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  اترك لي نعمة الإيمان
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  : مقدمة

  تعتبر العلاقات العامة من الميادين المعاصرة التي ظهرت في صورتها الجلية بداية القرن العشرين   

  فمع تطور الزمن واتساع رقعة النشاطات وتعدد الممارسات الاجتماعية وتعقدها مع الأفراد والجماعات

ات على اختلاف أنواعها كالمؤسسات والهيئات والمنظم تنظيميةبينما تلك الأنشطة المنجزة في أطر 

إلى الاهتمام بالعلاقات  تربوية كانت أم ثقافية، سياسية أم اقتصادية أو غيرها، وظهرت الحاجةوحاولتها 

العامة كوظيفة حساسة وجوهرية في مختلف جوانب الحياة المهنية الخاصة بالمنظمات والمؤسسات بل 

  .وحتى بالجوانب الاجتماعية المتعلقة بالأفراد العاملين بها

ء ولقد أدى التوسع في استخدام مفهوم العلاقات العامة إلى تنوع معناه وتعدد الأغراض من ورا   

استخدامه وفي نفس الوقت تشابه نوع من الغموض مع مفاهيم أخرى ذات الصلة بميادين وعلوم كثيرة 

وخصوصا تلك المرتبطة بالعلوم الاجتماعية والإنسانية، وعليه يمكن القول أن العلاقات العامة في أبسط 

ات والهيئات وبين معناها هي مجموع العلاقات التواصلية ذات الميزة الحسنة والطيبة بين المؤسس

جماهيرها الداخلية والخارجية م أجل تحقيق التفاهم والرضا والثقة بين الطرفين وذلك لضمان التقدم والرقي 

  .المتبادل على جميع المستويات

وفي هذا الإطار سعت هذه الدراسة إلى التركيز على مؤسسة هامة وحساسة ألا وهي المؤسسة     

لة في البلدية وهذا قصد الوصول إلى معرفة مدى فعالية العلاقات العامة في الخدماتية الجزائرية المتمث

من الضروري معرفة مدى فعالية العلاقات  تالمؤسسة الخدماتية، وعلى أساس ما سبق يمكن القول أنه با

وهو الهدف الأساسي المرجو بلوغه ومن أجل تحقيق  ،"بلدية جيجل  نموذجا " في المؤسسة الخدماتية 

  .الدراسة إلى جانبين رئيسين هما الإطار النظري والإطار التطبيقيهذا المسعى تم تقسيم 

  :حيث تضمن الإطار النظري ثلاث فصول كانت النحو التالي

ضوع، أهمية بعنوان موضوع الدراسة تضمن هذا الفصل إشكالية الدراسة، أسباب المو : الفصل الأول

  .الدراسة، أهداف الدراسة وتحديد مفاهيم الدراسة ثم الدراسات السابقة

واشتمل أولا على العلاقات العامة والتي  :المؤسسة الخدماتية و العامة بعنوان العلاقات :الفصل الثاني

  م بهانشأة وتطور العلاقات العامة، مجالاتها وعوامل الاهتما: تشتمل على مجموعة من النقاط وهي

صلة مبادئ وخصائص العلاقات العامة، العلاقات العامة أهمية، أهداف ووظائف وبعد المفاهيم ذات ال

ة المؤسسة الخدماتي: العلاقات العامة ووظائفهم داخل المؤسسة، وثانيا أخصائيبالعلاقات العامة، وأخيرا 

ل التنظيمية للمؤسسة الخدماتية ائص المؤسسة ومراحل تطورها، الهيكخص: واشتملت على النقاط التالية
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أسباب نمو الخدمات، تصنيفات وسمات هذه المؤسسات، وأخيرا المشاكل التي تواجه العلاقات العامة 

  .داخل المؤسسة الخدماتية

أهمية : وتضمن أولا خدماتيةالمؤسسة المحددات فعالية العلاقات العامة في  :الفصل الثالث بعنوان

إدارة المؤثرة على تنظيم سسة الخدماتية من حيث الدور والأسس والعوامل العلاقات العامة في المؤ 

العلاقات العامة، أما ثانيا تنازلنا فيه العوامل المؤثرة على فعالية العلاقات العامة في المؤسسة وذلك من 

وكذا الأساليب الاتصالية الفعالة في  خلال تحديد مكانتها وموقعها في الهيكل التنظيمي للمؤسسة،

العلاقات العامة وجمهورها الفعال، وأخيرا عوامل فعالية العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية، وجاءت 

النظريات المفسرة للعلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية ثالثا وتضمنت ثلاث نظريات وهي على 

  .تبادل، النظرية البنائية الوظيفيةالتفاعلية الرمزية، نظرية ال: التوالي

  :أما الإطار التطبيقي فتضمن بدوره ثلاثة فصول هي

المستخدم في بعنوان الإطار المنهجي للدراسة وتناولنا فيه مجالات الدراسة وهذا المنهج  :الفصل الرابع

يل المستخدمة في الدراسة، فرضيات الدراسة، أدوات جمع البيانات العلمية، عينة الدراسة وأساليب التحل

  .الدراسة

  بعنوان تفريغ بيانات الدراسة وتحليلها وتضمن عرض وتحليل البيانات الشخصية :الفصل الخامس

عرض وتحليل بيانات الفرضية الأولى وعرض وتحليل بيانات الفرضية الثانية وكذلك عرض وتحليل 

  .بعةبيانات الفرضية الثالثة وأخيرا عرض وتحليل بيانات الفرضية الرا

بعنوان مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات وفي ضوء الدراسات السابقة وفي  :الفصل السادس

  .ضوء النظريات، ثم ختمنا دراستنا هذه بخاتمة احتوت على أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة
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  : تمهید

یعد الإطار النظري أحد الركائز الأساسیة لأي بحث علمي والإطار المرجعي العام للبحث من      

ویهدف إعداد وبناء الإطار النظري للدراسة الحالیة نظرا لدوره الهام وأهمیته البالغة  الناحیة السوسیولوجیة،

وحتى یكون الجهد الذي سیبدله في إعداد هذه الدراسة ذو فائدة علینا سوف نعتمد على الأسس العلمیة 

تعرف على وعلى جمیع المراحل المتبعة في إعداد البحوث العلمیة، لهذا نشرع من خلال هذا الفصل بال

محاور بحثنا بالتفصیل والتفصیل بدایة بإشكالیة الدراسة، أسباب اختیار الموضوع في اختیار الموضوع 

وأهمیة الدراسة، إضافة إلى إبراز أهداف الدراسة وتحدید جملة من المفاهیم الخاصة بالدراسة، وفي الأخیر 

 .ختمنا الفصل بعرض مجموعة من الدراسات السابقة

  الیةالإشك: أولا

ظهرت العلاقات العامة كنشاط متخصص في إقامة وتدعیم العلاقات الجیدة بین المنظمة و جمهورها     

وذلك من خلال المهام التي تؤدیها والتي تسعى من خلالها إلى التعریف بالمنظمة ونشاطاتها بهدف بناء 

  .صورة حسنة عنها

جمهور حیث تحاول تنظیم علاقاتها بشكل مستمر والعلاقات العامة تمثل همزة وصل بین المنظمة وال    

   معه وتعد العلاقات العامة أحد مجالات الإدارة التي حققت قبولا متسارعا خاصة في الدول المتقدمة

حیث یرجع ذلك إلى تعاظم أهمیة كسب الرأي العام وزیادة شعور الإدارة بأهمیة العلاقات العامة في 

  .ختلف الأصعدةمواجهتها لمختلف التحدیات على م

ولقد استخدمت العلاقات العامة بمعناها الحدیث في بدایة القرن العشرین واعتبرت سمات المجتمعات      

المتقدمة المتحضرة أسلوب للعمل المنظم والبناء ومن هنا كان الفهم الصحیح والتطبیق العلمي لها هو 

  .مفتاح النجاح لأي بناء أو تنظیم اجتماعي كان

أصبحت العلاقات العامة الیوم تمثل أهمیة بالغة لكل المؤسسات، وتؤكد الدراسات العلمیة أن  وبذلك     

العلاقات العامة تستطیع أن تؤدي دورا حیویا في صیاغة السیاسات والاستراتیجیات بالمؤسسة المعاصرة 

  .لتحقیق فعالیتها واستقرارها

 marketing de"في كتابه التسویق الریاضي  )michel deesbord(ورد فقد أشار میشال دسب    

spot "ني فقد كان لزاما علیها أن تع تمكن المؤسسة من تحقیق استقرارها الداخلي والخارجي لكي

اسب التي تحققها المؤسسة عندما بالعلاقات العامة لیس فقط كونها إحدى الوظائف الإداریة بل إلى المك
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تحقق العلاقات العامة فعالیتها وتحقیق الأهداف المنوطة بها بالأحرى عندما  ،ظفها على أكمل وجهتو 

  .على المستوى الداخلي والخارجي

في نفس الكتاب أنه من أجل تحقیق الأهداف " tribou et auji " "أوجي"و " تربو" كما أشار     

ل تفعیل المنتظرة تسعى المؤسسات الحدیثة إلى الطرق الناجحة والأسالیب المناسبة والمتاحة من أج

عاد عن تبعیة إدارة العلاقات العامة لأي من الإدارات التنفیذیة للمنظمات تنشاطات العلاقات العامة والإب

بالفعالیة  ها من العملقات العامة لضغوط تمنعأعمال العلا لمؤسسات، حیث أن هذه التبعیة تعرضفي ا

من أجل فهم وخدمة  الاتصالیةقدرة على المؤسسة اتخاذ موظفین ذوي التخصص وال وجبالمطلوبة، ومنه 

وتلبیة رغبات الجماهیر واختیار انجح الأسالیب التي تراها مناسبة لخدمة مصلحة المؤسسة والجماهیر 

  .تقریب المؤسسة مع المتعاملین معها في المرتبطة بها كونهم وسطاء فاعلین

لمؤسسات إلا أنها كمفهوم لم تحظى وبالرغم من أهمیة العلاقات العامة ودورها الفعال داخل مختلف ا    

مفهوم العلاقات العامة  شابالكافي من طرف الدول النامیة، ومن بینها الجزائر، حیث  والاهتمامبالدراسة 

النقص والدقة والفعالیة في التطبیق، نتیجة سوء الفهم الذي لا طالما اعترى هذا المفهوم وهذا ما كون لذى 

به أكثر خصوصا في بحوث ذات الطابع السوسیولوجي  الاهتمامغبة في بعض المهنیین بهذا المجال الر 

  .وتخصص علوم الإعلام والاتصال

وتعد المؤسسات التي تقدم خدمات من أخصب المیادین التي تنشط فیها إدارة العلاقات العامة ومن     

یث كانت وجهتنا في ح إداراتهما،بینها البلدیة التي هي بحاجة ماسة إلى هذا النشاط بالتحدید داخل 

  .فعالیة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة :الدراسة المیدانیة ألا وهي

ولكي یبقى الإشكال قائم فیما یخص الطریقة المثلى والمناسبة لتحقیق فعالیة العلاقات العامة      

  :والشروط التي یجب توفرها من أجل نجاحها كان التساؤل الرئیسي التالي

  فعالیة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة؟ما مدى 

  :ویتفرع التساؤل الرئیسي إلى التساؤلات الأربعة التالیة

 ما هي مكانة العلاقات العامة ببلدیة جیجل؟ - 1

 ما هي الأسالیب التي تستخدمها الجهة المسؤولة عن العلاقات العامة ببلدیة جیجل؟ - 2

 ة جیجل ؟ما هي كفاءة مسؤولي العلاقات العامة ببلدی - 3

ما مدى إسهام الجهة المكلفة بالعلاقات العامة من خلال المهام التي تقوم في تحقیق  - 4

  الأهداف الخاصة بالبلدیة؟ 
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  :أسباب اختیار الموضوع: ثانیا

تظهر أهمیة ذكر أسباب الدراسة في إبراز القارئ للعوائق التي تسببها المشكلة المدروسة في   

  (1).الطبیعیة لظاهرة الدراسةیفیة انتظام الصیرورة الوظ

جهاز العلاقات العامة في المؤسسة الجزائریة الخدماتیة لدلیل على استیعاب الدور إن اندماج   

الفعال التي تقوم به إدارة العلاقات العامة في تحسین صورتها أمام جمهورها لكن هل فعلا العلاقات 

على كونها إدارة أساسیة فقط، هذا التساؤل كفیل العامة فعالة في المؤسسات الجزائریة أم أنها تقتصر 

بدفعها إلى اختیار هذا الموضوع وهو فعالیة العلاقات العامة في المؤسسة الجزائریة الخدماتیة، كما أن 

  :هناك أسباب أخرى تدفعها لدراسة هذا الموضوع نوردها فیما یلي

مة مما یدفع إلى اختیار مؤسسة من افتقار معظم المؤسسات الجزائریة إلى جهاز العلاقات العا - 1

مؤسسات الإدارة المحلیة وبالتحدید البلدیة التي تحتوي على هذا القسم لقیاس أو لتوضیح الدور الذي تلعبه 

  .العلاقات العامة

  .اعتبار العلاقات العامة في المؤسسات وظیفة لا أكثر دون معرفة درجة الفعالیة - 2

  .صتماشي الموضوع مع طبیعة التخص - 3

  .الأهمیة العلمیة للإطلاع على وضعیة هذا النوع من النشاط في الجزائر - 4

  .محاولة توضیح أهمیة العلاقات العامة في المؤسسة من خلال توضیح مهامها الحقیقیة - 5

هذا الموضوع یعتبر شاملا لكل الدراسات في مجال العلاقات العامة لأنه یدرس جمیع الجوانب  - 6

  .لعلاقات العامةالأساسیة لإدارة ا

  .نقص وفشل المؤسسات الاجتماعیة یعود بالدرجة الأولى إلى انعدام العلاقات العامة بهاملاحظة  - 7

  .اتساع حجم المؤسسات في الجزائر وزیادة التنافس بینهما - 8

ومهنة جدیدة لها مستقبل داخل مختلف  الرغبة في اكتساب خفایا هذا العلم وهذه المهنة باعتبارها علم - 9

  .المؤسسات
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تسلیط الضوء على أهمیة هذا التخصص، ولفت انتباه المختصین إلى الدور الكبیر الذي تلعبه  -10

  .العلاقات في تسییر شؤون المؤسسات

قوم به افتقار الجزائر لهذه الدراسات العلمیة ومحاولة لفت الانتباه للمسؤولین للدور الفعال الذي ت -11

  .العلاقات العامة من خلال تقییم في أحد المؤسسات الجزائریة الخدماتیة

  :أهمیة الدراسة: ثالثا

إن أبرز العوائق والمشكلات التي تخلقها مشكلات الدراسة في أي مؤسسة من مؤسسات المجتمع   

إلقاء الضوء على سیضفي أهمیة كبیرة على ضرورة دراسة هذا الموضوع وانجازه مما یساعدنا أكثر على 

  )2(.العوامل المتسببة فیه وكیفیة تأثیرها في حدوثه

هذه جاءت نتیجة حتمیة لواقع إن اختیار أي موضوع ینتج بالدرجة الأولى إلى مدى أهمیته ودراستي   

الخدماتیة فهذا النقص والجهل بأهمیة الدور الذي تقوم به إدارة العلاقات العامة في المؤسسة الجزائریة 

لاقات العامة دفعني إلى محاولة تبیان هل العلاقات العامة یقوم بهذا الدور على أكمل وجه في هذه الع

المؤسسات أم أنها لم تصل إلى درجة الفعالیة بعد، كما أنني أساعد المؤسسات الأخرى التي تفتقر إلى 

من خلال تقییم هذا النشاط  محل الدراسةالعلاقات العامة من خلال توضیح الفرق بینها وبین المؤسسة 

واقعیا كما أنني أتمنى أن أتوصل إلى نتائج وتوصیات تساعد هذه المؤسسات للوصول إلى أهدافها 

  .ونجاحها وتبیان فعالیة العلاقات العامة لها

  :أهداف الدراسة: رابعا

الوصول التوضیح المفضل لأهمیة الدراسة یساعد إلى حد كبیر في التحدید الدقیق للأهداف المراد  إن  

  )3(.إلیها في البحث وكیفیة استغلالها في فهم وتفسیر وعلاج المشكلات

  :من بین أهداف الدراسة الحقیقیة هي  

  .لعامةإبراز المكانة التي تولیها المؤسسة الجزائریة الخدماتیة للعلاقات ا - 1

  .التعرف على دور العلاقات العامة في المؤسسة الجزائریة الخدماتیة - 2
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معرفة إلى مدى تشكل إدارة العلاقات العامة وسیلة اتصال فعالة بین المؤسسة وجمهورها الداخلي  - 3

  .والخارجي

  .یستعملها العاملون بإدارة العلاقات العامةالتعرف على الوسائل الاتصالیة التي  - 4

الكشف عن مدى وعي المسؤولین بالمؤسسة على الدور الفعال الذي تقوم به العلاقات العامة من  - 5

  .أجل بلوغ المؤسسة لأهدافها

  .أو مدى نجاح العلاقات العامة في تحقیق أهدافها الخاصة والعامة دمعرفة إلى أي ح - 6

  .قات العامةالتعرف على نوعیة العلاقة التي تربط نجاح المؤسسة وفعالیة العلا - 7

  .الكشف عن العوامل التي تساعد على تفعیل نشاط العلاقات العامة - 8

  .التوصل إلى الصعوبات التي تتعرض إدارة العلاقات العامة، والتي تحول بینها وبین تحقیق أهدافها - 9

  .الوصول إلى فهم میداني لمدى تأثیر العلاقات العامة على المؤسسة الجزائریة الخدماتیة -10

  :مفاهیم الدراسة: خامسا

ن تحدید المفاهیم تعتبر مرحلة هامة تسمح للباحث بترك جمیع مجالات التأویل الخاصة والخیال إ  

   :الشخصي للقارئ مما یسمح بالضبط المحكم والتدقیق في موضوع الدراسة العلمیة ویقول الباحث كابلان

تعطي  ، هذه المرادفات كفیلة بأن)4( »ل الشيء المراد تعریفهمح ات التي تحل هي مجموعة من المترادف«

تعریفه، فموضوع دراستنا الذي یتمحور حول فعالیة العلاقات العامة في  الفهم اللازم لما نحن بصدد

  :المؤسسة الجزائریة وبالتحدید في المؤسسة الخدماتیة، فقد وجب علینا تحدید عدة مفاهیم هي

 .الفعالیة -

 .مةالعلاقات العا -

 .فعالیة العلاقات العامة -

 .مفهوم المؤسسة -

 .مفهوم المؤسسة الخدماتیة -
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   :الفعالیة -1

زال مفهوم الفعالیة مفهوم غامضا          إن دراسة فعالیة أي نشاط یعد اتجاها حدیث نسبیا حیث لا ی    

  )5( .المفهوم هذالا یستند إلى نظریة ثانیة وهذا عن بعد المجالات واختلاف المعاني التي یتضمنها 

تقول فعالیة شخص ما یبدیه ممن نشاط فهي النشاط المؤثر بمعنى النزوع الطبیعي  :المعنى اللغوي -

  .لإتیان الأفعال

  :وهناك عدة تعاریف تطرقت لمعنى الفاعلیة من بینها :اصطلاحا -

  :حسب علماء الاتصال -

الفاعلیة تعني مدى نجاح القائم بالاتصال في ممارسته لمهنته وتقاس بمدى تأثیره في الجمهور الذي  "   

  " .یتوجه إلیه، وفي أداء باقي عناصر عملیة الاتصال بكفاءة عالیة 

الفعالیة حسب هذا التعریف ترتكز أساسا على القائم بالعملیة الاتصالیة ومدى تمكنه من معرفة وأداء 

الغایة التي حقق من " فاءة ومن أهم عناصر لعملیة الاتصالیة وتعرف الفعالیة كذلك على أنها بكوظیفة 

  )6(".خلالها الإدارة والأهداف والنتائج المطلوبة بأفضل الشروط 

  :حسب علماء الاقتصاد -

  :قد اتفق علماء الاقتصاد والباحثین حول مفهوم الفعالیة في التنظیم على أمرین   

  .التي تندثر غیر فعالةالمؤسسة  -

  .المؤسسة الفعالة هي التي تحقق أهدافها -

من خلال هذا التعریف یبین أن المؤسسة الفعالة التي یكون بمقدورها تخطیط أهداف من أجل ضمان    

بقائها وتطورها فعلى المؤسسات احترام مستوى أدنى من إشباع الحاجات لمكوناتها البشریة وبیئتها 

  ..تتضمن أدائها الوظیفي السلیمالخارجیة التي 

  )7(."بالأسلوب الصحیح في الوقت الصحیحضرورة إنجاز الأعمال الصحیحة :" وتعرف الفعالیة على أنها
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هذا التعریف أنه ینظر للفاعلیة من جانب ما إذا كانت الأنشطة التي یقوم بها نلاحظ من خلال     

المؤسسة تؤدي فعلا لتحقیق النتائج المرجوة وذلك بتركیزها على القضایا الصحیحة، وذلك یكون باتخاذ 

  .القرارات المناسبة فالمؤسسة الناجحة هي التي تعتمد على نتائج أنشطتها في تخصیص مواردها

  :للفاعلیة  Henry Mintbargهنري میثزمبرق " تعریف 

وهي قدرة مسیري التحكم وتحلیل مختلف متغیرات محیط العمل من أجل تلبیة الحاجات التي تتطلبها " 

 )8(." الوظیفة

من الأهداف التي تتبع  ةالفعالیة على أنها مجموع Manufl de la Cmmission كما تعرف مجلة

  المشاركة، القیاس، الجدیة، الطموح، الواقعیة: بدقة من أجل بلوغ الغایة و تتمثل هذه الأهداف فیما یلي

  )9(.الوقت، المیزانیة، حیث إذا أخدنا العناصر بعین الاعتبار تتحقق الفعالیة

ركزت على مجموعة من قد  " Manufl de la Cmmission" من خلال هذا التعریف نلاحظ أن مجلة 

  .العامةالعلاقات الأهداف التي تحقق الفعالیة غیر أنه توجد أهداف أخرى یمكن من خلالها تحقیق فعالیة 

      : یعرفها بأنها la Management des Organisationsمن خلال كتاب  :تعرفها الهیئة الأوروبیة

علیها من تكامل جهود فریق عمل كامل، إضافة إلى  مجموعة الجهود التي لا نستطیع أن نتحصل" 

من أجل تسییر القدرة على الاتصال وتبادل المعلومات والمشاركة الجماعیة والثقة وتوفر المناخ المناسب 

  )10(.عقلاني للوقت

في حین نجد أن الهیئة الأوروبیة قد عرفتها على أنها مجموعة من الجهود وفریق عمل متكامل، ومن   

هذا التعریف نلاحظ أن الهیئة الأوروبیة ركزت على العمل الجماعي والثقة والمناخ المناسب للعمل خلال 

  ).ظروف العمل ( 

الوسائل المختارة في :" إلى أن الفعالیة تعنيقد أشار تشستر بارنارد أحد أبرز رواد الإدارة في القول    

ني بذلك الرجة التي تستطیع فیها المنظمة وهو یع" ظل الظروف الموجودة ككل لتحقیق الهدف النهائي

  )11(.تحقیق أهدافها عبر الأنشطة والوظائف التي تمارسها
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الموجودة لتحقیق الهدف على الوسائل المختارة مع مراعاة الفروق  فقد ركز "بارنارد  "وفي تعریف    

أهدافها وفق الأنشطة والوظائف النهائي وهو بذلك تركز بالدرجة التي یستطیع من خلالها المنظمة تحقیق 

  .التي تمارسها

المرجوة من خلال لا تعتبر منظمة فعالة إذا ما نجحت في تحقیق الأهداف " بقوله "  كما یعرفها إتیزیوتي

بحیث لا تتفق فعالیة مطلب من  الأمثل والمتوازن للموارد المتاحة لها، في بیئتها الخارجیة، الاستغلال

أیضا من المدخل القائم على الأهداف ویعرف " براین " الأخرى وینطلق  مطالبها على حساب المطالب

  )12(".تحقیق الأهداف المحددة درجة " الفعالیة التنظیمیة بأنها 

ثر ن أي منظمة تسعى إلى تحقیق أكهذا التعریف یركز على الأهداف ولیس على هدف واحد لأ

من هدف واحد وبالتالي تحقیق هدف واحد ولا یمكن أن یشكل معیار للحكم على فعالیة المنظمة خاصة 

  .أن هناك عدة معاییر تقاس بها فعالیة المنظمة

الفعالیة عبارة عن درجة قدرة المنظمة  على تحیق أهدافها حیث یتم الأخذ  " :كما یعرفها زید منیر عبوي

بعین الاعتبار مجال المتغیرات على المستویین هما مستوى الأقسام ومستوى المنظمة، وفي تعریف أخر 

المصادر المستخدمة لإنتاج          مجموعة أو كمیة "یقول بأنه یمكن تعریف الفعالیة على أنها 

  )13(. "تالمخرجا

في هذا التعریف فهو یلاءم العمل الداخلي للمنظمة حیث أنه إذا استطاعت احدى المنظمات      

  .مصادر أقل لإنتاج نفس المخرجات التي تخرجها منظمة أخرى فإنها تعتبر أكثر فعالیة

  : العلاقات العامة -2

الأولى العلاقات والثانیة العامة، والعلاقات جمع  :هي عبارة عن مفهوم لفظي مركب من كلمتین :لغة

المتبادلة  علاقة والعلاقة بالفتح هي الربط بین موضوعین أو أكثر وبذلك فالعلاقات هي الروابط والآثار

  )14(.التي تنشأ استجابة لنشاط السلوك، والاستجابة شرط أساسي لتكوین علاقات اجتماعیة

صالات التي تكون بین هیئة أو شركة أو منظمة من جهة والجمهور والعلاقة هي مجموعة الصلات والات

الذي یتعامل معه من جهة أخرى، أما العامة فتشیر إلى الجماهیریة، ویقصد بها الجمهور المختلف الذي 

  .ترتبط مصالحه ونشاطاته بالهیئة أو المنظمة
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ا البحوث والمساعي الرامیة إلى رغم الامتداد التاریخي للعلاقات العامة كنشاط إنساني وكذ: اصطلاحا

ولعل ما یفسر العلاقات العامة إلا أنه لم یتوصل بعد لإیجاد تعریف جامع مانع لهذا  رسم جذور لمفهوم

التي قدمت من طرف العلماء والباحثین والدارسین في مجال ذلك الاختلافات الكبیرة، بین التعریفات 

  :مختلفة، ویمكن ذكر عینة منها على أساس التصنیف التاليالعلاقات العامة لذلك فقد جاءت التعاریف 

  :المعاجم والقوامیس -

مجموعة من النشاطات تقوم بها هیئة أو اتحاد أو حكومة أو أي تنظیم في  بأنها :ویسبرعرفها قاموس 

من أجل خلق علاقات جیدة وطیبة وسلیمة مع الجماهیر المختلفة التي تتعامل معها  البناء الاجتماعي،

بوجه تام وذلك لتفسیر نفسها للمجتمع الجمهور المستهلكین و المستخدمین وحملة الأسهم وكذلك الجمهور 

  )15(.حتى تكسب رضاه

  ین من المؤسسات والأجهزةالعلاقات العامة على نوع مع لیه هذا التعریف أنه لم یحصرومما أشار إ   

میة واهتم أو على نوع معین من المهن، بل أشار إلى إمكانیة ممارستها في كافة المؤسسات سواء حكو 

هذا التعریف أیضا بذكر الهدف من العلاقات العامة أولا وهو تكوین علاقات سلیمة وطیبة بین المؤسسات 

  .یةوجماهیرها المتعامل معها سواء الداخلیة أو الخارج

فعرفها على أنها مجموعة الوسائل المستخدمة من طرف تنظیمات عمومیة  " : huchette" أما قاموس 

  )16(.وخاصة لبناء جو ملائم ومناسب داخلیا وخارجیا من أجل إعلام الجمهور بمختلف نشاطاتها

التي تساعد على هذا التعریف یشیر إلى ضرورة اعتماد العلاقات العامة على وسائل داخلیة وخارجیة    

  .توفیر جو الثقة داخل المؤسسة وخارجها

مجموع النشاطات الاتصالي الخاصة : " العلاقات العامة أنه :موسوعة علوم الإعلام والاتصالتعریف 

طاتها ومنجزاتها لتمكین صورتها الذهنیة تجاه مختلف الجماهیر ابمنظمة ما، تهدف إلى التعریف بنش

الداخلي كأول جمهور للمؤسسة، باعتباره جمهور المؤسسة الأول والعامل الداخلیة المتمثلة في جمهورها 

الذي یعكس صورة المؤسسة إلى الجمهور الخارجي المتمثل في ممثلي الإدارات والهیئات الأساسي 

  )17(.عالمیة والجماعات المتعلقة بالمؤسسة والمستهلكین الحالیین والمحتملینالنقابات الوممثلي 
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على النشاطات والانجازات من خلال تعریف موسوعة علوم الاتصال والإعلام في فأنها تركز 

  .التي تقوم بها من أجل صورتها الداخلیة والخارجیة

العلاقات القائمة على الاحترام : " عرف العلاقات العامة على أنها :قاموس المصطلحات الإعلامیة

  )18(".المتبادل

هذا التعریف یركز على جوهر العلاقات العامة وهو الاحترام لكن ما یؤاخذ علیه هو إغفاله لأطراف    

  .العلاقة وأهدافها ووسائل تحقیق ذلك الاحترام

الجهود الإداریة المخططة والمستمرة والهادفة  : "ویعرف العلاقات العامة على أنها :المعجم الإعلامي

والموجهة لبناء علاقات سلیمة وجدیة فاعلة على أساس التفاعل والإقناع والاتصال المتبادل بین مؤسسة 

ما وجمهورها لتحقي أهداف مصالح الأطراف المعنیة، ولتحقیق الانسجام الاجتماعي والبیئي عن طریق 

نقد الذاتي لتصحیح الأوضاع، والنشاط الخارجي الذي یشغل جمیع وساءل النشاط الداخلي القائم على ال

النشر المتاحة لنشر الحقائق والمعلومات والأفكار وشرحها وتفسیرها وتطبیق كافة الأسالیب المؤدیة لذلك 

  )19(.بواسطة أفراد مؤهلین لممارسة أنشطتها المختلفة

نها تلك الجهود المخططة والمرسومة، والتي یقصد من على أ :لبریطاني للعلاقات العامةا تعریف المعهد

  )20(.ورائها إقامة التفاهم المستمر بین المنظمة وجماهیرها

مراعاة القواعد العلمیة وخاصة التخطیط في أنشطة العلاقات  یلاحظ على هذا التعریف تركیزه على أهمیة

  .حالة من الرضا بین المنظمة وجمهورها لإیجادالعامة، وهذا 

یمكننا وضع تعریف إجرائي للعلاقات العامة حسب موضوع : من خلال كل التعاریف  المقدمة سالفا   

على " العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة " في كتابه " محمد منیر حجاب " بحثنا كما عرفها الدكتور 

  :النحو الأتي

والموجهة لبناء علاقات سلیمة ومجدیة  هي الجهود الإداریة الخلاقة والمدروسة والمستثمرة والهادفة «

قائمة على أساس التفاعل والإقناع والاتصال المتبادل بین مؤسسة ما وجمهورها لتحقیق أهداف ومصالح 

الأطراف المعنیة، ولتحقیق الانسجام البیئي بینهما عن طریق النشاط الداخلي القائم على النقد الذاتي 

جمیع وسائل النشر المتاحة لنشر الحقائق المؤدیة لذلك  یستغلذي لتصحیح الأوضاع والنشاط الخارجي ال

 .»بواسطة أفراد مؤهلین لممارسة أنشطتها المختلفة
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  : مفهوم فعالیة العلاقات العانة - 3

تجدر الإشارة إلى أن العلاقات العامة یعتبر مفهوم حدیث ولم یتوصلوا إلى مفهوم محدد لها   

معرفة ما یخفیه باطنها من قواعد ومبادئ  دونفالعلاقات العامة عندما تطبق عشوائیا في المؤسسات 

العلاقات  ووظائف حقیقیة تجعلها تسیر على النهج الصحیح لها وبالتالي یجب البحث عن أسالیب لتفعیل

حسب وجهة  العامة، من أجل بلوغ الأهداف الحقیقیة فهناك محددات ومعاییر عدة لفعالیة العلاقات العامة

نظر العدید من الباحثین في هذا المیدان، فكل باحث نظر لها من وجهة نظر معینة قد تختلف عن باحث 

ر محددة ستظهر لاحقا في الفرضیات آخر، إلا أنني سأحاول دراسة فعالیة العلاقات العامة من وجهة نظ

  .ومؤشراتها

  :لفعالیة العلاقات العامة"  شدوان علي شیبة" تعریف 

یقصد بها تحدید مدى النشاط الذي تقوم به إدارة العلاقات العامة في تحقیق الأهداف المرجوة وتقییم  «

عامة لزیادة كفاءة نشاطها بما كفاءة النشاط الممارس بهدف التعریف على التغییر المطلوب في العلاقات ال

یكفل إحداث التغییر المطلوب في اتجاهات وسلوك الجمهور الداخلي والخارجي بما یهدف في نهایة الأمر 

  )21( .»إلى تحسین مستویات الأداء ورفع مستوى الإنجاز

ن تحقیق الفعالیة في العلاقات العامة یتطلب ضرورة اهتمام      :الإدارة بنقاط وجوانب هامة أهمها وإ

  .كونها جزء من عملیة اتخاذ القرار -

  .وقوف الإدارة العلیا على المعلومات التي تؤسس علیها عملیات العلاقات العامة -

وعي الإدارة العلیا بالدور الفعال للعلاقات العامة الذي یوازن ما بین احتیاجات ومتطلبات المؤسسة  -

  .عامل معه بنفس الطریقةبالجمهور الذي یت

  )22( .إعطاء تأیید ما لكافة التوصیات والمقترحات التي تصدر عند إدارة العلاقات العامة -

كما یمكن أن تحقق الفعالیة وفقا لما تحققه إدارة العلاقات العامة من نجاح في زیادة المبیعات وتحسین    

 )23( . الصورة الذهنیة

  )24( .أهدافه جالذي یحقق فیه البرناموتشیر الفعالیة إلى المدى  -
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إلى أن فعالیة العلاقات العامة هي انسجام العلاقات الأساسیة  أما أنصار المدرسة السلوكیة فذهبوا   

داخل التنظیم وتتناغم تلك العلاقة بین الفرد والجماعة والرؤساء لتحقیق أكبر إشباع ممكن وفق المبادئ 

الدیمقراطیة والإجماع  وسیادة روح التفاهم من وراء ذلك التعاون وتحقیق عامل الرضا والأمان الوظیفي، 

داخل المؤسسة وهناك من الدراسات من یذهب إلى تحدید معنى الفعالیة  هو الذي یحكم فعالیة القراروهذا 

  )25(.في مدى رضا المسؤول الأعلى من متخذ القرارات

  :التعریف الإجرائي لمفهوم فعالیة العلاقات العامة -

فعالیة العلاقات : " لفعالیة العلاقات العامة حددنا هذا التعریف الإجرائي من خلال ما سبق من تعاریف   

العامة في مؤسسة هي عبارة عن تحقیق جهاز العلاقات العامة لأهدافها المسطرة من أجل نجاح المؤسسة 

امة مع ولا یكون هذا النجاح إلا بتوفیر شروط هذه الفعالیة وهي توفیر المكانة اللائقة لجهاز العلاقات الع

توفیر الوسائل الاتصالیة الحدیثة وكفاءة المختصین من أجل التأثیر الفعال على الجمهور الداخلي 

  ."والخارجي لتحقیق الرضا داخل وخارج المؤسسة

  :مفهوم المؤسسة -4

  :لغة

ومصدره تأسیس ومعناه جعل للشيء أساسا أي قاعدة معینة ویعني عملیة  "أسس " اسم مكان للفعل    

معین، أي أن المؤسسة هي المكان الذي نطبق جمع عوامل معینة أو معطیات وترتیبها من أجل هدف 

         فیه مختلف العملیات وتعد المؤسسة مكان لاجتماع أشخاص تتكامل قدراتهم من أجل إنتاج خدمة

  )26( .آخريینفع المجتمع من جهة  أو سلعة وكل ما

  :اصطلاحا

بتحقیق المؤسسة هي منطقة عامة أو خاصة تسمح بفضل مجموعة من الوسائل البشریة والمادیة "     

أهدافها المتمثلة في إنتاج منتجات وخدمات موجهة نحو السوق وخاضعة لقانون المنافسة، كما أنها 

  )27(الخ....صناعیة تجاریه إداریة ،تختلف من حیث طبیعتها التي قد تكون 

عبارة عن نظام یتكون من الأنظمة الفرعیة التي یعتمد كل جزء منها على الأفراد " وتعرف كذلك بأنها 

وتستخدم العلاقات العامة فیها بینها وبین البیئة الخارجیة لتحقیق الأهداف التي یسعى النظام إلى   

     )28(" تحقیقها
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هذا التعریف واسع جدا وغیر محدد، حیث قام بإبراز الجانب الإداري واغفل الجانب البشري داخل هذه 

  .المؤسسات والعلاقات المتبادلة بین الأفراد

ولقد أعطیت تعاریف عدة للمؤسسة وجاء كل تعریف مركزا على جانب من جوانبها المختلفة كالهیكل 

  .نشاطها وأهدافها التنظیمي، عناصرها المكونة لها، طبیعة

  :عرفها ماكس فیبر

أنها مجموعة من الأنماط التنظیمیة التي تحدد العلاقات الرسمیة داخلا وتحدد هذه العلاقات في " 

  )29(." الواجبات، الحقوق، المسؤولیات، الوظائف، التسلسل الإداري 

وقد أشار إلى نقطة هامة وهي  إن ماكس فیبر من خلال تعریفه هذا قد ركز على الجانب التنظیمي،  

  .ضرورة التنسیق بین المؤسسات وبین الأنماط التنظیمیة

  :فقد عرف المؤسسات Briefsأما المفكر 

أنها تقوم على التعاون الذي یؤدي إلى تفعیل علاقات إجتماعیة متنوعة داخلیا من ناحیة وبینها وبین " 

  )30(."محیطها من ناحیة أخرى 

نستنتج أنه قد ركز على الجانب السوسیولوجي للمؤسسة سواء من  Briefsفمن خلال تعریف المفكر    

  .خلال جمهورها الداخلي أو الخارجي

  :التعریف الإجرائي للمؤسسة

أنشئ بطریقة منظمة تسود فیه علاقات إنسانیة متبادلة بین مختلف مكونات  يعهي تنظیم اجتما     

جهزة وأفراد وهیكل تنظیمي لها، و كذلك  مع محیطها الخارجي بغیة إنتاج المؤسسة وذلك من خلال أ

  .سلعة أو تقدیم خدمة وفق أهداف مسطرة مسبقا

  :مفهوم المؤسسة الخدماتیة -5

واعتبروها مؤسسات سوق للخدمة  19لقد أدرك الاقتصادیون قیمة هذه المؤسسات خلال القرن   

وبرزت بشكل كبیر خلال الثورة الصناعیة وما صاحبها من تزاید الخدمات من تمویل  أكثر من الإنتاج،
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. الخ..ت الصحیة ،الطبیة ،التعلیمیةالتي اتسع نطاقها لتشمل خدمات أخرى كالخدماوتخزین وترویج 

  )31(.وطبقوا علیها أسالیب التسویق التي أدت إلى التحسین فیها

  :عت لعدة تعاریف من بینهاوعلیه فإن المؤسسة الخدماتیة خض   

كل وحدة قانونیة متكونة من " المؤسسة على أنها  1999عرفها الدلیل الإحصائي الفرنسي سنة " 

  )32(." أشخاص طبیعیین أو معنویین یتمتعون بجدیة اتخاذ القرارات في إنتاج السلع والخدمات

الإنتاج التي تؤدي إلى الحصول على نلاحظ من هذا التعریف أنه لم یتضمن الوسائل المادیة وعناصر 

  .السلع والخدمات

منظومة اقتصادیة مكونة من مجموعة من الأشخاص والوسائل المادیة : " كما تعرف المؤسسة على أنها

  )33(." والتي یتم استعمالها لإنتاج وعرض السلع والخدمات في السوق

وحدة اقتصادیة تضم عدد من الأشخاص وتستخدم مختلف عناصر الإنتاج  "ویمكن تعریفها على أنها    

لتحویلها إلى مخرجات عن طریق قیامها بأنشطة وفعالیات وذلك بهدف إشباع حاجات ورغبات 

  )34("المستهلكین من السلع و الخدمات 

ة وعناصر الإنتاج من خلال التعریف الثاني والثالث أن كلاهما یتضمنان العنصر البشري والوسائل المادی

  .التي یتم بواسطتها الحصول على مخرجات تتمثل في السلع والخدمات

هي نوع من أنواع المؤسسات التي تنتمي أغلب أنشطتها للقطاع الخدماتي الذي یهدف لبلوغ أهداف " 

  ."تتعلق بصورة المؤسسة بصفة خاصة 

       المؤسسة وأهمل الجانب البشري من خلال هذا التعریف نستنتج أنه ركز على الأنشطة داخل هذه 

  .)العمال ( 

هي التي تبني على أسس وقوانین رسمیة وقواعد إداریة تنظیمیة محددة بدقة ووضوح : " وكتعریف آخر   

وتضبط سلوك العاملین في مختلف مستویات المؤسسة بعیدا عن العواطف والأحاسیس، وهذا النوع یخص 

  )35("الخدماتیة، الصناعیة المؤسسات الرسمیة كالتعلیمیة، 

من خلال هذا التعریف أنه ركز على الأسس والقوانین الرسمیة داخل المؤسسة وكل هذا یعمل به بعیدا    

  .عن كل العواطف وأحاسیس العاملین في المنظمة
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هي مؤسسات تتباین من حیث الحجم فمنها مؤسسات عملاقة كالعاملة في  مجال  :المؤسسة الخدماتیة

، معها مثل التوزیع والتخزین والتعلیم والتدریب فكثیرا من ةالطیران والمصارف والتأمین والاتصالات والفندق

  )36( .المنظمات الیوم صارت تفوض الخدمة الداخلیة أو لجهات مستقلة عن هیكلها التنظیمي

المؤسسة من حیث حجمها ومن حیث خدماتها والإشارة إلى ن خلال هذا التعریف نستنتج أنه تناول م   

  .الجهات المستقلة عن هیكلها التنظیمي وأشار إلى جمهورها الخارجي

  :وكتعریف إجرائي للمؤسسة الخدماتیة

هي عبارة عن نظام یتكون من مجموعة من الأشخاص والوسائل المنظمة والمتفاعلة فیما بینها لإنتاج    

قیمة غیر مادیة لإشباع حاجات ورغبات الزبون وهي عبارة عن وحدات تابعة للدولة یتم بناؤها بشكل 

ن لها نظام مقصود وتختص بتقدیم خدمات في میدان واحد أو أكثر بشكل مباشر أو غیر مباشر، ویكو 

               أساسي من أجل تحقیق أهداف معینة، والمؤسسة الخدماتیة التي نحن بصدد دراستها مؤسسة

  . -المجلس الشعبي البلدي -

  الدراسات السابقة: سادسا

  ت العلمیة لبلوغ الأهداف المرجوةعلى الباحث في میدان البحث العلمي أن یتبع العدید من الخطوا   

وعلیه تعد الدراسات السابقة نقطة بدایة في العدید من البحوث العلمیة كما تعتبر عملیة تواصلیة، خاصة 

  :فیما یلي      فیما یتعلق بموضوع البحث المراد دراسته، ویمكن حصر أهمیة الدراسات السابقة

  .تكون لأي باحث نظرة عن موضوع دراسته -

نما سبقه إلیه آخرون وبدلوا فیه جهدا كبیرا وهاما لا یعتبر الباحث هو الوحید الذي ی - درس الموضوع وإ

ونتائج  أرائهوأعطوا فیه آرائهم وكما خلصوا منه إلى نتائج، وقد لا یكون آخر من یبحث في الموضوع وأن 

  –التراكم المعرفي  –بحثه سوف تضاف إلى الرصید المعرفي حول الموضوع 

ر الإطار النظري العام للموضوع وتبصیره بالصعوبات التي یمكن توفیر الجهد على الباحث في اختیا -

  )37( .أن یواجهها

ومع كثرة المصادر والبحوث السابقة التي بحوزتنا والتي تنطبق على شاكلة إشكالیة بحثنا فإن ذلك    

وبالنسبة لموضوع العلاقات العامة فإنه توجد عدة دراسات  على إثراء هذا الأخیر عملیا وعلمیا، ایساعدن
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تشبه موضوعنا في مضمونه سابقة نستطیع الاعتماد علیها لكننا اخترنا الأقرب والأنفع وهي دراسات تكاد 

  :فتوجد عدة اختلافات تتضح فیما یلي العام أما الخاص

  :الدراسات العربیة -1

دراسة حالة الصحة بدولة " العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة  : "وهي دراسة بعنوان  :الدراسة الأولى

  .من إعداد محمد قیراط 1996سنة الإمارات العربیة المتحدة 

  :الهدف من الدراسة

والمؤسسات ) دبي  –أبو ظبي (  تهدف هذه الدراسة إلى دراسة واقع العلاقات العامة في وزارة الصحة   

والمراكز الصحیة، وتحاول الدراسة أن تحدد ما هي مكانة ) الطبیة والمستشفیات المناطق ( التابعة لها 

العلاقات العامة في واقع الممارسة عند مسؤولي وموظفي أقسام العلاقات العامة وعند المشرفین 

في وزارة الصحة، كما تحاول الدراسة أن تحدد النموذج الذي ینسجم على ممارسة العلاقات والمسیرین 

ة في وزارة الصحة وتكشف إلى أي مدى استطاعة العلاقات العامة أن تواكب التطور الكبیر في العام

البنیة التحتیة الذي شهدته دولة الإمارات العربیة المتحدة في فترة وجیزة من الزمن، وتكمن أهمیة العلاقات 

تقدیم وتوفیر الخدمات العامة في وزارة الصحة في كون هذه الأخیرة خدمیة بالدرجة الأولى تهدف إلى 

یتها أیضا في جمهورها مالصحیة إلى كافة سكان دولة الإمارات بدون إنشاء أو تردد، كما تتمثل أه

) الداخلي حیث یزید عدد الموظفین، استشاریون، أخصائیون، أطباء عاملون، صیادلة، فنیون، إداریون 

في لغة التسییر والإدارة أن وزارة جنسیة، وهذا یعني  120موظف یمثلون أكثر من  14.000بها عن 

لى شبكة علاقات عامة قویة سواء بالنسبة للجمهور الداخلي أو الجمهور  الصحة بحاجة إلى إدارة وإ

الخارجي، وتنطلق هذه الدراسة أساسا من أن العلاقات العامة هي إدارة الاتصال بین المنظمة وتعد في 

للعلاقات وتحاول هذه الدراسة  CRUNHNG و  HUNTمقاربتها المنهجیة وتحلیل النتائج ونماذج 

  :الإجابة عن الأسئلة التالیة

 ما هو موقع العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة؟ -

 ما هي المهام والصلاحیات الموكلة للعلاقات العامة؟ -

 ما هي درجة الرضا عن العمل لدى المسؤولین عن العلاقات العامة؟ -

 العلاقات العامة بالتخطیط الإستراتیجي والمساهمة في صناعة القرار؟هل تقوم إدارة  -
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عداد تقاریر للإدارة العلیا؟ -  هل تقوم إدارة العلاقات العامة بأبحاث ودراسات وإ

للنهوض بأقسام العلاقات العامة في وزارة الصحة  اتخاذهاما هي أهم الإجراءات التي یجب  -

 ومنشآتها حسب المشرفین علیها؟

ة الجنس، السن، الحال( مسؤول العلاقات العامة في وزارة الصحة والمنشآت التابعة لها من هو  -

 ؟)الاجتماعیة ، المستوى التعلیمي، التخصص 

  :وتتمثل فرضیات الدراسة فیما یلي :فرضیات الدراسة

لومات ینحصر دور العلاقات العامة في التعامل مع وسائل الإعلام وضمان الدعایة والاختیار والمع :1ف

  ).نموذج الدعایة والتعامل مع وسائل الإعلام ( الإیجابیة عن المنظمة 

تتمیز عملیة الاتصال سیولة الأخبار والمعلومات في اتجاه واحد فقط لكون عمودیا من المنظمة  :2ف

  ).الداخلي والخارجي ( إلى الجمهور 

العلاقات العامة بوزارة الصحة دورا محددا جدا في توفیر المعطیات والبیانات الأزمة لصناعة  تلعب :3ف

  .القرار

العلاقات العامة لیست طرف هاما وفاعلا في عملیة التخطیط الإستراتیجي حیث أنها لا تقوم على  :4ف

ط الإستراتیجي في المنظمة دور استشاري للإدارة العلیا ولم ترقى إلى المستوى المطلوب للقیام بالتخطی

  .والمشاركة الفعالة في عملیة صنع القرار

  :منهج الدراسة

لدراسة الحالة، فقد  وقد اعتمد الباحث في دراسة على منهج دراسة الحالة ومنهج المسح بالنسبة إلى   

الملاحظة بالمشاركة إدارة العلاقات العامة بوزارة الصحة أبو ظبي لمدة زمنیة تفوق  عایش الباحث،

العاملین حیث كان یلاحظ عملهم الیومي، وممارستهم المیدانیة للعلاقات العامة وذلك بوجوده المتواصل 

  .مع مسؤولي العلاقات العامة

سؤالا وزعت على مجتمع  30لت على أما بالنسبة لمنهج المسح، فقد استعمل الباحث استبانه اشتم 

في إدارات أقسام العلاقات العامة بوزارة الصحة ) 25(الدراسة والمتكون من المسؤولین والموظفین

 24/10/1996التي تعقد مرة في الشهر وذلك من والمنشآت التابعة لها وهذا خلال اجتماعاتهم الدوریة 

  .7/5/1996إلى غایة 
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  :نتائج الدراسة

تؤكد نتائج الدراسة على أن مفهوم العلاقات العامة في وزارة الصحة ما زال محدودا جدا ینحصر في     

تنظیم المؤتمرات والقیام بإجراءات التأثیرات وحجوزات الفنادق وبعض الاتصالات والتنسیق مع وسائل 

عد من حیز نموذج الإعلام، بعبارة أخرى أن جهاز العلاقات العامة بوزارة الصحة، مازال لم یخرج ب

  .الدعایة الجانیة والإعلام الإیجابي للمنظمة

تشیر نتائج الدراسة كذلك إلى الدور المحدود للعلاقات العامة في الاتصال الداخلي والخارجي  -

 .المؤسسات في الدولة، وكذلك في أوقات المشاكل والأزمات

التخطیط والمساهمة في اتخاذ القرار نظرا أكدت الدراسة على انعدام دور العلاقات العامة في البحث و  -

للمكانة لأقسام العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة، وكذلك نظرا للنقص الكبیر التي تعاني منه 

ن أهذه الأقسام فیما یخص الموظفین والأجهزة وأهم من كل هذا وذاك، نظرا لعد اقتناع المسؤولین ب

 .لمجالالعلاقات العامة دورا في هذا ا

 قات العامة في المؤسسة الخدماتیةإن هذه الدراسة تتفق ودراستنا الحالیة في اهتمامها بموضوع العلا   

وأهم ممارساتها لهذه المؤسسات وتختلف عن الدراسة الحالیة إلى حد كبیر لكونها تركز على دراسة مكانة 

  .العلاقات العامة في وزارة الصحة

كما أنها تحاول تحدید النموذج الذي ینطبق على ممارسة العلاقات العامة انطلاقا من اعتمادها في    

بالإضافة إلى ذلك فإنها تختلف في منهجیة الدراسة " جرونج وهانت " مقاربات المنهجیة على نماذج 

ة الاستمارة حیث اعتمد الباحث على منهج دراسة الحالة ومنهج المسح یضاف إلى ذلك اعتماده لأدا

محمد وتوزیعها على الموظفین في أقسام إدارات العلاقات العامة وعلى العموم یمكن القول أن دراسة 

قیراط قد أفادتنا في الاضطلاع على واقع العلاقات العامة في وزارة الصحة باعتبار وجود أجهزة خاصة 

ها أجهزة خاصة ب بین المؤسسات التي توجدبالعلاقات العامة بها، وبالتالي فإنها تفینا في مجال المقاربة 

  .بنشاط العلاقات العامة وتلك التي لا توجد بها، ومن ثم معرفة أهمیة نشاط العلاقات العامة
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  :الدراسات الجزائریة

  :الدراسة الأولى

دراسة میدانیة أجریت بمؤسسة  "الصناعیة الجزائریة ةواقع العلاقات العامة في المؤسس" هي بعنوان    

قسم "إدریس بالكعیبات " ، إشراف الدكتور " یسابرضا ن" الاسمنت بعین الكبیرة سطیف من إنجاز الباحث 

  . 2008 - 2007علوم الإعلام والاتصال ، قسنطینة سنة

  :مشكلة الدراسة

في الهیكل التنظیمي تبلورت المشكلة البحثیة في تساؤل رئیسي مفاده هل للعلاقات العامة مكانة   

  للمؤسسة الاقتصادیة الجزائریة؟

  :أهداف الدراسة

  :یمكن تحدید أهداف الدراسة من التساؤلات، سیهدف الباحث الإجابة علیها وهي     

  ما مفهوم العلاقات العامة وما هي أهم الوسائل التي تعتمدها لكسب ثقة الجمهور؟  -

ما هي مبادئ وأسس العلاقات العامة التي تنطلق من أجل المؤسسة لكسر كل الحواجز التي یمكن أن  -

  تعیق التعامل مع الجمهور؟

  ما هي مهمة العلاقات العامة في المؤسسة الجزائریة؟ -

قبلیة التي ما مدى تأثیر العلاقات العامة على المؤسسة الجزائریة وعلى إستراتیجیة تفعیلها الراهنة والمست -

  تخدم المؤسسة الجزائریة بصفة خاصة والمجتمع ككل بصفة عامة؟

  :فرضیات الدراسة

تعتبر العلاقات العامة القلب النابض للمؤسسة الاقتصادیة والعكس ذلك من خلال وجود  :الفرضیة الأولى

  .إدارة مستقلة بحد ذاتها تعتمد على وسائل حدیثة لتأدیة مهامها

ناك عدة عراقیل تحول دون تأدیة هذا الجهاز الوظیفیة اتجاه الجمهور الداخلي ه :الفرضیة الثانیة

  .والخارجي داخل المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة

  .تعتبر العلاقات العامة في مؤسسة الاسمنت وظیفة ثانویة تنفذ بطریقة غیر علمیة: الفرضیة الثالثة
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  :منهج الدراسة

منهج المسحي التحلیلي وذلك باعتباره یخدم بصورة جد كبیرة هذا استخدم الباحث في هذه الدراسة ال   

الموضوع، وذلك ما یریده الباحث من وصف العلاقات العامة والوقوف على مكانتها في الهیكل التنظیمي 

  .للمؤسسة الاقتصادیة الجزائریة

  :أدوات جمع البیانات

  :ةوات التالیداستخدم الباحث من أجل جمع البیانات على الأ   

حیث كان من الضروري ملاحظة بعض السمات التي تمیز مجتمع البحث بصفة عامة وأفراد  :الملاحظة

  .العینة بصفة خاصة، إضافة إلى ملاحظة العلاقات المتواجدة داخل المؤسسة

استعمل الاستمارة مع أفراد العینة من اجل الحصول على النتائج أكثر دقة فیما یخص النقاط  :الاستمارة

تم طرحها على أفراد العینة، حیث اعتمد الباحث على الاستمارة كأداة أساسیة لجمع البیانات  التي

  .باعتبارها أداة تمد الباحث بالمعلومات اللازمة عن المؤسسة

اعتمد الباحث في هذه الدراسة على المقابلات المفتوحة قبل بدء الاستمارة لكسب ثقة العمال  :المقابلة

وذلك من خلال المقابلات المستخدمة مع المسؤولین ومن خلال كذلك تبادل الحدیث  ومختلف المشرفین،

  .مع بعض العاملین في المؤسسة من خلال لقاءات هامشیة خارج أوقات العامل

  :نتائج الدراسة

  :لقد توصل الباحث إلى مجموعة من النتائج منها   

ستوى المطلوب الذي یجب أن یكون علیه، وذلك واقع العلاقات العامة في هذه المؤسسة لم یرق إلى الم -

رغم وعي المؤسسة بضرورة الحصول على رضا الجماهیر، إلا أنها لم تعي أهمیة العلاقات العامة في 

  .هذا المیدان

لا تحظى العلاقات العامة بمكانة هامة في المؤسسة وهذا یتضح من خلال عدم وجود هیئة أو إدارة  -

  .توجد إستراتیجیة محكمة من مجال العلاقات العامةمستقلة لها كما أنها لا 



موضوع الدراسة                         الفصل الأول                                                     

 

31 

 

  تهمیش دور العلاقات العامة في مؤسسة الاسمنت بعین الاعتبار الكبیرة جاء مجسا في هیكل تنظیمي -

  .وذلك من خلال عدم إدراج خلیة الاتصال في الهیكل التنظیمي

حتى في مجال الإعلام والاتصال، غیاب الإطارات المتخصصة المؤهلة في مجال العلاقات العامة ولا  -

كما أن نشاط العلاقات العامة یقتصر على المهام الروتینیة والسطحیة واستخدام الوسائل البسیطة 

  .الكلاسیكیة

  .اعتبار العلاقات العامة مجرد وظیفة ثانویة تعتمد على الوسائل الغیر علمیة -

  .البحوث والتخطیط والاتصال والتقییم عدم وجود خطة برامج للعلاقات العامة والذي یقوم على -

إن الأمر الذي جذبني لهذه الدراسة، وجعلني أختارها مرجعا هو أن الباحث ركز على واقع العلاقات    

العامة في إحدى المؤسسات الاقتصادیة الضخمة في الجزائر والتي تحتاج إلى هذا النوع من النشاط داخل 

ماتیة أیضا في مؤسستها، كما أنه یبحث أیضا في نوعین من مؤسستها، كما تحتاجه المؤسسات الخد

الوسائل والأسالیب المستخدمة مع الجمهور الداخلي والخارجي مما یساعدنا على أخذ نظرة مسبقة لنوعیة 

  .العلاقات العامة داخل مؤسستنا

   :الدراسة الثانیة

، دراسة میدانیة بالمستشفى "الجزائریةالعلاقات العامة في المؤسسات الصحیة " وهي دراسة بعنوان    

دراسة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في  مسیلي،من إعداد الباحث یاسین  الجامعي ابن بادیس قسنطینة،

  .2009الاتصال والعلاقات العامة سنة 

  : مشكلة الدراسة

نشط تالتي انطلقت مشكلة هذه الدراسة من كون المؤسسات التي تقدم خدمات من أخصب المجالات    

من بینها المؤسسات الصحیة باعتبارها واحد من المؤسسات الخدماتیة التي  ،فیها إدارة العلاقات العامة

وتتعامل إدارة العلاقات العامة في المؤسسات الصحیة مع المرضى  ،بأمس الحاجة إلى العلاقات العامة

دان أصبحت فیها الخدمات الصحیة ومع ذویهم ومع الأطباء والممرضین وشركات التأمین وفي بعض البل

مجالا تجاریا یستهدف استقطاب المرضى في ظل الدراسة بهدف التعرف على مكانة إدارة العلاقات 

العامة ضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة موضوع الدراسة وكیفیة عملها، وكذا مختلف الأسالیب والوسائل 

لى محاولة تشخیص المعوقات التي تعرقل نشاط إدارة بالإضافة إ ،الاتصالیة التي تعتمد علیها في نشاطها
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زالة الغموض وتوضیح الصورة وذلك بإبراز  العلاقات العامة ضمن الهیكل التنظیمي لهذه المؤسسة وإ

الدور الحقیقي للعلاقات العامة ومكانتها ضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة وقد تم انطلاق بتساؤل رئیسي 

  :مؤداه

  خاص بالعلاقات العامة داخل المؤسسة موضوع الدراسة؟هل یوجد اهتمام  -

  :وقد تمت صیاغة التساؤلات الفرعیة الآتیة   

  ما مكانة العلاقات العامة ضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة الصحیة الجزائري ؟ -

  هل هناك متخصصین قائمین على نشاطات العلاقات العامة ؟ -

  ما هي مختلف الأسالیب والوسائل الاتصالیة المستعملة في إدارة العلاقات العامة ؟ -

  ما هي العراقیل التي تحد من فعالیة نشاط إدارة العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة الجزائریة ؟ -

  :المنهج المستخدم

تم تقسیم مجتمع ائیة حیث العشو  الطبقیةوقد اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحلیلي والعینة    

  :البحث إلى طبقات متجانسة اعتمادا على الوظیفة أو مجال العمل كالآتي

وهم الأشخاص الذین یعملون داخل الإدارة في مكاتب ومصالح وفروع وعددهم الكلي : فئة الإداریین -

  .فردا 394

وهم الممارسون لمهنة الطب منهم الأخصائیون العاملین للصحة العمومیة والأطباء  :فئة الطاقم الطبي -

  .فردا 1635المتخصصین وقد بلغ عددهم الكلي 

  .فردا 1393والعامة وعددهم  تنفیذیة في المصالح ال: فئة المستخدمین -

  . %10فردا أي بسبة  341وقد كان حجم العینة المحددة هو    

  .في الاستمارة كما تم تدعیمها أیضا بالمقابلة والملاحظةأدوات البحث تمثلت 

  :العلاقات العامة لا تحظى باهتمام كبیر داخل المؤسسة الصحیة وهذا استنادا إلى أن
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  "مكتب الإعلام والاتصال " تسمى باسمها بل  جهاز العلاقات العامة لا -

  .ستشفىلا یحتل هذا المكتب مكانة مرموقة ضمن الهیكل التنظیمي للم -

  .لا یقوم بأنشطة متخصصین في الاتصال -

  .لا یعتمد على الأسالیب والوسائل الاتصالیة الفعالة والمناسبة -

  .عدم إدراك الجمهور الداخلي لمفهوم العلاقات العامة -

العلاقات العامة الفعالة في المؤسسة  بمحدداتهذه الدراسة لها مجال مشترك في دراستنا حیث اهتمت 

الخدماتیة ألا وهي  موضوع دراستنا التي سنحاول معرفتها ألا وهي مكانة العلاقات العامة في الهیكل 

  .التنظیمي

  .وجود المتخصصین والمؤهلین بالإضافة إلى أهم الوسائل والأسالیب الاتصالیة المعتمدة في الاتصال

  ).الاستمارة، المقابلة ( ونفس المنهج الوصفي ونفس أدوات جمع البیانات 

  :الدراسة الثالثة

، دراسة میدانیة ببلدیة قسنطینة من إعداد "واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلیة " وهي بعنوان     

شراف الدكتور "  عذراءعیواج " الطالبة  شهادة الماستیر سنة  ، رسالة مكملة لنیل"أجغیم الطاهر " وإ

2008/2009 .  

  .تدور الدراسة حول العلاقات العامة والمكانة المسندة والمأمولة منها ضمن الإدارة المحلیة الجزائریة   

  :الهدف من الدراسة

تهدف الدراسة إلى الكشف عن واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلیة ومكانتها في التنظیم       

وكذا الكشف عن طبیعة المجهودات  التي تبذلها الإدارة المحلیة في سبیل تحسین صورتها مع  الهیكلي،

  .جمهورها الداخلي والخارجي من خلال ترقیة الاتصال بواسطة العلاقات العامة

  

  



موضوع الدراسة                         الفصل الأول                                                     

 

34 

 

  :المنهج المستخدم

ه یساعد تندرج هذه الدراسة ضمن الدراسات الوصفیة التحلیلیة وقد استخدمت المنهج الوصفي لأن    

خضاعهاالظاهرة المدروسة وتصویرها كمیا من خلال جمع المعلومات عن المشكلة وتصنیفها وتحلیلها   وإ

  .للدراسة الدقیقة

  :الأدوات المستخدمة لجمع البیانات

لقد تم اختیار الاستمارة والمقابلة كأدوات لجمع المعلومات الخاصة بهذه الدراسة، حیث تم الاعتماد     

  .تین، الأولى موجهة للجمهور الداخلي والثانیة موجهة للجمهور الخارجيعلى الوسیل

  :النتائج التي توصلت إلیها الدراسة

  :في ضوء الفرضیات الفرعیة -1

ظهور العلاقات العامة كإدارة في بلدیة قسنطینة هو ظهور شكلي فقط، فهي غیر مجسدة على أرض  -

  .الواقع

الإدارة المحلیة الجزائریة لم تستوعب بعد أهمیة الصورة الذهنیة عن كل من الجمهور الداخلي  إن -

  .والخارجي لتحقیق نجاحها واستقرارها الداخلي والخارجي

  .إن العلاقات العامة لا تزال مهملة ولا تكتسي أهمیة بالغة في الإدارة المحلیة الجزائریة -

  :ضوء الفرضیة الثانیةفي  -2

ن جهاز العلاقات العامة في الإدارة المحلیة الجزائریة، یظهر شكلیا فقط في الهیكل التنظیمي، فلا إ -

وجود لها على أرض الواقع فهي غیر مجسدة على الإطلاق، أما خلیة الاتصال الموجودة على مستوى 

  .البلدیة فهي لا یمكنها لا من قریب ولا من بعید تعویض جهاز العلاقات العامة

  .الدراسة لها علاقة بدراستنا م حیث مكان إجراء الدراسة وهي البلدیة ومكانهاهذه 

وكذلك معرفة واقع العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة واستعمالنا نفس الأدوات والمنهج 

  .المستخدم في الدراسة
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  :الدراسة الرابعة

سة مكملة لنیل شهادة ادر " فعالیة العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادیة  "هي دراسة بعنوان   

الماجستیر في علوم الإعلام والاتصال تخصص اتصال وعلاقات عامة، بجامعة منتوري قسنطینة أجریت 

، وتحث إشراف "یاف ضعاطف بو " من إعداد الطالب  –سكیكدة  –الدراسة في المؤسسة البیتروكمیاء 

  .2009/2010سنة " لیلى بل لطرش  "الأساتذة 

  :الهدف من الدراسة

الطریقة المثلى والمناسبة لتحقیق فالیة العلاقات العامة  إیجادحاول الباحث من خلال هذه الدراسة    

خلق العلاقات .....یجب توفرها من أجل نجاح الوظیفة الاتصالیة لإدارة أو هیئة تعتبر والشروط التي 

 افظة على إحدى أولویاتها وبالتالي الابتعاد عن كل الأشكال والمفاهیم المغالطة لهالعامة الطیبة والمح

ما هي العوامل التي تساعد على تفعیل العلاقات لعامة في المؤسسة : " كان تساؤله وعلى هذا الأساس 

  "الجزائریة 

  :فرضیات الدراسة

تحظى العلاقات العامة بالمؤسسة موضوع البحث بمكانة مهمة تسمح لها بمزاولة مهامها على  :1ف

أكمل وجه، حیث ركزت مؤثراتها وهي موقع المصلحة في الهیكل التنظیمي والصلاحیات الممنوحة 

  .لمصلحة الاتصال والنشاطات المكلفة بالاتصال

سة على موظفین ذو قدرات على أداء أدوارهم تعتمد العلاقات العامة بالمؤسسة موضوع الدرا :2ف

الاتصالیة وناقشت هذه الفرضیة من خلال مؤثراتها نجاح مسؤولي المصلحة الاتصال والعلاقات العامة 

  .في توصیل الرسائل الاتصالیة لجمهورها الداخلي

  .الإعلام بأحداث ومستجدات المؤسسة في وقتها المناسب -

  .یةالدورات التدریبیة والتكوین -

تولى المؤسسة موضوع البحث الاهتمام بجماهیرها الداخلیة والخارجیة حاول التحقق منها من  :3ف

  .زاویتین
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  .الاهتمام بالجمهور الداخلي من حیث طبیعة الاتصال ووسائله على المستوى الداخلي -

 .الاهتمام بالجمهور الخارجي طبیعة الاتصال ووسائله على المستوى الخارجي  -

  :المعتمد في الدراسة المنهج

لمنهج الوصفي لأنه یساعد على ولقد استخدم ا ةالتحلیلیتندرج هذه الدراسة ضمن الدراسات الوصفیة    

  .وصف الظاهرة المدروسة وتطویرها من خلال جمع المعلومات عن المشكلة الدقیقة

  :الأدوات المستخدمة في جمع البیانات

تم استخدام الاستمارة كأداة أساسیة حیث قسمت إلى قسمین، قسم خاص بالجمهور الداخلي وقسم  لقد  

  .خاص بالجمهور الخارجي،  ولقد دعمها بأداتین هما الملاحظة والمقابلة

  :النتائج التي توصلت إلیها الدراسة

إلى أنها دروسة الاتصال والعلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة المرغم وجود مصلحة   

  .لم تصل بعد إلى المكانة اللائقة التي تسمح لها بمزاولة مهامها على أكمل وجه

  .قدرة القائمین على مصلحة العلاقات العامة محدودة بسبب عدم التخصص في میدان العلاقات العامة -

  .اهتمام المؤسسة بجمهورها الداخلي متواضع -

یمكن القول أن العلاقات وأخیرا كبیر مقارنة مع الجمهور الداخلي اهتمام المؤسسة بجمهورها الخارجي  -

إلى الحد الذي یمكن أن نقول أنها تعمل بوتیرة فعالة تسمح لها بالمساهمة في لم تصل العامة بعد 

  .الأهداف العامة للمؤسسة

حیث ساعدتني كثیرا وأرشدتني إلى أجزاء  كانت هذه الدراسة بالنسبة لي هي المنبع الأساسي لدراستي،    

أي نشاط، حیث ركزت تقریبا على  غابت عني، كمنا أنها وجهتني إلى ما یجب دراسته تحدیدا في فعالیة

فس الأهداف والأهمیة، غیر أنني أردت الوصول لعدم أو وجود فعالیة للعلاقات العامة في المؤسسة ن

ي العوامل التي تساعد في تفعیل العلاقات العامة في المؤسسة الخداماتیة على غرار ما درسه الطالب وه

  .الاقتصادیة، ومن هنا نستطیع القول أن دراستي تكون أشمل من هذه الدراسة السابقة
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  :تعقیب على الدراسات السابقة

إن الدراسات السابقة متشابهة مع دراستنا في عدة جوانب حیث أنها تلتقي في زوایا معینة، فهي في    

مجملها تناولت مكانة العلاقات العامة، غیر أن المؤسسة تختلف من دراسة إلى أخرى حیث أن الدراسة 

العربیة كانت في المؤسسة الصحیة بدولة الإمارات العربیة كانت في المؤسسة الصحیة بدولة الإمارات 

للاسمنت، عین كبیرة " یة العربیة، أما الدراسة الأولى في الدراسات الجزائریة فكانت في المؤسسة الصناع

  " .سطیف

والدراسة الثانیة في المؤسسة الخدماتیة بالمستشفى الجامعي ابن بادیس قسنطینة، أما الدراسة الثالثة   

فكانت بالإدارة المحلیة ببلدیة قسنطینة، أما الدراسة الثالثة فكانت بالإدارة المحلیة ببلدیة قسنطینة، وكانت 

  .سسة الاقتصادیة البیتروكمیاء سكیكدةالدراسة الرابعة في المؤ 

وعلیه فأغلب الدراسات جاءت مشابهة لدراستنا وتخدم موضوعنا كما أنه ما من بحث أو علم نشأ من    

  .فراغ فكل بحث جدید یعتبر سلسلة متواصلة من البحوث المتراكمة على النتائج والبحوث السابقة

فكل هذه الدراسات قائمة على مجموعة من الأهداف بغیة الوصول إلیها، حیث تهدف إلى الكشف عن   

العلاقات العامة في تلك المؤسسات والتعرف على مكانتها في الهیكل التنظیمي للمؤسسة  كما تقوم 

سات وهذا ما بمعرفة النشاطات والأعمال التي تقوم بها العلاقات العامة لتحقیق فعالیتها داخل المؤس

  .تهدف إلیه من خلال دراستنا

كما أن المنهج المستخدم في تلك الدراسات تتمثل في المنهج الوصفي التحلیلي وذلك لكون المنهج   

  .الوصفي أكثر المناهج ملائمة للواقع الاجتماعي

راسات تخدم هذا ویمكن القول بأن دراستنا تتلاقى مع الدراسات السابقة في عدة جوانب، وان تلك الد  

موضوعنا بدرجة كبیرة من أجل ذلك قمنا بالاعتماد علیها ومن خلال نتائج الدراسات تمكنا من صیاغة 

  .الفرضیات الخاصة بالدراسة الحالیة
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  : خلاصة الفصل

من خلال ما تم عرضه من عناصر یمكن القول أن أي دراسة لا یمكن أن تتم إلا من خلال إبراز      

دراجالدراسة، بدأ بإشكالیة الدراسة وذلك بطرح تساؤل رئیسي، وتوضیح معالم  ضمن هذا السؤال  وإ

  .التساؤلات الفرعیة

ها بكتسیالموضوع والأهمیة والأهداف التي بالإضافة إلى ذكر الأسباب التي كانت وراء اختیار هذا 

لحالیة بالدراسات السابقة إلى تحدید مفاهیم الدراسة وفي الأخیر ربط الدراسة ا بالإضافةموضوع الدراسة 

  .التي أفادتنا في الكثیر من الأمور وكل هذه العناصر تدخل في الاطار العام للدراسة
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  :تمهید

رافق نمو المجتمع الإنساني تعدد اتجاهات الجماهیر واختلاف رغباتهم وتباین میولهم وتعقد علاقتهم    

مما یصعب أن تحقق المؤسسات والمنظمات النجاح والتقدم في عملها وهي تعیش في ظل التناقضات 

ات بین المؤسسات والاتجاهات المختلفة، من هنا تظهر أهمیة تحسین وتوطید العلاقات، وتبادل المعلوم

وجماهیرها التي ترتبط معها مصالح مشتركة وعلى هذا أساس سلیم یخدم الصالح العام ویتحقق كذلك 

  .بوجود أجهزة متخصصة للعلاقات العامة، تأخذ على عاتقها توطید صلة الثقة والتفاهم المتبادل

اء الضوء حول العلاقات العامة من المبحث الأول حاولنا فیه إلق: وعلیه تناولنا في هذا الفصل مبحثین   

  .ماهیتها، خصائصها، أهدافها، وظائفها و أهم المفاهیم المرتبطة بها

أما المبحث الثاني حاولنا فیه تقدیم نظرة شمولیة حول المؤسسة الخدماتیة، سماتها، خصائصها، الهیاكل 

  .امة داخل المؤسسة الخدماتیةالتنظیمیة، أسباب نموها وأخیرا أهم المشاكل التي تواجه العلاقات الع

  العلاقات العامة: أولا

  :نشأة وتطور العلاقات العامة -1

 :العلاقات العامة في المجتمعات الإنسانیة البدائیة -

شیخها  كانت العلاقات العامة في هذه المجتمعات عبارة عن ممارسة بسیطة یقوم بها رئیس القبیلةأو   

الخ، وكانت الأدوات ....وكانت تقتصر على بلاغ الرعیة بأخبار الحروب والانتصارات والزواج و الوفاة 

لطبول، ومجموعة من الطقوس والممارسات لالمستخدمة في ذلك أدوات بسیطة جدا عبارة عن قرع 

ك خبرة وحنكة وقدرة على التي تحمل معنى معین، كما استعان رؤساء القبائل بمن یملوالرموز والإیحاءات 

 .الأهاليالإقناع ومن هؤلاء السحرة، الأطباء الذین یملكون شعبیة كبیرة وسط 

  :العلاقات العامة في عهد الحضارات الإنسانیة

عرفت العلاقات العامة في مختلف الحضارات الإنسانیة واختلفت أشكالها وطرق ممارستها من حضارة    

ففي الحضارة الفرعونیة كانت العلاقات العامة من اختصاص الكهنة ورجال الذین، إذا كانوا  إلى أخرى،

وسیط بین مختلف الجماهیر أو عامة الناس ، والفرعون أو الآلهة مستخدمین في ذلك عدة الیلعبون دور 

 الشعبیةینیة أسالیب وطرق كانت المعابد هي الأمكنة التي یمارسون فیما مهمته، وكانت المناسبات الد

وسیلة لتوصیل أفكارهم إلى الشعب ومنها لإبلاغ عن مواسم الزرع والحرب والحصاد، وكانوا یستخدمون 
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الناس  إقناعكالإعلان عن الشرائع و القوانین، ولقد تمكن الفراعنة من النقوش على الجدران في المعابد 

وفي الحضارة  )1( موتأییدهینهم وكسب ثقتهم والتأثیر فیهم وعلى أفكارهم ومعتقداتهم ونجحوا كذلك في تعی

" البابلیة اتخذت كوسیلة یتم من خلالها تسجیل الأحداث الیومیة، وعن طریقها یتم توجیه التعلیمات إذ قام 

  .بتوزیع مناشیر یتم فیها دعوة العمال والموظفین في الأقالیم لحضور الأعیاد والاحتفالات" حمورابي 

أما أهل أشور فاستخدموا اللوحات الطینیة التي تتضمن النشرات المصورة التي تحكي الحوادث  -

  )2(وانتصارات الجیوش الحربیة ویتم عرض هذه اللوحات في القاعات والشوارع الكبرى 

أما في بلاد ما بین النهرین، فقد بینت أثار الحضارة السومریة صفائح مسماریة احتوت على نشرات 

وكیف یحصد وطرق مكافحة فئران الحقول، وهذه النشرات الموجودة  في  بدریة تعلم الفلاح كیف یتعلیم

ات      ضمقدمها وزارة الفلاحة عن طریق الو أیامنا هاته هي شبیهة بتلك الحملات النوعیة التي ت

  ) 3(الإشهاریة 

وفي بلاد الیونان عرفت ممارسة العلاقات العامة تطور وازدهار إذ كانت شائعة في بلاد الیونان حریة    

قناعها   الرأي والتعبیر والدیمقراطیة، وقد اعتمدت العلاقات العامة على فن الخطابة لاستمالة الجماهیر وإ

یرة بین كبار الفلاسفة والمفكرین شائعة في بلاد، وكانت المؤتمرات والاجتماعات والمناظرات الشهوكانت 

  ؤلاء نذكر سقراطتهدف إلى كسب تأیید الجماهیر والتأثیر على وجهات نظر الرأي العام ومن هو 

، أما في بلاد الرومان فقد أخد الاهتمام بتزاید بالرأي العام إذ رفع الرومان وغیرهم....أفلاطون وأرسطو

لشعب مجلس الشیوخ  وا" رلمان الروماني واجهة الب وكتب كذلك" صوت الشعب من صوت االله " شعار 

المثقفة من المجتمع الروماني وفي مقدمته الشعراء والفلاسفة والأدباء إلى  وقد عهدت الطبقة" الروماني 

 .توجیه واستمالة الجماهیر و تغذیتهم بالأفكار التي تخدم مصالح البلاد

 :العلاقات العامة في العصور الوسطى

لعلاقات العامة في هذا العصر ارتباطا وثیقا بالكنائس والمذاهب الدینیة باعتبارها كانت ارتبطت ا   

ة الكاثولیكیة ، إذ وجدت الكنیسيمسیطرة على جمیع مظاهر الحیاة خاصة مع ظهور المذهب البروتستانت

  .نفسها في حرج كبیر

فأخذت تبعث عن طریق الخلاصة من هذا المذهب وأفكاره ومعتقداته إذ سعت جاهدة لاستعادة ثقة   

الجماهیر، من خلال اعتمادها على الكرادلة والقساوسة باعتبارهم یحتلون مكانة ممیزة وسط الجماهیر 
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 يالبروتستانت الأخر سعى كبار رجال الذین في المذهبتمكنهم من إقناعهم والتأثیر فیهم، وفي الجانب 

   )4(طغیان وظلمه إلى استمالة أكبر قدر ممكن من الجماهیر عن طریق تشویه المذهب الكاثولیكي مدى 

الدعوة الإسلامیة والرسالة المحمدیة فقد كان الشعر وسیلتهم في المناظرات أما العرب وقبل مجيء     

وهم یتفاخرون بأنفسهم وقبائلهم وقوة إرادتهم، أما في عهد  بین القبائل خاصة في الأسواق، الشعریة

صل االله علیه وسلم وأصحابه العلاقات العامة، وذلك من خلال تعریفهم الإسلام فقد استعمل الرسول 

بالدین الإسلامي عبر عدة وسائل منها الخطب والاجتماعات وحلق الدروس ومع الانتشار الواسع للدعوة 

ین یملكون قدرة عتماد على الأشخاص الذوحات و الغزوات أصبح من الضروري الاالإسلامیة عبر الفت

    جل دخولهم في الإسلام، ففي هذه المرحلة عرفت العلاقات العامة أ على إقناع واستمالة الجماهیر من

ة ازدهارا كبیر بما تحمله مبادئ الدین الإسلامي من احترام الحقوق لإنسان والعدل والمساواة والحری

ة المسلمین في تلك الفترة في الحیافي  أساسیاوالعنایة بالرأي العام، ومبادئ الشورى والتي كانت مبدأ 

 .المیادین الاجتماعیة، الثقافیة، السیاسیة، الاقتصادیة

  :العلاقات العامة في العصر الحدیث

         " دومان إیتون " كان الفضل في استخدام مصطلح العلاقات العامة لأول مرة للمحامي الأمریكي    

 "Doman Eaton  " العلاقات العامة " من خلال المحاضرة التي ألقاها في جامعة نیویورك بعنوان

  .م1882عام " وواجبات المهنة القانونیة 

وهذا "  IVYLEE" " لي فإ" م فقد تم افتتاح أول مكتب للعلاقات العامة على ید  1903أما في العام   

ا في الولایات مف العلاقات العامة بعد هذا تقدلتعر  )5(ق الأب الشرعي للعلاقات العامة الأخیر یعد بح

با خاصة بعد الحرب العالمیة الأولى، ویعود هذا بالدرجة الأولى لمجموعة الجهود و المتحدة الأمریكیة وأور 

تجاهات الجماهیر في سبیل تعبئة الرأي العام وتجنیده إذا ظهرت أهمیة الكلمات في تشكیل االمبذولة 

جمع الحقائق ثم تحلیلها وهو  قیاس الرأي العام واتجاهاته، وطرقوالتأثیر فیها خاصة بعد ظهور أسالیب ل

  .العمل الذي یعتمده بصورة أساسیة على المعلومات الدقیقة للموقف

الخبراء أن المبادئ الأساسیة للعلاقات العامة  لاقتصادیة التي حلت بالعالم انتهىوخلال الأزمة ا     

ستقر الرأي على ضرورة العنایة واوالتي لابد منها هي الصراحة والأمانة والاعتراف بالمسؤولیة الاجتماعیة 

  الداخلیة كالعمل والمستخدمین والخارجیة المتمثلة في جمیع المتعاملین مع المؤسسةبجماهیر المؤسسة 
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میة الثانیة تطور فن العلاقات العامة تطورا كبیر بفضل المیزانیات الضخمة التي حددته وأثناء الحرب العال

جهود كبیرة قات العامة من خلال هذه الفترة بلكسب تأیید الشعوب إذ قامت مكاتب العلاالدول التجاریة 

  )6( للدول والحكومات في تعبئة الجماهیر وتوجیه الرأي العاموقدمت خدمات لا مثیل لها 

أصبح مفهوم العلاقات العامة مستقرا فقد  1947وبعد نهایة الحرب العالمیة الثانیة وفي سنة      

تهتم بها في خصص أقسام للعلاقات العامة في المنظمات والهیئات والمؤسسات كما ظهرت عدة جمعیات 

  مختلف البلدان ومنها

 .م 1948الجمعیة الأمریكیة للعلاقات العامة  -

 .م 1948یطاني للعلاقات العامة المعهد البر  -

 .م 1949جمعیة العلاقات العامة الفرنسیة  -

فقد ظلت  أما في الوطن العربي  )7(1955وأخیرا تم إنشاء الجمعیة الدولیة للعلاقات العامة عام       

ویعود سبب  أین تم ظهور الجمعیة العربیة للعلاقات العامة، 1965العلاقات العامة متأخرة حتى عام 

والخراب والدمار الذي لحق بالأقطار  رتأخر العلاقات العامة عن الظهور في الوطن إلى مشاكل الاستعما

  العربیة وكذلك غیاب هیئات ومؤسسات كبرى وعدم وجود معاهد مختصة في التدریب والتنمیة الإداریة

خلال تخصیص أقسام لها، في  ولكن مؤخرا أخذت الدول العربیة في الاهتمام بالعلاقات العامة من

  .الجامعاتالتخصصات التعلیمیة في المعاهد و  المؤسسات والمنظمات، وتم إدراجها ضمن

نستنتج من كل ما سبق أن العلاقات العامة نشأت وتطورت بأربع مراحل وكانت أول مرحلة في      

لتصل إلى العلاقات العامة في بارة عن ممارسة بسیطة ثم تطورت عالمجتمعات الإنسانیة البدائیة وكانت 

أشكالها وطرق ممارستها من حضارة إلى أخرى، ثم وصلت إلى  تعهد الحضارات الإنسانیة واختلف

العصور الوسطى بحیث ارتبطت العلاقات العامة في هذا العصر ارتباطا وثیقا بالكنائس والمذاهب الدینیة 

  .مظاهر الحیاةباعتبارها كانت مسیطرة على جمیع 

  .1947وأخیر استقر مفهوم العلاقات العامة في العصر الحدیث بعد الحرب العالمیة الثانیة سنة     
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  :وعوامل الاهتمام بها مجالات العلاقات العامة -2

  :مجالات العلاقات العامة -1

لهذا التقدم فقد دخلت العلاقات العامة في جمیع المجالات وفي كثیر من الهیئات والمؤسسات  ونتیجة   

  :ویمكن توضیح بعض مجالاتها كالآتي

  :المیدان الاقتصادي

تقوم المؤسسة الاقتصادیة التي تهدف إلى تحقیق الربح بإنشاء قسم خاص لإدارة العلاقات العامة     

ن بعض مدیري الشركات والمصانع والمؤسسات یختارون الآن من بین یرأسه عادة مدیر متخصص حتى إ

  .أخصائي العلاقات العامةخبراء و 

  :المیدان الاجتماعي

بدأت المؤسسات الاقتصادیة الاهتمام بالعلاقات العامة على الرغم أن معظمهم لا یعتمد على الخبراء    

  .ات العامة إلى مدیري المؤسساتوتنفیذ خطط العلاقات العامة وتكتفي بإسناد العلاقلرسم 

  :المیدان السیاسي والإداري

تطورت العلاقات العامة في هذا المیدان تطورا كبیرا حیث أصبح لها إدارات في معظم الوزارات وتقوم   

ن أجهزة العمل الإداري ترتكب غلطة العمر إذ ما  هذه الإدارات بعملیة الربط بین الوزارات والجماهیر وإ

لتنظیم الخدمة وضمان  صورت أن أجهزتها الكبیرة غایة في ذاتها، إن هذه الأجهزة لیست إلا وسائل

  .وصوله على نحو سلیم إلى الجماهیر

  :المیدان الدولي

الدولیة و یتوقف نجاح هذه المؤتمرات على قوة برامج العلاقات  المؤتمراتتستعمل العلاقات العامة في   

ن التفاهم والثقة بین الدول عن طریق مندوبهم خطوة ایجابیة نحو السلم العامة في المؤتمرات  العالمي ، وإ

العلاقات )8(دولیا زدادت فعالیة العلاقات العامة  والتفاهم الدولي، إزاء هذه الأهمیة والدور الكبیر برزت وا

نستنتج أنها تمس كل القطاعات، حیث أنها تمارس  لهامن خلال استعراضنا ، و العامة تمس كل المجالات

فهي ضروریة لكل مؤسسة قائمة بذاتها، حیث  في مختلف المیادین مهما كان اختلاف نوع نشاطها،

تمارس في المجال الاقتصادي والمجال الإداري والسیاسي والمجال الاجتماعي وكذلك تمارس أیضا في 

  .المجال الدولي
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  :عوامل الاهتمام بالعلاقات العامة - 2

رضت ضرورة إدارة ازداد الاهتمام بالعلاقات العامة مؤخرا بشكل كبیر لوجود عدة أسباب وعوامل ف    

العلاقات العامة داخل أي تنظیم أو مؤسسة ویمكن إبراز أهم العوامل التي دفعت إلى زیادة الاهتمام بهذا 

  :الفن والعلم الجدید فیما یلي

  :الثورة الصناعیة والإنتاج الكبیر

  :یمكن إبرازها فیما یلي إلى مجموعة من الإفرازات 19أدى ظهور الثورة الصناعیة في أوائل القرن    

 .خروج المرأة للعمل -

 .انتشار وتضخم مشكلة البطالة -

 .سوء العلاقة بین أرباب العمل والعمال -

 .للنشاط العمالي أثناء تأدیة المهام عدم وجود ظروف مناسبة -

 .تدني مستوى الخدمات المقدمة للعاملین -

كما أدى ظهور الثورة الصناعیة على تطور هائل في أدوات الإنتاج و أسالیبه فظهرت الصناعات    

الضخمة التي اجتذبت ألاف العمال وملایین المستهلكین، وصاحب هذا التطور تكوین نقابات للعمال عن 

المطالبة بتوفیر مصالحهم تجاه الإدارة العلیا، فقامت الإضرابات العمالیة احتجاجا على سوء المعاملة و 

ظروف عمل أفضل، فظهرت بذلك الحاجة لضرورة تحسین العلاقات بین العمال وأصحاب العمل 

  .وضرورة وجود حلقة اتصالیة بین الإدارة وجماهیرها الداخلیة

   :زیادة حدة المنافسة

الإنتاج أدى إتباع مبادئ الإدارة العلمیة و التخصص وتقسیم العمل إلى التغلب على مشكلة ندرة    

العروض من المنتجات عن حجم الطلب علیه، مما فرض اهتمام متزاید بالرأي العام، إذ أصبح  وازدیاد

سع، وأصبحت الحاجة ملحة لإقناع او حتم ضرورة وجود توزیع على نطاق  الإنتاج لى نطاق واسع مما

وتبني خدمة هاته المنظمة  الجماهیر بالتعامل مع هذا المنتوج عوض منتوج الشركة أو المؤسسة الأخرى،

  .دون الأخرى، وهذا العبء الثقیل على عاتق العلاقات العامة
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   :زیادة الوعي من جانب جماهیر الرأي العام

رغبتها في الحصول على معلومات وحقائق لأجهزة حكومیة ومؤسسات المجتمع المدني وكذلك       

  )9(.الإنتاج وأنواع السلع والخدمات المعروضةتقضي أحوال المؤسسات التجاریة والاقتصادیة واختیار 

ولقد أدى تزاید الوعي وانتشار التعلیم والثقافة بین فئات المجتمع المختلفة الى تزاید الحاجة للمعلومات     

الصحیحة والمزید من التغییرات والإیضاحات المتعلقة بالقرارات السیاسیة التي تتبعها المنظمة على 

  )10(.صادیة والقرارات السیاسیة الخاصة بالدولة على مستوى المجتمع بأكملهمستوى الوحدة الاقت

  : تطور وسائل الاتصال

 إبلاغم من أجل دإذ تعتبر وسائل الاتصال الجماهیري جوهر عملیة العلاقات العامة التي تستخ    

في ذاتها وكذلك فقد كذلك العمل على تحقیق التوافق بین الأفراد ومختلف الإدارات و الأفكار والرسائل، 

ذا وجب لتأثیرها،  سمح التطور الحاصل في وسائل الاتصال إلى تنامي الإشاعة وسرعة انتشارها وازداد

إجراءات وقائیة للتصدي لمثل هذه الإشاعات المغرضة التي تزداد مدتها في غیاب الحقائق  ذاإتخ

باستعمال والتصدي لمختلف الإشاعات والمعلومات الدقیقة والتي تعمل العلاقات العامة على توفیرها 

تصدي للإشاعات مختلف وسائل الاتصال المناسبة والتي تسمح بنفي هذه المعلومات دون عائق لل

  )11(.والأخبار الكاذبة

  :عتمادیةزیادة العلاقات الا

المتبادلة بین أفراد المنظمات المختلفة الیوم بالعلاقات الاعتمادیة یتمیز العصر الذي نعیش فیه       

 أوكالأفراد في محاولته إشباع حاجیاتهم الاقتصادیة والاجتماعیة یعتمدون على الآخرین سواء كانوا أفراد 

منظمات وكذلك المنظمات والتنظیمات تعتمد على الأفراد في إمدادها بالمهارات والكفاءات المطلوبة في 

العلاقات الاعتمادیة أداة لخلق وزیادة الاهتمام بالعلاقات العامة كفلسفة العمل، الأمر الذي جعل هذه 

  )12(. ووظیفة تساهم في تطویر المنظمة وتسهل على الأفراد بلوغ أهدافهم
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  :حول من المجتمع الزراعي إلى المجتمع الصناعيالت

الصناعة فانخفضت  حیث تحولت المجتمعات من اعتماد اقتصادها على الزراعة إلى الاعتماد على   

نسبة سكان الریف وارتفعت نسبة سكان المدینة واقتضب هذا التحول جهود إعلامیة لمواجهة التغیر 

  )13(.استقرار المجتمع و تحقیق مصالحه لىإماعي والعمل تجالا

سبق أنه من بین الأسباب التي آدت إلى ظهور العلاقات العامة ضرورة وجودها  خلال مانستنتج م    

لى عامة كان راجع إبدایة الاهتمام بالعلاقات ال :داخل أي تنظیم أو مؤسسة، ویمكن إبرازها في ما یلي

جانب  نالإنتاج الكبیر مما أدى إلى ظهور زیادة في حدة المنافسة وزیادة الوعي م الثورة الصناعیة 

وفي الأخیر من بین  ،جماهیر الرأي العام وكذلك تطور وسائل الاتصال وزیادة العلاقات الاعتمادیة

العوامل المؤدیة إلى الاهتمام بالعلاقات العامة تحول المجتمع من المنهج الزراعي إلى المجتمع 

  .هي علیه الیوم وهذا فالعلاقات كانت ولیدة اهتمام وعوامل وأسباب أدت إلى وصولها إلى ما، الصناعي

  :مبادئ العلاقات العامة -  3

هناك عدد من الركائز والمبادئ التي یسترشد بها المنشغلون بالعلاقات العامة وتتلخص هذه الأسس    

  :في الأتي

جمیع العاملین بها  تفاهم متبادل بین المؤسسة و إیجادالبدء من داخل المؤسسة والعمل على  -

  .والعمل على تماسك الجمهور الداخلي وتدعیم روح الجماعة والتعاون داخل المؤسسة

مراعاة الصدق والأمانة في شرح كل ما یصدر عن المؤسسة حرصا عن كسب ثقة الجمهور  -

  .ورضاه حتى تنجح المؤسسة وتدوم طویلا

تباعدل واتساق القول والعمل التمسك بالأسلوب المهني والتمسك بالأهداف الخاصة بالع - المبادئ  وإ

  .والقیم في كل التصرفات

الابتعاد عن اتخاذ موقف دفاعي عن تغطیة المبادئ أو أوجه التعقید لأن ذلك یضرب ستارا من  -

  .التضلیل ویحجب الحقیقة ویعرقل وضوح الرؤیة

الحقائق إذا  إخفاءار الحقائق في صراحة ووضوح حرصا على كسب ثقة الجمهور وذلك لأن إظه -

بعض الوقت فإن هذا النجاح مؤقت وسرعان ما تنكشف الحقیقة ویفقد الجمهور ثقته في نجح 
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المؤسسة كذلك فإن إخفاء الحقائق یترك المجال للصائدین في الماء العكر إلى نشر الإشاعات 

  .والأخبار الكاذبة التي تضر بالصالح العام للمؤسسة وبلبلة أفكار جماهیرها

تحقیق أكبر كسب مادي وهذا یعمل  مجرد في رفاهیة المجتمع وتقدم أفراده  أكثر من المساهمة -

  .على كسب تأیید الجمهور داخل المؤسسة وخارجها

التعاون مع المؤسسات الأخرى على الاتفاق على الخطوط العریضة في محیط العلاقات العامة  -

  .حتى یتحقق لها جمیعا النجاح

لمبنیة على المنطق والتحلیل الموضوعي في حل أي مشكلة حتى إتباع مناهج البحث العلمي ا -

  )14(. یمكن الوصول إلى قرار سلیم مبني على الواقع

على مجموعة من المیادین على الأسس المتمثلة كما یعتمد القائمون بالعلاقات العامة في أي مؤسسة 

  :في

  :المسؤولیة الاجتماعیة -أ

من واجبات المؤسسة أن تكون عنصرا نافعا في المجتمع، بحیث تقوم علیها مسؤولیة خدمته والعمل     

على تقدمه، وتحقیق رفاهیته وتلبیة كل رغباته ومیولاته، فالعلاقات العامة تساهم في رفع مستوى معیشة 

اسات لمعالجة مشاكل المجتمع ، كتقدیم المنح والمستلزمات الراسیة والإعانات والقیام بالأبحاث والدر لأفرادا

  )15(.نهما وتقدیم الحلول الممكنةومنه فهي تعمل على تحقیق المصلحة العامة للتوفیق بی

  :تقدیم المعلومات الصحیحة في المؤسسة وكشف الحقائق للجمهور - ب

دارة الحدیثة تعمل في شفافیة ووضوح ولا تخفي عن الجمهور الداخلي و الخارجي المعلومات إن الإ  

الإنتاج بحیث  علیها، عدا الأسرار الخاصة بعملهاوالحقائق التي تخص المؤسسة والتي من حقه الإطلاع 

بعاد الشكوك السرعة مت المؤسسة بالعمل الصریح وتجنب أذا التز  لتي تؤدي ااستطاعت كسب الجمهور وإ

  .إلى ظهور الشائعات فتضر المؤسسة ولا تخدم مصالحها

  :المنهج العلمي في العمل إتباع -ج

یقتضي هذا المبدأ إتباع المنهج العلمي لدراسة المشكلات التي قد تواجه المؤسسة ومحاولة حلها قصد    

  .الوصول إلى قرارات سلیمة في الأخیر وذلك بإتباع طرق المنهج العلمي
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  .خلق الثقة لدى الجمهور وكسب تأییده -د

  .العلاقات العامة تبدأ من الداخل -و

  .الطابع الدیمقراطي للعلاقات العامة - ن

وقد توصل خبراء العلاقات العامة إلى مبادئ تخدم العلاقات العامة الناجحة في المؤسسة الاقتصادیة    

  :أهمها

في كل فعلى المشتغلین بالعلاقات العامة التقید بالجانب الإنساني  :الاهتمام بالجانب الإنساني -

  .عملیاتهم، مكرسین جهودهم إلى خدمته، وهذا سیكون له أثره العمیق على جماهیر المؤسسة 

على المؤسسة أن تدرس أنواع جماهیرها وأن تكون الرسالة  :مناسبة الرسالة الإعلامیة للجماهیر -

  .با تاما مع مستوى وعقلیة وأمال هذه الجماهیر المستهدفةالاتصالیة متناسبة تناس

لا یكفي أن تكون الرسالة الاتصالیة أو الإعلامیة  :مناسبة الوسائل الاتصالیة المستخدمة للجماهیر -

متناسبة مع الجماهیر بل یجب أیضا أن تختار الوسیلة الاتصالیة أو الإعلامیة المناسبة سواء من ناحیة 

  .في والاقتصادي والأخلاقي والتطلعات الجماهیریة وخبراتهم السابقةالمستوى الثقا

یعتبر عامل الوقت م العوامل التي تساعد على نجاح العملیة الإعلامیة في اختیار  :الوقت المناسب -

الاتصالیة للمؤسسة وتطویر قیمة الوقت المناسب لنشر المادة الإعلامیة من أهم المیادین عند رسم الخطة 

خاصة في بعض المناسبات المعینة، كون الوقت المناسب من أهم الفضائات التي تساعد على  الوقت

  .أهداف البرامج الاتصالیة للمؤسسات

فیجب أن تكون المادة الاتصالیة أو الإعلامیة واضحة وضوحا ملفتا للأنظار  :وضوح المادة الاتصالیة -

د بعض جوانب هذه المادة یساعد على وصولها إلى فإبراز المادة الإعلامیة بشكل یثیر الإنسان وتأكی

  .وقلوبهم أیضاعقول الجماهیر 

أن تهدف المؤسسة إلى خدمة المجتمع في النهایة بحیث أن تكون المادة الإعلامیة  :أن یكون واضحا  -

وأن  مصاغة بصیغة مناسبة تؤدي إلى إعلام الجماهیر أن في نشاط المؤسسة خدمة مؤكدة للمجتمع،

  .المؤسسة في ماضیها وحاضرها ومستقبلها حریصة على ذلك كل الحرص 



 الفصل الثاني                                                     العلاقات العامة والمؤسسة الخدماتیة
 

52 

 

إن الأسلوب العلمي یحتم أن تتم عملیة التقویم، ففي كل برنامج أو خطة اتصالیة وهذا بغیة  :التقویم -

  )16(.تدارك الأخطاء والاستفادة من نتائجه في خطط المستقبل 

التعرض إلیه لمبادئ العلاقات العامة نستنتج أن العلاقات العامة تقوم على عدة أسس تم من خلال ما   

شباع : أنها وتتمثل في ترتكز وتعتمد علیها ومبادئ تتصف بالحیویة والدینامكیة والتفاعل مع الجماهیر وإ

امة على نشاطها إذ تعمل في جمیع المجالات، كما تم التعرض إلیه سابقا وتساعد كذلك العلاقات الع

  .تحمل المسؤولیة، كما أنها تقوم على أسلوب التخطیط

بأهمیة هذا الرأي وذلك  والإیمانوأخیرا فإن العلاقات العامة فلسفة إداریة واضحة في احترام رأي الجماهیر 

  .للتبصر وتنویر الجماهیربعد إتاحة الفرصة 

   :خصائص العلاقات العامة -4

  :العامة في ما یليتتمثل خصائص العلاقات      

العلاقات العامة من الأنشطة المهمة وتشكل عنصر أساسي من أنشطة أي مؤسسة أو هیئة أو تنظیم  -

  .فهي ضرورة یقتضیها العصر الحدیث

  .العلاقات العامة نشاط تخطیط یسعى لتجسید أهداف مرسومة بعنایة على أرض الواقع -

لإدارة ومختلف جماهیرها ویتم هذا من خلال وسائل العلاقات العامة عبارة عن جسر یربط بین ا -

  .الاتصال والإعلام المختلفة

من كائنات إنسانیة مختلفة من العلاقات العامة عملیات تطبیقیة للعلوم الاجتماعیة والسلوكیة كونها  -

  .حیث الطابع والشخصیة والاتجاهات لذا تحتاج وظیفة العلاقات العامة إلى الكادر البشري المتخصص

  .تعد العلاقات العامة مطلب ضروري لجمیع القطاعات ولجمیع المجالات -

  العلاقات العامة نشاط قائم على التخطیط على اعتبار أن نشاطاتها طیلة المدى ونتائجها بعیدة -

.كتحسین صورة المؤسسة فهذا لا یمكن بین عشیة وضحاها ولكن حصیلة سنوات من العمل والإنجاز  

بین المؤسسة وجماهیرها، فتعمل على العلاقات العامة على مبادئ أخلاقیة بتدعیم وبناء الثقة  تتركز -

  .مراعاة الصدق والأمانة والشفافیة بین الإدارة والجمهور العام
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ولیست مسؤولیة العاملین في قسم العلاقات العامة وفقط إذ من غیر العلاقات العامة مسؤولیة الجمیع  -

العاملون في العلاقات العامة جهودا جبارة من أجل ترسیخ سمعة طیبة للمؤسسة ثم  المنطقي أن یبدل

  )17(.هذه السمعة هیسلك عاملون خارج العلاقات العامة سلوكات تشو 

وهذه الفلسفة تفترض أي أن منظمة لا تنشأ لتحقیق الأهداف  تعتبر العلاقات العامة فلسفة للإدارة، -

  .المالیة التي ینص علیها قانونها فحسب

نستنتج أن العلاقات العامة لها أنشطة خصائص تمیزها عن غیرها فهي من الأنشطة المهمة وتشكل    

  صر الحدیثعنصرا أساسیا من أنشطة أي مؤسسة أو هیئة أو تنظیم فهي ضرورة حتمیة یقتضیها الع

بالإضافة إلى أن العلاقات العامة فلسفة للإدارة وهذه الفلسفة تفترض أن أي منظمة لا تنشأ لتحقیق 

  .الأهداف المالیة التي ینص علیها قانونیا فحسب بل من أجل تحقیق الأهداف المعنویة

   والأهداف والوظائف همیةالأ :العلاقات العامة -5

  أهمیة العلاقات العامة -1

العلاقات العامة وظیفة أساسیة من وظائف الإدارة، فهذا فإن لها أهمیة كبیرة وتبرز الأهمیة في النقاط   

  :التالیة

شباع رغباته وكذلك من أجل كسبه  - ازدادت حدة المنافسة بین المؤسسات من أجل إرضاء المستهلك وإ

قات طیبة مع جماهیرها بصفة والحفاظ علیه، من هنا بدأت هذه المؤسسات في التفكیر في إقامة علا

عامة لكسب تأییدها وثقتها والعمل على خلق صور ذهنیة أو انطباع جید عنها بالمقاربة مع المؤسسات 

  .الأخرى، وأدى هذا إلى تزاید الاهتمام بالعلاقات العامة

 تعد العلاقات العامة وسیلة فعالة لإطلاع الجماهیر على أهداف المؤسسة وأوجه نشاطها وشرح -

سیاستها وكسب تأیید الرأي العام وثقة الاحترام وكذلك عن طریق إمداده من خلال العلاقات العامة 

  .بالمعلومات والبیانات والحقائق

تلعب العلاقات العامة دورا مساندا ورئیسا في الترویج لمنتجات المؤسسة من سلع وخدمات من خلال  -

امة المعرض والمساهمة في تمویل بعض الأنشطة في الأنشطة والبرامج الإعلامیة والثقافیة مثل إق
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المجتمع المحلي وتساعد هذه الأنشطة المختلفة في الترویج لأسهم المؤسسة، وتكوین انطباع جید عنها 

قبال الأفراد على منتجاتها    )18(. إضافة إلى زیادة المبیعات وإ

الحدیث كونها تسهل عملیة الاتصال التي في المجتمع من المرتكزات الحیویة تعد العلاقات العامة  -

  .تؤدي إلى الفهم المشترك بین الأفراد

تبرز أهمیة العلاقات العامة على مستوى المؤسسات من خلال عملها في مراجعة القرارات العامة  -

للمؤسسة في مختلف النواحي الإداریة والتسویقیة والتأكد من سلامتها من حیث أثرها على جهود المؤسسة 

الرأي العام وكذلك واجبا في لفت انتباه الإدارة العلیا إلي سیاسات والإجراءات التي تخدم منفعة ومصلحة و 

  .الإدارة عموما

تلعب الإدارة العامة دور مهم في تقدیم النصح لكل الأقسام وكذلك الإدارة العلیا والعمل على خلق جو  -

تعمل على إعداد وتقدیم التقاریر للإدارة العلیا فیما یخص بین الإدارة العلیا وباقي الأقسام والمصالح وكما 

  .التغیرات التي تحدث في اتجاهات الجماهیر

من خلال كل ما سبق نستنج أن للعلاقات العامة أهمیة كبیرة حیث بواسطتها تستطیع الجماهیر التطلع    

شباع رغباته على أهداف المؤسسة وزیادة حدة المنافسة بین المؤسسات من أجل إرضاء الم ستهلك وإ

في تقدیم النصح لكل الأقسام وكذلك الإدارة العلیا  اما مهكسبه والحفاظ علیه، وكذلك تلعب دور ذلك لوك

  .المصالحو قسام الأوباقي 

  :أهداف العلاقات العامة -2

حیث تتطلب الواقعیة  یعد تحقیق أهداف العلاقات العامة من الأهداف العامة لأي مؤسسة،  

تساعد على توفیر مناخ ملائم یساعد المنظمة، على البقاء و الاستقرار والنمو  أنهاوالجدیة والوضوح كما 

  :وتتلخص أهداف العلاقات العامة فیما یلي

  .التعرف على اتجاهات الرأي العام الداخلي والخارجي -
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نتیجة نشر أخبار كاذبة أو غیر صحیحة مع  حمایة المنظمة من كافة صور الهجوم التي تقع علیها -

تهیئة البیئة الداخلیة والخارجیة للمنظمة لعدم التأثر بمثل هذه الأمور وبالتالي وجب على المنظمة توطید 

  )19(.كن من تحقیق عملیاتها الاتصالیةالعلاقة مع وسائل الإعلام حتى تتم

  .إلى الإدارة العلیاتوصیل المعلومات عن اتجاهات وردود أفعال الجماهیر  -

  .تحقیق التكامل بین السیاسات الإداریة واتجاهات ومطالب ورغبات الجماهیر -

  .إقناع الجماهیر وتعدیل الاتجاهات السلبیة لدیهم إلى اتجاهات بناءه -

تنمیة التعاون الاختیاري بین فئات الجماهیر المرتبطة بالمنظمة بما یسهم في حل المشكلات الطارئة  -

  .هاتعرض لالأزمات المفاجئة التي تو تواجهها  التي

وین تزوید فئات الجمهور المختلفة بكافة المعلومات الصحیحة في البیانات الصادقة لمساعدتها على تك -  

  )20( .أدائها استنادا على الحقائق

  :وتتحدد أهداف العلاقات العامة كذلك في     

وذلك بضم أكبر الكفاءات التي ترغب في  أفضل العناصر البشریة في المنشأة ضمان توظیف -

  .تلك المنشأة وعرفت بالسمعة الجیدة اشتهرتالعمل في المنشأة إذا ما 

بناء اسم المنشاة وترسیخ هذا الاسم بسمعة وشهرة تلقى استحسان الجماهیر التي تتعامل معها  -

  .المنشأة

بین الجماهیر المتصلة ضج المنشأة عند تحدید سیاستها حتى تراعي اتجاهات الرأي العام ت -

  .یر في توقع مستوى نجاح تلك السیاساتمن تلك الجماهبالمنشأة والاستعانة بالمعلومات المرتدة 

  .استخدام الأسالیب العلمیة المتطورة في مجال العلاقات وتطبیقها -

جعل المنشأة متفهمة  حاولةواعتراف الرأي العام وكسب تأییده ومالحصول على رضا المجتمع  -

  .وسیاستها وخلق الانطباع المناسب والجید على المنشاة لدى ذلك الجمهورها لخطط

  .سین خدماتها للجمهور ودعم سمعتهامساعدة إدارة البیع على زیادة مبیعات المنشأة و تح -

على تجاوز تلك  ا الإدارة أو المنشاة و مساعدتها،جهة الأزمات والطوارئ التي قد تتعرض لهامو  -

  )21( .المواقف بأقل خسارة ممكنة
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  .دعم سیاسات المؤسسة  وتقبل الجمهور لها -

  .بین المؤسسة والجمهور متبادلتنمیة التفاهم المشترك وال -

  .تعزیز ثقة الجمهور بالمؤسسة -

  .تقدیم اتجاهات الجمهور والتنبؤ بها والاستجابة لها -

  .في اتخاذ القرارات العمل كنظام تحذیر مبكر یساعد الإدارة  -

  .مجال خدماتها وأسواقها وتقبلها لدى جمهور أوسعتوسیع  -

  :ومن خلال هذا هنا نرى أن العلاقات العامة تسعى إلى تحقیق مجموعة من الأهداف     

  .زیادة شعبیة اسم الشركة أو سلعتها وتفضیلها على غیرها -

تي تقدمها الشركة فالهدف من العلاقات للخدمة أو السلعة ال تعمل على تحویل الجمهور إلى زبائن -

         العامة لیس فقط بناء سمعة هذا الهدف یسعى إلى المزید من الرواج لمنتجات المؤسسة 

  .أو خدماتها

  .تسعى العلاقات العامة إلى تأسیس هویة وصورة قیادیة للمؤسسة في السوق -

  تسعى العلاقات إلى تطویر أسواق المؤسسة وتوسعیها وذلك بنشر أفكار جدیدة یتقبلها الجمهور -

  .تها في مجالات وأسواق جدیدةاتفسح المجال لتسویق سلعتها أو خدم

یمكن القول بأن العلاقات العامة الفاعلة هي التي تستطیع تحقیق أهدافها في حدود إمكاناتها      

بالفاعلة مدى مساهمة برامجها في تحقیق أهداف المؤسسة بشكل هام وأهداف العلاقات العامة  والمقصود

  :بشكل خاص، ویمكن عرض أهداف العلاقات العامة على النحو التالي

المستهلكین، الموردین والموزعین، التنظیمات : فتح قنوات اتصال مع فئات الجمهور المختلفة مثل -

  .الحكومیة

مدادهم التعرف على وجه - ات نظر هذه الجماهیر نحو منتجاتها وأعمالها، والإجابة عن أسئلتهم، وإ

  .بالمعلومات لأجل كسب ثقتهم وتأییدهم

الحسنة ودعم الانطباعات الجیدة عنها وفق مجموعة من البرامج المدروسة بدقة تحقیق السمعة  -

  .هالأجل الوصول إلى إقناع ورسم صورة طیبة عن صورة المؤسسة لدى جماهیر 

  .المؤسسة وكسب تأییدهم وولائهم لها إلىتنمیة شعور العاملین بالانتماء  -
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المساهمة في أنشطة المجتمع المحلي، والتي تؤكد انتساب هذه المؤسسة للمجتمع، وتؤكد تفاعلها  -

  .مع أفراده ومؤسساته

  :أهداف العلاقات العامة الرئیسیة فیما یلي" أحمد كمال " كما حدد الدكتور 

من حیث أن العلاقات العامة تهدف إلى تحقیق الانسجام والتوافق الاجتماعي بین  :الجانب الاجتماعي - أ

  .بینهمالأشخاص والجماعات تبعا لحاجاتهم ومتطلبات 

وتكمن في هذا الجانب من خلال تعدیل سلوكات الأفراد وأذواقهم وتكییفها مع  :الجانب السلوكي -ب

  )22( .منظمةومنتجات المؤسسة أو ال خدمات

  :وظائف العلاقات العامة  -3

لقد سبق التعرض إلى أهم الأهداف التي تسعى العلاقات العامة إلى تحقیقها وهي في سبیل ذلك تقوم    

بعملیة من الوظائف والتي تقدمها انطلاقا من وجهات نظر مختلفة، وهي كالآتي باعتبارها وظائف رئیسیة 

  :وهي

بغیة اهتمام وشرح السلعة أو الخدمة التي تنتجها بلغة سهلة بسیطة بالمنشأة تعریف الجمهور  -

  .الجمهور بها

  .شرح سیاسة المنشاة إلى الجمهور أو أي تعدیل أو تغیر فیها بغیة قبوله أیاها بالتعاون معها -

مساعدة الجمهور عن تكوین رأیه وذلك لمده بكافة المعلومات لیكون رأیه مبنیا على أساس من  -

  .أساس من الحقائق الواقع على

التأكد م أن جمیع الأخبار التي تنتشر على الجمهور صحیحة وسلیمة من حیث الشكل  -

  .والمضمون

  .مد المنشأة بكافة التطورات التي تحدث في الرأي العام -

  .حمایة المنشأة ضد أي هجوم قد یقع علیها نتیجة نشر الأخبار الكاذبة أو صحیحة عنها -

  .بعضهم مع بعض داخل المنشأة المنشأة والأفرادو صالح بین تهیئة ج -

  .الإدارة العلیا للمنشأة برد فعل سیاستها بین فئات الجمهور المختلفة إخبار -

  .التي تهم الإدارة العلیا ورفعها إلیها بحث وتحلیل وتلخیص جمیع المسائل -

  .العكسبمساعدة وتشجیع الاتصال بین مستویات الإدارة العلیا والمستویات الدنیا و  -
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  .التأكد من أن أهداف المنشأة وأغراضها وأعمالها تلقى الاهتمام الكافي من فئات الجمهور -

تعمل كمنسق بین الإدارات المختلفة في المنشاة لتحقیق الانسجام بین بعضها البعض وبینها وبین  -

  .الجمهور الداخلي والخارجي

فراد في المستویات الإداریة العلیا تعمل كمستشار شخصي لأعضاء مجلس الإدارة ولجمیع الأ -

سداء النصح للم   )23( .إصدار القرارات وتعدیل السیاساتسؤولین عند وإ

  :كما تتحدد وظائف العلاقات العامة على ثلاث مستویات  

  :على مستوى المؤسسة

  .تزوید المؤسسة بكافة المعلومات والبیانات التي ترصد التطورات التي تطرأ على الرأي العام -

  .حمایة المؤسسة من أي هجوم من شأنه أن یمس سمعتها أو ینال من صورتها الذهنیة -

  .تعریف الإدارة العلیا برد فعل الجمهور إزاء سیاساتها وقراراتها -

  .تسهیل الاتصال بین المستویات الإداریة المختلفة بمرونة وتنسیق العمل فیما بینها -

  :على مستوى الجمهور

سب نوعیة الجمهور سواء كان جمهور المؤسسة من العاملین أو الجمهور وتتحدد تلك الوظائف ح   

بالمؤسسة  الجمهور تعریفم وبصفة عامة تسعى العلاقات العامة إلى الخارجي من المتعاملین بكافة فئاته

  .وسیاستها وشرح أهدافها والوساطة ما بین الجمهور والإدارة العلیا

  :على مستوى المجتمع

  .كشخصیة اعتباریة إلى المجتمعتقدیم المؤسسة  -

  .السلبیة الناتجة عن نشاط المؤسسة المظاهر الحد من المدار -

  .وخلق الصورة اللائقة عن المؤسسة سعي الدائم إلى خدمة مصالح المجتمعال -

  .التنافس البناء ما بین المؤسسات ذات المنتجات أو الأهداف المتشابهة -

   )24( .اعیة والأخلاقیةالالتزام بقیم وقواعد المسؤولیة الاجتم -
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علیه جل الباحثین في مجال العلاقات العامة وینحصر في خمس وظائف أساسیة وهناك تقسیما یتفق    

  .البحث، التخطیط، الاتصال، التنسیق، التقویم، المتابعة: هي

تلك الدراسات المتصلة بقیاس اتجاهات  یقصد بالبحث كوظیفة من وظائف العلاقات العامة، :البحث

  )25( .المؤسسة في الداخل والخارجالرأي بین جماهیر 

فقد مرت العلاقات العامة بمرحلة تغلب فیها الطابع الارتجالي لمعرفة اتجاهات الجمهور ونتیجة التقدم     

مهور وجمیع البیانات جأسالیب علمیة في دراسة اتجاهات الو العلمي والتكنولوجي أصبحت هناك طرق 

والمعلومات المختلفة لدراسة المشكلة، كما أن البحث في العلاقات العامة، والاستطلاعات الرأي العام 

لجماهیر المؤسسة لقیاساته للوقوف على الاتجاهات الحقیقیة للجماهیر تكون في خدمة سیاسة المؤسسة 

فة وتقییم مدى كفاءتها ونجاحها في الوصول إلى الإعلامیة المختلك تقوم بالأبحاث بتحلیل البرامج وكذل

  .الجماهیر والتأثیر فیها وفق مقاییس إحصائیة

الإداري الذي یوجه  يوهي الوظیفة الأخرى من وظائف العلاقات العامة فهو النشاط العقل :التخطیط

  .دام لمجموعة الطاقات المتاحة لتحقیق أغراض معینة في فترة محددةخلاختیار أمثل است

ي العلاقات العامة هي المرحلة المتمثلة في دراسة اتجاهات الجمهور فومن أهم مراحل التخطیط    

وبالتالي یساعد هذا على التنبؤ بالرغبات والاحتیاجات المختلفة بما یجعل الخطط الموضوعة مسندة في 

  .أسس علمیة ومعرفة شاملة لما یدور وتوقع أفضل النتائج

ابتكار الإدارة وسائل نقل الخطة للواقع والاتصال هو لتنفیذ الخطة وهنا یتطلب  الاتصال وسیلة :الاتصال

العملیة التي یتم من خلالها نقل المعلومات وقد تكون رسالة شفهیة أو مكتوبة أو صورة أو حتى إشارة 

اك والاتصالات لیست في اتجاه واحد، أي أن العملیة لا تقتصر على إرسال الرسالة واستلامها بل إدر 

الإدارات المختلفة وكذلك مع  ها لفحواها ومكنونها، حیث یتم الاتصال بین إدارة العلاقات العامةیمستلم

براز  المؤسسات المختلفة في المجتمع وكذلك الاتصال بالمسؤولین وقادة الرأي لربط المؤسسة بالمجتمع وإ

  .صورتها الطیبة، وموقعها وأهمیتها في خدمة الجمهور

تعتبر وظیفة التنسیق من العناصر المهمة في العلاقات العامة حیث یتم التنسیق بین إدارة  :التنسیق

العلاقات العامة والإدارات الأخرى داخل المؤسسة ولابد من التنسیق المستمر مع هیئات المجتمع المحلي 
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اللازم مع المؤسسات أو والمراكز الإعلامیة، وتقوم كذلك بتأمین الاتصال الإعلامي  تماثلهاوالهیئات التي 

  .الهیئات الإعلامیة لنقل صورة المؤسسة ونشاطاتها المختلفة ووظیفتها في خدمة المجتمع

من مرحلة البحث عن الحقائق ورسم  العلاقات العامة ووظائفها ابتداء عمل آلیةلقد أوضحنا  :التقویم

  .ة للوصول إلى جماهیرهاالخطة، التخطیط، وسائل الاتصال، الاتصالات التي تستخدمها المؤسس

یمثل المحطة النهائیة في آلیة عمل العلاقات العامة كما أن هناك علاقة بین هذه المرحلة والتقویم    

والمراحل السابقة الأخرى وظهر التقویم نتیجة للحاجة المستمرة لمعرفة مدى كفاءة خطط العلاقات العامة 

التحري العلمي عن الأخطاء  وكذلك فهي تمثل عملیة وبرامجها ومدى حاجات جماهیرها المستمرة،

  .ب القصور في البرامج المختلفة لتفادیها في الخطط المستقبلیة بما یساهم في نجاح أهداف المؤسسةوأسبا

والجدیر بالذكر هنا أن البحث والتخطیط والاتصال والتنسیق والتقویم وآلیات لیس من السهل تطبیقها    

العامة لكونها نشاطات نوعیة یصعب قیاسها بوسائل القیاس المادیة كالحجم والمساحة في برامج العلاقات 

نما تعتمد على المهارة البشریة مضافا إلیها الأسالیب العلمیة  المتطورة، إضافة إلى ذلك فهي تتعامل مع وإ

    لتنبؤ تغیرات متباینة لذلك فإن آلیات العلاقات العامة تحتاج إلى مهارات عالیة وقدرة على ا

  )26( .والملاحظة

  :بعض المفاهیم ذات الصلة بالعلاقات العامة -6

یقصد بالإعلام نشر الحقائق والآراء والأخبار بین جماهیر الهیئة أو المؤسسة : العلاقات العامة والإعلام

والمحاضرات، سواء جماهیرها الداخلیة أو الخارجیة ومن وسائله الأساسیة والإذاعة والسینما والتلفزیون 

 atte groth" " أتو جروت " ومن سائله الأساسیة الصحافة والإذاعة والسینما والتلفزیون والندوات، ویرى 

  )27( .أن الإعلام هو التعبیر الموضوعي لعقلیة الجماهیر ولروحها ومیولها واتجاهاتها في نفس الوقت" 

في الإعلام الوضوح والصراحة ودقة الأخبار مع ذكر مصادرها، كما ینبغي على القائم  ویشترط   

بالرسالة الإعلامیة الالتزام بمعاییر الصدق والأمانة فالإعلام هو تزوید الجماهیر بأكبر قدر ممكن من 

  .المعلومات الصحیحة أم الحقائق الواضحة التي تمكن التأكد من صحتها

خلال مفهوم الإعلام القول بأنه لا یعدو أن یكون أكثر من مجرد نشر البیانات والمعلومات عن  ومن   

  .السلع أو الخدمات في وسائل النشر المختلفة بقصد تنویر الرأي العام وتبصیره بمجریات الأمور
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لإعلام من وعلى هذا یكمن القول أن العلاقات العامة كعملیة اجتماعیة أعم من الإعلام، كون ا     

الوسائل التي تستعملها العلاقات العامة لأجل تحسین وتوصیل صورة طیبة عن المؤسسة أو المنظمة 

  .للجماهیر

الإعلان كما یعرفه المفكرون هو نشر المعلومات والبیانات عن السلع أو : العلاقات العامة والإعلان

المساعدة في بیعها أو نقلها نظیر دفع  الخدمات أو الأفكار في وسائل النشر المختلفة بقصد بیعها أو

الإعلانیة وفي  ةمقابل بواسطة شخص معین، وحیث أن المعلن یرفع ثمن النشر فإنه یتحكم في الرسال

  .طریقة نشرها والمكان الذي تظهر فیه

عملیة اتصال عبر شخصین من خلال وسائل الاتصال العامة بواسطة : " كما یعرف الإعلان على أنه

فعون ثمن لتوصیل معلومات معینة إلى فئات من المستهلكین، حیث یفصح المعلن عن معلنین ید

  )28(".شخصیته في الإعلان 

ویعتمد الإعلان بالأساس على إثارة الانتباه بالتركیز على شيء معین إذ یسعى لترك آثار على أذهان    

یا، والصدق في الإعلان في حقیقة المتلقین لتصبح الأشیاء المعلن عنها مرغوب فیها عند الجمیع اجتماع

  .الأمر هو أخذ انتباه الأفراد دائما

ومن خلال مفهوم الإعلان یمكن القول أن العلاقات العامة تسعى من خلال الإعلان إلى ربط عملیة 

اتصالیة داخلیة وخارجیة مع شتى الجماهیر لأجل تحقیق الإشباع والسیطرة على حواسهم وشعورهم 

  .ه خدماتها وسلعهافینجذبون في اتجا

  :العلاقات العامة والدعایة

بغرض نشر الأفكار دون اعتبار " إثارة الرأي العام على نطاق واسع " تعرف الدعایة على أنها    

خفاء  ،)29(" بصدقها أو دقتها  أي أنها تعتبر أحد أنواع الاتصالات التي تعمل على خلق الأخبار وإ

الحقائق أو تغییرها كلیا أو جزئیا فهي لا تمد إلا الأخبار التي تناسب وجهة نظر المسئولین والقائمین على 

وهي التشویه " نصف الحقیقة " مختلف المؤسسات والمنظمات وهناك من یصف الدعایة على أنها 

ریف الذي یجعل ما لا یعتد به یبدوا وكأن له وزنا، وهي أداة في الصراع الدولي للتأثیر في الرأي والتح

  .العام في جمیع أنحاء العالم وذلك من خلال استخدام الصحف والمجلات والإذاعة والتلفزیون

م المتبادل بین في حین تعتمد العلاقات العامة على نقل المعلومات والحقائق الصادقة لتحقیق التفاه    

المؤسسة وجماهیرها بینما تسعى الدعایة إلى الإقناع بوجهة نظر معینة بواسطة أسالیب قد تتعدى لتكون 

  .غیر شرعیة وهي تحمل في طیاتها تضلیل أو تشویه أو تلاعب في المنطق
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  :العلاقات العامة ووظائفهم المختلفة داخل المؤسسة ویأخصائ  -7

لتنظیم العلاقات العامة یتوقف إلى حد كبیر على العنصر البشري في التنظیم  الأسمىإن النجاح       

ما یوضح أهمیة انتقاء العنصر البشري عامة وانتقاء رجل العلاقات العامة خاصة وهذا الأخیر  وذلك

الذي له دور مهم رئیسي في إنجاح العلاقات العامة بالمؤسسة، لذلك فمن الواجب أن توفر فیه عدة 

الاتصالیة، المؤهلات  تالمؤهلات الشخصیة والمؤهلات، المؤهلا هاتتعلق بعدة جوانب منخصائص 

  .الإداریة أو الوظیفیة

  :خصائص ممارسي العلاقات العامة

  :وتتمثل خصائص ممارسي العلاقات العامة في مجموعة من الخصائص وهي  

  :الخصائص الشخصیة

رجل العلاقات العامة یجب أن یكون جذابا، ومن مظاهر هذه الصفة سماحة  :قوة الشخصیة والجاذبیة -

  .الوجه، ورقة الحدیث وحسن الهندام مع قدرة استمالة الآخرین لآرائه

المشتغل بالعلاقات العامة بحاجة دائمة إلى المعلومات لذا یتطلب منه أن تكون لدیه  :حب الاستطلاع -

  .والأحداث والسعي وراء الحقائق وتفسیرها الرغبة المستمرة في تتبع المجریات

یجب أن یكون رجل العلاقات العامة مقبل على الآخرین متطلع إلى معرفة ما  :الاهتمام بالآخرین -

  .معهم حتى یستطیع كسب ثقتهم للاندماجوحبا لدیهم من أفكار وأخبار 

خاصة أن العلاقات العامة عملیة مستمرة لبیع الأفكار  أن یكون متحمسا لعمله وأفكاره، :الحماس -

  .والخارجیة من أجل التأثیر فیهمللجماهیر الداخلیة 

یحتاجها رجل العلاقات العامة عند مواجهة رؤسائه بالحقائق المجردة، فلا یرائي  :الشجاعة في الرأي -

ر على الرأي الصحیح وأن صأن ی ، كما یجبالمسؤولیة والأمانة والإخلاصولا یكذب بل أن یتحمل 

  )30( .وأن یدافع عنه بكل إصرار یواجهه به الرؤساء



 الفصل الثاني                                                     العلاقات العامة والمؤسسة الخدماتیة
 

63 

 

أخصائي العلاقات العامة بحاجة إلى الخیال الخصب عند تخطیط برامج المستقبل  :الخیال الخصب -

  .ووضع الحلول للمشاكل، وعند تصور نتائج القرارات قبل اتخاذها

یكون رجل العلاقات العامة مستكین للخمول بل یجب أن یكون متحرك  لا لابد أن :الموضوعیة -

  .وقادر على العطاء والبذل في كل الأوقات

  :المؤهلات العلمیة الثقافیة

المرتبطة بالعلاقات العامة كدراسة  العملیةیجب أن یكون رجل العلاقات العامة مزود بالأصول العلمیة و   

علم الاجتماع والإعلام والاتصال والإدارة إلى جانب الإحاطة بالمناهج العلمیة التي تستخدم في العلاقات 

حاصلا العامة والأسالیب المعتمدة في قیاس الاتجاهات والآراء، كما یجب أن یكون رجل العلاقات العامة 

یة خاصة بالعلاقات العامة أو على الأقل بإحدى تخصصات الإدارة أو على شهادة علمیة من معهد أو كل

اللغات والإعلام والاتصال، هذا بالإضافة إلى ضرورة توفر الرصد الثقافي الواسع والتحكم في عدة لغات 

  .مع معرفة تقنیات الإعلام وأسالیب توظیفها

  :وتشمل في :المؤهلات الاتصالیة

در مة جدا من أجل الحصول على المعلومات والاستفادة من المصاوهي مه :القدرة على القراءة -

  .اللغة إتقانالمكتوبة كما أنها تساعد على 

  .یتطلب من رجل العلاقات العامة الیقظة والاستماع للجماهیر لیتمكن من صحة التحلیل :الإستماع -

  .الأدبي والعلميونقصد بها الكتابة الواضحة الخالیة من التعقید  :القدرة على الكتابة -

  .یعني به الحدیث الواضح الجذاب المؤثر في الجمهور المتلقي :التخاطب -

یستخدم أخصائي العلاقات العامة مختلف وسائل الإعلام فیما یحتم علیه معرفة بعض  :الحس الفني -

  .خصائصها وامتلاك دوق فني سلیم یمكنه من الاستخدام الأمثل بكل منها

  :وتتمثل في الآتي :الوظیفیةالمؤهلات الإداریة 

أي القدرة على تحمل المسؤولیة ومواجهة المعوقات الإداریة  :القدرة على مواجهة المشاكل الإداریة -

  .والعمل مع الزملاء بروح الفریق، لذلك فالعلاقات العامة تتطلب التحلي بالصبر عند مواجهة الأخرین
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یفترض في رجل العلاقات العامة أن یحمل مهارات رجل التنظیم في تصمیم  :القدرة على هیكلة العمل -

الوحدات الإداریة وفي توزیع المهام الوظیفیة بصیغ عضویة مرنة قادرة على تفعیل العاملین مع القدرة 

  .على توثیق المعلومات

یار البدائل في وظیفة بسبب الحاجة المستمرة و اللامتناهیة لاخت :القدرة على صنع القرارات واتخاذها -

العلاقات العامة، وهذا مؤهل ضروري وحاسم حیث أنه یسهل مشاركة رجل العلاقات العامة في صنع 

  .القرارات في المستویات الإداریة

تنطلق وظیفة العلاقات العامة تواصل یومي مستمر مع الإدارة  :قةالتحكم في المفاهیم الإداریة بد -

  .ا یفترض إدراك المفاهیم الإداریة بشكل جیدشتركة معهغة مالعلیا ومن أجل بناء ل

لى بتلك الصفات صعوبة في إیجاد الفرد الذي یتحأن هناك ضوء ما تم عرضه سابقا ندرك  وعلى    

كما أنه لیس هناك رجل مثالي في العلاقات العامة ملم بكل هذه السمات المذكورة بل إن  التي أوردناها،

  .هناك رجل العلاقات العامة الناضج الذي تشكل أخلاقیاته وخبراته وفقا لبعض المعاییر المذكورة سابق

علاقات من المهم تحدید أدوار ممارسي ال :تحدید أدوار ممارسي العلاقات العامة داخل المؤسسة -

  :العامة داخل المؤسسة والتي صنف كما یلي

ینفذ عادة برامج وأنشطة الاتصال ممارسون ذو مهارة عالیة من  :تقني اتصالممارس العلاقات العامة  -

بین الأنشطة كتابة النشرات والبیانات الاختیاریة وتحریر المجلات الداخلیة وتطویر مواقع الانترنیت 

  .ویساهم في إعداد تقنیات الاتصال

الإدارة ویتخذ یخطط ویدیر، یسهل برامج الاتصال ینصح  :ممارس العلاقات العامة مدیر اتصال -

  .القرارات

حیث أنه المرجع فیما یتعلق بالمسائل الاتصالیة وتعتمد علیهم الإدارة في تقدیم  :استشاريخبیر  -

الحلول لما تواجهه من مشكلات ویحدد مواطن الضعف في العلاقات ویضع البرامج ویطبقها لمساعدة 

  .الآخرین
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الأطراف صاحبة المصلحة فالفهم المتبادل یزیل الحواجز ویقیم محاور الربط بین كل  :ل الاتصالهمس -

  .هو المسهل لاتخاذ القرارات الجیدة ویوفر مزایا مشتركة

حیث یعمل مع باقي أعضاء المؤسسة لتحدید مشكلات وحلها، فهم یشاركون في  :متدخل في الأزمات -

هداف وتقدیم المشورة عند التطبیق وینظر إلیهم على أنهم مهرة المساعدة لوضع الأ الإستراتیجیةالقرارات 

  )31( .لتحلیل والوصول إلى الحلولفي مساعدة الآخرین على ا

یمارسون  والمبتدئون إن معظم ممارسي العلاقات العامة في الواقع یمارسون العدید من هذه الأدوار  

، وفي بعض الأحیان نجد أن التقنیین ةالإداری المهنة على المستوى التقني بینما القدامى یمارسون الأدوار

یعملون بمستویات عالیة داخل المؤسسات ویتمتعون بتأثیر ضخم وخاصة في مجال خبر معینة على 

تناول علاقات وسائل الإعلام  سبیل المثال الصحفیون الذین ینتقلون إلى دور العلاقات العامة یمكنهم

  .عالیة المهارة والفعالیةالجماهیریة على كل المستویات بطریقة 

  اتیةمالمؤسسة الخد: ثانیا

  :خصائص المؤسسة -1

تتوقف المؤسسة الخدماتیة في جملة من الخصائص مع باقي المؤسسات من حیث كونها تقدم خدمات  

  :معهامقابل تحسین صورتها للجماهیر المتعاملین 

 .مؤسسات ذات طابع إداري واجتماعي -

 .تقدم خدمات للجماهیر المتعاملة معها-

 .هدفها إرضاء المتعاملین معها بتقدیم خدمات آنیة لهم -

 .تركز على إبراز الصورة الایجابیة للمنشأة لتحقیق الاستمراریة في الأداء -

 .تنمي في أغلبها القطاعات العامة التابعة للدولة -

 .تركز على الجانب المادي كالمؤسسات الخاصة لا -

 .تختلف بشكل كبیر مع المؤسسات الاتصالیةلا  -    

 )32(.تستخدم وسائل اتصالیة لتسهیل خدماتها ومراعاتها للعلاقات مع الجماهیر النوعیة -    
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  :مراحل تطور المؤسسة الخدماتیة -2

اقتحمت المؤسسات الخدمیة العدید من الأسواق وأصبح لزاما علیها أن تحافظ على استمراریتها من        

خلال الاتصال مع زبائنها ومعرفة رغباتهم المنتظرة وتوقعاتهم اتجاه الخدمات المقدمة وحتى تتوصل 

  :المؤسسة الخدمیة إلى ذلك فهي تمر بمجموعة من المراحل هي

  ة الأصلالمؤسس: المرحلة الأولى

في هذه المرحلة تنتج المؤسسة نوعا محددا من المنتجات، وتظهر لدیها حاجة لتقدیم عرض جدید   

للخدمات من خلال التنسیق بین مجموعة من الوسائل سواء كانت مادیة أو معنویة لتقدیم خدمة موجودة 

مؤسسة الخدمیة الالتزام مسبقا ولكن بتركیبة مختلفة وشغل وظائف جدیدة، وفي هذه المرحلة یجب على ال

  :بالخطوات التالیة

 .نشر معنى المفهوم الخدمي داخل المؤسسة -

 .تحدید مستوى العرض المرغوب من الخدمات -

 .تحدید الشرائح المستهدفة -

ویتوقف نجاح هذه المرحلة على قدرة  تحدید نظام الإنتاج ووضعه قید التطبیق داخل المؤسسة، -

  .المؤسسة على تحدید وتطویر أفكار إنتاجیة في صناعة الخدمات

  التطور الجغرافي والتنظیم العقلاني للعملیات :المرحلة الثانیة

تهدف المؤسسة الخدمیة في هذه المرحلة إلى اختیار الصیاغة التنظیمیة التي تسمح لها بإعادة إنتاج      

الخدمة الأصلیة في المؤسسة بطریقة تضمن زیادة الإنتاج في الخدمات وكسب زبائن أكثر، وفي هذه 

  :المرحلة یجب على المؤسسة الخدمیة الالتزام بالخطوات التالیة

 .طات الإنتاجیة لتسهیل عملیة إعادة إنتاج الخدمة تنمیط مختلف النشا -

 .تحدید مختلف الخیارات الإنتاجیة المتاحة -

 .تحدید الحاجة المالیة للمؤسسة واختیار مختلف مصادر التمویل -
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  النمو :المرحلة الثالثة

كامل  تنمو المؤسسة الخدمیة في هذه المرحلة بصورة سریعة وتهتم بتوسیع حجم النشاطات لتغطیة      

السوق المحلیة من خلال الاستخدام المكثف لوسائل الاتصال وتوزیع منتجاتها غبر مناطق جغرافیة 

  :عدیدة وتتبع المؤسسة في هذه المرحلة الخطوات التالیة

 .حسن اختیار مصادر التمویل لتغطیة نفقات وتكالیف التوسع والنمو -

 ).د، شراء مؤسسة موجودة مسبقا إنشاء فرع جدی( اختیار طریقة مناسبة للنمو والتوسع  -

بناء شبكة عمل فعالة من خلال تحدید أدوار العاملین بالمؤسسة، وتكوین العاملین الجدد، ووضع  -

 .نظام للرقابة

  إرساء القواعد التسویقیة بالمؤسسة كالاتصال إلى جانب الوظائف الأخرى كمراقبة التسییر والنوعیة -

  .بتقدیم الخدمات في أحسن صورة الموارد البشریة وغیرها والتي تسمح

  تعد هذه المرحلة من دورة حیاة المؤسسة الخدمیة جد عملیة، حیث یتطلب منها تكثیف حجم نشاطاتها   

   .وتنتهي هذه المرحلة عند تشجیع السوق

  النضج :المرحلة الرابعة

استقرار، وتكون السوق المحلیة في هذه المرحلة یكون نشاط المؤسسة الخدمیة ورقم أعمالها في حالة      

مشبعة، وتشد المنافسة ویصعب على المؤسسة الحصول على زبائن جدد، ویجب على المؤسسة الخدمیة 

  : في هذه المرحلة أن یكون لدیها القدرة على

تطویر سیاساتها التسویقیة والاتصالیة لتحافظ على زبائنها، والتمیز في عرض خدماتها من أجل  -

 .سةالتصدي للمناف

 .القدرة على التجدید وتطویر خدماتها وتنویعها -

  الانحدار أو الاستمرار في البقاء :المرحلة الخامسة

بعد مرور المؤسسة بالمراحل الأربعة السابقة هناك احتمال دخول المؤسسة الخدمیة في مرحلة     

الانحدار والتي یمكن أن تكون مؤقتة إذا التزمت المؤسسات بالتعلیمات الواردة في المراحل الأربعة 
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سة الخدمیة في ، فتستمر المؤس)الانحدار ( السابقة، وبالتالي تتجنب المؤسسة البقاء في هذه المرحلة 

  :البقاء والاستمراریة في نشاطاتها الخدمیة وذلك من خلال شكلین هما

  .إعادة إدخال تعدیلات جدیدة على الخدمة - 1

  :تطویر خدمات جدیدة من خلال - 2

 .إنشاء سلسلة خدمات متكاملة موجهة لنفس الزبائن -

 .محاولة إیجاد أسواق جدیدة للخدمات الأصلیة للمؤسسة -

 .ت جدیدة لفئات معینة من الزبائناقتراح خدما -

إن دراسة مراحل تطور المؤسسة الخدمیة تساعد في معرفة المراحل التي یجب فیها على المؤسسة أن   

تهتم أكثر بالاتصال اتجاه زبائنها ویكون ذلك خاصة في مرحلة النمو والنضج أین تعمل المؤسسة على 

  )33( .استمراریتها ى اكتساب زبائن وتوطید علاقتها بهم وذلك بهدف الرفع من أدائها التسویقي والحفاظ عل

  :الهیاكل التنظیمیة للمؤسسات الخدماتیة -3

تختلف الهیاكل التنظیمیة للمؤسسات الخدمیة، إلا أن هناك نمطین هما الأكثر شیوعا بین هذه    

  :المؤسسات هما

  :الهیكل التنظیمي المفلطح

إلا أنه یتمیز بان عدد مستویاته التنظیمیة محدودة للغایة ویكون فیه  هو أحد أنماط الهیكل الهرمي،   

نطاق الإدارة واسعا، ویناسب هذا الهیكل مجلات النشاط التي تكون فیها الكوادر متخصصة على ذات 

المستوى من حیث التأهیل والخبرة، وتكون الأهمیة النسبیة للتخصصات على ذات المستوى وتتوقف 

  .ؤسسات التي تنتهي إلى تلك الفئة على مدى روح العمل الجماعي السائد فیهافعالیة أداء الم

ویتمیز هذا النمط الهیكلي بقصر خطوط السلطة والاتصال الرأسیة وسهولة الاتصالات الأفقیة ومن تم    

لقرارات التدفق السریع للبیانات والمعلومات بین أجزاء الهیكل التنظیمي بما یحقق السرعة في عملیة اتخاذ ا

ولا شك أن هذا النمط المناسب للأنشطة الخدمیة یكون أقل كلفة من الأنماط التقلیدیة الأخرى، ویوضح 

  . الشكل الموالي النمط المفلطح للهیكل التنظیمي لمؤسسة خدمات
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  .یوضح النمط التنظیمي المفلطح لمؤسسة خدماتیة ):1(الشكل رقم 

  .70، مرجع سابق، ص "إدارة وتسویق الأنشطة الخدمیة "سعید محمد المصري  :المصدر

  :نمط هیكل المصفوفة 

ظام المشروعات التي تخطط وتنفذ هذا الهیكل مجالات النشاط التي تقوم بصفة رئیسیة على نیناسب    

ب طلبات الزبائن وخلال برنامج زمني محدد له بدایة ونهایة متفق علیها، وعلى هذا الأساس یتم حس

ة تجمع فیها التخصصات المختلفة وتتوقف فعالی) كل مشروع على حدا ( تكوین فرق عمل للمشروعات 

أداء المؤسسات التي تنتهي إلى هذه الفئة على مدى توافر روح العمل الجماعي، وعلى قدرتها على إتمام 

  .المشروعات طبقا للبرامج الزمنیة، وفي إطار التكالیف المقدرة لها

وینتشر استخدام هذا النمط في العدید من المؤسسات الخدمیة وبصفة خاصة مؤسسات الخدمات    

الخدمات البحریة والتوكیلات التجاریة، وشركات السیاحة ومنظور الرحلات وغیرها من الاستشاریة، و 

  )34( .المؤسسات التي لا تقدم ناتجا مادیا ملموسا لزبائنها، ویوضح الشكل التالي هذا النمط التنظیمي

   

 المدیر العام

مدیر التخطیط 

 والعملیات

 المدیر المالي والتجاري مدیر التسویق

مجال التخطیط  كوادر

 والعملیات

كوادر المجال المالي 

 والاقتصادي

 كوادر مجال التسویق
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  .یوضح نمط المصفوفة لمؤسسة خدمته ):2(الشكل رقم 

  .72، مرجع سابق، ص "یة اتإدارة وتسویق الأنشطة الخدم: " سعید محمد المصري :المصدر

  : من خلال هذا الشكل یتضح أن   

ویكون ) إدارة التسویق ( 1، وص)إدارة التخطیط والعملیات (  1یتكون من س) أ(فریق عمل مشروع  -

  لحین إنجازه) أ(في الإدارة التي ینتمي إلیها والأخر مؤقت ضمن فریق المشروع دوران، أهمها دائم  1لـ س

  .1، ع2، ص2یتكون من س) ب(فریق المشروع  -

  2، ع.یتكون من ص) ج(فریق عمل المشروع  -

فتأخذ  وبصفة عامة یمكن للمؤسسات الخدمیة أن تستخدم أكثر من نمط واحد في تقدیم هیكلها التنظیمي،

  .بالنموذج على أساس التخطیط الوظیفي قم تنظم أحد مجالات التخصص الوظیفي على أساس المصفوفة

 المدیر العام

إدارة التخطیط 

 والعملیات

الشؤون المالیة  إدارة إدارة التسویق

 والإداریة

 مشروع أ

 مشروع ج

 مشروع ب

1ص                                       1س  

 2ع                               3ص

1ع                         1ص                             1س  
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  أسباب نمو المؤسسات الخدماتیة  -4

نماذج القطاع الخدمي بشكل كبیر بعد الحرب العالمیة الثانیة، حیث تحولت الكثیر من اقتصادیات      

الخدمي، ویرجع ذلك التحول إلى حركة عصر المعلومات التي  الدول من اقتصاد التصنیع إلى الاقتصاد

تنشأ بفعل اختراع الحاسوب وتطور الاتصالات ومن المتوقع أن تزداد هذه الأهمیة كثیرا في المستقبل 

  :للأسباب التالیة

مما زاد الحاجة إلى الخدمات الطیبة وبذلك زادت مراكز الرعایة الصحیة  :ازدیاد متوسط أعمار السكان

  .ومراكز اللیاقة البدنیة والتي یحتاجها كبار السن

أدت التغیرات التي عرفها العالم بعد الحرب العالمیة  :تحسین مستوى المعیشة وارتفاع مستوى الدخول

تفاع الدخول الوطنیة، مما یعود بالفائدة على الدخل الثانیة إلى تطور الحیاة المعیشیة للأفراد نتیجة ار 

الفردي للأشخاص هذا ما جعل الإنفاق على الكثیر من الخدمات أمرا ممكنا ومیسورا وخاصة تلك التي 

  .تجعل من الحیاة أكثر راحة ومتعة

مر الذي وذلك بسبب زیادة استخدام ظاهرة التشغیل الآلي لكثیر من المصانع، الأ :ازدیاد أوقات الفراغ

  .قلل من أیام العمل الأسبوعیة وساعات العمل في الیوم الواحد

حیث أشارت التقاریر إلى أن هذا القطاع كان یستحوذ على  :زیادة نسبة العاملین في قطاع الخدمات

في  %35وارتفعت النسبة إلى ما یقارب  1965من مجموع القوى العاملة في العالم عام  %25حوالي 

                        وفي نفس الفترة كانت النسبة في الدول المتقدمة     )  1991_  1989( الفترة 

 )42%  _67% .(   

حیث أصبحت قوة عمل مؤثرة وترتب عنه قلة الوقت الذي توفره ربة البیت للقیام  :اتساع دائرة عمل المرأة

الأسرة لكثیر من الخدمات من خارج  بالأعمال المنزلیة، إضافة إلى زیادة دخل الأسرة، مما استدعى طلب

  .البیت

مما یستدعي الحاجة إلى خدمات الصیانة وازدیاد تعقید القطاع الخدمي  :ازدیاد تعقید المنتجات تقنیا

بشكل یفوق الاهتمام بالقطاع الصناعي كارتفاع عدد المستشفیات الخاصة والفنادق بمختلف 

  .الخ.....درجاتها
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ضمن المؤسسة بقائها واستمرارها یتوجب علیها القیام بالإبداع مما یؤدي إلى حتى ت :تقدیم منتجات جدیدة

ظهور خدمات مرافقة لها على درجة عالیة من التكنولوجیا وبالتالي ارتفاع الطلب علیها ومن بین هذه 

  .الخ...الخدمات نذكر خدمات ما بعد البیع، الضمان، الصیانة، 

فالبیئة التسویقیة أصبحت أكثر تعقیدا من السابق وخاصة فیما یتعلق  :تعقد بیئة منشآت الأعمال

بالتشریعات والقوانین الأمر الذي نتج عنه حاجة أكبر من ذي قبل للخدمات مثل المشورة الإداریة 

والضریبیة والنصائح القانونیة والاستشارات الفنیة وخاصة تلك المتعلقة بتقنیات نظم المعلومات 

  .والاتصالات

حیث یلجأ الأفراد والمؤسسات إلى شراء الخدمات من غیرهم بغرض الاستفادة من  :بحث عن الفعالیةال

تجربة وخبرة المختصین في مختلف المیادین وتخفیض التكالیف المباشرة عن طریق استئجار خدمات 

 )35( .الغیر

  :تصنیفات خدمات المؤسسة -5

  :وینقسم إلى أربعة عناصر وتتمثل :التصنیف المبسط -

وهنا تكون الخدمات إما استهلاكیة تقدم خدمات شخصیة صرفة  :حسب نوع السوق أو حسب الزبون

مثل الخدمات الصحیة والسیاحیة، أو خدمات منشآت وهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات منشآت 

  :داریةالأعمال كما هو الحال في الخدمات المحاسبیة أو الخدمات الإ

منها خدمات تعتمد على قوة العمل مثل خدمات التدریس والخدمات  :حسب درجة كثافة قوة العمل

الصحیة والخدمات الأخرى، تعتمد على المستلزمات المادیة ومن أمثلتها خدمات النقل العام وخدمات 

  .الاتصالات

ي عال مثل خدمات الطبیب وتنقسم إلى أولا خدمات ذات اتصال شخص :حسب درجة الاتصال بالمستفید

وخدمات المحامي، وثانیا خدمات ذات اتصال شخصي منخفض مثل خدمات الصرف الآلي والخدمات 

  .الخ...البریدیة وثالثا خدمات ذات اتصال شخصي متوسط مثل خدمات المطاعم وخدمات المسرح
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وثانیا  ریین وخدمة الخبراءونذكر منها أولا الخدمات المهنیة مثل خدمات المستشارین الإدا :حسب الخبرة

  .حراسة العمارات وفلاحة الحدائق الخدمات الغیر مهنیة مثل خدمات

  وینقسم إلى عدة أقسام :التصنیف المعمق -

مثال ذلك الخدمات الحكومیة التي تقدم  :الخدمات القابلة للتسویق مقابل الخدمات الغیر قابلة للتسویق

  .حكومیة رسوما مقابل تقدیمها للمستفیدینللمنفعة العامة ولا تتقاض السلطات ال

تقدم خدمات المستفید  :الخدمات المقدمة للمستفید النهائي مقابل تلك المقدمة للمشتري الصناعي

النهائي إلى الأشخاص الذین یستخدمون الخدمة لفائدتهم الخاصة حیث لا یترتب نتیجة استهلاك الخدمة 

خدمات الحلاق، وأما بالنسبة لخدمات المشتري : رى مثلللمستفید النهائي أي منافع اقتصادیة أخ

  .الصناعي فهي خدمات تقدم إلى منشآت أعمال وتقوم المنشأة باستخدامها لإنتاج شيء آخر

 .الخدمات الملموسة مقابل الخدمات غیر الملموسة -

 .خدمات حسب مدى مشاركة المستفید في عملیة إنتاج الخدمة -

 .خدمات متعلقة بعدم التجانس أو التماثل -

 .خدمات مستندة على نمط الطلب -

 )36(خدمات مستندة على قوة العمل مقابل خدمات مستندة على المعدات -

  :سمات خدمات هذه المؤسسات -6

 بمعنى لیس لها وجود مادي إن أبرز ما یمیز الخدمة عن السلعة أن الخدمة غیر ملموسة،: اللاملموسیة

ن عجة إلیها، ومن الناحیة العلمیة فأبعد من أنها تنتج أو تحضر ثم تستهلك أو یتم الانتفاع منها عند الحا

عملیتي الإنتاج والاستهلاك تحدثان في آن واحد ومن هذا تصعب معاینة الخدمة، وبهذا فإن المستفید من 

مستندة على تقییم محسوس وللتغلب على صعوبة هذه الخدمة  الخدمة لن یكون قادرا على إصدار قرارات

وتحویل حالة عدم الملموسیة إلى الملموسیة یلجئ البعض إلى إضفاء أشیاء ورموز ملموسة للتغییر عن 

  .جودة الخدمة مثال تقدیم باقات الزهور لنزلاء الفنادق، الاهتمام بالدیكور الداخلي لصالون التجمیل
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التلازمیة درجة الترابط بین الخدمة ذاتها وبین الشخص الذي یتولى تقدیمها، فنقول أن ونعني ب: التلازمیة

درجة الترابط أعلى بكثیر في الخدمات قیاسا إلى السلع، ویترتب على ذلك في كثیر من الخدمات حضور 

  .طالب الخدمة إلى أماكن تقدیمها

  الصعوبة أو عدم القدرة على تنمیط الخدماتونعني لهذه الخاصیة البالغة : عدم التماثل أو التجانس

وهذا یعني ببساطة أنه یصعب على مورد الخدمة أن یتعهد بأن تكون خدماته متماثلة أو متجانسة على 

  .الدوام، وبالتالي فهو لا یضمن لها مستوى جودة معین لها مثل ما یفعل منتجو السلع

ب لا یعني أن یكون بین ذبذعد الاستقرار والتو ب ذبذیتمیز الطلب على الخدمات بالت: تدبدب الطلب

السفر : ب أیضا من یوم إلى آخر ومن أسبوع لآخر ومن ساعة لآخري مثلاذبذفصول السنة فحسب بل یت

  )37( .إلى المنتجات السیاحیة الصیفیة یتقلص كثیرا في الشتاء بینما یزدهر في الصیف

  :مشاكل العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة -7

على الرغم من اتساع وتنوع مجالات ممارسة العلاقات العامة في المؤسسة فإنه ثمة مشاكل وعقبات   

تعترضها والتي من شأنها التقلیل من فعالیتها ونجاحها فیما یمكن ذكر عینة فقط من هذه المشاكل وفق 

  :التصنیف الآتي

  :المشاكل المهنیة -

ئمون بالاتصال في العلاقات العامة أثناء ممارستهم لمهامهم أحد تعد الضغوط المنیة التي یواجهها القا    

العوامل المؤثرة في تحدید المقدرة الاتصالیة لهؤلاء الأفراد، ولهذه الضغوط جوانب عدیدة ولكنها متداخلة 

  :، ومن أهم المشاكل المهنیة نجد)38(فیما بینها

وهي أم المشكلات المهنیة في العلاقات العامة والمخل  :تعدد المفاهیم المستخدمة في العلاقات العامة

الرئیسي إلیها، وهذا بسبب الفهم الخاطئ لمصطلح العلاقات العامة مما یجعل بعض الإدارات تستخدم 

الإعلام، إدارة الخدمات، شؤون العاملین، كما قد : مصطلحات أخرى تباشر من خلالها هذه الوظیفة مثل

العلاقات العامة   العلاقات العامة والإعلام: معینة للعلاقات العامة مثلیلجأ إلى إضافة مصطلحات 

والإعلان، العلاقات العامة والنشر، بالإضافة إلى هذا یوجد خلط بین مفهوم لعلاقات العامة ومفاهیم 

  .أخرى منها الدعایة، العلاقات الإنسانیة، الشؤون العامة
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وظیفة من وظائف الإدارة سيء فهمها ثار بشأنها الخلاف  ما من :الفهم القاصر لدور العلاقات العامة

واللبس قدر وظیفة العلاقات العامة ولعل هذا القدر الكبیر من إساءة الفهم أو الخلاف له جانب إیجابي 

، فمن أهم المشاكل التي )39(فهو بلا شك یعبر عن مدى أهمیة هذه الوظیفة، أو عن مدى الاهتمام بها

العامة قصور فهم دوره في الإدارة التي یعمل بها، وتصور الآخرین أنها وظیفة  تتعرض رجل العلاقات

مقتصرة على الأنشطة السطحیة من إعداد الزیارات، الاستقبالات، غافلین عن الدور المهم الذي تلعبه في 

كسب رضا الجمهور الداخلي والخارجي، وهذا من أصعب الأمور، كما یعتقد في العلاقات العامة من 

   رف البعض أن عملها استشاري ولیس تنفیذي وأن نتائجها غیر ملموسة أي تتعامل مع أشیاء مجردة ط

  .لا یمكن قیاسها مقارنة مع ما یبذل وینفق في سبیلها

من أهم الضغوط مشكلة الإعداد العلمي كممارسة مهنیة : مشكلة الإعداد العلمي للقائم بالعلاقات العامة

أخصائي العلاقات العامة، كما یتطلب إعدادهم الإعداد الوظیفي، الذي كما تظهر الصعوبة عند طلب 

یسمح لهم إدراك أدوارهم في الحیاة الاقتصادیة والاجتماعیة وهناك ثلاث جوانب مهمة تتعلق بمشكل 

الإعداد العلمي للممارسین في العلاقات العامة وأولها أنه لیس هناك اعتراف من الجامعات التي تدرس 

أما  أو كلیة متخصصة، العامة، بأنها علم متخصص یحتاج إلى قسم متخصص أو معهدالعلاقات 

الجانب الثاني فتدرس العلاقات العامة ضمن أقسام أخرى منها الإعلام والاتصال والإدارة  كما أن 

المقررات الدراسیة المعمول بها غیر كافیة سواء من حیث الكم والكیف ومدى فاعلیتها العلمیة  الجانب 

مع التغیرات والتحدیات المحیطة الثالث هو المادة العلمیة المنشورة لیست متطورة بالكیفیة التي تتناسب 

  .بواقع العلاقات العامة ومستقبلها

    ة العلاقات العامة من خلال نقابة لا توجد رقابة على مهن :عدم وجود تنظیم مهني للعلاقات العامة

       ذ یستطیع أي خریج سواء تجارة أو اقتصادإأو مؤسسة تحدد النصوص القانونیة لممارسة المهنة، 

علاقات العامة على عكس المهن الأخرى، فالعلاقات العامة رغم أهمیتها وضرورتها أو آداب یلتحق بال

  .یوجد لها أي تنظیم نقابي فعالإلیها لا  تنظیماتوحاجة ال

تمتاز العلاقات العامة على باقي   :تنوع جمهور العلاقات العامة في الإدارة والمؤسسة الخدماتیة

ع منه الجمهور الداخلي والجمهور الخارجي، وهذا ما یتطلب من الإدارات بالتعامل مع جمهور واسع ومتنو 

  رجل العلاقات العامة فهم ودراسة طبیعة هذا الجمهور والعمل على كسب تأییده وكیفیة التأثیر فیه

فالجمهور هو أهم متغیر في عملیة الاتصال، فإذا لم یكن لدى لقائم بالاتصال فكرة جیدة عن طبیعة 
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قناعه مهما كانت الرسالة معدة إعداد جید دالجمهور، فسوف یحد   ذلك من مقدرته على التأثیر علیه وإ

لذا فعلى رجل العلاقات العامة أن یدرس  )40(ومها أحسن رجل العلاقات العامة في اختیار الوسیلة 

ع جمهور الاتجاه العام لهذا الجمهور، ومكونات هذا الاتجاه وكیفیة التأثیر فیه، ویواجه القائم بالاتصال م

الجمهور وصعوبة معرفة رأیه تشتیت الإدارة المحلیة عقبات كثیرة في لقائه مع هذا الجمهور، تتمثل في 

بشكل مستمر وكثرة رغباته واحتیاجاته التي  وأرائهوتحلیل سلوكه بالإضافة إلى سرعة تغییر اتجاهاته 

هذا نجد مشاكل ناتجة عن طبیعة تجعل رجل العلاقات العامة غیر قادر على تلبیتها جمیعا إلى جانب 

الجمهور، وهذه المشكلة تتطلب الكثیر من الصبر وعدم الیأس فالجمهور كما یقسمه الباحثون ینقسم إلى 

قد ) %15(، یكون مؤید للإدارة ویعلم نشاطاتها وجوهر مشاكلها وجزء أخر )تقریبا %15(جزء صغیر 

لا یعلمون عن حقیقة ) %75(عارضة وجزء كبیر یعلمون وقد لا یعلمون ولكنهم یعارضون من أجل الم

الإدارة وهذا هو الجمهور السلبي الذي تستهدفه العلاقات العامة بشرح سیاسات الإدارة ومختلف الحقائق 

  .قبل أن تستطیع الفئة الثانیة الوصول إلیه وضمه إلیها

كثیرا ما یخلق التضارب في الاختصاصات بین العلاقات العامة وغیرها من  :التداخل مع الإدارات الأخرى

باقي أجهزة الإدارة مما یؤثر على نجاحها وفاعلیتها وهذا ما یتبین من خلال الدراسة التي طبقت على 

د خالد محم "و " سمیر محمد حسین " الأجهزة الحكومیة بالمملكة العربیة السعودیة، والتي قام بها الدكتور 

ن أن أهم الأعمال التي تقوم بها الإدارات الأخرى والتي تعتبر من ، لیتب"رشا سعد هارون " و " جمال 

إقامة الحفلات الرد   عقد المؤتمرات، إصدار النشرات، بحث الشكاوي: اختصاص العلاقات العامة هي

الرأي ... رات الوفودعلى الاستفسارات، إقامة المعارض، نشر المطبوعات، تنظیم الرحلات، تنظیم زیا

الترجمة : العام، كما تبین أن إدارة العلاقات العامة تقوم بأعمال لا تدخل ضمن اختصاصها مثل

والمشتریات والإسكان والاتصالات الإداریة والمتابعة العامة لأعمال الجهاز والسكرتاریة والحركة والخدمات 

امة وبعض العلاقات الع تلمسؤولیات بین إداراالإداریة مما یثیر التداخل بالاختصاصات والأنشطة وا

، وهذا التداخل مرده هو الخلط بین اختصاصات العلاقات العامة وباقي )41(دارات والأقسام الأخرى الإ

  .الإدارات الأخرى

هناك عدة صعوبات تواجه ممارس العلاقات العامة عند محاولة :صعوبة تطبیق الأسلوب العلمي     

البحوث التجریبیة، النقص الواضح في نظریات  ءالعلمي، وذلك بسبب صعوبة إجراتطبیق الأسلوب 

  .وبحوث العلاقات العامة، عدم توفر مقاییس دقیقة في العلاقات العامة، تدخل الذاتیة بسبب تحیز الباحث
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  :تتمثل أهم المشاكل الإداریة في: المشاكل الإداریة -

تختلف وجهة نظر الإدارة العلیا نحو العلاقات  :سوء فهم الإدارة العلیا لطبیعة عمل العلاقات العامة

العامة من إدارة محلیة إلى أخرى، وبصفة عامة یواجه القائم بالعلاقات العامة العدید من المشاكل یسببها 

وعدم رغبة أو رفض " لمادیة لأنشطتها،قصور نظرة الإدارة العلیا ومفهوم العلاقات العامة لدیها، والنظرة ا

الإدارة العلیا التحدث إلى الجمهور هذا یجعل الإدارة المحلیة تفقد إلى حد كبیر لتأیید وتعاطف الجمهور 

وهناك عدة إدارات غلى العلاقات العامة على أنها وظیفة من  )42(ا التجاهل، أو عدم الاهتمام، بسبب هذ

  .لا وظیفة له

ها كوظیفة إداریة لها مهام واضحة ومحددة، هذا رغم دورها الایجابي في تدعیم وظائف ولا تهتم ب     

الإدارة العلیا، وهذا المشكل تشكل ضغط مؤثراته العاملین بالعلاقات العامة، خاصة أن الإدارة تلعب لدیها 

  .القدرة على التحكم والتوجیه في العمل والنشاط

لذي تؤدیه وظیفة العلاقات العامة والمكانة التي تتمتع بها  تتفاوت إن الدور ا :مكانة الهیكل التنظیمي 

ویختلف موقع   )43(من منظمة إلى أخرى، حیث أن هذا الأمر یتم تقریره داخل كل منظمة ووفقا لظروفها 

العلاقات من إدارة محلیة إلى أخرى، فقد ترفع بعض الإدارات مستوى جهاز لعلاقات العامة إلى مستوى 

في الهیكل التنظیمي وتكون مقربة من الرئیس إلى حین تكثیف إدارات أخرى یجعلها أقساما تابعة  عالي

  .لإدارة معینة، وهذا من شأنه إعادة وظیفة العلاقات العامة وتوظیف صلاحیتها

من أهم الضغوطات التي تواجه العلاقات العامة في الإدارات المحلیة ضعف  :نقص الدعم المالي

غم كثرة أعمال واختصاصات العلاقات العامة ومرد ذلك اعتقاد خاطئ تماما هو أن الإنفاق المیزانیة ر 

على أنشطة العلاقات العامة لیس له مردود أو عائد ملموس وكذلك الأرباح التي تجنیها الإدارة المحلیة 

داء العلاقات العامة من العلاقات العامة غیر متطورة، وعدم توفر الدعم المالي الكافي یؤثر بالتأكید على أ

  .ونجاحها

مما   تعد العلاقات العامة من أكثر الوظائف التي تحتاج إلى تنمیة مهارات العاملین بها :غیاب التدریب

یؤدي إلى الحاجة اللامتناهیة للتدریب، وهذا ما لا توفره الكثیر من الإدارات المحلیة وبذلك لا یستطیع 

ییر المستمر في أسالیب الحیاة خاصة مع انتشار وسائل التقنیة أخصائي العلاقات العامة مواكبة التغ

  .من شأنه التأثیر على فاعلیة الأداء إضافیامثل عنصرا الحدیثة وهذا ما ی
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یفترض أن تولد خطط وسیاسات العلاقات العامة من خطط وسیاسیات الإدارة المحلیة  :غیاب التخطیط

قات العامة في وضع خطط وسیاسات الإدارة المحلیة، حتى وهذا یتطلب مشاركة المسؤولین في إدارة العلا

تكون هناك الرغبة القویة في إنجاحها إلا أنه یتعرض رجل العلاقات العدید من المشاكل تحول دون 

تخطیط أعمال العلاقات العامة ومن بینها استعجال الإدارة لنتائج العلاقات العامة، وحصر خططها في 

  .بالإضافة إلى نقص البیانات التي تسمح بالتخطیط الجانب الدفاعي فقط، هذا

إن عدم استخدام رجل العلاقات العامة في الإدارة المحلیة لتكنولوجیا  :عدم توفر  وسائل الاتصال الحدیثة

  .الاتصال الحدیثة والاستفادة من خدماتها هو من العوامل المسببة للمشاكل الإداریة

وما ینطوي علیه من تحدیات كثیرة لا یسمح لأي فرد بالتوقف والجمود بل یجب  فإیقاع العصر"     

مواكبة التطورات التكنولوجیة الحدیثة، لأن هناك تحولات وتغیرات سریعة سوف تلحق بطبیعة الجماهیر 

لتي بإجادته استخدام التقنیة الحدیثة ائم بالعلاقات العامة وهو مسلح  التي ینبغي أن یتعامل معها القا

  )44(معلومات متنوعة عن كافة نواحي الحیاة  له منتتمثل في الكمبیوتر واستخدام الانترنیت وما یوفر 

من الأخطاء الجسیمة التي تقع فیها الإدارة العلیا في العدید من الإدارات المحلیة  :انعدام تقییم الأداء

دوریا وبشكل مدروس وهذا حتى تكشف غیاب محاسبة وتقییم أداء العلاقات العامة والذي یفترض أن یتم 

  .سلبیات ونتیجة الایجابیات ویحس العاملین بالعلاقات العامة أن عملهم ینال اهتمام الإدارة العلیا

حسب ) %81.7( أقرت نسبة كبیرة من العاملین في حقل العلاقات العامة  :مؤشرات بیئة العمل الإداریة

داریة، والتي من شأنها التأثیر على التفكیر والأداء في العمل دراسة علمیة وجود عوائق في بیئة العمل الإ

  ومن هذه الضغوط نجد أسلوب القیادة المتسلط، الرقابة المبالغ فیها، التجسس، غیاب المكافآت المالیة

  .بیئة العمل

  :بالإضافة إلى بیئة العمل توجد عقبات أخرى مؤثرة منها  

 .أو عدم كفاءة بعض العاملین بالعلاقات العامة قلة -

سیاسة العمل المطلوبة، فقد تتطلب وظیفة العلاقات العامة في كثیر من الأحیان التواجد لیلا  -

 .ونهارا مما یسبب التعقب والإرهاق
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عدم استقرار وفقدان الأمل إذ أن أي خطأ في وظیفة العلاقات العامة تكون معه المحاسبة سریعة  -

سمعة الإدارة المحلیة ككل، مما یشعر رجل العلاقات العامة بالخوف الدائم من توقیع  یمسلأنه 

 .العقاب من طرف الرئیس المرتبط به، هذا عكس أخطاء زملائه في المصالح الأخرى

من خلال ما تقدم في عناصر هذا الفصل نستنتج أن العلاقات العامة تبقى وسیلة عملیة تستخدمها    

رة المحلیة لزیادة فاعلیتها ولإیجاد الصورة الجیدة لدى الجمهور الداخلي والخارجي على حد وحدات الإدا

سواء، هذا رغم المشاكل التي تواجه العلاقات العامة عند أداء مهامها والتي تتطلب من القیادات المحلیة 

ة الدور الكبیر خاصة على المجتمع المحلي عامة مساعدتها للتغلب علیها، مع ضرورة الإیمان بأهمی

  .للعلاقات العامة في تحقیق التكافل داخل الوحدة مع جمهورها الداخلي والخارجي
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  :لخلاصة الفص

وفي ضوء ما تقدم یتضح أن العلاقات العامة هي حلقة الوصل بین المؤسسة والجمهور ذي العلاقة     

فالمؤسسات الیوم بجمیع أنواعها تبذل كل الجهود لتكون سمعتها جیدة لدى جمهورها ولتكسب  ،معها

  .رضاه وتعاونه معها

وذلك بعد أن أظهرت أهمیتها وثبت دورها الفعال والهام في الإدارة بالإضافة لتخطیط العلاقات العامة 

رفعة مكانتها الإداریة التي تقترب على مستوى الإدارة، فإنها تشترك أیضا في التخطیط للمؤسسة بحكم 

  .غالبا من مسؤول المنظمة
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  :تمهید 

تعتبر العلاقات العامة نشاط مستمر لتوجیه السیاسات والخدمات والأعمال ذات العلاقة بالأفراد التي     

تعمل في المؤسسة من أجل الحصول على ثقتهم، وكذلك العمل على شرح تلك السیاسات والخدمات 

  .والأعمال بما یؤدي إلى فهمها وتقبلها من قبل جمهور المؤسسة

وعلیه نحاول معرفة في هذا الفصل أهم محددات فعالیة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة، حیث   

الأول خاص بأهمیة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة، أما الثاني فقد : قسمناه إلى ثلاث مباحث

المبحث الثالث وهو خاص  خصصناه إلى العوامل المؤثرة في فعالیة العلاقات العامة في المؤسسة وأخیرا

  .بالنظریات المفسرة للعلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة

  أهمیة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة: أولا

  :دور العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة -1

تقوم العلاقات العامة بالدور المهم والفعال في العدید من المؤسسات بكل أنواعها ولعل المؤسسة       

العلاقات العامة بدراسة النشاط الإنساني الذي إلى التكیف هي الأخرى التي تعتمد علیها كذلك بحیث تقوم 

تنتهي بالإعلام، بل تنتهي الحضاري بین منظمات المجتمع المحلي وجماهیره، فبرامج العلاقات العامة لا 

جراء تعدیلات أو تغیرات هامة في المجتمع وداخل المؤسسة نفسها  لإدراك المناخ الاجتماعي أو البیئة وإ

علام كل الفئات بطریقة المؤسسة والسیاسة التي تنتهجها  فوظیفة العلاقات العامة هي إلقاء الأضواء وإ

ل الاتصالات الرسمیة وغیر الرسمیة التي تمكن من وكذا تعمل على تلطیف الأجواء فیها خلال تفعی

التحقیق الانسجام والتفاعل بین مختلف أفراد المنظمة والتي تمكین المؤسسة من تحقیق الأهداف التي 

أن هدفها الأول هو تقدیم  ورة ایجابیة تنافس بها المؤسسات المشابهة لها، علماتسعى لبلوغها كبناء ص

جاج عن راف المعادیة للمؤسسة أو الجماعات الضاغطة من إقامة أي احتالخدمة التي لا تمكن الأط

  )1(.المؤسسة أو انتقادها

  :أسس ومبادئ العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة -2

توجد العدید من المبادئ والأسس التي یلتزم بها الخبراء في العلاقات العامة ویعتبرونها من بین    

مة لعملهم في المؤسسة ولكنها تختلف من خبیر إلى خبیر آخر وهذا حسب العملیات المخططة والمرسو 
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سیاسة المؤسسة التابعین لها وحسب قناعات كل خبیر منهم التي یكشفونها من الخبرة والممارسة والمنطق 

وقد یستخدمون طرق علمیة كالقیاس أو غیره وعلیه یمكن أن تتحدد أسس المؤسسة بناء على طبیعة 

ونوعیة الجمهور الذي یتصل بها، وكذا مدى إیمان المؤسسة بأهمیة المسؤولیات نشاطها وحجم 

  )2( .والالتزامات الاجتماعیة ولا تتجاهل سیاسة الخبیر كأساس لعمل العلاقات العامة داخل المؤسسة

وعلیه یمكن أن نقر بأن العلاقات العامة هي السبیل المساعد بشكل كبیر في ضمان استمراریة 

عن طریق أهدافها بواسطة تحقیق التفاهم المتبادل وكسب الثقة والمصداقیة وجذب انتباه المؤسسة 

  :الجمهور، ومن هذا المنطلق یمكن تلخیص هذه المبادئ في جملة من العناصر وهي

إن العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة حیث تقوم الإدارة بتحسین : طبیعة المؤسسة في حد ذاتها -

ا مع جماهیرها الداخلیة من خلال تكریس روح الجماعة والتعاون بین أفرادها، وهذا ما یبین صورة مؤسسته

غیر سویة، وهذا ما  تها مع جمهورها الداخليأن المؤسسة لا تستطیع كسب جمهورها الخارجي وعلاق

لاتهم مع ، وذلك من خلال فتح باب الحوار والتشاور معهم ومراعاة اهتمامهم وتفعیل اتصایذكره الواقع 

  )3(.مختلف المستویات

من بین الأسس والمیادین التي تسعى الإدارة الحالیة إتباعها أن تراعي الشق : مراعاة الجانب الأخلاقي -

من خلال تحقیق الصدق والأمانة، الصراحة، الشفافیة، وعدم حجب الأخلاقي في مؤسساتها وذلك 

  .التضلیلالمعلومات، الوضوح، تجنب الكذب والخیانة والغش و 

تسعى أغلب المؤسسات حالیا إلى محاولة إشراك : مساهمة المؤسسة في إشراك المجتمع وترفیهه -

المجتمع من خلال تقدیم له ما یستلزم وتلبي رغباته وأهوائه ومحاولة التفاهم بینها وبینه وتبین بأنها تعتبره 

علامیةشطجزء لا یتجزأ منها، والمساهمة كذلك في تقدیم أنشطة أخرى كأن  المجتمع الخ لترقیة...ة ثقافیة وإ

   )4(.وترفیهه والنهوض به وتقدیم له أیدي المساعدة وتفتح له باب الرعایة والسند

تعد عملیة التوعیة للجماهیر هي الشغل الشاغل في الوقت الراهن للعلاقات : نشر الوعي بین الجماهیر -

جمهورها، فكلما زاد وعي العمال بالمؤسسة تمسكوا  العامة لأنها تستطیع بواسطتها نشر سیاستها وتوعیة

  .بها أكثر وأحسوا بأنهم في مؤسستهم وبالتالي أعطوها قیمة كبرى وقدموا لها ما لم یكن یطلب منهم

 تستند إن أي مؤسسة لا یمكن أن تنجح إذا عملت بمفردها ولكن لابد أن: التعاون بین المؤسسات -

  .د أساس النجاح في أي عملوتعتمد مؤسسات أخرى فالتعاون أح
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احترام الخبراء هذا یدخل فیه الإیمان بقوة الرأي العام واحترام رأي الجماعة في المؤسسة والعمل برأي  -

الأغلبیة وعدم احتقار أراء الأقلیة وینبغي للمؤسسة أن تبني برامجها على ضوء ما یتجمع لدیها من تیارات 

  .وتوقعات لهذه المؤسسةلرأي العام وما یعبر عنه من طموحات ل

في ظل التقدم العلمي والمعرفي لم تعد الأسالیب القدیمة التي كانت تستخدم : استخدام الأسلوب العلمي -

للإقناع الجماهیري والتأثیر علیهم تجدي نفعا بل یجب استخدام أسالیب علمیة حدیثة لإقناع الجماهیر 

ام على مستوى علم النفس ودراسة نوعیة المجتمع وما والتأثیر علیهم، وهذا من خلال الدراسات التي تق

هي أولى اهتماماته والقیام باستخدام أدوات علمیة كاستمارة استبیان والمقابلة والمساءلة للجماهیر وسبر 

  )5(.آرائهم عن طریق النزول للمیدان ثم بناء أسالیب حدیثة للتأثیر على الجمهور

  :أن هناك بعض الباحثین من قسم الأسس إلى عدة ركائز نذكر منها كما   

  .احترام رأي الأخر، الدینامیكیة والحیویة وقوة التفاعل بین العاملین في العلاقات العامة -

  )6(.ترتكز على الجانب الإنساني تناسب البرامج مع الظروف لمقابلة حاجات المجتمعالركائز الأخلاقیة  -

  :مؤثرة على تنظیم إدارة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیةالعوامل ال -3

تختلف أحجام المؤسسات وتختلف خططها وطرق عملها وتوفیر إمكانیاتها : حجم المؤسسة وطبیعتها - أ

  .الخ، لذا لابد أن یتناسب ذلك الحجم وحجم جهاز العلاقات العامة...ومیزانیتها

إقناع الإدارة المؤسسة بأهمیة العلاقات العامة ومسؤولیتها اتجاه جمهورها بصفة عامة ومحاولة إبرام  -ب

  .صورة طیبة وحسنة مع جماهیرها

تعد من إحدى عوامل المؤثرة على تنظم إدارة العلاقات العامة إذ أن : المالیة قدرة المؤسسة - ج

یمكن أن تنفق بسخاء على أنشطة العلاقات العامة  المؤسسات الكبرى ذات المكانة المالیة المتمیزة

  .وتعطیها المبالغ المطلوبة لمیزانیتها

إن الجمهور الذي تتعامل معه المؤسسة قد یكون محدود ومعروف وقد لا یكون من : حجم الجمهور -د

  .أصعب الجماهیر لان طریقة التعامل معه تصعب على الخبیر
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  )7(.على التنظیم والتسییر في العلاقات العامةن العوامل المساعدة تعتبر م: قدرة الكوادر وبراعتهم -ه

وعلیه فإن التنظیم الداخلي لإدارة العلاقات العامة لا یمكن لأي مؤسسة أن تستغني عنه مهما كان   

  .نوعها أو الجهة المسؤولة عن إدارة نشاطها

  الخدماتیة العوامل المؤثرة على فاعلیة العلاقات العامة في المؤسسة: ثانیا

  :تحدید مكانة العلاقات العامة وموقعها في الهیكل التنظیمي للمؤسسة -1

  :تحدید مكانة العلاقات العامة - أ

تعتبر مكانة إدارة العلاقات العامة في المنظمة مؤشرا للدلالة على مدى اهتمام هذه المنظمة بوظیفة    

الفعلیة للعاملین ومنه ترتفع مكانة مسؤول العلاقات  العلاقات العامة وحجم التسهیلات المتاحة والإمكانیات

العامة في كثیر من المؤسسات والهیئات التي تعترف بدورها ومسؤولیاتها إلى الإدارة العلیا، فنجد هذا 

المسؤول یشغل درجة نائب الرئیس، مما یتیح له فرصة المشاركة الفعلیة في اتخاذ القرارات العلیا والتطبیق 

دئ العلاقات العامة في وضع السیاسات التي تعكس فلسفة المنظمة ومسؤولیاتها الاجتماعیة المباشر لمبا

  .تجاه فئات الجماهیر المختلفة

فبعض المؤسسات بخاصة في الدول النامیة تدمج العلاقات العامة شكلیا لكن دون العمل بمبادئها    

یة، ففي هذه الحالة یقتصر دور رجل العلاقات ووظائفها ولا للمقومات التي تسموا بها إلا مكانتها الحقیق

  .العامة على الجهد الإعلامي أو الترویجي للمؤسسة الخدماتیة

  :وبصفة عامة تتوقف مكانة وأهمیة إدارة العلاقات العامة الخدماتیة على العوامل التالیة  

  .هداف الكلیة للمؤسسةإقناع الإدارة العلیا بمبادئ ووظائف وأهداف العلاقات العامة في تحقیق الأ -

فئات الجمهور المتصلة بالمنظمة، فكلما زاد عدد موظفیها الداخلیة زاد عدد الجماهیر المختلفة  دعد -

  .المتصلة بالمنظمة، كلما ارتفعت مكانة العلاقات العامة إلى مستوى الإدارة العلیا

على  للإنفاقصصة للمؤسسة كلما زادت المبالغ المخ فكلما قوى المركز المالي: المركز المالي للمنظمة

  .نشاط العلاقات العامة، مما یؤدي إلى تعدد أنشطتها وبرامجها وارتفاع مكانتها داخل المؤسسة

  .مدى إقناع الإدارة العلیا بالمسؤولیة الاجتماعیة الملقاة علیهم نحو مصالح فئات الجمهور -
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سلعة ملموسة أو خدمات غیر ( التي تقوم المؤسسة بتقدیمه  فطبیعة المنتج: طبیعة نشاط المنظمة -

  .یؤثر ویؤكد على أهمیة العلاقات العامة داخل هذه المؤسسات) ملموسة 

من الإدارات التنفیذیة حیث أن هذه التبعیة یترتب علیها  إدارةأي فالعلاقات العامة الفعالة، لا تتبع    

هذه الإدارة تابعة للرئیس الأعلى للمؤسسة مسندا على فكرة ضغوط تمنع فعالیتها، ولهذا یجب أن تكون 

وتتأكد قوة  )8(أن العلاقات العامة هي وظیفة استشاریة تخدم المؤسسة ككل والإدارات المختلفة داخلیا 

ونفوذ جهاز العلاقات العامة بالمؤسسة بمدى اقتراب تلك الإدارة تنظیمیا من الإدارة العلیا، وعلیه فإن 

جهود العلاقات العامة یعتمد على مكانتها في المؤسسة، ولذا على الإدارة العلیا مساعدتها على  السداد في

  )9(.تبوأ تلك المكانة التي تسمح لها بممارسة وظیفتها بفعالیة وعلى أكمل وجه

فمن خلال كل هذا یمكن القول أن جهاز العلاقات العامة تنظیم إداري یتكون من مجموعة من الفعال    

والأنشطة، وتستهدف تحقیق فهم مشترك یؤدي إلى التوافق بین منظمة ما وجماهیرها، فهذا الجهاز یقوم 

نات التي یشغلها صغرى وتتكون كل وحدة من مجموعة من المكابتنظیم العمل ویوزعه على وحدات بنائیة 

متخصصون في العلاقات العامة ولهم مجموعة من الأدوار ویربطهم هدف مشترك، لذلك فجهاز العلاقات 

العامة هو جزء من هذا الجهاز التنظیمي للمؤسسة ككل، ویختلف موقع جهاز العلاقات العامة وأسلوب 

  .تنظیمه من مؤسسة إلى أخرى

  :یكل التنظیمي للمؤسسةموقع جهاز العلاقات العامة في اله -ب

إن متابعة كثیر من النماذج التنظیمیة السائدة في عدة منظمات على اختلاف أنواعها تكشف عن عدة    

  :نماذج تبین موقع العلاقات العامة ومن أهم هذه النماذج نجد

  :النموذج الأول

تقلال المادي والبشري اللازم، تسند وظیفة العلاقات العامة إلى إدارة مستقلة في المنظمة متمتعة بالاس   

  :تكون هذه الإدارة مرتبطة برئیس المؤسسة أو المنظمة كما هو موضح في الشكل الأتي
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  العلاقات العامة كإدارة مستقلة في أعلى الهرم التنظیمي یوضح :)3(رقم النموذج 

  .45أسس العلاقات العامة، ص : عبد المعطي محمد غسان وآخرون :المصدر

بهذا النموذج في المنظمات الراغبة في الاستفادة من نشاط العلاقات العامة وفي النموذج  الأخذیتم    

ة ومسؤول العلاقات العامة تكون سهلة ومباشرة وهذا المقدم نجد أن عملیة الاتصال بین رئیس المنظم

یمكن رجل العلاقات العامة من استمداد صلاحیاته مباشرة من الرئیس، مما یمنحه المكانة والقوة اللازمین 

للتحرك الفعال داخل المنظمة وخارجها، كما یمكنه هذا الموقع من الإطلاع على كل المستجدات من 

ى المنظمة لتنفیذها وعلى ضوء ذلك یمكنه وضع برامجه بصورة دقیقة سیاسات وخطط وبرامج  تسع

  .وبشكل مباشر

  :النموذج الثاني

توكل العلاقات العامة إلى إدارة مستقلة مرتبطة مع نائب رئیس أو المدیر العام أو مساعد الرئیس   

المنظمة المعنیة، ویمكن تقدیم مثال على هذا الخ، سب التقسیمات الإداریة في ...للشؤون الإداریة 

  :النموذج في الشكل الأتي

 

  

  

  

  

  فرعیة تابعة لنائب رئیس المنظمةكإدارة یوضح العلاقات العامة  ):4(النموذج رقم 

  .150، ص 2000الإدارة الحدیثة، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة، : أحمد محمد المصري :المصدر

 العلاقات العامة رئیس المنظمة

)أ ( إدارة  )ب ( إدارة   )ج ( إدارة    

 رئیس المنظمة

)أ ( إدارة  العلاقات العامة )ب ( إدارة   )ج ( إدارة    

 مدیر عام نائب أو مساعد نائب أو مساعد
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یتوقع تعتبر مكانة العلاقات العامة حسب هذا النموذج أقل من موقعها في النموذج الأول وبالتالي      

برامجها قد تحظى بدرجة أقل من الالتزام ولكن هذا یمنع أن ى تحظى بنفس درجة الدعم والتأیید كما أن 

  .بقاء أهمیتها ودورها، إذ تبقى وحدة أساسیة إلى جانب باقي الوحدات الإداریة الأخرى

  :النموذج الثالث

یسند وظیفة العلاقات العامة إلى أحد الأقسام التابعة لشؤون الإداریة ویكون مستوى العلاقات   

  :في مرتبة رئیس قسم كما یوضح الشكل التالي العامة في هذه الحالة

 

  

  

  

  

  

  

 یوضح العلاقات العامة كقسم تابع للإدارة الفرعیة ):5(النموذج رقم 

  .47أسس العلاقات العامة، ص : عبد المعطي محمد غسان وآخرون :المصدر

تعهد وظیفة العلاقات إلى أحد الأقسام التابعة لمدیر الشؤون الإداریة، ویكون مستوى العلاقات العامة    

هذا النموذج في المنظمات التي تتمتع العلاقات العامة فیها بأهمیة  رئیس القسم، نجد مثلفي مرتبة 

محدودة وفي هذه الحالة لا یمكن للعلاقات العامة أن تلعب دور مهم وحیوي ذلك أن وجودها على هذا 

المستوى التنظیمي لا یمكنها الحصول على الإمكانیات اللازمة والدعم الكافي الذي یعتبر الأساس 

  .زمات عملها بشریا ومادیالاستعمال مستل

  

 رئیس المنظمة

 مدیر الشؤون الإداریة

 

)ب(مدیر إدارة  مدیر )ج(مدیر إدارة    

)أ(نائب أو مساعد  )ب(نائب أو مساعد   

)ب(قسم  )ج(قسم  قسم العلاقات العامة  )أ(قسم    
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  :النموذج الرابع

یقوم على أساس مبدأ لا مركزیة العلاقات العامة وتستند وظیفة العلاقات العامة إلى مدیري الإدارات    

المختلفة حیث یقوم كل مدیر لاستحداث وحدة العلاقات العامة قد تكون في مرتبة قسم أو شعبة وذلك في 

الداخلیة  ه الوحدة إدارة نشاط العلاقات العامة على مستوى الإدارة وعلاقتها إطار إداري، وتكون مهمة هذ

  :والخارجیة ویمكن تجسید هذا النموذج في الشكل الأتي

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                          

  یوضح العلاقات العمة كقسم فرعي لكل إدارة فرعیة أو رئیسیة ):6(النموذج رقم 

  .151، ص 2000الإدارة الحدیثة، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة، : أحمد محمد المصري :المصدر

یتمیز هذا النموذج بتمكین الإدارات المختلفة من وضع أهداف وبرامج العلاقات العامة وتنفیذها بصورة    

یتناسب إلا مع المنظمات  ولا مبالغا فیهأسرع وأسهل، ، مع تقدیم خصوصیة كل إدارة، یعد هذا النموذج 

  )10(كبیرة الكبیرة التي لها توسع جغرافي واسع، إذ أنه یتطلب تكالیف بشریة ومادیة 

  :لتحقیق الفعالیة في المؤسسة أسالیب تنظیم جهاز العلاقات العامة -2

  :هناك عدة أسالیب لتنظیم جهاز العلاقات العامة من أهمها نذكر     

وهو مبني على أساس الاتصالات والعلاقات لفئات الجماهیر المختلفة التي یتعامل  :الأسلوب الاتصالي

فق ذلك الطبقة الاجتماعیة والاقتصادیة، و معها جهاز العلاقات العامة سواء من حیث النوع، الثقافة، و 

 رئیس المنظمة

 )ب ( مساعد الرئیس  )أ ( مساعد الرئیس 

 )د ( إدارة  )ج(مدیر الإدارة  )ب(مدیر الإدارة  مدیر

وحدة 

العلاقات 

 العامة

وحدة أو 

 )أ(قسم 

 

وحدة 

العلاقات 

 العامة

وحدة أو 

 )ب(قسم 

 

وحدة 

العلاقات 

 العامة

قسم      

 )ج ( 

 

وحدة 

العلاقات 

 العامة

قسم     

 )د ( 
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مع التي تختص بالتعامل مع نوع معین من الجماهیر، فیمكن تحدید وحدة للتعامل  یحدد جهاز الوحدات

  )11(.الجماهیر الداخلیة للمؤسسة وأخرى تتعامل مع الجماهیر الخارجیة

  .والشكل الأتي یوضح الأسلوب الاتصالي في جهاز العلاقات

  

  

              

 

 

 

 

 

    

  

  یوضح الأسلوب الاتصالي في تنظیم جهاز العلاقات العامة ):7(الشكل رقم 

العلاقات العامة والإعلام في الخدمة الاجتماعیة، دار : عبد الحق محمود صالح وآخرون :المصدر

  .270، ص 2004المعرفة الجامعیة، مصر، 

  :الأسلوب الوظیفي -

هذا الأسلوب مبني على أساس تقسیم أنشطة العلاقات العامة بحسب أنواعها، وفي هذه الحالة ینظم      

  )12(.وحدات تختص كل منها بنوع معین من النشاطجهاز العلاقات العامة إلى 

المعرفة والخبرة والإشراف الكامل في كل عملیة والتخطیط لها ویمتاز هذا الأسلوب بتخصصه في 

 :وتنفیذها، ویمكن تقدیمه في الشكل الأتي

 مدیر العلاقات العامة

 الخدمات العامة الترفیهیة

 العلاقات العامة

 الندوات للعمال والموظفین

 التدریب لطلاب الجامعات

 المراسلات

 النشر والمعارض

 العلاقات الخارجیة

 الاتصالات

 الزیارات والاستقبال

 المطبوعات
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        یوضح الأسلوب الوظیفي في تنظیم جهاز العلاقات العامة ):8(الشكل رقم 

الخدمة الاجتماعیة، دار العلاقات العامة والإعلام في : عبد الحق محمود صالح وآخرون :المصدر

  .271، ص 2004المعرفة الجامعیة، مصر، 

  :الوظیفي الاتصالي الأسلوب -

بین النوعین السابقین یجمع هذا النموذج، إذ یقوم بتوزیع العمل على وحدات العلاقات العامة وفقا      

لأنشطة العلاقات العامة مثل الإنتاج الفني والبحوث وغیرها والشكل الأتي یبین  تبعالنوع الجهور، وكذلك 

  .بدقة و تفصیل لأسلوب الوظیفي الاتصالي في تنظیم جهاز العلاقات العامة

  

  

  

  

  جهاز العلاقات العامة تنظیم  في الوظیفي الاتصاليیوضح الأسلوب  ):9(الشكل رقم 

  العلاقات العامة المعاصرة وفعالیة الإدارة، المكتبة العلمیة: محمد الغزازي أحمد إدریس :لمصدرا

  .50، ص 2004الزقازیق، مصر، 

  ذ

 مدیر العلاقات العامة

 الإنتاج الفني قسم الخدمات العامة قسم السیاسات العامة

بحوث الرأي  التخطیط

 العام

 المعارض الاتصال الصحافة

 الوسائل الفنیة مطبوعات

 مدیر العلاقات العامة

قسم البحوث والرأي 

 العام

 

قسم العلاقات 

الداخلیة والندوات 

 والشكاوي

قسم العلاقات 

الخارجیة والعلاقات 

 بالمجتمع والصحافة

الشؤون  قسم الإنتاج

 الاجتماعیة
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  :الأسلوب الإعلامي -

توزع مسؤولیة الأقسام في هذا الأسلوب حسب وسائل الاتصال الجماهیریة التي توجه رسائلها للجمهور    

  :العام ویكون هذا النوع على النحو الأتي

  .الأسلوب الإعلامي في تنظیم جهاز العلاقات العامة

  

  

  

  

  یوضح الأسلوب الإعلامي في تنظیم جهاز العلاقات العامة ):10(الشكل رقم 

  .272مرجع سابق، : عبد الحق محمود صالح وآخرون:لمصدرا

هذا التقسیم لأسالیب العلاقات العامة لا یوحي بوجود أي أفضلیة لأسلوب على أخر، ولكن هناك  إن  

  :مجموعة من الاعتبارات التي تحدد أسلوب التنظیم الأفضل من بینها

یسمح التنظیم بالتعامل مع الجمهور الداخلي والخارجي، فالجهاز الذي یعتمد في تنظیمه على  أن -

التعامل مع أحد النوعین فقط من الجماهیر، و یهمل الأنواع الأخرى لا یحقق الأهداف المحددة لجهاز 

  .العلاقات العامة مع استدام كافة الأسالیب المناسبة في العمل

یراعي وجود التناسب بین الأسلوب وظروف إمكانیات المؤسسة المادیة والبشریة معا، كما یجب  أن -

  )13(.قدرات وخبرات العاملین بالجهاز تحقیق التناسب مع

كما أنه یجب أن تتوفر مجموعة من العوامل لضمان أن یكون العامل في جهاز العلاقات العامة سلیما 

  :هيوفعالا وذا جودة، هذه العوامل 

  .للعمل ورغبتهم في نوع العمل إتقانهمحسب تخصص العاملین، مدى : التخصص وتقسیم العمل -

  .وحدة الهدف -

  ).عدم تعدد الرؤساء ( تسلسل خطوط السلطة ووحدة الأمر  -

  .تحدید الاختصاصات -

  

 مدیر العلاقات العامة

 قسم الصحافة

 

قسم الإنتاج 

يالسینمائ  

قسم الإنتاج  قسم الندوات

 والمطبوعات والنشر

قسم الإذاعة 

 والتلفزیون
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  .الوسائل الاتصالیة الفعالة للعلاقات العامة وجمهورها الفعال -3

لوسائل الاتصال الحدیثة أثر كبیر في تقریب المسافة بین الدول مما أدى إلى دفع حركة كان لقد       

التقدم الحضاري والاقتصادي على مستوى العالم بأسره، وعلى مستوى المؤسسات الخدماتیة فقد استفادت 

وأول من وسائل الاتصال الحدیث حیث استطاعت تغییر هذه الوسائل لتنفیذ أهدافها بكفاءة وفعالیة 

  .مستفید من هذه التكنولوجیا هو جهاز العلاقات العامة لأنها تعتبر المحرك الأساسي لوظیفته

  :العوامل المؤثرة في اختیار وسائل الاتصال -

یعتبر خبیر العلاقات العامة المسیر الذي یجمع في یده كل الوسائل الاتصالیة، ومن تم یختار أقواها      

التكلفة، المركز : قراره في اختیار هذه الوسائل نذكرعلى  امل التي تؤثرأثر على الجمهور ومن العو 

المالي للمؤسسة، السریة، الأثر، أهمیة الإعلان، مدى انتشار وسیلة الاتصال، الجمهور المستهدف 

  .بالإعلام المضاد

  :أنواع وسائل الاتصال

  :الوسائل المكتوبة

  مجلة المؤسسة أو الدار، البیان الإخباري، الرسائل الإخباریة، التقریر السنوي الصحف والمجلات،    

  .المطبوعات، لكتیبات والكتب، إعلان العلاقات العامة، الملصق الجداري

  :الوسائل المسموعة

  محطات الإذاعة، المؤتمرات الصحفیة، الملتقیات الدراسیة، الدعوات والزیارات، اللقاءات والمقابلات    

الهاتف، المحاضرات، الحفلات، الكلمات والخطب، محطات التلفزیون، أفلام العلاقات العامة، لوحات 

  .  Internet انترنیت  الإعلانات، واجهات العرض، موقع الشبكة الدولیة للمعلومات

  :الوسائل المرئیة

الإعلانات، المعارض وواجهات العرض، مواقع  محطات التلفزیون، أفلام العلاقات العامة، لوحات     

  .الشبكة الدولیة للمعلومات

  



 الفصل الثالث                               محددات فعالیة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة
 

97 

 

  :الوسائل الاتصالیة الأكثر تداولا

  :هناك بعض الوسائل الاتصالیة المستخدمة في إدارة العلاقات العامة وهي أكثر أهمیة وهي   

  :مجلات العلاقات العامة

یة والصناعیة والخدمیة وهي مجلات تتحدث تصدر عن المؤسسات الربحیة منه كالشركات التجار    

باسمها وتتولى إصدارها في أغلب إدارات العلاقات العامة فیها وفي الولایات المتحدة الأمریكیة توزیع ما 

ملیون نسخة سنویا، یعمل بها أغلب خریجو أقسام الصحافة والاتصال ولمجلات لعلاقات  300یزید 

  :العامة سمات نلخصها فیما یلي

  .سنوات 5ر بشكل دوري أقصر مدى لها أسبوع ولأطول مدى لها نظریا تقد -

  .تدوم بید القراء مدة أطول من الجریدة  -

  .تختلف عن الجریدة والكتیب والدلیل في شكل إخراجها -

  :أغراضها

 اختیارویعكس مضمون مجلة العلاقات العامة نوعها وأهدافها، هذا الأخیر یقع في فئتین هما      

  :العاملین اختیار المؤسسة و أغراضها هي

  .شرح وتفسیر أخبار المؤسسة ومنتجاتها -

  .تفسیر البیانات والتعلیمات من أجل بناء الثقة الإداریة ودعم المقترحات -

  .مواجهة الشائعات وسوء الفهم -

  .زیادة الكفاءة الإنتاجیة للعاملین وخفض الهدر الصناعي وتقلیل الكلفة -

  :الإخباریة البیانات

هي وثیقة هدفها توصیل المعلومات بصیغة قابلة للنشر، ترسله إدارة العلاقات العامة إلى إدارة      

التحریر في وسائل الإعلام المختلفة ویعتبرها البعض أداة أساسیة من أدوات العلاقات العامة وهي تخضع 

  .وصول البیان الاختیاري للوسیلة لتأكد منلأحكام الإعلامیین فهم الذین یقررون صلاحیاتها، ولابد من ا
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  :التقریر السنوي

هو تقریر الإدارة توجهه لمختلف الجماهیر ذات العلاقة بالمؤسسة كالمساهمین في السوق المالي      

ویوجه للأعضاء وموردي المواد الأولیة وموزعي منتجاتها لطمأنتهم على حالها وأوضاعها المالیة والإداریة 

  .والهیئات التطوعیة المختلفة كالنقابات والجمعیات التعاونیة وغیرها لبیان تطورها الجمعیات

  :أغراضه

  .تلبیة المتطلبات القانونیة لإعطاء فكرة حول الوظیفة المالیة للمؤسسة -

  .یؤثر على أراء المالكین وحملة الأسهم حول الإدارة -

  .كومیةالتأثیر على السوق المالیة والجمعیات والجهات الح -

  :مضمونه

  .الأوراق المالیة والضرائب والرسوم -

  .الجوانب القانونیة -

  :المؤثرات الصحفیة

أول ما ینبغي أن یقرره رجل العلاقات العامة بهذا الشأن هو هل هناك ما یستدعي لعقد هذا المؤثر     

ثم إذا أرادت المؤسسة تعریف الجمهور بنشاطها وسیاستها أو إطلاع الرأي العام على معلومات جوهریة 

  :فإن المؤتمر الصحفي جدا، ویعقد المؤثر في المجالات التالیة

  .ن عن أنباء هامة یصعب تناولها كلها في المؤتمر الصحفي حالة الإعلا -

ضرورة الرد على تساؤلات تثار في وسائل الإعلام وتدور أوساط الرأي العام حول موضوع متعلق  -

  .بالمؤسسة كتقلیص ساعات العمل والاستغناء عن عدد من العمال

ة لتوجیه أسئلة مباشرة حول ظهور رغبة لدى الإعلامیین في لقاءات شخصیة هامة في المؤسس -

  .موضوع خاص

  :لوحة الإعلانات

تعتبر هذه الوسیلة واسعة الاستعمال في مختلف أنواع المؤسسات وهي جیدة للتأكید البیانات التي یتم     

تداولها بین العاملین مما أنها تسهل الوصول إلى الجمهور الداخلي للمؤسسة، وتقلل من الشائعات أو 

لها أن تجذب لوحات الإعلانات الاهتمام إذا تم تجدیدها والمحافظة علیها طئة، ویمكن المعلومات الخا
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بشكل متكرر بعد أن یصبح ما بحیث لا تكون أخبارها متقادمة لأنه مما یسبب الملل رؤیة نفس اللوحة 

  .علیها مجرد تاریخ

  :ومن القواعد العامة لاستخدام لوحة الإعلانات   

  .المناسب المضاد جیدا وعلى ارتفاع مناسباختیار المكان  -

  .المحافظة على نظافتها وتفادي إبقاء المعلومات القدیمة فیها -

  .تجنب أن تحدث مواردها باستمرار -

  :أفلام العلاقات العامة

  :تستخدم العدید من المؤسسات الأفلام كوسیلة اتصال وقد أخذت العدید من التقسیمات نذكر منها    

عامة العلاقات الأفلام أول غیر المسرحیة والأفلام المرعبة ، ویعود تاریخ  :وثائقیة التعلیمیةالأفلام ال

في الولایات المتحدة وذلك عندما ما  1899عام   north west trans pertation company لشركة

  .كلفت مصورا سینمائیا لتصویر فیلم عن نشاطها

  :موضوعاتها

  .للاتصال الداخلي للعمال أفلام -

  .أفلام تدریبیة -

  .أفلام تعلیمیة إرشادیة -

  .أفلام تسویقیة  -

ومن میزاتها أنها تعرض أفكارا تحتوي على عواطف ومشاعر وأحاسیس لا یمكن وصفها بشكل مؤثر     

باستخدام المطبوعات أو المواد المسموعة، وتحدد أقسام العلاقات العامة أقسام الجماهیر المستخدمة لهذه 

مثالي للفیلم والذي یفضل توزیعها وكذلك تحدد الطول الوطریقة  تنتجهالأفلام، وذلك من خلال نوعیة ما 

 DJEZZYدقیقة، وبالحدیث عن الرعایة التلفزیونیة نجد مثال رعایة جیزي  30إلى  21أن یكون ما بین 

  :للأحوال الجویة، ولها حضور قوي أكثر من الإعلان بواسطة المنشورات فهي تساهم في
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  .التأكید على فعالیة الخدمة المقدمة -

  .للمؤسسة وتفعیل العلاقات مع الجماهیر الخارجیةتحفیز الجماهیر الداخلیة  -

عطائها صورة حسنة -   .تحسین صورة المؤسسة وإ

  :إعداد النصوص الالكترونیة على الانترنیت

  :إعداد النصوص الإعلامیة لتسایر التطورات التقنیة وأصبحت تناول المجالات التالیةتطورت طرق     

  .ها ترفیها أو ریاضیا أو علمیاالرسالة المرئیة  التي تعالج موضوعات -

التحذیرات التي تقدم إلى الرأي العام وتأخذ شكل الإعلان والإعلام ومن أمثلة تنظیم جملة نوعیة حول  -

  "   الایدز " مرض 

  .الأفلام الترویجیة یمكن أن تجد ترویجا للعرض أذا أحتوى على معلومات تهم الجمهور -

  )14(.رؤیة إستراتیجیة في البحث الإلكتروني واختیار مواضیعهاوعلى العموم فإن ل مؤسسة لها     

فمن خلال كل ما سبق فإن كل وسیلة مهمة ولها دور كبیر في تحقیق الأهداف بكفاءة وفاعلیة، وهذا    

الأخیر تسعى وتطمح له كل مؤسسة مهما كان نوع نشاطها، حیث أن الوسائل تحتل مكانة مهمة بین 

عملیة الاتصال باعتبارها القناة التي یبلغ الخبیر بواسطتها رسالة معنیة إلى الجمهور لتحقیق عناصر 

أهدافه الاتصالیة وهذا فإن التعرف على الوسیلة ومعرفة إمكانیاتها وخصائصها واستخداماتها یعد أحد 

  .ن عملیة الاتصال للعلاقات العامةالتي تهم أي مسؤول ع الإستراتیجیةالجوانب 

  :في العلاقات العامة الفعال جمهور العلاقات -4

هو شعار العلاقات العامة في المؤسسة إذ تقوم وظیفة العلاقات العامة على معرفة  »أعرف جمهورك  «

  :جماهیرها لكي تستطیع القیام بدورها بفعالیة وهي تتعامل مع نوعین من الجماهیر

  

  



 الفصل الثالث                               محددات فعالیة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة
 

101 

 

  :ل والموظفینجمهور العما -

یعد أهم العناصر الداخلیة للمؤسسة التي تتركز علیها برامج العلاقات العامة وتعمل على كسب ثقته    

وهنا تتمثل نشاطات العلاقات العامة في تنظیم ساعات العمل، الأجور، أوقات الراحة والعطلات وتأییده، 

الموجودة بین لعلاقات تحسین جو العمل والاهتمام بالظروف المعنویة للعامل والحرص على تفعیل ا

  .العمال والمشرفین

  )المواطنین ( نجد جمهور المستهلكین  :الجماهیر الخارجیة -

وردود أفعالهم اتجاه المنتجات والخدمات تحاول المؤسسة دائما الأخذ بعین الاعتبار وجهات نظرهم    

مرهون بقدرتها على كسب  وكذلك التعبیر الذي قد یطرأ على حاجاتهم ورغباتهم كما أن نجاح أي مؤسسة

زالة كافة  خلاصه لها، فالعلاقات العامة هدفها الرئیسي هو ربط علاقات مع الزبائن وإ ثقة الزبون وإ

    .ردود أفعالهمل دراستهم لمیولاتهم ورغباتهم، و الصعوبات وذلك من خلا

یختلف على نظیره ومن خلال ما سبق نستنتج أن جمهور العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة      

في المؤسسة الاقتصادیة لأن المؤسسة الخدماتیة تتعامل مع نوع واحد من أنواع الجماهیر الداخلیة ونوع 

واحد أیضا مع أنواع الجماهیر الخارجیة كما المؤسسة الاقتصادیة تتعامل مع عدة أنواع في كلا النوعین 

  .داخلیا وخارجیا

  :المؤسسة الخدماتیة عوامل فعالیة العلاقات العامة في -5

لاشك أن التعرف في محددات الفعالیة، یعد مدخلا جیدا وتحقیقها على مستوى أي عمل من     

الأعمال، أیضا یمثل التعرف إلى العوامل المؤثرة على تحقیق الفعالیة فیما تمارسه إدارة العلاقات العامة 

عدم تحدید تلك الفعالیة وهناك من أنشطة، مطلب ضروري لتجنب المشكلات التي قد تترتب على 

  .مجموعة من العوامل التي تؤثر على فعالیة العلاقات العامة وتنقسم إلى عوامل داخلیة وعوامل خارجیة

فمن حیث العوامل الداخلیة فإن إدارة العلاقات العامة تعتبر مسؤولیة لمؤسسة في المقام الأول، كما     

في المقام الأول، كما تعد فنا اتصالیا هي مسؤولیة الإدارة نفسها، فالعلاقات العامة سیاسات وأعمال 

  :العامة عدة أشكال منهاإعلامیا، یتخذ تأثیر الإدارة العلیا في المؤسسة على إدارة العلاقات 
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  :فلسفة الإدارة العلیا تجاه الجمهور - أ

إن مدى إیمان الإدارة العلیا بأهمیة أراء جماهیر المؤسسة، ووضعها في الاعتبار عند وضع    

عطائها موقعا ملائما في الهیكل التنظیمي  السیاسات، تنعكس على مدى دعمها لإدارة العلاقات العامة وإ

مشورتها وتوصیاتها، كما تتوقف مساحة نشاط العلاقات العامة على ما تخصصه الإدارة للمؤسسة الأخذ ب

  .العلیا من میزانیة أو مخططات مالیة

  :مدى تفهم الإدارة العلیا لطبیعة دور العلاقات العامة -ب

ت إن كثیر من الإداریین لا یتفهمون طبیعة عمل العلاقات العامة فالبعض ینظر إلیها كما لو كان   

  .نشاط مؤقتا تلجأ إلیه المؤسسة إذا ما دعت الحاجة إلیه، وذلك مما یقلل من دورها ویعطیها مكانة ثانویة

  : سیاسات العاملین - ج

إن نجاح العلاقات العامة لا یتوقف على موظفیها فقط، بل على كل العاملین بالمؤسسة أو عدم    

رضاهم یؤثر على فعالیة برامج العلاقات العامة ونجاحها في كسب الجمهور وتنعیم الآراء المحابیة 

  .للمؤسسة المثلىوالصورة الذهنیة 

  :الإمكانیات المادیة والبشریة -د

إن توفیر المقررات والإمكانیات للعلاقات كنشاط حیوي داخل الهیكل التنظیمي للمؤسسة یؤثر على     

فعالیة نشاطها ومدى ما تحققه من نجاح في الوصول للأهداف المحددة سلفا، إن توفیر الموارد المالیة 

اجاتها من التجهیزات یلتغطیة أوجه الإنفاق على نشاط العلاقات العامة على استكمال إمكاناتها واحت

والمهارات والخبرات ویزید من قدرتها على اتخاذ القرارات ووضع الخطط والبرامج التي من شانها مساعدة 

  الإدارة على تقدیم خدماتها بالصورة اللائقة أیضا، لابد من توفیر الكوادر المؤهلة ذات الخبرات العالیة

ة وافیة في العلوم السلوكیة والاجتماعیة والإداریة وفي حالة الممارسین بخلفی أولئكأولا ولابد أن تتمتع 

المؤسسات الإعلامیة نجد أنها تهتم دائما بالتعرف على الرأي العام وقیاسه، لذلك لابد من وجود خبراء 

متمرسین في القیاس والإحصاء، بحیث تأتي نتائج دراساتهم، مؤشرات لمدى ما تحققه المؤسسة من نجاح 

  .طقیة للمخطط والحملات الإعلامیة والإقناعیةأو مقدمات من
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  :ة فإن إدارة العلاقات العامة تتأثر بما یليومن حیث العوامل الخارجی   

  :البیئة الاجتماعیة - أ

تعد المؤسسات على اختلاف أهدافها في الفكر الاقتصادي المعاصر، منظمات اجتماعیة تسعى إلى     

أهدافها الأساسیة، ومن تم فإن أي مؤسسة لا تنسق أهدافها ، فبالإضافة إلى إجماعيتحقیق هدف 

وسیاسة عملها مع الظروف المحیطة بها تصبح في حالة انعدام توازن، إن هذه العوامل الاجتماعیة هي 

العوامل المؤثرة ومحددة لطبیعة عمل إدارة العلاقات العامة ولا یمكن بأي حال أن تنعزل إدارة العلاقات 

  :ة عن مجتمعها ویمكن إجمال تلك العوامل فیما یليالعامة بالمؤسس

  :العوامل السیاسیة والتشریعیة -ب

حیث تتأثر الإدارة بالقوانین واللوائح التي تصدرها الدولة وتمس كیان المؤسسة م حیث التعیینات     

لإدارة ونظام التعامل وأسلوب تسویق الخدمات أو المنتجات وما یؤثر على المؤسسة بصفة عامة على ا

  .كنظام فرعي

  :العوامل الثقافیة والقیمیة - ج

والثقافي لابد وأن  يالاجتماعحیث أن دورها هو تفسیر الاتجاهات ونشر المبادئ والتوجیهات ذات البعد   

  .الجماعة والمعاییر الخلقیة والقیم الثقافیة والدینیة التي یلتزم بها المجتمع تیتم في أخلاقیا

  :العلیا الایدولوجیا -د

وتشمل مجموعة من المبادئ والأهداف العلیا والضوابط الاجتماعیة والسیاسیة والاقتصادیة ومن تم فإن    

والبیئة المحیطة  ةالاجتماعیإدارة العلاقات العامة الرشیدة الفعالة هي التي تلم بطبیعة العوامل والمتغیرات 

ینامیكیة مستمرة مع البیئة المحیطة، وهذا كي في علاقة دثل نظاما مفتوحا معلى أساس أن المؤسسة ت

تتسم إدارة العلاقات العامة في أعمالها وأنشطتها بالفاعلیة لابد أن تشارك مشاركة فعلیة في حل مشكلات 

المؤسسة، وأن تطلع الإدارة على حقیقة الموقف الراهن للمؤسسة، وأن یتسم ممارسوها بالكفاءة الفنیة 

بالأنشطة الدقیقة المتضمنة في سیاق عمل إدارة العلاقات العامة، أي للقیام  والأكادیمیة التي تؤهلهم

إلى التنسیق بین كافة الجهود ممارسة الاتصال على مرحلتین مع الجماهیر الداخلیة والخارجیة بالإضافة 

یة من اجل تحقیق أهداف المؤسسة وتقاس الفعالیة بما تحققه إدارة العلاقات العامة من انجازات داخل
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تأثیر أنشطة العلاقات العامة على الآراء  إدراك مدىوخارجیة وتعد بحوث الفعالیة ذات قیمة لقیاس 

  .والاتجاهات وتعد من ضمن المقاییس الدقیقة التي تبحث في التغیرات المتوقفة في أراء الجمهور

وأیضا فإن فعالیة العلاقات العامة في جانب منها تعني مدى نجاح إدارة العلاقات العامة في تطبیق  

استراتیجیات اتصالیة ناجحة كجزء من برامجها وخططها بصورة تجعل تلك الخطط وهذه البرامج أكثر 

  .فعالیة

جیات من الجمهور وتعتمد الفعالیة وتعتبر برامج العلاقات العامة فعالة بما تحققه من نتائج أو استراتی    

أیضا على انتقاء توقیت سلیم لتنفیذ الخطط والبرامج ویرى العدید من المخصصین في العلاقات العامة أن 

  .الفعالیة تقاس بمدى ما تتمتع به المؤسسة م سمعة طیبة وصورة ذهنیة لدى الجمهور

صالح المؤسسة ویحدد البعض ذي تبدله من أجل تعد فعالة إلا بمقدار قیمة الجهد اللا ومن ثم فإنها    

فعالیة جهاز العلاقات العامة بمقدار قیمة المخرجات الناتجة عن برامجها، فإذا كانت النتائج ایجابیة 

والجمهور، هنا تعد العلاقات العامة فعالة وتعتمد تلك الفعالیة على وجود فریق متكامل قادرا للمؤسسة 

  .سة وخلق الحافز والمشاركةعلى الاتصال بجماهیر المؤس

  .ن العلاقات العامة الفعالة تعد بمثابة مؤشر یعمل على تغییر الجوانب السلبیة إلى جوانب ایجابیةإ

  :وتتجلى أهمیة قیاس فعالیة العلاقات العامة لثلاث أسباب   

  .أنها تحفز الإدارة عمما تم تحقیقه من خلال أنشطة العلاقات العامة -

  .الإدارة بأسالیب كمیة لقیاس إنجازات العلاقات العامةأن تمد  -

  .أن تمد الإدارة بأدوات للحكم على المستوى الكیفي للأنشطة وأدوات العلاقات العامة -

وتهدف التنظیمات إلى تحقیق الكفاءة والفعالیة على مختلف مستویات وحدات المجتمع، ویكمن أن    

التي یحقق بها أهدافه أما كفاءة التنظیم فتقاس بمقدار الموارد  یوصف التنظیم بالفعالیة وفقا للدرجة

ن  المستخدمة في إنتاج المخرجات التي غالبا ما ترتبط بأهداف التنظیم، وغالبا ما ترتبط الكفاءة بالفعالیة وإ

كانت غیر متلازمتین دائما، ویشیر قیاس الفعالیة عندما تكون أهداف المؤسسة غیر محددة، ویصعب 

  .المحققة غیر ملموسة أو من غیر الممكن قیاسها كمیاالفعالیة كما كانت النتائج قیاس 
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الفعالیة التنظیمیة بأنها تشیر إلى قدرة المؤسسة على تحقیق أهدافها وتعتمد  " أتزویوني" ولقد عرف    

هذه القدرة على المعاییر المستخدمة في قیاسها على النموذج المستخدم في دراسة المؤسسة وغالبا ما 

متغیرات أخرى مستقلة مثل بناء السلطة وأنماط الاتصال یستخدم ذلك المتغیر بوصفه متغیرا تابعا ل

  .أسالیب الإشراف والروح المعنویةو 

حول الكیفیة التي یمكن من خلالها قیاس وتقویم أنشطة  1964في دراسة نشرت " هیونز " ویرى     

العلاقات العامة أنه طالما تمثل أنشطة العلاقات العامة مكانة ثانیة فإن ذلك یتطلب وضع نمط نموذجي 

ذلك النمط النموذجي بالمرونة التي تتیح لمن یستخدمه أن تقاس علیه ایجابیات وفاعلیتها، على أن یتسم 

على أن تقویم فعالیة أنشطة إدارات العلاقات " هیونز" یعمل فیه حسب الهدف من عملیة التقویم ولقد أكد 

العامة یبدأ من الإدارة العلیا لأي مؤسسة بحیث تتحقق فعالیة العلاقات العامة عن طریق التكامل ما بین 

أن جهاز العلاقات " هیونز " ارة العلیا مع الأنشطة المهنیة لإدارة العلاقات العامة، ویضیف أنشطة الإد

  .العامة الفعالة هو وجود مؤسسة لها إدارة تقدر مصالح جماهیر ما تشكل یستحق معه تأیید الرأي العام

  ومن هنا یمكن تحدید العناصر الرئیسیة التي یجب توافرها في التنظیم الفعال   

  .وجود أهداف محددة ومتفق علیه - أ

    تحدید الأنشطة والأعمال اللازمة لتحقیق تلك الأهداف وتجمیع تلك الأنشطة في شكل مجموعات -ب

في إطار أو هیكل یصفها بمعنى تصمیم الهیكل التنظیم الذي یضع أنماط ) وحدات وأقسام إدارات ( 

  .الأنشطة الأساسیة

والماركز اختیار الأفراد الذین سیقومون بأداء تلك الأعمال والذین تتوفر فیهم المواصفات الأساسیة  - ج

  .الهیكل التنظیمي فيالواضحة 

توزیع الأنشطة والمهارات المختلفة بین أجزاء الهیكل التنظیمي أي إنشاء الأنشطة، إلى وظائف محددة  -د

  .وأشخاص محددین

یات المادیة اللازمة لأداء المهام المطلوبة بكفاءة وتحدید الصلاحیات والخطوات إمداد العاملین بالإمكان

  .المخولة للمستویات المختلفة من شأنه وظائف التنظیم
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الإشراف والرئاسة  والمرؤوسین و  علاقاتالالوظائف  شاغليعلاقات التنظیمیة بین لافت للترتیب نمط     

  .وتحدید العلاقات بین الوحدات التنظیمي

إن الهدف من عملیة التقییم هو تصحیح الأخطاء وتلافي العیوب حتى یمكن رسم خطط فعالة لأنشطة 

برامج العلاقات العامة وتشمل دورة البحوث والتخطیط والتقییم كعملیة للعلاقات العامة، إذ یبدأ ممارس 

اتجاهات التقییم وممارسة العلاقات العامة تحلیل المواقف لاكتشاف الایجابیات والسلبیات وذلك لتحدید 

  العلاقات العامة دونما تقییم تجعل من نشاطها عشوائي ارتجالیا غیر قادرا على تحقیق النتائج المرجوة

یبدأ بهدف تم خطة یترتب علیها نتائج یعقبها تقییم وتتجلى أهمیة التقییم، لیس فقط في  والعمل المنظم

نما إعادة البناء والتقییم في حال ما إذا كانت الأخطاء التي تعاني  الوقوف على مواطن الضعف والقوة وإ

  )15(.سوء التنظیم أو عدم القدرة على تحدید الأهداف وبالتالي عدم القدرة على تحقیقهاو منها الإدارة 

  :المفسرة للعلاقات العامة في المؤسسة النظریات: ثالثا

ممارسو العلاقات العامة إلى الاستعانة بالمنهج العلمي كوسیلة تمكنهم من خلق معارف  یتجه    

ومعلومات نظریة ذلك التشویش الذي یمیز العلاقات مفهوما ووظیفة ویسهم في البحث العلمي وتوظیف 

  .تطبیقاالمنهج العلمي أو الاستعانة بالنظریة في إزالة التشویش الذي یشوب العلاقات العامة مفهوما و 

والعلاقات العامة مثلها مثل العلوم السلوكیة والاجتماعیة، تهتم بدراسة وتحلیل سلوك اتجاهات      

مهور المؤسسة ومن تم یحتاج أخصائي العلاقات العامة إلى تكوین نظري یفهم من خلاله السلوك ج

إزاء كل ما یتلقونه من رسائل والدوافع والمعتقدات التي یكونها الناس عن واقعهم والحكم ایجابیاتهم 

  .ومنبهات اتصالیة وتتأثر العلاقات العامة بالعدید من النظریات التي توجه عمل خبرائها وأخصائیها

  :وفیما یلي عرض من النظریات التي لا یمكن تجاهلها عند دراسة أو ممارسة العلاقات العامة    

   :التفاعلیة الرمزیة -1

محاولة نظریة ومنهجیة تقوم على أسس سیكولوجیة وتمتد جذورها " التفاعلیة الرمزیة " یعد منظور       

إلى المدرسة السلوكیة والدراسات المبتكرة لعلماء الاجتماع وخاصة تلك التي اهتمت بفهم التفاعل 

       " هربرت مید " یة والعلاقات بین الأفراد وتأثیر تلك العلاقات على المجتمع ومن أبرز رواد تلك النظر 

قده الأشخاص بالفعل مما وتفترض التفاعلیة الرمزیة أن الواقع والحقیقة هو ما یعت" بلومر " و " كولي " و 



 الفصل الثالث                               محددات فعالیة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة
 

107 

 

یعني أن التفاعل الاجتماعي والعلاقات الاجتماعیة تتحدد عن طریق المعاني التي یكونها الأفراد 

اد یستخدمون الرموز في تفاعلهم مع بعضهم البعض ومن هنا المتفاعلین، وتؤكد التفاعلیة الرمزیة أن الأفر 

تعد الظاهرة الاجتماعیة نتاجا مستمرا للتفاعل بین الأفراد ویذلك یكون التنظیم من وجهة نظر التفاعلیة 

  .نتاجا للتفاعل الاجتماعيالرمزیة 

للواقع الفعلي من خلال بث  انعكاساتوسائل الإعلام تقدم  أنالنظریة على  تؤكدبالإضافة إلى ذلك   

ونشر المعلومات عن طریق مصادر معروفة ومحددة سلفا، بما یترتب علیه تغییر في مدركات الأفراد 

جراء المقارنات ونظرتهم للواقع  وتسعى التفاعلیة الرمزیة إلى تحقیق نوع من  المعرفة الكلیة بالمواقف وإ

  ، ویعد الاتصال من أكثر المفهومات عمقا ودلالةبین ضروب السلوك المختلفة والمواقف الاجتماعیة

  .فالأفراد یحققون توافقهم من خلال مواقف یفسرون فیها السلوك تفسیرا رمزیا

وتركز التفاعلیة الرمزیة على الأفراد كوحدة أساسیة للتحلیل ویرى علماء النفس الاجتماعي أنه من     

لنظر إلى أولئك الأفراد الذین یشكلون تلك الجماعة سلوك الجماعات الكبرى من خلال االسهل أن یفهم 

والتعرف إلى الكیفیة التي یتفاعلون بها مع بعضهم البعض بما یحقق في النهایة شخصیة ممیزة لكل 

جماعة من الجماعات الموجودة داخل البناء الاجتماعي للتنظیم، ویسهم منظور التفاعلیة الرمزیة في 

  لتي تحكم عمل التنظیم والأسلوب الذي یسلكه الأفراد في علاقتهم بالتنظیمتحقیق الفهم الكامل للأبعاد ا

أیضا تأثیر النماذج والأبنیة التنظیمیة للمؤسسة على سلوك أولئك الأفراد وبالنسبة للعلاقات العامة فإن 

منظور التفاعلیة الرمزیة یساعد في التعرف على علاقات الأفراد یبعضهم البعض وعلاقتهم بإدارة 

الذي ینتمون إلیه، وتؤكد التفاعلیة الرمزیة على أن التنظیم یعد نتاجا للتفاعل العلاقات العامة وبالتنظیم 

الإنساني، فالأفراد الذین یعملون من خلال تنظیم ما یختارون أنماط السلوك التنظیمي بین المؤسسة 

الذي تقوم به في المجتمع، زمن والمؤسسات الأخرى، ویتحدد البناء التنظیمي للمؤسسة بناء على الدور 

هنا یكون الاتصال التنظیمي هو عملیة مناقشة المعاني والرموز، فالصراع التنظیمي ما هو إلا نتاج 

للتناقض في المعاني والرموز المتبادلة وتوظیف منظور التفاعلیة الرمزیة في مجال عمل ودراسة العلاقات 

ل ما یتعلق بالظاهرة التنظیمیة، كما یساعد على اختیار إدارة العامة  الي یسهم في تقدیم وتفسیر وشرح لك

العلاقات العامة ومسؤولیتها لأفضل الإستراتیجیات والقواعد التنظیمیة التي تنظم علاقات المؤسسة سواء 

على المستوى الداخلي أو على مستوى علاقة المؤسسة بالمؤسسات الأخرى أو المجتمع ككل، كما تسهم 

  .رسة الضغط داخل وخارج المؤسسة كتنظیمفي تحقیق ومما
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  :القضایا الأساسیة للتفاعلیة الرمزیة في ثلاث مقدمات" بلومر " كما لخص     

  .أن الكائنات تسلك إزاء الأشیاء في ضوء ما تنطوي علیه تلك الأشیاء من معاني ظاهرة لهم  - 1

  .أن تلك المعاني هي ناتج للتفاعل في المجتمع الإنساني - 2

ن هذه المعاني تعدل وتشكل من خلال عملیة التأویل التي یستخدمها كل فرد في تفاعله مع الرموز أ - 3

التي تواجهه، وبهذا فإن الاستعانة بمنظور التفاعلیة الرمزیة ینظم العمل في مجال العلاقات العامة على 

  )16(.أسس علمیة واضحة بما یحقق الكفاءة في نشاطاتها

  :نظریة التبادل -2

مثلها مثل التفاعلیة الرمزیة في النظریة السلوكیة وتختلف مع تمتد الجذور التاریخیة لتلك النظریة     

وتركز نظریة التبادل على  دراسة التفاعلیة الرمزیة في أنها تستمد بعض ملامحها من النموذج الوضعي 

" جورج هومانز " و " یتر بلاو ب" سلوك الأفراد داخل المؤسسة ودراسة الدوافع ومن أهم رواد تلك النظریة 

وتؤكد تلك النظریة على أن البناء الاجتماعي یعد نتاجا للتبادل الاجتماعي بین " ریشارد مرسون " و 

الأفراد، كما أن عملیة التبادل التي تتم بین الأفراد والتنظیمات تحقق نوع من التوازن بین المدخلات 

  .لون ویدعمون علاقاتهموالمخرجات ویفترض المنظور أن الأفراد یشك

  إلى تلك العملیة التي یتم من خلالها تبادل القیم والأفكار" التبادل الاجتماعي " و یشیر مفهوم  -

فالتبادل الاجتماعي ما هو إلا طریقة لتدعیم العلاقات الاجتماعیة بحیث یراعي كل طرف مطالب 

من الطرف الأخر بهدف الوصول إلى علاقات قویة مستقرة، حیث یتم التفاعل بین الأشخاص  واحتیاجات

  .خلال الاستعانة بنماذج لتفهم وتقیم العلاقات داخل وخارج المؤسسة

أن نظریة التبادل تمثل محاولة جدیة تتركز على مسلمات الجماعة، وتهدف " جیمس كولمن " كما یرى  -

مجموعة من المبادئ التفسیریة للنظام الاجتماعي العام، وترتكز وحدة التحلیل هذه النظریة إلى صیاغة 

الأساسیة في هذا النظام على الفرد أو الشخص كنقطة بدایة، ویرى بعض علماء التبادلیة أن الجماعة 

والنظام العام نظم معقدة تقدم غایات الأفراد، وأن الجماعات ذاتها تكسب سماتها وخصائصها من 

  .اأعضائه
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مجموعة من الافتراضات التي تقوم علیها نظریة التبادل وتتلخص في ثلاث " أمرسون " ولقد قسم  -

  :عناصر أساسیة

  .أن الأفراد یسلكون بالطریق الذي یحقق لهم النفع والفائدة -

  .أن كل حدث ذو قیمة به متغیرات قیمة تزداد وتتناقص حسب الحاجة التي ینطوي علیه الحدث -

  .المنفعة أو الاستفادة من التفاعل الاجتماعي تكون مشروطة بما یحقق من نفع خلال عملیة التبادل أن -

فالافتراض الرئیسي هنا أن الحاجات والأهداف الخاصة هي المحرك الرئیسي للأفراد وذلك ما یسمى     

لك النظریة على القبول الدافعیة، وذلك في إطار المصلحة الفردیة إذ أنه لابد من الإشباع، حیث تؤكد ت

إلى التفاعل الدینامي " بناء الجماعة " الاجتماعي، وهو ما یدعم العلاقات بین الأفراد ویشیر مصطلح 

في ضوء القبول والترابط بین القوى الدفاعیة الفردیة التي تنشأ بین الأفراد في موقف عمل، وذلك 

وهي امتثال الأفراد لمعاییر الجماعة كمصدر من الاجتماعي، وثمة ظاهرة أخرى هامة هي نظریة التبادل، 

قهر فإن ذلك یمثل قمة السلوك والأخلاقیة ذاتهم دون  ءمصادر الإشباع فإذا تصرف الأفراد من تلقا

ویؤدي ذلك إلى الانتماء والقبول وینتقل علماء التبادلیة من تحلیل طبیعة الدافعیة الفردیة إلى تناول بناء 

  .لامتثال لهاالجماعات ومعاییرها وا

الافتراضات الأساسیة لتلك   1964بالاو ) "  1974هومانز ( من ناحیة أخرى وضع كل من     

بأثر دوافع الأفراد على أفعالهم كما رؤوا أن الصراع یتولد عنها یتوقع الفرد الحصول على  االنظریة واهتمو 

كوحدة للتحلیل المكافأة ولا یوجد سوى العقاب، أما إذا ركز أخصائي العلاقات العامة على المؤسسة 

ذا فإن بافتراض أن توقعات المؤسسة تتفق مع توقعات الجمهور بحدث نوع من التفاهم االجمعي، وه

أهداف وافتراضات نظریة التبادل یمكن أن تترجم إلى المستوى التنظیمي بحیث أن الأفراد العاملون داخل 

التنظیم لابد أن یكون لهم الحق في مناقشة القرارات المتعلقة بالسلوك التنظیمي والأهداف التنظیمیة 

المؤسسات الأخرى، ومن هنا یكون  تمكنهم من توجیه وتشكیل التفاعلات التنظیمیة بین المؤسسة وسائر

البناء التنظیمي نتاجا للحاجة إلى إحداث نوع من التوازن في عملیة التبادل، كما یتحدد نجاح أو فشل 

التنظیمي الاتصال التنظیمي وفقا لمدى القدرة على تحقیق التوازن في العلاقات العامة، ویحدث الصراع 

  .ن المدخلات والمخرجاتوفقا لمدى القدرة على تحقیق التوازن بی
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أما التغییر التنظیمي فینتج عن التبادل المستمر بین المدخلات والمخرجات وتتمثل مهمة العلاقات     

العامة في تحلیل أبعاد وظیفة العلاقات العامة بالمؤسسة، بهدف تحدید عناصر ذلك التبادل ومحدداته 

تنظیمیة التي تؤثر على ما تحققه من المؤسسة م توافق وتعد نظریة التبادل ذات فائدة في دراسة الدوافع ال

قد أشار  "تیرنز " على المستوى الخارجي وكذلك عند اتخاذ القرارات والاتصال، وبالرغم من أن  وانسجام 

إلى أن تحدید تلك النظریة للبناء الاجتماعي والتعقد البنائي یعد ضعیفا، إلا أن دراسة مدى ما یحققه 

مستوى أداء المؤسسة قد یحسن من فاعلیة تلك النظریة ولقد  التبادل التنظیمي من تحدید للبناء وكذلك

حق  لاقات العامة أو تقدرهاعم الأن المؤسسة قد تسيء استخدا" هیلوج " و " سولیقان " وجد كل من 

قدرها، بما یدفع الباحث في میدان العلاقات العامة إلى دراسة العلاقات المتبادلة بین المؤسسة وممارسي 

العلاقات العامة لتحدید الأسس التي یجب أن یقوم علیها ذلك التفاعل الذي یحدد طبیعة العلاقات بین 

مسؤولیات العلاقات العامة في القیام بدورها بفعالیة من خلال الطرفین، كما أن دراسة أوضاع خبراء و 

  )17(.آلیات التعامل بین الأطراف المتضمنة في الأنماط والمستویات المختلفة للتعاملات والعلاقات

  :النظریة البنائیة الوظیفیة -3

ینظر للمؤسسة باعتبارها شبكة  وأكثرها واقعیة، حیث تیعد المنظور البنائي الوظیفي من أهم المنظورا   

الانسجام في شبكة للعلاقات الاجتماعیة، بحیث أن اسم التنظیم ووجوده یعتمد على مدى التوافق و 

العلاقات ومن ثم فإن دراسة دور العلاقات كإدارة في ظل البنائیة الوظیفیة یضع لها دور محدد في 

  التنظیم بما یحقق الكفاءة والفاعلیة في الأداء 

ویمثل المنظور البنائي الوظیفي إطار للعمل یشمل البنائیة وتمتد الأصول النظریة لذلك المنظور في     

روبرت " و " تالكوت بارسونز " و" ماكس فیبر " و "  مإمیل دركا ی" النموذج العلمي الوضعي في كتابات 

الأبنیة الاجتماعیة وتكون داخل وترى تلك النظریة أن النظریة الاجتماعیة توجد كنتیجة للتفاعل " میرتون 

ذلك البناء كما تنظر للتنظیم باعتباره رمزا للتفاعل الاجتماعي أو نتاجا للتبادل الوظیفة هي تعزیز 

الاجتماعي بحیث یحدث نوع من التوازن بین العلاقات وتفترض البنائیة الوظیفیة أن التنظیم العقلاني یعد 

) التعاون، الصراع، الاتصال ( ي إلى وجود تلك التنظیمات مثل جزءا من نسق أكبر والعملیات التي تؤد

تحدث نتیجة للتفاعل بین أجزاء معینة في النسق تتأثر وتتكیف مع بعضها البعض من أجل حمایة البناء 

  ككل ویعد النموذج البنائي الوظیفي نموذجا ذاتیا إذ یفهم السلوك في نطاق معناه الذاتي عند الفاعل
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وجهة نظر البنائیة الوظیفیة یمارسون أنواعا شتى من الأفعال وأثناء تلك العملیة یتبادلون من  فالأفراد

العلاقات الاجتماعیة فلابد من وجود رؤى أنه من الضروري المحافظة على هذه العلاقات فیما بینهم، إذ 

  التقریبي للوظیفةأنواع أخرى من النشاطات الجزئیة التي تهدف إلى الحفاظ على الكل، وهذا هو المعنى 

البناء الذي حیث هي الدور الذي یؤدیه الجزء في الحیاة الاجتماعیة وفي الكل الاجتماعي المتمثل في 

ماعي مجموعة من العلاقات تیتكون من أنساق اجتماعیة تتوافق فیما بینها، ویقصد بالبناء الاج

مجموعة أجزاء مرتبة متسقة كدخل مت فت ةالاجتماعیوار دمن خلال الأ وتتنسقالتي تتكامل  ةالاجتماعی

ماعي وتتحدد بالأشخاص والجماعات وما یندرج بینهم من علاقات، وفقا لأدوارها تفي تشكیل الكل الاج

  .ماعيتماعیة التي تمارس في ضوء الكل والبناء الاجتالاج

 ا، وبهذا فإن الظاهرةوترى البنائیة الوظیفیة أن المجتمع یمثل بناءات معقدة، كما لو كان تنظیما معقد    

من الأفراد ككیان، وبهذا فإنه في حین تنظر التفاعلیة الرمزیة للجزء ع الاجتماعیة تعد أكثر من بعد تجم

أن المنظور الوظیفي " ویلسون " حتى تفهم الكل، فإن البنائیة الوظیفیة ینظر ككل حتى تفهم الجزء ویرى 

فإن ینظر للبناء الاجتماعي كما لو كان بناء تنظیما یوجد كنتیجة للوظیفة، ومن منظور البنائیة 

، ونظرا ءمات المعقدة، ما هي إلا أنساق والبناء التنظیمي ما هو لإنتاج للوظیفة التي یحددها البناالتنظی

 خاصة الاتصال الجماهیري، حیث تفیدلأهمیة ذلك المنظور فإنه یفید في دراسة الاتصال بالمؤسسات، و 

  .أبحاث العلاقات العامة في البناء التنظیمي للمؤسسة

یدان العلاقات العامة حاجة لدراسة العلاقات العامة ودورها في المؤسسة والذي ویجد الباحثین في م    

یمثل فائدة بنائیة وظیفیة تسهم في فهم وبناء المؤسسة والدور الذي یقوم به الاتصال والعلاقات العامة في 

لعلاقات التنظیم كنتاج لوضعهم داخل البناء التنظیمي للمؤسسة العامة یفید ذلك المنظور في دراسة ا

بین شبكات العمل في  ، من خلال إدارة العلاقات العامةالمتبادلة بین الممارسین ووظائفهم وأدوارهم

  .المؤسسة ووضع ومكانة العلاقات العامة

  .تحدید مكانة مارسي العلاقات العامة بالمؤسسة  -

  .لون علیه من مكافآتتحدید مدى الأهلیة والكفاءة التي یتمیز بها ممارسو العلاقات العامة وما یحص

في تحقیق الأهداف  إسهامهاطبیعة الوظائف التي توكل للإدارة وممارسو العلاقات العامة ومدى   -

  )18(الكلیة التنظیمیة المتمثل في المؤسسة 
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  :خلاصة الفصل

من  یتبین من خلال ما تم عرضه في هذا الفصل مدى فعالیة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة،   

من مكانة ( حیث أهمیتها، دورها، میادینها، وأهم العوامل المؤثرة في فعالیة العلاقات العامة في المؤسسة 

  ).العلاقات العامة في موقعها في الهیكل التنظیمي للمؤسسة، الرسائل الاتصالیة في المؤسسة الخدماتیة

الجید والمحكم لأجهزة العلاقات العامة ضف إلى ذلك فإن إدارة العلاقات العامة تقوم على التنظیم     

والتخطیط السلیم لبرامجها، وذلك من أجل تحقیق أهداف إدارة العلاقات العامة من جهة وأهداف المنظمة 

  .من جهة أخرى
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  :هوامش الفصل
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  :تمهید

بعد إن انتهینا من الفصول السابقة التي شكلت الإطار النظري  للدراسة الحالیة ننتقل إلى الإطار    

التطبیقي للدراسة، وما دمنا بهذا الصدد سنحاول في هذا الفصل الذي خصصناه للإطار المنهجیي 

كما یتم أیضا تحدید المنهج  –المجال المكاني والزماني والبشري  –للدراسة سوف نتناول مجالات الدراسة 

  المستخدم في الدراسة وفرضیاتها بالإضافة إلى أدوات جمع البیانات العلمیة وكذلك تحدید عینة الدراسة

  .وأخیرا سنتناول أسالیب التحلیل المستخدمة في الدراسة

  مجالات الدراسة: أولا

برازها وهذه لكل دراسة مجالات أساسیة لابد من تحدیدها         الخطوة هي عملیة أساسیة في كل بحثوإ

التحدث عن المجال المكاني والزماني والبشري، أي أفراد مجتمع الدراسة وعلیه فكل دراسة  إذاإذ ینبغي 

  .یجب العودة لكتب المنهجیة )1(ثلاث مجالات أساسیة لا یمكن من دونها الخوض في الدراسة 

قمنا بإجرائھا بإحدى الإدارات لولایة جیجل وھي  ویقصد بھ الإطار للدراسة وقد  :المجال المكاني - 1
  .البلدیة

 31( نسمة  145.017تعتبر بلدیة جیجل من أكبر بلدیات الولایة حیث یفوق عدد سكانھا حوالي     

  ، تقع في الشمال الشرقي بالنسبة للعاصمة2كلم  62.38، وتتربع على مساحة تقدر بـ ) 2012دیسمبر 

رب بلدیة العوانة غیحدها من ال 2كلم/نسمة 2325، أي بكثافة سكانیة تقدر بـ 2كلم 350وتبعد عنھا بحوالي 

 .ومن الجنوب بلدیة قاوس ومن الشرق بلدیة الأمیر عبد القادر ومن الشمال البحر الأبیض المتوسط

یة البحري، والأعمال الحرفیة، وتعتبر بلدیعتمد سكانها في معیشتهم على التجارة الفلاحیة، الصید     

جادت به الطبیعة  جیجل من أهم البلدیات الجزائریة من حیث موقعها الجغرافي الذي یطل على البحر وما

  .2كام120، حیث بلغ الشریط الساحلي من الشرق إلى الغرب حوالي من مناظر خلابة

شتاء ممطر مع  ،وجاف مناخ بلدیة جیجل متوسطیة بحیث تبرز فیه الفصول الأربعة مع صیف حار   

، أما الحرارة مم سنویا 1200تتساقط بكمیة تفوق الأمطار  %80 - %70رطوبة عالیة تتراوح ما بین 

  .درجة صیفا 30درجات شتاء وحوالي  10فمعدلها 

 :تتشكل تضاریس بلدیة جیجل من ثلاث مجموعات   
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  .خاصة بالناحیة الشرقیة سهول تتمركز بالشریط الساحلي  :أولا

  .سفوح جبلیة تحتل الجزء الأكبر على مساحة البلدیة :ثانیا

سلسلة جبلیة تشمل الناحیة الغربیة من جبل مزغیطان ومن أهم المجاري المائیة التي تخترق تراب  :ثالثا

البلدیة وادي منشیة لوادي كسیر من الغرب مع العلم أن هناك أودیة موسمیة تعزى تتمثل في وادي القنطرة 

مغرس، كسارة، أطولهم وادي القنطرة حیث ینبع من بلدیة  ، الكلة،، تاكلیات، تزیانت موطاس، مدني رابح

  قاوس ویقطع تراب البلدیة من الجنوب إلى الشمال أخد في طریقه ثلاثة أوودیة أخرى كوادي كسارة

  .الكله، مدني

قرب  ینبوع وادي كسیر، وأربعة وسط البلدیة یوجد على تراب بلدیة جیجل عدة ینابیع، وللإشارة   

هو عبارة عن أشجار وأحراش الطوالبیة، الجرف، بوغدیر الأخرى قرب الزبیریة،  والغطاء النباتي للبلدیة 

غابیة موجودة على شموخ جبال مزغیطان وتمتد من الجنوب الغربي لمدینة جیجل إلى وادي كسیر مرورا 

  .بأولاد بولنار

ن نطاقها بممارسة كلم إدارة محلیة تقوم ضمـ:" عرف القاموس القانوني البلدیة بأنها: ـدیــــةتعـــریف البلـ

وقد  )2("والإداريالمالي  والاستقلال، وتتمتع بالشخصیة المعنویة حیات التي یخولها إیاها القانونالصلا

الجماعة الاقلیمیة الأساسیة وتتمتع بالشخصیة المعنویة والاستقلال  "عرفها قانون البلدیة، على أنها 

 .]من قانون البلدیة  01المادة   [" المالي وتحدث بموجب القانون 

تعاملها  وبحكم. )3("لذلك تعتبر البلدیة هي الخلیة القاعدیة للدولة في نظام التسییر اللامركزي "      

وعملها على تحقیق سیاسة الدولة ، تكتسي البلدیة أهمیة خاصة لكونها الهیئة  ،المباشر مع المواطنین

  . ، أو للتعبیر عن ضررسواء لطلب مصلحة أو حمایة ،مواطنالقاعدیة الأولى التي یلجأ إلیها ال

  :یتكون التنظیم الإداري للبلدیة من الأجهزة الآتیة : أجهــــزة البلدیـــــة 

  :المجلس الشعبي البلدي -

العام لسكان  الاقتراعیعد المجلس الشعبي البلدي هو المجلس الوحید المنتخب عن طریق " : مـــاهیتــــــه -

ولذلك جعلت منه أحكام الدستور الإطار الذي یعبر فیه الشعب عن إرادته ویراقب عمل . )4("البلدیة 
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ومكان مشاركة المواطنین في تسییر الشؤون العمومیة  ،قاعدة اللامركزیة"  اتخذتهكما . السلطات العمومیة

  .من الدستور 16المادة "  

كلما  استثنائیةأو في دورات  -أشهر  03تكون كل - ولتسییر أعماله یجتمع المجلس في دورات عادیة    

یعقد المجلس . ، أو بطلب من الواليمن رئیس المجلس، أو ثلث أعضائه الضرورة ، سواء بطلب اقتضت

  :شعبي البلدي العدید من المداولات تضبطها الضوابط الآتیــة ال

راسة المواضیع للمنتخبین ، وعند د الانضباطیةأن تكون المداولات علنیة إلا في حالة فحص الحالات  -

بحق  الاحتفاظ، مع فإنها تكون مداولات مغلقة ،موميالمحافظة على النظام العالمرتبطة بالأمن و 

 .المواطنین في الإطلاع علیها

 .أن  یتم إجراء و تحریر المداولات باللغة العربیة -

المصادقة على المداولات تكون بالأغلبیة المطلقة للأعضاء الممارسین الحاضرین مع ترجیح صوت  -

 ].من قانون البلدیة 38المادة [ الرئیس في حالة تعادل الأصوات 

أعضائه لجان دائمة أو مؤقتة لدراسة القضایا الحساسة على مستوى  یستطیع المجلس تشكیل من بین   

، أو التعمیـر، أو المالیة ، أو التهیئة  الاجتماعیة، أو الشؤون  الاقتصادخاصة في میــدان . البلدیة

  .العمرانیة 

ومن . متصلة بمهمة الإدارة الرئیسیة في البلدیة اختصاصاتللمجالس الشعبیة البلدیة عدة  :اختصاصاته

  :ما یـــأتــي  الاختصاصاتهذه 

المالیــة مـــن خـــلال التصویت  الاختصاصاتتجســـد  :ذات الطابـــع الإداري والمالــــي الاختصاصات –أ 

  كما یحــق لـه القیام بتحــویــلات - من طــــرف الرئیــس  إقتراحهـا -علــــى میزانیــة البلدیـــة 

  .  مـــن بـــاب إلى آخـــــر داخـــل نـفس القســـــم مــــن المیزانیة 

  :تتمثــــــل فــــي : مرتبطـــة بالمجــــالات التنمویــة  اختصاصات -ب 

ي وضع للمجلس صلاحیات ف: الفلاحیة والصناعیة، و والاجتماعیة، الاقتصادیةفي میــدان التنمیــة  -

المبادرات الهادفة  اتخاذ، مع الموارد المتاحة ووسائل التنفیذ ، بناء علىخطط وبرامج التخطیط المحلي

  .إلى تطویر التنمیة المحلیة
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كل  واتخاذیساهم المجلس الشعبــي البلــدي في التنمیــة السیاحیــة من خلال إیجاد مرافق محلیة سیاحیة  -

  .الإجراءات الكفیلة بالمحافظة على المعالم السیاحیة والمناطق الأثریة 

  ، من خلال وضع المخططات العمرانیة البلدیة البلدي دور كبیر في جانب الإسكانللمجلس الشعبي  -

  . وتشجیع بناء العقارات والوحدات السكنیة

لنقل أو المشاركة في مشاریع النقل المباشر لمرافق ا الاستغلالفي مجال النقل یسهر المجلس على  -

  .الخاصة بالبلدیة

، ورعایة الشؤون الصحیة بالبلدیة من خلال البلدي إلى إحراز التقدم الثقافيیسعى المجلس الشعبي  -

  .إیجاد المرافق الثقافیة و الصحیة والریاضیة

هناك دور فعال للمجلس الشعبي البلدي في الرقابة : في مجال الرقــابة الإداریـة  اختصاصات - ج 

السابق  والاقتصادیةالمساهمة في تنفیذ الوظائف الإداریة  الاقتصادیةالإداریة على أنشطة المؤسسات 

وفي حالة وجود أي خلل أو تقصیر من صلاحیات المجلس إیصال ذلك إلى السلطات الإداریة . ذكرها

  . العلیا

  من طرف المجلس الشعبي البلدي  انتخابههو عبارة عن جهاز جماعي یتم : البلـــديالمجلس التنفیــذي 

بحیث یشكلون الهیئة التنفیذیة للبلدیة، ویكون . إذ ینتخب من بین أعضائه رئیسا، ونائبین للرئیس أو أكثر

وفي  ي الشهرعادیة مرتین على الأقل ف اجتماعاتیجتمع المجلس في . سریا وبالأغلبیة المطلقة الاقتراع

  .أعضـاء المجلس) 2/3(ئیس أو ثلثي الضرورة ذلك بطلب من الر  اقتضتطارئة كلما  اجتماعات

یذ مداولات المجلس الشعبي یمارسها باسم البلدیة من خلال تنف اختصاصاتیضطلع المجلس بعدة     

، مع خضوعه یذ القوانین والتنظیمات المركزیة، وبعضها الآخر تكون باسم الدولة من خلال تنفالبلدي

رئیس  اختصاصاتسیتم التطرق لها في العنصر اللاحق مع  الاختصاصاتوشرح هذه . لسلطة الوالي

  . الذي هو في ذات الوقت رئیس المجلس التنفیذي البلدي . المجلس الشعبي البلدي 

ي البلدي بتمثیل الدولة في البلدیة من خلال یقوم رئیس المجلس الشعب: رئیس المجلس الشعبــي البلـــدي 

سنوات من  5 قدرها  انتخابیةیتم تعیینه لمدة . مع المجلس الشعبي ، والمجلس التنفیذي البلدي اختصاصه

تضم عقب تنصیبه یقوم الرئیس بتشكیل هیئة تنفیذیة . طرف أعضاء القائمة التي أحرزت غالبیة المقاعد
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المادة [بناءً على عدد أعضاء المجلس الشعبي البلدي ). 06(إلى ) 02(عدد من النواب یتراوح عددهم من 

  .]من قانون البلدیة  50

  ، فهــي  بالازدواجیةرئیس المجلس الشعبي البلدي  اختصاصاتتتمیز : الاختصاصات

  .ومن ناحیة أخرى تكون لحساب الدولة . من جهة تجسد تمثیل البلدیة 

     ة إلى رئیس المجلس الشعبي البلديأعطى القانون صلاحیة تمثیل البلدی :في مجال تمثیل البلدیة -أ 

  :الآتیة  بالاختصاصاتإذ یقوم 

إضافة إلى . والاحتفالاتتمثیل البلدیة في كل النشاطات الإداریة والمدنیة ، وكل التظاهرات الرسمیة  -

  .تمثیلها أمام المصالح القضائیة 

دارة  - والتحضیر للدورات ، ودعوة  اجتماعاتهیتولى رئیس المجلس الشعبي البلدي رئاسة المجلس ، وإ

  .الأعضاء لعقدها ، مع الإشراف على ضبط وتسییر الجلسات

حیث یقوم رئیس المجلس الشعبي البلدي . ، والمحافظـة علــى ممتلكاتهایــر أموال البلدیــة وأشغــالهاتسی -

، مع الإشراف على كل لبلدیة، والأمر بالصرف والإنفاقبتسییر إیرادات ا -تحت مراقبة المجلس  -

و العمل على . واستغلالها، واستعمالها، اكتسابهاالأعمال القانونیة الخاصة بممتلكات البلدیة من ناحیة 

  ف مستخدمي البلدیةلرئیس على توظیإضافة إلى ذلك یسهر ا. إبرام صفقات  البلدیة ومراقبة تنفیذها

میزانیة البلدیة على المجلس، ثم  واقتراحهذا مع العمل على إعداد  ،وممارسة السلطة الرئاسیة علیهم

  . القیام بمتابعة تنفیذها

یمارس رئیس المجلس الشعبي البلدي بصفته ممثلا للدولة صلاحیات " : في مجال تمثیل الدولة  –ب 

  :منها )5("هامة ومتعددة

       ه الأخیرة التي تخول قیامه بذاتههذ .البلدي صفة ضابط الحالة المدنیة المجلس الشعبيلرئیس  -

إضافة . تصریحات الولادات والزواج والوفیات استلامأو بالتفویض لأحد نوابه، أو أحد موظفي البلدیة 

   من قانون  68المادة[ إلى تدوین جمیع الوثائق والأحكام القضائیة في سجلا ت الحالة المدنیة 

  ].البلدیة 
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من قانون  15یتمتع رئیس المجلس الشعبي البلدي بصفة ضابط الشرطة القضائیة بناءً على المادة -

رؤساء المجالس الشعبیة البلدیة ، ضباط : ضباط الشرطة القضائیة " الإجراءات الجزائیة التي تنص 

من قانون البلدیة  68وجب المادة وبم. )6(....."الدرك الوطني ، محافظو الشرطة ، ضباط الشرطة 

  .كذلك

إذ یتولى المحافظة على النظام العام . یعد رئیس المجلس الشعبي البلدي أحد رجالات الضبط الإداري-

  .كافة القرارات الكفیلة بالحفاظ على الأمن العام  باتخاذه

، تكون لها صلاحیات أعضائهجلس الشعبي البلدي من بین یعمل على تشكیلها الم: الاستشاریةالهیئــات 

والتخطیط   ، حیث تتكفل بدراسة المشاكل المرتبطة بالإدارة ، والشؤون المالیة  استشاریةذات طبیعة 

  .والثقافیة الاجتماعیةوالتجهیز، والأشغال العمومیة ، والشؤون 

  لعضو المجلس الشعبي البلدي تولي عضویة عدة لجان في نفس الوقت كما هو الحال بالنسبة  ویمكن     

أو القیام بدعوة الموظفون ، وأعوان الدولة، والعاملون بالمؤسسات . للمجالس الشعبیة الولائیة كذلك

تشمل حتى سكان  العمومیة الذین یمارسون نشاطاتهم في دائرة البلدیة ، للمشاركة في هذه اللجان التي قد

  .والفنیة الاقتصادیةنظرا لتخصصاتهم في المجالات . البلدیة بمساهمتهم بالمعلومات المفیدة

  تعتبــر البلدیة النـــواة الرئیسیة للتنمیة المحلیة باعتبارها قریبة من " : وظـــــائف البلدیــــة 

 الاجتماعیةیتهم وقد وضعت أساسا بهدف تسییر شؤون الأشخاص وتحسین وضع. المواطن

بینها وبین  اتصالیةو لهذا فإن وظائفها عامة وواسعة ، و لن تؤدى خارج عملیة . )7("الخ..والاقتصادیة

ومن بین وظائف . حتى یكون مساعدا لها لتحقیق تلك الأعباء والمسؤولیات). الداخلي والخارجي(جمهورها 

  :البلدیة نجد

من خلال  الاقتصاديتلعب البلدیة دور كبیر في تنمیة المجتمع في المجال : الاقتصادیةالوظــائف 

وعلیه . مع العمل على تنشیطها ومراقبتها. مبادرتها بإنشاء المشاریع والبحث عنها في المدن والأریاف

مع   اء في المیدان الزراعي ، الصناعي، الخدماتيسو . بإنشاء المشاریع الاقتصادیةفللبلدیة حریة المبادرة 

  . الاقتصاديالمستثمرین الخواص للبلدیة لتحقیق الإنعـــاش  استقطابالعمل على 
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تتمثل أیضا في تطویر السیاحة من خلال المحافظة على  الاقتصاديمبادرة البلدیة وتنشیطها للقطاع      

ها السیاحیة ومناطقها نظرا لقیمتها التاریخیة ، والجمالیة مع ضرورة التعریف بثروت. والآثارالمواقع الطبیعیة 

  ، كنشر مطبوعات، إیجاد مواقع إلكترونیة خاصة بها الاتصالیةالأثریة من خلال مختلف الأنشطة 

  .إلخ...المعارض

لعل المواطن یدرك قیمة الهیئات البلدیة ، حین تواجهه صعوبات متعلقة " : الاجتماعیةالوظــائف 

أو البحث عن . ، أو مأوى في حالة أمر طارئالسكن، سواء تعلق الأمر بطلب  الاجتماعیةبوضعیته 

، أو غیرها من لمعونة غذائیة، أو التكفل بمعوق منصب شغل  أو مساعدة للبناء ، أو حق الطلب

طلب المواطنین على مساعدة الدولة  ازدادوقد . )8("النشاطات التي تعبر عن مساعدة الدولة لمواطنیها 

، ومؤسسات تمت تصفیتها، لیة وما أفرزته من عمال مسرحینیكلهم ، خاصة في ظل الإصلاحات اله

وبذلك أصبحت البلدیة قبلة المواطن المتوسط الدخل ، . وبطالین من ذوي الشهادات العلیا وغلاء للمعیشة

  .ناهیك عن عدیمي الدخل

حیث تستفید من كل  ،واقعیة اجتماعیةوعلیه فمن وظائف البلدیة العمل بكل جهد على وضع سیاسة     

وتشغیل   ، والتضامن الوطنيالاجتماعیةكنظام الشبكة . الإجراءات التي وضعتها السلطات العلیا المركزیة

وترسیخ   ي تزید من ثقة المواطن في بلدیتهوغیرها من الإجــراءات الت. ، ومساعدة العائلات الفقیرةالشباب

تطویر قواعد البناء و  واحترامهمة في نظافة المحیط هذا بالإضافة إلى المسا ،صورة ذهنیة جیدة لها

  ، و إنجاز المراكز عدة الأفراد على تخطي أزمة السكن، ومساالأشكال المعماریة الأصیلة

  و هذه المهام معبرة عن مصداقیة البلدیــة وصدق المسؤولین و نیتهم في  الصحیة و قاعــات العــلاج لهم

  .فهي رمز الجد وعربون النجاح . وتغییر الأمور العمل

  إن مثل هذه الوظائف الثقیلة تتطلب من البلدیة ضرورة التحكــــم في میزانیاتها، حتى یــكون هنــاك" 

  .)9("توازن بین الإیرادات والنفقات  

وذلك . تعمل البلدیة بكل أجهزتها على الحفاظ على ثقافة المجتمع المحلي للبلدیة: الوظــائف الثقافیـــة 

شباب وتجهیزها من خلال التكفل بإنجاز، وصیانة المراكز الثقافیة المتواجدة عبر ترابها، كإنشاء مراكز ال

یجبالملاعب الریاضیة رفیهیة للشباب ، وتوفیر الوسائل الثقافیة والتاد مكتبات، وقاعات المطالعة بها، وإ
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. وبتلك المراكز والمساحات تنجح البلدیة في أداء أدوارها مع شباب المنطقة. لشغل فراغه بالأمور النافعة

، تعتبر من الأدوات والسینما  إذ أن المشاهد الفنیة  ،لك بدور هام جدا في المجال الفنيتقوم البلدیة كذ

فالبلدیات مطالبة بتسییر شؤونها والقیام بالمهمة الثقافیة ذات  وعلیه. الممتازة لتنویر الفكر وتكوین الفرد

  .المصلحة العامة

البلدیة إلى جانب هذه الوظائف لها وظائف أخرى منها الوظائف الإداریة ، والوظائف السیاسیة         

داریا معا    .حیث تسعى البلدیة إلى تنمیة المجتمع سیاسیا وإ

مبدأ المشروعیة  احترامعب الرقابة المبسوطة على الإدارة العامة دورا مهما في تل" : الرقــابة على البلدیــة

. وسیادة القانون، ذلك أن النظام الرقابي یشبه الجهاز العصبي الذي یعمل على تحسس مواطن الخطأ

   .)10("ة ضاع مفهوم اللامركزیة الإقلیمی الاستثناءومن ثم تجنبها وتفادیها، إلا أنه إذا ما تجاوزت الرقابة 

إذ تنص ].170إلى 159المواد [ الرقابة في فصله الأول من الباب الثالث  1996وقد خص دستور      

المؤسسات الدستوریة وأجهزة الرقابة مكلفة بالتحقیق في تطابق العمل التشریعي " منه على أن  162المادة 

  ". الوسائل المادیة والأموال العمومیة وتسییرها  استخداموالتنفیذي مع الدستور، وفي ظروف 

  :تتجسد أهم أشكال الرقابة على البلدیة فیما یأتي       

كانت هذه الرقابة تتم بشكل مباشر في ظل نظام الحزب الواحد، أما في ظل التعددیة : الرقابــة السیاسیـــة

، وتكییف الأنشطة مع برنامج الأعضاءالسیاسیة نجدها تقلصت وأصبحت غیر مباشرة من خلال توجیه 

  .الحزب الفائز 

المجلس : من الدستور یمكن للبرلمان بغرفتیه161بناء على المادة): البرلمانیة(الرقــابة التشریعیــة 

، إنشاء لجنة تحقیق في أیة قضیة ذات مصلحة ، مجلس الأمة، كل في إطار صلاحیاتهالشعبي الوطني

 .عامة في أي وقت 

  تتجسد من خلال رفع دعاوى الإلغاء، أو التعویض، أمام الجهــات : بة القضائیـــة الرقـــا
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. ومجلس الدولة ، ومجلس المحاسبة ، القضائیة المختصة والمتمثلة في الغرفة الإداریة بالمجالس القضائیة

جراءات خاصة مشار إلیها في قانون  01-98طبقا للقانون العضوي  وذلك بناء على معاییر محددة وإ

  .الإجراءات المدنیة 

التي هي خارجیة بالنسبة  هي عبارة عن رقابة داخلیة مقارنة بالأنواع السابقة: )الوصایة(الرقــابة الإداریــة 

ة على المجلس الشعبي البلدي تنصب هذه الرقاب. أنها ذاتیة تمارس من طرف أجهزة إداریة، كما للإدارة

  .، وعلى أعضاء المجلس، وأخیرا على أعمالهذاته

المجالس  القانون البلدي الحالي على السماح بحل قتصرا) : كهیئة(الرقابة على المجلس الشعبي البلدي

نهاء مهامها بإزالتها  ، وعدم السماح بإمكانیة ع بقاء الشخصیة المعنویة للبلدیةقانونیا مالشعبیة البلدیة وإ

وقد عمد قانون البلدیة  ].24- 67من الأمر 112المادة[ إیقاف المجلس لفترة شهر كما كان في السابق 

  :منه وهي 34إلى حصر الحالات التي یحل بسبها المجلس في المادة  

  . الاستخلافالأعضاء الأقل من النصف حتى بعد القیام بعملیة  انخفاض -

  .الجماعیة لجمیع أعضاء المجلس الممارسین  الاستقالة -

خطیر بین أعضاء المجلس الشعبي البلدي یحول دون السیر العادي لهیئات  اختلاففي حالة وجود  -

  .البلدیة

وحل المجلس لا یكون إلا  ،داري للسكانفي حالة ضم بلدیات لبعضها، أو تجزئتها ینجر عنها تحویل إ -

من قانون  35بموجب مرسوم یتخذ في مجلس الوزراء بناء على تقریر من وزیر الداخلیة وفقا للمادة 

  البلدیة 

عن حل المجلس الشعبي البلدي سحب صفة العضویة بالمجلس عن جمیع الأفراد المكونین له  ینتج  

القرارات  اتخاذ، وعلى سابقا، مع تعیین الوالي لمجلس مؤقت تنحصر وظائفه على إدارة الأعمال الجاریة

الموالیة  لتجدید المجلس الشعبي البلدي خلال الستة أشهر انتخاباتهذا مع ضرورة إجراء . المستعجلة

  .للحل 

 والتي  یخضع أعضاء المجلس الشعبي البلدي إلى رقابة الجهة الوصیة: الرقــابة على أعضـــاء المجلس

  .، والإقصاء التوقیف، الإقالــة: تأخذ عــدة أشكال منها
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عندما یتعرض المنتخب إلى متابعة : "ما یأتي من قانون البلدیة على 32المادة  تنص :التوقیــف -أ 

رأي  استطلاعیصدر قرار التوقیف المعلل من الوالي بعد . جزائیة تحول دون مواصلة مهامه یمكن توقیفه

  " .، وذلك إلى غایة صدور قرار نهائي من الجهة القضائیة المجلس الشعبي البلدي

بصفته  يــة ، ویتــولى قرار ذلك الوالــابعــة الجزائیوعلیه فالسبب الوحید لتوقیف العضو هو خضوعه للمت  

  ، ویترتب على ذلك عدم ممارسة العضو لمهامه لفتـرة محددة بدء من تاریخ إصدار الجهة الوصیة

  .قرار الوالي إلى غایة صدور قرار نهائي من الجهة القضائیة المختصة 

، حیث یصرح الوالي فورا من قانون البلدیة 31ا في المادة تمت الإشــارة إلیهـ: الحكمیـــة الاستقالة -ب 

أو تعتریه قانونا  للانتخابأنه غیر قابل  انتخابهبإقالة كل عضو في المجلس الشعبي البلدي تبین بعد 

  .حالة من حالات التنافي

المتطرق  للانتخابإذن فسبب الإقالة یعود إلى وجود العضو إما في حالة من حالات عدم القابلیة      

ما في ح. الانتخاباتمن قانون  98إلیها في المادة  ، بموجب القانون الة من حالات التنافي أو التعارضوإ

  .احتیاطيبعد ذلك بعضو  استخلافهالأساسي الذي یحكم العضو في وظیفته، ویتم 

من   33ي المادة تم شرحه ف ،وهو عبارة عن إجراء تأدیبي وعقابي مرتبط بعقوبة جزائیة: الإقصــــاء -ج 

یقصى نهائیا من المجلس الشعبي البلدي المنتخب البلدي الذي تعرض : " قانون البلدیة التي تنص على

  صاءویعلن المجلس الشعبي البلدي قانونا هذا الإق. السابقة 32لإدانة جزائیة في إطار أحكام المادة 

، ویترتب عنه فقدان إقصاء العضو هو إدانته الجزائیة بناء على ذلك فسبب ،"یصدر الوالي قرار الإقصاء 

مباشرة بعد المنتخب  بمرشح آخر وارد في نفس القائمة استخلافهكما یتم . العضویة بصورة دائمة ونهائیة

  .الأخیر منها

س یمارس الوالي أو السلطة المركزیة رقابة إداریة على أعمال ومداولات المجل: الرقــابة علــى الأعمــــال

  .وتتمحور هذه الرقابة في التصدیق، الإلغاء، الحلول. الشعبي البلدي، وأعمال الهیئة التنفیذیة البلدیة

  :ولـــه شكلیـــن همــــا  : التصدیق -أ 

  یوم من إیداعها  15ویكون خاص بمداولات مرت علیها  :التصدیق الضمني -
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  ] .من قانون البلدیة  41المادة[ لذلك فهـــي تحتــاج إلى تصدیــــق صریـــح . لــــدى الولایة 

نشاء المصالح والمؤسسات العمومیة  :التصدیق الصریح - یكون خاص بمداولات المیزانیات والحسابات وإ

وعندما ترفع . ابیا علیهامن قانون البلدیة مصادقة الولایة كت 42فنظرا لأهمیتها تشترط المادة .  البلدیة

یوما من  30إلى الوالي دون أن یصدر قراره فیها خلال  42المداولات المنصوص علیها في المادة 

 ]. ةمن قانون البلدی 43المادة [ تاریخ إیداعها لدى الولایة، تعتبر مصادقا علیها 

  :ویأخذ صورتین هما  ) :البطـــــلان(الإلغـــــاء  -ب 

  تعتبر قرارات ومداولات المجلس الشعبي البلدي باطلة بطلانا  :لــقالبطــلان المط -

  :مطلقا في الحالات الآتیة

  .اختصاصهمداولات المجلس الشعبي البلدي التي تتناول موضوعا خارجا عن  -

  وهذا من . في حالة مخالفة القانون و یقصد بالقانون هنا الدستور، القانون ، التنظیم -

  .تدرج القواعد القانونیة في الدولةأجل الحفاظ على 

  .والاستثنائیةالعادیة  الاجتماعات، أي المداولات التي تجري خارج في حالة مخالفة الشكل والإجراءات     

من القانون البلدي على القابلیة للإبطال بالنسبة للمداولات التي قد  45 تنص المادة :البطلان النسبي

أعضاء من المجلس الشعبي البلدي، لهم مصلحة شخصیة في القضیة المطروحة أو  اتخاذهایشارك في 

وذلك خلال شهر  ،إلغاء هذه المداولات بإصدار قرار مسبب اختصاصیرجع للوالي . كانوا وكلاء عنها

یمكن لأي شخص له : [ونصت المادة ذاتها في الفقرة الأخیرة على ،واحد من تاریخ إیداعها للولایة

ویمكن   ] یطلب من الجهة القضائیة المختصة الإلغاء خلال شهر من تعلیق المداولات  مصلحة أن

  .ه طبقا لقانون الإجراءات المدنیةللمجلس الشعبي البلدي الطعن في قرارات الوالي المتعلقة بإلغاء مداولات

یة في التقادم بعملها الحلول محل البلد) الوالي(یتمثل ذلك في إمكانیة السلطة الوصیة  :الحلـــــول -ج 

فعندما یرفض رئیس المجلس الشعبي . ویتجلى ذلك على وجه الخصوص في ضبط المیزانیة وتوازناتها
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یجوز للوالي بعد أن یطلب  ،القرارات المفروضة علیه بمقتضى القوانین والتنظیمات اتخاذالبلدي أو یهمل 

 .]من قانون البلدیة  38المادة [ الأجل المحدد في الإنذار  انتهاءمنه أن یقوم بذلك و تولیها تلقائیا بعد 

  :المجال الزماني للدراسة -2

بدایة التفكیر في مشكلة البحث قد تمتد إلى ، و ي بالفترة التي یستغرقها الدراسةیحدد المجال الزمن      

  :و التي تمت من خلال المراحل التالیة  )11(غایة استخلاص النتائج العامة إلى

بالقطب الجامعي  الاجتماعیةبكلیة العلوم الإنسانیة و  الاجتماععند قبول العناوین على مستوى قسم     

بعد اطلاع المشرفة على ، و 2015جیجل ، في بدایة شهر جانفي  -تاسوست  –ق بن یحي محمد الصدی

كتابة الجزء النظري الذي اكتمل بالتقریب في وع وموافقتها علیه، تم الشروع في جمع المراجع و الموض

  .بدایة شهر أفریل 

  : المرحلة الثانیة 

ل رئیس المجلس الشعبي تم الحصول تم الحصول على الموافقة من قب 2015في شهر مارس     

      ةس، حیث اطلعنا على النشاطات التي تقوم بها المؤستاستطلاعابعدها قمنا بعدة زیارات و البلدي، و 

  .بالمؤسسةابلة مع أحد المسؤولین كذالك تم اجراء مقو 

  :المرحلة الثالثة 

 16 سحبناها في الفترة ما بین تم  205أفریل  15ذلك یوم ع الاستمارة على أفراد العینة و تم فیها توزی   

صیاغتها في شكل جداول إحصائیة ثم و تفریغ البیانات بعدها قمنا مباشرة بعملیة  2015أفریل  18و

  .ا تحصلنا علیه من خلال المقابلةعمدنا على تحلیلها و تفسیرها و قد كانت مدعمة بم

  :المجال البشري  -3

للبلدیة حیث أجریت الدراسة ولقد قمنا بإجراء دراستنا  )12(المقصود بالمجال البشري هو الجمهور الداخلي  

موظفا  60: بـللموظفین في البلدیة  يالإجماللقد وجدنا العدد البلدیة المركزیة لولایة جیجل و  بالتحدید في

  :موزعین كالآتي 
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  )04(و التوجیه  الاستقبالمكتب  -

  )01(رئیس المجلس الشعبي البلدي  -

  )03(أمانة رئیس المجلس الشعبي البلدي  -

  )01(نائب رئیس المجلس الشعبي البلدي  -

  )01(مكتب الأمین العام  -

  )03(مكتب أمانة الأمین العام  -

  )05(البرید و العلاقات الخارجیة  مكتب -

  )04(مكتب الإحصاء  -

  )01(مكتب رئیس مصلحة الحالة المدنیة  -

  )01(مكتب أمانة رئیس المصلحة  -

  )03(الخاصة  12مكتب شهادة المیلاد رقم  -

  )04(مكتب إبرام عقود الزواج و الوفیات  -

  )05(مكتب الموالید  -

  )04(الخاصة  12مكتب رقمنة الحالة المدنیة  -

  )05(الدفاتر العائلیة  مكتب -

  )15(مكتب الحالة المدنیة  -

  :المنهج المستخدم في الدراسة : ثانیا

یعد المنهج أساس في الدراسة العلمیة لأنه كفیل بقیادة الباحث في مختلف مراحل البحث و یقصد       

         الطریقة المؤدیة إلى الكشف عن الحقیقة بواسطة القواعد العقلیة حتى نصل إلى نتیجة :"به 

نهج الوظیفي الذي هو الأنسب للمالسلیم و  الاختیارتحقیق أهداف البحث یتوقف على و  )13(" معلومة 

موضوع محدد  دقیقة عن ظاهرة أولیل المرتكز على معلومات كافیة و أسلوب من أسالیب التح" عبارة عن 

، و ذلك من أجل الحصول على نتائج عملیة ثم تفسیرها بطریقة معلومةة زمنیة أو فترات معینة و خلال فتر 

  ".موضوعیة و بها ینسجم مع المعطیات الفعلیة 
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، إذ یهتم الاجتماعيیعد المنهج الوظیفي أكثر المناهج اعتمادا في الدراسات الخاصة بالواقع و     

طریق النمو  التي تسیر في الاتجاهاتعلاقات التي توجد بین الظاهرات و راهن و تحدید البتصویر الواقع ال

تصویرها كمیا من خلال جمع ة و ، كما یعتبر طریقة لوصف الظاهرة المدروس)14(التطور أو التغیرأو 

خضاعها للدراسة الدقیقةحلیها و تلمعلومات عن المشكلة وتصنیفها و ا یصاحبه ، فالوصف هنا لابد أن إ

     بكل ما تحمله هذه الكلمة من معانالعملیات العقلیة التي تجعل من عمل الباحث بحثا علمیا  ضبع

  :یكاد یكون هناك شبه اتفاق بین الباحثین في تقسم مراحل البحث الوصفي إلى مرحلتین و 

التشخیص والوصف حلة الثانیة فتتمثل في الصیاغة ، أما المر و  الاستكشافتتمثل في  :المرحلة الأولى 

اكتشاف العلاقات بین على ضوء هذا التحلیل یتم من خلال تحلیل البیانات والمعلومات التي تم جمعها و 

  .تقدیم التفسیرات لها المتغیرات و 

جعلنا نعتمد فیه على المنهج " فعالیة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة " موضوع دراستنا و    

  : الوصفي لعدة أسباب منها

الوقوف على ، و جل دراسة فعالیة العلاقات العامةأن عنوان الدراسة یتناسب مع المنهج الوصفي من أ

الكشف عن أهم ، و مهامها و خصائصهاید صلاحیاتها و دورها الفعال في المؤسسة الخدماتیة ، مع تحد

  .الوسائل التي یعتمدها هذا الجهاز من أجل تحقیق أهداف هذه المؤسسة 

الخ            ... ، الملاحظة، المقابلةالاستمارةیتیح هذا المنهج استخدام العدید من أدوات جمع البیانات مثل 

  .التي من خلالها یسبب الحصول على اجابات الأسئلة المطروحة و 

على  الاعتمادهذا من خلال یل والتعبیر و ، بل یسعى للتحلنهج الوصفي لا یكتفي بمجرد الوصفالم

علیه الصیغة الكمیة القابلة للقیاس، و ب الإحصائي الذي یحول المعطیات من الصیغة الكیفیة إلى الأسلو 

البیانات فقد اعتمدنا المنهج الوصفي بهدف الوصول إلى وصف كامل و دقیق لموضوع البحث و جمع 

تمادیة النتائج الموضوعیة حتى تزداد بذلك درجة اعر قدر من الدقة و تحلیلها بأكبالضروریة المتعلقة به و 

  .المستخلصة منها 
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  : فرضیات الدراسة:ثالثا

  .تتمیز العلاقات العامة بالمؤسسة موضوع الدراسة بعدم الفعالیة: الفرضیة العامة

  :الفرضیات الفرعیة

  : الفرضیة الأولى

 .لا یتوفر الهیكل التنظیمي للمؤسسة موضوع الدراسة على جهاز یمثل إدارة العلاقات العامة -

  : الفرضیة الثانیة

لا تستخدم الجهة المكلفة بالعلاقات العامة في المؤسسة موضوع الدراسة بالوسائل الضروریة لتحقیق  -

  .أهدافها

  :الفرضیة الثالثة

یفتقد مسؤول الجهة المتعلقة بالعلاقات العامة في المؤسسة موضوع الدراسة إلى المهارة اللازمة لمزاولة  -

 .نشاطهم

  :الفرضیة الرابعة

لا تقوم الجهة المسؤولة المكلفة بالعلاقات العامة في المؤسسة موضوع الدراسة بالأعمال الخاصة  -

  .بتحقیق أهدافها

  :أدوات جمع البیانات العلمیة :رابعا

مجموعة من الوسائل و الطرق و الأسالیب و الإجراءات المختلفة " یقصد بأدوات البحث العلمي      

لمعلومات الخاصة بالبحث و تحلیلها وهي متنوعة و یحدد استخدامها على التي یعتمد علیها في جمع ا

  ام الوسیلة و الإبداع  في في استخد كفاءتهمدى احتیاجات موضوع البحث العلمي و براعة الباحث و 

 الاجتماعیة    و هناك العدید من الأدوات لجمع البیانات حول الظاهرة المراد دراستها في العلوم  )15(ذلك

قد یستعمل الباحث لبلوغ ذلك أداة تقنیة ا و ارتباطاتها المختلفة ، و فهم طبیعة هذه الظواهر و متغیراتهو 
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نه یحقق نوع هذا الأمر مستحب لأ، و البیانات التي تخص بحثهعلومات و واحدة أو أكثر من اداة لجمع الم

         عتمدنا في جمع البیانات لقد ا، و غیرهماخطاء كالتحیز والذاتیة و یتجنب العدید من الأمن الثقة العلمیة و 

  .المعطیات لدراستنا الراهنة و 

  : الملاحظة

معذرا أساسیا للحصول على ة التي تستخدم في البحث العلمي و هي أهم أداة من الأدوات الرئیسی     

حظه           قدرته على ترجمة ما لاتعتمد أساسا على حواس الباحث و ، و لمعلومات اللازمة لموضوع الدراسةا

، وقد تم استخدام الملاحظة في شكلها البسیط لجمع البیانات التي تخدم موضوع لمسه إلى عباراتو 

أفادت هته الأداة في و  لنا بین دوائرها وأقسامها تنقخلال ثناء زیارتنا المتعددة للمؤسسة و دراستنا و ذلك أ

فراد مع بعضهم البعض على مستوى كیفیة تعامل الأالعلاقات السائدة داخل المؤسسة و ملاحظة 

ذین أفراد مجتمع الدراسة خاصة أولائك ال تأیضا ملاحظة سما) رؤساء و مرؤوسین (مستویاتهم النظامیة 

الظروف التي یعمل و سمحت لنا كذلك الملاحظة بملاحظة مواقع المؤسسة طابقت علیهم استمارة البحث و 

  .الخ ....  الاتصالیةفیها الأفراد  الوسائل 

  : الاستمارة

في البحوث الجماعیة            شرحار أدوات جمع البیانات استخداما و تعتبر استمارة البحث من بین أكث   

، سواء بالنسبة لاختصار الجهد أو التكلفة أو سهولة المیزات التي تحققها هذه الأداة یرجع ذلك إلىو 

  .معالجة بیاناتها إحصائیا 

تلك القائمة من الأسئلة التي یحضرها الباحث بعنایة في تعبیرها عن الموضوع "یقصد بها و        

، لتقدم إلى المبحوث من أجل الحصول على إجابات تتضمن المبحوث في إطار الخطة الموضوعیة

فها یمكن تعریاهرة المدروسة وتعریفها من جوانبها المختلفة و ظالمعلومات و البیانات المطلوبة لتوضیح ال

موجهة للمبحوثین للإجابة  أنها أداة لجمع البیانات المتعلقة بموضوع بحث محدد عن طریق أسئلة" على 

  )16("عنها 
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بأنها مجموعة من الأسئلة المرتبة حول موضوع معین ترسل لأشخاص معینین " مما نعرف أیضا        

حقائق جدیدة عن الموضوع أو التأكد ، بواسطتها یمكن التوصل إلى لحصول على أجوبة للأسئلة الواردةل

  )17("من المعلومات المتعارف علیها 

  :دراستنا هذه اعتمدت على استمارة تم تقسیمها إلى خمسة محاور تتمثل في و  

ذلك بغرض التعرف على عن المبحوث وتضم أربعة بیانات و مختلف البیانات الشخصیة  :المحور الأول 

  ).04(إلى غایة السؤال رقم ) 01(رقم  السؤال: تتمثل في ص العینة و خصائ

إلى ) 05(یتمثل في السؤال رقم العلاقات العامة داخل المؤسسة و  متعلق ببیانات مكانة :المحور الثاني 

  ).10(غایة السؤال رقم 

ت العامة لتحقیق الأسالیب التي یقدمها جهاز العلاقامتعلق ببیانات خاصة بالوسائل و  :المحور الثالث 

  ).16(إلى غایة السؤال رقم ) 11(یتمثل في السؤال رقم ؤسسة و أهداف الم

یتمثل في العلاقات العامة داخل المؤسسة و  مختلف البیانات الخاصة بكفاءة مسؤولي :المحور الرابع 

  ) .21(إلى غایة السؤال رقم ) 17(السؤال رقم 

الیتها داخل المؤسسة           حقیق فعیتعلق بمدى قیام العلاقات العامة بأهدافها من أجل تو  :المحور الخامس

  ).26(إلى غایة السؤال رقم ) 22(یتمثل في السؤال رقم و 

ة التي تسمح توحفالملأسئلة ما بین الأسئلة المغلقة و التنوع في طرح ا الاستمارةهذه  لقد تضمنتو       

  .بتحدید الإجابة بدقة

  :المقابلة 

وشخص آخر  ف على أنها عملیة تتم بین الباحث، حیث تعر  تعد المقابلة إحدى أدوات جمع البیانات   

   )18(.المطروحة یتم تسجیل إجاباتهم على تلك الأسئلةعة أشخاص تطرح من خلالها أسئلة و مجمو أو 

نظرا لأهمیتها في الدراسة المیدانیة  و  ،حوار مع المبحوث في موضوع البحث تجري المقابلة في شكلو     

 الاحتكاكذلك من أجل و  الاستطلاعیةالتي كانت تجرى أثناء الزیارات المفتوحة و  قد استخدمنا المقابلةفل
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خلال هذه المقابلة إجراء  تم من، و هذه المقابلة مع المسؤول المباشرحیث كانت  ،أكثر مع الموظفین

أنه عن ما إذا كان هنالك قسم للعلاقات العامة فكانت الإجابة  الاستفسار: مناقشة عدة أمور منهاحوار و 

اعتمدنا أیضا على المقابلة ، و العلاقات الخارجیةمكتب البرید و ، بل هناك لا یوجد قسم للعلاقات العامة

الغامضة بالنسبة لهم  الاستفساراتذلك بالإجابة على بعض مع أغلبیة المبحوثین و  الاستماراتأثناء ملء 

  . الاستمارةالإجابة على أسئلة أثناء 

  :الوثائق و السجلات 

، حیث یلجأ ات والمعلومات عن مجتمع الدراسةتعتبر إحدى أهم الأدوات المساعدة في جمع البیان     

من الزیارات المعتمدة التي قمنا بها في ، و )19(توفر له الكثیر من الوقت والجهدإلیها الباحث باعتبارها 

  :السجلات التي تحتوي على بعض البیانات الضروریة للبحث مثل حصلنا على الوثائق و  لدیة جیجل،ب

الذي استفدنا منه في تحدید مجالات الدراسة من حیث و : حول الموقع الجغرافي للبلدیة بیانات      

  .كذا تعداد السكان لجغرافي للبلدیة، موقع حدودها و الموقع ا

عتمدنا في دراستنا هذه على الهیكل التنظیمي للبلدیة للتعرف على مختلف لقد ا: الهیكل التنظیمي للبلدیة 

  )20(.المصالح و المدیریات التي تشكل الإدارة وكذلك للتعرف على مختلف المستویات التنظیمیة للإدارة

  :عینة الدراسة مجتمع البحث و  :خامسا

ممثلة لعناصر المجتمع أفضل تمثیل بحیث یمكن لبحث و مجموعة من مجتمع ا" تعرف العینة على أنها   

   )21(" .عمل استدلالات حول معالم المجتمعتلك العینة على المجتمع بأكمله و تعمیم نتائج 

، بمعني أنه لمیدانیة وهي تعتبر جزءا من الكلمجتمع الدراسة الذي یجمع منه البیانات ا" العینة هيو     

   )22(" تؤخذ مجموعة من أفراد المجتمع على أن تكون ممثلة للمجتمع لتجرى علیها 

حیث ترتكز علیها إجراءات البحث  الاجتماعیةتعد مرحلة اختیار العینة مرحلة هامة في البحوث و   

ختیار أسلوب الذي یتم من خلاله توجیه الباحث إلى اه وطبیعة الموضوع محل الدراسة و تصمیمه وكفاءتو 

  .معین لتحدید عینة الدراسة من المجتمع الكلي كي تمثله أحسن تمثیل 
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مع البحث الذي نظرا لكون مجتي الجمهور الداخلي لبلدیة جیجل و یتمثل المجتمع الأصلي لبحثنا فو      

الموظفین هم مجتمع یقصد به العمال و اخلي للمؤسسة و المتمثل في الجمهور الدنحن بصدد دراسته و 

ذلك نظرا و " المسح الشامل"مدنا على طریقة ، فقد اعتعاملا 60عدد العمال من صغیر حیث یتكون 

استجواب كل أفراده ذا المجتمع الصغیر یمكن دراسته و لقدرتنا على التحكم في مفردات مجتمع البحث ،ه

إدخال كل مفردات المجتمع دون فالأساس في عملیة جمع البیانات عن طریق أسلوب المسح الشامل هي 

  .لقد توصلت لكل أفراد العینةعلى عدة أیام و  الاستمارةاستبعاد أي مفردة حیث قمنا بتوزیع 

  : المستخدمة في الدراسة أسالیب التحلیل: سادسا 

تعتبر عملیة التحلیل من أهم مراحل البحث العملي باعتبارها خطوة علمیة یقوم بها الباحث انطلاقا     

بعد على هذا الأساس و ستخدمة في بحثه ، و تفریغ البیانات التي توصل إلیها عن طریق الأدوات الم من

والمقابلة، یلیه   الاستمارةدراستنا المیدانیة قمنا باستخراج المعطیات التي تضمنتها كلا من أداة انتهاء 

  .التحلیل الكیفيفي التحلیل هما التحلیل الكمي و  عن طریقتین بالاعتمادذلك تحلیلها بشكل موضوعي و 

جابات الإحصاءات الموضحة في الجداول و عن الأرقام و هو الذي یعبر  :التحلیل الكمي  – 01 إ

  .المبحوثین في شكل أرقام و نسب مئویة 

هو الذي یعتمد على الجانب النظري في تحلیل البیانات عن طریق عرض  :التحلیل الكیفي  – 02

ومفاهیم ذات  ئج وتفسیر المعطیات الكمیة بحیث نحاول استنطاق الأعداد و التعبیر عنها بكیفیاتالنتا

، فالتحلیل الكیفي یكسب بعد انسانیا معبرا أبعد وأعمق من مجرد أرقام صماء معانيدلالات و مضامین و 

في تدعیم  كما یسهم ،مختلف عناصره مع بعضها البعضث و یساعد على ارتباط و تكامل أفراد البح

، یمكن تدعیم التحلیل الكمي بالتحلیل الكیفي من خلال ما علیهو  )23(رفع مستواه العلميحث وتقویمه و الب

، لكي غیرهاو  تم تناوله في الجانب النظري مثل الدراسات السابقة أو النظریات المتعلقة بموضوع الدراسة

  .ربطها بالإطار النظرينتائج الدراسة و من خلالها قراءة ، ثم مترابطةبح البحث وحدة متكاملة و یص
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  : الفصل خلاصة

منهج الدراسة المعتمد          كذلك تحدید مجالات الدراسة الثلاث، و لقد قمنا من خلال هذا الفصل ب        

كذلك على أدوات ما قمنا بتحدید فرضیات الدراسة و هو المنهج الوصفي الملائم لطبیعة موضوعنا ،كو 

ما قمنا ، كالسجلاتالوثائق و و  الاستمارةجمع البیانات العلمیة المتمثلة في كل من الملاحظة والمقابلة و 

  .التحلیل الكیفيالتحلیل الكمي و  همابتحدید عینة الدراسة ، وقد استعنا بأسلوبین في التحلیل و 
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الخامسالفصل   

  تفريغ بيانات الدراسة وتحليلها

  :تمهيد

  عرض وتحليل البيانات الشخصية: أولا

  عرض وتحليل بيانات الفرضية الأولى: ثانيا

  عرض وتحليل بيانات الفرضية الثانية: ثالثا

  عرض وتحليل بيانات الفرضية الثالثة: رابعا

  عرض وتحليل بيانات الفرضية الرابعة: خامسا

 خلاصة الفصل
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  :تمهید

بعد أن تطرقنا إلى الإطار المنهجي في الدراسة في الفصل الرابع إلى مختلف الخطوات   

والأسالیب والأدوات المنهجیة المتبعة في دراستنا، سنحاول في هذا الفصل تفریغ مختلف البیانات 

  .والمعلومات المتحصل علیها من أفراد عینة الدراسة تم تحلیلها وتفسیرها

  :وتحلیل نتائج البیانات الشخصیةعرض : أولا

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 1(الجدول رقم 

  العینة            

  الاحتمالات

  %النسبة  التكرار

  %55  33  ذكر

 %45  27  أنثى

 %100  60  المجموع

أن نسبة الذكور تفوق الإناث على مستوى البلدیة، حیث بلغت ) 1(من خلال الجدول رقم  تبین

  ..%45من مجموع أفراد أما نسبة الإناث فهي أصغر من سابقها حیث تقدر بـ  %55بـ الذكور 

إن هذا التفاوت في النسب راجع إلى العمل في البلدیة مقسم بین الذكور والإناث داخل الإدارة إلا   

سبة الإناث في نلذا فنسبة الذكور تفوق ، الفارق یعود نجد العاملون في الاستقبال والتوجیه هم ذكورأن 

 .البلدیة
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  یبین توزیع أفراد العینة حسب السن): 2(الجدول رقم 

  العینة            

  الاحتمالات

  %النسبة  التكرار

  %30  18  سنة [30 -  20  [

 %50  30  سنة [40 -   31 [

  %11.67  7  سنة [50 -   41 [

  %8.33  5  سنة 50أكثر من 

 %100  60  المجموع

         نجد أن الفئة العمریة الأكثر انتشارا في البلدیة تتراوح ما بین ): 2(من خلال الجدول رقم     

 [30 - 20 [والتي تشیر إلى الفئة العمریة  %30وتلیها نسبة  %50سنة والتي تمثلها نسبة  [40 -  31[

سنة فتمثلها نسبة  50سنة، أما الفئة الأكثر من  [50 -  41[لفئة  %11.67سنة، ثم تلیها نسبة 

8.33%.  

عند قراءتنا للبیانات أعلاه نلاحظ أن الفئة المهنیة الأكثر نسبة هي فئة الشباب وهذا راجع إلى سیاسة    

أما الفئة العمریة التي تلیها والتي التوظیف المنتهجة من طرف البلدیة وتشجیع الشباب الكفء الجامعیین، 

سنة والتي  50تملك الخبرة ما یؤهلها للقیام بمهامها على أحسن وجه، كما یتضح لنا فإن الفئة الأكثر من 

ومنه نستنتج أن أغلب موظفي البلدیة هم ، تمثل الأفراد الذین تقاربوا على التقاعد وهذا ما یفسر نسبتها

 .شباب مؤهلین للقیام بمهامهم
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  یوضح أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي): 3(الجدول رقم 

  العینة            

  الاحتمالات

  %النسبة  التكرار

 %00  00  أمي

 %00  0  ابتدائي

 %6.67  4  متوسط

 %16.67  10  ثانوي

 %76.66  46  جامعي

 %100  60  المجموع

من أفراد العینة ذات المستوى  %76.66یتبین من خلال الجدول أعلاه أن أكبر نسبة بلغت 

إلا أن نسبة  %16.67التعلیمي الجامعیة ، في حین كانت نسبة الذین لهم مستوى تعلیمي ثانوي بـ 

هم ذوي المستوى المتوسط، أما فیما یخص المستویین المتبقیین الابتدائي والأمي فإن نسبتهم  6.67%

حاملي الشهادات الجامعیة بنسبة كبیرة، أما فیما  وهذا راجع إلى اعتماد البلدیة على،%00كانت منعدمة 

یخص ذوي المستوى التعلیمي ثانوي ومتوسط فهي نسبة ضعیفة هذه الفئة لها أقدمیة في العمل، كما أنها 

وظفت في الوقت الذي لم یكن التوظیف خلالها یخضع لقوانین تشترط على طالب التوظیف حمل شهادة 

أفراد العینة یملكون مستوى تعلیمي لا بأس بهم، وبهذا یمكن الإشارة إلى  جامعیة وبالتالي یمكن القول أن

 .ان العمل في البلدیة تصمن ثلاث مستویات
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  یوضح توزیع أفراد العینة حسب الأقدمیة في المؤسسة): 4(الجدول رقم 

  العینة            

  الاحتمالات

  %النسبة  التكرار

  %13.33  8  سنوات 5أقل من 

 %46.67  28  سنوات 10إلى  5من 

 %18.33  11  سنة 15إلى  10من 

 %15  9  سنة  20إلى  15من 

 %6.67  4  سنة 20من  أكثر

 %100  60  المجموع

میة من أهم مقومات الوظیفة فكلما زادت فترة العمل في أي مؤسسة كلما كانت لدیهم دتعتبر الأق

على مواجهة الأزمات بكل ثقة ومن خلال  الخبرة والمعرفة بأسلوب المؤسسة، هذه الأخیرة تساعدهم

سنوات، ثم  10إلى  5وهي تعبر عن الفئة ذو الأقدمیة من  %46.67الجدول أعلاه فإن أكبر نسبة هي 

سنة، أما  15إلى  10وهي نسبة معتبرة وهي تعبر عن الفئة ذو الأقدمیة من  %18.33تلیها نسبة 

جد أن الفئة التي لدیها أقدمیة كبیرة في البلدیة والتي تقدر وفي الأخیر ن، سنوات 5بالنسبة للفئة الأقل من 

  فهي النسبة الضعیفة والأخیرة مقارنة مع النسب الأقوى %6.67بـ 

ومنه نستنتج أن البلدیة تستطیع أن تعتمد على موظفیها لأن أغلب الموظفین لدیهم خبرة لا بأس 

 .بها في میدان عملهم
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  مكانة العلاقات العامة في المؤسسة :الفرضیة الأولىعرض نتائج بیانات : ثانیا

  یبین وجود قسم العلاقات العامة داخل المؤسسة): 5(الجدول رقم 

  العینة            

  الاحتمالات

  %النسبة  التكرار

  %00  00  نعم

  

  لا

  %00  00  مكتب الإعلام والاتصال

  %00  00  مكتب السكرتاریة

  %00  60  مكتب البرید والعلاقات العامة

  %100  00  أخرى تذكر

  %100  60  المجموع

  %100إن الجدول أعلاه یبین أن جهاز العلاقات العامة لا یوجد في البلدیة باسمه بنسبة تقدر بـ       

، وقاموا بتبریر إجابتهم وأقروا بأن القسم البدیل عن %00أما نسبة الذین أجابوا بنعم فهي منعدمة 

  .%100العلاقات العامة داخل البلدیة هو مكتب البرید والعلاقات الخارجیة بنسبة تقدر بـ 

مكتب یمارس بعض مهام  ومنه نستنتج أن جهاز العلاقات العامة غیر موجود في البلدیة بل هناك

  .عامة بداخلهاالعلاقات ال
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  یبین مدى اعتماد المؤسسة على هذا الجهاز): 6(رقم الجدول 

  العینة            

  الاحتمالات

  %النسبة  التكرار

  %00  00  بدرجة عالیة جدا

 %18.33  11  بدرجة عالیة

 %45  27  بدرجة متوسطة

 %21.67  13  بدرجة ضعیفة

 %15  9  بدرجة ضعیفة جدا

 %100  60  المجموع

والتي تمثل اعتماد المؤسسة على الجهاز  %45أن النسبة القول من خلال الجدول  یمكننا           

الذي یعوض العلاقات العامة بنسبة متوسطة هي التي أخذت النصب الأكبر من أفراد العینة، أما النسبة 

 %18.33والتي تمثل اعتمادهم علیها بدرجة ضعیفة، في حین نجد النسبة  %21.67التي تلیها وهي 

اعتمادهم على هذا  %15والتي تمثل اعتماد المؤسسة على هذا الجهاز بدرجة عالیة، بینما تبین النسبة 

          نسبة منعدمة تقدرالجهاز فهي ضعیفة جدا، أما ما یمثل اعتمادهم علیها بدرجة عالیة جدا فهي 

  .% 00بـ 

س هو المحرك الأساسي لها فهو یعمل ومن خلال النسب فإن جهاز العلاقات العامة داخل البلدیة لی    

  .كعضو ثانوي كباقي المكاتب والأقسام الأخرى
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  یبین المهام الموكلة لهذا الجهاز): 7(الجدول رقم 

  العینة            

  الاحتمالات

  %النسبة  التكرار

  استشاریة
03  5%  

 %53.33  32  اتصالیة

 %41.67  25  إعلامیة

 %00  00  كلاهما

 %100  60  المجموع

أن نوعیة المهام الموكلة لهذا الجهاز على مستوى البلدیة  یمكن القول من خلال الجدول أعلاه   

، أما النسبة الموالیة فهي %41.67، وكذلك هي مهام إعلامیة بنسبة %53.33هي مهام اتصالیة بنسبة 

  .%5استشاریة بنسبة ضعیفة تقدر بـ 

علامیة بالدرجة  ومنه نستنتج أن طبیعة المهام على مستوى الجهاز هي مهام اتصالیة بالدرجة الأولى وإ

  .الثانیة ومنه فالمهام الموكلة لهذا الجهاز هي اتصالیة إعلامیة

  یبین أهداف جهاز العلاقات العامة في المؤسسة): 8(الجدول رقم 

  العینة            

  الاحتمالات

  %النسبة  التكرار

  %37.67  22  التأثیر الفعال على جماهیر المؤسسة

 %51.67  31  الإداریةالتنسیق بین المصالح 

 %11.66  07  حل أزمات المؤسسة

 %100  60  المجموع

  والتي تمثل نصف العینة %51.67أن أكبر نسبة تقدر بـ یتبین من خلال قراءة الجدول أعلاه        

الأخیرة تشیر إلى أن الهدف الرئیسي للعلاقات العامة یتمثل في التنسیق بین المصالح الإداریة  هذه



 الفضل الخامس                                                         تفریغ بیانات الدراسة وتحلیلھا
 

146 

 

تقابل أفراد العینة الدین صرحوا بأهمیة الهدف  %36.67للمؤسسة، أما النسبة الموالیة والتي تقدر بـ 

فعادت إلى الهدف الخیر   والضئیلةالثاني وهو التأثیر الفعال على جماهیر المؤسسة، أما النسبة الضعیفة 

 .%11.66وهو حل أزمات المؤسسة بنسبة تقدر بـ 

هذا التباین في تحدید الأهداف جعلنا نتأكد من أن كل الأهداف یسعى إلیها جهاز العلاقات   

  .العامة، ولكن بنسب متفاوتة على غرار حل الأزمات التي تعد ضعیفة مقارنة بسابقتها

  .لنشاطاتهیبین ممارسة جهاز العلاقات العامة ): 9(الجدول رقم

  العینة            

  الاحتمالات

  %النسبة  التكرار

  %20  12  الاهتمام المستمر بالموظفین  نعم

  %13.33  8  الاتصال الدائم بالمواطنین

  %10  6  التغطیة الإعلامیة لنشاطات البلدیة

إجراء بحوث الرأي العام الداخلي 

  والخارجي

2  3.33%  

  

  لا

غیاب إدارة متخصصة بالاتصال الداخلي 

  والخارجي

9  00%  

  %00  5  نظرة المسؤولین للمواطنین 

غیاب المتخصصین في الاتصال الداخلي 

  والخارجي

14  00%  

  %100  4  غیاب الإمكانیات الخاصة بذلك

  %100  60  المجموع

من أفراد العینة یصرحون بأن جهاز  %53.33أن ما یقدر نسبته بـ  )9(الجدول رقم  یتبین          

العلاقات العامة لا یمارس نشاطاته على أكمل وجه وهي نسبة أكبر بقلیل عن ما صرحوا بأنه یمارس 

  .%46.67نشاطاته على أكمل وجه وهي تقدر بـ 

ابتهم وكانت النسبة الأكبر حیث أن الذین أقروا بأنه لا یمارس نشاطاته على أكمل وجه برروا إج    

، ثم تلیها نسبة %23.33راجعة إلى غیاب المتخصصین في الاتصال الداخلي والخارجي بنسبة تقدر بـ 
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للدین صرحوا بأنها راجع إلى نظرة المسؤولین للمواطنین والموظفین، وترجع أخر نسبة إلى  2.33%

بینما الذین صرحوا بأنها تمارس  ،%6.67غیاب الإمكانیات المادیة الخاصة بذلك بنسبة تقدر بـ 

، ویلیها %20نشاطاتها على أكمل قد برروا إجابتهم بأنه راجع إلى الاهتمام المستمر بالموظفین تقدر بـ 

  .%13.33بنسبة تقدر بـ الاتصال الدائم بالمواطنین 

وفي الأخیر تعود  إلى أن هذا الجهاز یعطي نشاطات البلدیة الإعلامیة %10یما ترجع النسبة المقدرة بـ 

فوجهة ،%3.33النسبة الضعیفة إلى إجراء بحوث الرأي العام الداخلي والخارجي حیث تقدر النسبة بـ 

نظر الموظفین لهذا الجهاز في البلدیة ورؤیتهم نحو نشاطاتهم كانت بنسب متقاربة بین مؤید ومعارض 

  .نشاط هذا الجهاز وهناك من لا یعلمومنه نستنتج أن الموظفین داخل البلدیة هناك من یعلم ویستوعب 

  یبین ضرورة وجود هذا الجهاز داخل المؤسسة): 10(الجدول رقم 

  العینة            

  الاحتمالات

  %النسبة  التكرار

  نعم
54  90%  

 %10  6  لا

 %100  60  المجموع

تبین أن معظم أفراد العینة أكدوا على ضرورة هذا الجهاز حسب من خلال الجدول أعلاه             

، على غرار الفئة المتبقیة والتي تقدر نسبتها بـ %90معرفتهم بأهمیته في المؤسسة وقدرت نسبتهم بـ 

هذا نستنتج أن النسبة العالیة تعود إلى ضرورة جهاز العلاقات العامة لوعیهم بأهمیة من خلال ، 10%

  .ؤسسة مهما كان نوع نشاطهاوضرورته في الم
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الوسائل والأسالیب التي یقدمها جهاز : عرض وتحلیل بیانات الفرضیة الثانیة: ثالثا

  العلاقات العامة في تحقیق أهدافه في المؤسسة

  في المؤسسة ستعملة یبین الأسالیب الاتصال الم): 11(الجدول رقم 

  العینة            

  الاحتمالات

  %النسبة  التكرار

  %00  00  الأسلوب الشفوي

  %00  00  الأسلوب الكتابي

 %100  60  كلاهما معا

 %100  60  المجموع

أن أغلب أفراد العینة  لبلدیةالأسالیب المستعملة في اوعیة والمتعلق بن من خلال الجدول أعلاه 

نستنتج أن  هومن  %100صرحوا باستعمال كل من الأسلوبین الشفوي والكتابي معا حیث كانت النسبة 

، حیث أن الأسلوب الشفوي یفتح باب الحوار بین الموظفین كلا من الأسلوبین لدیهما أهمیة داخل البلدیة

أنفسهم وبینهم وبین المسؤولین مما یمكنهم من طرح إنشغالاتهم، أما الأسلوب الكتابي فیستعمله موظفو 

  .على توثیق المعلومات داخل المؤسسةالبلدیة من خلال تقدیم الشكاوي وكتابة التقاریر كما یساعد 

  یبین مدى استخدام جهاز لعلاقات العامة للوسائل الاتصالیة داخل المؤسسة): 12(الجدول رقم 

  العینة            

  الاحتمالات

  %النسبة  التكرار

  نعم
  %40  24  مطبوعة

  %60  36  مسموعة

  %00  00  سمعیة وبصریة

 %00  00    لا

  %100  60  المجموع

العلاقات العامة یستخدم الوسائل الاتصالیة بنسبة أن جهاز  )12(من خلال قرائننا للجدول رقم  یتبین    

فبالنسبة للذین ، %00منعدمة جابة ، في حین أن الذین صرحوا بعدم استخدام الوسائل فكانت الا100%
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إلى الوسیلة المسموعة فیها تعود النسبة الموالیة إلى الوسیلة  %60أجابوا بنعم فكانت مقسمة بنسبة 

  .%00، في حین كانت الإجابة منعدمة %40المطبوعة بنسبة 

ومن خلال النسب المتحصل علیها تبین أن البلدیة تستخدم الوسائل الاتصالیة لكن محددة في الوسائل    

  .المطبوعة والمسموعة أي أنها مازالت تقلیدیة

  یبین الوسیلة الأكثر استعمالا من طرف جهاز العلاقات العامة للقیام بوظائفها): 13(رقم الجدول 

  العینة            

  الاحتمالات

  %النسبة  التكرار

  %10  6  المجلات

  %13.33  8  المطبوعات

 %56.67  34  الهاتف

  %00  00  الانترنت

 %20  12  الاجتماعات

 %100  60  المجموع

وهي أكثر من نصف أفراد العینة، على  %56.67لنا الجدول أعلاه أن أكبر نسبة قدرت بـ  یوضح    

  أن الهاتف هو الوسیلة الأكثر استعمالا من طرف جهاز العلاقات العامة بالمقارنة مع الوسائل الأخرى

: كالآتي، أما النسب المتبقیة فكانت %20ثم تلیها الفئة التي اختارت الاجتماعات المقدرة بنسبة 

أرجعت  %00، أما النسبة الأخیرة فكانت منعدمة %10، المجلات بنسبة %13.33المطبوعات بنسبة 

  .لانترنیتل

ومن هنا نستنتج أن الوسیلة الأكثر استعمالا هي الهاتف وهي السمعیة، فیما تعود استعمال الوسائل 

  .لم تلقى اهتماما داخل هذه المؤسسةالأخرى بنسب متقاربة لأن الوسیلة الحدیثة وهي الانترنیت مازالت 
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  أخرى  على یبین المعیار الذي یعتمده جهاز العلاقات العامة لتفضیل وسیلة) : 14(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  العینة  الاحتمالات

  %8.33  05  التأثیر

  %41.67  25  التكلفة

  %16.67  10  السرعة

  %33.66  20  السهولة

  %00  00  أخرى تذكر

 %100  60  المجموع

ضیل وسیلة أخرى من خلال الجدول أعلاه یتبین أن المعیار الذي یعتمده العلاقات العامة في تف      

، في حین ترجع النسبة الموالیة إلى الذین صرحوا بأنه %41.67 :، حیث قدرت النسبة بـراجع إلى التكلفة

أما النسبة الأخیرة  %16.67 :، أما السرعة فكانت بنسبة مقدارها %33.66: معیار السهولة بنسبة تقدر بـ

منه من خلال ، و %8.33فلقد عادت للذین صرحوا بأن معیار التأثیر هو المعیار المعتمد فكانت بنسبة 

  .هذا نستنتج أن البلدیة تستعمل الوسیلة الأقل تكلفة و سهولة داخل إدارتها 

  ة من طرف جهاز العلاقات العامةالمستخدم الاتصالیةسائل یبین تقییم الو ) : 15(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  العینةالاحتمالات               

  %8.33  05  مناسبة جدا

  %55  33  مناسبة

  %36.67  22  غیر مناسبة

 %100  60  المجموع

المستخدمة من طرف جهاز العلاقات  الاتصالیةمن خلال الجدول أعلاه تبین أن تقییم الوسائل        

      فیما تعود النسبة الموالیة  %55 :العامة فكانت الإجابة الكبیرة تعبر على أنها مناسبة بنسبة تقدر بـ
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، أما النسبة الأخیرة فكانت ضعیفة مقارنة بسابقتها حیث لى الذین صرحوا بأنها غیر مناسبةإ %36.67 :بـ

، من خلال النسب المتحصل علیها فإن منهو  ین صرحوا بأنها مناسبة جدا،لى الذإ %8.33 :كانت تقدر بـ

ن المؤسسة طابعها ، لأبالأغلبیة تعود إلى أنها مناسبة المستخدمة في البلدیة هي الاتصالیةتقییم الوسائل 

  .التجدید بل تعمل تقلیدیا حث عن الوسائل الحدیثة للتطویر و لا تب اقتصاديلیس إداري خدماتي و 

  یبین مدى مساهمة الوسائل في تفعیل العلاقات العامة في المؤسسة ) : 16(ول رقم الجد

  النسبة المئویة  التكرار  العینة  الاحتمالات

  %35  21  نعم

  %65  39  لا

 %100  60  المجموع

مساهمة أقرت بعدم  %65:من خلال الجدول نلاحظ أن النسبة الغالبة الكبیرة و التي تقدر بـ        

أما النسبة المتبقیة فتعود إلى الذین أقروا بأنها عیل العلاقات العامة في المؤسسة، في تف الاتصالیةالوسائل 

هذه المعطیات تؤكد مدى ، و %35: تساهم في تفعیل العلاقات العامة في المؤسسة  فكانت نسبة تقدر بـ

بما أن الوسائل المستخدمة هي ة و استیعاب الجمهور للدور الذي تلعبه الوسائل في تسهیل العلاقات العام

  .فعیل العلاقات العامة في المؤسسةوسائل تقلیدیة فهذا یؤدي إلى عدم مساهمتها في ت

  كفاءة مسؤولي العلاقات العامة في المؤسسة :رض تحلیل بیانات الفرضیة الثالثةع:رابعا

  ل المؤسسة العلاقات العامة داخ توظیف مسؤوليبها یتم  الأسس التي ) : 17(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  العینة  الاحتمالات

  %16.67  10  على أساس الخبرة

  %25  15  الاختبارعلى أساس 

 %33.33  20  على أساس العلاقات الشخصیة

 %100  45  المجموع

 أن العلاقات الشخصیة هي الطریقة التي یتم بها توظیف مسؤولي اعتبرواقدرت نسبة الأفراد الذین       

رغم  ،%16.67: ، تلیها الخبرة بـ%25بنسبة  الاختبارفي حین قدر عامل  %33.33: العلاقات العامة بـ
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في أن العلاقات الشخصیة لازالت تلعب دورا كبیرا في شروط الوظیفة إلا  الاختباراتوجود الخبرة و 

  .مؤسساتنا مهما كان نوع نشاطها

  ي اختیار مسؤولي العلاقات العامةنوع التخصص المعتمد علیه ف) :18(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  العینة       الاحتمالات

  

  التخصص

  %05  03  إعلام آلي

 %00  00  تسییر و اقتصاد

 %8.33  05  إعلام و اتصال

 %00  00  علوم تجاریة

 %11.67  07  عشوائیا

 %100  15  المجموع

للذین أجابوا  %13.33مع بعضهما البعض حیث قدرت نسبة  تبین لنا أن النسبتین متقاربتین جدا       

فیما یخص ، و %11.67:بأن التوظیف یتم على أساس التخصص أما عشوائیا فكانت النسبة تقدر بـ

لإعلام لتخصص ا %05بینما نجد  الاتصالإلى تخصص الإعلام و  % 8.33التخصص فكانت نسبة 

  .اقتصاد فكانت منعدمة الآلي، أما تخصص تسییر و 

و من خلال النسب نستنتج أنه رغم وجود اختصاص إعلام و اتصال قریب لتخصص العلاقات         

  .العامة إلا أن البلدیة لم تبادر بفتح قسم خاص بالعلاقات العامة بداخلها 

  یبین الصفات التي یتمتع بها مسؤولي العلاقات العامة داخل المؤسسة) : 19(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  العینة  الاحتمالات

  %20  12  القدرة على الإقناع

  %00  00  التحكم في اللغات

 %41.67  25  القدرة على مواجهة المشاكل

 %38.33  23  الفعال الاتصالالقدرة على 

 %100  60  المجموع
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ى عل %41.67لنا بیانات الجدول أعلاه أن أفراد العینة أقروا بأن أكبر نسبة وافقت بنسبة  تكشف         

 الاتصالتعود للذین أقروا بوجود صفة القدرة على  %38.33ما نسبة صفة القدرة على مواجهة المشاكل، أ

ا عادت النسبة أخیر ، و %20: ، أما فیما یخص صفة القدرة على الإقناع فقد كانت نسبتها یقدر بـالفعال

و منه نستنتج أن الصفات التي یتمتع بها  ،%00الأخیرة الى التحكم في اللغات فكانت لا توجد بنسبة 

الفعال  الاتصالكذلك القدرة على هي القدرة على مواجهة المشاكل و  مسؤولي العلاقات العامة داخل البلدیة

من خلال ما لاحظت عند المقابلة فكانت البلدیة، و كم في اللغات لا توجد في أن التحوالقدرة على الإقناع و 

        غیاب البشاشةم و لدیهم صفات أخرى مخالفة لصفات هذه الوظیفة حیث كانت لدیهم عدم الاهتما

  .عن وجوههم 

  قات العامة بجمهورها الداخليیبین مدى اهتمام جهاز العلا :)20(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  العینة  الاحتمالات

  نعم

  %05  03  بدرجة عالیة جدا

  %15  09  بدرجة عالیة

 %20  12  بدرجة متوسطة

 %6.67  04  بدرجة ضعیفة

  %00  00  بدرجة ضعیفة جدا

 %53.33  32  لا

 %100  60  المجموع

أقروا بأنه لا یوجد اهتمام بالجمهور  %53.33یتبین من خلال نتائج الجدول أعلاه أن نسبة          

داخل البلدیة في حین تقدر نفس النسبة تقریبا للذین أقروا بأنها توجد اهتمام بهذا الجمهور من  الداخلي

یروا إجابتهم بأن درجة الاهتمام كانت بدرجة متوسطة بنسبة مة داخل البلدیة و طرف جهاز العلاقات العا

بالنسبة للدرجة و  %6.67:، أما نسبة ضعیفة فقدرت بـفهم یؤكدون أنها بدرجة عالیة %15، أما 20%

نستنتج من خلال النتائج أن رأي أغلب المبحوثین لا یوجد  ،%00الضعیفة جدا فكانت منعدمة بنسبة 
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لجمهور رجعت إلى الدرجة اهتمام بهذا الجمهور و حتى إذا كان فقد قرروا بأن درجة الاهتمام بهذا ا

ین الأهداف السهر على توفیر هذا ما أكده المسؤول عند المقابلة حیث صرح بأن من بو  المتوسطة،

الظروف الملائمة للعمل في المؤسسة و تلبیة حاجات الجمهور ، إضافة لما لاحظته عن المسؤول لم 

  .یتوقف عن التجول بین المصالح و الأقسام الموجودة في البلدیة 

  تهم لدورات تكوینیة لتنمیة مهار  یبین مدى تلقي مسؤولي العلاقات العامة) : 21(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  العینة  الاحتمالات

  %10  06  نعم

  %85  51  لا

 %05  03  لا أدري

 %100  60  المجموع

من خلال تفحص الجدول أعلاه تبین لنا أن النسبة الأعلى كانت إلى مسؤول العلاقات العامة            

، أما الذین صرحوا بأنهم تلقوا دورات %85: كانت النسبة تقدر بـى دورات تكوینیة تنمى مهاراتهم و لا یتلق

          فكانت للذین %05، أما مقارنة بسابقتها فهي نسبة ضعیفة %10: تكوینیة فكانت نسبتهم تقدر بـ

منه نستنتج أن فقد أكد أنه لا یتلقون تكوینا و  أما عند مقابلتنا للمسؤول لا یعلمون بذلك أو فضلوا الحیاد،

  .عدم تعطلها فقطو دور ثانوي فقط لتسییر المهام و العلاقات العامة في البلدیة ه دور مسؤول

  لي العلاقات العامة في المؤسسة یبین تقییم أداء مسؤو ) : 22(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  العینة  الاحتمالات

  %78.33  47  مقبول

  %21.67  13  غیر مقبول

 %100  60  المجموع
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و تقییمهم لمسؤول العلاقات العامة فكانت ) موظفینال( الداخلي أردنا معرفة رأي الجمهورفي هذا الجدول 

تعود للذین ف %21.67، أما نسبة الذین صرحوا بأنه ذو أداء مقبول للأفراد %78.33هي لنسبة الأكبر و ا

لاقات العامة ، و منه نستنتج أن أغلبیة لم یلاحظوا أي تمیز في أداء مسؤول العصرحوا بأنه غیر مقبول

  .مقبولا أداءو اعتبروه 

  نجاح العلاقات العامة داخل المؤسسة:  عرض تحلیل بیانات الفرضیة الرابعة:خامس

  لمیزانیة كافیة للعلاقات العامة یبین مدى تخصیص المؤسسة ) : 23(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  العینة  الاحتمالات

  %08.33  05  نعم

  %30  18  لا

  %61.67  37  أدريلا 

 %100  60  المجموع

إلى أن أعلى نسبة تعود إلى الذین فضلوا الإجابة بالحیاد وكانت ) 23(تشیر أرقام الجدول رقم        

جل قیام العلاقات العامة فقد صرحوا بأنها لا تحصد میزانیة من أ %30أما  %61.67: النسبة تقدر بـ

هي نسبة و  %08.33: كانت النسبة تقدر بـوا بأنها توفر میزانیة و ذین أجاب، أما النسبة الأخیرة للبنشاطها

على غرار المسؤول الذي أقر بأنه یخصص میزانیة لجهاز العلاقات العامة و لكن ،ضعیفة مقارنة بسابقتها

العلاقات العامة لا یعطي له اهتمام داخل ت بالنسبة المطلوبة و الكافیة، ومنه نستنتج أن جهاز لیس

  .البلدیة
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  یقوم بها جهاز العلاقات العامة  المیزانیة مع الإنجازات التي ما إذا كانتیبین ) : 24(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  العینة  الاحتمالات

  %6.67  04  نعم

  %26.67  16  لا

  %66.66  40  لا أدري

 %100  60  المجموع

المیزانیة ب أفراد العینة عبروا عن عدم درایتهم نم %66.66نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن       

المخصصة لجهاز العلاقات العامة مع إنجازات هذه الأخیرة و تعود النسبة الموالیة إلى الذین أقروا بأنها 

، أما في ما یخص الذین أجابوا بنعم فكانت نسبتهم %26.67:لا تساوي مع الإنجازات بنسبة تقدر بـ

و منه نستنتج أن أغلب المبحوثین یجهلون حقیقة هذا الأخیر داخل البلدیة  %6.67:ضعیفة بنسبة تقدر بـ

  .م بذلك ترجع إلى المسؤول المباشرلأنهم عبارة عن مواطنین فقط و المسؤولیة للعل
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د جهاز العلاقات العامة یبین مدى التغیرات التي طرأت على المؤسسة بعد اعتما) :25(الجدول رقم 

  بداخلها 

  التكرار  العینة  الاحتمالات
النسبة 

  المئویة

  و المعاملات الاتصالتكالیف 

  %00  00  انخفضت

  %33.33  60  لم تتغیر

 %00  00  ارتفعت

  تكالیف الترویج

 %00  00  انخفضت

  %33.33  60  لم تتغیر

  %00  00  ارتفعت

  جودة الخدمة المقدمة للجمهور

  %00  00  انخفضت

  %33.33  60  لم تتغیر

  %00  00  ارتفعت

 %100  180  المجموع

عتمادها لجهاز یبین الجدول إجابة المبحوثین عن التغیرات التي طرأت على المؤسسة بعد ا          

 الاحتمالاتبعد وضع لهم ثلاث احتمالات فقد كان لكل احتمال نفس عدد الأفراد العلاقات العامة و 

من خلال النسب المتحصل علیها فإن أفراد العینة لاحظوا أن ، و الاحتمالاتهذا راجع إلى تعدد المتبقیة و 

كما لاحظوا أن تكالیف الترویج لم تتغیر كذلك  %33.33المعاملات لم تتغیر بنسبة و  الاتصالتكالیف 

للذین لاحظوا بأنها لم تتغیر أیضا بالنسبة للجودة  % 33.33، في حین نجد %33.33: بنسبة تقدر بـ

ذلك یرجع بالأساس إلى عدم إعطاء المؤسسة المكانة ، و %33.33:المقدمة للجمهور بنسبة تقدر بـ

عدم الوعي للدور الحقیقي الذي یقوم بها هذا الجهاز إذا أعطي لها أحسن الظروف  للعلاقات العامة و 

 .الملائمة للعمل
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  قات العامة في حل أزمات المؤسسةیبین مدى مساهمة جهاز العلا) : 26(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  العینة  الاحتمالات

  %05  03  بدرجة عالیة جدا

  %08.33  05  بدرجة عالیة

  %30  18  بدرجة متوسطة

  %45  27  بدرجة ضعیفة

  %11.67  07  بدرجة ضعیفة جدا

 %100  60  المجموع

، حیث قات العامة في حل أزمات المؤسسةیوضح لنا الجدول أعلاه مدى مساهمة جهاز العلا         

التي تمثل الأفراد الذین أكدوا أن العلاقات العامة تساهم بدرجة ضعیفة في ، و %45كانت أعلى نسبة هي 

النسبة ا بأن هذه المساهمة بدرجة متوسطة، أما فكانت للمبحوثین الذین أقرو  %30حل الأزمات ، أما 

، في حین نجد أن الذین أقروا أنها ا المساهمة كانت بدرجة ضعیفة جدافكانت للذین أقروا بأنه 11.67%

بة الضعیفة مقارنة هي النس، و %05: ، أما بدرجة عالیة جدا فهي تقدر بـ%08.33:بدرجة عالیة تقدر بـ

نما باسم آخر فإنه لا یتحملالعلاقات العامة لا یوجد باسمه و بما أن جهاز  بالنسب الأخرى، مسؤولیة كل  إ

، خاصة فیما یتعلق بالأزمات التي تتعرض لها المؤسسة فإنها تتحول مباشرة إلى المهام الموكلة إلیه

  .المسؤول المباشر
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  ل تحقیق أهدافه قات العامة من أجیبین تقییم لنشاط الذي یقوم به جهاز العلا): 27(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  العینة       الاحتمالات                                    

  فعال

  %15  09  الاهتمام بالموظفین و مشاكلهم

  %11.67  07  الاهتمام بالمواطنین و مشاكلهم

  %18.33  11  تحسین صورة المؤسسة

غیر 

  فعال

الحدیثة المسخرة في  الاتصالیةنقص الوسائل 

  البلدیة
16  26.67% 

  %10.33  11  غیاب الإمكانیات المادیة الخاصة بذلك

  %10  06  إخفاء الحقائق التي تهم المواطنین

  %100  60  المجموع

نشاطاتها و مدى تحقیق  إن التقییم هو أهم عامل لمعرفة مدى نجاح العلاقات العامة في تقییم        

نت النسب متقاربة بین الجمهور الذاتي عن رأیه في فعالیة العلاقات العامة في البلدیة فكاقد عبر أهدافها و 

فقد  %45، أما ن رأوا أن هذه الأنشطة غیر فعالةمن المبحوثی %55عدم الفعالیة حیث أنه الفعالیة و 

هم بأنها غیر فعالة ، فبالنسبة للذین عبروا عن رأیطة العلاقات العامة داخل البلدیةصرحوا بعدم فعالیة أنش

، في حین نجد الحدیثة المسخرة في البلدیة الاتصالیةإلى نقص الوسائل  %26.67فقد كانت النسبة 

، أما النسبة المتبقیة فقد كانت الإمكانیات المادیة الخاصة بذلك یرون أنها راجعة إلى غیاب 18.33%

بالنسبة للمبحوثین الذین صرحوا بأنها فعالة فقد ، أما %10لسبب إخفاء الحقائق التي تهم المواطنین بنسبة 

تعبر عن رأیهم بأنها فعالة من  %15، أما یعود إلى تحسین صورة المؤسسة %18.33كانت حسب رأیهم 

 الاهتمامالأخیرة فعادت حسب رأیهم إلى النسبة المتبقیة و  بالموظفین ومشاكلهم، أما الاهتمامخلال 

  . %11.67: بـ مشاكلهم بنسبة تقدربالمواطنین و 

م وجود وسائل حدیثة مسخرة ذلك لعدات العامة غیر فعال في البلدیة و منه نستنتج أن نشاط العلاقو        

  .البلدیة لعدم وجود مسؤولین قادرین على ذلك و كذلك لعدم وجود قسم خاص بالعلاقات العامة في لذلك و 

 

 



 الفضل الخامس                                                         تفریغ بیانات الدراسة وتحلیلھا
 

160 

 

  :خلاصة الفصل 

تحلیل البیانات الخاصة بمدى فعالیة العلاقات العامة تبویب و لقد تم في هذا الفصل معالجة و         

بیانات الخاصة إلى ال إضافةمن خلال تحلیل البیانات الشخصیة ، و )البلدیة(ماتیة داخل المؤسسة الخد

فرضیة الثانیة ، إلى بیانات الكانة العلاقات العامة في المؤسسةالتي تحتوي على مبالفرضیة الأولى و 

، ثم إلى الفرضیة از العلاقات العامة داخل المؤسسةالأسالیب التي یستخدمها جهبالوسائل و الخاصة 

ثم عرض وتحلیل  لي العلاقات العامة داخل المؤسسة،مهارة مسؤو لثة التي تتمحور حول مدى كفاءة و الثا

ة لتحقیق فعالیة عامالتي تتمحور حول الأعمال التي یقوم بها جهاز العلاقات البیانات الفرضیة الرابعة و 

  .داخل المؤسسة

    

  



  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  تمهيد

  مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات: أولا

  مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الأهداف: ثانيا

  مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة: ثالثا

  مناقشة نتائج الدراسة في ضوء النظريات :رابعا

  الاستنتاجات العامة: خامسا

  اقتراحات الدراسة: سادسا
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  : تمهید

بعد أن تطرقنا في الفصل السابق إلى تفریغ وتحلیل البیانات سنحاول في هذا الفصل مناقشة   

نتائج الدراسة التي توصلنا إلیها في ضوء الفرضیات والدراسات السابقة، وفي ضوء الأهداف وكذلك في 

  .ضوء النظریات

  مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضیات: أولا

الدراسة المیدانیة توصلنا إلى جملة من النتائج سنذكرها فیما یلي حسب كل فرضیة من خلال   

  :ومؤشراتها كالتالي

  :البیانات الشخصیة -1

 :أوضحت مناقشة الخصائص العامة لمجتمع البحث النتائج التالیة  

 .من أفراد العینة هم ذكور % 55 -

 سنة  [40 - 31[من أفراد العینة تتراوح أعمارهم من  50% -

  .من أفراد العینة جامعیین 76.66% -

 سنوات 10إلى  5أقدمیتهم ما بین  من أفراد العینة تتراوح 46.66% -

  :ومن خلال ما سبق نستنتج أن

وهذا بحكم طبیعة وجود بعض المهام داخل البلدیة تكون محددة فقط  أغلب مفردات العینة ذكور، -

للذكور مثل أعوان الأمن والاستقبال والتوجیه، وكذلك راجع أیضا إلى أن أغلب رؤساء المصالح 

 .والمكاتب هم ذكور

ثم إن أغلب المبحوثین جامعیین ویعود ذلك إلى طبیعة الوظیفة الإداریة التي یقومون بها داخل  -

 .دیة فهي تتطلب مستوى علمي مؤهلالبل

 .ثم إن أغلب المبحوثین هم شباب وهذا ما یؤكد على وجود الجد والنشاط داخل البلدیة -

سنوات، وهذا ما یشجع على  10و  5أما فیما یخص الأقدمیة لدى أفراد العینة فكانت ما بین  -

 .لكتطویر البلدیة والنهوض بها، حیث تلعب الخبرة دورا هاما وحاسما في ذ
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لا یتوفر الهیكل التنظیمي للمؤسسة موضوع الدراسة على جهاز یمثل إدارة : الفرضیة الفرعیة الأولى

  .العلاقات العامة

  :من خلال المعطیات المیدانیة التي توصلنا إلیها بالتحلیل والنسب فقد تبین أن  

ات ة یسمى باسم العلاقأجابوا أنه لا یوجد قسم في البلدی %100كل المبحوثین والمقدرة نسبتهم بـ  -

العامة وأقروا بأنه یوجد مكتب أخر بدیل یعوضه داخل البلدیة وهو مكتب البرید والعلاقات 

 .الخارجیة

ومنه نستنتج أن العلاقات العامة غیر موجود باسمها داخل البلدیة فهي بعیدة عما وصلت إلیه      

 .اخل كل مؤسسةالمؤسسات المعاصرة في یومنا هذا وما حققته من تطورات د

 %45ومن جهة أخرى تم التأكد من أن البلدیة تعتمد على هذا الجهاز بدرجة متوسطة وهذا ما أكدته  -

من أفراد عینة الدراسة، وهذا ما یؤدي إلى أن هذا المكتب لیس ضروري بالدرجة المطلوبة داخل 

 .البلدیة، بل یعمل كبقیة المكاتب الأخرى

من أفراد العینة أقروا على المهام الموكلة إلى هذه الجهة مهام  %53.33وأكدت نتائج الدراسة أن  -

للذین أقروا بأنها إعلامیة ومنه نستنتج أن المهام الموكلة إلى  %41.67اتصالیة، فیما تعود نسبة 

الجهة المسؤولة عن العلاقات العامة داخل البلدیة هي مهام اتصالیة إعلامیة بالدرجة الأولى وهي 

مهام العلاقات العامة الكثیرة التي تسند في حقیقة الأمر إلیها في المؤسسات  تمارس فقط بعض

 .المعاصرة

أن هدف الجهة المكلفة بالعلاقات العامة داخل المؤسسة  %51.67نسبة بكما أكدت الدراسة أیضا  -

لا تقوم   ةهو التنسیق بین المصالح الإداریة للمؤسسة ومنه الجهة المكلفة بالعلاقات العامة داخل البلدی

 .العلاقات العامة في حقیقة الأمر بجمیع الأدوار التي یقوم بها جهاز

أن الجهة المكلفة بالعلاقات العامة لا تمارس نشاطاتها على أكمل  %53.33في حین أكدت النسبة    -

وجه، حیث برروا بأن هذا راجع إلى غیاب المتخصصین في الاتصال الداخلي والخارجي بنسبة 

23.33%.  
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نه فالجهة المكلفة بالعلاقات العامة لا تمارس نشاطاتها داخل البلدیة على أكمل وجه لأن عدم وجود وم -

قسم خاص بالعلاقات العامة، ذاتها وغیاب المتخصصین في ذلك یؤدي بالضرورة إلى عدم القیام 

  .بالمهام الأساسیة على أكمل وجه

ومهم داخل البلدیة ومنه نستنتج أن أغلب بأن جهاز العلاقات العامة ضروري  %90كما أكدت نسبة  -

المؤسسات على علم بضرورة وأهمیة وجود هذا الجهاز، داخل كل مؤسسة وذلك للتطور الذي عرفته 

  .مختلف المؤسسات المعاصرة من خلال إدارتها لقسم العلاقات العامة داخل مؤسسات إدارتها

لا یتوفر الهیكل التنظیمي للمؤسسة : من خلال نتائج الدراسة في ضوء الفرضیة الأولى التي مفادها    

موضوع الدراسة على جهاز یمثل إدارة العلاقات العامة، ومن خلال النتائج المیدانیة المتحصل علیها  من 

حة هذه الفرضیة، حیث استمارة الجمهور الداخلي ومن خلال المقابلة مع مسؤول بلدیة جیجل نستنتج ص

أنه لا یوجد قسم خاص بالعلاقات في بلدیة جیجل وهي غیر مجسدة على أرض الواقع في حین أن القسم 

البدیل هو مكتب البرید والعلاقات الخارجیة، حیث أن الاعتماد على هذه الجهة كان بدرجة متوسطة، كما 

دوار التي یكلف بها جهاز العلاقات العامة أنها تمارس بعض المهام فقط ولا تقوم هذه الجهة بجمیع الأ

في الأصل، وعدم ممارستها لنشاطها على أكمل وجه، إلا أن في حقیقة الأمر العاملون في البلدیة یدركون 

  .أهمیة وجود العلاقات العامة داخل مؤسستهم

  .وعلیه نستنتج بأن الفرضیة الأولى تحققت نسبیا  

دم الجهة المكلفة بالعلاقات العامة في المؤسسة موضوع الدراسة لا تستخ: الفرضیة الفرعیة الثانیة 

  :بالوسائل الضروریة لتحقیق أهدافها

  :من خلال المعطیات المیدانیة التي توصلنا إلیها بالتحلیل والنسب فقد تبین أن    

أجابوا بأن أسالیب الاتصال المستعملة في البلدیة هي الشفویة  %100كل المبحوثین والمقدرة بـ  -

والكتابیة معا، ومنه نستنتج أن البلدیة تستعمل كلا من الأسلوبین داخل إدارتها وهذا یعني أنها 

 .الخ....تستخدم الأسلوب المباشر وذلك شفویا والأسلوب غیر المباشر، وذلك من خلال المطبوعات 

الوسائل الاتصالیة التي تستخدمها الجهة المكلفة بالعلاقات العامة داخل أن  %100وتبین نسبة  -

فمن خلال نوع الوسائل  ،%40ومطبوعة بنسبة  %60البلدیة، وكان نوع هذه الوسائل سمعیة بنسبة 
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المستعملة في البلدیة نستنتج أن البلدیة مازالت تعتمد على الوسائل المستخدمة في البلدیة هي وسائل 

  .بالدرجة الأولىتقلیدیة 

على أن المعیار الذي تعتمده العلاقات العامة في تفضیل وسیلة على  %41.67وكما تؤكد النسبة  -

  .للذین أجابوا بأنها تعود إلى السهولة %33.33أخرى یرجع إلى التكلفة وتلیها 

  .ومنه نستنتج أن البلدیة تستعمل الوسائل الغیر مكلفة وسهلة داخل إدارتها

یخص التقییم للوسائل الاتصالیة التي تستخدمها الجهة المكلفة بالعلاقات العامة داخل البلدیة أما فیما  -

وع وطبیعة النشاط التي البلدیة ناتجة عن نومنه الوسائل التي تستخدمها  %55فكانت مناسبة بنسبة 

  .فهي تقدم خدمات عبارة عن وثائق وملفات خاصة بالمواطنینتقوم به، 

بأن الوسائل المستعملة لا تساهم في تفعیل العلاقات العامة في البلدیة ومنه  %65 كما أكدت النسبة -

نستنتج أن هذه الوسائل لیست فعالة بما یكفي، وهذا لإعتمادها على الوسائل الغیر مكلفة والبسیطة 

  .والسهلة والتقلیدیة

خدم الجهة المكلفة بالعلاقات ومن خلال نتائج الدراسة في ضوء الفرضیة الثانیة التي مفادها لا تست    

ومن النتائج المیدانیة المتحصل علیها من استمارة الجمهور الداخلي مؤسسة موضوع الدراسة، العامة في ال

نستنتج صحة هذه الفرضیة حیث أنه رغم استعمال البلدیة  خلال المقابلة مع مسؤول بلدیة جیجل و من

  لكل من الأسلوبین الكتابي والشفوي إلا أن البلدیة تنحصر الوسائل التي تستعملها في السمعیة والمطبوعة

وكذلك نجد أن البلدیة تعتمد على الوسائل التقلیدیة  الهاتف بالدرجة الأولى، كما أن المعیار الذي تعتمده 

  .یل العلاقات العامة داخل البلدیةعمال الوسیلة یعود إلى السهولة والتكلفة، وهذا لا یساهم في تفعفي است

  وعلیه نستنتج أن الفرضیة الثانیة تحققت نسبیا   

یفتقد مسؤول العلاقات العامة المتعلقة بالعلاقات في المؤسسة موضوع : الفرضیة الفرعیة الثالثة

  .لمزاولة نشاطاتهملمهارة اللازمة الدراسة با

  :من خلال المعطیات المیدانیة التي توصلت إلیها بالتحلیل والنسب فقد تبین أن

العلاقات العامة داخل البلدیة یكون على أساس  أكدت بأنه یتم توظیف مسؤول %33.33إن نسبة  -

العلاقات الشخصیة، أما فیما یخص التخصص فقد احتل المرتبة ما قبل الأخیرة من بین الاحتمالات 
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والذین أجابوا عن هذا الاحتمال برروا بأن التوظیف یكون على أساس  %13.33المقترحة بنسبة 

 .حةخصصات المقتر من بین الت %8.33تخصص إعلام واتصال بنسبة 

العلاقات الشخصیة ورغم وجود تخصص  ومن خلال كل هذا نستنتج أن التوظیف یقوم على أساس     

  .إعلام واتصال في البلدیة إلا أن إدارة البلدیة لم تبادر بفتح قسم للعلاقات العامة بداخلها

المكلفة بالعلاقات العامة  الجهةسؤول مبهام  صفة التي یتمتع بها بأن ال %41.67كما تأكد النسبة  -

داخل البلدیة هي القدرة على مواجهة المشاكل إلى جانب بعض الصفات الأخرى، إلا أن صفة التحكم 

  .في اللغات غیر موجودة نهائیا

فمن خلال ما سبق نستنتج أن الجهة المكلفة بالعلاقات العامة في البلدیة یتمتعون ببعض الصفات  -

  .قات العامة في المؤسسة المعاصرة التي یتمتع بهام سؤول العلا

بأنه لا یوجد اهتمام من طرف مسؤول الجهة المكلفة بالعلاقات  %53.33كما تؤكد النسبة المقدرة بـ  -

، أمام بالنسبة للذین أقروا بأنها تهتم فقد أكدوا بأن ذلك )الموظفین ( العامة بالجمهور الداخلي 

  .%20ـ الاهتمام یكون بدرجة متوسطة بنسبة تقدر ب

ومنه نستنتج أن عمل الجهة المكلفة بالعلاقات العامة داخل البلدیة لیس بالمستوى والأداء المطلوب     

  .حاليال بمنظورهاالتي تقوم به العلاقات العامة 

أن الجهة المكلفة في البلدیة لا یتلقى دورات تدریبیة لتنمیة مهاراته ومنه فالبلدیة  %85وتوكذ النسبة  -

هو الخضوع لدورات تدریبیة وتكینیة میة لهذه الوظیفة لأنه من أولویات معوقات الوظیفة لا تعطي أه

  .كل فترة وفترة لمعرفة كل الأمور الجدیدة والعمل بكل احترافیة

أما فیما یخص تقییم الجهة المكلفة بالعلاقات العامة في البلدیة فكانت النسبة الأكبر كان بأداء مقبول  -

  .ذلك داخل البلدیةء مرتبط بالظروف المتوفرة بومنه نستنتج أن الأدا، %78.33نسبته ب

تفقد الجهة المكلفة بالعلاقات :  ومن خلال نتائج الدراسة في ضوء الفرضیة الثالثة التي مفادها      

العامة في المؤسسة موضوع الدراسة بالمهارة اللازمة لمزاولة نشاطاتهم، ومن النتائج المیدانیة المتحصل 

علیها من استمارة الجمهور الداخلي، ومن خلال المقابلة مع مسؤول البلدیة جیجل نستنتج صحة الفرضیة 

أنه رغم وجود موظفین لدیهم تخصص إعلام واتصال، إلا أن البلدیة لم تبادر بفتح قسم خاص بالعلاقات 

ات الحقیقیة التي یشترط أن العامة بداخلها وأن الجهة المكلفة بالعلاقات العامة لا یتمتعون بجمیع الصف
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تكون في المسؤول عن العلاقات ، وأن الاهتمام الذي تولیه هذه الجهة بالموظفین داخل البلدیة یكون 

  .بدرجة متوسطة وكذلك عدم تلقي الجهة المكلفة بالعلاقات العامة لدورات تدریبیة لتنمیة مهاراتهم

وعلیه نستنتج مقبول،  العامة داخل البلدیة فكان الأداءأما تقییم أداء الجهة المسؤولة عن العلاقات      

  .أن الفرضیة الثالثة قد تحققت نسبیا

لا تقوم الجهة المكلفة بالعلاقات العامة في المؤسسة موضوع الدراسة : الفرضیة الفرعیة الرابعة

  .بالأعمال الخاصة لتحقیق أهدافها

  :خلال المعطیات المیدانیة التي توصلنا إلیها بالتحلیل والنسب فقد تبین أن ومن

بأن أغلب المبحوثین أجابوا بالحیاد فیما یخص المیزانیة التي تخصصها البلدیة  %61.67تؤكد نسبة  -

بالنسبة للمبحوثین الذین فضلوا  %66.66للجهة المكلفة بالعلاقات العامة، وكذلك نجد النسبة 

بالحیاد أیضا فیما یخص المیزانیة، هل هي كافیة مقارنة مع الإنجازات أولا، ومن خلال الإجابة 

  النسب التي أجاب بها المبحوثین والذي فضلوا الإجابة نستنتج أنهم لیسوا على درایة فیما یخص ذلك

وظف ، فكل م)الجانب المادي ( وهذا یعني أن الموظفین لیسوا على إطلاع فیما یتعلق بالمیزانیة 

  .حسب رأیه یعمل عمله المكلف به فحسب وأن هناك مسؤول یتحمل مسؤولیة ذلك

أما فیما یتعلق بما لاحظه المبحوثین بعد اعتماد المؤسسة على الجهة المكلفة بالعلاقات العامة فقد  -

بأنهم لا حظوا بأن تكالیف الاتصال  %100كانت النسبة متعادلة مع كل الاحتمالات بنسبة 

لم تتغیر وكذلك تكالیف الترویج والخدمة المقدمة للجمهور لم تتغیر أیضا وكانت النسبة  والمعاملات

  .لكل واحد منهما %33.33موزعة بینهم بالتساوي بنسبة 

ومن خلال هذا نستنتج أنه بعد اعتماد المؤسسة على الجهة المكلفة بالعلاقات العامة لم تتغیر ولم       

  .هي داخل البلدیة تحسن من مستواها بل بقیت كما

أن الجهة المكلفة بالعلاقات العامة داخل البلدیة في حل أزمات المؤسسة بدرجة  %45وتؤكد النسبة  -

ضعیفة ومنه فالجهة المسؤولة عن العلاقات العامة لیست هي المسؤولة عن حل أزمات المؤسسة 

هذه المهمة من المهام الأساسیة التي تقوم بها العلاقات العامة في  التي تتعرض لها البلدیة، إلا أن

  .الأصل داخل المؤسسات
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مة من أجل تحقیق أهداف المؤسسة فكانت أما فیما یخص تقییم النشاط الذي تقوم به العلاقات العا -

نه یعود ذلك ، بالنسبة للمبحوثین الذین أجابوا بأنها غیر فعالة وبرروا إجابتهم بأ%55النسبة الأكبر 

  %26.67إلى نقص الوسائل الحدیثة الموجودة بالبلدیة حیث كانت النسبة 

ومن خلال هذا نستنتج أن الجهة المكلفة بالعلاقات العامة في البلدیة غیر فعالة، وهذا لنقص      

  .وكذلك عدم وجود قسم خاص بالعلاقات العامة بداخلهاالوسائل وعدم وجود مسؤولین أكفاء 

لا تقوم الجهة المكلفة بالعلاقات : ومن خلال نتائج الدراسة في ضوء الفرضیة الرابعة التي مفادها     

العامة في المؤسسة موضوع الدراسة بالأعمال الخاصة لتحقیق أهدافها، ومن خلال النتائج المیدانیة 

جیجل نستنتج صحة من استمارة الجمهور الداخلي ومن خلال المقابلة مع مسؤول بلدیة المتحصل علیها 

هذه الفرضیة، حیث أن المبحوثین لیسوا على إطلاع فیم یخص المیزانیة التي تخصصها البلدیة للجهة 

المكلفة بالعلاقات العامة وكذلك وجود هذه الجهة داخل البلدیة لم یحث أي تغییر لنشاطات البلدیة وأنها 

ط الجهة المكلفة بالعلاقات العامة داخل لیست المسؤولة عن حل أزمات البلدیة ومنه فكان تقییم نشا

  .وعلیه نستنتج أن الفرضیة الرابعة فقد تحققت نسبیاة، البلدیة غیر فعالة وذلك لنقص الوسائل في البلدی

  :مناقشة الفرضیة العامة

العلاقات العامة غیر فعالة في المؤسسة الخدماتیة وذلك من خلال المقابلة التي قمنا بها مع      

في المؤسسة ومن خلال الفرضیة الفرعیة الأولى وعدم وجود جهاز یمثل إدارة العلاقات داخل  المسؤول

هیكلها التنظیمي، ومن خلال الفرضیة الفرعیة الثانیة وذلك من خلال عدم استعمال العلاقات العامة 

عدم تمتع أسالیب ووسائل فعالة لتحقیق أهدافها ومن خلال الفرضیة الفرعیة الثالثة وذلك من خلال 

بمزاولة نشاطاتهم بفعالیة ومن خلال الفرضیة الرابعة مسؤول العلاقات العامة بمهارات وكفاءات تسمح لهم 

فإن الفرضیات الأربعة  بلدیةلتحقیق أهداف وفاعلیة داخل الكذلك لعدم قیام العلاقات العامة بأعمال 

       الفرضیة العامة محققة، ومنه نستنتج أن العلاقات العامة غیر فعالة في  البلدیة هتحققت نسبیا ومن

  .ذلك لعدم توفر الشروط اللازمة لذلكو 
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  :مناقشة النتائج في ضوء الأهداف: ثانیا

في ضوء فرضیات الدراسة ناقشناها بناءا على النتائج المتحصل علیها من الدراسة المیدانیة والتي       

د فعالیة للعلاقات ة الخدماتیة یتجلى لنا عدم وجو سالكشف عن فعالیة العلاقات العامة في المؤس في

، وذلك رغم من خلال عدم وجود قسم العلاقات العامة داخل الهیكل التنظیمي للبلدیة  العامة داخل البلدیة

وى الذي یتوفر في أجهزة وجود جهة مكلفة بذلك إلا أنها لا تقوم بالدور الفعال الذي یرقى إلى المست

، وكذلك عدم وجود أسالیب ووسائل فعالة تستخدمها العلاقات العامة داخل البلدیة العلاقات العامة الفعالة

إضافة إلى أن مسؤول العلاقات العامة لیس لهم كفاءة ومهارات للقیام بأدوارهم بفعالیة ولا یقومون بأداء 

  .داخل البلدیةفعالیة المهام والأعمال الحقیقیة التي تحقق ال

ومنه توصلنا إلى أن هناك صعوبات تتعرض لها إدارة العلاقات العامة من أجل تحقیق أهدافها ومنه      

فالمؤسسة الخدماتیة الجزائریة مازالت بعیدة كل البعد عما توصلت إلیه المؤسسات المعاصرة من تقدم من 

  .إدارتهاخلال ما یحققه قسم العلاقات العامة داخل 

  :مناقشة نتائج الدراسات في ضوء الدراسات السابقة: ثالثا

تطرقنا في القسم النظري إلى مجموعة الدراسات التي تناولت موضوع دراستنا أو أحد مؤشرات      

  .واستنادا إلى هذه الأطر سنحاول مناقشة نتائج دراستنا مع الدراسات السابقة

  " العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة" محمد قیراط  ": الدراسة الأولى -1

  :فإنما تتحقق مع الدراسة الحالیة من حیث توصلنا إلى

  .عدم وجود قسم العلاقات العامة داخل المؤسسة -

  .عدم وجود الأسالیب والوسائل للقیام بأدوارها -

  .لأداء مهامهم عدم وجود مختصین بالعلاقات العامة في المؤسسة یتمتعون بكفاءات ومهرات -

  :وتختلف مع دراستنا

في أن العلاقات العامة لها دور فقط عند الاتصال الداخلي والخارجي وكذلك في أوقات المشاكل  -

  .لیس للعلاقات العامة دخل في حل الأزمات والمشاكلوالأزمات بینما المؤسسة موضوع الدراسة 
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  "العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة الجزائریة  "یاسین مسیلي"  : الدراسة الثانیة -2

  :فإنها تتفق مع الدراسة الحالیة من حیث

 "مكتب البرید والعلاقات العامة الخارجیة " جهاز العلاقات العامة لا یسمى باسمه بل  -

  .لا یحتل هذا المكتب مكانة ضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة -

  .لا یقوم بأنشطته متخصصین في الاتصال -

   یعتمد على أسالیب ووسائل اتصالیة فعالةلا -

وتختلف عن دراستنا في أن الجمهور الداخلي مدركون للدور الذي تلعبه العلاقات العامة داخل     

  .المؤسسة وبأنها ضروریة لوجودها داخل البلدیة

  " واقع العلاقات العامة في الإداریة المحلیة " عیواج عدراء " : الدراسة الثالثة -3

  :تتفق مع دراستنا الحالیة في  

  .عدم وجود العلاقات العامة داخل المؤسسة بل هو ظهور شكلي غیر مجسد على أرض الواقع -

  .العلاقات العامة لا تزال مهمة ولا تكتسي أهمیة داخل المؤسسة الخدماتیة -

  :تختلف مع دراستنا في أن

  .الجزائریة الخدماتیةلمؤسة إدراك البلدیة للأهمیة التي تحققها العلاقات العامة داخل ا -

  "واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة الجزائریة " رضا نبایس "  :الدراسة الرابعة -4

  :فإنها تتحقق مع دراستنا الحالیة من حیث توصلنا إلى    

  .عدم وجود قسم مستقل للعلاقات العامة -

  .العامةغیاب الإطارات المتخصصة والمؤهلة في مجال العلاقات  -

  .عدم وجود وسائل علمیة كافیة لأداء الوظیفة -

  :وتختلف عن دراستنا في   

  .وجود قسم بدیل عن العلاقات العامة وهو مكتب البرید والعلاقات الخارجیة -
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           أنه توجد رغبة تبین لنا مباشر في البلدیة میدان الدراسة من خلال مقابلتنا للمسؤول ال -

لعامة داخل إدارتها وذلك للحاجة الماسة للإدارة لوجود هذا في استحداث مكتب خاص للعلاقات ا

  .داخل إدارتها جهازال

" ة في المؤسسة الصناعیة الجزائریةفعالیة العلاقات العام" عاطف بوضیاف  :الدراسة الخامسة -5

  :وتتحقق مع دراستنا في

  .عدم وجود قسم العلاقات العامة داخل الهیكل التنظیمي للمؤسسة -

  .غیاب الإطارات المختصین والكفاءات في مجال العلاقات العامة -

  :وتختلف عن دراستنا    

بوتیرة فعالة تسمح لها بالمساهمة في في أن العلاقات العامة لم تصل بعد إلى أن تقول أنها لا تعمل     

  .تحقیق الأهداف العامة للمؤسسة الخدماتیة

ق إلیها في دراستنا فهي تتلاقى مع الدراسة الحالیة في بعض من خلال كل الدراسات التي تم التطر و     

الأخرى وذلك راجع إلى وجود اختلافات في التساؤلات وكذلك في  النقاط وتختلف عنها في بعض النقاط

  .مجال إجراء الدراسة

  :مناقشة نتائج الدراسة في ضوء النظریات: رابعا

هناك حاجة دائمة لفهم العلاقات العامة من الناحیة النظریة التطبیقیة وذلك لأن كل علم له أطره     

نظریة منهجیة تقوم على أسس سلوكیة تهتم بفهم النظریة، وحیث یعد المنظور التفاعلیة الرمزیة محاولة 

قات العامة فإن التفاعلیة الدراسة وتحلیل التفاعلات بین الأفراد وتأثیراتها على المنهج وبالنسبة للعلا

الرمزیة تساعد في التعرف على علاقات الأفراد مع بعضهم البعض وعلاقتهم بإدارة العلاقات وبالتنظیم 

الذي ینتمون إلیه ومن خلال التنظیم یختارون أنماط السلوك التنظیمي والأهداف والرموز بما یشكل ویوجه 

  .التفاعل التنظیمي للمؤسسة

تفاعلیة الرمزیة في مجال عمل العلاقات العامة یسهم في تقدیم تفسیر وشرح لكل ما وتوظیف ال      

یتعلق بالظاهرة التنظیمیة، كما یساعد إدارة العلاقات العامة في إختیار الإستراتیجیة المناسبة والقواعد 

  .التنظیمیة التي تنظم علاقات المؤسسة بالجمهور الداخلي والخارجي



  الدراسة نتائج مناقشة                                                                    السادس الفصل

 

172 

 

  :ن النتائج المتوصل إلیهاومن خلال دراستنا فإ

لا یوجد قسم للعلاقات العامة وهذا یعني عدم معرفة الجهة المكلفة بالعلاقات العامة داخل البلدیة  -

للاستراتیجیات المناسبة والقواعد التنظیمیة التي تنظم علاقات المؤسسة بالجمهور الداخلي 

  .والخارجي داخل إدارتها

نظریة التبادل فهي تقوم بدراسة سلوك الأفراد داخل التنظیم ودراسة الدوافع وأن البناء الاجتماعي  اأم    

هو ناتج عن التبادل الاجتماعي بین الأفراد وهو العملیة التي یتم خلالها تبادل القیم والأفكار وبالتالي 

 رف یراعي مطالب واحتیاجاتیعتبر هذا التبادل طریقة لتدعیم العلاقات الاجتماعیة، بحیث أن كل ط

قویة ومستقرة ویكون ذلك على مستوین، مستوى الوحدات  علاقاتالطرف الأخر بهدف الوصول إلى 

الكبرى یكون التبادل بین الجماعات ومستوى الوحدات الصغرى یكون التبادل بین الأشخاص، وفیما 

مة على المؤسسة كوحدة لتحلیل یخص العلاقات العامة فإنه ركز أخصائي أو القائم بالعلاقات العا

  .بافتراض أن توقعات المؤسسة تتفق مع توقعات الجمهور

افتراضات نظریة التبادل قابلة لأن تترجم إلى المستوى التنظیمي بحیث أن الأفراد العاملون داخل  إن   

التنظیم بحیث أن یكون لهم الحق في مناقشة القرارات المتعلقة بالسلوك التنظیمي بصورة تسمح لهم بتوجیه 

  .التفاعلات التنظیمیة بین المؤسسة وجمهورها

من خلال مساعدتها في دراسة الدوافع التنظیمیة التي تؤثر على ما یحققه نظریة التبادل أهمیة لو     

  .التنظیم من توافق وانسجام على المستوى الخارجي وكذلك فیما یخص الاتصال واتخاذ القرار

أن التنظیم قد یسعى إلى استخدام العلاقات العامة الأمر الذي یدفع بالباحث فیها إلى دراسة  إلا    

العلاقات العامة المتبادلة بین التنظیم وممارسي العلاقات العامة لتحدید الأسس التي یجب أن یقوم علیها 

  .ذلك التفاعل الذي یحدد طبیعة العلاقة بین الطرفین

  :لمتوصل إلیهاومن خلال النتائج ا    

أن العلاقات العامة غیر موجودة داخل المؤسسة فإنه لا یمكن تحلیل افتراض توقعات المؤسسة ب -

  .مع توقعات الجمهور واتفاقها

  .تحقق التوافق والانسجام الداخلي والخارجي وكذلك فیما یخص الاتصال واتخاذ القراریهذا لا بو       
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لوظیفي بصورة عامة على أهمیة تحلیل البناءات والنظم الاجتماعیة یركز المنظور البنائي افي حین       

ومعرفة دورها الوظیفي وتوحیدها من أجل الحفاظ العام واستمراریة تطوره وتحدیثه في نفس الوقت 

  :ویتضمن التحلیل البنائي الوظیفي للعلاقات العامة ما یلي

  .تحدید مكانة ممارسة العلاقات العامة -

  .مدى الأهمیة والكفاءة التي یتمیز بها الممارسون وما یحصلون علیه مكافآت -

طبیعة الوظائف التي توكل لإدارة وممارسي العلاقات العامة ومدى إسهامها في تحقیق الأهداف  -

  .الكلیة للبناء التنظیمي

الخدماتیة تهدف العلاقات التي تزوید الجمهور بالمعرفة على المعلومات والاختیار عن المؤسسة  -

  .وبالتحدید البلدیة

تسعى العلاقات العامة إلى كسب رضا ولاء الجمهور الداخلي عن طریق الاقتناع بما توفره البلدیة  -

  .من خدمات

  :ومن خلال دراستنا فإن النتائج المتوصل هي كالأتي

  .لا تحظى العلاقات العامة بالمكانة المناسبة لها في الهیكل التنظیمي -

  . ون بالعلاقات العامة على كفاءات ومهارات لأداء أدوارهملا یحظى العامل -

   ومن خلال ما تم عرضه من نظریات نستنتج أن كل نظریة تؤكد على دور من أدوار العلاقات العامة

  :الاستنتاجات العامة: خامسا

انطلاقا من المعطیات المتحصل علیها من تحلیل البیانات والمعلومات المتحصل علیها عن طریق     

  :الشخصیة ومقارنتها بالمجتمعات النظریة المتوفرة لدینا خلصنا إلى النتائج التالیةالاستمارة والمقابلة 

توفر الهیكل التنظیمي  تتمیز العلاقات العامة بالمؤسسة موضوع الدراسة بعدم الفعالیة وذلك لعدم    

خارجیة ال مكتب البرید والعلاقات ویعتبر للمؤسسة على جهاز یمثل إدارة العلاقات العامة داخل إدارتها،

هة المكلفة بالعلاقات وكذلك لا تستخدم هذه الجهو المكتب الذي یقوم بنشاط العلاقات العامة بداخلها، 

الجهة  يمسؤول فتقادالتقلیدیة، وا الوسائل الضروریة لتحقیق أهدافها وذلك باعتمادها على الوسائل  العامة

المكلفة بالعلاقات العامة للمهارات اللازمة لمزاولة نشاطاتهم وبالتالي عدم القیام بالأعمال التي تحقق 

  .ةالأهداف الخاصة بالبلدی
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 ات الأربعة فإن هذا یؤكد على أن العلاقات العامة غیر فعالةوانطلاقا مما سبق ونظرا لتحقق الفرضی     

الجهاز بداخلها وكذلك لما له من أهمیة وفاعلیة داخل  ضرورة وجود هذاداخل البلدیة لأنها لم تعي بعد 

  .إدارتها رغم وجود بعض المؤشرات التي تبین اعتماد البلدیة على بعض وظائف العلاقات العامة

  :دراسةاقتراحات ال: سادسا

فعالیة العلاقات العامة في " في ضوء النتائج المتحصل علیها من البحث المیداني الخاص بموضوع     

  :یمكننا من وضع جملة من التوصیات أهمها" المؤسسة الخدماتیة 

تصحیح مفهوم للعلاقات العامة ومختلف المؤسسات وعلى مستوى الفرد الموظف وعلى مستوى  - 1

  .الإدارة ككل

  .تخصیص قسم مستقل للعلاقات العامة منفصل عن الأقسام الأخرى - 2

العمل على انتقاء الموظفین المؤهلین للعمل في مجال العلاقات العامة والحرص على الارتقاء  - 3

بمستواهم من خلال الدورات التدریبیة وتبني الطرق الحدیثة في إنتاج المواد الإعلامیة والقیام بالبحوث 

  .والدراسات

  .دعم إدارة العلاقات العامة من الناحیة المادیة والمعنویة لتمكنیها من القیام بالمهام المختلفة - 4

فتح قنوات الاتصال بین قسم العلاقات العامة في الإدارة و المؤسسات التكوینیة كمعاهد التكوین العام  - 5

  .وأقسام الاتصال والعلاقات العامة

  .ة الفعالیة داخل المؤسسات من أجل زیادة مفعولهاضرورة استحداث الوسائل الاتصالی - 6

القیام بمختلف البحوث والدراسات التي تعنى بالعلاقات العامة والتي من شأنها أن توضح مجال  - 7

  .تطبیق نشاطات العلاقات العامة خاصة الداخلیة فیها
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  :خاتمة

في نهایة هذه الدراسة تبقى العلاقات العامة هي الوسیلة العملیة والعلمیة التي تستخدها وحدات   

البلدیة لزیادة فعالیتها، ولإیجاد الصورة الحسنة لها عند جمهورها الداخلي، حیث أن وجود العلاقات العامة 

نحو المجتمع وتحسین الرأي في البلدیة یساعد هذه الأخیرة على تنمیة الشعور بالمسؤولیة الاجتماعي 

تنفذ والخدمات التي تقدم العام بقضایا ومشاكل المجتمع حتى تجعله متجاوبا مع مشاریع التنمیة التي 

  .وتجعله مدركا للحاجة إلیها ومشاركا في تنفیذها

عارض في أخطاء عند اتخاذ القرارات التي تت) البلدیة ( كما تعد العلاقات العامة وسیلة وقائیة من وقوع 

مع إدارة الموظفین، لذلك فبرامج العلاقات العامة ضروریة للرد على ما یثار من انتقادات داخلیة ولشرح 

براز الحقائق المجردة من الدعایة والتزییف   .سیاسة الإدارة وإ

فوجود قسم العلاقات العامة له أهمیة قصوى في البلدیة حیث تساعد على توثیق الصلة بینها وبین  إذن

رها المتعامل معها، بدءا بالجمهور الداخلي من خلال تهیئة الظروف المادیة والمعنویة المشجعة جماهی

على العمل، والقیام بأنشطة تساعد الموظفین على تحسین علاقاتهم مع إدارتهم، مع فتح المجال أمامهم 

هم وشكاویهم وفي هذا لتقدیم اقتراحاتهم وعلى المشاركة في تسییر الوحدة المحلیة، مع الاهتمام بمشاكل

ورضا الجمهور الداخلي ینعكس بصورة .... وصول إلى ترسیخ انطباع جید لدى الجمهور الخارجي 

تلقائیة وسریعة على التعامل مع الجمهور الخارجي، إلا أنه ومن خلال الدراسة المیدانیة التي قمنا بها 

مهملة سسة الخدماتیة إلا أن البلدیة مازالت والتي حاولنا من خلالها معرفة مدى فعالیة العلاقات في المؤ 

لمسالة إیجاد قسم للعلاقات العامة الذي من شأنه مساعدتها على تحقیق استقرار وانسجام بنائها الداخلي 

  .مع الموظفین، كما تحرص على كسب ثقة الجمهور الداخلي

تبرز أهم النتائج المتوصل ) ة البلدی( ومن خلال دراسة فعالیة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة 

  :إلیها فیما یلي

 .لا یوجد قسم خاص للعلاقات العامة ببلدیة جیجل -

 .القسم البدیل هو مكتب البرید والعلاقات الخارجیة -

 .لا تعتمد البلدیة على أسالیب ووسائل لتحقیق أهدافها -

     .لا یقوم جهاز العلاقات العامة بالأعمال الخاصة لتحقیق أهدافها -



 

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي

  - جیجل – محمد الصدیق بن یحیى  جامعة

   الإنسانیة والعلوم الاجتماعیةكلیة العلوم 

  علم الاجتماعقسم 

  

  :بعنوان بحثاستمارة 

  

 

 

 

 

  

 

فعالیة في إطار قیامنا ببحث میداني حول  –ة الثانیة ماستر سن -علاقات عامة علم الاجتماع قسم نحن طلبة 

  .العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة

  .بیانات هذه الاستمارة سریة ولا تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي :ملاحظة

v ضع العلامة : ملحوظة)x (في المربع المناسب لأجابتك  

  

  

  

  :ةالأستاذ تحت إشراف                                                               :لبةاإعداد الط  من    

v د سیساوي فضیلة                                               بوجمیعة                    سامیة  

   

  

  2014/2015: السنة الجامعیة

  الخدماتیة فعالیة العلاقات العامة في المؤسسة

 -جیجل  –دراسة میدانیة ببلدیة  -



  

  شخصیة بیاناتال: المحور الأول

  ذكر                                        أنثى:   الجنس/ 1

  [ 40  -   31 [                                  [ 30  -  20 [   : سنال/ 2

  50أكثر من                                       [ 50  -  41 [         

  ابتدائي                              أمي :المستوى التعلیمي/ 3

  جامعي                     ثانوي        متوسط                                            

  سنوات 10 لى سنوات إ 5من                      سنوات              5أقل من :   الأقدمیة/ 4

  سنة 20إلى  15من                سنوات             15 إلى  10من                

  سنة 20أكثر من                

  بیانات خاصة بمكانة العلاقات العامة في المؤسسة: الثانيالمحور 

  هناك جهاز مكلف بالعلاقات العامة في البلدیة؟هل / 5

  نعم                      لا    

  ؟اسم الجهة المكلفة بذلكما  لافي حالة الإجابة ب    

 الإعلام والاتصال مكتب -

 مكتب السكریتاریا -

 مكتب البرید والعلاقات الخارجیة -

  ....................................................................................أذكرها  آخري -

  ؟داخل مؤسستكم زعلى هذا الجها هل تعتمدون/ 6

  نعم                      لا    

  



  نعم هل تكون ؟في حالة الإجابة ب

  بدرجة عالیة                  بدرجة متوسطة           بدرجة عالیة جدا          

  بدرجة ضعیفة جدا              بدرجة ضعیفة

  ؟لهذا الجهازما هي المهام  الموكلة / 7

  اتصالیة             إعلامیة                  كلاهما معا  استشاریة                  

  ؟أهداف جهاز العلاقات العامة في مؤسستكم ما هي / 8

               التأثیر الفعال على جماهیر هذه المؤسسة   

                                            لمؤسسة    ل التنسیق بین المصالح الإداریة 

  حل أزمات المؤسسة 

  ؟العلاقات العامة یمارس نشاطاته على أكل وجهترى أن جهاز هل / 9

  لا                        نعم                    

  :في حالة الإجابة بنعم هل هذا راجع إلى

 )العمال ( الاهتمام المستمر بالموظفین  -

 الاتصال الدائم بالمواطنین -

 التغطیة الإعلامیة لنشاطات البلدیة -

  إجراء بحوث الرأي العام الداخلیة والخارجیة -

  :في حالة الإجابة بـ لا هل هذا راجع إلى

 غیاب إدارة مختصة بالاتصال الداخلي والخارجي -

 نظرة المسؤولین للموظفین والمواطنیین -

 الداخلي والخارجيغیاب المختصین في الاتصال  -

 غیاب الإمكانیات المادیة الخاصة بذلك -



 

  ؟هل تعتقد أن وجود مثل هذا الجهاز ضروري ومهم في مؤسستكم/ 10

  لا                        نعم                    

أهدافه في بیانات خاصة بالأسالیب والوسائل التي یقدمها جهاز العلاقات العامة لتحقیق : المحور الثالث

 المؤسسة

  ؟في مؤسستكم  ستعملةما هي أسالیب الاتصال الم/ 11

  معا الأسلوب الشفوي                         الأسلوب الكتاب                 كلاهما

  ؟یستخدم جهاز العلاقات العامة الوسائل الاتصالیة المختلفةهل / 12

     لا أدري نعم                      لا               

  ؟ما نوع هذه الوسائل" نعم " في حالة الإجابة بـ 

  مطبوعة                  مسموعة                     سمعیة بصریة    

  ؟ما هي الوسیلة الأكثر استعمالا من طرف جهاز العلاقات العامة للقیام بوظائفها / 13

  ات             الهاتف            الانترنیت              الاجتماعاتالمجلات            المطوی

  ؟حسب رأیك ما هو المعیار الذي تعتمده العلاقات العامة في تفضیل وسیلة على أخرى / 14

  السهولة                السرعة              ةفالتأثیر              التكل

                   ............................................................................أذكرهاأخرى 

  ؟المستخدمة من طرف جهاز العلاقات العامة الاتصالیة ما هو تقییمك للوسائل / 15

  مناسبا جدا               مناسبة                    غیر مناسبة    

  ؟تعتقد أن هذه الوسائل تساهم في تفعیل العلاقات العامة في مؤسستكم هل / 16

  نعم                      لا            

  



 العلاقات العامة في  المؤسسة بیانات خاصة بمدى كفاءة مسؤولي: بعالمحور الرا

  ؟على أي أساس یتم توظیف أو اختیار مسؤول العلاقات العامة في مؤسستكم / 17

  عشوائي           الخبرة                 التخصص       

  الاختیار              العلاقات الشخصیة

  ؟إذا كان على أساس التخصص ما نوعه  -  

        إعلام واتصال          إعلام ألي              تسییر واقتصاد           علوم تجاریة 

  ؟العلاقات العامة في مؤسستكم  يسؤولم بها ما هي الصفات التي یتمتع/ 18

                                 القدرة على الإقناع          -

                            التحكم في اللغات          -

                     القدرة على مواجهة المشاكل       -

                           القدرة على الاتصال الفعال -

  ؟العلاقات العامة بجمهورها الداخلي يمسؤولمن طرف   اهتمام هل هناك/ 19

  نعم                      لا            

  هل تكون؟" نعم " بة بـ في حالة الإجا

  بدرجة عالیة جدا           بدرجة عالیة                  بدرجة متوسطة          

  بدرجة ضعیفة جدا             بدرجة ضعیفة 

  ؟الاتصالیة ي العلاقات العامة تكوینا ینمي مهاراتهملهل یتلقى مسؤو / 20

    لا أدريلا                   نعم                  

  ؟العلاقات العامة في المؤسسة  ك لأداء مسؤوليما تقییم/ 21

  غیر  مقبول                 أداء                   أداء مقبول

  



  

  بیانات حول مدى نجاح العلاقات العامة داخل المؤسسة: المحور الخامس

  ؟هل تخصص البلدیة میزانیة كافیة لجهاز العلاقات العامة / 22

  نعم                      لا                لا أدري  

  ؟هل التكلفة متوازنة مع الانجازات التي یقوم بها جهاز العلاقات العامة / 23

     لا أدرينعم                      لا                

  ؟بعد اعتماد المؤسسة جهاز العلاقات العامة لاحظت هل / 24

  تفعتار           لم تتغیر      تكالیف الاتصال والمعاملات      انخفضت         

  ارتفعت      لم تتغیر           انخفضت          تكالیف الترویج

 ارتفعت      لم تتغیر           جودة الخدمة المقدمة للجمهور    انخفضت        

  ؟ما مدى مساهمة جهاز العلاقات العامة في حل أزمات المؤسسة / 25

  بدرجة عالیة جدا           بدرجة عالیة                  بدرجة متوسطة          

  بدرجة ضعیفة              بدرجة ضعیفة جدا

  أهداف المؤسسة؟ قأخیرا ما تقییمك للنشاط الذي تقوم به العلاقات العامة من أجل تحقی/ 26

  فعال                    غیر فعال

  :إذا كان فعال هذا راجع إلى ما في حالة -

    الاهتمام بالموظفین ومشاكلهم -

  الاهتمام بالمواطنین ومشاكلهم -

  تحسین صورة المؤسسة -

  :في حالة إذا كان غیر فعال هذا راجع إلى -

  نقص الوسائل الاتصالیة الحدیثة المسخرة في البلدیة -

  غیاب الإمكانیات المادیة الخاصة بذلك -

 إخفاء الحقائق التي تهم المواطنین  -



  :أسئلة المقابلة

  محور خاص بمكانة وأهمية العلاقات العامة في المؤسسة: أولا

  بصفتك مسؤول ما رأيك في المكانة التي يحتلها جهاز العلاقات العامة في المؤسسة؟ -1

  هل تعتمد المؤسسة على هذا الجهاز في إنجاز نشاطاتها؟ -2

  ما طبيعة المهام الموكلة إلى جهازكم؟ -3

  الهدف الرئيسي لجهاز العلاقات العامة في المؤسسة؟ما هو  -4

  محور خاص بنوعية الأساليب والوسائل المستخدمة من طرف جهاز العلاقات العامة؟: ثانيا

  ما هو الأسلوب المستعمل للاتصال داخل مؤسستكم؟ -5

  ما نوع الأجهزة والوسائل الاتصالية يتناسب ونشاط العلاقات العامة؟ -6

  ل هذه الوسائل تتناسب ونشاط العلاقات العامة؟حسب رأيك ه -7

  كيف تساهم هذه الوسائل في تفعيل العلاقات العامة في مؤسستكم؟ -8

  محور خاص بمدى كفاءة مسؤولي العلاقات العامة: ثالثا

  العلاقات العامة؟يتم توظيف موظفي باعتبارك مسؤول كيف  -9

  مهامك على أكمل وجه؟ما هي أهمية الصفات التي تساعدك على انجاز  - 10

  هل سبق وأن تلقيتم تكوين في مجال الاتصال والعلاقات العامة؟ - 11

  هل تولون اهتماما بجمهوركم الداخلي والخارجي؟ - 12

  العلاقات العامة في المؤسسة نجاحمحور خاص بالعوامل التي تحقق : رابعا

  العلاقات العامة؟هل تخصص المؤسسة ميزانية تتماشى ونشاطات باعتبارك مسؤول  - 13

  هل سبق وأن حققتم أهداف بميزانية قليلة؟ - 14

   كيف يساهم جهاز العلاقات العامة في حل الأزمات والمشكلات التي تتعرض لها المؤسسة؟ - 15

  وأخيرا ما تقيمك للنشاط الذي تقوم به العلاقات العامة؟

  

 



 

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  :قائمة المراجع

  الكتب: أولا

  باللغة العربیة -أ

  .1985الإعلام والاتصال بالجماهیر، مكتبة الأنجلومصریة، القاهرة، مصر، : إبراهیم إمام - 1

  .فن العلاقات العامة والإعلام، مكتبة الأنجلومصریة، د ط: إبراهیم إمام -2 

  ، دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر1طدراسات في مناهج البحث العلمي، : إبراهیم محمد تركي - 3

  .2006الإسكندریة، 

  .1998الاتصال بالجماهیر بین الإعلام والتطویع والتنمیة، دار قباء للنشر، مصر، : أحمد بدر - 4

  مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال دیوان المطبوعات الجامعیىة: أحمد بن مرسلي - 5

  .2005، الجزائر، 2ط

  . 2000التسویق مدخل إستراتیجي، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان، : حمد شاكر العسكريأ - 6

  .2006، الأردن، 1الاتصالات التسویقیى والترویج، دار الحامد للنشر والوزیع، ط: ثامر البكري - 7

  ، عمان1أسس ومفاهیم معاصرة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، ط -التسویق: ثامر البكري - 8

2006.  

  .2005العلاقات العامة رؤیة ونظریة، دار المعرفة الجامعیة، : جمال مجاهد - 9

  نماذج تطبیقیة للتصمیم والتنفیذ التجریبي: أصول الفكر والبحث العلمي: جمال محمد أبو شیب -10

  .2002دار المعرفة الجامعیة، 

  .1998، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، 1العلاقات العامة، ط: أحمد خضر جمیل -11

  .الأسس العلمیة لنظریات الإعلام، دار المعرفة الجامعیة: جیهان أحمد رشتي -12

  .الأسس العلمیة لمناهج البحث الاجتماعي، دار الطلیعة للنشر: حسان محمد حسن -13

  .1996قات العامة، مكتبة عین شمس، مصر، د ط، العلا: حسن خیر الذین -14 



العلاقات العامة والإعلام من منظور علم الاجتماع، المكتب : حسن عبد الحمید أحمد رشوان -15 

  .2004الجامعي، الإسكندریة، 

العلاقات العامة والإعلام من منظور علم الاجتماع، المكتب : حسین عبد الحمید أحمد رشوان -16

  .1997الحدیث، الجامعي 

    طط التسویقیة، دار الرضا، سوریاالتسویق الدلیل العلمي للإستراتیجیات والخ: حسین علي -17

2000.  

  .2000التسویق العلمي للإستراتیجیات والخطط التسویقیة، دار الرضا، سوریا، : حسین علي -18

، عمان 1في تطبیقي، طتسویق الخدمات، مدخل إستراتیجي وظی: حمید الطائي وبشیر العلاق -19

   .1998الأردن، 

  .1998، الأردن، دار النشر والتوزیع، 1العلاقات العامة والاتصال الإنساني، ط: خلیل أبو أصبع -20

  .2مبادئ الإدارة العامة، دار الكتاب العربي، مصر، ط: خلیل الغلایني -21

  .2009، 1التوزیع، الأردن، طأسس التسویق المعاصر، دار صفاء للنشر و : ربحي مصطفى علیان -22

  مدخل إستراتیجي كمي تحلیلي، دار المناهج للنشر والتوزیع: التسویق المصرفي: ردینة محمود -23

  .2005، 1جامعة الزیتونة الأردنیة، ط

  .2009، دار الرایة للنشر والتوزیع، الأردن، 1هندرة المنظمات، ط: زاهر عبد الرحیم عاطف -24

العلاقات العامة، الأسس والمفاهیم العلمیة، ذات السلاسل للنشر والوزیع : زكي محمود هاشم -25

  ، 1990الكویت، 

العلاقات العامة في مؤشآت القطاع الخاص، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان   : زیاد رمضان -26

  .1998، 1ط

ر الصفاء للنشر مبادئ في العلاقات العامة، دا: زیاد محمد الشرمان، عبد الغفور عبد السلام -27

  .والتوزیع

الاتجاهات الحدیثة في المنظمات الإداریة، دار الشروق للنشر والتوزیع، الأردن : زید منیر عبوي -28

  .2006، 1ط



  بحوث جامعیة في الإعلام والاتصال، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة: سحر محمد وهبي -29

1986 .  

  .إدارة وتسویق الأنشطة الخدمیة، الدار الجامعیة، مصر :سعید محمد المصري -30

الدلیل المنهجي للطالب في إعداد البحث العلمي، دیوان المطبوعات، الجزائر : سمیة ربیعة جعفري -31

2006 .  

سمیر محمد حسین وآخرون، واقع العلاقات العامة في الأجهزة الحكومیة، معهد الإدارة العامة   -32

  .1992الریاض، 

القاهرة  ، عالم الكتب)بحوث الإعلام( دراسات في مناهج البحث العلمي، : سمیر محمد حسین -33

1995.  

  .1997العلاقات العامة، ترجمة فرید أنطنیوس، مكتبة الفجر، بیروت، : سوملي وهونس -34

  . سلوك المستهلك والمؤسسة الخدماتیة، جامعة عنابة، الجزائر: سیف الإسلام شویة -35

العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق، دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة : وان علي شیبةشد -36

2005.  

العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق، دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة  : شدوان علي شیبة -37

2005.  

 54دارة العامة، العدد الإ: مداخل ومشكلات قیاس الفعالیة التنظیمیة: صلاح الدین عون االله -38

  .1987الریاض 

  .2008، 1الإدارة للعلاقات العامة، دار إثراء للنشر والتوزیع، الأردن، ط: طارق شریف یونس -39

  .1985فن وعلم العلاقات والإعلام، القاهرة، عالم الكتب، : طاهر مرسلي عطیة -40

خدمة الاجتماعیة، المكتب الجامعي العلاقات العامة من منظور ال: عبد الحارث حمدي البخشوشي -41

  .2011الحدیث، د ط، 

  .2005 ،1العلاقات العامة والتطبیق، دار جریر للنشر والتوزیع،ط: عبد الرزاق محمد الدلیمي -42 



تسویق الخدمات المتخصصة، مؤسسة الورق للنشر، جامعة الزیتونة الأردنیة  : عبد العزیز أبو نیعة -43

2005.  

   مدخل بیئي، الإسكندریة، المكتب العربي الحدیث: العلاقات العامة: عبد العزیز محمد النجار -44

1993.  

العلاقات العامة، إبداع وتطور في نجاح الإدارة، بیروت، دار النشر  : عبد الكریم رضا الجابوري -45

2001.  

  .الفلاح، الكویت أصول البحث العلمي، مكتب: عبد المعطي محمد و محمد السریكوسي -46

  .2003الدار الجامعیة الجدیدة، الإسكندریة، مصر، : إبراهیمالعبد جلال  -47

عبد محمود عبد الرحمن، سوسیولوجیة التنظیم، دار المعرف الجامعیة، الإسكندریة، مصر   -48

1987.  

  .1988الإعلان، مكتبة غریب، مصر، د ط، : علي السلمي -49

  .1895، 3الأسس العلمیة للعلاقات العامة، معجم المكتبات، القاهرة، ط: ةعلي السید ابراهیم عجو  -50

لجامعیة، جامعة قسنطینة، الجزائري     أبجدیات المنهجیة في كتابة الرسائل ا: علي غربي وآخرون -51

  .2006د ط، 

مناهج البحث العلمي، وطرق إعداد البحوث، دیوان : عمار بوحوش و محمد محمود الذبیان -52

  .2005، الجزائر، 2مطبوعات الجامعیة، طال

مبادئ التسویق مدخل متكامل، دار زهراء للنشر والتوزیع، عمان   : عمر وصفي عقیل وآخرون -53

1999.  

  .، شركة زعایش للطباعة والنشر)ب صلاحیات ومهام وأسالی( البلدیة : العمري بوحیط -54

تنفیذ البحوث الاجتماعیة، دار المعرفة الجامعیة تصمیم و : غریب سید أحمد، علي عبد الرزاق جبلي -55

  .1996الإسكندریة، 

الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر، مؤسسة شباب الجامعة  : غریب عبد السمیع -54

  .2006مصر، 



  .1981العلاقات العامة، دار الكتاب للطباعة والنشر، بغداد، : فخري جاسم سلمان وآخرون -55

العلاقات العامة، دار الكتب للطباعة والنشر، الموصل، العراق  : فخري حاسم سلمان وآخرون -56

19981.  

  .1999أسس المنهجیة، منشورات جامعة منتوري قسنطینة، : فضیل دلیو -57

  .15، ص 2003، القاهرة، 1دار الفجر للنشر والتوزیع، ط: الاتصال في المؤسسة: فضیل دلیو -58

  .2003الاتصال في المؤسسة، مؤسسة الزهراء للفنون المطبیعیة، الجزائر، د ط، : فضیل دلیو -59

  .2000، 1العلاقات العامة في المنشآت السیاحیة، عالم الكتب، مصر، ط: فؤاد عبد المنعم البكري -60

  3ط أسالیب البحث في العلوم الاجتماعیة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان،: فوزیة غرایبة وآخرون -61

2002.  

  .وان المطبوعات الجامعیة، الجزائرالتنظیم الإداري للجماعات المحلیة، دی: لخضر عبید -62

  .التنظیم والنشاط الإداري، دار العلوم للنشر والوزیع، عنابة: القانون الإداري: محمد الصغیر بعلي -63

   لمنظمة العربیة للتنمیة الإداریةموسوعة الإدارة العربیة الإسلامیة، ا: محمد بن ابراهیم التریجي -64

  .2004جامعة الدول العربیة، 

  .2005، 1العلاقات العامة والعولمة، دار جریرللنشر والتوزیع، مصر، ط: محمد بهجت كشك -65

  .1983، 1منهج البحث العلمي وتقنایته، دیوان المطبوعات الجامعیة، دار الجزائر، ط: محمد زیان -66

  .2004العلاقات العامة المبادئ والتطبیق، الدار الجامعیة، الإسكندریة،  :محمد زید الصحن -67

إدارة الهیئات الاجتماعیة، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة  : محمد عبد الفتاح عبد االله -68

2006.  

، المكتب )أسس ومبادئ( العلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعیة،: محمد عبد الفتاح محمد -69

  .1999لمي للكمبیوتر والنشر والتوزیع، الع

  .دار وائل للطباعة والنشر، عمان ،2منهجیة البحث العلمي، ط: محمد عبیدات وآخرون -70



  .قاموس المصطلحات الإعلامیة، دار الشروق: محمد فرید محمد عزت -71

  الیازوري، عمان، دار 1، ط)المشكلات والحلول ( العلاقات العامة : محمد محفوظ الزهري -72

2001.  

ع، القاهرة  العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة، دار الفجر للنشر والوزی: محمد منیر حجاب -73

  . 2007، 1ط

  .1المعجم الإعلامي، دارالفجر للنشر والتوزیع، ط: محمد منیر حجاب -74

  .مكتبة الأنجلومصریة، د س ،1اتجاهات جدیدة في العلاقات العامة، ط: محمود محمد الجوهري -75

  .2007، 1أساسیات البحث العلمي، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، ط: منذر الضامن -76

 .2002ات الحلبي الحقوقیة، ، منشور 1القاموس القانوني، ط: موریس نخلة وآخرون -77

  .2006، عمان، 4التسویق مفاهیم معاصرة، دار الحامد للنشر، ط :نظال موسى سویدان وآخرون -78

  .2010تسییر الموارد البشریة، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، : نواري منیر -80

  .2008، عمان، 1تسویق الخدمات، الجامعیة الأردنیة، ط: هاني حامد الضمور -81

جتماعیة والمجتمعات النامیة، المكتب الجامعي وسائل الاتصال في الخدمة الا: هناء حافظ بدوي -82

  . 2001الحدیث، مصر، د ط، 

  :باللغة الأجنبیة - ب

 

1- Abid Lakdhar:L’organisation administrative des collectives locales,office des 

publications universitaires, Alger.  

2- Bernard Gournay et des autres: Administration publique, presses 

universitaires de France  , paris. 1976. 

3- bernard lamizet, ahmed silem: dictionnaire encyclopédique des scinces de 

l’information et de communication ; ellipes ; paris ; 1997 . 

4- dictionnaire hechette :  encyclopédique ;1998. 

5- henry mintzberg : le management, éditons  d’organisation,1990. 



6- le management des organisation : commission européenne 2000. 

7- manuel de la commission, relation publique : rotary international . 

8- Missoum Sbih: Les institutions administratives du Maghreb (le gouvernement 

de l’Algérie, du Maroc et de la Tunisie), hachette, 1977. 

9- Olivier tones blay economie d’entrrprise economica, 2000.  

10- r_ brennemam et s_ separi.economic dé enterprise, bumad, paris. 

11- Sid Ali: Compétences des organes délibérants et des organes exécutifs au 

niveau de la commune, la revue du CENEAP. N-2 Mitidja impression, 2002.  

 

  الرسائل والأطروحات الجامعیة: ثانیا

العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة، مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجستیر، مسیلة، : بلقي فطوم - 1

2003.  

تصال بین إدارة الموارد البشریة والعمال في المؤسسة العمومیة الجزائریة معوقات الا: رماش صبرینة - 2

  .مذكرة لنیل شهادة ماجستیر

فعالیة الاتصال التنظیمي في المؤسسة العمومیة الجزائریة، مذكرة مكملة لنیل شهادة : العربي بن داود - 3

  .2008 – 2007الماجستیر، قسنطینة، 

أهمیة التسویق في تطویر الخدمة البنكیة، دراسة حالة ببنك التنمیة الریفیة، رسالة : نسیمة تواتي طلبیة - 4

 .2004مقدمة ضمن متطابات نیل شهادة الماجستیر في علوم التسییر، جامعة الجزائر، 

  

   مواقع الأنترنت: رابعا

www.Admical.org 
 



 

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  :قائمة الأشكال

  الصفحة  العنوان  رقم الشكل

  69  يوضح النمط التنظيمي المفلطح لمؤسسة خدماتية  1

  70  يوضح نمط المصفوفة لمؤسسة خدمية  2

  90  يوضح العلاقات العامة كإدارة مستقلة في أعلى الهرم التنظيمي  3

  90  يوضح العلاقات العامة كإدارة فرعية تابعة لنائب رئيس المنظمة  4

  91  يوضح العلاقات العامة كقسم تابع للإدارة الفرعية  5

  92  يوضح العلاقات العمة كقسم فرعي لكل إدارة فرعية أو رئيسية  6

  93  يوضح الأسلوب الاتصالي في تنظيم جهاز العلاقات العامة  7

  94  يوضح الأسلوب الوظيفي في تنظيم جهاز العلاقات العامة  8

  94  الاتصالي في تنظيم  جهاز العلاقات العامةيوضح الأسلوب الوظيفي   9

  95  يوضح الأسلوب الإعلامي في تنظيم جهاز العلاقات العامة  10

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  :قائمة الجداول

  الصفحة  العنوان  الجدولرقم 

  139  يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس  1

  140  يبين توزيع أفراد العينة حسب السن  2

  141  يوضح أفراد العينة حسب المستوى التعليمي  3

  142  يوضح توزيع أفراد العينة حسب الأقدمية في المؤسسة  4

  143  يبين وجود قسم العلاقات العامة داخل المؤسسة  5

  144  يبين مدى اعتماد المؤسسة على هذا الجهاز  6

  145  يبين المهام الموكلة لهذا الجهاز  7

  145  جهاز العلاقات العامة في المؤسسة يبين أهداف  8

  146  .يبين ممارسة جهاز العلاقات العامة لنشاطاته  9

  147  يبين ضرورة وجود هذا الجهاز داخل المؤسسة  10

  148  في المؤسسة ستعملة يبين الأساليب الاتصال الم  11

  148  المؤسسةيبين مدى استخدام جهاز لعلاقات العامة للوسائل الاتصالية داخل   12

  149  يبين الوسيلة الأكثر استعمالا من طرف جهاز العلاقات العامة للقيام بوظائفها  13

  150  أخرى على يبين المعيار الذي يعتمده جهاز العلاقات العامة لتفضيل وسيلة  14

  150  ة من طرف جهاز العلاقات العامةيبين تقييم الوسائل الاتصالية المستخدم  15

  151  مساهمة الوسائل في تفعيل العلاقات العامة في المؤسسة يبين مدى  16

  151  العلاقات العامة داخل المؤسسة توظيف مسؤوليبها يتم  الأسس التي   17

  152  نوع التخصص المعتمد عليه في اختيار مسؤولي العلاقات العامة  18

  152  العلاقات العامة داخل المؤسسة يبين الصفات التي يتمتع بها مسؤولي  19

  153  قات العامة بجمهورها الداخلييبين مدى اهتمام جهاز العلا  20

  154  لدورات تكوينية لتنمية مهارتهم يبين مدى تلقي مسؤولي العلاقات العامة  21

  154  لي العلاقات العامة في المؤسسةيبين تقييم أداء مسؤو   22

  155  لميزانية كافية للعلاقات العامةيبين مدى تخصيص المؤسسة   23

  156  يقوم بها جهاز العلاقات العامة الميزانية مع الإنجازات التي ما إذا كانتيبين   24

  157  يبين مدى التغيرات التي طرأت على المؤسسة بعد اعتماد جهاز العلاقات العامة بداخلها   25

  158  أزمات المؤسسةقات العامة في حل يبين مدى مساهمة جهاز العلا  26

  159  قات العامة من أجل تحقيق أهدافهيبين تقييم لنشاط الذي يقوم به جهاز العلا  27

 



  :ملخص الدراسة

لقد جاءت هذه الدراسة كمحاولة لتوضيح مدى فعالية العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية   

ة لإدارة فعالة للعلاقات العامة وذلك مؤسسات إن لم نقل كلها بحاجة ماسالجزائرية، خاصة أن معظم ال

  .على أكمل وجهمن خلال إعطائها المكانة المناسبة التي تسمح لها بمزاولة وظائفها 

ولقد اتخذنا من بلدية جيجل مجالا للدراسة الميدانية، حيث بحثنا عن إجابة عن التساؤل الرئيسي   

  ماتية؟دما مدى فعالية العلاقات في المؤسسة الخ:الذي كان على النحو التالي

  :وتفرع عن التساؤل الرئيسي التساؤلات الأربعة التالية

 بلدية جيجل؟ما هي مكانة العلاقات العامة ل -1

 ما هي الأساليب والوسائل التي تستخدمها الجهة المسؤولة عن العلاقات العامة ببلدية جيجل؟ -2

 ما مدى كفاءة مسؤولي العلاقات العامة ببلدية جيجل؟ -3

ما مدى إسهام الجهة المكلفة بالعلاقات العامة من خلال المهام التي تقوم بها لتحقيق الأهداف  -4

 الخاصة بالبلدية؟

قد وظفنا المنهج الوصفي لكونه يساعد على وصف الوظائف والأدوار التي يقوم بها العلاقات العامة هذا و 

  الملاحظةجعله من أدوات جمع البيانات العلمية، وقد تمثلت في لتحقيق فعاليتها داخل البلدية إلى جانب 

ا المسح الشامل حيث أفادتنا في المقابلة، الاستمارة والوثائق والسجلات وأما عن عينة الدراسة فقد اعتمدن

الحصول على نتائج دقيقة وهذا وفي سعينا لإيجاد إيجابه عن التساؤلات الدراسية عمدنا إلى تقسيم الدراسة 

الجانب النظري على ثلاث فصول تمثلت في الفصل  احتوىإلى جانب نظري وجانب تطبيقي، حيث 

ثاني بعنوان العلاقات العامة والمؤسسة الأول وكان تحث عنوان موضوع الدراسة، ثم الفصل ال

  .الخدماتية،أما الفصل الثالث فقد كان بعنوان محددات فعالية العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية

أما الجانب التطبيقي فاشتمل هو الأخر على ثلاث فصول وهي كالأتي الفصل الرابع بعنوان الإطار 

نوان تفريغ لبيانات الدراسة وتحليلها، أما الفصل السادس فقد المنهجي للدراسة ثم الفصل الخامس تحث ع

كان بعنوان مناقشة نتائج الدراسة ومن خلال التناول النظري لموضوع ومعالجة البيانات الميدانية خلصنا 

  .إلى النتائج التالية
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         Résumé 

 

Cette étude tente de clarifier l’efficacité des relations publiques 

dans l’entreprise de service algérienne, surtout que la plupart des 

entreprises ont besoin d’une administration efficace pour mieux gérer les 

relations publique. Ceci pour leur donner sa place réelle  qui leur permet 

de jouer son rôle.  

Nous avons choisi la commune de Jijel pour une étude de terrain 

pour essayer de formuler des réponses à notre problématique : Quelle 

est l’influence que jouent les relations dans l’entreprise de service ? 

 

Cette question a engendré plusieurs autres questions secondaires : 

 

1- Quelle est la place réelle qu’occupent les relations publiques dans la 

commune de Jijel ?   

2- Les agents chargés des relations publiques au sein de la commune 

utilisent-ils les moyens nécessaires pour réaliser leurs objectifs ? 

3- Les responsables chargés des relations publiques dans la commune 

ont-ils les capacités suffisantes pour réaliser leurs activités ?  

4- Les responsables chargés des relations publiques dans la commune 

de Jijel font-ils des efforts spécifiques pour réaliser les objectifs de la 

commune. 

Afin de décrire les fonctions et les rôles de utilisés par les services des 

relations générales pour atteindre l’efficacité dans la commune, nous 

comptons recourir à la méthode descriptive et l’utiliser également 



comme outils de collecte des données scientifiques (l’observation, 

comparaison et les documents et registres et les imprimés).  

Pour ce qui de l’échantillon d’étude, nous avons adopté une 

vision totale pour obtenir des résultats fiables.  

Notre étude est composée d’une partie théorique et une partie pratique. 

La partie théorique se compose de trois chapitres, dont le premier traite 

l’objet d’étude. Le second chapitre est intitulé « les relations publiques 

et l’entreprise de service. Quant au troisième, il porte sur les 

déterminants de l’efficacité des relations publiques dans l’entreprise de 

service. 

La partie pratique comporte trois chapitres, dont le premier est 

canalisé sur le cadre méthodique de l’étude. Le deuxième est réservé à 

l’analyse et l’interprétation des données de l’étude. Dans le dernier 

chapitre, nous discuterons théoriquement les données du terrain. 

L’étude a aboutit aux résultats suivants : 

1- La commune ne dispose pas d’un appareil qui représente une 

administration de gestion de relations générales. 

2- Les agents chargés des relations publiques au sein de la commune 

n’utilisent pas les moyens nécessaires pour réaliser leurs objectifs. 

3- Les responsables chargés des relations publiques dans la commune 

n’ont pas les capacités suffisantes pour réaliser leurs activités.  

4- Les responsables chargés des relations publiques dans la commune de 

Jijel ne font pas d’efforts spécifiques pour réaliser les objectifs de la 

commune 
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