قسم العلاقات العامة بالمؤسسة ): 10(الجدول رقم 

تبین من خلال الجدول الذي یوضح مدى أهمیة وجود قسم للعلاقات العامة داخل المؤسسة أن نسبة    
إعتبروا  % 30.55أجابوا بأهمیة وجود العلاقات العامة كقسم داخل المؤسسة، حیث أن نسبة  90%

إعتبروها تساهم في تقدیم الخدمات وتسویق  %27.78أنها تساهم في التعریف بالمؤسسة، ونسبة 
أما الذین إعتبروا العلاقات . إعتبروها تساهم في تحسین صورة المؤسسة %13.89المنتجات، ونسبة 

وهذا راجع لإعتبارها  %10العامة لیست لها أهمیة بوجودها كقسم داخل المؤسسة قدرت نسبتهم بـ 
بشؤون العمال وكذلك لنقص المعرفة بأهمیة هذا المجال مصلحة كباقي المصالح داخل الإدارة لا تهتم 

دارة   .كنشاط وكعلم وفن وإ
  یبین الوظائف التي تقوم بها أنشطة العلاقات العامة بالمؤسسة ): 11(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالاتالإ
  %60  24  تصالوظیفة الإ 

  %15  06  وظیفة التخطیط
  %7.5  03  وظیفة البحث
  %17.5  07  وظیفة الإنتاج

  %100  40  المجموع
صرحوا بأن  %60من خلال الجدول أعلاه تبین لنا أن فئة كبیرة من أفراد العینة بما یمثل نسبة   

فمثلت  %17.5الوظیفة التي تقوم بها أنشطة العلاقات العامة بالمؤسسة هي وظیفة الإتصال، أما نسبة 

النسبة   التكرارات  حتمالاتالإ
  المئویة

الأهمیة بوجود قسم العلاقات العامة 
   بالمؤسسة

النسبة   التكرارات
  المئویة

        %10  04  لا
  %30.55  11  التعریف بالمؤسسة  %90  63  نعم 

  %13.89  05  تحسین صورة المؤسسة
  %27.78  10  تقدیم الخدمات

  %27.78  10  تسویق المنتجات
  %100  36  المجموع %100  40  المجموع
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من أفراد العینة قد  %15أفراد العینة الذین أجابوا بأنها تقوم بوظیفة الإنتاج، كما وجدنا أن ما یمثل نسبة 
  .%7.5صرحوا بأنها تقوم بوظیفة التخطیط، وأخیرا وظیفة البحث مثلت نسبة 

قات ومن هنا یتبین الحرص الشدید الذي تولیه المؤسسة لوظیفة الإتصال بإعتباره أحد وظائف العلا  
العامة، حیث یمكن هذا الأخیر المؤسسة من القیام بتنفیذ الخطط المختلفة والإتصال بالجماهیر 

  .المستهدفة، وبالهیئات والأفراد في الداخل والخارج
  یبین الأهداف التي تسعى العلاقات العامة لتحقیقها بالمؤسسة): 12(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالاتالإ
  %27.5  11  تكوین علاقة جیدة بین الموظفین

  %40  16  تكوین علاقات جیدة بین المؤسسة وجماهیرها الخارجیة
  %17.5  07  تبلیغ الموظفین بالمستجدات في المؤسسة
  %15  06  تنظیم النشاطات الاتصالیة داخل المؤسسة

  %100  40  المجموع
صرحوا بأن الهدف  % 40من خلال الجدول أعلاه تبین أن عدد كبیر من أفراد العینة بما یمثل     

یقه بالمؤسسة هو تكوین علاقات جیدة بین المؤسسة الأساسي الذي تسعى وظیفة العلاقات العامة لتحق
علاقات صرحت بأن الهدف الأساسي الذي تسعى ال %27.5وجماهیرها الخارجیة، تلیها فئة أخرى بنسبة 

 %17.5العامة لتحقیقه بالمؤسسة هو تكوین علاقات جیدة بین الموظفین، تلیها فئة أخرى بنسبة 
صرحت بأن العلاقات العامة تسعى إلى تبلیغ الموظفین بالمستجدات في المؤسسة، أما الفئة الضئیلة 

حت بأن العلاقات العامة تسعى إلى تنظیم النشاطات الإتصالیة  %15فقدرت بـ    .داخل المؤسسةصرّ
مما سبق یمكن القول بأن تصریحات المبحوثین لم تكن معبرة فعلا عما تقوم به وظیفة العلاقات العامة    

من أنشطة، وهذا یبین أن المبحوثین لا یدركون الأهداف الحقیقیة للعلاقات العامة داخل المؤسسة، كما 
  .ة عن أهداف العلاقات العامةتجدر الإشارة إلى أن المؤسسة لا تسطر أهداف دقیقة معبر 
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  یبین قدرة العلاقات العامة على تحسین أداء المؤسسة ): 13(الجدول رقم 
  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالاتالإ

  %97.5  39  نعم 
  %2.5  01  لا

  %100  40  المجموع
أجابوا بأن وظیفة العلاقات العامة قادرة على  %97.5من خلال الجدول أعلاه یتضح أن نسبة    

تحسین أداء المؤسسة، نظرا للأدوار الحیویة التي تقوم بها هذه المصلحة من خلال الرفع من مستوى 
أجابوا بأن العلاقات العامة غیر  %2.5الخدمات التي تقدمها المؤسسة، ومن جهة أخرى نجد أن نسبة 

واب هذه الفئة كان بالنفي وذلك نابع عن جهلهم لوظیفة العلاقات قادرة على تحسین أداء المؤسسة، فج
  .العامة كونها حدیثة الظهور في أغلب المؤسسات الجزائریة

  یبین ضرورة وجود أخصائي یمارس أنشطة العلاقات العامة بالمؤسسة ): 14(الجدول رقم
  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالات الإ

  %82.5  33  نعم 
  %17.5  07  لا

  %100  40  المجموع
من مجموع أفراد العینة یؤكدون على ضرورة  %82.5النتائج المدرجة في هذا الجدول تبین أن نسبة   

صرحوا بأنه لا ضرورة  %17.5وجود أخصائي یمارس أنشطة العلاقات العامة بالمؤسسة، أما نسبة 
  .لوجود أخصائي یمارس أنشطة العلاقات العامة بالمؤسسة

خلال إجابات المبحوثین أن هناك ضرورة لوجود أخصائي یقوم بممارسة مجموع أنشطة یتضح من   
العلاقات العامة داخل المؤسسة، وهذا دلیل أنهم على درایة تامة بأهمیة وجود رجل العلاقات العامة داخل 
 المؤسسة ودوره في التعریف بنشاطات المؤسسة ومدّ جسور الثقة بین المؤسسة ومختلف جماهیرها،

بالإضافة إلى البحث عن جهات منافسة والعمل على تلبیة حاجات ورغبات الجمهور الداخلي والخارجي، 
ومحاولة خلق صورة ذهنیة إیجابیة للمؤسسة من خلال إتباع أسلوب علمي یقود إلى تحقیق فعل 

  .تصحیحي لمسار عمل المنظمة
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أخصائي لممارسة أنشطة العلاقات العامة یبین الأسباب التي أدت إلى عدم وجود ): 15(الجدول رقم 
  بالمؤسسة

  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالات الإ
  %35  14  عدم وجود میزانیة مالیة مخصصة للعلاقات العامة 

  %55  22  هتمام بهذه الأنشطةعدم الإ
  %10  04  عدم نجاعة هذه الأنشطة

  %100  40  المجموع
مثلت المبحوثین الذین صرحوا بأن السبب الذي أدى إلى  %55نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة    

عدم وجود أخصائي لممارسة أنشطة العلاقات العامة بالمؤسسة راجع إلى عدم الإهتمام بهذه الأنشطة، 
مثلت مجموع أفراد العینة الذین صرحوا بأن أهم سبب هو عدم وجود میزانیة مالیة  %35تلیها نسبة 

ممثلة لمجموع المبحوثین  %10قات العامة، ومن جهة أخرى جاءت نسبة مخصصة للقیام بأنشطة العلا
  .الذین صرحوا بعدم نجاعة هذه الأنشطة

ویتضح لنا من خلال الإجابات أن أهم سبب لعدم وجود أخصائي لممارسة أنشطة العلاقات العامة   
كتفاء المؤسسة بمختلف الوح دات المكونة لها بآداء بالمؤسسة راجع إلى عدم الإهتمام بهذه الأنشطة وإ

وظائفهم الموكلة إلیهم دون البحث في تطویر أو تحسین أو مسایرة هذه الوظیفة مع التطور الحاصل في 
  .العالم الیوم

المؤسسة للقیام بأنشطة  ات متعلقة بالوسائل والأسالیب الإتصالیة التي تستخدمهابیان: المحور الثاني
  العلاقات العامة 

  تصالیة للمؤسسة ن الدرایة بالسیاسات والأهداف الإ یبی): 16(الجدول رقم 
  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالاتالإ

  %52.5  21  نعم 
  %47.5  19  لا

  %100  40  المجموع
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صرحوا بأن لهم علم بالسیاسات والأهداف الإتصالیة  %52.5نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة   
مثلت المبحوثین الذین لا علم لهم بالسیاسات والأهداف الإتصالیة  %47.5للمؤسسة، في حین نسبة 

  .للمؤسسة
من خلال هذه المعطیات نستنتج أن وظیفة الإتصال في المؤسسة تقوم بدورها من الناحیة الوظیفیة،   

ویرجع هذا إلى شرح السیاسات والأهداف الإتصالیة لكافة الفئات المهنیة من جهة، أما من جهة أخرى 
  .جع إلى التطبیق الفعلي والمدروس لخطط وبرامج الإتصالفیر 
  .ومنه نستنتج أن هذه السیاسة تبدو واضحة ومعلومة لدى الجماهیر الداخلیة للمؤسسة  

  تصال بالعاملین یبین الوسائل والأسالیب الإتصالیة التي تستخدمها المؤسسة للإ ): 17(الجدول رقم 

الواضح من البیانات في الجدول أعلاه أن الأسلوب الأكثر إستعمالا للإتصال بالعاملین هو اللوحات   
، أما %35، ثم الهاتف والفاكس بنسبة %37.5، یلیها التقریر السنوي بنسبة %67.5الإعلانیة بنسبة 

، الأنترنت والمقابلات الشخصیة %15، والرسائل الإخباریة بنسبة %17.5الإجتماعات فمثلت نسبة 
  .%2.5، وأخیرا مجلة المؤسسة بنسبة ضئیلة مثلت %5، أما الزیارات فمثلت نسبة %10بنسبة 

وعلیه نستنتج أن من أكثر الأسالیب الإتصالیة التي تستخدمها المؤسسة للإتصال بالعاملین هي   
عتماد هذه اللوحات الإعلانیة  اللوحات الإعلانیة، وعلیه فإن إجابات المبحوثین جاءت بدرجات متفاوتة، وإ

تصالیة البسیطة ذات كأسلوب إتصالي داخل المؤسسة یعبر عن مدى فعالیة هذا النوع من الأسالیب الإ
الإعلان الواسع داخل المؤسسة، وهذا یدل على أن المؤسسة تعتمد بصفة أكبر على الأسالیب الإتصالیة 

هتمامها بهذا النوع راجع لإدراكها لمردودیة هذا النوع من الأسالیب الإتصالیة   .المباشرة وإ

النسبة   التكرارات  حتمالاتالإ
  ةالمئوی

النسبة   التكرارات  حتمالاتالإ  حتمالاتالإ
  المئویة

أسالیب 
تصالیة إ

  مباشرة 

وسائل   %17.5  07  جتماعات الإ
تصالیة إ

  غیر مباشرة 

  %2.5  01  مجلة المؤسسة 
لوحات 
  إعلانیة

  %15  06  خباریةالرسائل الإ  67.5%  27

  %10  04  نترنتالأ   %5  02  زیارات
مقابلات 
  شخصیة

  %35  14  فاكس/هاتف  10%  04

  %37.5  15  التقریر السنوي  %100  40  المجموع  
  %100  40  المجموع  
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  خارجي تصال بین المؤسسة وجمهورها الیبین وسائل الإ ): 18(الجدول رقم 
  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالاتالإ

  %20  08  ملصقات ومطبوعات
  %47.5  19  لكترونيالموقع الإ 

  %10  04  الحملات الإعلانیة
  %22.5  09  المعارض
  %100  40  المجموع

 %47.5یمثل الجدول أعلاه والذي یوضح وسائل الإتصال بین المؤسسة وجمهورها الخارجي أن نسبة   
صرحوا بأن المؤسسة تعتمد على الموقع الإلكتروني بإعتباره الوسیلة الأكثر سرعة وحداثة وعصرنة، ثم 

، وأخیرا الحملات %20، أما الملصقات والمطبوعات فمثلت نسبة % 22.5تلیها المعارض بنسبة 
  .، وتعد نسبة ضئیلة لكونها باهضة الثمن%10الإعلانیة بنسبة 

ة على الموقع الإلكتروني الخاص بها للإتصال بمختلف الجماهیر الخارجیة دلیل كما أن إعتماد المؤسس  
دراكها بضرورة الدخول في معترك التنافس على شبكة  على مسایرة المؤسسة للتطور التكنولوجي وإ

قناع الزبائن بأقل جهد وتكلفة ممكنة   .الأنترنت والذي تتمكن من خلاله من عرض منتجاتها وجذب وإ
  تصالیة المناسبة للإعلام بنشاطات ومستجدات المؤسسةیبین الأسالیب الإ ): 19(رقم جدول ال
  النسبة المئویة  لتكراراتا  حتمالاتالإ

  %10  04  الندوات
  %20  08  جتماعاتالإ
  %12.5  05  تصال الشخصيالإ 

  %32.5  13  اللوحات الإعلانیة
  %10  04  لكترونیةالرسائل الإ 

  %15  06  مجلة المؤسسة
  %100  40  المجموع

تدل بیانات الجدول المبین أعلاه أن الأسلوب الإتصالي المناسب في رأي المبحوثین هي اللوحات   
، ثم %15، ثم مجلة المؤسسة بنسبة %20، تلیها مباشرة الإجتماعات بنسبة %32.5الإعلانیة بنسبة 

  .على التوالي %10، تلیها الرسائل الإلكترونیة والندوات بنسبة %12.5الإتصال الشخصي بنسبة 
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وعلیه نستنتج أن التفضیل في بعض الأسالیب على أخرى یبرره عدم الرغبة في الوجاهیة والمقابلة   
الشخصیة، هذا ما یفسر تفضیل العمال للوحات الإعلانیة أكثر من غیرها من مجموع الأسالیب الإتصالیة 

لإختیار راجع لإعتقادهم أنها الأسلوب الأسرع للإتصال بالعمال داخل المؤسسة، وهذا ما الأخرى، هذا ا
یفسر أیضا أن الإدارة تعتمد أسلوب إتصالي أحادي التعامل، فاللوحات الإعلانیة لا تتطلب أخذ وعطاء، 

  .فالمتلقي یستقبل المعطیات دون مناقشتها
  تصالیة في تكوین صورة حسنة عن المؤسسةالیب الإ ساعدة الوسائل والأسیبین م): 20(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالاتالإ
  %90  36  نعم 

  %10  04  لا
  %100  40  المجموع

جاءت ممثلة للمبحوثین الذین  %90نلاحظ من خلال هذه النتائج المقدمة في الجدول أعلاه أن نسبة   
 %10ساعدتهم هذه الوسائل والأسالیب الإتصالیة في تكوین صورة حسنة عن المؤسسة، أما نسبة 

فجاءت ممثلة لأفراد العینة الذین كانت إجابتهم بالنفي، أي أن هذه الوسائل والأسالیب الإتصالیة لم 
  .تساعدهم في تكوین صورة حسنة عن المؤسسة

ذه النتائج نستنتج أن الوسائل والأسالیب الإتصالیة المتبعة في المؤسسة ساعدت العمال في من خلال ه  
تكوین صورة حسنة عنها، من خلال أن هذه الوسائل والأسالیب أضافت لهم معلومات جدیدة كانوا 

ة یجهلونها وهذا شيء إیجابي بالنسبة لنشاط العلاقات العامة، إذ إستطاعت هذه الوسائل الإتصالی
بالمؤسسة أن توفر جملة من المعلومات والمعطیات الضروریة للعمال والهدف من إستخدام أي أسلوب أو 

  .وسیلة إتصالیة بالمؤسسة هو إضافة معلومات جدیدة أو توضیحیة عن المؤسسة أو منتجاتها
  ةتصالیة التي تصلك بالمؤسسد صعوبة في فهم محتوى الرسائل الإ یبین إیجا): 21(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالاتالإ
  %15  06  نعم 

  %85  34  لا
  %100  40  المجموع

     



 النتائج وتحلیل البیانات عرض                                                         السادس الفصل
 

 167 

من خلال الجدول أعلاه یتبین أن أغلب أفراد العینة لا یجدون صعوبة في فهم محتوى الرسائل    
ممثلة للمبحوثین الذین یجدون صعوبة في فهم محتوى  %15، تلیها نسبة % 85الإتصالیة وهذا بنسبة 

  .الرسائل الإتصالیة
وعلیه نستنتج أن هناك فئة من أفراد العینة تفهم محتوى الرسائل الإتصالیة وهذا یعبر عن الأفراد الذین   

تلقوا تكوینا أكادیمیا أو في بعض المعاهد الخاصة، وهذا ما مكنهم في الغالب من إستیعاب محتوى 
الوعي بالنسبة للعمال، حیث  الرسائل، كما أن المستوى التعلیمي والخبرة في المؤسسة له دوره في تنمیة

نلاحظ أن الكثیر من الرسائل تكون باللغة الفرنسیة، وأن العدید من أفراد مجتمع البحث لا یتقنون هذه 
اللغة ومنهم ذوي المستویات المحدودة وخاصة أن هذه الرسائل تستعمل فیها بعض الكلمات التقنیة 

لى أن صیاغة الرسائل التي تستهدف الجماهیر الخاصة ببعض تخصصات المؤسسة، كما یمكن الإشارة إ
المختلفة لا تراعي قدرة جمیع العمال على فهمها وهذا راجع إلى إنعدام التخصص في مجال الإتصال 

  .والعلاقات العامة
  تصالیة المعتمدة بالمؤسسةیبین تقییم الوسائل والأسالیب الإ ): 22(الجدول رقم 

  المئویةالنسبة   التكرارات  حتمالاتالإ
  %10  04  جید 

  %70  28  متوسط
  %20  08  ضعیف

  %100  40  المجموع
كان تقییمهم للوسائل والأسالیب  %70 من خلال الجدول أعلاه تبین أن أغلبیة أفراد العینة بما یقدر بـ   

ممثلة للفئة التي كان تقییمها بأن هذه الوسائل  %20الإتصالیة المعتمدة بالمؤسسة بمتوسط، تلیها نسبة 
ممن صرحوا بأن هذه الوسائل  %10والأسالیب الإتصالیة المعتمدة داخل المؤسسة ضعیفة، تلیها نسبة 

  .والأسالیب الإتصالیة المعتمدة بالمؤسسة جیدة، وهذه نسبة ضئیلة جدا
مما سبق یمكن القول أن تصریحات المبحوثین جاءت معبرة تماما على نوعیة الأسالیب و الوسائل   

الإتصالیة الأكثر إتباعا بالمؤسسة، وهذه التصریحات ترجع بالأساس إلى كون هذه الوسائل والأسالیب 
بداء مختلف وجهات النظر  إتجاه ما تلقوه من الإتصالیة المعتمدة لم تتح لهم الفرصة للرد والتعبیر وإ

مجموع مضامین إتصالیة متنوعة، ویرجع ذلك أیضا إلى كون هذه الوسائل والأسالیب الإتصالیة لم تمكن 
المؤسسة من تحسین الإتصال الداخلي والخارجي والتواصل بین المستخدمین، أیضا عدم تمكن المؤسسة 
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ا في تسخیر أرضیة عمل جماعیة من تعزیز العلاقات بین مختلف الأقسام والمصالح وعدم مساهمته
  .لمتابعة الأعمال

  نترنت یبین إستفادة المؤسسة من خدمة الأ ): 23(الجدول رقم 
النسبة   التكرارات  حتمالاتالإ

  المئویة
النسبة   التكرارات  نترنتإستفادة المؤسسة من خدمة الأ 

  المئویة
        %22.5  09  لا

  %48.38  15  ختصار الوقت والجهدإ  %77.5  31  نعم 
  %29.03  09  سهولة نشر المعلومات

  %22.59  07  تصال وسرعتهسهولة الإ 
  %100  31  المجموع  %100  40  المجموع

صرحوا بأن المؤسسة تستفید من خدمة الأنترنت، فیما  %77.5یوضح الجدول المبین أعلاه أن نسبة   
  .ممثلة للذین صرحوا بعدم إستفادة المؤسسة من خدمة الأنترنت %22.5جاءت نسبة 

ومن هنا یتضح أن المؤسسة تستفید من خدمة الأنترنت فجاءت إجابات المبحوثین الذین صرحوا بذلك  
، كذلك سهولة نشر المعلومات %48.38أن الأنترنت قد أفادهم في إختصار الوقت والجهد وهذا بنسبة 

  .سهولة الإتصال وسرعته %22.59نسبة ، ومثلت %29.03بنسبة 
ومن هنا فإن تبني المبتكر یعتمد على درجة ملائمته، والأنترنت كمبتكر جدید یعتبر وسیلة إتصال   

فعالة تربط المؤسسة بالمحیط الداخلي والخارجي، وتتیح فرصة التراسل والتواصل عن بعد وهذا من شأنه 
  .وبأقل جهد وتكلفة ممكنةتسریع وصول المعلومات في الوقت المناسب 

  نترنتكتروني خاص بالمؤسسة على شبكة الأ یبین وجود موقع ال): 24(الجدول رقم 
  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالاتالإ

  %97.5  39  نعم 
  %2.5  01  لا

  %100  40  المجموع
من مجموع أفراد العینة صرحوا بأنه یوجد موقع  %97.5یوضح الجدول المبین أعلاه أن نسبة    

ممثلة لأفراد العینة الذین صرحوا  %2.5الكتروني خاص بالمؤسسة على شبكة الأنترنت، ثم جاءت نسبة 
بأنه لا یوجد موقع الكتروني خاص بالمؤسسة على شبكة الأنترنت، وهي تعتبر نسبة ضئیلة مقارنة 

  .لمستواهم العلمي المنخفضبسابقتها، ویرجع ذلك لعدم درایتهم و 
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متلاك موقع الكتروني     وعلیه فإن المؤسسة لدیها موقع الكتروني خاص بها على شبكة الأنترنت، وإ
یعتبر أمرا في غایة الضرورة ومن أهم الأولویات التي یجب وضعها في الإعتبار عند تأسیس المؤسسة، 

سة بالجمهور الخاص بها ومختلف عملائها لأن الموقع الإلكتروني یعتبر الكیان الذي یربط المؤس
  .بتعریفهم بالمؤسسة وبمختلف منتجاتها وعروضها ونشر المستجدات عنها

  بیانات متعلقة بالعراقیل والصعوبات التي تواجه العلاقات العامة بالمؤسسة : المحور الثالث
   تمع البحثیبین الإطلاع المسبق على مفهوم العلاقات العامة لدى مج): 25(الجدول رقم 
  النسبة المئویة  التكرارات  الاحتمالات 

  %25  10  نعم 
  %75  30  لا

  %100  40  المجموع
من أفراد العینة صرحوا بأنه لیس لدیهم إطلاع مسبق  %75یوضح الجدول المبین أعلاه أن نسبة    

ممثلة لمجموع المبحوثین الذین صرحوا بأنه لدیهم  %25على مفهوم العلاقات العامة، فیما جاءت نسبة 
  .إطلاع مسبق على مفهوم العلاقات العامة

ومن هنا یتبین غموض المفهوم بالنسبة لأغلبیة أفراد العینة، وهذا راجع إلى حداثة المفهوم وغیاب    
ذا المجال، ولا التخصص، وكذا غیاب التدریب والتكوین في هذا المجال، وقلة الدراسات والأبحاث في ه

  .ننسى أیضا أن وظیفة العلاقات العامة غائبة تماما في مختلف القطاعات والمؤسسات بالجزائر
  یبین الصعوبة في القیام بنشاطات العلاقات العامة ): 26(الجدول رقم 

النسبة   التكرارات  حتمالاتالإ
  المئویة

صعوبات القیام بنشاطات العلاقات 
  العامة 

النسبة   
  المئویة

        %40  16  لا
  %8.33  02  غموض المفهوم  %60  24  نعم 

  %66.67  16  نقص المختصین 
  %25  06  ستقلالیة نشاطات العلاقات العامةعدم إ

  %100  24  المجموع  %100  40  المجموع
من خلال الجدول أعلاه یتبین أن أفراد العینة یواجهون صعوبات في القیام بنشاطات العلاقات العامة   

ممثلة للذین صرحوا بأنه لا توجد صعوبات  %40، في حین جاءت نسبة %60بالمؤسسة وهذا بنسبة 
لممارسة الفعلیة في القیام بأنشطة العلاقات العامة، ومن هنا یتبین أنه توجد صعوبات تقف كحاجز أمام ا
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لنشاطات العلاقات العامة بالمؤسسة، وحسب تصریحات المبحوثین هذا راجع لنقص المختصین في 
 %8.33وممثلة لعدم إستقلالیة نشاط العلاقات العامة،  %25، تلیها نسبة %66.67المجال بنسبة 

  .بالنسبة لغموض المفهوم
طة العلاقات العامة بالمؤسسة ترجع لنقص الخبراء وهذه الصعوبات التي تعرقل الممارسة الفعلیة لأنش  

والمختصین في المجال، وعدم إدراك أهمیة هذا النوع من الممارسات الإداریة، بالإضافة إلى نقص 
الإمكانیات المتاحة والمطلوبة، وبوجود مثل هذه الصعوبات والعراقیل تبقى أنشطة العلاقات العامة 

حداث المستجداتبالمؤسسة مجرد أنشطة روتینیة لا    .ترقى إلى مستوى التطویر وإ
یبین قیام المؤسسة بإعداد دورات تكوینیة وتدریبیة خاصة بالعلاقات العامة في ): 27(الجدول رقم 

  المؤسسة
  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالاتالإ

  %12.5  05  نعم 
  %87.5  35  لا

  %100  40  المجموع
من أفراد العینة أكدوا أن المؤسسة لم تقم  %87.5من خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أن نسبة   

مجموع  %12.5بإعداد أي دورات تكوینیة أو تدریبیة خاصة بالعلاقات العامة، في حین مثلت نسبة 
  .الأفراد الذین صرحوا بإعداد المؤسسة لدورات تدریبیة وتكوینیة خاصة بمجال العلاقات العامة

ومن خلال النسب المقدمة في الجدول نستخلص أن أغلب أفراد العینة صرحوا بأن المؤسسة لم تتح أي   
  .تكوین أو  تدریب في مجال العلاقات العامة

إهتمام بالدورات التكوینیة والتدریبیة في مجال العلاقات العامة، وهذا  وعلیه فإن المؤسسة لا تولي أي  
راجع لجهلها لأهمیة هذا العامل الحیوي في المؤسسة، وكذلك إغفالها بأن الموارد البشریة المؤهلة والمكونة 

ن الیوم والتي تخضع لدورات تدریبیة هي الركیزة الأساسیة لنجاح المؤسسات وتطورها، من خلال تحسی
  .مستوى الأداء، ورفع كفاءتها الإنتاجیة، ومستواها الثقافي والفني والتقني
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  یبین طبیعة النقائص التي تواجه وظیفة العلاقات العامة بالمؤسسة ): 28(الجدول رقم 
  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالاتالإ

  %15  06  مادیة 
  %15  06  معنویة

  %70  28  مادیة ومعنویة
  %100  40  المجموع

یتبین من خلال النسب الموضحة في الجدول أن طبیعة النقائص التي تواجه وظیفة العلاقات العامة   
من أفراد العینة الذین أكدوا ذلك، تلیها نسبة  %70بالمؤسسة هي نقائص مادیة ومعنویة وذلك بنسبة 

  .ممثلة لمجموع النقائص المادیة والنقائص المعنویة على التوالي 15%
وعلیه فإن إجابات المبحوثین تدل على وجود نقائص مادیة ومعنویة تواجه وظیفة العلاقات العامة   

بالمؤسسة، وترجع هذه النقائص بالأساس إلى نقص المیزانیة المالیة، ونقص المؤهلات والخبراء 
متلاك مفاهیم خاطئ ة عن هذه والمختصین في المجال، بالإضافة إلى تهمیش وظیفة العلاقات العامة، وإ

  .الوظیفة خلق مجموع هذه المعوقات التي تقف كحاجز أمام الأداء الفعلي لوظیفة العلاقات العامة
  تصال بمختلف المستویات الإداریة یبین وجود صعوبات أثناء عملیة الإ ): 29(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالاتالإ
  %27.5  11  نعم 

  %72.5  29  لا
  %100  40  المجموع

مثلت مجموع الأفراد الذین صرحوا بعدم وجود  %72.5من خلال الجدول المبین أعلاه یتضح  أن نسبة  
من مجموع  %27.5صعوبات أثناء عملیة الإتصال بمختلف المستویات الإداریة، في حین تلیها نسبة 

  .أفراد العینة الذین صرحوا بأنه توجد صعوبات أثناء عملیة الإتصال بمختلف المستویات الإداریة
وعلیه یتضح من خلال النتائج السابقة أنه لا توجد صعوبات أثناء عملیة الإتصال بین مختلف   

، بإعتبار أن الإتصال المستویات الإداریة، ویرجع ذلك إلى تحكم المؤسسة في وسائل وتقنیات الإتصال
یزید من فعالیة أنشطة العلاقات العامة، ویرجع ذلك أیضا لحسن إختیار الوقت المناسب للإتصال، حیث 
أن التحكم في وسائل وتقنیات الإتصال یعتبر من المقومات الأساسیة التي تجعل وظیفة العلاقات العامة 

  .تؤذي مهامها على أكمل صورة
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  وجود كوادر بشریة مختصة ومؤهلة للقیام بأنشطة العلاقات العامة بالمؤسسة یبین): 30(الجدول رقم 
  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالاتالإ

  %42.5  17  نعم 
  %57.5  23  لا

  %100  40  المجموع
من مجموع أفراد العینة صرحوا بأنه لا توجد  %57.5من خلال الجدول المبین أعلاه یتضح أن نسبة  

صرحوا بأنه توجد كوادر  %42.5كوادر مؤهلة ومختصة للقیام بأنشطة العلاقات العامة، فیما تلیها نسبة 
  .بشریة مختصة ومؤهلة للقیام بأنشطة العلاقات العامة

م بأنشطة العلاقات العامة من خلال النسب أعلاه یتبین أنه لا توجد كوادر بشریة مختصة ومؤهلة للقیا  
داخل المؤسسة، فإذا غابت هذه الهیئة من الأشخاص المؤهلین للقیام بوظیفة العلاقات العامة یغیب 
التسییر والأداء الجید، وتصبح هذه الوظیفة عاجزة عن أداء مهامها بفعالیة وتسییر وأداء محكم، كذلك 

الإنتاج، بالإضافة إلى غیاب التجدید الذي یدخل في یغیب الإبداع التكنولوجي المرتبط بالمنتجات وطرق 
  .طرق تسییر الأفكار والهیاكل والتنظیم

  یبین وجود میزانیة مالیة مخصصة للقیام بأنشطة العلاقات العامة داخل المؤسسة ): 31(الجدول رقم 
  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالاتالإ

  %10  04  نعم 
  %90  36  لا

  %100  40  المجموع
من مجموع أفراد العینة صرحوا بأنه لا توجد  %90من خلال الجدول المبین أعلاه یتبین أن نسبة   

ممثلة للمبحوثین الذین  %10میزانیة مالیة مخصصة لتغطیة نشاطات العلاقات العامة، تلیها نسبة 
  .صرحوا بأنه توجد میزانیة مالیة لتغطیة نشاطات العلاقات العامة

ومنه نستنتج أن إجابات أفراد العینة جاءت سلبیة بوجه عام، هذا یعني أنه لا توجد میزانیة مالیة   
مخصصة لتغطیة أنشطة العلاقات العامة بالمؤسسة، ففي هذه الحالة لا تستطیع إدارة العلاقات العامة أن 

لوظائف الجوهریة تؤذي مهامها على أحسن وجه فتكتفي فقط بأداء الوظائف الروتینیة على حساب ا
والإستراتیجیة، فهذه المشاكل والصعوبات فیما یتعلق بالمیزانیة ناجمة عن الفهم الخاطئ لوظیفة العلاقات 
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العامة، فتخصیص میزانیة لتغطیة أنشطة العلاقات العامة یساعد المورد البشري في أداء مهامه على 
  .لبیئة الخارجیة والداخلیةأكمل وجه، مما یساعد المؤسسة على التكیّف مع متغیرات ا

  یبین وجود تأثیر سلبي على الأداء في ظل غیاب قسم للعلاقات العامة بالمؤسسة ): 32(الجدول رقم 
  النسبة المئویة  التكرارات  حتمالاتالإ

  %60  24  نعم 
  %40  16  لا

  %100  40  المجموع
صرحوا بأن هناك تأثیر سلبي على الأداء  % 60من خلال الجدول المبین أعلاه یتضح لنا أن نسبة   

مجموع الذین صرحوا بعدم  %40في ظل غیاب قسم للعلاقات العامة بالمؤسسة، في حین مثلت نسبة 
  .وجود تأثیر سلبي على الأداء في ظل غیاب قسم العلاقات العامة بالمؤسسة

الأداء الفعلي والعملي داخل ومن هنا یتبین أن غیاب هذه المصلحة أو الجهاز یؤثر سلبا على   
نسیاب المعلومة  المؤسسة، نظرا للأدوار التي تقوم بها هذه المصلحة من خلال تحسین صورة المؤسسة، وإ
ووصولها داخلیا وخارجیا وكذا الرفع من مستوى الخدمات التي تقدمها المؤسسة، أما الفئة الثانیة التي 

یفة العلاقات العامة كونها تعتبر حدیثة الظهور في أغلب أبدت جوابها بالنفي فذلك نابع عن جهلها لوظ
  .المؤسسات الجزائریة

  یبین الآراء والمقترحات لتخصیص قسم العلاقات العامة بالمؤسسة): 33(الجدول رقم 
النسبة   التكرارات  حتمالاتالإ

  المئویة
  %5  02  ربط العلاقات العامة بالإدارة العلیا

  %7.5  03  إعطاءها میزانیة مستقلة
  %17.5  07  الزیادة في عدد الكوادر المؤهلة والمختصة في المجال

  %10  04  إعداد دورات تدریبیة وتكوینیة خاصة بالعلاقات العامة في المؤسسة
  %12.5  05  تكثیف الدراسات والأبحاث في مجال العلاقات العامة

  %27.5  11  إنشاء قسم خاص بالعلاقات العامة في المؤسسة
  %20  08  بأهمیة وظیفة العلاقات العامة بالمؤسسةالتحسیس 

  %100  40  المجموع
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من المبحوثین كانت إجابتهم  %27.5من خلال معطیات الجدول المبین أعلاه یتضح لنا أن نسبة   
من مجموع أفراد العینة الذین إقترحوا %20بإنشاء قسم خاص بالعلاقات العامة بالمؤسسة، تلیها نسبة 

معبرة بضرورة الزیادة  %17.5التحسیس بأهمیة وظیفة العلاقات العامة بالمؤسسة، في حین جاءت نسبة 
ممثلة للفئة التي إقترحت  %12.5في عدد الكوادر المؤهلة والمختصة في المجال، ثم جاءت نسبة 

ممثلة لمن  %10 قات العامة، في حین جاءت نسبةضرورة تكثیف الدراسات والأبحاث في مجال العلا
إقترحوا ضرورة إعداد دورات تكوینیة وتدریبیة خاصة بالعلاقات العامة في المؤسسة، بالمقابل كانت نسبة 

تقر  %5من المبحوثین تقترح إعطاء وظیفة العلاقات العامة میزانیة مستقلة، وأخیرا جاءت نسبة  7.5%
  .ة بالإدارة العلیابضرورة ربط العلاقات العام

من خلال النسب المعروضة سابقا یتضح لنا أن من أهم الإقتراحات التي یراها المبحوثین مناسبة هي   
ضرورة إنشاء قسم خاص بالعلاقات العامة، مع ضرورة التحسیس بأهمیة وظیفة العلاقات العامة في 

وهامة لوظیفة العلاقات العامة في المؤسسة، وهذا دلیل على رغبة المبحوثین في إعطاء مكانة مهمة 
  . الهیكل التنظیمي للمؤسسة أیضا رغبتهم في إعطائها المزید من الصلاحیات داخل المؤسسة

   :مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضیات: ثانیا
 مناقشة الفرضیة الجزئیة الأولى :  
  " لا تحظى العلاقات العامة بمكانة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة" 
أنه لا یوجد قسم خاص بالعلاقات العامة في المؤسسة بنسبة  )08(نلاحظ من خلال الجدول رقم   

أنه یوجد قسم یرتبط نشاط العلاقات العامة به وذلك بنسبة  )09(، في حین یؤكد الجدول رقم % 62.5
مؤكدا  )10(، كما جاء الجدول رقم %50، ویتمثل هذا القسم في مدیریة الموارد البشریة بنسبة 75%

وتتمثل هذه الأهمیة في التعریف  %90على أهمیة وجود قسم للعلاقات العامة بالمؤسسة وذلك بنسبة 
مؤكدا على أن أهم وظیفة تقوم بها أنشطة  )11(في حین جاء الجدول رقم  ،%30.55بالمؤسسة بنسبة 

مؤكدا أن أهم  )12(، كما جاء الجدول رقم %60العلاقات العامة بالمؤسسة هي وظیفة الإتصال بنسبة 
هدف تسعى العلاقات العامة لتحقیقه بالمؤسسة هو تكوین علاقات جیدة بین المؤسسة وجماهیرها 

مؤكدا على أن العلاقات العامة قادرة على  )13(كما جاء الجدول رقم  ،%40الخارجیة وذلك بنسبة 
ؤكدا على أن هناك م )14(في حین جاء الجدول رقم  ،%97.5تحسین أداء المؤسسة وذلك بنسبة 

، كما یوضح %82.5ضرورة لوجود أخصائي لممارسة أنشطة العلاقات العامة بالمؤسسة وهذا بنسبة 
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على أن عدم وجود أخصائي یمارس أنشطة العلاقات العامة بالمؤسسة راجع لعدم  )15(الجدول رقم 
  .%55الإهتمام بهذه الأنشطة وهذا بنسبة 

العلاقات العامة لیس لها مكانة في الهیكل التنظیمي : ا نستخلص أنمن خلال النتائج المتوصل إلیه  
  .للمؤسسة الإقتصادیة الجزائریة

والملاحظ أن العلاقات العامة لا تحظى بمكانة هامة في المؤسسة محل الدراسة وهذا یتضح من خلال   
العامة، مع الإشارة إلى  عدم وجود هیئة أو إدارة مستقلة لها، إنما یوجد مكتب ترتبط به أنشطة العلاقات

أن هذا المكتب یقوم بمجموعة أنشطة لا تعبر فعلا عن أنشطة العلاقات العامة وهو قسم مدیریة الموارد 
  .البشریة

كما تبین لنا أن هناك إدراك تام للعلاقات العامة وأهمیتها في التعریف بالمؤسسة، كما أن نشاط   
وظیفة الإتصال، لكن المتضح أنه لا توجد إستراتیجیة إتصالیة العلاقات العامة بالمؤسسة یقوم بأداء 

  .محكمة، فهي سیاسة إتصالیة كلاسیكیة لا تعتمد على البحوث والدراسات العلمیة في أداء مهامها
كما إتضح لنا أن تكوین علاقات جیدة بین المؤسسة وجماهیرها الخارجیة من أهم الأهداف التي تسعى   

قیقها داخل المؤسسة، فهذا الهدف لا یعد مؤشرا للنمو وتحقیق القفزة النوعیة في الأداء العلاقات العامة لتح
  .وجودة الإنتاج

في حین تبین لنا أیضا أن هناك معرفة ودرایة تامة بقدرة العلاقات العامة على تحسین أداء المؤسسة،   
  .من أدوار حیویة في المؤسسة وعلى ضرورة وجود أخصائي یقوم بممارسة أنشطة العلاقات العامة لما له

هذا ونجد أن المؤسسة میدان بحثنا لم تستطع الوصول إلى سیاسة تعتمد فیها على العلاقات العامة رغم   
  .إدراك المسؤولین لأهمیتها إلا أنهم یتجاهلون ضرورة وجودها

دارة العلیا بأهمیة ویبقى إرساء قاعدة العلاقات العامة ونجاحها في أي مؤسسة مرتبط بمدى إقتناع الإ  
عطائها  هذه الوظیفة، وذلك من خلال توفیر السبل والطرق الملائمة للممارسة الفعلیة لها في المؤسسة، وإ

  .مكانة بارزة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة
في الهیكل  بمكانة لعلاقات العامةلا تحظى ا "وعلیه یمكن القول أن الفرضیة الجزئیة الأولى تحققت بأنه  
  ".تنظیمي للمؤسسة الإقتصادیةال
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 مناقشة الفرضیة الجزئیة الثانیة :  
  " تصالیة بسیطة للقیام بأنشطة العلاقات العامة داخل المؤسسةعتمد المؤسسة على أسالیب ووسائل إت" 

یتبین أن أغلبیة العاملین على درایة بالسیاسات والأهداف الإتصالیة  )16(من خلال الجدول رقم    
یتبین أن من أهم الوسائل والأسالیب  )18(و )17(، ومن الجدولین رقم %52.5للمؤسسة وهذا بنسبة 

، %67.5الإتصالیة المعتمدة من طرف المؤسسة للإتصال بالعاملین هي اللوحات الإعلانیة وهذا بنسبة 
وأن الموقع الإلكتروني هو الوسیلة المعتمدة من طرف المؤسسة للإتصال بالجمهور الخارجي وذلك بنسبة 

47.5%.  
مؤكدا بأن اللوحات الإعلانیة هي أكثر الأسالیب الإتصالیة المناسبة  )19(وقد جاء الجدول رقم     

مؤكدا على  )20(الجدول رقم ، في حین جاء %32.5لإعلام العاملین بمستجدات المؤسسة وهذا بنسبة 
أن الوسائل والأسالیب الإتصالیة المتاحة في المؤسسة ساعدت في تكوین صورة حسنة عن المؤسسة 

مبینا أن هناك صعوبة في فهم محتوى الرسائل الإتصالیة  )21(، بینما جاء الجدول رقم %90بنسبة 
  .%85التي تصل للعاملین بالمؤسسة، وهذا ما یمثل نسبة 

مؤكدا على أن الوسائل والأسالیب الإتصالیة المعتمدة بالمؤسسة تحوز  )22(ما جاء الجدول رقم ك    
یتبین لنا أن المؤسسة  )24(و )23(، ومن خلال الجدولین رقم %70على مرتبة المتوسط وهذا بنسبة 

وقد أفادتهم شبكة الأنترنت في إختصار الوقت والجهد  ،% 77.5تستفید من خدمة الأنترنت وهذا بنسبة 
، في حین تأكد أیضا أن للمؤسسة موقع الكتروني خاص بها على شبكة % 48.38ویتمثل هذا بنسبة 

  .%97.5الأنترنت وهذا بنسبة 
من خلال النتائج المتوصل إلیها نلاحظ أن العلاقات العامة تعتمد في ممارسة أنشطتها على العدید    
ن الأسالیب والوسائل الإتصالیة وذلك حسب أهمیة كل وسیلة، والملاحظ أنه رغم سعي المؤسسة لشرح م

مجموع السیاسات والأهداف الإتصالیة الخاصة بها لأغلبیة الفئات المهنیة، إلا أنها تعتمد على وسائل 
همیة، إذ أنها لا تسمح وأسالیب إتصالیة بسیطة، حیث تعتبر هذه الوسائل والأسالیب بسیطة غیر بالغة الأ

بالإتصال المباشر بین الطرفین، مما لا یساعد على طرح مختلف وجهات النظر والإقتراحات، وعرض 
المعلومات دون واسطة، وهي لا تسمح كذلك بالرد المباشر دون إنتظار وقت طویل، وهذا یدل على إتباع 

من أن المؤسسة تستفید من خدمة الأنترنت المؤسسة للأسلوب الكتابي في الإتصال بالعاملین، فبالرغم 
و هذا ماتبین لنا من  ،ولدیها موقع الكتروني خاص بها، إلا أنها لا تتبع الأسلوب الإلكتروني للإتصال

، وهذا یعني أن نظام الإتصال في المؤسسة الإفریقیة التي أجریت مع قسم الموارد البشریة خلال المقابلة
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دخال التكنولوجیا الحدیثة لتسییر أعمالهم، بالرغم من أن إستعمال هذا للزجاج لم یرقى إلى إتباع وإ 
الأسلوب وما یحتویه من تقنیات كالأنترنت والإكسترانت عرف إستخداما واسعا في التنظیمات خلال الآونة 

  .یات متطورة لتنظیم أعمال المؤسسة نظرا لما توفره من وقت وجهدالأخیرة كتقن
یة الإتصالیة تكون العلاقات العامة غیر قادرة على أن تكون قلبا نابضا تتحرك مثل هذه الإستراتیجوب   

به مختلف أجهزة المؤسسة نحو النهوض والرقي والإزدهار بالمؤسسة، ومواكبة التغیرات والمستجدات 
الحاصلة في المجال الإقتصادي، والتي تستخدم التكنولوجیا الحدیثة  التي تؤذي إلى التطور في الساحة 

  .الإقتصادیة العالمیة
عتمد المؤسسة على أسالیب ت '': وعلیه یمكن القول أن الفرضیة الجزئیة الثانیة تحققت، والتي مفادها  

  .'' تصالیة بسیطة للقیام بأنشطة العلاقات العامة داخل المؤسسةووسائل إ
 مناقشة الفرضیة الجزئیة الثالثة :  
  .'' المشاكل والعراقیل التي تحول دون تأدیة مهامهاتواجه العلاقات العامة العدید من ''
تأكد أنه لا یوجد فهم أو إطلاع مسبق لمفهوم العلاقات العامة وهذا بنسبة  )25(من خلال الجدول رقم   

مؤكدا على وجود صعوبات أثناء القیام بنشاطات العلاقات  )26(، في حین جاء الجدول رقم 75%
، كما %66.67، وتتمثل هذه الصعوبات في نقص الخبراء والمختصین بنسبة %60العامة وهذا بنسبة 
موضحا بعدم إعداد المؤسسة لأي دورات تكوینیة أو تدریبیة خاصة بالعلاقات  )27(جاء الجدول رقم 

جاء مؤكدا على وجود نقائص مادیة  )28(، والجدول رقم %87.5العامة في المؤسسة وذلك بنسبة 
 )29(، في حین یوضح الجدول رقم %70ومعنویة تواجه وظیفة العلاقات العامة بالمؤسسة وهذا بنسبة 

، في %72.5على أن هناك صعوبات أثناء عملیة الإتصال بمختلف المستویات الإداریة وهذا بنسبة 
در بشریة مختصة ومؤهلة للقیام بأنشطة العلاقات مؤكدا على أنه لا توجد كوا )30(حین جاء الجدول رقم 

جاء مبینا عدم وجود میزانیة  )31(بالإضافة إلى أن الجدول رقم  ،%57.5العامة داخل المؤسسة بنسبة 
على أن  )32(، كما یوضح الجدول رقم %90مالیة مخصصة للقیام بأنشطة العلاقات العامة وهذا بنسبة 

، في حین %60ظل غیاب قسم للعلاقات العامة بالمؤسسة وهذا بنسبة  هناك تأثیر سلبي على الأداء في
على أن أهم اقتراح یخص العلاقات العامة بالمؤسسة یتمثل في ضرورة إنشاء  )33(یبین الجدول رقم 

  .%27.5قسم خاص بالعلاقات العامة في المؤسسة وهذا بنسبة 
عامة تواجه العدید من المشاكل والعراقیل التي من خلال النتائج المتحصل علیها نستخلص أن العلاقات ال 

  .تحول دون تأدیة مهامها
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دراك لمفهوم العلاقات العامة، وقد تبین ذلك من خلال مستوى الفهم العام    والملاحظ أنه لا یوجد فهم وإ
 السائد في المؤسسة عن العلاقات العامة، وتبین أنه فهم سطحي سواء لدى المسؤولین أو لدى العاملین،

بالإضافة إلى نقص المختصین والخبراء في مجال العلاقات العامة، وكذلك عدم الإستفادة من أي دورات 
تكوینیة أو تدریبیة في هذا المجال، كما توجد صعوبات ونقائص أثناء القیام بعملیات الإتصال المختلفة، 

قنیات الحدیثة لوسائل الإتصال، وهذا راجع لعدم إستعمال وسائل وأسالیب إتصالیة فعالة، وعدم الأخذ بالت
مما یجعل نشاطات المؤسسة وأعمالها غیر واضحة لدى العاملین والمتعاملین، إضافة إلى عدم إستعمال 
التكنولوجیا الحدیثة في الإعلام والإتصال، وهذا ما أدى إلى خلق صعوبات في عملیة الإتصال بین 

د میزانیة مالیة مخصصة للقیام بأنشطة العلاقات مختلف المستویات الإداریة، بالإضافة إلى عدم وجو 
  .العامة بالمؤسسة

ات الموجودة بالمؤسسة والتي تقف ونلاحظ من خلال النتائج المتوصل إلیها أنه رغم كل تلك المعوق  
حاجز أمام وجود فعلي لمصلحة خاصة بالعلاقات العامة داخل المؤسسة فإنه توجد درایة تامة وفهم ك

دراك بأنه في ظل غیاب قسم خاص بالعلاقات العامة في المؤسسة یوجد تأثیر سلبي على الأداء في  وإ
  .ظل هذا الغیاب

تواجه العلاقات العامة جملة من  '': یمكن القول أن الفرضیة الجزئیة الثالثة تحققت والتي مفادها وعلیه  
  .''الصعوبات والعراقیل داخل المؤسسة

  :النتیجة العامة للفرضیات: ثالثا
لقد تبین لنا بعد عرض نتائج الدراسة في ضوء الفرضیات بأن العلاقات العامة لازالت مهملة ولا تحظى   

رغم علم الكثیر -جیجل-بالمكانة التي تستحقها داخل المؤسسة، إذ أن المؤسسة الإفریقیة للزجاج بالطاهیر
أنهم لا یبالون بذلك، وهذا یدل  بضرورتها وأهمیة وجود هذا الجهاز داخل الهیكل التنظیمي للمؤسسة، إلا

على عدم إستیعاب الدور الفعال الذي تلعبه في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة من خلال الحفاظ على 
  .سمعتها في مختلف أوساط الجماهیر

نما نرى    إلا أننا لا نعني أن المؤسسة بهذا المعنى لا تبدل أي جهد أو ننكر جهودها بالمعنى المطلق، وإ
أن جهودها لا ترقى إلى مستوى متقدم، فرغم ما تفعله بمحاولة كسب ثقة وتأیید الجماهیر، إلا أن تلك 

ناتج عن عدم إدراكها بعد لدور  الطرق والوسائل الإتصالیة المعتمدة غیر فعالة لكسب ثقة الجماهیر، وهذا
العلاقات العامة رغم ما تتوفر علیه هذه المؤسسة من طاقات لأفراد ذات مستویات عالیة، خاصة تلك 
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الإطارات الموجودة بها، فهي تبقى تعاني من غیاب مختصین في هذا المجال الحساس، في ضوء 
  .المنافسة سواء الوطنیة أو الأجنبیةتطورات الوقت الراهن والمتمیز بظهور الكثیر من المؤسسات 

وبالتالي فإن الفرضیة الأولى تحققت، وأن العلاقات العامة في هذه المؤسسة لا یوجد قسم خاص بها،   
وهي لا تكتسي أهمیة بالغة رغم إدراكهم لأهمیتها ووجودها كقسم داخل المؤسسة، وهذا راجع لغیاب 

العامة موزعة على بعض المصالح في المؤسسة، وأن هذه  المختصین في هذا المجال مما جعل العلاقات
  .المصالح تؤذي الوظائف بأسالیب ووسائل تقلیدیة ومباشرة بعیدة عن السیاسة الحدیثة للعلاقات العامة

ونجد أن الفرضیة الثانیة والثالثة تحققتا من خلال مجموع الوسائل والأسالیب الإتصالیة البسیطة التي 
في أدائها لمهامها و التي یمكن إدراجها ضمن أنشطة العلاقات العامة، وكذلك من تستخدمها المؤسسة 

خلال مجموع العراقیل الموجودة داخل المؤسسة التي تقف كحاجز أمام الأداء الفعلي لمهام ووظائف 
  .العلاقات العامة بالمؤسسة والتي تعرقل وجود العلاقات العامة كقسم مستقل داخلها

   :نتائج في ضوء الدراسات السابقةمناقشة ال: رابعا
من خلال النتائج التي توصلت إلیها هذه الدراسة سنحاول أن نبین ما هو متفق مع الدراسات السابقة،    

  .والتي خاضت هذا الموضوع من نواحي متعددة وما هي أوجه التباین والإختلاف مع هذه الدراسات
 ''العمراوي زكیة''دراسة مع الدراسات السابقة لكل من من خلال النتائج المتوصل إلیها تتفق هذه ال  
  : في ''رضا نبایس''و، ''كلثوم مسعودي''و
 أن العلاقات العامة غیر موجودة كقسم أو كجهاز یمثل فعلا أنشطة العلاقات العامة في المؤسسة.  
 أن مصطلح العلاقات العامة یلقى نوعا من الغموض عند المسؤولین والعاملین بالمؤسسة.  
  تصال حدیثة من شأنها أن تسهم في حسن سیر أعمال سسة لا تعتمد على وسائل وأسالیب إأن المؤ

  .العلاقات العامة
 غیاب مختصین ومؤهلین في مجال العلاقات العامة.  
 نعدام وجود إوجود عراقیل تقف كحاجز أمام أداء العلاقات العامة لوظائفها الحیویة بالمؤسسة، ك

الغطاء المالي المخصص لهذه الأنشطة، ونقص الكوادر البشریة المختصة  میزانیة مالیة، أو نقص
والمؤهلة في مجال العلاقات العامة، وعدم وجود دورات تكوینیة وتدریبیة في هذا المجال، وغیرها من 

  .العراقیل الأخرى
 ي ضرورة بینت هذه الدراسة والدراسات السابقة أن العلاقات العامة لها أهمیة كبیرة ودور فعال وه

ملحة، لها صلة بعلاقة المؤسسة بجماهیرها، وأن جوهر وجود العلاقات العامة داخل أي مؤسسة هو 
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الحفاظ على العلاقة الطیبة بین المؤسسة وجماهیرها سواء الداخلیة والخارجیة، كما لها أن تجنب 
  .تشویشها المؤسسة من عوامل التآكل التي قد تؤدي إلى فقدان ثقة الجمهور أو زعزعتها أو

  : وقد تبین لنا أیضا أن دراستنا الحالیة قد إختلفت مع الدراسات السابقة في
  في الدراسات السابقة تبین أن الإدارة غیر واعیة بأهمیة ودور العلاقات العامة، على عكس دراستنا

دراك بأهمیة العلاقات العامة، لكن الخطأ أنها لم  التي بینت أن مسؤولي وعاملي المؤسسة على علم وإ
  .تولیها أهمیة بوجودها كقسم داخل المؤسسة

  توصلت دراستنا إلى أن العلاقات العامة تعتبر حلقة وصل بین المؤسسة ومختلف جماهیرها، في حین
إلى أن العلاقات العامة لا تعتبر وظیفة ذات أهمیة بالغة في  ''رضا نبایس''توصلت دراسة 

  .المؤسسة
   :ضوء أهداف الدراسةمناقشة النتائج في : خامسا

من خلال النتائج المتحصل علیها من الواقع المیداني والتي عرضناها في ضوء الفرضیات یمكننا القول   
بأن الدراسة قد حققت هدفها، بالكشف عن واقع العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة، من 

لأسالیب والوسائل الإتصالیة التي تعتمدها خلال مكانتها ضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة، وكذا ا
المؤسسة في أداء أنشطتها، وكذا القائمین علیها، فتوصلنا إلى أن العلاقات العامة لا ترقى إلى المستوى 
المطلوب رغم وعي  إدارة المؤسسة بأهمیة كسب تأیید الجماهیر، إلا أنها لم تعي بعد أن العلاقات العامة 

  .هي السبیل الأمثل لذلك
أما الهدف الثاني للدراسة فهو التعرف على الوسائل والأسالیب المستعملة حتى تم الكشف على أن هذه    

الوسائل والأسالیب غیر فعالة وتقلیدیة و بسیطة، إذا ما إرتبطت بالمضامین التي تقدمها لجمهورها هذا 
لخبرة والتخصص والكفاءة من جهة، ومن جهة أخرى إفتقاد القائمین بأنشطة العلاقات العامة إلى ا

  .المهنیة
أما الهدف الثالث للدراسة فهو التعرف على الصعوبات التي تواجه إدارة العلاقات العامة، وذلك من   

خلال محاولة تشخیص المعوقات التي تعرقل نشاطها، حیث توصلنا إلى جملة المعوقات التي تعرقل  
  .العلاقات العامة في أداء مهامها بالمؤسسة

براز أ   ما الهدف الرابع من الدراسة فجاء من خلال محاولتنا إعطاء الصورة الحقیقیة للعلاقات العامة، وإ
أهمیتها ودورها في المؤسسة، وتقدیم جملة من الإقتراحات في هذا المجال للمسؤولین في المؤسسة، الأمر 
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ستقبلا، حیث قللت هذه العراقیل الذي یسهل علیها العدید من العقبات والعراقیل التي یمكن أن تصادفها م
  .من فرصة تواجد قسم خاص بالعلاقات العامة في  المؤسسة

، ونجد أن -جیجل–إذن هذا هو واقع العلاقات العامة في المؤسسة الإفریقیة للزجاج بالطاهیر    
المؤسسة لم تصل إلى درجة وعي تجعلها تدرك ضرورة إعطاء مكانة للعلاقات العامة في هیكلها 
التنظیمي، وأنها رغم المجهودات التي تقوم بها لزیادة الإنتاج، والحفاظ على مدى جودته، ومحاولة كسب 
ن تحقق لا یستمر إلا بوجود مكان  ثقة وتأیید الجمهور لها، فهي لا تدرك بأن كل ذلك لا یتحقق، وإ

جتیازها، وأنها سلاح یحافظ على  للعلاقات العامة، بإعتبارها تحمي المؤسسة من الوقوع في الأزمات وإ
كیان المؤسسة، ووجودها في السوق، فیما تستطیع المؤسسة المحافظة على تأیید الجمهور، وهو الهدف 
الأسمى الذي یعود بالإیجاب على مردودها الإقتصادي، لأن هدف المؤسسة في ظل وجود العلاقات 

یة تجعل الخدمة المقدمة تبدو كما لو العامة یرتكز على تحقیق رضا العامل والمتعامل، وذلك بطریقة ود
  .أنها كانت أفضل مما هي علیه وتحقیق الجودة

   :النتائج العامة للدراسة: سادسا
  : من أهم النتائج التي تم التوصل إلیها في هذه الدراسة ما یلي

  : وهذا إستنادا إلى أن "قتصادیة الجزائریةامة لها دور محدود في المؤسسة الإالعلاقات الع"
 العلاقات العامة لا تحظى بمكانة ضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة. 
 عدم وجود قسم خاص بالعلاقات العامة في المؤسسة. 
 عدم وجود مختصین یقومون بممارسة أنشطة العلاقات العامة داخل المؤسسة. 
 لا تعتمد المؤسسة على أسالیب ووسائل إتصالیة فعالة ومناسبة داخل المؤسسة. 
  الجمهور الداخلي لمفهوم العلاقات العامةعدم إدراك. 

  : قتراحاتالتوصیات والإ: سابعا
قد إرتأینا أن نختتم موضوعنا هذا ببعض الإقتراحات والتوصیات، والتي نتمنى من خلالها أن تجد آذانا    

هتمام صاغیة لتطبیقها، وذلك للنهوض بالمجتمع، وتحقیق التنمیة الشاملة، وهذا لا یكون إلا من خلال الإ
  : بمؤسساته، ومن أهم هذه التوصیات ما یلي

 إعادة النظر في أهمیة العلاقات العامة كإدارة ضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة.  
 إنشاء إدارات وأقسام أو وحدات للعلاقات العامة في الجهات التي لا توجد بها العلاقات العامة.  
 مة، والدور الذي تلعبه في النهوض بالمؤسسةإقناع الإدارة العلیا بأهمیة وظیفة العلاقات العا.  
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  جراء البحوث القبلیة، أي ضرورة إعطاء البحث العلمي في مجال العلاقات العامة أهمیة خاصة، وإ
تصال بمختلف عرف على ما تم تحقیقه في مجال الإقبل إعداد برامج العلاقات العامة، والبعدیة للت

  .تصالیر، والمشكلات التي تواجه هذا الإالجماه
  أهمیة أكثر لمیدان العلاقات العامة، وبالتالي النهوض بهذا الجانب وتعمیمه إعطاء نوصي بضرورة

  .على كل المؤسسات خاصة كانت أو عمومیة
  توحید المسمیات التنظیمیة للإدارات أو الأقسام أو الوحدات القائمة بنشاط العلاقات العامة تحت

لغاء ''العلاقات العامة''مسمى  المسمیات الأخرى والتي لا تتفق مع المفهوم الصحیح للعلاقات ، وإ
  .العامة

  ضرورة توفیر الإمكانیات لإدارات العلاقات العامة، وزیادة المخصصات المالیة، بحیث تتكافأ مع
  .المسؤولیات التي تقع على عاتقها، حتى یتسنى لها تأدیة مهامها على أكمل وجه

 لتكوینربط المؤسسة بالجامعات ومراكز ا.  
  ضرورة إقامة دورات تكوینیة في مجال العلاقات العامة بصفة دوریة للعاملین بالمؤسسة، من أجل رفع

طلاعهم على كافة الطرق المستحدثة   .كفاءتهم وإ
  نشغالاتهم، إالعمل على ترك المجال للجمهور سواء الداخلي أو الخارجي للتعبیر عن آرائهم وطرح

تصال بین ، وتسهیل عملیة الإؤسسة، مع محاولة خلق جو دیمقراطيوأیضا لأصحاب القرار في الم
  .الجمهور بنوعیه الداخلي والخارجي و الإدارة وذلك بوجود علاقات عامة حقیقة

  الاهتمام بقنوات الاتصال المتوفرة في المؤسسة، والعمل على تطویرها وتنمیتها مستقبلا، مع تحسیس
یة العلاقات العامة، ویتأتى ذلك بعقد ندوات والقیام بحملات الجمهورین داخلیا كان أو خارجیا بأهم

  .تحسیسیة داخل المؤسسة
 ویر العلاقات العامة لیس أن تط - جیجل- كما نوصي مسؤولي المؤسسة الإفریقیة للزجاج بالطاهیر

نما إ تصالیةهو فقط إستخدام الوسائل الأ ستحداث إدارة خاصة بذلك بوجود أخصائیین، فحسب وإ
  .تصال والتقییممج یعتمد على التخطیط والبحث والإرناوتسطیر ب

 كما نقترح على الباحثین الجزائریین تألیف كتب ومراجع في العلاقات العامة.  
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  : خلاصة الفصل
بعد عرض وتحلیل البیانات المتحصل علیها من خلال الجانب المیداني والتعلیق علیها، توصلنا من    

خلالها أن المؤسسة موضوع الدراسة لا تهتم بالعلاقات العامة كإدارة فعالة، وهذا من خلال إفتقادها مكتب 
  .للعلاقات العامة

لعامة بالمؤسسة، فضلا عن إفتقاد المؤسسة كما توصلنا أنه لا یوجد مختصین في مجال العلاقات ا  
لوسائل وأسالیب إتصالیة فعالة تعتمد علیها العلاقات العامة هذا من جهة، ومن جهة أخرى توصلنا إلى 
مجموعة من العراقیل والصعوبات التي تواجه العلاقات العامة في أدائها لمهامها، فكل هذا من شأنه 

  .ا بالمؤسسةالتأثیر سلبا على أنشطتها و مكانته
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    : خاتمة
لقد كان الهدف من هذه الدراسة المتواضعة یتمحور حول التعرف على واقع العلاقات العامة في    

وذلك عن طریق تسلیط الضوء على مدى إهتمام المؤسسة  - جیجل-المؤسسة الإفریقیة للزجاج بالطاهیر
طاتها، وتوسیع بهذه الوظیفة الرئیسیة والضروریة في كل مؤسسة تسعى فعلا إلى تحقیق الربح وتطویر نشا

مجالات تدخلها، وترشید نفقاتها، وتثمین مبیعاتها، وكان واجبا علینا تناول الموضوع من أوجهه الثلاثة أي 
  .منهجیا ونظریا وتطبیقیا، میدانیا، بحیث یتمثل في محاولة منا الإجابة عن إشكالیتنا وتساؤلاتنا

ة إقتصادیة في توثیق الصلة بینها وبین ویكمن الهدف الرئیسي من العلاقات العامة لدى أي مؤسس  
جماهیرها وتطویرها نحو الأحسن، ویبدأ كل هذا من خلال سعي المؤسسة إلى زیادة إنتماء الموظفین 
والعاملین بها، عن طریق تزویدهم بالمعلومات الصحیحة عنها، والقیام بأنشطة تساعدهم على توثیق 

لإبداء آرائهم، وتقدیم إقتراحاتهم، وبالتالي العمل على إقامة الصلات الإجتماعیة بینهم، وفتح لهم المجال 
أسلوب تسییر تشاركي، مما یضفي ثقة وراحة بال وروح الإنتماء لدیهم تنعكس إیجابا على الجمهور 

  .الخارجي فیحسنون معاملته، وبالتالي یكسبون وده ویساهمون في نموه وتكاثره
ام المؤسسة محل الدراسة بتطویر العلاقات العامة یعتبر من خلال دراستنا هذه تبین لنا أن إهتم  

ضعیف، وما غیاب هذا المفهوم عن الهیكل التنظیمي للمؤسسة إلا دلیل قاطع على مكانته بها، وهذا ما 
یترتب عنه حتما تكوین مواقف سلبیة عن المؤسسة ومنتجاتها لدى الجمهور الخارجي، لأن قیام أي 

أساسیة یرغب فیها الجمهور وبأسعار معقولة تتناسب مع السوق بكل مؤسسة بإنتاج سلع ضروریة و 
معطیاتها لا یعد كافیا لنجاح وازدهار هذه المؤسسة، لأن الجمهور ینتظر دوما إنتاج السلع وتوزیعها 
بطریقة تتصف بالأمانة والعدل وحسن المعاملة واللباقة في الأخذ والعطاء، والتي لا یمكن تحقیقها إلا عن 

  .إستخدام فنون العلاقات العامة بشكل دائمطریق 
فواقع العلاقات العامة في المؤسسة الإفریقیة للزجاج بالطاهیر یعكس حقیقة المؤسسات الجزائریة التي    

تبقى عاجزة عن القیام بمثل هذه الخیارات في الوقت المناسب، خاصة في ظل هذه الظروف التي تزداد 
  .وتفتح السوق الوطنیة على العالم فیها المنافسة والسلع الكثیرة،

وبإختصار یمكن القول أن المؤسسة الجزائریة تعیش واقعا مغلق مؤسساتیا ومفتوح إقتصادیا وتجاریا،   
أمام و وهذه الحقیقة تجعل من المؤسسة غیر قادرة على الصمود، وتقلل من مكانتها لدى جمهورها 

العلاقات العامة بكل حزم ومهنیة كفن ومهنة وعلم له أسسه منافسیها، وهذا ما یحتم اللجوء لتطبیق 
 .وأصوله یجب إحترامه والتقید بمبادئه
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رسالة ماجستیر تخصص  ،العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة: زكیة العمراوي  - 3
  .2004-2003علوم الاعلام و الاتصال، جامعة منتوري، قسنطینة،

، رسالة ماجستیر،تخصص العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة: كلثوم مسعودي - 4
 .2007-2006تنمیة الموارد البشریة، جامعة بسكرة، 



 قائمـــة المراجع
 

علوم  ، مذكرة ماجستیر، تخصصالجزائریةقتصادیة الإالإعلان في المؤسسة : مریم زهراوي - 5
 . 2004الإعلام والإتصال، جامعة قسنطینة، 

تخاذ القرارات في المؤسسة الإنظام الإعلا: ناجي بن حسین - 6 ، رسالة ماجستیر في قتصادیةم وإ
 .م 1997-1996العلوم الإقتصادیة، تخصص إدارة الأعمال، جامعة منتوري، قسنطینة، 

 رسالة ماجستیر تخصص، ات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریةواقع العلاق: رضا نبایس - 7
  .2008-2007،جامعة منتوري،  قسنطینة،علوم الاعلام و الاتصال

  : المجلات: خامسا

 هل توجد إستراتیجیة للعلاقات العامة في المؤسسات الجزائریةمقال بعنوان : یامین بودهان - 1
 . 2006، جامعة بجایة، 29مجلة العلوم الإنسانیة، العدد  الخاصة ؟

  : المواقع الالكترونیة: سادسا

1- http://arabyg.net/vb/archive/index.php?. 
2- http://palpr.com/vb/showthread-php? 
3- http://www.djelfa.info/vb/showthread.php? 
4- http://www.shat harad.net/vb/. 
5-  http://fr.wikipedia.org/wiki/stratégie de communication. 
6- http://www.prq.uquebec.ca/produits. 
7- http://www.umontreal.ca/divers/relations-medias.pdf. 

       8 - www .mfalhy.com/vb/showthread-php? 

    9 - www.fep.umontreal.ca/rp/rp/html/processeus des relation publiques. 
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  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي
  - جیجل- جامعة محمد الصدیق بن یحیى

  جتماعیةلإكلیة العلوم الإنسانیة وا
  جتماععلم الإقسم 

  
  
  

  :إستمارة بحث بعنوان
  

  

  
  
  
  

  في علم الإجتماع مذكرة مكملة لنیل شهادة الماستر
  

  جتماع العلاقات العامةإعلم : تخصص
  

  : إشراف الأساتذة                         :                                            إعداد الطالبات
                                                   وناسي سهام *              بوراشید عزیزة            
  بوشامة رابحة  

  
 

نرجو الإجابة على جمیع الأسئلة بكل صدق وموضوعیة علما أن المعلومات التي ستمنحونا : ملاحظة
  .ستبقى سریة ولا تستعمل إلا لأغراض علمیة

  .في المكان المناسب )×(ضع العلامة 
  
  
  
  
  

  قتصادیة الجزائریةواقع العلاقات العامة في المؤسسة الإ
- جیجل- الطاهیرب یدانیة بالشركة الإفریقیة للزجاجدراسة م -  

  م 2015-2014: السنة الجامعیة



  البیانات الشخصیة : المحور الأول
  ذكر              أنثى  :الجنس -1
  :السنّ -2
    25قل من أ -
  35إلى أقل من  25من  -
  45إلى أقل من  35من  -
  فما فوق  45من  -
  أرمل     أعزب                   متزوج               مطلق        : الحالة الاجتماعیة -3
  : التعلیمي المستوى -4
  بتدائي             متوسط          ثانوي                 جامعي إ

  : الأقدمیة -5
  سنوات  3أقل من  -
  سنوات  10سنوات إلى أقل من  3من  -
  سنة  17سنوات إلى أقل من  10من  -
  سنة فما فوق 17من  -
  : الصنف الوظیفي -6

  إطار               عون تحكم                         عون تنفیذ 
  لمؤسسة لبیانات متعلقة بموقع العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي : المحور الثاني

  هل لدیكم قسم خاص بالعلاقات العامة في مؤسستكم؟ - 7
  نعم              لا                 لا أدري

  داخل المؤسسة؟ هل لدیكم قسم بدیل أو جهات یرتبط نشاط العلاقات العامة بها - 8
  نعم                    لا 

  : نعم: في حالة الإجابة بـ -
  : هيبها داخل المؤسسة الجهات التي یرتبط نشاط العلاقات العامة  -

  ل            مدیریة الموارد البشریةتصامصلحة التسویق          خلیة الإ مصلحة الإنتاج             
  لعلاقات العامة بمؤسستكم؟لأهمیة وجود قسم بهل ترى  - 9

  لا                   نعم
  : نعم: في حالة الإجابة بـ -
  : تكمن أهمیة وظیفة العلاقات العامة بالمؤسسة في -

  یم الخدمات       تسویق المنتجات تحسین صورة المؤسسة              تقد  التعریف بالمؤسسة       



  .........................................................................................أخرى تذكر 
  ؟بالمؤسسةالعلاقات العامة  أنشطة ما هي الوظائف التي تقوم بها -10

  تصال            وظیفة التخطیط          وظیفة البحث              وظیفة الإنتاج                  وظیفة الإ
  ........................................................................................أخرى تذكر 

  رأیك ما هي الأهداف التي تسعى العلاقات العامة لتحقیقها بمؤسستكم؟ حسب-11
 تكوین علاقات جیدة بین الموظفین  -
 تكوین علاقات جیدة بین المؤسسة وجماهیرها الخارجیة  -
 تبلیغ الموظفین بالمستجدات في المؤسسة  -
 تصالیة داخل المؤسسة تنظیم النشاطات الإ -

   .........................................................................................ى تذكر أخر 
  داء المؤسسة؟آهل ترى أن العلاقات العامة قادرة على تحسین  -12

  نعم                   لا 
  ؟بالمؤسسة حسب رأیك هل هناك ضرورة لوجود أخصائي یقوم بممارسة أنشطة العلاقات العامة -13

  لا   نعم                
  حسب رأیك ما هي الأسباب التي أدت إلى عدم وجود أخصائي لممارسة أنشطة العلاقات العامة؟ -14

 ضعف المیزانیة المالیة المخصصة  -
 هتمام بهذه الأنشطة عدم الإ -
 عدم نجاعة هذه الأنشطة  -

  .........................................................................................أخرى تذكر 
للقیام بأنشطة التي تستخدمها المؤسسة  یةتصالالإ  والأسالیب وسائلالبیانات متعلقة ب: المحور الثالث

  العلاقات العامة؟
  تصالیة للمؤسسة؟علم بالسیاسات والأهداف الإهل أنت على  -15

  نعم                لا
  تصال بكم ؟تصالیة التي تستخدمها المؤسسة للإوالأسالیب الإحسب رأیك ما هي الوسائل -16
  : المباشرة الأسالیب الإتصالیة-
  المقابلات الشخصیة          معارض           زیارات            لوحات إعلانیة   جتماعات     الإ

  ........................................................................................أخرى تذكر 
  : غیر المباشرة الإتصالیة الوسائل-

التقریر        فاكس/هاتف       الأنترنت       یةرسائل الإخبار ال    مجلة المؤسسة الخارجیة    
  السنوي 



  ........................................................................................أخرى تذكر 
  تصال بین المؤسسة وجمهورها الخارجي؟حسب رأیك ما هي وسائل الإ-17

  ملصقات ومطبوعات       الموقع الإلكتروني        الحملات الإعلانیة             المعارض 
  ........................................................................................أخرى تذكر 

  تصالیة التي تراها مناسبة لإعلامك بنشاطات ومستجدات المؤسسة؟الإ الأسالیبما هي  -18
  تصال الشخصي              اللوحات الإعلانیة جتماعات          الإالندوات               الإ

  ة                 مجلة المؤسسة الرسائل الإلكترونی
  .......................................................................................أخرى تذكر 

  تصالیة في تكوین صورة حسنة عن المؤسسة؟الإ والأسالیب هل ساعدتك هذه الوسائل -19
  نعم                    لا

  تصالیة التي تصل إلیك بالمؤسسة؟صعوبة في فهم محتوى الرسائل الإهل تجد  -20
  لا   نعم                 

  تصالیة المعتمدة بمؤسستكم؟الإ والأسالیب ما هو تقییمك للوسائل -21
  ضعیفة             متوسطة                جیدة 

  هل تستفید مؤسستكم من خدمة الأنترنت؟ -22
  لا      نعم         

  : نعم: في حالة الإجابة بـ -
  المؤسسة؟في عتماد هذه الشبكة إبماذا أفادكم 

  ختصار الوقت والجهد إ 
  سهولة نشر المعلومات                   

    تصال وسرعتهسهولة الإ
 أخرى
  ............................................................................................تذكر
  هل لدیكم موقع الكتروني خاص بمؤسستكم على شبكة الأنترنت؟ -23

  نعم             لا
  .لمؤسسةبابیانات متعلقة بالعراقیل التي تواجه العلاقات العامة في : المحور الرابع

  مسبق على مفهوم العلاقات العامة؟ إطلاع  هل لدیك -24
  لا      نعم           

  ؟داخل المؤسسة هل تواجهون صعوبات في القیام بنشاطات العلاقات العامة -25
  لا        نعم        



  : هل یرجع ذلك إلى : نعم: إذا كانت الإجابة بـ -
  ستقلالیة نشاطات العلاقات العامة إالمختصین             عدم  صغموض المفهوم             نق

  .........................................................................................أخرى تذكر 
وأن قامت المؤسسة بإعداد دورات تكوینیة وتدریبیة خاصة بالعلاقات العامة في  هل سبق -26

   مؤسستكم؟
  نعم                    لا 

  وظیفة العلاقات العامة في مؤسستكم؟ ما هي طبیعة النقائص التي تواجه -27
  مادیة ومعنویة                معنویة     مادیة          

تصال بمختلف المستویات الإداریة داخل هامك هل واجهت صعوبة في عملیة الإأثناء أدائك لم -28
  المؤسسة؟

  نعم                   لا 
  ؟داخل المؤسسةرأیك هل هناك كوادر بشریة مختصة ومؤهلة للقیام بأنشطة العلاقات العامة  حسب -29

  لا                    نعم            
  ؟بالمؤسسة العلاقات العامة وأنشطة للقیام بوظائف مخصصةهل هناك میزانیة مالیة  -30

       لا                            نعم           
  لعلاقات العامة بالمؤسسة؟لحسب رأیك هل هناك تأثیر سلبي على الأداء في ظل غیاب قسم  -31

  لا    نعم               
 ما هي أهم الآراء والمقترحات لتخصیص قسم العلاقات العامة بمؤسستكم؟ -32
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مساعد المدیر العام المكلف بالأمن 
 والبیئة والجودة

 مصلحة الصیانة

التجارةمدیریة   

 مصلحة البیع

مصلحة 
 التسویق

 مدیریة المالیة

 مصلحة المالیة

مصلحة 
 المحاسبة

 مدیریة الإمداد

 مصلحة الإمداد

 مدیریة الإنتاج

وحدة الجودة 
 الأولیة

 جوحدة الزجا
 الأمني

 وحدة الزجاج

 مدیریة الموارد البشریة

 مصلحة الأجور

مصلحة 
 المستخدمین

مراسل الضمان 
 الاجتماعي

مساعد المدیر العام المكلف 
 بالتسییر

 مدقق سكریتاریا

 نائب المدیر العام

 المدیر العام

التنظیمي للشركة الإفریقیة للزجاجالھیكل   

مدیریة الموارد البشریة: المصدر  
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  : ملخص الدراسة
لقد أصبحت العلاقات العامة تمثل الكیان الرئیسي للمؤسسة، من خلال أنها تعكس نشاطاتها وتبرز    

  .قدراتها، وتثمن مجهوداتها، وتلمع علاقاتها الداخلیة والخارجیة
وقد  - جیجل- وقد ركزت دراستنا هذه على واقع العلاقات العامة في المؤسسة الإفریقیة للزجاج بالطاهیر

  : إنطلقنا من التساؤل التالي
  ما هو واقع العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادیة الجزائریة ؟

هذا التساؤل الجوهري إنبثقت منه تساؤلات فرعیة دعمت بحثنا وعمقته من زوایا إطلاعنا ووسعت دراستنا 
  .المیدانیة في المؤسسة محل الدراسة
  : وتمثلت هذه التساؤلات الفرعیة في

  هل تحظى العلاقات العامة بمكانة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة الإقتصادیة ؟ -
ما هي الأسالیب والوسائل الإتصالیة التي تستخدمها المؤسسة الاقتصادیة للقیام بأنشطة العلاقات  -

  العامة ؟
  ؟ قتصادیةلإاما هي المشاكل والعراقیل التي تواجه إدارة العلاقات العامة في المؤسسة -

ضحت الإجابة على هذه التساؤلات الفرعیة عبر إثبات أو نفي الفرضیات المطروحة والتي جاءت تإوقد 
  : كالتالي

  .قتصادیةالإلا تحظى العلاقات العامة بمكانة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة  -
  .بسیطة في القیام بأنشطة العلاقات العامة تعتمد المؤسسة الإقتصادیة على أسالیب ووسائل إتصالیة -
  .تواجه العلاقات العامة بالمؤسسة العدید من المشاكل والعراقیل التي تحول دون تأدیة مهامها  -

وقد إعتمدنا في هذه الدراسة على المنهج الوصفي، وذلك من أجل البرهنة على الفرضیات البحثیة،    
ة، لأنه یصف ویشخص واقع العلاقات العامة، لذلك فالمنهج وكذلك كونه یخدم موضوعنا بصورة كبیر 
  .الوصفي هو المنهج المناسب لهذه الدراسة

بعنایة  ختیارهاإهذا وتعتبر العینة ذات أهمیة بالغة في إجراء البحوث السوسیولوجیة، مما یستوجب    
ه الدراسة بإختیار العینة فائقة، حتى تكون ممثلة تمثیلا صحیحا وكاملا لمجتمع البحث، وقد قمنا في هذ

العشوائیة الطبقیة، وذلك لعدم تجانس مجتمع البحث، والتي یتم فیها تقسیم المجتمع الأصلي إلى فئات أو 
  .عامل 40من مجموع المجتمع الأصلي، أي عینة مكونة من  %15بـ  الاختیارطبقات، وقد قدرت نسبة 

في هذه الدراسة على مجموعة من الأدوات العلمیة البحثیة، وذلك بغرض الحصول على  كما إعتمدنا
 .الملاحظة، المقابلة، الإستمارة، السجلات والوثائق: معلومات تخدم موضوعنا منها

  



Résumé : 
   
    Les relations générales sont devenues l’entité principale de l’entreprise, par la 

reflexion de ses activités et ses capacités, valoriser ses éfforts et présenter ses 
relations interieures et exterieures. 
   Cette principales question a générée des questions secondaires qui ont 
renforcé et approffondié notre étude de ces différents côtés, et elles ont élargi 
l’étude pratique dans l’établissement AFRICAVER à Taher – Jijel-  
Les questions sont : 
- C’est quoi le positionnement des relations publiques dans l’organisme de 

l’entreprise économique Algérien ? 
- Quelle sont les modalités et les outils de communication utilisés par les 

relations publiques dans l’entreprise économique Algérienne ? 
- Quels sont les problèmes et les obstacles rencontrés par la gestion des 

relations générales dans l’entreprise économique Algérienne ? 
   Les réponses des questions précidentes par la confirmation ou infirmation des 
hypothèses proposées : 
- Les relations générales n’ont pas de place dans l’organisme de l’entreprise 

Algérienne. 
- Les relations générales basent sur des modalités et des outils de 

communication simples. 
- Les relations générales connaîtrent plusieurs problèmes et obstacles. 
   On a basé dans notre étude sur la méthodologie déscriptive pour confirmer les 
hypothèses, ainsi qu’elle aide notre sujet d’une grande façon, parce qu’elle 
décrie et diagnostique l’état des relations générales, donc le choix de la 
méthodologie déscriptive repose sur les facteurs  précidents. 
   L’échantillon de l’étude est très important dans la réalisation des projets 
sociologiques, donc il est important de bien choisir cet échantillon pour être 
représentative . 
   Dans cette étude on a choisi un échantillon aléatoire et hétérogène à cause de 
l’absence d’une société homogène, où on peut classer la société originale en 
groupes ou catégories, la teneur du choix été 15% du nombre total qui est 40 
employés. 
   On a utilisé aussi dans la présente étude quelques instruments scientifiques 
pour avoir des résultats qui améliorent notre objet tel que : 
- L’observation ,le formulaire, les registres et les documents. 
   Alors l’étude a approuvé que les relations générales ont une grande importance 
dans la réalisation des objectifs de l’entreprise pou cela elles ont besoin de plus 
d’importance dans les entreprises.    
 


