
  -جیجل

  الإنسانیة والإجتماعیة

  جتماعالام 

  علم اجتماع الاتصال

  :  ستاذةلأا إشراف       

   براهمة نصیرة                          

  رئیسا  

  ا ومقررامشرف  

  مناقشا  

م2019

واقع العلاقات العامة داخل المؤسسة الجزائریة

- جیجل -بمدیریة الحمایة المدنیة 

  

جیجل-جامعة محمد الصدیق بن یحي

الإنسانیة والإجتماعیةالعلوم  كلیـة

  علم اجتماعقسم 

  

  

 :عنوان المذكرة

  

  

  

م في عل شهادة الماستر نیلل مكملةمذكرة 

علم اجتماع الاتصال :تخصص 

  

                                  :                

                             مغلاوي مسعودة             

 ـارةـــــــ

  :لجنة المناقشة

  جیجـــــــــــــــــــلجامعة   ون سفیانــــمیم

  جیجـــــــــــــــــــــلجامعة    رةــــــبراهمة نصی

  جیجــــــــــــــــــــلجامعة   الـــــــبولبینة جم

2018/2019: لسنة الجامعیةا    

واقع العلاقات العامة داخل المؤسسة الجزائریة

بمدیریة الحمایة المدنیة  دراسة میدانیة -  

:                                  إعداد الطالبتین 

              مغلاوي مسعودة

 ـــــــطاجین صـ

میم/ د -1

براهمة نصی/ د -2

بولبینة جم/ د -3

 

 واقع العلاقات العامة داخل المؤسسة الجزائریة

- 



 

  

 

  



   

 

 

  



   

 

      

     

  

    

  

  إن الشكر كل الشكر، والحمد كل الحمد الله تعالى بارئنا ومسبب أسباب نجاحنا

  یدونا ونصحونا وقومونانا أشخاص وقفوا إلى جانبنا وآزرونا وأوإن من أسباب نجاح 
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  المقدمة

  



 مقدمة 

 

 
  أ

سنوات الأخیرة الماضیة، یلاحظ أن ال إن المتتبع للتحولات والتغیرات التي طرأت على العالم في  

   .في كثیر من الفضاءات العلمیةأخذت مكانة مرموقة،  مواضیع الاتصال والعلاقات العامة

وهذا إن دل على شيء فإنّما یدل على الدور الهام الذي أصبحت تتمتع به، فالمؤسسة العصریة 

ستغناء عن العلاقات العامة، فهي بحاجة مهما كان نوعها خدماتیة أو إنتاجیة أو تجاریة لا تستطیع الا

للتعریف بنفسها وبحاجة إلى أن تتواصل باستمرار مع جماهیرها المختلفة، كما أنها بحاجة للتعرف على 

  .جماهیرها من خلال الدراسات والأبحاث والاستطلاعات حتى تحقق التفاهم الكامل بینها وبین جماهیرها

سباقة بیة على غرار الولایات المتحدة الأمریكیة والتي كانت تفطنت له الكثیر من الدول الأورو   

یة ومختلف لتبني هذه الأشكال من الاتصال واستخدامها لخلق وتحسین علاقاتها الإنسانیة والتجار 

تها نوعا ما محتشمة اتجاه هذه التخصصات أما الدول العربیة فكانت نظر تخصصاتها في المؤسسة، 

بیعة أنظمتها من جهة ولحداثة هذه التخصصات من جهة أخرى، كما هو الحدیثة، ربما یعود هذا لط

  .الحال في الجزائر

التعرف على واقع العلاقات العامة في المؤسسة وإلى أین لذا نحاول من خلال هذه الدراسة 

وصلت في تطبیق هذه الوظیفة في المؤسسة من خلال التعرف على الوسائل والأسالیب الاتصالیة 

إضافة إلى التعرف على مختلف العراقیل التي تحد من فعالیة هذه المؤسسة ولتحقیق هذه المستخدمة، 

  .الأهداف قسمنا العمل إلى ستة فصول

لدراسة إلى إشكالیة الدراسة وأسباب اختیار الموضوع موضوع اتطرق الفصل الأول المعنون 

ذا الموضوع، كما تم التطرق إلى وأهمیة وأهداف الدراسة، إضافة إلى تحدید المفاهیم المستخدمة في ه

ذكر بعض الدراسات السابقة في هذا المجال والتي تكون مشابهة لموضوع الدراسة الحالیة أو أحد 

  .متغیراتها

بالمداخل النظریة للعلاقات العامة عرضنا فیه أبرز النظریات التي اهتمت والفصل الثاني المعنون 

بنائیة الوظیفیة ونظریة التبادل وكذا نظریة الصراع والتفاعلیة بالعلاقات العامة في المؤسسة النظریة ال

  .الرمزیة وأخیرا نظریة النسق



 مقدمة 

 

 
  ب

بالتطور التاریخي للعلاقات العامة تناولنا فیه العلاقات العامة أما الفصل الثالث فكان عنوانه 

ر الوسطى في القدیمة في العصور البدائیة وفي الحضارات القدیمة، وكذا العلاقات العامة في العصو 

  .عصر المسیحیة وفي العصور الإسلامیة وصولا إلى العلاقات العامة في العصور الحدیثة

إدارة العلاقات العامة في المؤسسة، حیث تضمن تنظیم إدارة أما الفصل الرابع فكان عنوانه 

التنظیمي  العلاقات العامة في المؤسسة وبعدها تطرقنا إلى موقع إدارة العلاقات العامة في الهیكل

للمؤسسة، ثم جمهورها ثم تناولنا التخطیط لنشاط إدارة العلاقات العامة والاستشارة الخارجیة فیها، والآفاق 

  .المستقبلیة لوظیفة العلاقات العامة

 لذي ضم فرضیات الدراسة ومجالاتهافي حین خصص الفصل الخامس للإجراءات المنهجیة وا

  .أدوات جمع البیانات وأسالیب التحلیلوالمنهج المستخدم، وعینة الدراسة و 

أما الفصل السادس فقد تم تخصیصه لعرض ومناقشة وتحلیل بیانات الدراسة ومناقشة نتائج 

 استخلاص النتائج العامة للدراسة  الدراسة في ضوء الفرضیات وكذا في ضوء الدراسات السابقة، ثم

  .لتنتهي في الأخیر بخاتمة وقائمة المراجع والملاحق
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  :الإشكالیة -أولا

أضحت العلاقات العامة ظاهرة اجتماعیة إنسانیة وحضاریة، ارتبط وجودها بنشأة الإنسان، فأینما   

یوجد تجمع إنساني لابد من قیام علاقات بین أفراده، وقد نمت العلاقات العامة كمفهوم إداري وعمل 

وذلك نتیجة التسارع النوعي في مختلف المستویات مؤسسي في الخمسینات من القرن الماضي، 

 والأصعدة، فمع إزدیاد المؤسسات والتوسع الكبیر في أحجامها وتداخل المفاهیم كانت الضرورة لإقامة

دور الاتصال، ما أكسبها أهمیة في الهیكل التنظیمي الضامن استمرارها لما إدارة العلاقات العامة، تفعیلا ل

  .الفهم والاحترام المتبادل بین جماهیرها الداخلیة والخارجیةیخلقه من جو الثقة و 

 من معاییرلقد استخدمت العلاقات العامة بمعناها الحدیث في بدایة القرن العشرین واعتبرت   

المجتمعات المتقدمة والمتحضرة وأسلوبا للعمل المنظم البناء، من هنا كان الفهم الصحیح والتطبیق العلمي 

نجاح لأي بناء أو تنظیم اجتماعي، أما في النصف الثاني من القرن العشرین برز اهتمام لها هو مفتاح ال

وفي العقود الثلاثة . العدید من إدارات المؤسسات العربیة بالعلاقات العامة على اعتبارها نشاطا مكملا لها

یاة المؤسسات، الأخیرة من نهایة القرن العشرین باتت العلاقات العامة نشاطا تتزاید أهمیته في ح

وأصبحت للعلاقات العامة أهمیتها كممارسة إداریة تسهم في نجاح المؤسسات والمنظمات، سواء كانت 

  .تجاریة أو حكومیة أو مؤسسات غیر رابحة ولم تعد مجرد مجال لموهبة الفرد وقدراته الاتصالیة

قات العامة ولا تقدرها أن المؤسسة قد تسيء استخدام العلا": میلوج"و" سولیفیان"وینظر كل من   

متبادلة بین المؤسسة وممارسي المما یدفع الباحثین في میدان العلاقات العامة إلى دراسة العلاقات 

العلاقات العامة لتحدید الأسس التي یجب أن یقوم علیها ذلك التفاعل الذي یحدد طبیعة العلاقة بین 

كل الصراعات التي یمكن أن تنشأ داخل الطرفین، والعلاقات العامة من منظور الصراع هي وسیط 

التنظیم من أجل المحافظة على مصالح الإدارة وضمان استمراریتها، ویرى الوظیفیون المؤسسة على أنها 

، مما تنظیمالشبكة العلاقات الاجتماعیة ودراسة العلاقات العامة ودورها كإدارة یضع لها دورا محددا في 

  .)1( ءة والفعالیة في الأدایحقق الكفاء

                                                           
  .94، ص2012ط، .العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق، دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة، د: شدوان علي شیبة )1(
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وتبني جسور من وقد تم إنشاء وحدات متخصصة في العلاقات العامة لكي تنظم هذه العلاقات،   

 وتطورها مرهون بطبیعة العلاقة السائدة بین وذلك أن استقرار الدول ،وجماهیرهاالثقة بین المؤسسات 

ى الموارد بشكل علتركز المؤسسات الحدیثة المؤسسات بمختلف مجالات نشاطها وجماهیرها، لذا نجد 

أصبح من المستحیل إهمالها أو اعتبارها نشاطا حتى ، خاص، وعلى العلاقات العامة كإدارة بشكل عام

ما جعل الدول  في كافة المؤسسات بمختلف مجال نشاطها، مكملا أو مقتصرا على أفراد معینین،

والجزائر على غرار سسات، والحكومات تدرك مكانتها وأهمیتها كوظیفة من وظائف التسییر وإدارة المؤ 

 "یاسین مسیلي"ما أكده لتجسید العلاقات العامة والاستفادة من تطبیق نشاطاتها، وهذا  دول العالم تسعى

   .في دراسته حول العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة الجزائریة

لجزائریة ا تزداد نسبة وجود إدارات وأقسام ووحدات العلاقات العامة في الأجهزة الحكومیةأین 

   )1(.%48,6المستویات الإداریة للعلاقات كإدارة بنسبة  كما ترتفع، %81,7بنسبة 

الدافع لوجود إدارة العلاقات العامة هو حاجة المؤسسة الماسة للتعریف بنفسها في المجتمع  یعتبر  

یز عن التي تشهدها المؤسسات لذا یعتبر جهاز ممبصفة عامة، خصوصا في ظل التحولات المستمرة 

وكذا التموقع في القدرة على كسب تأیید جمهورها ومنافسة باقي المؤسسات الأخرى، غیره یمنح المؤسسة 

مصف المؤسسات المتطورة، لذا فالتعرف على واقع الجهاز انعكاس مباشر لواقع المؤسسة ثم المجتمع 

  .ككل، لذا جاءت الدراسة الراهنة لتستفهم حول كل مراحله وخطواته

  ؟الجزائریةقع العلاقات العامة داخل المؤسسة ماهو وا

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

  ؟الجزائریة ماهي وظیفة العلاقات العامة داخل المؤسسة - 1

 مؤسسةماهي مختلف الأسالیب والوسائل الاتصالیة التي تستخدمها العلاقات العامة داخل ال - 2

  ؟الجزائریة

  ؟الجزائریة ماهي العراقیل التي تحد من فعالیة نشاط إدارة العلاقات العامة داخل المؤسسة - 3

                                                           
 2008/2009قسنطینة، امعة منتوري، العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة الجزائریة، رسالة ماجستیر، ج: یاسین مسیلي  )1(

  .120ص
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  أسباب اختیار الموضوع: ثانیا

إن اختیارنا لهذا الموضوع لم یكن بمحض الصدفة، وإنما ناتج عن دوافع وأسباب جعلتنا نركز   

ناك جانبان أساسیان لهذا الاختیار أحدهما یتعلق بالأسباب على هذا الموضوع دون غیره من المواضیع وه

  .الذاتیة الناتجة من ذات الباحث، وأسباب موضوعیة تتعلق بالموضوع ذاته

  :الأسباب الذاتیة -1

  .الرغبة بالشخصیة والمیل نحو دراسة الموضوع - 

  .الارتباط المباشر لموضوع الدراسة بمجال التخصص - 

  .علاقات العامة في المؤسسة موضوع الدراسةمحاولة إبراز واقع ال - 

  .إثراء الرصید المعرفي وتوسیع المعارف الشخصیة - 

  :الأسباب الموضوعیة -2

  .قابلیة هذا الموضوع للدراسة والبحث المیداني - 

المكانة التي تلعبها العلاقات العامة كونها تعد من أهم الركائز الأساسیة لنجاح ودیمومة استقرار أي  - 

  .ة سواء كانت إنتاجیة أو خدماتیةمؤسس

  .إزالة الغموض حول هذا المفهوم الذي لا یزال مبهما في مجتمعنا - 

  .توفر الشروط العلمیة والعملیة لإمكانیة الدراسة - 

  :أهمیة الدراسة -ثالثا

ع تسمح العلاقات العامة للمؤسسة بفهم المحیط الذي تنتمي إلیه، والتعرف على مواقف وآراء المجتم - 1

  .حولها
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تعتبر العلاقات العامة أحد مجالات الإدارة التي ظهرت وحققت قبولا متزایدا خلال النصف الأخیر  - 2

من القرن العشرین، وأصبحت نشاطا تتزاید فعالیته في نجاح المؤسسات والتنظیمات باختلاف أصنافها 

  .وأنواعها

  .لمؤسسة وجماهیرهاالعلاقات العامة هي الجسر وهمزة الوصل التي تربط بین ا - 3

تحقق العلاقات العامة التكیف الإنساني اللازم بین الأجهزة والهیئات وبین الجماهیر وهذا التكیف  - 4

الإنساني أصبح من ضروریات مجتمعاتنا الحدیثة المعقدة، وبدونه لا یمكنها أن تصل إلى أهدافها 

  .هاالمنشودة فنجاح أي مؤسسة یتوقف على وجود العلاقات العامة ب

  :أهداف الدراسة -رابعا

  :نسعى من خلال هذه الدراسة إلى تحقیق الأهداف التالیة  

  .معرفة واقع العلاقات العامة داخل المؤسسة موضوع الدراسة - 1

  .معرفة وظیفة العلاقات العامة داخل المؤسسة - 2

  .معرفة مختلف الوسائل الاتصالیة المستعملة في إدارة العلاقات العامة - 3

  .رفة مختلف العراقیل التي تحد من فعالیة نشاط إدارة العلاقات العامة داخل المؤسسةمع - 4

  :تحدید المفاهیم -خامسا

مجموعة من المفاهیم لها معاني ومقاصد تختلف من على تعتمد أي دراسة مهما كان اختصاصها   

ة اللبس والغموض باحث لآخر، فهي وسائل رمزیة یستعملها الباحث لتوصیل فكرة ما للآخرین وإزال

  .وسندرج فیما یلي أهم المفاهیم التي وردت في موضوع الدراسة

  :تعریف الواقع-1

  )1(.الواقع هو الشيء في ذاته، أي هو الموجود ثمة أصلا :لغة

                                                           
  .347، ص1993، 2معجم العلوم الاجتماعیة، مكتبة لبنان، بیروت، ط: أحمد زكي بدوي  )1(
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فهم أحوال الناس والوقائع المعاصرة والأحداث الخارجیة، سواء كانت «: یعرف الواقع على أنه :إصطلاحا

  )1(.»رفة حیثیاتها وآثارها ووسائل حمایة المجتمع من أضرارهاعامة أو خاصة لمع

خاصیة لما هو معطى في التجربة بمعنى مجموع الأشیاء والحوادث «: ویعرف الواقع كذلك بأنه  

  )2(.»الملموسة الماضیة والحاضرة

من الواقع هو حالة : ومن خلال التعاریف السابقة إرتأینا إلى وضع التعریف الإجرائي التالي  

التحقیق الملموس للأشیاء والظواهر من خلال عملیة الإحتكاك الملموس بالمواضیع والظواهر من أجل 

  .معرفة حیثیاتها وآثارها على المجتمع

  :تعریف العلاقات العامة-2

  : یضم مصطلح العلاقات العامة مفهومین هما :لغة

أن العلاقة بین أفراد المجتمع تتحقق بعد وتعني التواصل الناجم عن تفاعل فردین أو أكثر إذ : العلاقات

حدوث سلسلة من ردود الأفعال الناجمة عنهم، وهذا ما یسمى بالتفاعل، قد یكون هذا التفاعل إیجابیا  

فتكون النتیجة علاقات اجتماعیة قائمة على التعاون والارتباط بین الأفراد وقد یكون سلبیا ما یؤدي إلى 

  )3(.ا بالصراع ویؤدي هذا إلى التفكك والاختلاف بین الأفرادحدوث علاقات متوترة یعبر عنه

ویعد هذا المفهوم تحدیدا لنطاق شمولیة العلاقات أي أن . تعني كلمة عامة الجمهور أو الناس: عامة

العلاقات هنا تشمل كل عملیات التفاعل مع الجمهور، أو الناس في المجتمع لذلك تصبح عملیات 

ق معقدة الأبعاد متنوعة الأهداف بتعدد حاجات الأفراد والجماعات، وتنوع التفاعل هذه واسعة النطا

  )4(.مصالحهم واتساع أهدافهم

  

  

                                                           
  .209، ص2007معجم عربي، الشركة التونسیة للتوزیع، تونس، : علي بن هادیة  )1(
  .10، ص1997مصر، دط،  العلاقات العامة والخدمة الاجتماعیة، المكتب الجامعي الحدیث،: محمد بهجت كشك  )2(
  .21، ص1991العلاقات العامة، المفاهیم والتطبیقات، دار الحامة للطباعة والنشر، العراق، : محمد حربي حسن  )3(
  .35، ص2005عمان،  ،1العلاقات العامة في التطبیق، دار حریر للنشر والتوزیع، ط: عبد الرزاق محمد الدلیمي  )4(
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   :إصطلاحا

إن وضع تعریف للعلاقات العامة لیس بالأمر السهل إذ أن العدید من الباحثین لم یتواصلوا إلى   

عامة حسب تخصصه وسوف تعریف محدد للعلاقات العامة، لذلك نجد كل باحث یعرف العلاقات ال

نتطرق في هذه الدراسة إلى مجموعة من تعاریف العلاقات العامة، محاولین التعرض للتعاریف التي 

  .تتماشى وطبیعة الدراسة

مجموعة من النشاطات التي تقوم بها هیئة أو « :بأنهاة عرف قاموس ویبستر العلاقات العام  

ماعي من أجل خلق علاقات جیدة وطیبة وسلیمة مع اتحاد أو حكومة أو أي تنظیم في البناء الاجت

الجماهیر المختلفة التي تتعامل معها، كجمهور المستهلكین والمستخدمین وجملة الأسهم وكذلك الجمهور 

  )1(.»بوجه عام وذلك لتفسیر نفسها للمجتمع حتى تكسب رضاه

مؤسسات مهما كان حجمها أشار هذا التعریف إلى أن العلاقات العامة یمكن ممارستها في كافة ال  

أو نوع النشاط الذي تمارسه، أو الجهات المالكة لها، كما أشار هذا التعریف إلى أن الهدف الأساسي من 

  .العلاقات العامة هو إیجاد علاقات جیدة بین المؤسسات وجماهیرها

محبتهم وتأییدهم فن معاملة الناس والفوز بثقتهم و «: أما إبراهیم إمام فیرى أن العلاقات العامة هي  

ومعنى ذلك ببساطة هو كسب رضا الناس بحسن المعاملة الصادرة عن صدق وإیمان بقیمة الإنسان في 

  )2(.»المجموعة

في هذا التعریف یشار إلى أن نجاح العلاقات العامة هو كسب ثقة جمهور المؤسسة یتوقف على   

  .مدى احترامها لقیمة الإنسان وكرامته وإنسانیته

وظیفة إداریة متمیزة تساعد في تكوین وإدامة « :بأنهاالعلاقات العامة  س هارولویعرف ریك  

خطوط الاتصال الثنائیة، وفي تحقیق التفاهم والتعاون أو القضایا وتساعد الإدارة على الاستمرار في 

العام  الإطلاع على اتجاهات الرأي العام والإستجابة له وتحدد وتؤكد مسؤولیة الإدارة في خدمة الصالح

                                                           
المكتب العلمي للكمبیوتر للنشر، مصر،  -أسس ومبادئ –العلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعیة : أحمد عبد الفتاح محمد  )1(

  .26، ص1997
  .8، ص1975فن العلاقات العامة والإعلام، مكتبة أنجیلو المصریة للنشر، مصر، : إبراهیم إمام  )2(
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كما تساعد الإدارة في محاربة التغییر، كما تستخدم كإندار مبكر للمساعدة في التنبؤ والتعرف على 

  )1(.»الاتجاهات الجدیدة، مستخدمة في ذلك البحوث والاتصالات كأدوات أساسیة

لیا یشیر هذا التعریف إلى أن العلاقات العامة عبارة عن وظیفة إداریة مهمة ومساندة للإدارة الع  

  .داخلیا وخارجیا باستخدام عملیات البحث بهدف الوصول إلى خدمة الصالح العام وإحداث تغییر إیجابي

وظیفة إداریة ذات طبیعة تخطیطیة دائمة « :بأنها أما الإتحاد الدولي للعلاقات العامة، فقد عرفها  

وتعاطف وتأیید أولئك  تهدف المنظمات والمؤسسات العامة والخاصة من خلالها إلى استمرار كسب فهم

الذین تهتم بهم عن طریق تقدیم الرأي العام لهم بغرض إیجاد ارتباط وثیق الصلة بسیاساتها وإجراءاتها 

ولتحصل عن طریق المعلومات الصحیحة المخططة، على تعاون أكثر إنتاجیة وكفایة من أجل تحقیق 

  )2(.»مصالحها المشتركة

علاقات العامة وظیفة متعلقة بالإدارة تتمیز بالتخطیط نلاحظ من خلال هذا التعریف بأن ال  

  .والاستمرار وأن هدفها كسب التفاهم بین المنظمة وجمهورها

تلك الجهود المخططة والمرسومة التي تهدف «: وینظر المعهد البریطاني للعلاقات العامة بأنها  

  )3(.»إلى إقامة وتدعیم واستمرار تفاهم متبادل بین الهیئة وجمهورها

نلاحظ من خلال هذا التعریف بأن العلاقات العامة عمل مقصود ومخطط له وأن ما یمیز هذا   

تمكن العلاقات العامة من مسایرة التغیرات التي تطرأ على الرأي تالعمل استمراریته وذلك من أجل أن 

  .العام

  :التعریف الإجرائي

سسة وهي جهود مقصودة ومستمرة العلاقات العامة هي تلك الجهود التي تقوم بها إدارة المؤ   

وقائمة على التخطیط وتهدف للوصول إلى كسب ثقة الجماهیر وتحقیق التفاهم والتعاون المتبادل وخلق 

                                                           
  .35، ص2011، الأردن، 1للنشر، ط العلاقات العامة ووسائل الاتصال، دار المسیرة: محمد صالح سلطان  )1(
  .201، ص2000الإدارة العامة المقارنة، الدار العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، : عبد العزیز صالح حبتور  )2(
العلاقات العامة من منظور الخدمة الاجتماعیة، المكتب الجامعي الحدیث، دط، الإسكندریة، : حمدي عبد الحارس البخشوانجي  )3(

  .06، ص2001
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علاقات سلیمة بین المؤسسة وبین الجماهیر التي تتعامل معها، سواء كانت داخلیة أو خارجیة عن طریق 

  .ها یتحقق التوافق والإنسجام بین المؤسسة وجماهیرهااستخدام النشر والإعلام والاتصال والتي من خلال

  :تعریف المؤسسة-3

فعل أسس، الأس، والأسس، والأساس، كل مبتدئ شيء والأسس والأساس أصل من المؤسسة هي " :لغة

  )1(".البناء والأسیس أصل كل شيء، وأس الإنسان قلبه، لأنه أول متكون في الرحم، وأس البناء مبتدؤه

  :اصطلاحا

مجموعة من الأفراد یجتمعون لتحقیق أهداف إنسانیة وبما أنها اختراع موجه من هي «مؤسسة ال  

لإشباع حاجات الجماعة التي تشكلها وتلبیة حاجات ومتطلبات البیئة الاجتماعیة، فإن نجاحها یتوقف 

  )2(.»على نوعیة مناهجها، وتخطیط هیكلتها للوصول إلى أهدافها

مؤسسة لابد لها أن تضع في الأساس هیكلا تنظیمیا صحیحا تقوم یشیر هذا التعریف بأن كل   

 نها موجهة لخدمة الفرد والمجتمععلیه، وأن تتبع إستراتیجیات عملیة مخططة وواضحة لتحقیق أهدافها لأ

    .وإشباع احتیاجاتها وتلبیة رغباتهم من أجل تحقیق أهدافها

وال لها كیان واقعي خاص تتمتع مجموعة أفراد وأم«: وهناك من یعرف المؤسسة على أنها

  )3(.»بالاستقلال والذاتیة وتتكون من عناصر مختلقة یتم تعیینها في سبیل تحقیق غایة المؤسسة

نلاحظ من خلال هذا التعریف بأن المؤسسة كیان اجتماعي وتجمع إنساني جامع للأفراد العاملین   

  .لقیام بأعبائهابهدف تنفیذ وأداء أعمال ونشاطات لا یمكن للفرد الواحد ا

  )4(.»العضو أو الجهاز الذي ینجز وظائف مهمة للمجتمع«: المؤسسة بأنهاسیف الإسلام ویعرف   

                                                           
  .07-06ص-، ص1956، دار بیروت للطباعة والنشر، بیروت، 06معجم لسان العرب، المجلد : إبن منظور  )1(
  .09نظریات المنظمة، دار الهدى للطباعة والنشر والتوزیع، دط، عین ملیلة، دس، ص: لوكیا الهاشمي  )2(
  .19، ص2006الجزائر،  ،1ة للكتاب، طإدارة وتنمیة المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، الجزائری: نبیل جواد  )3(
، دیوان المطبوعات الجامعیة، دط، الجزائر، دس، )اقتراح نموذج للتطویر(سلوك المستهلك والمؤسسة الخدماتیة : سیف الإسلام  )4(

  .09ص
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نلاحظ من خلال هذا التعریف أن المؤسسة تحتوي على بناء واضح ووظائف محددة تتمیز   

فة من أجل تحقیق الهدف الكلي بالثبات النسبي والمرونة، كما یشیر إلى التكامل والترابط بین البناء والوظی

  .للمؤسسة

  :التعریف الإجرائي

المؤسسة عبارة عن نظام یتكون من الأنظمة الفرعیة التي یعتمد كل جزء منها على الآخر   

  .وتتداخل المؤسسة فیما بینها وبین البیئة الخارجیة لتحقیق الأهداف التي تسعى لتحقیقها

  :الدراسات السابقة -سادسا

سات السابقة ذات أهمیة بالغة في توجیه مسار الباحث في أي دراسة لكون بحثه أو تعتبر الدرا  

عمله ماهو إلا حلقة متصلة بمجالات سابقة، فهي تساعده في الإلمام بمختلف جوانب موضوع دراسته 

فضلا عن تدعیم بحثه والاستفادة من مناهجها العلمیة، مما یجعلها مدعمة، ومثیرة للموضوع بشكل أو 

  .ر، ومن هنا سوف نحاول تناول أهم الدراسات المشابهةبآخ

  :الدراسات العربیة -1

، دراسة حالة وزارة الصحیة "العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة: "بعنوان" محمد قیراط"دراسة  - 1- 1

  .1996بدولة الإمارات العربیة المتحدة، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر، 

  :لق منه الباحثوالتساؤل الرئیسي الذي انط  

  )أبوظبي، دبي(ماهو واقع العلاقات العامة في وزارة الصحة 

  :واندرج تحت هذا التساؤل الرئیسي التساؤلات الفرعیة التالیة  

  ماهو واقع العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة؟

  ماهي المهام والصلاحیات الموكلة إلى العلاقات العامة؟

  العامة بالتخطیط الإستراتیجي والمساهمة في اتخاذ القرار؟من هو مسؤول العلاقات 
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  :وكانت الفرضیات المصاغة على الشكل التالي  

ینحصر دور العلاقات العامة في التعامل مع وسائل الإعلام وضمان الدعایة والأخبار والمعلومات  - 

  .الإیجابیة عن المنظمة

  .في اتجاه واحد من المنظمة إلى الجمهور تتمیز عملیة الاتصال بسیولة المعلومات والأخبار - 

  .تلعب العلاقات العامة دورا محددا في توفیر المعطیات والبیانات اللازمة لصناعة القرار - 

العلاقات العامة لیس قرارا هاما وفاعلا في عملیة التخطیط الإستراتیجي حیث أنها لا تقوم بأي   

ستوى المطلوب للقیام بالتخطیط الإستراتیجي للمنظمة دور استشاري للإدارة العلیا ولم ترقى إلى الم

  .والمشاركة الفعالة في عملیة صنع القرار

وقد اعتمد الباحث في الدراسة على منهج المسح ومنهج دراسة الحالة واستعان الباحث بالملاحظة   

استبانة ) الإستمارة(بالمشاركة لمدة زمنیة معینة أما بالنسبة لمنهج المسح فقد استعمل الباحث الإستبیان 

فرد في أقسام وإدارات العلاقات  25سؤالا وزعت على مجتمع الدراسة المتكون من  30اشتملت على 

  .العامة بوزارة الصحة

وقد أكدت نتائج الدراسة على أن مفهوم العلاقات العامة بوزارة الصحة مزال محدودا ینحصر في   

الحجوزات وبعض الاتصالات والتنسیق، كما تشیر نتائج تنظیم المؤتمرات والقیام بإجراء التأشیرات و 

الدراسة إلى الدور المحدود في العلاقات العامة والاتصال الداخلي والخارجي للمؤسسات الصحیة، كذلك 

في أوقات الأزمات والمشاكل، كما أكدت على انعدام دور العلاقات العامة في البحث والتخطیط 

  .ا للمكانة الضعیفة لأقسام العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسةوالمساهمة في إتخاذ القرار نظر 

تعد هذه الدراسة مهمة بالنسبة للدراسة الحالیة فهي تشترك مع دراستنا في متغیر من متغیرات   

الدراسة وكذلك تشترك في أدوات جمع البیانات وهذه الدراسة السابقة تختلف عن الدراسة الحالیة كونها 

–في المؤسسة الصحیة بدولة الإمارات، أما الدراسة الحالیة فأجریت بمدیریة الحمایة المدنیة أجریت 

  )1(.، وقد أفادتنا هذه الدراسة كثیرا سواء من الناحیة النظریة والإحاطة بعناصر موضوع الدراسة-جیجل

                                                           

  .1996العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة، رسالة ماجستیر، الإمارات المتحدة العربیة، : محمد قیراط )1( 
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ات العامة في أجهزة العلاق: "دراسة الطالبان محمد ناجي الجوهر وأمجد بدر القاضي بعنوان: 2- 1

  .1998، )دراسة میدانیة(، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر، "التنظیم، الوظائف والأدوات: الأردن

هدفت الدراسة إلى التعرف على مدى وجود أجهزة متفرغة تمارس وظیفة العلاقات العامة في   

والأدوات والأنشطة التي  الشركات ومعرفة مختلف الجوانب التنظیمیة المتعلقة بها والوظائف التي تقوم بها

تستخدمها للقیام بمهامها هذه الأهداف عندما تأخذ الصیغ الإستفهامیة تمثل التساؤلات التي تضمن التوجه 

  :إلى لب مشكلة الدراسة بشكل مباشر وهكذا تتجه الدراسة للإجابة عن التساؤلات التالیة

  ما مدى استقلالها المالي، وما حجم مخططاتها المالیة؟ - 

  ما إجمال عدد العاملین وما مدى تفرغهم للعمل في أجهزة العلاقات العامة؟ - 

ما مدى مشاركة العاملین في العلاقات العامة بالدورات التدریبیة وما هي موضوعات هذه الدورات  - 

  والجهات التي تعقدها؟

  رها؟ما الأدوات والأنشطة التي تستخدمها أجهزة العلاقات العامة في علاقتها بجماهی - 

واقترحت الدراسة أن یقوم معهد الإدارة العامة الأردني باقتراح مخطط نموذجي عام لوظائف   

  .وأهداف العلاقات العامة وهیكل تنظیمي لها كما یحدد مواصفات العاملین فیها

واقترحت الدراسة كذلك أن تقوم الجهات المسؤولة بإصدار تشریعات تشجع فیها المؤسسات العامة   

  .كافة الإستنادات العلاقات العامة بهاوالخاصة 

  :وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج منها  

فتضیف له مصطلحات  %25من تلك الشركات تستخدم مصطلح العلاقات العامة أما الباقي  %75أن 

  .من الأجهزة لا تخطط لأنشطتها ولا تستخدم وظیفة التقویم %75أخرى، كذلك 

رورة الإسراع باستحداث الأجهزة للعلاقات الهامة في الشركات التي وعلیه فقد أوصت الدراسة بض  

لا یوجد بها وضرورة تحدید موازنات مستقلة للعلاقات العامة في الشركات التي لا یوجد الإهتمام 
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بالتخطیط والتقویم لنشاط العلاقات العامة في الشركات التي لا یوجد بها ضرورة تحدید موازنات مستقلة 

  )1(.لعامة حفاظا عن توجیه الاهتمام بالتخطیط والتقویم لنشاط العلاقات العامةللعلاقات ا

إن استفادتنا من هذه الدراسة هو أنها تشترك مع دراستنا الحالیة في متغیرات الدراسة وهو   

العلاقات العامة والجمهور الموجه له هذه الدراسة هو الجمهور الداخلي وهي تشترك معنا في نفس 

   .ن دراستنا الحالیة كذلك استهدفت الجمهور الداخليالجمهور لأ

  :الدراسات الجزائریة -2

العلاقات العامة في المؤسسة الاجتماعیة الخدماتیة، دراسة : "بعنوان" بلقبي فطوم"دراسة الطالبة : 1- 2

یة بجامعة مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في علم الاجتماع فرع الخدمة الاجتماع –میدانیة ببلدیة المسیلة 

  .2004-2003محمد بوضیاف المسیلة، 

  :وكانت أسئلة الدراسة تتمحور حول مایلي  

  ماهو واقع ممارسة وظیفة العلاقات العامة كخدمة اجتماعیة بالبلدیة باعتبارها مؤسسة اجتماعیة؟ - 

ام سلیم هل یعتبر الإعلام والرأي العام المقدم من طرف البلدیة نشاطا كافیا إلى حد تكوین رأي ع - 

  اتجاهها؟

  ماهي المعوقات التي تحول دون تحقیق أهداف العلاقات العامة بالبلدیة میدان الدراسة؟ - 

  كیف ینظر جمهور البلدیة للعلاقات العامة؟ - 

  :وكانت الفرضیات المصاغة على الشكل التالي  

والرأي العام كما یمكن أن تكون العلاقات العامة غیر مؤسسة على أسس صحیحة، كالنشاط الإعلامي  - 

  .یحتمل وجود عراقیل تعیق العلاقات العامة بالبلدیة میدان الدراسة

                                                           

التنظیم، الوظائف والأدوات، رسالة ماجستیر، : أجهزة العلاقات العامة في الأردن: محمد ناجي الجوهر وأمجد بدر القاضي )1( 

  .1998الأردن، 
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یمكن أن یكون النشاط الخاص بالإعلام والرأي العام المقدم من طرف البلدیة نشاطا ناقصا مما یحول  - 

  دون تكوین رأي عام سلیم اتجاهها؟

  .تحقیق أهدافها بالبلدیة میدان الدراسةیمكن أن تكون هناك عراقیل تعیق العلاقات العامة في  - 

  .یمكن أن ینظر الجمهور نظرة سلبیة للعلاقات العامة المطبقة بالبلدیة - 

اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي لأنه الأكثر ملائمة للموضوع الذي یقف على وصف واقع   

  .الإستمارة كأدوات بحثیةالعلاقات كخدمة اجتماعیة بالبلدیة، كما اعتمدت الباحثة على الملاحظة و 

 60فردا من الجمهور الداخلي و 48فردا موزعة بین  108أما عینة الدراسة فكانت مشكلة من   

  .فردا من الجمهور الخارجي، وكانت العینة عشوائیة قصدیة

  : وقد توصلت الباحثة إلى جملة من النتائج نذكر منها  

  .دراسة غیر مؤسسسة على أسس صحیحةالعلاقات العامة المطبقة في البلدیة میدان ال - 

إن واقع ممارسة العلاقات العامة بالبلدیة تبعد كل البعد عن الواقع الحقیقي لها، ولازالت تعاني الكثیر  - 

من سوء الفهم والتهمیش، حتى تصل إلى تطبیقها حسب مفهومها الحدیث وهذا راجع للأسباب التالیة 

  :حسب هذه الدراسة

  .العلیا بأهمیة العلاقات العامة ودورها المعاصر، ونظرتها السلبیة إلیها عدم إقناع الإدارة - 

  .عدم وجود الرجل المناسب في المكان المناسب نتیجة انتهاج سیاسة التوظیف العشوائي - 

وجود قصور في الإلمام بالأصول العلمیة في مجال العلاقات العامة نتیجة غیاب الدورات التدریبیة في  - 

  .هذا المجال

هذا الوضع كله انعكس سلبا على البعد الإستراتیجي للعلاقات العامة فیما یتعلق بالتخطیط   

  .والأعمال الاستشاریة والمهام التنفیذیة

ومن هنا أصبحت أعمال التخطیط والبحوث والدراسات واستطلاع الرأي العام لا وجود لها بالمعنى العلمي 

  .للبلدیة میدان الدراسة
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مهمة لدراستنا حیث هدفت إلى توصیف واقع العلاقات العامة والمشكلات التي  هذه الدراسة جد  

تعاني منها وهذا ما تسعى إلیه الدراسة الحالیة من خلال معرفة واقع العلاقات العامة في المؤسسة 

  .والصعوبات التي تحد من فعالیتها، حیث أفادتنا في استخدام أداة الإستمارة والمنهج الوصفي

سبة للاختلافات فتمثلت في زمان ومكان إجراء الدراسة، حیث أن هذه الدراسة تمت في أما بالن  

  )1( .أما دراستنا فتم إجراؤها في مدیریة الحمایة المدنیة) بلدیة المسیلة(المؤسسة الاجتماعیة الخدماتیة 

ؤسسة دور العلاقات العامة في تحسین صورة الم: "بعنوان" لقصیر رزیقة"دراسة الطالبة : 2- 2

مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في علوم الإعلام  -، دراسة میدانیة بمؤسسة الأملاح بقسنطینة"الاقتصادیة

  .2007- 2006والاتصال، بكلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، جامعة منتوري بقسنطینة، 

  :التساؤل الرئیسي الذي انطلقت منه الباحثة هو  

كیل صورة حسنة عن المؤسسة الاقتصادیة للأملاح لدى جمهورها كیف تساهم العلاقات العامة في تش

  الخارجي؟

  :واندرج تحت هذا التساؤل الرئیسي التساؤلات الفرعیة التالیة  

  هل تحظى مؤسسة الأملاح بمعرفة واسعة في أوساط أغلب جماهیرها؟ - 

  هل تحظى مؤسسة الأملاح بثقة جماهیرها؟ - 

  امة على الوسائط المطبوعة؟هل تركز المؤسسة في علاقتها الع - 

  : وكانت الفرضیات المصاغة على الشكل التالي  

یساهم نشاط العلاقات العامة في تشكیل صورة حسنة عن مؤسسة الأملاح بقسنطینة : الفرضیة الرئیسیة

  .لدى جمهورها الخارجي

  

                                                           

- 2003العلاقات العامة في المؤسسة الاجتماعیة الخدماتیة، رسالة ماجستیر، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، : بلقبي فطوم )1( 

2004.  
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  :الفرضیات الفرعیة

  .رجيتحظى منتجات مؤسسات الأملاح بقسنطینة بتقدیر جمهورها الخا - 

  .تفتقد مؤسسة الأملاح بقسنطینة إلى ثقة جمهورها الخارجي - 

یركز نشاط العلاقات العامة في مؤسسة الأملاح بقسنطینة على استعمال الوسائل المطبوعة أكثر من  - 

  .غیرها من الوسائل

أجریت هذه الدراسة على مجتمع بحث یتمثل في الجمهور الخارجي للمؤسسة الوطنیة لإنتاج   

ح من قریب ومن بعید، اعتمدت صاحبة الدراسة على العینة العشوائیة وكان عدد مفردات العینة الأملا

مفردة، أما المنهج المستخدم في هذه الدراسة فهو المنهج الوصفي، أما أدوات جمع البیانات التي  60

  .استعانت بها صاحبة الدراسة فقد تمثلت في الملاحظة، المقابلة، الإستمارة

  :ذه الدراسة إلى النتائج التالیةتوصلت ه  

  .أن مؤسسة الأملاح تحظى بتقدیر جمهورها الخارجي - 

  .أن مؤسسة الأملاح تحظى بثقة كبیرة من طرف جمهورها - 

أن نشاط العلاقات العامة بقسنطینة یركز على استعمال الوسائل المطبوعة أكثر من غیرها من  - 

  .الوسائل

للدراسة الحالیة في أحد متغیرات الدراسة وكذلك تشترك الدراسة تعد هذه الدراسة مهمة بالنسبة   

الحالیة مع الدراسة السابقة في المنهج فكلتا الدراستین اعتمدت المنهج الوصفي التحلیلي، لكنها تختلف في 

الجانب التطبیقي إذ أن هذه الدراسة ركزت في التساؤل الرئیسي على كیفیة مساهمة مصلحة العلاقات 

ي تكوین صورة حسنة عن المؤسسة، وكانت الاستمارة موزعة على الجمهور الخارجي فقط، أما العامة ف

الدراسة الحالیة فقد اهتمت بواقع العلاقات العامة داخل مدیریة الحمایة المدنیة، وهذا یتعلق بالجمهور 

 )1( .الداخلي في المقام الأول بالإضافة إلى الجمهور الخارجي

                                                           

- 2006دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة، رسالة ماجستیر، جامعة منتوري، قسنطینة، : لقصیر رزیقة )1( 

2007.  
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  :تمهید

تحتل النظریة في الأبحاث العلمیة الاجتماعیة مكانة هامة ذلك لأنها تفسر المعلومات المراد   

صیاغتها، ودراسة العلاقات العامة لابد أن تبدأ من نقطة انطلاق محددة، فما من علم نشأ من فراغ نظري 

لاستعانة بها كمرجعیة نظریة أو منهجي والعلاقات العامة كعلم یفید العلوم الاجتماعیة المختلفة من خلال ا

تساعد في إرساء قواعد هذا العلم الذي یتمیز بالحداثة النسبیة ویفتقد إلى منطق نظري محدد، یسهم في 

دراسته أو تفسیره أو تطبیقاته وعلیه سنعرض بعض المداخل السوسیولوجیة المعرفیة التي یمكن الاستعانة 

طلق الذي یمكن أن تبدأ منه العلاقات العامة السلیمة، فیتحقق بها في بناء إطار للعمل والدراسة وهي المن

التكامل بین الجانب العلمي والتطبیقي، وتوجد عدة نظریات تمثل أطرا للعمل في مجال العلاقات العامة 

  .التفاعلیة الرمزیة، البنائیة الوظیفیة ونظریة الصراع والتبادل ونظریة النسق: منها

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 الفصل الثاني المداخل النظریة للعلاقات العامة 

 

 
21 

  :البنائیة الوظیفیة النظریة -أولا

ور البنائي الوظیفي من أهم المنظورات وأكثرها واقعیة، باعتبارها تنظر للمؤسسة نظیعدّ الم«  

كشبكة للعلاقات الاجتماعیة، بحیث أن استمرار التنظیم ووجوده یعتمد على مدى التوافق والإنسجام في 

رة في ظل البنائیة الوظیفیة یضع لها دورا شبكة العلاقات، ومن ثم فإن دراسة دور العلاقات العامة كإدا

محددا في التنظیم بما یحقق الكفاءة والفعالیة في الأداء، ویمثل المتطور البنائي الوظیفي إطارا للعمل 

وتمتد الأصول النظریة لذلك المنظور في  Functionalismوالوظیفیة  Struturalismیشمل البنائیة 

، )1(»إمیل دوركایم، ماكس فیبر، وتالكوت بارسونز وروبرت میرتون" النموذج العلمي الوضعي في كتابات

  :ومن بین الأفكار التي تقوم علیها النظریة مایلي

الظاهرة الاجتماعیة توجد كنتیجة للتفاعل داخل الأبنیة الاجتماعیة وتكون الوظیفة هي تعزیز ذلك  - 

  .البناء

أو نتاجا للتبادل الاجتماعي، بحیث یحدث نوع من تنظر للتنظیم باعتباره رمزا للتفاعل الاجتماعي  - 

  .التوازن بین العلاقات

التنظیم وعلاقاته یعدّ جزءا من نسق أكبر، والعملیات التي تؤدي إلى وجود ) الوظیفیة–البنائیة (تفترض  - 

أثر تلك التنظیمات مثل التعاون، الصراع، الاتصال، تحدث كنتیجة للتفاعل بین أجزاء معینة في النسق تت

  .وتتكیف مع بعضها البعض من أجل حمایة البناء ككل

الوظیفیة یمارسون أنواعا شتى من الأفعال، وأثناء تلك العملیة یتبادلون - الأفراد من وجهة نظر البنائیة - 

  )2(.العلاقات فیما بینهم

 ویجد الباحثین في میدان العلاقات العامة حاجة ماسة لدراسة العلاقات العامة ودورها في  

المؤسسة والذي یمثل فائدة بنائیة وظیفیة تساهم في فهم وبناء المؤسسة والدور الذي یقوم به الاتصال 

والعلاقات العامة في التنظیم كنتاج لوضعهم داخل البناء التنظیمي للمؤسسة، أیضا یفید ذلك المنظور في 

إدارة العلاقات العامة وتوضح دراسة العلاقات المتبادلة بین الممارسین ووظائفهم وأدوارهم من خلال 

                                                           
  .99-98ص- ، ص2012العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق، دار المعرفة الجامعیة، ب ط، الإسكندریة، : شدوان علي شیبة  )1(
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الدراسات والأبحاث العلاقة بین شبكات العمل في المؤسسة ووضع ومكانة وظیفة العلاقات العامة 

  :ویتضمن

  .تحدید مكانة ممارسي العلاقات العامة - 

  .مدى الكفاءة التي یتمیز بها الممارسون وما یحصلون علیه من مكافآت - 

ارة العلاقات العامة ومدى إسهامها في تحقیق الأهداف الكلیة للبناء طبیعة الوظائف التي توكل لإد - 

  .التنظیمي المتمثل في المؤسسة

وتحدید مكانة إدارة العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة عندما تستطیع أن تؤدي دورها   

ما یتعلق بها من  بقوة وفعالیة، لذلك لابد من تكوین نسق من المعلومات حول العلاقات العامة وكل

مشكلات وحلول وتحدید الكیفیة التي تعمل بها مع سائر العناصر التنظیمیة الأخرى، ویعتبر التنظیم نسقا 

اجتماعیا متوجها نحو تحقیق أهداف محددة في سبیل أدائه لوظائفه عناصر تدعم تكامله وتوازنه 

ن التنظیم، وعناصر متباینة ومتفاوتة واستقراره، وعناصر أخرى ذات الوقت تؤدي إلى الصراع لما یتضم

لكل منها مصلحة خاصة، والتي یسعى إلى ترشیدها أهداف خاصة لتحقیق المزید من السلطة والنقود، 

  .والتنظیم یعد نسق فرعیا لنسق مجتمعي أشمل وأكبر فهو یتعرض لمؤثرات عدیدة

مستوى المادي أو الرمزي، ویمارس التنظیم باعتباره نسق اجتماعي نوعا من الضبط سواء على ال  

وإن الخط الفاصل بین الاحتیاجات التنظیمیة واحتیاجات العاملین بالتنظیم وبین الكفاءة والفعالیة والرضا 

  .كلها عوامل تعتمد على ما یمارسه التنظیم من ضبط وقدرته على تحقیق التوازن بین المصالح المتباینة

ر العلاقات العامة على دراسة الوحدات الكبرى، كما ركزت النظریة البنائیة الوظیفیة في تفسی  

ركزت على المحافظة على ثبات الوضع القائم للمنظمات وأكدت عل الانسجام والتوافق داخل المنظمات 

والتركیز على مسألة الإتفاق حول القیم واستخدام العلاقات كوسیلة للضبط الاجتماعي وتحدید مكانة 

  .مدى كفائتهم التي یتمیزون بهاالممارسین للعلاقات العامة و 

في حین أغفلت دراسة الوحدات الصغرى والتقلیل من أهمیة التغییر الاجتماعي والاختلافات   

الموجودة بین الأفراد الفاعلین بإدارة العلاقات العامة فهو ما یؤدي بالضرورة إلى الصراع وتركیزها على 

  .التوافق والانسجام والحفاظ على الوضع القائمالوحدات الكبرى فقط، والمبالغة في التأكید على 
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  :نظریة التبادل -ثانیا

تمتد الجذور التاریخیة لهذه النظریة إلى النظریة السلوكیة، وتستمد بعض ملامحها من النموذج «  

الوضعي، ویركز هذا المنظور على دراسة سلوك الأفراد داخل المؤسسة ودراسة الدوافع، ومن أهم رواد 

 .)1(»"ریتشارد إمرسون"و" جورج هومانز"و" بیتر بلاو"ة تلك النظری

مجموعة من الافتراضات التي تقوم علیها هذه النظریة ویلخصها في ثلاث " إمرسون"وقد قدم  

  :عناصر أساسیة

  .أن الأفراد یسلكون الطریق الذي یحقق لهم النفع والفائدة - 1

أو تتناقص حسب الحاجة التي ینطوي علیها ذلك  أن كل حدث ذو قیمة توجد به متغیرات قیمیة تتزاید - 2

  .الحدث

أن المنفعة أو الاستفادة من التفاعل الاجتماعي تكون مشروطة بما یتحقق من نفع خلال عملیة  - 3

  .التبادل

فالافتراض الرئیسي هنا أن الحاجات والأهداف الخاصة هي المحرك الرئیسي للأفراد وذلك ما «  

في إطار المصلحة الفردیة، إذ أنه لابد من الإشباع، حین یحدث التفاعل بین  یسمى بالدافعیة، ویتم ذلك

  .)2(»الأشخاص وهو ما یترتب علیه العلاقات الاجتماعیة

وتؤكد هذه النظریة على القبول الاجتماعي، وهو ما یدعم العلاقات الاجتماعیة بین الأفراد،   

بین القوى الدافعیة الفردیة التي تنشأ بین الأفراد في إلى التفاعل الدینامي " بناء الجماعة"ویشیر مصطلح 

موقف عمل، وذلك في ضوء القبول والترابط الاجتماعي، وتوجد نظریة هامة في نظریة التبادل وهي 

إمتثال الأفراد لمعاییر الجماعة، كمصدر من مصادر الإشباع، أما الافتراضات الأساسیة لنظریة التبادل 

لاهتمام بأثر دوافع الأفراد على أفعالهم، كما رأوا أن الصراع یتولد عندما یتوقع ا" بلاو"و" هومانز"حسب 

الفرد الحصول على المكافأة ولا یجد سوى العقاب، وتزداد الحاجة إلى المكافأة عندما یشعر الأفراد 

ي بالرضا، ویحدث التغیر عندما یوجد تفاوتا في القوة الموجودة في العلاقات، أما إذا ركز أخصائ
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العلاقات العامة على التفاهم الجمعي، حیث یمكن أن تترجم افتراضات نظریة التبادل إلى المستوى 

التنظیمي، بحیث أن الأفراد العاملون داخل التنظیم لابد وأن یكون لهم الحق في مناقشة القرارات المتعلقة 

القدرة على تحقیق التوازن في بالسلوك التنظیمي كما یتحدد نجاح أو فشل الاتصال التنظیمي وفقا لمدى 

العلاقات ویحدث الصراع عندما یختل لتوازن بین المدخلات والمخرجات، أما التغییر التنظیمي فینتج عن 

  )1(.التبادل المستمر بین المدخلات والمخرجات

أما مهمة أخصائي العلاقات العامة فتتمثل في تحلیل أبعاد وظیفة العلاقات العامة بالمؤسسة «  

تحدید عناصر التبادل ومحدداته، وتعد نظریة التبادل ذات فائدة في دراسة الدوافع التنظیمیة التي  بهدف

تؤثر على ما تحققه المؤسسة من توافق وانسجام على المستوى الخارجي، وكذلك عند اتخاذ القرارات 

  )2(.»والاتصال

ن في میدان العلاقات العامة إن المؤسسة قد تسيء استخدام العلاقات العامة، مما یدفع الباحثی  

إلى دراسة العلاقات التبادلیة بین المؤسسة وممارسي العلاقات العامة لتحدید الأسس التي یجب أن یقوم 

علیها ذلك التفاعل الذي یحدد طبیعیة العلاقة بین الطرفین، كما أن دراسة أوضاع خبراء ومسؤولي 

ة تسهم في نجاح إدارة العلاقات العامة في القیام بدورها العلاقات العامة بالمؤسسة یعد بمثابة خطوة أولی

بفعالیة من خلال تحدید آلیات التعامل بین الأطراف المتضمنة في المستویات المختلفة للتعاملات 

  .والعلاقات

تؤكد نظریة التبادل على أن العلاقات العامة قائمة على الاتصال والتفاعل المتبادل بین الأطراف   

مختلف المستویات الإداریة بالمؤسسة، والهدف من هذا التفاعل المتبادل هو تحقیق المنفعة  الموجودة في

مع مراعاة حاجات الأطراف وهذا في إطار المصلحة الفردیة، لكن العلاقات العامة أو بالأحرى ممارس 

دائما  العلاقات العامة یغلب دائما مصلحة المؤسسة أو الجماعة على حساب المصلحة الشخصیة، فهو

یسعى إلى خلق علاقات طیبة بین المؤسسة وجماهیرها سواء الداخلیة أو الخارجیة، كما أن هذه العلاقات 

الطیبة التي تكون بشكل متبادل، والمنفعة التي تترتب عنها سوف تستفید منها المؤسسة أولا والمجتمع ثانیا 

  .التبادلولیس ممارس العلاقات بشكل فردي وهذه الأمور أغلفتها نظریة 
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  :نظریة الصراع -ثالثا

تعد نظریة الصراع من أهم النظریات المعروفة في علم الاجتماع نظرا لكون الصراع یخیم على   

  .علاقات الجماعات والمجتمعات، ونظریة الصراع لها جانب كبیر من الأهمیة والفعالیة

التي قدمها " رل ماركسكا"ترجع أصول مدرسة الصراع في علم الاجتماع المعاصر إلى إسهامات   

ثم انطلقت الاتجاهات النظریة والبحثیة المعاصرة، ودارت جمیعها حول . من خلال تحلیلاته لبناء المجتمع

  ".أن الصراع حقیقة اجتماعیة"فكرة محوریة أساسیة ألا وهي 

  :ولقد أكد ماركس على  

تسهم في تحلیل التغیر والتقدم  أن الصراع هو المقولة الرئیسیة في الحیاة الاجتماعیة، باعتبارها - 

  .الاجتماعي وتساعد على تفسیرهما

  .على عملیة الإنتاج كوحدة للتحلیل" ماركس"وأكد  - 

على أهمیة الصراع كضرورة حتمیة سابقة على التغیر ولتوظیف نظریة الصراع في " ماركس"أكد  - 

صراع الجدلي والوظیفي فالنموذج المؤسسات المعقدة أو الكبیرة الحجم فلابد من التعرف على نماذج ال

الجدلي یرى أن الصراع متأصل من التنظیم حیث تعمل المؤسسة من خلاله، والنموذج الوظیفي یركز 

  )1(.على عدم فائدة الصراع

إن الاعتراف بمكانة إدارة العلاقات العامة ووضعها في مكانها المناسب على الخریطة التنظیمیة   

بها هو الخطوة الأولى نحو تقدم تلك الإدارة وتجنب المشكلات المترتبة على عدم  والانتقاء الدقیق للعاملین

  .تقدیر أهمیتها سواء على مستوى الإدارة أو المختصین

وفي ضوء ما سبق یتضح أن الدور الاجتماعي لإدارة العلاقات العامة في ضوء مقومات نظریة «  

العامة كأداة لتحقیق التغیر والتقدم الاجتماعي داخل الصراع یصبح دورا رادیكالیا، بحیث ینظر للعلاقات 

  .)2(»وخارج التنظیم
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یمكن القول أن نظریة الصراع من المنظورات القیمیة والمفیدة في دراسة العلاقات العامة خاصة   

فیما یتعلق بدراسة أسباب عدم الاهتمام بالعلاقات العامة، واحتلالها لمكانة شكلیة تكمیلیة وذلك بهدف 

ء كیان قوي للإدارة، ویعاب على هذه النظریة أنها ركزت على أن المؤسسة توظیف إدارة العلاقات بنا

العامة كوسیط لحل الصراع بما یتفق ومصالح الإدارة العلیا دون الأخذ بعین الاعتبار مصلحة الجمهور 

  .الداخلي أو حتى الجمهور الخارجي

  :التفاعلیة الرمزیةنظریة  -رابعا

التفاعلیة الرمزیة محاولة نظریة ومنهجیة تقوم على أسس سیكولوجیة، تمتد جذورها  یعد منظور«  

إلى المدرسة السلوكیة والدراسات المبكرة لعلماء الاجتماع وخاصة التي اهتمت بفهم التفاعل والعلاقات بین 

  )1(.»"مربلو "و" كولي"و" ربرت میده"الأفراد وتأثیر تلك العلاقات على المجتمع ومن أبرز روادها 

فهي اتجاه یحاول أن یبین الاحتمالات الممكنة التي تواجه عملیة التفاعل بین الأفراد، وخاصة ما   

  .یتعلق بتكوین الذات

  :ومن الافتراضات التي تقوم علیها التفاعلیة الرمزیة نذكر  

الاجتماعیة  تؤكد أن الأفراد یستخدمون الرمز في تفاهمهم مع بعضهم البعض ومن هنا تعدّ الظاهرة - 1

  .نتاجا مستمر للتفاعل بین الأفراد وبذلك یكون التنظیم نتاجا للتفاعل الاجتماعي

الواقع أو الحقیقة هو ما یعتقده الأشخاص بالفعل مما یعني أن التفاعل الاجتماعي والعلاقات  - 2

  .الاجتماعیة تتحدد عن طریق المعاني التي یكونها الأفراد المتفاعلون

  .نظریة على الأفراد كوحدة أساسیةتركز هذه ال - 3

  :یساعد منظور التفاعلیة الرمزیة في العلاقات العامة على  

التعرف على علاقات الأفراد بعضهم ببعض، وعلاقتهم بإدارة العلاقات العامة وبالتنظیم الذین ینتمون  - 1

  .إلیه
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العامة في تقییم وتفسیر یساهم توظیف منظور التفاعلیة الرمزیة في مجال عمل ودراسة العلاقات  - 2

  )1(.وشرح لكل ما یتعلق بالظاهرة التنظیمیة

تساعد التفاعلیة الرمزیة على اختیار إدارة العلاقات العامة ومسؤولیها لأفضل الإستراتیجیات والقواعد  - 3

التنظیمیة التي تنظم علاقة المؤسسة على المستوى الداخلي أو على مستوى علاقة المؤسسة بالمؤسسات 

  .خرى أو بالمجتمع ككلالأ

  )2(.تساعد هذه النظریة أیضا في تحقیق وممارسة الضبط داخل المؤسسة كتنظیم اجتماعي - 4

لقد جعلت التفاعلیة الرمزیة من العلاقات العامة اتصالا تنظیمیا قائما على التفاعل ومناقشة   

وظیفة إداریة بالدرجة الأولى قائمة الرموز والمعاني، لكن إذا كانت العلاقات العامة نشاطا اتصالیا، فهي 

أما الاتصال فهو آلیة تستخدمها العلاقات العامة من أجل القیام بوظائفها ... على البحث، التخطیط 

  .المختلفة وهو ما تجاهلته التفاعلیة الرمزیة

  :نظریة النسق -خامسا

قات العامة داخل وقدما أربعة نماذج لسلوك العلا" جرونج وهانت"تبنى منظور النسق كل من   

وتعد نظریة النسق العام مدخلا عاما یقوم أساسا على أن الأفراد لكي یحققوا أهدافهم . وخارج التنظیم

النسق المغلق : ومصالحهم غالبا ما یرتبطون بالنسق الكلي الذي ینتمون إلیه، وهناك نوعین من الأنساق

  .والنسق المفتوح

ة الخارجیة، والمتفاعل معها، بینما النسق المغلق فهو على العكس فالنسق المفتوح هو المنفتح على البیئ«

من ذلك فهو منغلق على نفسه ویتفاعل مع البیئة الخارجیة، ولهذا حرص منظرو العلاقات العامة على 

  :، ویرون أن أي نسق یقوم على أربعة عناصر أساسیة وهي»تبني منظور النسق المفتوح

  .اغ بل من خلال تفاعله مع البیئة المحیطةأن یعمل النسق من فر لا یمكن  - 

  .الأهداف والموضوعات التي تسعى إلى تحقیقها - 

                                                           
  .92، ص2012، دار العلوم للنشر والتوزیع، دط، الجزائر، )البعد الفكري والتنظیمي(علاقات العامة ال: فریحة محمد كریم  )1(
  .93المرجع نفسه، ص  )2(



 الفصل الثاني المداخل النظریة للعلاقات العامة 

 

 
28 

  .أهداف النسق هي من تحدد خصائصه - 

  .توجد علاقات متبادلة بین أهداف النسق نفسه والبیئة الخارجیة - 

ط سلوك وتسعى العلاقات العامة في النسق المفتوح لتحقیق التوازن داخل وخارج التنظیم ولضب  

النسق وعناصره، أي أن النسق المفتوح یسعى إلى تحقیق التوازن بین المؤسسة وجماهیرها، وهذا هو أهم 

هدف بالنسبة لإدارة العلاقات العامة في المؤسسة، والذي یقوم على أساس السیمیتریة وهي نموذج 

ت، وتحسین علاقات الفهم للعلاقات العامة یوظف الحوار والدراسات من أجل إدارة الصراع وحل المشكلا

مما یسهل التعاون، كما یؤدي إلى نجاح الإستراتیجیات الخاصة بتحسین الصورة الذهنیة وتدعیم العلاقات 

  )1(.مع الجمهور

تعد هذه النظریة من أهم وأكثر النظریات استخداما في فهم الطریقة التي تعمل بها إدارة العلاقات   

لتفاعل المتبادل بین الأجزاء المختلفة، كما أن تطبیق نظریة النسق قد العامة داخل التنظیم وتصف ذلك ا

یمد الممارسین بإمكانیات تقنیة عالیة، وقد یؤدي في بعض الأحیان إلى التحیز عند اختیار أفضل الطرق 

  .للحدیث عن أهداف المؤسسة

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .104،105ص-مرجع سابق، ص: شدوان علي شیبة  )1(
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  :خلاصة

للعلاقات العامة بدایة بنظریة البنائیة  لقد تم التطرق في هذا الفصل إلى المقاربات النظریة المفسرة  

الوظیفیة، ثم نظریة التبادل ثم نظریة الصراع، ثم النظریة التفاعلیة الرمزیة، وأخیرا نظریة النسق، حیث 

نجد اختلافات واضحة فیما بینهم في عملیة تفسیر العلاقات العامة داخل المؤسسة، كما أن هذه النظریات 

العلاقات العامة، وأن الأساس النظري للبحث والدراسة في العلاقات العامة  تقدم وصفا تحلیلیا لوظیفة

  .یهدف إلى تنمیتها وتطویرها وإعطائها مكانة داخل الهیكل التنظیمي
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  :تمهید

إن الكثیر من الناس یعتقدون أن العلاقات العامة شيء جدید نشط في أعقاب الحرب العالمیة   

یفة جدیدة لم تأخذ مكانتها في المؤسسات الحدیثة إلا قریبا، ولكن لو نظرنا إلیها لوجدنا الثانیة، وأنها كوظ

أنها قدیمة وجدت مع الإنسان، فهذا الأخیر یمارس نشاط العلاقات العامة منذ القدیم خاصة وأنه 

لمجتمع اجتماعي بطبعه لا یستطیع العیش بمفرده بل وسط الجماعات، ومن ثم نشأت علاقات بین أفراد ا

نتیجة تفاعلهم مع بعضهم في أوجه الحیاة الیومیة، وأن التعرف بالعلاقات العامة وتناول نشأتها وبدایاتها 

وتطورها والعلاقة بین مفهومها وغیره من المفاهیم المتعلقة بأوجه النشاط الأخرى، یعتبر شيء هام 

ئصها وسماتها كي یتعرف كما أن الكشف عن خصا. وضروري من أجل إزالة اللبس والغموض عنها

علیها الأفراد ویتفهموا طبیعتها، من الأمور الهامة التي تؤكد أهمیة هذا النشاط الاتصالي ودوره في 

  .المؤسسات والهیئات
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  العلاقات العامة القدیمة: أولا

  :العلاقات العامة في العصور البدائیة -1

ع أسرته التي ولد فیها ثم اتسعت هذه الوحدة حتى أول العلاقات التي كونها الإنسان كانت م«  

وكان شیوخ العشائر ورجال . صارت عشیرة تتكون من عدد من الأسر ینتسب أفرادها إلى أصل واحد

الدین یقومون في بادئ الأمر بدور الحكم بین العشائر یتولون وجهة نظرهم، ویحاولون إقناع الطرف 

  .)1(»الآخر بحقوقهم 

البدائیة تكون في حاجة إلى التعاون والتماسك بین أفرادها، وذلك لا یتم إلا عن كما أن القبیلة 

طریق التفاهم بین هؤلاء الأفراد وإحساسهم بقوة الرابطة التي تربطهم ببعضهم، وكان ذلك لا یتم إلا عن 

  .طریق المناسبات الاجتماعیة

ته، فیدعو إلى الخروج وكان زعیم القبیلة یلعب دور الوجیه الإعلامي بین أعضاء قبیل  

لعملیات الصید والإبلاغ عن أخبار الحروب أو الزواج أو الوفاة، ویحرص رئیس القبیلة في كافة 

المناسبات على تدعیم العلاقات الداخلیة بین أعضاء القبیلة، وقد یستعان برجل قوي الحجة أو إلى 

  )2(.الأطباء ومن یجیدون فنون التعبیر

مع بأفراد قبیلته للتداول في الشؤون التي تخص القبیلة، وكان وكان رئیس القبیلة یجت  

یتولى عملیات الإعلام بین أعضاء قبیلته، ومن الواضح أن الاختلاف الأساسي لتلك النشاطات التي 

یمكن اعتبارها النواة الأولى للعلاقات العامة هو اتجاهها آنذاك إلى غرائز الفرد وإثارة انفعالاته كأسلوب 

  )3(.بینما تخاطب العلاقات العامة الحدیثة عقل الفرد ووعیه. علیهللتأثیر 

وقد كان رئیس القبیلة یستخدم وسائل بدائیة في توصیل المعلومات والأحداث تتمثل في الطبول «

والرقص، لون الملابس ونوعیتها، وفي الغالب كانت تستخدم الكلمات أو الحركات الجسمانیة والأحداث 

                                                           
 ،6دیث للنشر، طالعلاقات العامة والإعلام من منظور علم الاجتماع، المكتب الجامعي الح: حسین عبد الحمید أحمد رشوان )1(

  .170، ص2004مصر، 
  .11، ص2015،الأردن، 1العلاقات العامة، دار الحامد للنشر والتوزیع، ط: مصطفى یوسف كافي  )2(
  .20، ص2001عمان،  ،1مبادئ العلاقات العامة، دار صفاء للنشر والتوزیع، ط: زیاد محمد الشومان، عبد الغفور عبد السلام  )3(
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ت أنشطة العلاقات العامة في هذه العصور ترتكز في ید السلطة واحدة تتمیز بضیق الملموسة، وقد كان

  )1(.»نطاق استخدامها نسبیا؛ حیث لا تتعدى نطاق الأسرة أو القبیلة أو المدینة

  :العلاقات العامة في الحضارات القدیمة -2

رة وادي الرافدین لقد تقدمت أسالیب ممارسة النشاط تقدما كبیرا لدى القدماء في كل من حضا  

ووادي النیل في الشرق والحضارتین الیونانیة والرومانیة في الغرب، ففي مصر القدیمة نجد أن الملوك 

والحكام استخدموا العلاقات العامة خاصة بعد الحروب بغرض انتصارات الجیوش في المواقع الحربیة، 

ة وكان الهدف من ذلك هو كسب ثقة الشعب، وقد وأثناء السلم كانوا یحاولون إبراز القضایا والمواقف الدینی

استخدمت مصر الفرعونیة أوراق البردي في النشرات التي كان یصدرها فرعون مصر وأمراؤه لمحاربة 

أشیاء ضارة أو لإظهار محاسن مواقف وأشیاء أخرى، وأن واجهات المعابد والنقوش الموجودة على 

لإثارة المشاعر ورفع الروح المعنویة بین الشعوب إلى جانب  الأحجار والتماثیل والشعارات المجسمة كانت

  )2(.الأغراض الدینیة والسیاسیة

استطاع العلماء أن یعثروا في بلدة تل العمارنیة على كثیر من الرسائل التي تتضمن  1886وفي سنة «

مكاتب العلاقات أنباء انتصارات ومواقع وحروب وتعلیمات الأهالي وهي بذلك تشبه النشرات التي تصدرها 

  .العامة في الوزارات المختلفة كبلاغات وزارة الحربیة أو تعلیمات وزارة الزراعة مثلا

عموما فإن المصریون القدماء أتقنوا ما یسمى بخطة التوقیت، أي اختیار الوقت المناسب للحملة 

باء والتعلیمات الشفویة الإعلامیة في العلاقات العامة، فكانت مواسم الري من خیر المناسبات لنشر الأن

  )3(.»على الناس

وقد كانت تسجیلات الیونان القدامى توضح اهتمامهم الكبیر لنفوذ الرأي العام، وكانت أعمال   

العلاقات العامة جزءا متكاملا من أعمال الحكومة وأكثر اتصالا بالجماهیر من العلاقات العامة في 

عمال الملوك والأفراد والكهنة والحكام، كما كانت الحضارات المصریة، كانت الأضواء تسلط على أ

                                                           
  .14، ص2007، القاهرة، 1ط العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة، دار الفجر للنشر والتوزیع، :محمد منیر حجاب  )1(
  .11- 10، ص ص1999الخدمة في مجال العلاقات العامة، دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة، : محمد مصطفى أحمد  )2(
  .21، ص2005للنشر، الإسكندریة،  مناهج العلاقات العامة، دار المعرفة الجامعیة: سمیر حسن منصور  )3(
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الدعایة توجه إلى الطبقات الأرستقراطیة، أما عند الیونان فقد بدأ الأضواء تسلط على بعض القادة 

  .وأعضاء مجالس الشیوخ والشعراء، والفنانین وغیرهم

یجمع الخطباء وقد عرف الیونان أهمیة الإعلام والنشر وطرق التأثیر على الجماهیر، فكان   

والشعراء والمفكرین، وكان الیونان یسمحون للشعب بأن یوضح آراءه وأفكاره للمسؤولین، وذلك لإنشاء 

  )1(.علاقات من المودة والثقة بینه وبینهم

صوت الشعب من "واهتمت الحضارة الرومانیة بما یعرف الیوم بتعبیر الرأي العام ورفعت شعار   

رأي العام، وقاموا بحفره على معابدهم وتماثیلهم، كما كتبوا عبارة مجلس لیؤكدوا أهمیة ال" صوت االله

الشیوخ والشعب الروماني على واجهة البرلمان، وقد نشط في هذا المجال كل من الشعراء والأدباء الذین 

صحیفة لنشر نشاط مجلس الشیوخ " یولیوس قیصر"كانوا یتولون توجیه الجماهیر إلى أعمالهم وأصدر 

  )2(.ئ والقیم التي كانت تسود تلك الحضارةللمباد

  لعلاقات العامة في العصور الوسطىا: ثانیا

  :في عصر المسیحیة -1

كانت المجتمعات الأوروبیة في العصور الوسطى تعاني من ظلم الملوك وجور الكنیسة، وطغیان   

اعي البغیض في أبشع رجال الدین، أما العلاقات بین الملوك والأجراء فكانت تقوم على النظام الإقط

. صوره، فقد كان الفلاحون كالعبید یساقون كالأغنام، ویباعون ویشترون كجزء من الأرض التي یفلحونها

  .أما الكنیسة فكانت تصادر حریة الفكر، وتضطهد كل من تسوّل له نفسه البحث أو الدراسة

وائم متصلة بالكتب وهكذا طغت ظلمات الجهل والاضطهاد وكان البابا یصدر من وقت لآخر ق  

ینبغي على المسیحي أن یقرأها دون غیرها، وقوائم بالكتب التي تعرض القارئ للكفر، وحددت الكنیسة 

  )3(.عقوبة من تثبت علیه تهمة قراءة الكتب الممنوعة، إذ یعتبر عدوا للمسیحیة

                                                           
  .174، صذكره بقسمرجع : حسین عبد الحمید أحمد رشوان  )1(
  .17، ص ذكره بقسمرجع : محمد منیر حجاب  )2(
  .176ص، ذكره بقسمرجع : عبد الحمید أحمد رشوانحسین   )3(
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رة أنه لابد من ومع الثورة البروتستانیة وتحدید لسلطات الكنیسة الكاثولیكیة وجدت هذه الأخی«  

التفكیر في فنون الدعایة المختلفة من أجل الدین، كما عملت على صناعة متخصصین في الدعوة الدینیة 

والبشریة عن طریق إنشاء معهد خاص بذلك، ومن هنا أخذ الاهتمام یتجه نحو العلاقات العامة، حیث تم 

جانب المجالات الدینیة وذلك عن طریق  استخدامها في الكثیر من المجالات الاقتصادیة والسیاسیة، إلى

، )1(»الكتاب والمؤلفین والصحفیین وغیرهم ممن ساهموا في النشر والإعلام لكسب ثقة الجماهیر وتأییدهم

في ظهور العلاقات العامة وتطورها، حیث أي أن المسیحیة في أوروبا لعبت دورا خلال القرون الوسطى 

الدعوة الدینیة، خاصة عندما ظهر المذهب البروتستاني الذي أعده كان لها دورا هاما وأساسیا في شؤون 

الكاثولیك آنذاك خروجا على المسیحیة، لذلك راحوا ینشدون الخلاص منه عن طریق دعوتهم وعلاقاتهم 

وعن طریق قیام الكرادلة  تحت رعایة البابا بمسائل الإعلام والنشر وإعادة الثقة إلى الكنیسة الكاثولیكیة، 

الذي أفلح في إقناع العدید من " مارتن لوثر"في ظل هذه الظروف الكنیسة البروتستانیة على ید  ونشأت

الجماهیر بمظاهر الظلم الذي كانت تمارسه الكنیسة الكاثولیكیة، وقد اعتمد في دعوته على مجموعة دعاة 

  )2(.لدیهم القدرة على إقناع الناس بدعوته الجدیدة

  :میةفي العصور الوسطى الإسلا -2

اعتمدت الحضارة الإسلامیة في دعوتها إلى الدین الجدید وخاصة في المناطق التي امتد إلیها «  

الإسلام خارج الجزیرة العربیة على الإقناع وإقامة البینة بالدلیل المعنوي والمادي، واعتمدت على أسلوب 

المساجد ومن خلال  الشورى في اتخاذ القرارات،  وعلى نشر الدین من خلال دعاة متنورین في

  )3(.»الاحتفالات الدینیة والاجتماعیة المختلفة

وقد طورت الحضارة الإسلامیة مفهوم العلاقات العامة والأسالیب والوسائل التي تستخدم فیها بل «  

أنها قدمت الأساس الذي یمكن أن تستند علیه العلاقات العامة، واعتنى الإسلام بكرامة الإنسان وأفكاره 

  )4(.»، فالدعوة الإسلامیة اعتمدت على البرهان والحجة والدلائلورغباته

                                                           
  .06، ص1999مصر، العلاقات العامة في الخدمة الاجتماعیة، مطبعة هشام، : سماعیل مصطفى سالمإ  )1(
  .184-183، ص ص2008الدعایة والإعلام والعلاقات العامة، مجدلاوي للنشر، : محمد جودت ناصر  )2(
  .18، صمرجع سبق ذكره: منیر حجاب  )3(
  .35، ص2005مناهج العلاقات العامة من منظور الخدمة الاجتماعیة، دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة، : سمیر حسن منصور )4(
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كما استطاعت الحضارة الإسلامیة تطویر العلاقات العامة أیضا بفعل الشعراء والكتاب والخطباء،   

إذ كانوا یحثون على الجهاد في سبیل االله، ویقوم الخطباء في المساجد بدور كبیر في العلاقات العامة 

إذ عادة ما یصاحب الإرشاد الدیني توجیه اجتماعي وسیاسي، وقد كان الفاطمیون والشیعة  قدیما وحدیثا،

من أشد الناس اتقانا لفنون الدعوة لمذهبهم، وابتدع الفاطمیون إقامة الموالد والحفلات للدعوة لحكمهم ثم 

  .بدأت تظهر العلاقات العامة الدینیة

الاتصالات الطیبة مع الناس والدعوة مع الناس وكان الأزهر خیر مكان ظهرت فیه العلاقات و   

والدعوة للشیعة وللخلیفة، فقد حوله العزیز الفاطمي من مسجد تقوم فیه الشعائر الدینیة إلى جامعة للشیعة 

تدرس فیها العلوم ویروج فیها للمذهب الفاطمي، كذلك العمل على تخریج متخصصین في الدعوة الدینیة 

معهد خاص بذلك، ومن هنا أخذ الاهتمام یتجه نحو العلاقات العامة ویتسع والتبشیر عن طریق إنشاء 

وأمكن استخدامها في المجالات الدینیة بجانب المجالات الاقتصادیة والسیاسیة، وذلك عن طریق الكتاب 

  )1(.والمؤلفین والصحفیین وغیرهم ممن ساهموا في النشر والإعلام لكسب ثقة الجماهیر وتأییدهم وتعاونهم

كما أولى الإسلام أهمیة كبیرة لعنصر مهم جدا وهو الرأي العام وكشف عن مقوماته، أما «  

ممارسة الاتصال في الحضارة الإسلامیة فكانت له ضوابطه والتزاماته الأخلاقیة، والتي تنص على احترام 

ومات ونشرها الجمهور وإمداده بالمعلومات الصحیحة، والتزام الصدق والصراحة والدقة في تقصي المعل

  )2(.»وتجنب المكر والخداع والغش

  ةر الحدیثو العلاقات العامة في العص: ثالثا

إن العلاقات العامة بمفهومها الحدیث لم تعرف إلا في السنوات الأخیرة من القرن التاسع عشر   

سنة أول من استخدم هذا المصطلح في خطاب ألقاه " دورمان إیتون"وبدایة القرن العشرین، وقد كان 

  )3(.العلاقات العامة وواجبات المهنة القانونیة: بعنوان 1882

ولم تظهر العلاقات العامة بشكل أكثر وضوحا حتى الثورة الأمریكیة، حین كان المواطنون   

الأمریكان واعین بالدور الهام الذي یمكن أن یلعبه الرأي العام في الحرب مع الإنجلیز، مع بناء خطوط 

                                                           
  .16، ص2004العلاقات العامة في الخدمة الجامعیة، دار المعرفة الجامعیة، : عبد المحیي صالح وآخرون  )1(
  .42، ص2004مقدمة في العلاقات العامة، مركز جامعة القاهرة للتعلیم المفتوح، القاهرة، : محمود یوسف مصطفى عبده  )2(
  .19، ص2010، دار الخلدونیة للنشر والتوزیع، دط، الجزائر، مدخل إلى العلاقات العامة: عبیدة صبطي وآخرون  )3(
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ل المثال فإنهم خططوا الأحداث بناء على حفلة شاي في بوسطن لجلب انتباه نشاطاتهم وعلى سبی

الجمهور، واستخدموا مجموعة من الرموز كشجرة الحریة التي یمكن ملاحظتها بسهولة تساعدهم في 

  .تصویر قضیتهم بشكل إیجابي

لة البحث وفي العصر الحدیث بدأت أول خطوات العلاقات العامة نحو التقنین العلمي، في محاو   

 Thomas"توماس جیفیرسن"عن أول استخدام لمصطلح العلاقات العامة، إذ هناك من یرى أن 

Jeffersson 1(.ثالث رئیس للولایات المتحدة الأمریكیة هو من الأوائل من استخدموا هذه العبارة(  

غلب أول رائد للعلاقات العامة، وأول من وضع أسس العلاقات العامة لأ" إیفي لي"ویعتبر   

وأوضح فیه أن مهمة العلاقات  1903الشركات الأمریكیة حین أنشأ مكتبا لأعمال العلاقات العامة عام 

العامة مهمة مزدوجة فهي تبدأ بدراسة الرأي العام واستطلاع رغبات الجماهیر لرسم سیاسة المنظمة أو 

  .تعدیلها ثم إعلام الجماهیر بدقة عما تقوم به المؤسسة من أعمال

" إیفي لي"رائد من رواد العلاقات العامة الحدیثة إلى جانب  Edward Bernaysإدوارد بیرنیز  ویعدّ «

كما قام في العام نفسه بتدریس " بلورة الرأي العام"أول كتاب في العلاقات بعنوان  1923حیث نشر عام 

  )2(»العلاقات العامة بجامعة نیویورك

  :العامة إلى أربعة مراحلتاریخ العلاقات " إیدوارد بیرنیز"وقد قسم   

وقد اعتبرها  1944إلى قیام الحرب العالمیة الأولى إلى عام  1900تبدأ من عام  :المرحلة الأولى -

  .مرحلة إعداد وتخصیب

تشمل سنوات الحرب العالمیة كلها، وتتمیز هذه المرحلة بظهور النشاط الحركي في  :المرحلة الثانیة -

ر التدخل الحكومي واضحا في عدد كبیر من البلدان التي شملتها الحرب مجال العلاقات العامة، إذ یظه

ویأتي هذا الاهتمام على الأخص في الولایات المتحدة الأمریكیة، وذلك بدراسة الرأي العام للتعرف على 

مقوماتها من جهة وأسالیب التأثیر فیه والدور الذي یمكن أن یؤدیه لحشد الجمهور من أجل الحصول على 

واتصفت العلاقات العامة نتیجة لذلك بصفات اجتماعیة، أخلاقیة ونفسیة، تستند إلى احترام الكیان . ییدالتأ

                                                           
  .13، ص2005العلاقات العامة رؤیة نظریة، المعرفة الجامعیة، دط، الإسكندریة، : جمال مجاهد  )1(
  .35العلاقات العامة، البعد الفكري والتطبیقي، دار العلوم للنشر والتوزیع، دط، الجزائر، ص: فریحة محمد كریم  )2(
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الإنساني وتقدیس العقلیة الفردیة تجنب الإرهاب والتضلیل والعمل على التأثیر في الجماعات والأفراد عن 

  .طریق التوضیح

مرحلة نمو بسبب قوة الدفع التي انطلقت إبان  وهي 1929- 1919وتقع في الفترة مابین :المرحلة الثالثة

الفنیة والمنهج  صولالحرب وتتمیز هذه المرحلة بازدهار واضح في أسالیب العلاقات العامة، وظهرت الأ

  )1( " ....إدوارد بیرنیر"و" لیفي لي"العلمي بفضل جهود 

بظهور بعض الضغوطات  التي تمیز 1935وظهرت في فترة الأزمة الاقتصادیة سنة  :المرحلة الرابعة

نتیجة الإنهیار الاقتصادي، وكانت سببا في عدم تطور نشاط العلاقات العامة، وجاءت الحرب العالمیة 

أصبح مفهوم  1983الثانیة لتشهد انطلاق نشاط العلاقات العامة حتى وقتنا الحالي، فمع بدایة عام 

حدیث عن العلاقات العامة، وشهدت هذه الفترة العلاقات العامة مستقرا، فكان أي مؤتمر یعقد یندر فیه ال

، وجمعیة 1948، والمعهد البریطاني للعلاقات العامة سنة "جمعیة العلاقات العامة الأمریكیة"إنشاء 

، والتي نظمت عدة مؤتمرات بهدف مناقشة أسس ومبادئ العلاقات 1900العلاقات الدولیة أنشأت سنة 

كلها، وذلك قصد تحسین وتقویم أداء وظیفة العلاقات العامة عام العامة، وتقییم مستوى الممارسة ومشا

، وبالنسبة لإیطالیا فقد أنشئت أول 1952، وفي بلجیكا أنشأ أول مركز للعلاقات العامة عام 1950

  )2(".1954جمعیة للعلاقات العامة سنة "

ثا بلغ من وهكذا أصبحت العلاقات العامة ضرورة من ضروریات المجتمع الحدیث، وعلما حدی  

النضج والاكتمال، وقد أضحت المبالغ التي یتم استعمالها في العلاقات العامة تدر على المنظمات 

والمشروعات أرباحا مضاعفة، بفضل ما تعززه من تفاهم بین المنظمات وجماهیرها الداخلیة والخارجیة 

الحدیثة، لأنها تربط المؤسسة وأصبح من الثابت أن العلاقات العامة دعامة أساسیة من دعامات الإدارة 

  .أو المنظمة ببیئتها الاجتماعیة فتحدث التفاعل المطلوب بینها

  

  

                                                           
  .21، صذكره بقمرجع س: محمد منیر حجاب  )1(
)2(

  .22- 21ص-ص، نفسه المرجع  
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  :خلاصة

من خلال ما سبق نخلص إلى أن العلاقات العامة قدیمة قدم الحضارات الإنسانیة، فهي لا تقوم   

بیرة في المجتمعات كنشاط إلا بوجود مبادئ ووظائف تحكم نشاطها، وتعد العلاقات العامة ذات أهمیة ك

باعتبارها نشاط علاجي ووقائي في نفس الوقت، فالعلاقات العامة تعمل على تكوین علاقات طیبة مع 

بهدف كسب تأییده ، فالعلاقات العامة الجیدة تبدأ من داخل المؤسسة لأن ) الداخلي والخارجي(جمهورها 

  .قات العامة إذن نشاط هادف ومخطط لهالجمهور الداخلي یمثل المؤسسة في المجتمع الخارجي، فالعلا

  

  

  

  

  



 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 إدارة العلاقات العامة في المؤسسة: الرابعالفصل 

  تمهید

  تنظیم إدارة العلاقات العامة في المؤسسة -أولا

  وقع العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسةم - ثانیا

  جمهور العلاقات العامة في المؤسسة -ثالثا

التخطیط لنشاط إدارة العلاقات العامة والاستشارة الخارجیة  - رابعا

  فیها

  الآفاق المستقبلیة لوظیفة العلاقات العامة - خامسا

 خلاصة 
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  :تمهید

تطورت العلاقات العامة كمفهوم إداري وكوظیفة تطورا سریعا نتیجة للتعقید المتزاید للمجتمعات   

  .الحدیثة وزیادة العلاقات الإعتمادیة المتبادلة بین منظماتها، والقوة المتزایدة للرأي العام

تبار العلاقات العامة من الوظائف الإداریة المهمة داخل المؤسسات، فهي تحتاج إلى وعلى اع  

آلیات لتسییرها وتوجیهها حتى تكون ناجحة، فمن خلال هذا الفصل سنحاول التطرق إلى آلیات تنظیم 

 إدارة العلاقات العامة في المؤسسات وذلك من خلال معرفة موقعها في الهیكل التنظیمي للمؤسسة، ثم

معرفة جماهیرها، ثم التعرف على وظیفة التخطیط باعتبارها من الوظائف المهمة في إدارة العلاقات 

العامة ومعرفة دور الإستشارة الخارجیة فیها، وأخیرا التطرق إلى الآفاق المستقبلیة لوظیفة العلاقات 

  .العامة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 الفصل الرابع إدارة العلاقات العامة في المؤسسة

 

 
42 

  :تنظیم إدارة العلاقات العامة في المؤسسة -أولا

التنظیم على أنه عملیة تنظیم الجهود البشریة في أي منظمة حتى تتمكن من تحقیق أهدافها بأقل  یعرف«

  )1(»تكالیف ومجهودات ووقت بأقصى كفایة إنتاجیة ممكنة

  مبادئ التنظیم لنشاط إدارة العلاقات العامة -1

اعتبار التنظیم هناك عدّة مبادئ لنشاط العلاقات العامة والتي تتمثل في عناصر التنظیم على   

  :عنصرا أساسیا لأي نشاط هادف وتتمثل مبادئه في

  .تضم الواجبات والأنشطة التي یمارسها التنظیم لتحقیق أهدافه: الأعمال - 

  .وهي الموارد والطاقات المتاحة، وكذلك المعلومات التي یستند إلیها العمل التنظیمي: الإمكانیات - 

  .المتعارف علیها والتي یسترشد بها العاملون وهي القواعد والتعلیمات: السیاسات - 

وهي الطرق والخطوات المخططة لإنجاز الأعمال من البدایات حتى الإنجازات : التنظیم والإجراءات - 

  .التي تحققها تلك الإدارة

هو أسلوب توزیع الأفراد بین الأعمال وتحدید علاقتهم الوظیفیة وكذلك أسلوب إنسیاب السلطة : الهیكل - 

  )2(.مسؤولیةوال

تحدید وتوزیع «: أما جمعیة إدارة الأعمال الأمریكیة لدیها وجهة نظر أخرى لعناصر التنظیم وهي

المسؤولیات على الرؤساء وعدم تغییر مسؤولیات الوظائف دون دراسة النتائج التي سوف تنجم عن ذلك 

والدقة، وكذلك أكدت على التغییر، توفیر الإمكانیات اللازمة للوصول إلى أعلى مستوى من الجودة 

من أجل تحقیق الإنسجام بین الإدارات والأقسام المختلفة، وتوفیر القیادة  )3(ضرورة التخطیط وتقسیم العمل

  .»الرشیدة وتنظیم العلاقات الوظیفیة بین فئات الجمهور الداخلي

  

                                                           
  .176، صمرجع سبق ذكرهالعلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة، : محمد منیر حجاب  )1(
  .190، 189ص صمرجع سبق ذكره، العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق، : شدوان علي شیبة  )2(
  .133المداخل الأساسیة في العلاقات العامة، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، ص: ر وهبيمحمد منیر حجاب، سح  )3(
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  :وظائف ومهارات إدارة العلاقات العامة في المؤسسة -2

بالمؤسسة بعدة أنشطة وأعمال تهدف إلى تحسین علاقة المؤسسة تقوم العلاقات العامة   

بجماهیرها المختلفة، ومن هذه الأنشطة التي یضطلع بها جهاز العلاقات العامة التخطیط لبرامج العلاقات 

العامة، بالإضافة إلى إجراء البحوث والدراسات بما في ذلك إستطلاع آراء العاملین والجماهیر الخارجیة 

للإدارة العلیا، وكذا الإعلام والنشر عن أنشطة المؤسسة، إنجازاتها تاریخها وخططها المستقبلیة  وتوصیلها

باستخدام كافة وسائل الاتصال الممكنة والمتاحة، تنظیم المؤتمرات المتخصصة والمؤتمرات الصحفیة 

علانیة ودعم النشاط الندوات، المحاضرات والمعارض والإشتراك بها، كذلك تنظیم الحملات الإعلامیة والإ

التسویقي والإعلامي للمؤسسة، الاهتمام بجماهیر المؤسسة من خلال توصیل وجهات نظرهم ومواقفهم 

  .واتجاهاتهم ومقترحاتهم للإدارة

ویتطلب القیام بهذه النشاطات من العاملین في مجال العلاقات العامة مهارات متعددة ومتنوعة   

  :تشمل

وتشمل هذه المهارة تحدید الحاجات والأهداف للبرامج والأنشطة المختلفة،  :یاالبرمجة وإدارة القضا- 2-1

إضافة إلى تحدید الفرص والعقبات المتوقعة، ورسم الخطط المنظمة للفعالیات والأنشطة، واقتراح خطوات 

  )1(.التنفیذ والمتابعة

بصورة مستمرة والعمل  تتضمن عملیة جمع المعلومات من داخل المؤسسة وخارجها :بناء العلاقات- 2-2

على تحلیلها، وتقویم الموقف من خلالها، ویقدم مقترحات للإدارة في صورة توصیات لتضمینها في إطار 

  .السیاسات الاتصالیة التي تستهدف تفسیر المؤسسة لجمهورها بكافة فئاته الداخلیة والخارجیة

والتقاریر  المسابقات الإخباریة والإعلامیة، وتشمل عملیة الكتابة والتحریر، إعداد: الكتابة والتحریر- 2-3

والكتیبات، والخطب ونصوص الأفلام، والعروض باستخدام الشرائح والمقالات والنشرات، والموارد الفنیة 

المتخصصة إلى جانب الأدوات الإعلانیة الأخرى الموجهة للجمهور بفئتیه الداخلي والخارجي على حد 

  .سواء

                                                           
  .78،79، ص ص ذكره بقسمرجع العلاقات العامة من منظور إداري، : محمد الصیرفي  )1(



 الفصل الرابع إدارة العلاقات العامة في المؤسسة

 

 
44 

تتضمن بناء شبكات من القنوات لنشر المعلومات الخاصة بالمؤسسة، وتدفقها و  :الإعلام والأخبار- 2-4

إلى الصحف والمجلات بكافة أنواعها، إلى جانب الوسائل الإداعیة ووكالات توزیع الأخبار والأفلام 

الإخباریة، وتشمل هذه المهارة أیضا بناء شبكة من العلاقات مع العاملین في هذه المؤسسة لتسهیل مهمة 

  .ر المواد الإعلامیة أو بثهانش

وتشمل عملیة الإنتاج معرفة متعمقة في أسالیب إنتاج المواد الإعلامیة  :إنتاج المواد الإعلامیة- 2-5

ومهاراتها، ومنها الإخراج والتصویر الضوئي، والرسم التصویري، وغیرها من المهارات الأساسیة في مجال 

  )1(.الإنتاج معرفة أسالیب إنتاج المواد الإذاعیة ومهاراتها إعداد المطبوعات وإنتاجها كما تشمل عملیة

تشمل الإعداد والتنظیم والبرمجة للأحداث الخاصة بالمؤسسة منها المؤتمرات : الأحداث الخاصة- 2-6

الصحفیة والإجتماعات والندوات والاحتفالات وبرامج توزیع المكافآت والجوائز وغیرها من الأحداث، كما 

والتنظیم لمثل هذه الأحداث تخطیطا دقیقا، وتنسیقا واهتماما متناهیا، یشمل كافة  یتضمن الإعداد

  .التفاصیل كبیرة كانت أم صغیرة

وتشمل على مهارات جمع المعلومات بصورة دقیقة، واستخدام المكتبات  :البحث العلمي والتقییم- 2-7

ات واستطلاعات الرأي العام وإجراء المقابلات لأغراض البحث العلمي ووضع المنهجیات والإجراء

  .ودراسات تحلیل المضمون

وتتعلق هذه المهارة بتنظیم الأحداث الترویجیة العامة والخاصة، منها  :الترویج والإعلان المؤسسي- 2-8

تنظیم المعارض والأیام والأسابیع الترویجیة، كما تشمل إعداد الإعلانات المؤسسیة التي تروج للمؤسسة 

  .لال عرض سیاساتها وإنجازاتها ومساهمتها في تطویر المجتمع المحليمن خ. اسما ومكانة

تشمل تمثیل المؤسسة في المناسبات والنشاطات السیاسیة والاقتصادیة والثقافیة ذات : التمثیل- 2-9

 ل المؤسسة في الندوات والمؤتمراتالصلة بالمجتمع المحلي أو على المستوى الوطني، كما تشمل تمثی

  )2(.یلها في المفاوضات أو المنافسات مع الاتحادات المهنیةإضافة إلى تمث

  

                                                           
  .80-79، ص صمرجع سبق ذكرهالعلاقات العامة من منظور إداري، : محمد الصریفي  )1(
  .81، 80ص ص ،نفسهالمرجع   )2(
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  :أدوات تنظیم إدارة العلاقات العامة -3

 لب القیام إدارة العلاقات العامةأما فیما یخض أدوات تنظیم نشاط إدارة العلاقات العامة یتط  

دارة، أدوات المنظمة وموظفیها بدورهم على النحو الأمثل بجانب المهارات الشخصیة للعاملین بتلك الإ

  .توظف من قبل تلك المهارات بحیث تتكامل سویا في إنجاح نشاطها وجعله فعالا هادفا

إن الدقة في توظیف واستخدام تلك الأدوات وإتباع أحدث ما توصلت إلیه الأبحاث في مجال الإتصال «

الأدوات من قبل أولئك  والعلاقات العامة هو السبیل إلى تحقیق جهود تلك الإدارة، حیث تستخدم تلك

  :وأهمها )1(»العاملین في أداء العملیات التنظیمیة

   :السجلات- 3-1

السجلات التي تستخدم في العملیات التنظیمیة متعددة الأنواع، وشاملة للبیانات المطلوبة فمنها   

ول وفقا للنظام السجلات المالیة، وسجلات للعاملین وأخرى للإنتاج، ویقوم بالقید في هذه السجلات أول بأ

  .المتبع

  :التقاریر - 3-2

وتمثل التقاریر وسیلة یتمكن من خلالها ممارس العلاقات العامة من الوصف التفصیلي لأنشطتها   

وأعمالها والإنجازات التي حققتها في دورة زمنیة محددة، ویعد التقریر وسیلة فعالة للوقوف على الإنجازات 

یعد وسیلة اتصال ما بین إدارة العلاقات العامة والإدارة العلیا، أما غیر  من الناحیة الكمیة، والكیفیة، كما

رسمیة، توجد في إدارات العلاقات العامة صغیرة الحجم بحیث تسهم قي التعرف على إنجازات إدارة 

  .العلاقات العامة

ة وفقا لطبیعة أما التقاریر الرسمیة، فقد تقوم بصورة دوریة وتتدرج من التقاریر البسیطة إلى المفصل

  .الأنشطة والأحداث

  

  

                                                           
  .200ص مرجع سبق ذكره، العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق،: شدوان علي شیبة  )1(
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  :الخرائط التنظیمیة - 3-3

وهي هیاكل، ورسومات بیانیة توضح العمل، وتوضح التسلسل الوظیفي وتبین الإدارات والأقسام   

  )1(.والوحدات ونطاق الإشراف

  :أهمیة تنظیم إدارة العلاقات العامة -4

  :تكمن أهمیة تنظیم العلاقات العامة في  

اف وذلك بالاستغلال الجید للإمكانیات المتاحة والحصول على أقصى إنتاجیة منها الوصول تجنب الإسر 

إلى الهدف بأقصر طریق ممكن دون إخلال بالمبادئ الإنسانیة والقیم الأخلاقیة، بالإضافة إلى إیجاد روح 

سیق والتكامل بین التعاون ووحدة الهدف بین العاملین في میدان العلاقات العامة وتحقیق الإنسجام والتن

تخصصاتهم وخبراتهم ومهاراتهم بما یزید من احتمال الوصول إلى الأهداف المحددة بقدر كبیر من 

الفعالیة، كذلك جمع المسؤولیات المتعددة ذات الطبیعة الواحدة في إدارة واحدة متناسقة النشاط؛ بحیث 

ولة ویسر، وأخیرا تحدید الاختصاصات یسهل الربط بین أجوائها بما یحقق انتظام العمل وانسیابه بسه

والصلاحیات والمسؤولیات؛ بحیث یعرف كل فرد واجباته فتسیر العلاقات الوظیفیة والاجتماعیة بأقل قدر 

  )2(.من التنافر والاحتكاك

لإدارة العلاقات العامة تنظیم داخلي ویقصد بالتنظیم الداخلي هنا تلك الوحدات التنظیمیة التي تقوم «

لأعمال المتعلقة بالعلاقات العامة وطبیعة العلاقة وخطوط الاتصال بین تلك الوحدات والتنظیم بمختلف ا

  :، هنا یحقق المزایا التالیة»الجید

التحدید الواضح للاختصاصات والمسؤولیات بما یمنع حدوث التضارب أو الإزدواجیة في نشاطات 

ى التكامل والتنسیق بین أنشطة العلاقات العلاقات العامة، وكذا الاستفادة من التخصص، إضافة إل

  )3(.العامة

    

                                                           
  .201-200ص ص مرجع سبق ذكره، العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق،: شدوان علي شیبة  )1(
  .82ص مرجع سبق ذكره، العلاقات العامة من منظور إداري،: محمد الصیرفي  )2(
  .76، ص2006الجامعیة، البحرین،  ت العامة، مؤسسة الورد العالمیة للشؤونإدارة العلاقا: امة كامل ومحمد الصیرفيأس  )3(
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  :الصعوبات التي تواجه القائمین بالعلاقات العامة عند ممارسة العملیة التخطیطیة - 1-4

إن طبیعة عمل العلاقات العامة دینامیكیة تعیش في بیئة متحركة، إضافة إلى عدم وجود أهداف   

العامة وكذلك صعوبة التنبؤ بدقة عن المستقبل وخاصة  واضحة متفق علیها لتطبیق برامج العلاقات

التخطیط طویل الأمد لأن العلاقات العامة تتعامل مع عناصر غیر ملموسة وهي تلمس اتجاهات الأفراد 

، كما یساهم الفهم الخاطئ للعلاقات للتصدي لها بقصد التأثیر علیها ومعرفة أذواقهم ومیولهم ورغباتهم

أیضا عدم حرص الإدارة على . ن قبل بعض الإدارات في تعقید عملیة التخطیطالعامة ومجال عملها م

  )1(.إشراك مسؤول العلاقات العامة في أعمال رسم السیاسات ووضع البرامج على مستوى المنظمة ككل

  :خطوات إعداد خطة للعلاقات العامة -5

بالإضافة إلى الإلمام  ،تحلیلإن إعداد خطة للعلاقات العامة یحتاج إلى خبرة واسعة ومهارة في ال  

ل ویمكن إعداد خطة العلاقات راقیإلا أنها تواجه مجموعة من العبأهداف المنظمة وفئات جماهیرها، 

  :العامة حسب الخطوات التالیة

  :الخطوة الأولى- 5-1

أول خطوة في أي برنامج من برامج العلاقات العامة في دراسة المؤسسة : دراسة المؤسسة دراسة وافیة

التي ستقوم بتعریفها للجمهور، ونعني بدراسة المؤسسة أن یتعرف القائمون بأعمال العلاقات العامة على 

نظام المؤسسة الداخلي وكیف نشأت وكیف تطورت والسلع والخدمات التي تنتجها وإمكانیاتها المادیة، 

وامل المؤثرة فیه هي التي وباختصار فإن نتائج الدراسة التحلیلیة للموقف الحالي للمؤسسة مع بیان الع

تساعد المخطط على تحدید أهداف وسیاسة العلاقات العامة وتحدید الموازنة المطلوبة لتنفیذ الخطة 

  .والوقت اللازم للتنفیذ

  :خطوة الثانیةلا- 5-2

یقضي المنطق بأن نقوم بوصف المشكلة وتعرفها من قبل أن نبدأ في رسم برنامج : التعرف على المشكلة

ست هذه بمهمة سهلة، إنما تتطلب دراسة وخبرة لیست بالعلاقات العامة والعلوم الاجتماعیة الأخرى لها ولی

  .ولكن أیضا بنظام المؤسسة التي تقوم برسم برنامج من أجلها

                                                           
  .44-43، ص صمرجع سبق ذكرهالعلاقات العامة من منظور إداري، : محمد الصیرفي  )1(
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  :الخطوة الثالثة- 5-3

رد یتمثل الغرض من تحدید الأهداف في أنها الأساس اللازم لتقدیر الإمكانیات والموا: تحدید الأهداف

  .البشریة والفنیة المطلوبة وأیضا المدة الزمنیة اللازمة للتنفیذ

  :الخطوة الرابعة- 5-4

وهي عبارة عن ترجمة مادیة لأهداف وسیاسات المؤسسة؛ حیث تعرض مجموعة : تحدید المیزانیة

أن  التوقعات الخاصة بالنشاط المستقبلي في شكل كمي ومن ثم یتم تحدید الأعمال المستقبلیة التي یجب

إذ لابد أن یتوفر لبرامج العلاقات العامة المیزانیة المناسبة والتي تكفل توفیر . تقوم بها إدارة المنظمة

  )1(.المتطلبات الأساسیة لنجاح الخطة

  :الخطوة الخامسة- 5-5

ن تنفیذ خطة البرنامج إن تصمیم البرامج یبقى حبر على ورق إذا لم یتم تنفیذه، كذلك التنفیذ بدو : التنفیذ

خطة مبرمجة قد یؤدي إلى نتائج أسوأ بكثیر مما یتوقع، ولذلك لابد من برمجة عملیة التنفیذ بعنایة ودقة 

  .كبیرة

  :الخطوة السادسة- 5-6

إن عملیة التقییم لبرنامج العلاقات العامة ضروریة كأي عملیة أخرى تجرى : تقییم عملیة تنفیذ البرنامج

لمنطقي في هذه الخطوة یكون حول موضوع تحقیق الأهداف لقیاس النشاطات المختلفة، والسؤال ا

للمنظمة، فإذا تحققت غالبیتها ستكون نتائج التقییم إیجابیة، أما إذا كانت النتائج سلبیة ستقوم المؤسسة 

  )2(.أسباب ضعف النتائج والعمل على تصحیحها

  :موقع إدارة العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة -ثانیا

الأداء الفعال لوظیفة العلاقات العامة یتطلب وقوعها في موقع مناسب في الهیكل التنظیمي إن   

بقوة عبر السنوات، حیث  ظهرللمؤسسة تحت هیئة الإدارة العلیا، وارتباط الوظیفة بالإدارة العلیا اتجاه 

                                                           
  .52،53، ص صمرجع سبق ذكرهالعلاقات العامة من منظور إداري، : محمد الصیرفي  )1(
  .67-66، ص صنفسهالمرجع   )2(
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مة للإدارة العلیا ذاتها أظهرت التجارب ضرورة هذا الارتباط لفعالیة الوظیفة ولأهمیة وظائف العلاقات العا

  .ولإدارات في الأقسام التنفیذیة الأخرى في المنظمة

وتختلف وظیفة عضو الإدارة العلیا المسؤول عن العلاقات العامة من منظمة لأخرى باختلاف   

الهیكل التنظیمي الكلي لهذه المنظمة، وغالبا ما یكون رئیس المنظمة هو المسؤول عن هذه الوظیفة وإلیه 

تقاریر إدارة العلاقات العامة، في حین یكون رئیس مجلس الإدارة المنتدب هو المسؤول عن الوظیفة  ترفع

بمنظمات أخرى وفي بعض المنظمات یشرف مجلس المدیرین على هذه الوظیفة، وفي بعضها الآخر 

ة یتولى نائب المدیر التنفیذي مسؤولیة هذه الوظیفة إلى جانب غیرها من الوظائف ذات العلاق

  )1(.بالجماهیر

ویختلف حجم وتنظیم وإدارة العلاقات العامة باختلاف حجم المنظمة ذاتها وباختلاف مجالات   

برامج العلاقات العامة ومدى حاجة المؤسسة إلى علاقات عامة فعالة، والأهمیة التي تولیها الإدارة لها، 

و الحال في العلاقات العامة ومدى حاجة المؤسسة إلى متطلبات خاصة في العلاقات العامة كما ه

التسویقیة، وقد تضم الإدارة عددا قلیلا من الأفراد، وقد تتسع لتضم مئات الأفراد كما في المنظمات 

  )2(.الأمریكیة الكبرى وهو ما یتضح من التنظیم النمطي لإدارة العلاقات العامة الكبیرة

وتحمل هذا اللقب أو یحمل لقب مدیر  :سلما یرأس إدارة العلاقات العامة شخص في درجة نائب رئی -1

العلاقات العامة ویطلق علیه في المنظمات الأمریكیة الكبرى التي تضطلع فیها العلاقات العامة بوظائف 

كثیرة لقب نائب الرئیس التنفیذي، والهدف من رفع مستوى المسؤول عن إدارة العلاقات العامة إلى هذا 

هذه الوظیفة بالنسبة للمنظمة، وتسهیل مهامها بالنسبة للإدارات  المستوى هو اعتراف الإدارة بإسهام

  )3(.والأقسام الأخرى داخل المنظمة وبالنسبة للجهات الخارجیة التي یتعامل معها

ومن خلال ما سبق یتبین لنا أن وظیفة العلاقات العامة وظیفة في غایة الأهمیة ومن ثم یجب أن   

ظمة ولیكن رئیس مجلس الإدارة لأن ذلك یحقق هدفین رئیسیین  تعمل تحت إشراف أعلى سلطة في المن

  :هما
                                                           

، 1999، عمان، 1العلاقات العامة وإدارتها، مدخل وظیفي، مؤسسة الورق للنشر، ط: إبراهیم وهبي فهد، كنجو بدو كنجو )1(

  .237ص
  .222، صسبق ذكرهمرجع : محمد الصیرفي  )2(
  .75، صسبق ذكرهالعلاقات العامة في التطبیق، مرجع : دلیميالعبد الرزاق محمد   )3(
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إن نائب رئیس مجلس الإدارة بحكم منصبه یشترك في وضع السیاسات والخطط المتعلقة بجمیع «  

نشاطات المنظمة، لذا فإن مدخلات عملیة وضع السیاسات والخطط ستتألف من انطباعات الجمهور 

معطیات المنظمة، ومن ثم تكون المخرجات في النهایة محققة لكل من  ورغباته وثقته أو عدم ثقته في

  )1(:وذلك على النحو الذي یوضحه الشكل التالي. »أهداف المنظمة ورغبات الجمهور

  یوضح مدخلات ومخرجات العلاقات العامة): 1(الشكل رقم 

  

  .83مرجع سابق، ص: محمد الصیرفي: المصدر

ن إناطة إدارة العلاقات العامة لنائب رئیس مجلس الإدارة یؤدي إلى التزام الإدارات المتخصصة إ«

والأقسام والوحدات الفرعیة في المنظمة بتوجهات نائب الرئیس بالشكل الذي یخدم العلاقات العامة وحسن 

امة قد تقع تحت إشراف التعامل بین المنظمة والجمهور، وفي الواقع العملي نجد أن إدارة العلاقات الع

  .»مدیر المالیة أو مدیر الشؤون القانونیة الأمر الذي یؤثر سلبیا على كفاءتها

عموما فإن هناك مجموعة من العوامل هي المسؤولة عن تحدید موقع الإدارة العامة داخل الهیكل 

  :التنظیمي وتتمثل أهم هذه العوامل فیما یلي

                                                           
  .82، صمرجع سبق ذكرهالعلاقات العامة من منظور إداري، : محمد الصیرفي  )1(

  المدخلات

  انطباعات

  رغبات

 رثقة أو عدم ثقة الجمهو 

  عملیات التحویل

  تحلیل طلبات الجمهور

  تحلیل إمكانیة المنظمة

الموازنة بین الطلبات 

 والإمكانیات

  المخرجات

  تحقیق أهداف المنظمة

  تحقیق طلبات الجمهور

 

 التغذیة الرجعیة
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نظمة فزیادة الحجم یؤدي إلى إعطاء أهمیة أكبر للعلاقات حجم الجماهیر التي تتعامل معها الم

  .العامة ویرفعها إلى مستوى الإدارة العلیا والعكس بالعكس

طبیعة عمل المنظمة حیث تزداد أهمیة العلاقات العامة في المنظمة التي تتعامل مباشرة   

قات عامة جیدة وهذا ما مع الجماهیر كالمنظمات الخدماتیة، حیث تجد نفسها في حاجة ماسة إلى علا

  .یزید من أهمیة نشاط العلاقات العامة

  .توفیر الإمكانیات المالیة للمنظمة حیث یساعد ذلك على الاهتمام أكثر بمجال العلاقات العامة

اهتمام الإدارة بجودة العلاقات العامة فإذا كانت هذه الإدارة من النوع التقلیدي الذي ینصب 

 ینظر إلى العلاقات العامة على أنها مهمة ولا یهتم بها على العكس في النمط اهتمامه على الانتهاج فلا

  .الإداري المتطور الذي یولي غایة بالعلاقات العامة

موقع إدارة العلاقات العامة في المنظمة یعدل وفق التغیرات التي تطرأ على البیئة الداخلیة 

موقع إدارة العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي  والخارجیة ونعرض فیما یلي بعض الحالات التي تتناول

  )1(.للمؤسسة

  :تبعیة العلاقات العامة لرئیس مجلس الإدارة أو نائبه -2

 اشرة رئیس مجلس الإدارة أو نائبههنا تأخذ العلاقات العامة شكل إدارة عامة یرأسها مدیر عام مب  

كما وضحنا  أثیره على هذه القرارات ویحدث ذلكالأمر الذي یقربها من مركز اتخاذ القرارات، ویسهل من ت

  .إما في المنظمات الخدماتیة أو المنظمات شدیدة الالتصاق بالجماهیر

  

  

  

  

                                                           
  .84، 83، ص صذكره بقالعامة من منظور إداري، مرجع سالعلاقات : محمد الصیرفي  )1(
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  العلاقات العامة كأحد الأقسام التابعة لرئیس مجلس الإدارة أو نائبة): 2(الشكل رقم 

  

  .86مرجع سابق، ص: محمد الصیرفي :المصدر

  :تبعیة العلاقات العامة لإشراف إحدى الإدارات العامة بالمنظمة -3

في هذه الحالة تتخذ العلاقات العامة شكل قسم یدیرها رئیس قسم یعمل تحت إشراف إما مدیر   

التمویل أو الإنتاج أو یختلف حجم قسم العلاقات العامة من منظمة لأخرى بحسب حجم المنظمة 

نا یكون رئیس قسم العلاقات العامة بعیدا عن مراكز القرار وبالتالي یكون تأثیره وإمكانیاتها المادیة، وه

  )1(.على القرارات محدود

  العلاقات العامة كأحد الأقسام التابعة لإحدى الإدارات العامة): 3(الشكل 

  

  .86مرجع سابق، ص: محمد الصیرفي :المصدر

                                                           
  .85، 84، ص صذكره بقعامة من منظور إداري، مرجع سالعلاقات ال: محمد الصیرفي  )1(

 رئیس مجلس الإدارة

 نائب رئیس مجلس الإدارة

 مدیر عام التمویل مدیر عام الإنتاج مدیر عام المشتریات مدیر عام الأفراد

 مدیر قسم الرواتب مدیر قسم الحسابات مدیر قسم العلاقات مدیر قسم المراجعة

 رئیس مجلس الإدارة

 نائب رئیس مجلس الإدارة

 مدیر عام التسویق م الإنتاجمدیر عا مدیر عام العلاقات العامة مدیر عام التمویل
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  :عامة لأكثر من إدارة عامةتبعیة العلاقات ال -4

في هذه الحالة یكون لدى المنظمة أكثر من قسم للعلاقات العامة الأمر الذي یترتب علیه   

ازدواجیة الأعمال والأنشطة واحتمال حدوث تضارب وتعارض بین تلك الأقسام بالإضافة إلى تزاید حجم 

  )1(.ملینالتكالیف التي تتفق على برامج الدعایة الاتصال ومرتبات العا

  العلاقات العامة كأحد الأقسام التابعة لأكثر من إدارة عامة): 4(الشكل 

  

  .87مرجع سابق، ص: محمد الصیرفي: المصدر

یعتبر الموقع التنظیمي نقطة الانطلاق لأیة عملیة تنظیمیة أخرى، فهو یعتبر الإطار الذي یضم   

ئف طبقا للشكل أو النموذج الذي حددته الإدارة والذي ینتج عنه النظام أو المجموعات المختلفة للوظا

  .الترتیب المنطقي، كما أنه یعتبر المجال الذي یعمل فیه الأفراد بكفاءة ونجاح لتحقیق الهدف المنشود
                                                           

  .86، صذكره بقالعامة من منظور إداري، مرجع سقات العلا: محمد الصیرفي  )1(

 رئیس مجلس الإدارة

 لإدارةنائب رئیس مجلس ا

 مدیر عام التمویل مدیر عام التسویق مدیر عام الشراء مدیر عام الشؤون الإداریة

قسم 

العلاقات 

 العامة

قسم 

 المبیعات

قسم 

الدعایة 

 والإعلان

قسم 

المشتریات 

 الخارجیة

قسم 

المشتریات 

 الداخلیة

قسم 

العلاقات 

 العامة

قسم 

 الحسابات

قسم 

العلاقات 

 العامة

قسم 

 اتبالرو 

قسم 

 الخدمات

قسم 

 الإجازات

قسم 

العلاقات 

 العامة
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  :جمهور العلاقات العامة في المؤسسة -لثاثا

ال معهم داخلیا وخارجیا، لذلك فإن هي تلك المجموعات من الناس التي تقوم المؤسسة بالاتص  

نشاط العلاقات العامة سوف یرتكز على الوصول إلى هذه الجماهیر، وبالتالي فالجمهور یختلف في 

حجمه وفي تكوینه، لذلك فإن هناك ضرورة لتحدید الجمهور تحدیدا واضحا، وهذا یسمح باختیار وسائل 

  .بطریقة فعالةالاتصال المناسبة وكذا تحضیر الرسالة المناسبة و 

ویمكن تصنیف جماهیر العلاقات العامة، وفقا لطبیعة ارتباطها بالمؤسسة غلى نوعین أساسیین   

  .الجمهور الداخلي والجمهور الخارجي: هما

  :العلاقات العامة والجمهور الداخلي -1

ة تعد العلاقات العامة الداخلیة ذات أهمیة كبیرة في أیة مؤسسة عموما، حیث تتوقف فعالی  

العلاقات العامة على المستوى الداخلي في المؤسسة على الإدارة الموضوعیة ومدى إدراك الإدارة لقیمة 

وأهمیة الاتصال بالعاملین في المؤسسة، ومدى ما تتمتع به إدارة العلاقات العامة من طاقات مادیة 

لعلاقات العامة بجمع وتحلیل كما تقوم ا. وبشریة وخاصة الخبرة والإلمام بالتكنیكات الاتصالیة الحدیثة

وبحث ودراسة اتجاهات جماهیر المؤسسة حتى یمكن الحصول على حقائق صحیحة كما تقوم ببحث 

  )1(.وتلخیص جمیع المسائل التي تهم الإدارة العلیا

فالعلاقات الطیبة والاستقرار مع الجماهیر الداخلیة تكون من خلال وسائل الاتصال الداخلي   

الأمر الذي یترتب علیه تبني هذه الجماهیر لسیاسات المؤسسة وأهدافها والدفاع عنها  الدائمة للمؤسسة

وتتكون هذه المشاعر والأحاسیس لدى الجماهیر الداخلیة للمؤسسة نتیجة المعاملة الإنسانیة وإشباع 

اسكها الحاجات النفسیة والاجتماعیة والمادیة لتلك الجماهیر، والعمل على رفع معنویاتها وتحقیق تم

  )2(.وكسب تأییدها ورضاها

ویعتبر العنصر البشري هو العنصر الحسم الذي یتوقف علیه نجاح أي مؤسسة، فبعد أن كان   

ینظر إلى الهیكل على أنه البعد ذو الأهمیة الأولى، وأن الأفراد والأدوات والمهام یتم تطویرها لمنطق 

                                                           
  .22 -21، ص ص2000، 1تقنیة العلاقات العامة، الرضا للنشر والتوزیع، ط: إلیاس سلوم  )1(
  .105، ص2006الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة، : غریب عبد السمیع  )2(
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ر وفقا للعنصر البشري، فالمؤسسات أفراد الهیكل، فقد النظرة الآن هي أن المؤسسات یجب أن تسی

بالدرجة الأولى ثم أدوات ومهام وهیاكل، والجمهور الداخلي هو الذي یمثل المؤسسة، أمام الفئات 

الجماهیریة المختلفة ولا یتوقع أن یقوم أولئك بحسن تمثیل مؤسساتهم ما لم تكن العلاقة طیبة بهم أولا 

ف على مدى قابلیة تلك الجماهیر للإستجابة والاستقبال وهناك والوصول إلى الجمهور الداخلي للوقو 

حاجة ملحة لتوفیر المناخ الاتصالي المناسب وتطبیق الاتصال المزدوج ثنائي الاتجاه وتوفیر قنوات 

  .التغذیة العكسیة

أن كل مؤسسة تعد بمثابة تنظیم للقوى الإنسانیة فكل فرد له مكان في تنظیمها له " جاردنر"ویرى   

قوق وعلیه واجبات ومسؤولیات وله علاقات مع الآخرین ویرتبط في عمله بالآخرین تلك العلاقات تؤثر ح

  .على رأیهم في المؤسسة والعمل بها

فیؤكد أن هناك مجموعة من الحاجات الاجتماعیة والمعنویة لابد من مراعاتها لنجاح " ویلسون"أما 

نتماء والأمن والتكیف الاجتماعي، والمشاركة الفعالة العلاقات بالجمهور الداخلي مثل الحاجة إلى الا

  .والحاجة إلى الابتكار والإبداع وإتاحة الفرصة للتجدید

ولقد أوضحت الأبحاث والدراسات أن الجمهور الداخلي یهتم بمعرفة كل ما یتعلق بالمؤسسة من   

العامة في القیام بالاتصالات حیث تاریخها، وأهدافها والتنظیم الإداري لها، ویأتي هنا دور العلاقات 

الفعالة، أیضا من حق الجمهور أن یعلم كل شيء عما یتعلق بقوانین المؤسسة والتطورات التي تواجهها 

وكذلك المشكلات والأزمات، ویعد ذلك أمرا ضروریا لتفهم القرارات التي تصدرها الإدارة، وعلى مسؤول 

كما أكدت الأبحاث أن أهمیة تحسین  )1(ارها الصحیحالعلاقات العامة أن یقدم تلك المعلومات في إط

العلاقة بالجمهور الداخلي لا تأتي من فراغ فأولئك العاملون یمضون ساعات طویلة داخل المؤسسة 

وبالتالي فإن المؤسسة یجب أن تتعامل مع أفراد الجمهور الداخلي كفریق متكامل، وأن تتخیر أفضل 

إستراتیجیة الحوار المتبادل بما یتیح الفرصة للعاملین بالمؤسسة وفقا الإستراتیجیات للتعامل معهم، مثل 

لتخصصاتهم، وحسب التوصیف الوظیفي لهم، وأیضا لابد من عقد لقاءات دوریة من الإدارة العلیا 

  .والعاملین بالمؤسسة بواسطة العلاقات العامة لمناقشة الإنجازات والاحتیاجات

                                                           
  .187، ص1985فن وعلم العلاقات العامة، دار النهضة العربیة، القاهرة، : عطیةطاهر مرسي   )1(
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الحوار "لرفع وجهة نظر العاملین واقتراحاتهم للمسؤولین ویتیح نظام  وتكون تلك اللقاءات الدوریة فرصة

الفرصة للنقد والتقییم الذاتي، وإن العلاقات السیئة مع الجمهور الداخلي تكون بدایة للعلاقات " المتبادل

  )1(.السیئة مع الجمهور العام

ازن مابین حاجات المؤسسة حیث تتمثل أهداف العلاقات العامة مع جمهورها الداخلي في تحقیق التو 

والعاملین بها والعمل على التنسیق بین العاملین في الإدارات المختلفة والعمل بروح الفریق لتحقیق أهداف 

المؤسسة، وكذلك من أجل التعرف على رغبات ومیول العاملین واتجاهاتهم وآرائهم عن المؤسسة، والتغلب 

العاملین، وأیضا خلق التقدیر لأهداف المؤسسة وتاریخها على أشكال سوء الفهم بین الإدارة العلیا و 

  .وسیاستها

ولاشك أن تحدید الجمهور الداخلي وتحدید الصفات النوعیة له یكون هدفه توضیح وتحدید مستوى التعامل 

رسالة اتصالیة "وآلیاته، فكل فئة من الجمهور تتطلب تعاملا اتصالیا معینا، حتى یتحقق المبدأ الشهیر 

وبالتالي یأتي التحدید الدقیق الناجح لأدوات الاتصال مكملا لسلسلة الخطوات التي " لمتلقي ملائم ملائمة

  )2(.تبدأ من تعریف الجمهور ثم تحدیده والتعرف على أنواعه، ثم تحدید وسائل الاتصال به

  :العلاقات العامة والجمهور الخارجي -2

ة مباشرة ومستمرة بمؤسسة معینة وبالتالي تعدد هي عبارة عن مجموعة الأفراد الذین یرتبطون بصف«

الجماهیر الخارجیة للمؤسسة، وتختلف نوعیتها باختلاف الأنشطة التي تقوم بها المؤسسة، كما تهدف 

العلاقات العامة إلى الاتصال والتواصل بالجماهیر الخارجیة بمختلف أنواعها وذلك بغیة تحقیق نوع من 

  »ادة التفاعل والتفاهم من أجل بلوغ أهداف المؤسسة بكل سهولةالصلة الوثیقة والتي تسمح بزی

وتتضح أهمیة العلاقات العامة مع الجمهور الخارجي في كونها تهدف إلى تحقیق السمعة الطیبة  

للمؤسسة، وتدعم الصورة الذهنیة لدى مختلف فئات الجمهور، ومساعدة الجمهور على تكوین الرأي العام 

في تدعیم علاقة المؤسسة بالمجتمع المحلي الذي تعمل من خلاله، وتعریف أفراد السلیم، وكذلك تساهم 

الجمهور بحقیقة الجهود الاقتصادیة والإنتاجیة والاجتماعیة للمؤسسة، وتشرح سیاسات المؤسسة وأهدافها 

ت أو وتزود أفراد الجمهور بكافة المعلومات والبیانات عن المؤسسة ونشاطها، وأخیرا الرد عن أي شائعا
                                                           

  .259 -258، ص صذكره بقمرجع س: شدوان علي شیبة  )1(
  .78، ص2004العلاقات العامة والإعلام في الخدمة الاجتماعیة، دار المعرفة الجامعیة، الإسكندریة، : السید رمضان وآخرون  )2(
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أخبار كاذبة قد تمس سمعة المؤسسة، حیث یتطلب ذلك دراسة، وتحلیل الجمهور والتعرف على جماعاته 

  )1(.إذا كان ذلك من المستطاع، وكلما كانت النتائج المحققة ذات فعالیة

وتعد علاقة الجمهور الخارجي بالمؤسسة علاقة ذات أهمیة كبیرة إذ أن أي مؤسسة لا یمكنها أن 

أدائها لعملها إلا إذا حظیت بثقة وتأیید الجمهور الخارجي، وتسعى إدارة العلاقات العامة إلى تستمر في 

إقامة علاقات مبنیة على التفاهم المتبادل وذلك بإحاطة جمهورها الخارجي علما بكل ما یتعلق بسیاسة 

  .المؤسسة وخططها وبرامجها

ات عن أهداف المؤسسة وأنشطتها، كما تستهدف العلاقات مع الجمهور الخارجي توفیر معلوم

وفلسفتها ویتم قیاس تأثیر الاتصال بالجمهور الخارجي عن طریق مجموعة من المؤشرات التي تعبر عن 

مدى إقبال الجمهور على خدمات المؤسسة واتجاهات الجمهور نحو المؤسسة ومدى رضاؤه عنها من 

فن "العلاقات العامة تعرف في جانب منها بأنها خلال استخدام مقاییس الاتجاهات ومقاییس الرأي العام، و 

تقدیر أهمیة الرأي العام وتخطیط وتنظیم الجهود لتوضیح السیاسة العامة للمؤسسة، كما أنها ذلك النشاط 

فالعلاقات العامة إذن هي وسیلة الإدارة للتعرف على " الذي تقوم به الإدارة للحصول على ثقة الجمهور

  )2(.شاطها بهدف كسب الثقة والتأییدالرأي العام وإعلامه بن

  :ومنه یتضح أن العلاقات العامة في عملیة الاتصال بالجمهور الداخلي أو الخارجي تسعى إلى

  .الدراسة العلمیة المیدانیة المستمرة للرأي العام - 

  .تغذیة الإدارة العلیا بنتائج تلك الدراسات - 

قل وجهة نظر الإدارة للعاملین لتقبل قراراتها وسیاساتها یهدف النشاط الاتصالي للعلاقات العامة إلى ن - 

  .ونقل ردود فعل العاملین إزائها وانعكاسات تلك القرارات على الإدارة العلیا

  

  

                                                           
  .265، صذكره بقجع سمر العامة بین النظریة والتطبیق،  العلاقات: ةشدوان علي شیب  )1(
  .266، صنفسهالمرجع   )2(
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  :التخطیط لنشاط إدارة العلاقات العامة والاستشارة الخارجیة فیها -رابعا

  :التخطیط لنشاط إدارة العلاقات العامة وتقییم فعالیتها -1

عرف التخطیط بأنه عملیة ذهنیة تتطلب قدرا من الحكمة والخبرة والذكاء، بالإضافة إلى معرفة مختلف ی«

العوامل المكونة للحاضر على المستقبل وكیفیة ودرجة تفاعل هذه العوامل مع بعضها والنتائج الناجمة 

  )1(.»عن تفاعل هذه العوامل مع بعضها وكیفیة استغلالها لصالح المنظمة

أسلوب العمل  أنها تسهل مهمة القیادة لأن توضیحل أهمیة التخطیط لنشاط العلاقات العامة في وتتمث

یحدد الالتزامات والواجبات، ویسهم في تقییم كفاءة وفعالیة العمل في الإدارات المختلفة، ویساعد كذلك 

ر فعالیة في التنفیذ على حسن اختیار وسائل الاتصال، والموضوعات والأوقات الملائمة والأسالیب الأكث

وتحدید الموارد، والعناصر المطلوبة لتحقیق أهداف العلاقات العامة، وأیضا یساهم التنبؤ بالمشكلات 

ورسم الخطط والبرامج التي تؤدي إلى مواجهة تلك المشكلات والعمل على إزالة أسباب حدوثها، وتعمل 

  )2(.مشاركتها ودعمها لهاعلى كسب تأیید الإدارة لأنشطة العلاقات العامة وزیادة 

  :مبادئ التخطیط للعلاقات العامة - 1-1

لكي یكون التخطیط مجدیا بصفة عامة لابد أن یلتزم بالمبادئ التالیة والتي تشكل الإطار الفكري   

  :لمن یقوم بعملیة التخطیط وهي

كافة طاقاتنا في  وهذا یعني أننا عندما نخطط لشيء یجب أن نوجه: التركیز على الهدف المراد تحقیقه - 

التنبؤ على ذلك الشيء بهدف تحقیق وعدم الانشغال بأمور جانبیة لا تأثیر أو صلة لها بالهدف الذي 

  .تخطط له

یجب أن یشمل التخطیط كافة الأنشطة والوسائل والأسالیب المتعلقة بالهدف الذي : شمولیة التخطیط - 

  .نخطط له وأن نوفر كافة الإمكانیات الضروریة لذلك

                                                           
  .32، صذكره بقعلاقات العامة من منظور إداري، مرجع سال: محمد الصیرفي  )1(
  .206، 205، ص صذكره بقبین النظریة والتطبیق، مرجع س العلاقات العامة: شدوان علي شیبة  )2(
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وهذا یعني أننا في سعینا للوصول إلى غایة أو هدف ما : أولویة وأسبقیة التخطیط في تنفیذ الهدف - 

یجب أن نعتمد أولا التخطیط قبل أي وظیفة إداریة أخرى لأنها هي التي تحدد لنا الأنشطة والمسارات 

  .والإمكانیات المؤدیة إلى الغایة أو الهدف

ني أن یكون التخطیط قابلا للتطبیق ویخدم الهدف بشكل فعال ویغطي وهذا یع: فعالیة وكفایة التخطیط - 

  .كافة الأنشطة والوسائل والأسالیب والإمكانیات الضروریة لتحقیق الغایة أو الهدف

وهذا یعني أن یكون التصور المستقبلي ذا أطباق واسعة یمكن التحرك من خلالها : مرونة التخطیط - 

ستقبلیة من خلال بدائل محتملة ولیس حصر التخطیط في إطار متحجر بسهولة في مواجهة التغیرات الم

  .لا یستوعب إمكانیات التعبیر المستقبلیة

  :ثمانیة مبادئ لنجاح التخطیط في العلاقات العامة هي Sollie Everson" سالي الفرسون"حیث وضع 

  .رأن یستهدف بالدرجة الأولى تقدیم المنظمة ونشاطها وسیاستها إلى الجماهی - 

  .أن یقسم إلى مراحل ترتب حسب أهمیتها ویكون لكل مرحلة وقت محدد - 

  .أن یكون معلوما من البدایة فئات الجمهور التي ستوجه إلیها الخطة - 

  .أن یعتمد على الاتصال المباشر بالجماهیر - 

  .أن یكون توقیت محدد أو أفراد محددین مسؤولیة كل مرحلة من مراحل الخطة - 

  )1(.ع الخطة وتنفیذها إدارة العلاقات العامة في المنظمةأن تختص بوض - 

  :أهداف التخطیط للعلاقات العامة - 1-2

  :من أهم الأهداف التي تسعى إلى تحقیقها إدارة العلاقات العامة  

  .بناء السمعة الطیبة - 

  .الحفاظ على الصورة الذهنیة المثلى عن المؤسسة - 

                                                           
  .36 -35، ص صذكره بقس مرجععلاقات العامة من منظور إداري، ال: صیرفيمحمد ال  )1(
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  .هتمام بالرضا الوظیفي والروح المعنویة العالیةتوفیر علاقات طیبة مع العاملین والا - 

  .الحفاظ على مكانة المؤسسة في المجتمع والصمود في مواجهة المنافسة - 

  )1(.التأثیر في الرأي العام داخلیا وخارجیا - 

  :وتتمثل أهمیتها في :متطلبات التخطیط للعلاقات العامة - 1-3

  .التنبؤ الدقیق حتى یمكن وضع افتراضات سلیمة - 

  .قبول المنفذین للخطة الموضوعة - 

  .الاختبار الدوري لصحة الافتراضات - 

  .عدم التحیز العام للخطة مع مراعاة إمكانیة التخلي عنها عند اللزوم - 

  .مراجعة الخطة بشكل مستمر ومنتظم مع مراعاة إدخال عنصر المرونة لمواجهة أي تغیرات مستقبلیة - 

أحد خبراء العلاقات العامة الأمریكیة أن التخطیط  George Hammond" جورج هاموند"هذا ویرى 

  :للعلاقات العامة یتطلب

نظرة متعمقة إلى الداخل للتعرف على الحقائق والآراء التي یجب أخذها في الاعتبار على ضوء أهداف  - 

  .المنظمة

ت التي تمارس نظرة واسعة إلى الظروف المحیطة بالمنظمة لدراسة المواقف المتشابهة في المنظما - 

  .نشاطا شبیها بنشاط المنظمة مع دراسة التیارات السیاسیة والاجتماعیة والاقتصادیة السائدة

نظرة طویلة جدا إلى الأمام حتى یمكن تحدید أهداف المنظمة ووضع البرامج المطلوب تنفیذها لتحقیق  - 

  )2(.هذه الأهداف

  

                                                           
  .125، ص1975الاتجاهات الحدیثة في الإدارة، دار الكتاب الجامعي، القاهرة، : هاشم زكي محمود  )1(
  .44، 43، ص صذكره بقعلاقات العامة من منظور إداري، مرجع سال: محمد الصیرفي  )2(
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  :الاستشارة الخارجیة في العلاقات العامة -2

ج إدارة العلاقات العامة في أداء وظائفها وتنفیذ برامجها في كثیر من الأحیان إلى معونة تحتا  

ودعم الشركات والوكالات المتخصصة في العلاقات العامة، وعلى الرغم من شیوع الاستعانة بهذه 

وجود مثل  الشركات والوكالات في العالم الغربي فإن الاستعانة بها في الدول العربیة محدودة نسبیا رغم

هذه الشركات والوكالات، ویرجع سبب ذلك جزئیا إلى مدى فهم وإدراك الإدارة العلیا لطبیعة وتقعد وظیفة 

العلاقات العامة وحاجتها إلى مهارات وقدرات متخصصة، ومدى استعدادها لتمویل هذه الوظیفة وما 

  )1(.تتطلبه من دعم خارجي

لوكالات والقدرات والمهارات التي توفرها والتكلفة التي كما یرجع إلى مدى توافر هذه الشركات وا  

تتقاضاها في مقابل خدماتها، وتلعب الوظیفة الاستشاریة الخارجیة للعلاقات العامة دورا حیویا سواء كان 

للمنظمة إدارة خاصة بالعلاقات العامة، فالاستشارة الخارجیة تقدم للمدیر المسؤول واحدة أو أكثر من 

  :لیةالوظائف التا

  .تزویده بالأفكار الأساسیة والسیاسات والبرامج التفصیلیة للعلاقات العامة، والاضطلاع بتنفیذها - 

تقدیم النصح والمشورة بشأن مشكلات العلاقات العامة إلى جانب الاضطلاع بممارسة هذه الوظیفة  - 

  .نیابة عن المنظمة

بما في ذلك وضع سیاسات وبرامج الإدارة، مساعدة المنظمة في إنشاء إدارة علاقات عامة داخلیة  - 

  )2(.واختیار العاملین وتدریبهم

أما في حالة وجود إدارة علاقات عامة داخلیة في المنظمة فإن دور الشركة أو الوكالة الخارجیة   

غالبا ما یكون مزیجا من تقدیم المشورة للعاملین في هذه الإدارة حیال المشكلات الأساسیة التي تقابلهم 

لاضطلاع ببعض المهام المتخصصة التي لا تستطیع الإدارة الإطلاع علیها وتعویض النقص في وا

  .الإدارة بالنسبة لبعض المهارات الإبداعیة

  :فتشمل المهام التي یمكن للمستشار الخارجي أن یوفرها للمنظمة مایلي

                                                           
  .250، ص2002العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، : منال طلعت محمود  )1(
  .299، ص2005، 1إدارة العلاقات العامة، المدخل الإستراتیجي، الدار المصریة اللبنانیة، ط: راسم محمد الجمال، خیرت عیاد )2(
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  .ف العلاقات العامةیوفر أعلى درجة من المهارات والقدرات في أداء وممارسة كل أو بعض وظائ - 

الإضطلاع بمهام في أوقات ضرورة أو الحاجة إلیها أو في مناسبات ومواسیم معینة أو في حالات  - 

  .الطوارئ والأزمات

تتیح استقلالیة الشركة الإستشاریة أو الوكالة إداریا ووظیفیا على المنظمة في المجتمع المحلي وأمام  - 

  .وسائل الاتصال

شركة الإستشاریة أو الوكالة إداریا ووظیفیا عن المنظمة القدرة والموضوعیة في تناول تتیح استقلالیة ال - 

  .سیاستها وأوضاعها

تستطیع الشركة الاستشاریة أن تعبر عن آراء وتوجیهات الجمهور الخارجي المستهدف ببرامج وأنشطة  - 

  .العلاقات العامة

یتمتع : عیوب، فمن مزایاها أن المستشار الخارجيولذلك یمكن القول أن الاستشارة الخارجیة لها مزایا و 

بالخبرة الواسعة والمهارة لكونه على اتصال بوسائل الإعلام والاتصال وقدرته على النظر إلى القضایا 

التي قد  )1(والأمور بموضوعیة تامة ومجردة دون تأثیره بالعلاقات الشخصیة أو الرسمیة أو بالخلافات

ؤسسة، وكذلك عدم التأثر بالضغوط مما یجعل من قراراته وتقویمه للمواقف تكون بین العاملین في الم

  .ونظرته للمشاكل، تقویما موضوعیا دقیقا

إضافة إلى ذلك فالمستشار الخارجي لا یمثل عبء كثیرا على المؤسسة، ولا على میزانیتها لأن الاستفادة 

  .من خدماته وخبرته تكون أكثر من المبلغ المدفوع له

یز المستشار الخارجي بنظرة الوظیفة الشاملة لكونه بعیدا عن المؤسسة بعكس الموظف التنفیذي كما یتم

  )2(.الذي قد یتأثر بالضغوط ونظرته غیر الشاملة من خلال وجوده داخل المؤسسة

أما من عیوب المستشار الخارجي فتتلخص في عدم الارتیاح له من قبل إدارة العلاقات العامة   

ا، فهو یمثل في نظرهم عنصرا دخیلا على المؤسسة من خارجها، مما یعني الاستعانة بخبرة والعاملین فیه

                                                           
  .300، صذكره بقمرجع س: راسم محمد جمال  )1(
  .300، صنفسهمرجع ال  )2(
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المستشار، بعض التغیرات قد تؤثر علیه مباشرة، كما یؤخذ على أسلوب الاستشارة الخارجیة بأنه لا یفي 

قات بالحاجة إن لم یصاحبه وجود مختصین نشاط العلاقات العامة في موقع العمل لأن نشاط العلا

سیتأثر بشكل مباشر بواقع وبیئة ومناخ المؤسسة وظروف عملها مما یتطلب تواجد المختصین بالعلاقات 

العامة بشكل دائم ومستمر في موقع العمل من أجل التعرف على الآراء وتحدید المشاكل وهذا یتناقص مع 

ة وحتى لمؤسستین بشكل طبیعة عمل المستشار الخارجي، حیث لا یستطیع تكریس كل وقته لمؤسسة واحد

دائم ومستمر مما قد یؤدي عدم تفرغه للمؤسسة فتكون بعض إرشاداته وتوصیاته سطحیة وغیر فعالة في 

  .حل المشكلات وتجاوز المعوقات والصعوبات في العمل

ومن مبررات اللجوء للمستشار الخارجي ضعف أو انعدام الخبرة السابقة والكوادر المدربة في قسم   

العامة لدى المؤسسة، ومقدار حجم العمل الاستشاري المطلوب إنجازه، حیث أن الأعمال القلیلة  العلاقات

وغیر المتكررة من الممكن إنجازها من قبل المستشار الخارجي وكذلك الموقع الجغرافي في المؤسسة من 

ة مشاكل العمل حیث بعده وقربه من مراكز الإعلام وانشغال الإدارة بالأعمال الیومیة وضرورة مواجه

وضغوطه تاركین نشاطات العلاقات العامة للمستشار الخارجي، وكذلك الاستفادة من المستشار الخارجي 

  .في تدریب الكوادر الخاصة بالمؤسسة

  :إمكانیة تحقیق التعاون بین إدارة العلاقات العامة في المؤسسة والمستشار الخارجي - 

ستشار الخارجي وتأسیس قسم متخصص في العلاقات العامة في لقد بینا عیوب ومزایا الاعتماد على الم

المؤسسة، ولكن تبرز العدید من التجارب ومن واقع حیاة العمل اتساع نطاق الاستعانة بالمستشار 

الخارجي من قبل غالبیة المؤسسات الكبرى وحتى من قبل تلك المؤسسة التي تملك جهازا خاصا للعلاقات 

تتجلى فیها خدمات المستشار الخارجي بالنظرة الموضوعیة المحایدة الشاملة فإن وفي الوقت الذي . العامة

الجهاز الداخلي هو أكثر قدرة على رؤیة التفاصیل والجزئیات التي تضیف الدقة على الصورة الشاملة 

  )1(.التي یراها المستشار الخارجي

ر الخارجي باعتباره غریبا عن وهذا رغم تشكیك الجهاز الداخلي للمؤسسة في التعامل مع المستشا  

المؤسسة، نجد أن هذا التشكیك قد خفت حدته نتیجة للعمل المشترك الذي حقق إنجازات قیمة في حقل 

  .العلاقات العامة

                                                           
  .169، صذكره بقمرجع س: منال طلعت محمود  )1(
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وستبقى الحاجة إلى هذا التعاون مستمرة متزایدة بتزاید المشاكل التي تواجهها مؤسسات الأعمال   

  .في حقل العلاقات العامة

البیة الشركات الكبرى أن الجمع بین إدارة داخلیة للعلاقات العامة والمستشار الخارجي هو كما ترى غ

  )1(.أفضل الحلول لتأمین حل واقعي لمشكلات التواصل وتحقیق الثقة بین المؤسسات وجمهورها

  :الآفاق المستقبلیة لوظیفة العلاقات العامة -خامسا

إن بناء مجتمع متطور ومتقدم وقادر على مواكبة متطلبات هذا العصر هدف تسعى إلیه معظم   

المجتمعات الإنسانیة وكل الدول بغض النظر عن النظم المختلفة فیها، لذلك قامت العدید من الدول 

الأهمیة بإعطاء أهمیة وعنایة خاصة للعلاقات العامة لیس فقط على الصعید الداخلي وإنما امتدت هذه 

والعنایة لتشمل المسرح الدولي أیضا وهذا ما دفعها إلى تكوین وزارات خاصة للقیام بهذه الغایة ولها 

  .میزانیتها المناسبة وأفرادها المتمیزین

حیث وضعت فیها أفراد متخصصین ومؤهلین، وذلك حتى تتمكن من القیام بواجباتها ومهامها   

المجالات الاجتماعیة والاقتصادیة والسیاسیة والثقافیة من خلال  الموكلة إلیها على أكمل وجه في كافة

تأمین التنسیق والتعاون المستمر بین كافة المؤسسات الداخلیة والخارجیة كتوحید الجهود وتوجیهها باتجاه 

  .واحد یهدف لبناء المجتمع المنشود الذي تصبو إلیه

بالنسبة للمؤسسات، وإنما تعدت المجال وبالتالي لم تعد العلاقات العامة وظیفة حیویة فقط   

التجاري والصناعي لتصل إلى المحیط السیاسي والدولي ولتتمكن من الوصول بالمجتمعات البشریة إلى 

حلمها الأكبر ألا وهو تحقیق العدالة والسلام وعدم استغلال الإنسان أو استعمار الشعوب لبعضها وتحقیق 

  )2(.التعاون والتآلف بین كافة الشعوب

    

  

                                                           
  .169، صذكره بقمرجع س: منال طلعت محمود  )1(
  .35صمرجع سبق ذكره، العلاقات العامة في التطبیق، : عبد الرزاق محمد الدلیمي  )2(
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  :خلاصة

من خلال ما تم التطرق إلیه في هذا الفصل والذي ركزنا فیه على إدارة العلاقات العامة في   

المؤسسة ومختلف جوانبها والتي من خلالها یتضح لنا أهمیة إدارة العلاقات العامة التي تلعب دور كبیر 

لى بیئة الإدارة والتي تسعى كل في الوقت الراهن في أي مؤسسة، وذلك نتیجة إلى التحولات التي طرأت ع

مؤسسة إلى مواكبة هذا التحول والتطور سعیا منها للحفاظ على استمراریتها من خلال كسب ثقة الجماهیر 

للحفاظ على مكانة المؤسسة، ولهذا یجب أن تحتل إدارة العلاقات العامة المكانة المناسبة واللائقة بها في 

سمح لها بدراسة العوامل التي تؤثر في الجمهور وتحلیل اتجاهاته الهیكل التنظیمي لأي مؤسسة والذي ی

  .النفسیة والفكریة وإقناع هذا الجمهور عن طریق وسائل الاتصال المختلفة في العلاقات العامة

  

  



 

 

 الإجراءات المنهجیة: الخامسالفصل 

  تمهید

  فرضیات الدراسة -أولا

  مجالات الدراسة - ثانیا
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  أسالیب تحلیل البیانات - سادسا
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  :تمهید

سوف یتم التطرق في هذا الفصل إلى تحدید الإجراءات المنهجیة للدراسة، وذلك بتحدید مجالات   

تمثلة في المجال المكاني والمجال الزمني والمجال البشري، وكذلك فرضیات الدراسة مع الدراسة الم

توضیح عینة الدراسة، إضافة إلى تبیان نوع المنهج المناسب لطبیعة الموضوع وهو المنهج الوصفي، مع 

أسالیب التحلیل تحدید أدوات جمع البیانات والمعلومات المتمثلة في الملاحظة والاستمارة والمقابلة، وكذلك 

  .الكمیة والكیفیة
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  :فرضیات الدراسة -أولا

تعد الفروض من أهم الخطوات في البحث العلمي لأنها تساعد الباحث على معرفة « : الفرضیات  

الاتجاه الصحیح نحو الحقیقة، التي أثارتها مشكلة البحث كما تساعده على اقتصاد الجهد والوقت والمال، 

الوقوع في المتاهات، وترتبط الفروض وظیفیا بالجانب النظري وبالنتائج النهائیة للدراسة وذلك  وتبعده عن

  .)1(»ین جانبي البحث النظري والتطبیقيكونها تعد همزة وصل ب

  .)2(»هي أفكار مبدئیة تدرس العلاقة بین الظواهر قید الدراسة والبحث والعوامل المؤثرة فیها«: والفروض

دراستنا على ثلاث فرضیات انبثقت عن ثلاثة تساؤلات فرعیة للإشكالیة، والتي ولقد اشتملت   

  :سنحاول معرفة مدى صحتها وتتمثل في

  :الفرضیة العامة

تعتمد على وسائل متعددة وتواجه والخارجي العلاقات العامة حلقة وصل بین الإدارة وجمهورها الداخلي 

  .عدة عراقیل

  :الفرضیات الفرعیة

  :الفرضیة الأولى

  .والخارجي العلاقات العامة كحلقة وصل بین الإدارة وجمهورها الداخليتعمل 

  :مؤشراتها

  .الإعلام بأحداث ومستجدات المؤسسة - 

  .ظروف العمل داخل المؤسسة - 

  .والخارجي طریقة التعامل مع جمهورها الداخلي - 

  

                                                           
  .59، ص1994قواعد البحث الاجتماعي، مكتبة القاهرة، مصر، : زیدان عبد الباقي  )1(
  .84، ص2006مدخل لمنهجیة البحث الاجتماعي، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، : أحمد عیاد  )2(
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  :الفرضیة الثانیة

  .سسةتعتمد العلاقات العامة على أسالیب ووسائل اتصالیة داخل المؤ 

  :مؤشراتها

  .استخدام الصحف للاتصال بالجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسة - 

  .استخدام المجلات للاتصال بالجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسة - 

  .استخدام الإذاعة للاتصال بالجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسة - 

  .استخدام الإنترنت للاتصال بالجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسة - 

  :الفرضیة الثالثة

  .توجد عراقیل تحد من فعالیة العلاقات العامة في المؤسسة موضوع الدراسة

  :مؤشراتها

  .عدم إدراك مفهوم العلاقات العامة - 

  .عدم إدراك الجمهور الداخلي للمؤسسة لدور إدارة العلاقات العامة - 

  .عدم وجود مختصین في مجال العلاقات العامة - 

  .لمخصصة للأنشطة الاتصالیةنقص المیزانیة ا - 

  :مجالات الدراسة -ثانیا

ویقصد بمجالات الدراسة حدود الدراسة التي نحن بصدد دراستها، إذ یجب علینا وضع حدود لهذه   

  :الدراسة من الناحیة العلمیة، وعلى هذا الأساس فإن مجالات دراستنا تتمثل فیما یلي
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لإجراء الدراسة، حیث أجریت هذه الدراسة في مدیریة  ویقصد به النطاق المكاني :المجال المكاني/ 1

الحمایة المدنیة لولایة جیجل، إذ یحدها من الشمال المدیریة العسكریة للبحریة الناحیة العسكریة الخامسة 

  .ومن الشرق الحي الإداري القدیم أو حي الفرسان ومن الغرب حي بن عاشور

منذ الاستقلال وهذا لمسایرة التطورات الاقتصادیة عرفت الحمایة المدنیة مراحل تطورات مختلفة 

  .والاجتماعیة في الوطن

تم إنشاء المصلحة الوطنیة للحمایة المدنیة على مستوى وزارة  1964-  1962ففي الفترة الممتدة من 

تحولت من مصلحة وطنیة  1976تم تأطیر مصالح الحمایة المدنیة، أما في سنة  1970الداخلیة سنة 

تم إعادة هیكلة الإدارة المركزیة والمحلیة، بحیث  1991یة العامة للحمایة المدنیة، وفي سنة إلى المدیر 

عرفت تنظیم وهیكلة جدیدة عن طریق تحدید صلاحیاتها، وتدعیم مصالحها وتأطیر مهمة الوقایة والتكوین 

  .العصري والتخطیط العلمي وتدعیم عملیة التفتیش والمراقبة، وإعداد دراسات تتماشى والتطور

ومن أجل القیام بالمهام الموكلة إلیها على أحسن وجه والتحكم في الوسائل البشریة والمادیة   

وإعداد خطط وقایة لمواجهة الكوارث ثم هیكلة الإدارة المركزیة للحمایة المدنیة إلى مدیریتان مفتشیة عامة 

لسلامة المواطنین وحمایتهم وحمایة  للمصالح وإلى مصالح خارجیة، وهذا حتى تتمكن من التغطیة الشاملة

  .ممتلكاتهم

یعتبر التنظیم الإداري للحمایة المدنیة لولایة جیجل تنظیم غیر معقد وبصورة مختصرة، كما أن   

التنظیم للمصالح المحلیة مكن من التكفل الفعلي والنوعي للمهام المنوطة للحمایة المدنیة، ومن هنا یمكن 

  :الإداري فیما یليلنا أن نختصر هذا التنظیم 

یمثل السلطة العلیا داخل الإدارة، یتمتع بكل الصلاحیات التي تخول له الحق في ممارسة مهامه : المدیر

  :بصفة مطلقة باسم القانون فمن حق المدیر أن

  .یشرف على المصالح الإداریة والعملیة - 

  .المعمول بها تنسیق مختلف الإسعافات عند وقوع الكوارث وفقا للأحكام التنظیمیة - 
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یحتلون المرتبة الثانیة بعد المدیر، كل رئیس یشرف على مصلحة معینة یسهر كل : رؤساء المصالح

  .رئیس مصلحة على ممارسة المهام المخولة إلیه على أكمل وجه

إن التنظیم الإداري للحمایة المدنیة یتمیز بقسم المصالح الإداریة حسب نشاط المؤسسة، أي   

یرة إلى مصالح تقنیة وإداریة، تتفرع مختلف هذه المصالح إلى أقسام ومكاتب من بین هذه تقسیم هذه الأخ

  :المصالح

  .مصلحة الوقایة - 

  .مصلحة الحمایة المدنیة - 

  .مصلحة الإدارة والإمداد - 

ونظرا للأهمیة البالغة التي تتمیز بها ولایة جیجل على مستوى القطر الجزائري فإن مدیریة   

مكاتب وهذا حسب ) 04(مصالح، تتفرع جذورها إلى ) 03(یة لولایة جیجل تتشكل من ثلاث الحمایة المدن

، والمتعلق 1992فبرایر سنة  12ل الموافق  ھ1412شعبان عام  8، المؤرخ في 94- 92المرسوم التنفیذي 

  :بتنظیم المصالح الخارجیة للحمایة المدنیة وعملها، تتمثل المصالح الثلاثة فیما یلي

  :تحتوي هذه المصلحة على أربعة مكاتب هي :ة الوقایةمصلح -1

  .مكتب المراقبة - 

  .مكتب الدراسات - 

  .مكتب الخرائط والأخطار الخاصة - 

  .مكتب الإحصاء والتوعیة - 

  .توجد هذه المكاتب بمقر المدیریة

  :تحتوي هذه المصلحة على أربعة مكاتب هي :مصلحة الحمایة المدنیة -2

  .مكتب المخططات - 
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  .كتب جهاز الحمایةم - 

  .مكتب الاتصالات العملیة - 

  .توجد هذه المكاتب بالوحدة الرئیسیة

  :تحتوي هذه المصلحة على أربعة مكاتب هي :مصلحة الإدارة والإمداد -3

  .مكتب المستخدمین - 

  .مكتب الأملاك - 

  .مكتب المحاسبة والمالیة - 

  .مكتب التكوین - 

  :المجال الزماني/ 2

بعد الموافقة من طرف اللجنة العلمیة  2019الدراسة النظریة في شهر فیفري تم الانطلاق في   

واستمرت إلى ماي، وذلك لصعوبة الوصول لمؤسسة توجد بها فرع للعلاقات العامة، وعلیه تم الانطلاق 

ماي استطعنا من خلالها  10في الجانب المیداني في أواخر شهر ماي، حیث قمنا بدراسة استطلاعیة في 

عض المعلومات المتعلقة بعمل المدیریة، ثم قمنا بإجراء مقابلة مع موظفي مصلحة التوثیق جمع ب

ماي وبعد إسترجاعها بتاریخ  20والإحصاء والتوعیة، ثم قمنا بتوزیع إستمارة المقابلة على الموظفین في 

سسات التي ماي قمنا بتفریغها، وقد واجهتنا صعوبة تطبیق الدراسة میدانیا ذلك أن أغلب المؤ  25

  .قصدناها قابلت طلبنا بالرفض، ربما بسبب الإجراءات الأمنیة المبالغ فیها التي تتبعها هذه المؤسسات

  :المجال البشري/ 3

، أي العاملین في المدیریة التي أجریت بها "المقصود بالمجال البشري هو الجمهور الداخلي"  

موظف موزعین كما هو  89ب  2019حیث قدروا سنة الدراسة وهي مدیریة الحمایة المدنیة لولایة جیجل، 

  )1(:موضح فیما یلي

                                                           
  .107أصول البحث العلمي، مكتب الفلاح، الكثب، ص: عبد المعطي محمد ومحمد السریكوسي  )1(
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  .14مصلحة الحمایة العامة  - 

  .17مصلحة الوقایة  - 

  .58مصلحة الإدارة والإمداد  - 

  :منهج الدراسة -ثالثا

إن أي باحث عند قیامه بإجراء دراسة معینة یجب أن یعتمد على منهج من أجل الوصول إلى   

  .النتائج المرجوة بدقة، فالمنهج هو الذي یوجه الباحث خلال مراحل بحثه المختلفة

العلمیة التي ینتجها أي دارس أو باحث في دراسته وتحلیله تلك الطریقة «: ویعرف المنهج بأنه  

لظاهرة معینة أو لمعالجة مشكلة معینة وفق خطوات بحث محددة من أجل الوصول إلى المعرفة الیقینیة 

  )1(»بشأن موضوع الدراسة والتحلیل

باحثون تتعدد المناهج في علم اجتماع وتختلف وذلك لتعدد وتنوع المواضیع، التي یتناولها ال  

بالدراسة إذ یجب على الباحث أن یختار المنهج المناسب لدراسته، أي أن طبیعة المواضیع والمشكلات 

المدروسة وأهداف الدراسة هي التي تحدد للباحث المنهج الذي سیعتمد علیه في دراسته، وفي دراستنا هذه 

الظواهر في زمن  فف إلى وصهو یهد"سنعتمد على المنهج الوصفي قصد دراسة واقع وأبعاد الدراسة، 

، ویعرف )2("الحاضر ویقوم بوصف ماهو موجود ویهتم بتحدید الظروف والعلاقات القائمة بین الظواهر

، كما هي قائمة في الوقت الحاضر، بقصد تشخیصها وكشف ....بأنه استقصاء ینصب على الظاهرة 

  ند حدود الظاهرة موضوع البحثجوانبها ولتحدید العلاقة بین عناصرها، فالمنهج الوصفي لا یقف ع

ولكنه یذهب إلى أبعد من ذلك، فیحلل یفسر ویقارن ویقیم الأدلة من أجل الوصول إلى تعلیمات ذات 

  .معنى تزید من رصید معارفنا للدراسة

ویعد المنهج الوصفي من أكثر المناهج انتشارا واستخداما في العلوم الاجتماعیة فهو یصور   

ي الواقع، كما یقوم على جمع البیانات بنوعیها الكمیة والكیفیة من أجل تحلیل وتفسیر الظاهرة كما هي ف

  .الظواهر واستخلاص النتائج التي تساعد على فهم الظاهرة موضوع الدراسة

                                                           
، 2010، 3وان المطبوعات الجامعیة، طتقنیات ومناهج البحث العلمي في العلوم السیاسیة والاجتماعیة، دی: عبد الناصر جندلي  )1(

  .14ص
  .100، ص2013 ،1ط ، منهجیة العلوم الاجتماعیة والبحث العلمي، دار الكتاب الحدیث، الجزائر: جمال معتوق  )2(
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  :عینة الدراسة -رابعا

یعد اختیار عینة الدراسة إحدى أهم خطوات البحث العلمي، وهي في دراستنا الحالیة تمثل   

  .الأفراد التي تؤخذ الدراسة، وللحصول على إجابات للتساؤلات المطروحة مجموعة

مجموعة الوحدات المختارة من مجتمع الدراسة، وذلك لتوفیر البیانات «: والعینة تعرف على أنها  

  )1(»التي تستخدم خصائص المجتمع

ة بحیث یمثل ذلك الجزء من المجتمع التي یجرى اختیارها وفق قواعد وطرق علمی«: وهي كذلك  

  .)2(»المجتمع تمثیلا صحیحا

التي تكون  الاحتمالیةوهي من العینات غیر «وقد اعتمدنا في دراستنا هذه على العینة القصدیة   

  .لكنها معبرة وتعطي صورة للمجتمع. )3(»فیها مفردات مجتمع البحث لیس لها ذات الفرصة في الاختیار

میحوثین من  08المدنیة بطریقة قصدیة والمتمثلة في واخترنا عینة الدراسة بمدیریة الحمایة   

المجتمع الكلي، فقمنا بالتعامل مع العاملین بجهاز العلاقات العامة المعبر عنه بمكتب الإحصاء والتوثیق 

  .والتوعیة فجاءت العینة بهذا العدد

  :أدوات جمع البیانات -مساخا

جمع المعطیات الكمیة والكیفیة حول الظاهرة تعتبر أدوات جمع البیانات الوسیلة التي تستخدم في   

أو الواقع الاجتماعي المدروس، كما تساعد في فهمه وتفسیره عند ما یتم عرضه وتحلیله لإصدار الحكم 

على مدى مصداقیة الفرضیات التي تربط بین المتغیرات التي یرى الباحث أنها تقود إلى وجود الظاهرة أو 

  .تمدنا على تقنیة الملاحظة والمقابلة والاستمارةالموقف موضوع الدراسة، وقد اع

  

  

                                                           
  .145، ص2005عمان،  ،4مناهج البحث العلمي، دار وائل للنشر، ط: أحمد حسن الرافعي  )1(
  .193، ص2009الأردن،  ،3ث العلمي، دار الثقافة للنشر والتوزیع، طأسالیب البح: كمال محمد الغربي  )2(
  .336، ص1983مقدمة في البحث الاجتماعي، دار النهضة العربیة، مصر، : محمد علي محمد  )3(
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  :الملاحظة -1

تلك العملیة التي یقوم فیها العقل «وهي وسائل جمع المعلومات والبیانات  أحدتعتبر الملاحظة   

بدور كبیر من خلال ملاحظة الظواهر وتفسیرها وإیجاد ما بینها من علاقات ولهذا فهي وسیلة هامة من 

  .)1(»ات تسهم إسهاما كبیرا في البحوث الوصفیة والكشفیة والتجریبیةوسائل جمع البیان

  .)2("توجیه الحواس ومراقبة سلوك معین وتسجیل جوانب ذلك السلوك" كما تعرف بأنها

ولقد تم استخدام الملاحظة في شكلها البسیط لجمع البیانات التي تخدم موضوع دراستنا، وذلك أثناء 

وخلال تنقلنا بین أقسامها أفادت هذه الأداة في ملاحظة العلاقات السائدة داخل زیارتنا المتعددة للمؤسسة 

، وأیضا ملاحظة طرف المسؤولینممارسة مهمة العلاقات العامة في المؤسسة من المؤسسة وكیفیة 

سمات أفراد مجتمع الدراسة خاصة أولئك الذین طُبقت علیهم استمارة البحث وسمحت لنا كذلك الملاحظة 

  .ظة واقع المؤسسة والظروف التي یعمل فیها الأفرادبملاح

  :المقابلة -2

تعد المقابلة من أهم الأدوات التي یعتمدها الباحث لجمع المعلومات حول موضوع بحثه، فهي   

بمثابة عملیة حواریة بین الباحث والمبحوث، للحصول على بیانات مباشرة ذات صلة بمشكلة البحث 

  .یتم تسجیل إجابات على تلك الأسئلة المطروحة من قبل الباحثونطرح من خلالها أسئلة، و 

أداة من أدوات البحث العلمي یستعملها الباحث للحصول على «: ویمكن تعریفها على أنها  

معلومات تساعده في الإجابة على تساؤلات بحثه أو اختبار فرضیات دراسته، وتعتمد على مقابلة الباحث 

  .)3(»مجموعة من الأسئلة تكون محددة بدقة أو على شكل نقاط للمبحوث وجها لوجه بغیة طرح

                                                           
  الإسكندریة ،1أسس ومبادئ البحث العلمي، مكتبة ومطبعة الأشعاع الفنیة، ط: فاطمة عوض صابر، میزفت علي حفاجة  )1(

  .132، ص2002
المرشد في البحث العلمي لطلبة التربیة البدنیة والریاضیة، دیوان المطبوعات والجامعیة، دط، : بوداود عبد الیمین وعطا االله أحمد  )2(

  .95، ص2009الجزائر، 
، جامعة سكیكدة، 2012، مجلة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، العدد الثامن، جوان الاجتماعيالمقابلة في البحث : نبیل حمیدش  )3(

  .الجزائر
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فالمقابلة هي عملیة التفاعل الذي یتم بین كل من یجري المقابلة، ومن یجرى معه المقابلة بغرض "

  .)1("الحصول على معلومات شافیة وصادقة

نا بالمقابلة الأولى وقد اعتمدنا في دراستنا على المقابلة أثناء إجراء الدراسة المیدانیة، حیث قم  

وهي مقابلة حرة كانت مع مدیر المؤسسة وموظفي ومصلحة الإحصاء والتوعیة والتوثیق، تم فیها 

  .الحصول على الموافقة لإجراء الدراسة المیدانیة، وقاموا بإعطائنا بعض النصائح

ؤسسة والبیئة الداخلیة حیث قاموا بتقدیم لنا العدید من التوجیهات ومعلومات عن الم :المقابلة الثانیة -

لها، ووضحوا لنا الرؤیة حول العدید من النقاط حول ظروف العمل والعاملین في إطار العمل، إضافة إلى 

  .تزویدنا بالهیكل التنظیمي للمؤسسة

 إضافة إلى أننا وجهنا لهم بعض الأسئلة المباشرة حول جهاز العلاقات العامة في مدیریة الحمایة المدنیة

  :ومنها

  ل للعلاقات العامة مكانة في الهیكل التنظیمي للمدیریة؟ه- 

  هل هي قسم أو مصلحة أو مكتب؟ - 

  ما هي الجهة التابعة لها؟ - 

  هل وجود قسم العلاقات العامة ضروري بالنسبة للمدیریة ككل؟ - 

  :استمارة المقابلة -3

لجمع البیانات والمعطیات  اعتمدنا أیضا في دراستنا على استمارة المقابلة إذ تعتبر كأداة رئیسیة  

تعتبر هذه الأداة من الأدوات الكمیة العلمیة للحصول على الحقائق والمعلومات "من میدان الدراسة، حیث 

لتحقیق أهداف الدراسة، وهي تحتوي على مجموعة من الأسئلة توجه للمبحوثین للحصول على معلومات 

  )2(".ة أو مغلقةحول الموضوع المدروس، وهذه الأسئلة قد تكون مقترح

                                                           
  .140، ص2003لیبیا،  ،1أسلوب البحث العلمي وتقنیاته، منشورات جامعة فاریونس، ط: عبد االله غامر الهاملي  )1(
، جامعة محمد )دكتوراه -ماجستیر -ماستر(مطبوعة محاضرات في المنهجیة إعداد بحوث الدراسات العلیا : بن واضح الهاشمي  )2(

  .90، ص2016سیلة، الجزائر، بوضیاف، الم
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أنها مجموعة من الأسئلة المكتوبة تستهدف من الإجابة علیها من جانب المبحوثین : "وتعرف أیضا

للحصول على حقائق وآراء موضوعیة في موضوع محدد، وتستخدم في المقابلات والبحوث التي یجریها 

  )1(".الأخصائیون الاجتماعیون لترشدهم في جمع البیانات بطریقة منهجیة منظمة

وسیلة لجمع المعلومات المتعلقة بموضوع البحث عن طریق إعداد استمارات تتم تعبئتها : "وتعرف أیضا

  )2(".من قبل عینة ممثلة من الأفراد، ویسمى الشخص الذي یقوم بإملاء الاستمارة بالمجیب

د سؤال، صیغت هذه الأسئلة وفق أبعاد ومؤشرات فرضیات الدراسة وق 31حیث اشتملت على   

  : قسمت إلى أربعة محاور هي

  لسن، المستوى التعلیمي والأقدمیةمتعلق بالبیانات الشخصیة ویحتوي على الجنس وا :المحور الأول

  .أسئلة 05 وضم

  .أسئلة 06بیانات متعلقة بوظیفة العلاقات العامة في المؤسسة، وتتكون من  :المحور الثاني

  .أسئلة 09صال المستخدمة، وتتكون من بیانات متعلقة بوسائل الات :المحور الثالث

 12بیانات متعلقة بالعراقیل التي تحد من فعالیة العلاقات العامة في المؤسسة وتتكون من  :المحور الرابع

  .سؤال

  :أسالیب تحلیل البیانات -سادسا

قا تعتبر عملیة التحلیل من أهم مراحل البحث العلمي باعتباره خطوة علمیة یقوم بها الباحث انطلا  

من تفریغ البیانات المتوصل إلیها عن طریق الأدوات المستخدمة في بحثه وعلى هذا الأساس وبعد 

الإنتهاء من الدراسة المیدانیة قمنا باستخراج المعطیات التي تضمنتها الإستمارة بغیة تحلیلها بشكل 

  .موضوعي وذلك بالاعتماد على طریقتین التحلیل الكلي والتحلیل الكیفي

وهو الذي یعبر عن الأرقام والإحصاءات الموضحة في الجداول البسیطة والمتعلقة  :ل الكميالتحلی

ویعتبر هذا الأسلوب  من أكثر الأسالیب شیوعا لعرض "بإجابات المبحوثین في شكل أرقام ونسب مئویة 

زالها بصورة البیانات وذلك نظرا لسهولته من ناحیة، وقدرته على استیعاب كم كبیر من البیانات بعد اخت

                                                           
  .25، ص2000قاموس الخدمة الاجتماعیة والخدمات الاجتماعیة، دار المعرفة الاجتماعیة، الأزرایطیة، : أحمد شفیق السكري  )1(
  .313، ص1998مناهج البحث العلمي تطبیقات إداریة اقتصادیة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، : أحمد حسین الرفاعي  )2(
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كمیة من ناحیة أخرى، بالإضافة لذلك فإن استعمال الجداول لعرض البیانات یسهل عملیة تحلیلها ویساعد 

  .)1("في استخلاص بعض النتائج الأولیة من خلال القیم الرقمیة للمتغیرات

وتفسیر وهو یعتمد على الجانب النظري في تحلیل البیانات عن طریق عرض النتائج  :التحلیل الكیفي

محاولة استنطاق الأعداد والتعبیر عنها بكلمات ومفاهیم ذات مضامین : "المعطیات الكمیة، بحیث یعد

ودلالات أبعد من المجرد أرقام صماء، فالتحلیل الكیفي یكسب المحتوى بعدا إنسانیا معبرا یساعد على 

في تدعیم البحث ورفع  ارتباط وتكامل أجزاء البحث ومختلف عناصره مع بعضها البعض، كما یساهم

  )2(".مستواه العلمي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
، الأردن، 2، دار صفاء للنشر، ط)الأسس النظریة والتطبیق(أسلیب البحث العلمي : ربحي مصطفى علیان وعثمان محمد غنیم  )1(

  .151، ص2008
  .144، ص2006أبجدیات المنهجیة في كتابة الرسائل الجامعیة، قسنطینة، : علي غربي وآخرون  )2(
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  :خلاصة

من خلال هذا الفصل الذي یمثل الجانب الأهم في الدراسة، الذي تم فیه تحدید الإطار المیداني   

للدراسة، وذلك بتحدید مجالات الدراسة الثلاث، وكذلك المنهج المستخدم وهي الوصفي التحلیلي، وذلك 

ع المدروس، أما فیما یخص أدوات جمع البیانات فقد استخدمنا كل من أداة الملاحظة لملائمة الموضو 

والمقابلة والاستمارة وغیرها من أدوات جمع البیانات وأیضا قمنا بتحدید أفراد العینة، وأخیرا اتبعنا أسلوبین 

  .في تحلیل البیانات وهما الأسلوب الكمي والأسلوب الكیفي

  



 

 

  

  

 عرض ومناقشة وتحلیل بیانات الدراسة: السادسالفصل 

  تمهید

  عرض وتفسیر البیانات -أولا

  سة في ضوء الفرضیاتمناقشة نتائج الدرا - ثانیا

  مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة  -ثالثا

  النتائج العامة للدراسة - رابعا

 خلاصة 
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  :تمهید

) مدیریة الحمایة المدنیة(ذا الفصل التعرف على واقع العلاقات العامة داخل المؤسسة یتم في ه  

إلى إثبات صحة أو (من خلال تفریغ البیانات المیدانیة وتحلیلها وتفسیرها في ضوء فرضیات الدراسة أولا 

ص إلى النتائج ، ثم مقارنة نتائج الدراسة مع بیانات الدراسات السابقة، وفي الأخیر نخل)نفي الفرضیات

  .العامة
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  الدراسة بیاناتتفریغ وتحلیل  -أولا

  البیانات العامة الأولیة: المحور الأول

  یمثل توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 01(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الجنس               الاحتمالات

  %75  6  ذكر

  %25  2  أنثى

  %100  8  المجموع

ن الشواهد الكمیة المتعلقة بمتغیر الجنس أن أغلب المبحوثین من جنس الذكور وهو ما یمثل تبی

  .%25مفردات فقط من جنس الإناث من بین العینة بنسبة ) 02(بینما نجد  %75نسبة 

 وعلیه یمكن القول بأن مدیریة الحمایة المدنیة تحكمها قوانین لا تفرق بین الذكر والأنثى في العمل  

، ویمكن إرجاع هذا التفاوت بتقدم العنصر الرجالي للعمل في المدیریة أكثر من ةالإداری الحهافي مص

النساء وهو حال أي مؤسسة أمنیة في المجتمع الجزائري المتحفظ في بعض فضاءات العمل بالنسبة 

  .للمرأة

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب السن): 02(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  لاتالسن                الاحتما

]20-30]  3  87,5%  

]30-40]  1  12,5%  

]40-50]  4  50%  

  %100  8  المجموع

من خلال الجدول یتضح لنا اختلاف الفئات العمریة لأفراد عینة الدراسة؛ حیث نلاحظ أن الفئة   

نسبة [ 30من  إلى أقل 20[، ثم تلیها فئة من %50ب تمثل أعلى نسبة والتي تقدر [ 50-40[العمریة 

  .%12,5نسبة [ 40إلى أقل من  30[، وجاءت في المرتبة الثالثة الفئة العمریة من 37%
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لاقات ـالع(وعلیه یمكن القول أن هناك تعدد للفئات العاملة بقسم التوثیق والإحصاء والتوعیة   

تجربة میدانیة  بین شباب وكهول، ومن إیجابیات ذلك الاستفادة من ذوي الخبرة الذین یملكون) العامة

وبالتالي ضمان السیر الحسن واللائق لوظیفة العلاقات العامة بالمدیریة هذا من جهة ومن جهة أخرى 

  .یسمح بانتقال الخبرة لدى الشباب العاملین بهذا القسم مما یساعدهم في تحسین قدراتهم المعرفیة

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي): 03(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  العینة               الاحتمالات

  0  0  إبتدائي

  0  0  متوسط

  %12,5  1  ثانوي

  %87,5  7  جامعي

  %100  8  المجموع

من خلال الجدول أعلاه یتضح بأن نسبة الجامعیین في قسم التوثیق والإحصاء والتوعیة   

، %12,5نسبة  ، أما المستوى الثانوي فقد قدرت%87,5بمدیریة الحمایة المدنیة بلغت ) العلاقات العامة(

  .في فئتي المستوى الإبتدائي والمتوسط) %0(انعدمت النسبة في حین 

من خلال المعطیات السابقة الذكر، نجد أن التوظیف في قسم التوثیق والإحصاء والتوعیة أو   

كمعیار، وهذه الخصوصیة القسم البدیل عن العلاقات العامة یعتمد على المستوى التعلیمي العالي 

  .الوظیفیة بالقسم، المتمثلة أساسا في ما یتطلب مؤهل علمي عالي

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب المركز الوظیفي): 04(جدول رقم 

                 الاحتمالات                    

  المركز الوظیفي               

  النسبة المئویة  التكرار

  %25  2  إطار

  %12,5  1  ل تحكمعما

  %62,5  5  عمال تنفیذ

  %100  8  المجموع
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في المقابل  %62,5ب من خلال الجدول یتضح بأن عمال التنفیذ یمثلون أعلى نسبة والتي تقدر   

وهو موظف سام، والذي یباشر مهام علیا وهو  %25نجد أن فئة الإطارات تمثل المرتبة الثانیة بنسبة 

حددة المهام وتمكنه من اتخاذ القرارات المصیریة بكل حریة، في حین الشخص الذي تسند له مسؤولیة م

وهو العمال المتحكمون في الوسائل الاتصالیة  %12,5جاءت المرتبة الثالثة لأعوان التحكم بنسبة 

  .كالاتصال بالجمهور عبر الإنترنت

قسم  القائم بمهام ومن هنا نستنتج أن توزیع الموظفین داخل قسم التوثیق والإحصاء والتوعیة وهو  

العلاقات العامة یختلف من صنف إلى آخر حسب طبیعة الوظیفة، حیث أن العمل بجهاز العلاقات 

العامة یتطلب فئة عمال التنفیذ بحكم أنهم من یقومون بتحقیق الشيء وإخراجه من حیز الفكر إلى حیز 

  .ى هذه الفئة من أجل ضمان استقرارهاالتطبیق، وهذا راجع لسیاسة المؤسسة بإتباع قوانینها فهي تحتاج إل

  یوضح توزیع أفراد العینة حسب الأقدمیة): 05(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارالأقدمیة             الاحتمالات                         

  0  0  سنوات 3أقل من 

  %50  4  سنوات 10سنوات إلى  3من 

  %25  2  سنة 17سنوات إلى  10من 

  %25  2  نة فما فوقس 17من 

  %100  8  المجموع

 10سنوات إلى  3لدیهم الأقدمیة من  %50تبین الشواهد الكمیة في الجدول أعلاه أن نسبة   

سنة فما فوق، في  17سنوات إلى  10من ذوي الأقدمیة من  %25ب سنوات، تلیها النسبة التي تساوت 

  .سنوات 3حین انعدمت عند الذین لدیهم الخبرة أقل من 

یحافظ على الموظفین ذوي ) العلاقات العامة(هذا راجع إلى أن قسم التوثیق والإحصاء والتوعیة و   

الخبرة كونهم أكثر إلماما بأسالیب العمل واحتكاكهم بمختلف الخدمات، وكذا معرفتهم بمختلف الإجراءات 

استقالات وغیاب  المتبعة في التعامل مع مختلف المشاكل التي قد تعترض عملها، وبالتالي عدم وجود

  .دوران العمل
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  البیانات المتعلقة بوظیفة العلاقات العامة داخل المؤسسة: المحور الثاني

  یوضح المهام التي یقوم بها قسم العلاقات العامة): 06(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات             

  0  0  الاتصال بالجمهور الداخلي

  %12,5  1  هور الخارجيالاتصال بالجم

الاتصال بالجمهور الداخلي 

  والخارجي

7  87,5%  

  %100  8  المجموع

من خلال بیانات الجدول أعلاه نلاحظ أن أغلبیة المبحوثین یقرون بأن المهام التي یقوم بها قسم   

، ثم %87,5ب العلاقات العامة أو القسم البدیل هي الاتصال بالجمهور الداخلي والخارجي بنسبة قدرت 

من المبحوثین یقرون بأن مهام قسم العلاقات العامة تتمثل في الاتصال بالجمهور  %12,5تلیها نسبة 

  .الخارجي فقط

الذي ) العلاقات العامة(ویمكن إرجاع ذلك إلى طبیعة العمل في قسم التوثیق والإحصاء والتوعیة   

أجل تسهیل مهام الأفراد العاملین  یتطلب ضرورة تنسیق الاتصال بین الجمهور الداخلي والخارجي من

داخل المدیریة، وكذلك من مهام قسم العلاقات العامة أن یمارس جمیع المهام المتعلقة بالجمهور الخارجي 

من خلال قیامه بحملات تحسیسیة وتوعویة وإرشادیة بقصد توجیههم بالأخص في المناسبات الدینیة 

  .لإعلام والاتصال داخل المدیریةوالأعیاد الوطنیة، إضافة إلى تنصیب خلیة ا

  یوضح المهام التي لا یمارسونها وینص علیها القانون الداخلي): 07(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار                       الاحتمالات            

  0  0  نعم

  %100  8  لا

  %100  8  المجموع
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، أي أن %100أفراد العینة أجابوا بنعم ذلك بنسبة  توضح المعطیات الموجودة في الجدول أن كل  

  .كل أفراد العینة یمارسون المهام التي ینص علیها القانون الداخلي للمؤسسة

ویمكن إرجاع ذلك إلى نوعیة المهام التي تنص علیها القوانین ببساطتها وعدم تعقیدها ما یسمح للأفراد 

ت ومهارات وكفاءات الأفراد ما یسمح بإنجاز المهام على بالقیام بها بسهولة ، وكذلك تناسبها مع قدرا

  .أكمل وجه

  یوضح المهام التي یجب أن تسند إلى جهاز العلاقات العامة): 08(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات                                   

  %25  2  تمارس جمیع المهام المتعلقة بالجمهور الخارجي

  %12,5  1  تكون وسیط بین العمال والمسؤول الأول

تسهیل الاتصال بین المصالح داخلیا وبین المؤسسة 

  .والمواطن خارجیا
1  12,5%  

  %25  2  تكوین اختصاصیین في مجال الاتصال والإعلام

  %25  2  تنصیب خلیة الإعلام والاتصال

  %100  8  المجموع

من خلال المعطیات المبینة في الجدول یتضح أن أغلبیة المبحوثین یقرون بأن المهام التي تسند   

إلى جهاز العلاقات العامة تتمثل في أنه یمارس جمیع المهام المتعلقة بالجمهور الخارجي، وكذلك تكوین 

ب الاتصال والإعلام، وأیضا تنصیب خلیة الإعلام والاتصال وذلك بنسبة قدرت  اختصاصیین في مجال

یرون بأن مهام جهاز العلاقات العامة تتمثل في تكوین وسیط بین  %12,5، في حین نجد نسبة 25%

العمال والمسؤول الأول، وكذلك تسهیل الاتصال بین المصالح داخلیا وخارجیا بین المؤسسة والمواطن 

  .خارجیا

ویمكن إرجاع ذلك إلى أهمیة جهاز العلاقات باعتباره وظیفة داخل المدیریة یلعب دور فعال إذ   

  .یعمل على التنسیق بین الجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسة ویهتم بشؤون الاتصال داخل المدیریة

  



 الفصل السادس عرض ومناقشة وتحلیل بیانات الدراسة

 

 
87 

  یوضح تمكن موظف العلاقات العامة من المهام الموكلة إلیه): 09(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار                                    الاحتمالات

  %100  8  نعم

  0  0  لا

  %100  8  المجموع

من خلال المعطیات الموضحة في الجدول نستنتج أن موظفي العلاقات العامة في المدیریة   

  .%100بة متمكنون من المهام الموكلة إلیهم؛ حیث أجاب كل أفراد العینة بنعم وذلك بنس

ویمكن إرجاع ذلك إلى أن موظفي قسم العلاقات العامة في المدیریة یولون أهمیة كبیرة لمهمتهم   

وأنهم على درایة تامة بمسؤولیتهم، ویمكن إرجاع ذلك أیضا إلى الأهمیة التي تولیها المؤسسة لقسم 

  .لخبرة في العلاقات العامةالعلاقات العامة واهتمامها بجلب الأفراد من ذوي الشهادات العلیا وذوي ا

  یوضح إذا كان نجاح المؤسسة مرتبط بأداء قسم العلاقات العامة لمهامه): 10(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات             

  %100  8  نعم

  0  0  لا

  %100  8  المجموع

ب نلاحظ أن كل أفراد العینة أجابوا بنعم بنسبة قدرت  من خلال البیانات الموضحة في الجدول  

  .؛ حیث یقرون بأن نجاح المؤسسة مرتبط بأداء قسم العلاقات العامة لمهامه100%

ویمكن إرجاع ذلك الدور الفعال الذي یلعبه قسم العلاقات العامة في المدیریة، وكذا لما یعطیه   

خلال اهتمامه بإیصال المعلومات للأفراد على أكمل  موظفي القسم من اهتمام كبیر لمهامهم، وذلك من

  .وجه لضمان إنجاز المهام بالشكل المطلوب وكذا ضمان السیر الحسن للعمل

  

  



 الفصل السادس عرض ومناقشة وتحلیل بیانات الدراسة

 

 
88 

  یوضح الفرق بین مهام قسم العلاقات العامة وقسم المستخدمین): 11(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات                                   

قسم المستخدمین ینشط على المستوى الداخلي ویهتم 

بشؤون الموظفین بینما قسم العلاقات العامة یهتم 

  .بالحملات التحسیسیة مع الجمهور

2  25%  

قسم المستخدمین هو النواة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة 

جهاز  وهذا القسم هو الذي یختار الكفاءات لتسییر

  .العلاقات العامة

2  25%  

قسم المستخدمین یهتم بالحیاة الوظیفیة للموظف من تاریخ 

توظیفه إلى غایة انقطاع عمله وقسم العلاقات العامة له 

  .مهام خارجیة

3  37,5%  

  %12,5  1  یعتبر قسم العلاقات العامة مكمل لقسم المستخدمین

  %100  8  المجموع

في الجدول یتضح أن أغلبیة المبحوثین أجابوا أن قسم المستخدمین من خلال البیانات الموجودة   

یهتم بالحیاة الوظیفیة للموظف من تاریخ توظیفه إلى غایة انقطاع عمله، وقسم العلاقات العامة له مهام 

أجابوا بأن قسم المستخدمین ینشط على المستوى الداخلي  %25، تلیها نسبة %37,5خارجیة بنسبة بلغت 

ون الموظف، بینما قسم العلاقات العامة یهتم بالحملات التحسیسیة مع الجمهور، وكذلك بأن ویهتم بشؤ 

قسم المستخدمین هو النواة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة، وهذا القسم هو الذي یختار الكفاءات لتسییر 

ة لقسم یجیبون بأن قسم العلاقات العامة تكمل %12,5جهاز العلاقات العامة، في حین نجد نسبة 

  .المستخدمین

 ویمكن إرجاع ذلك إلى موقع كل قسم في الهیكل التنظیمي للمدیریة، وكذلك طبیعة المهام التي  

یقوم بها كل قسم داخل المدیریة؛ إذ نجد أن قسم المستخدمین من یهتم بالمسار الوظیفي للوظیفة من 

یهتم بالاتصال الداخلي والخارجي  توظیف وترقیة وغیرها من المهام، في حین أن قسم العلاقات العامة

للمؤسسة والتنسیق بینهما وتوصیل المعلومات اللازمة للموظفین وإحاطة المؤسسة بكافة التغیرات البیئیة 

  .الخارجیة لضمان سیر العمل بالشكل المطلوب
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 وعلیه نلاحظ أن لأفراد عینة الدراسة آراء مختلفة في التمییز بین القسمین، أي هناك خلط بین  

  .وقسم المستخدمین) العلاقات العامة(مهام قسم التوظیف والإحصاء والتوعیة 

  البیانات المتعلقة بوسائل الاتصال المستخدمة: المحور الثالث

  تخدمها المؤسسة للاتصال بالعاملینالتي تس أسالیب الاتصال): 12(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار                         الاحتمالات        

  أسالیب الاتصال المباشر

  %25  2  المقابلات الشخصیة

  %50  4  الاجتماعات

  %12,5  1  الزیارات

  %12,5  1  معارض

  %100  8  المجموع

  یوضح وسائل الاتصال غیر المباشر): 13(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار                         الاحتمالات        

وسائل الاتصال غیر 

  المباشر

  %12,5  1  الإنترنت

  %25  2  الهاتف

  0  0  الفاكس

  %37,5  3  التقریر السنوي

  %25  2  الرسائل الإخباریة

  %100  8  المجموع

من خلال الجدولین الموضحان أعلاه نلاحظ أن الأسلوب الأكثر استعمالا للاتصال بالعاملین هو   

، ثم المقابلات الشخصیة والهاتف %37,5ب لتقریر السنوي بنسبة قدرت ، یلیها ا%50الاجتماعات بنسبة 

  .%12,5ب ، وأخیرا الزیارات والمعارض والإنترنت بنسبة قدرت %25والرسائل الإخباریة بنسبة 

ومنه نستنتج أن من أكثر الأسالیب الاتصالیة التي یستخدمها القسم البدیل للعلاقات العامة   

لاجتماعات، وعلیه فإن إجابات المبحوثین جاءت بدرجات متفاوتة، واعتمادهم للاتصال بالعاملین هي ا
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على الاجتماعات كأسلوب اتصالي داخل القسم البدیل للعلاقات العامة وهو قسم التوثیق والإحصاء 

والتوعیة یعبر على مدى فعالیة هذا النوع من الأسالیب الاتصالیة داخل هذا القسم وهذا یدل على أن 

ة تعتمد بصفة أكبر على الأسالیب الاتصالیة المباشرة واهتمامها بهذا النوع یرجع لإدراكها لمردودیة المدیری

  .هذا النوع من الأسالیب الاتصالیة في التواصل مع العاملین

  یوضح توزیع المبحوثین حول الوسائل الأكثر تأثیرا): 14(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار              الاحتمالات              

  %62,5  5  الاجتماعات

  %25  2  الهاتف

  %12,5  1  الإنترنت

  %100  8  المجموع

یوضح الجدول أعلاه والمتعلق برأي المبحوثین حول الوسائل الأكثر تأثیرا في التواصل داخل قسم   

من أفراد  %62,5لمدیریة أن نسبة التوثیق والإحصاء والتوعیة، أي القسم البدیل عن العلاقات العامة با

أقروا بأن  %25العینة أكدوا أن الاجتماعات هي الوسیلة الأكثر استعمالا بالمدیریة، في حین جاءت نسبة 

أكدوا أن  %12,5ب الهاتف من الوسائل المستخدمة في الاتصال بالجمهور الداخلي، تلیها نسبة قدرت 

  .ةشبكة الإنترنت تستخدم داخل المدیریة بكثر 

وعلیه نستنتج أن الاجتماعات جاءت في المرتبة الأولى وهذا راجع إلى كونها الوسیلة التقلیدیة   

الأكثر استعمالا وتأثیرا داخل المؤسسة، إضافة إلى كونها إحدى الوسائل الاتصالیة المباشرة التي لا 

 %50أكدت فیه نسبة  الذي) 1- 12(تتطلب وسائل وإمكانیات ضخمة، وهذا ما أكدته نتیجة الجدول رقم 

  .أن الاجتماعات هي أكثر أسالیب الاتصال المباشر
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یوضح مدى مساهمة وسائل الاتصال في تقدیم إضافة جدیدة لممارسة أنشطة ): 15(جدول رقم 

  العلاقات العامة في المؤسسة

  النسبة المئویة  التكرار                        الاحتمالات              

  %87,5  7  نعم

  %12,5  1  لا

  %100  8  المجموع

من خلال هذا الجدول والمتعلق بمدى مساهمة وسائل الاتصال في تقدیم إضافة جدیدة لممارسة   

بالمدیریة، نجد أن نسبة ) العلاقات العامة(أنشطة العلاقات العامة في قسم التوثیق والإحصاء والتوعیة 

تصالیة تقدم إضافیة كبیرة في مزاولة وممارسة أنشطة من المبحوثین أكدوا أن الوسائل الا 87,5%

صرحوا بأن وسائل الاتصال لم تقدم أي  %12,5بالعلاقات العامة داخل المدیریة، تلیها نسبة قدرت 

إضافة جدیدة لممارسة العلاقات العامة وهذا التباین في النسبة ربما یرجع إلى عدم الفهم الجید لوظیفة 

  .م إتاحة وسائل الاتصال أمامهمالعلاقات العامة أو لعد

وعلیه نستنتج أن وسائل الاتصال تقدم إضافة جدیدة في ممارسة أنشطة العلاقات العامة كونها   

  .تساعد القائم بها على سرعة الاتصال بالجمهور

  یوضح الأسالیب المعتمدة في الاتصال بالجماهیر الداخلیة في المؤسسة): 16(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار        الاحتمالات       

  %62,5  5  اتصال مباشر

  %37,5  3  اتصال غیر مباشر

  %100  8  المجموع

من خلال الجدول المتعلق بالأسالیب المعتمدة في الاتصال بالجماهیر الداخلیة تبین أن نسبة   

لاتصال بین الموظفین والإدارة وجها لوجه من المبحوثین یفضلون الاتصال المباشر أي ا 62,5%

یفضلون الاتصال غیر  %37,5كالاجتماعات والندوات لأنها تكون أكثر تأثیرا، في حین نجد نسبة 

  .المباشر إما عن طریق الهاتف أو الإنترنت وهذا لتسهیل الاتصال أكثر داخلیا بین الإدارة والعاملین



 الفصل السادس عرض ومناقشة وتحلیل بیانات الدراسة

 

 
92 

سیلة تتیح فرصة اتصال العمال مع الإدارة بطریقة وعلیه نستنتج أن الاتصال المباشر هو و   

  .مباشرة الأمر الذي یعتبر ضروریا لتحقیق التفاعل والتفاهم وتبادل الخبرات بین مختلف المصالح والأقسام

  یوضح مجالات استخدام الوسائل الاتصالیة): 17(جدول رقم 

  النسبة المئویة  رارالتك                        الاحتمالات              

  %12,5  1  التخطیط

  %25  2  المتابعة

  0  0  إعداد البحوث والتقاریر

  %62,5  5  الاتصال بجماهیر المؤسسة

  %100  8  المجموع

بالمدیریة ) العلاقات العامة(من خلال الجدول أعلاه یتضح أن قسم التوثیق والإحصاء والتوعیة   

تلیها  %62,5سواء كانت داخلیة أو خارجیة وذلك بنسبة یستخدم وسائل للاتصال بجماهیر المؤسسة، 

تمثل استعمال  %12,5من الذین یستعملون هذه الوسائل لغرض المتابعة في حین نجد  %25نسبة 

  .وسائل اتصالیة بغرض التخطیط ورسم سیاسة وأهداف خاصة بالعلاقات العامة

سة، فالجهة المكلفة بالعلاقات وعلیه نستنتج أن لوسائل الاتصال دور كبیر في نجاح أي مؤس  

  .العامة في مدیریة الحمایة المدنیة تعتمد على وسائل متنوعة للاتصال بجماهیرها بدرجة كبیرة

  یوضح إذا كان للمؤسسة موقع إلكتروني خاص بها): 18(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات             

  %87,5  7  نعم

  %12,5  1  لا

  %100  8  المجموع

من خلال الجدول الذي یوضح إن كان للمؤسسة موضوع الدراسة موقع إلكتروني خاص بها   

تستخدمه؛ حیث نجد أن أغلبیة المبحوثین أفصحوا بأن لمدیریة الحمایة المدنیة موقع إلكتروني وذلك 
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لات المدیریة ونشاطاتها والخدمات التي من أجل إطلاع الجمهور الخارجي على انشغا %87,5بنسبة 

  .من أفراد العینة أفصحوا أن المؤسسة لا تملك موقع إلكتروني خاص بها %12,5تقدمها، في حین نجد 

وعلیه نستنتج أن لمدیریة الحمایة المدنیة موقع إلكتروني خاص بها إذ یمثل جوهر الحضور   

ا تمثیل فعال أمام جماهیرها فهي تتعامل معه على الإلكتروني لها فهو بمثابة هویة للمؤسسة، ویمثله

  .أساس أنه ینوب عنها في حقل الأعمال الإفتراضیة ومن خلاله تستطیع جذب الجمهور

  یوضح ترتیب وسائل الاتصال حسب درجة استخدامها): 19(جدول رقم 

  ةالنسبة المئوی  التكرار  الاحتمالات             

  %12,5  1  المجلات والمطویات

  %37,5  3  الهاتف والفاكس

  %25  2  الاجتماعات

  0  0  الإنترنت

  %25  2  الإعلانات

  %100  8  المجموع

مثلت وسیلة الاتصال الأكثر استخداما بدرجة  %37,5من خلال هذا الجدول یتضح أن نسبة   

ثم  %25ب لإعلانات بنسب متساویة قدرت كبیرة هي الهاتف والفاكس، وفي الدرجة الثانیة الاجتماعات وا

  .، في حین لم یفضل أحد استخدام الإنترنت%12,5تلیها المجلات والمطویات بنسبة 

تشیر هذه النسب إلى أن الوسیلة الأساسیة المستخدمة هي الهاتف والفاكس وذلك نظرا لتوفرها   

لا یعني إهمال الوسائل الأخرى فهي الدائم والمكثف في المدیریة والسهولة في الاستعمال غیر أن هذا 

  .تأخذ بعین الاعتبار وتعتبر متكاملة في تنفیذ نشاطات العلاقات العامة في المدیریة
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  یوضح تقییم وسائل اتصال العلاقات العامة الموجودة داخل المؤسسة): 20(جدول رقم 

  نسبة المئویةال  التكرار                        الاحتمالات              

  %25  2  جیدة

  %75  6  متوسطة

  0  0  ضعیفة

  %100  8  المجموع

من أفراد العینة كان تقییمهم للوسائل والأسالیب  %75من خلال الجدول أعلاه یتضح أن نسبة   

ممثلة للفئة التي كان تقییمها بأن هذه الوسائل  %25الاتصالیة المعتمدة بالمؤسسة بمتوسطة، تلیها نسبة 

  .یب الاتصالیة المعتمدة داخل المؤسسة جیدةوالأسال

مما سبق یمكن القول أن تصریحات المبحوثین جاءت معبرة على نوعیة الوسائل والأسالیب   

الاتصالیة الأكثر إتباعا بالمؤسسة، وهذه التصریحات ترجع بالأساس إلى كون هذه الأسالیب الاتصالیة 

إبداء مختلف وجهات النظر اتجاه ما تلقوه من مجموع المعتمدة لم تتح لهم الفرصة للرد والتعبیر و 

مضامین اتصالیة متنوعة، ویرجع ذلك أیضا إلى كون هذه الوسائل والأسالیب الاتصالیة تمكن المؤسسة 

من تحسین الاتصال الداخلي والخارجي والتواصل بین المستخدمین، وهذا ما أكدته نتیجة الجدول رقم 

؛ حیث أقروا بأن نجاح المؤسسة مرتبط بأداء قسم العلاقات العامة %100الذي أكدت فیه نسبة ) 10(

  .لمهامه

  العراقیل التي تحد من فعالیة العلاقات العامة في المؤسسة: رابعالمحور ال

  یوضح المكانة التي تحظى بها العلاقات العامة في المؤسسة ):21(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار                       الاحتمالات                      

  %12,5  1  مكانة عالیة ومرموقة

  %25  2  مكانة دنیا

  %62,5  5  لا تحظى بمكانة في الهیكل التنظیمي

  %100  8  المجموع
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نلاحظ من خلال هذا الجدول المتعلق بالمكانة التي تحظى بها العلاقات العامة في المؤسسة أنه   

أكدوا أن العلاقات لا تحظى بمكانة في الهیكل التنظیمي للمدیریة؛ حیث قدرت نسبة  تقریبا كل أفراد العینة

اعتبروا أن العلاقات العامة تحظى  %25من عدد أفراد العینة، في حین نجد  %62,5ب هؤلاء الأفراد 

الیة ومرموقة في الهیكل من المبحوثین صرحوا بأن لها مكانة ع %12,5بمكانة دنیا، وأخیرا نسبة 

لتنظیمي، والمبحوث هنا عندما یجیب على الأسئلة المتعلقة بقسم العلاقات العامة فهو یقصد مكتب ا

التوثیق والإحصاء والتوعیة، ذلك أن هذا القسم یقوم بمهام قسم العلاقات العامة، أي أن قسم العلاقات 

لّ على شيء فهو یدل العامة في مدیریة الحمایة المدنیة موجود كوظیفة ولیس موجود كإسم، وهذا إن د

في سلم التطور العالمي الذي تشهده المؤسسات ) المؤسسة الجزائریة(على موقعة مدیریة الحمایة المدنیة 

  .والتي یعتبر قسم العلاقات العامة أحد مؤشراتها الهامة

یل نجد تناقض بین النتائج وهذا دل) 10(ولكن عند مقارنتنا نتائج هذا الجدول وبنتائج الجدول رقم   

  .على أن العمال لیس لهم درایة كافیة بالمهام الموجهة لهم

على عدد كافي من ) العلاقات العامة(یوضح توفر قسم التوثیق والإحصاء والتوعیة ): 22(جدول رقم 

  الأفراد للقیام بالعمل

  النسبة المئویة  التكرار                       الاحتمالات              

  %37,5  3  نعم

  %62,5  5  لا

  %100  8  المجموع

من المبحوثین یرون بأن المؤسسة  %62,5من خلال الجدول أعلاه تبین لنا بأن ما یمثل نسبة   

من المبحوثین یرون أن  %37,5تتوفر على عدد كافي من الأفراد للقیام بأنشطة العلاقات العامة، بینما 

  ).العلاقات العامة(ثیق والإحصاء والتوعیة المؤسسة تفتقد لعدد كافي من العمال في قسم التو 

وعلیه یمكن القول أنه من الضروري توفر هذا القسم على العدد الكافي من الأفراد للقیام بأنشطة   

العلاقات العامة من أجل ضمان السیر الحسن لأنشطة المدیریة خاصة في المؤسسات الخدماتیة التي لها 

  .اتصالات داخلیة وخارجیة
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  یوضح احتواء المدیریة على التجهیزات المناسبة من أجل ضمان العمل): 23(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات             

  %12,5  1  نعم

  %87,5  7  لا

  %100  8  المجموع

ى التجهیزات المناسبة من خلال الجدول أعلاه والمتعلق برأي المبحوثین حول احتواء المدیریة عل  

من أجل ضمان العمل، حیث نجد الأغلبیة التامة من أفراد العینة أكدوا أن المدیریة یوجد بها نقص في 

في حین مثلت  %87,5ب التجهیزات المناسبة من أجل ضمان السیر الحسن للعمل داخلها بنسبة قدرت 

التجهیزات والوسائل المناسبة من أجل المبحوثین الذین صرحوا بأن المؤسسة تحتوي على  %12,5نسبة 

  .سیر العمل داخل المؤسسة

ومن فإن غالبیة أفراد العینة یرون بأن المدیریة لا تحتوي على التجهیزات المناسبة من أجل   

ضمان السیر الحسن للمدیریة ولمختلف نشاطاتها وهذا یدل على أن المدیریة لم تمنح لهذا القسم المكانة 

  .اللازمة

  یوضح توفر الرغبة في العمل في قسم العلاقات العامة من طرف المبحوثین): 24(م جدول رق

  النسبة المئویة  التكرار                        الاحتمالات              

  %75  6  نعم

  %25  2  لا

  %100  8  المجموع

" نعم"بأجابوا  %75ب ة من خلال بیانات الجدول أعلاه أن نسبة كبیرة من أفراد العینة والمقدر   

 %25تتوفر لدیهم الرغبة في العمل في قسم العلاقات العامة من طرف المبحوثین، في حین تقابلها نسبة 

أي عدم توفر الرغبة في العمل في قسم العلاقات العامة من " لا"بمن بقیة المبحوثین ممن كانت إجاباتهم 

  .طرف بعض المبحوثین
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ه النتائج یمكن القول بأن جل الموظفین في قسم العلاقات العامة وعلیه من خلال ما بینته هذ  

توجد لدیهم رغبة في العمل، وكذلك عدم تعرضهم للمشاكل والعراقیل والرضا على الأجور، وهذا ما 

  .یمكنهم من توظیف إمكانیاتهم ومهاراتهم ضمن هذا المجال

  مؤسسة یؤدي دوره على أكمل وجهیوضح إذا كان مسؤول العلاقات العامة في ال): 25(جدول رقم 

    النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات                             

  6  نعم

  %50  4  مساعدة العمال

75%  
  %12,5  1  توجیههم

تقدیم النصائح والإرشادات 

  لهم

1  12,5%  

  %25  2  لا

    %100  8  المجموع

أعلاه والمتعلق برأي المبحوثین في الدور الذي یقوم بهم سؤول العلاقات العامة  یوضح الجدول  

في المؤسسة، إذ أن أغلب المبحوثین أجابوا بأن مسؤول العلاقات العامة یقوم بدوره على أكمل وجه بنسبة 

 وهي أعلى نسبة تلیها تقدیم النصائح والإرشادات %50وذلك بمساعدة العمال بنسبة  %75ب قدرت 

من أفراد العینة الذین صرحوا بأن مسؤول  %25، في حین نجد نسبة %12,5للعمال وتوجیههم بنسبة 

  .العلاقات العامة لا یقوم بالدور المناسب الموكل إلیه

وعلیه نستنتج بأن مسؤول العلاقات العامة یقوم بالأعمال الموكلة إلیه من مساعدة العمال   

ح والإرشادات لهم وبالتالي وجود علاقة وطیدة بین المسؤول الأول وتوجیههم، إضافة إلى تقدیم النصائ

  .وباقي الموظفین یعتبر أمر ضروري من أجل السیر الحسن للعمل داخل المدیریة
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  یوضح توزیع المبحوثین حسب كیفیة اعتبارهم لعمل العلاقات العامة): 26(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار               الاحتمالات              

  %25  2  بسیط روتیني

  %75  6  معقد

  %100  8  المجموع

تشیر المعطیات الموجودة في الجدول أعلاه المتعلقة بتوزیع المبحوثین حسب كیفیة اعتبار أفراد   

عمل معقد  العینة لعمل العلاقات العامة، أن النسبة الأكبر من المبحوثین یعتبرون عمل العلاقات العامة

 %25من أفراد العینة في حین نجد  %75ب یحتاج إلى متخصصین في هذا المجال، وقد قدرت نسبتهم 

  .هي نسبة صغیرة جدا مقاربة بالأولى اعتبروا بأن عمل العلاقات العامة هو عمل بسیط روتیني

لى متخصصین ومنه فإن أغلبیة أفراد العینة یعتبرون أن عمل العلاقات العامة هو عمل یحتاج إ  

في هذا المجال، نظرا لكون العلاقات العامة أصبحت علم قائم بذاته لذلك فهو یحتاج إلى خبراء مختصین 

وذلك من أجل السیر الحسن لنشاط المدیریة، ومن أجل الوصول إلى الأهداف التي تسعى إلى تحقیقها، 

عكس ما أكدته نتیجة الجدول رقم وهذا یدل أن موظفي العلاقات العامة غیر متمكنین من الوظیفة على 

أنهم متمكنون من المهام الموكلة إلیهم، وهذا یدل على أنهم یفتقدون  %100التي أكدت فیه نسبة ) 09(

  .إلى الفهم الجید لوظیفة العلاقات العامة

  یوضح توزیع المبحوثین حسب رأیهم في المعوق الرئیسي لنشاط العلاقات العامة): 27(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  لات              الاحتما

  %37,5  3  عدم الفهم الجید للعلاقات العامة

  %50  4  غیاب متخصصین في هذا المجال

  %12,5  1  غیاب المهارات الاتصالیة

  %100  8  المجموع

ات العامة في المدیریة أن یوضح الجدول المتعلق برأي المبحوثین في المعوق الرئیسي للعلاق  

الأغلبیة التامة من أفراد العینة یرون بأن العلاقات العامة تواجهها عدة عقبات، إذ تعتبر نسبة كبیرة جدا 
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تدل على أن العلاقات العامة تواجه عدة صعوبات وعراقیل داخل المدیریة؛ حیث توزعت آراء المبحوثین 

اطات العلاقات العامة عدم وجود متخصصین في المجال حول هذه العقبات فكان المعوق الرئیسي لنش

خاصة بعدم الفهم  %37,5ومثلت أعلى نسبة من أفراد العینة، تلیها مباشرة نسبة  %50وجاءت نسبة 

الجید للعلاقات العامة، أما أصغر نسبة فكانت تمثل أفراد العینة الذین اعتبروا غیاب المهارات الاتصالیة 

  .%12,5ب لعامة وذلك بنسبة قدرت معوق لنشاط العلاقات ا

وعلیه فالملاحظ أن العلاقات العامة تواجه جملة من المعوقات تقف أمام نشاط العلاقات العامة   

  .في المدیریة، إذ كانت هذه المعوقات متمثلة في عدة أسباب متنوعة ومتفاوتة فیما بینها

  ص التي تواجه وظیفة العلاقات العامةیوضح توزیع أفراد العینة حسب طبیعة النقائ): 28(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات              

  %25  2  مادیة

  %62,5  5  معنویة

  %12,5  1  مادیة معنویة

  %100  8  المجموع

اجه وظیفة یتبین من خلال الجدول أعلاه المتعلق برأي المبحوثین في طبیعة النقائص التي تو   

من أفراد العینة الذین أكدوا ذلك،  %62,5العلاقات العامة بالمؤسسة هي نقائص معنویة، وذلك بنسبة 

من المبحوثین الذین اعتبروا أن  %12,5ممثلة لمجموع النقائص المادیة، وأخیرا نسبة  %25تلیها نسبة 

  .النقائص مادیة ومعنویة في آن واحد

تدل على نقائص معنویة تواجه وظیفة العلاقات العامة بالمدیریة  وعلیه فإن إجابات المبحوثین  

وتتمثل النقائص المعنویة في غیاب التحفیز والتشجیع من طرف المسؤولین الذي أنتج حاجز أمام الأداء 

الفعلي، أما النقائص المادیة فتتمثل في غیاب المنح المالیة والأجور أي لا تلبي حاجیات الموظفین 

  .دي هذه النقائص بنوعیها إلى تعطیل الأداء الفعلي لوظیفة العلاقات العامةوبالتالي تؤ 
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یوضح قیام المؤسسة بإعداد دورات تكوینیة وتدریبیة خاصة بالعلاقات العامة في ): 29(جدول رقم 

  المؤسسة

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات              

  %37,5  3  نعم

  %62,5  5  لا

  %100  8  المجموع

یمثل الجدول أعلاه والمتعلق برأي المبحوثین في قیام المؤسسة بإعداد دورات تكوینیة وتدریبیة   

خاصة بالعلاقات العامة في المؤسسة وكانت النسبة الأعلى أن مسؤول العلاقات العامة لا یتلقى دورات 

أما الذین صرحوا بأنهم تلقوا دورات تكوینیة فكانت  %62,5ب تكوینیة تنمي مهاراته؛ حیث قدرت نسبتهم 

  .فهي نسبة ضعیفة مقارنة بالتي سبقتها %37,5ب نسبتهم 

وعلیه نخلص أن مسؤولي العلاقات العامة لا یتلقون دورات تدریبیة وتكوینیة، وبالتالي لا یوجد   

لوظیفتهم وهذا ما أكد علیه المسؤول اهتمام بالتكوین الذي ینمي معارفهم ویزید من معارفهم وفهمهم الجید 

  .الأول عند مقابلتنا له

  یوضح المشاكل التي تواجه الموظفین داخل المؤسسة): 30(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات              

  %62,5  5  مشاكل متعلقة بالعمل

  %25  2  مشاكل متعلقة بالزملاء

  %12,5  1  شاكل متعلقة بالرئیسم

  %100  8  المجموع

من خلال الجدول أعلاه والممثل لآراء المبحوثین في نوع المشاكل التي تواجههم داخل المدیریة    

اتضح بأن المشاكل التي تواجه الموظفین داخل المؤسسة هي مشاكل متعلقة بالعمال بالدرجة الأولى 

، وأما النسبة المتبقیة %25ب اكل المتعلقة بالزملاء بنسبة قدرت ، ثم تلیها المش%62,5ب بنسبة قدرت 
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الذي أقر بأن ) 24(مرتبطة بمشاكل الموظفین مع رئیسهم وهذا ما أكده الجدول رقم  %12,5ب والمقدرة 

  .مسؤول العلاقات العامة یقوم بدوره على أكمل وجه

ة هي مشاكل متعلقة بالعمل، وهذا ومنه نستنتج أن المشاكل التي تواجه الموظفین داخل المدیری  

یعني أن ظروف العمل بالمدیریة غیر مناسبة بسبب نقص المتخصصین في العلاقات العامة، وهذا یلقي 

العبء كاملا على الموظفین، إضافة إلى المشاكل المتعلقة بالزملاء وهذا یعود إلى سوء التنسیق والتفاهم 

مه وهذا ما لمسناه من خلال المقابلة التي أجریناها مع بین الموظفین من ناحیة طریقة العمل وتقسی

  .القائمین على جهاز العلاقات العامة

  یوضح وجود میزانیة مالیة مخصصة للقیام بأنشطة العلاقات العامة داخل المؤسسة): 31(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات              

  %50  4  منع

  %37,5  3  لا

  %12,5  1  لا أعلم

  %100  8  المجموع

من مجموع أفراد العینة صرحوا بأنه توجد میزانیة  %50من خلال الجدول المبین أعلاه أن نسبة   

ممثلة للمبحوثین الذین صرحوا بأنه  %37,5مالیة مخصصة لتغطیة أنشطة العلاقات العامة تلیها نسبة 

ممثلة لأفراد العینة الذین  %12,5غطیة نشاطات العلاقات العامة وأخیرا نسبة لا توجد میزانیة مالیة لت

  .صرحوا بأنه لا علم لهم

ومنه نستنتج أن إجابات أفراد العینة جاءت إیجابیة بوجه عام، هذا یعني أنه توجد میزانیة   

امة أن یؤدي دوره مخصصة لتغطیة أنشطة العلاقات العامة بالمدیریة، وبهذا یستطیع جهاز العلاقات الع

  .ومهامه على أحسن وجه
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  یوضح العناصر الأساسیة اللازمة لتحسین العلاقات العامة): 32(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الاحتمالات              

  %37,5  3  تمویل منظم

  %50  4  تحسین الإعلام

  %12,5  1  قیادة إداریة ذات كفاءة

  %100  8  المجموع

من خلال الجدول أعلاه والذي یمثل العناصر الأساسیة اللازمة لتحسین العلاقات العامة نجد أن   

من  %37,5صرحوا بضرورة تحسین الإعلام، تلیها نسبة  %50ب أكبر نسبة من المبحوثین والتي قدرت 

لتحسین العلاقات العامة، في حین أن أفراد العینة صرحوا أن عنصر التمویل هو العنصر الأساسي اللازم 

یرون ضرورة وجود قیادة إداریة ذات كفاءة للقیام بمهام  %12,5ب أصغر نسبة من المبحوثین والمقدرة 

  .العلاقات العامة وهو ترتیب منطقي من قبل المبحوثین

قات العامة ویمكن تفسیر ذلك بالدور الفعال الذي یلعبه الإعلام في توعیة الجماهیر بأهمیة العلا  

باعتبارها وظیفة المعبر عنها بالقسم البدیل هو قسم التوثیق والإحصاء والتوعیة في مدیریة الحمایة 

المدنیة، فالمبحوثین واعین بدور وسائل الإعلام في المجتمع فهو یمثل السلطة الرابعة التي تصل لكل 

  .الجیدة بهذه الوظیفةالأفراد وهذا ما وصلت إلیه الدول المتقدمة من خلال الاستعانة 

  :مناقشة نتائج الدراسات في ضوء الفرضیات -ثانیا

  :نتائج الدراسة في ضوء الفرضیة الأولى-1

  ".تعمل العلاقات العامة كحلقة وصل بین الإدارة وجمهورها الداخلي والخارجي"والتي مفادها   

  :من خلال معطیات هذه الفرضیة نلاحظ أن  

نة یرون أن المهام التي یقوم بها قسم العلاقات العامة یتمثل في الاتصال من أفراد العی %87,5نسبة  - 

  .بالجمهور الداخلي والخارجي

  .من أفراد العینة یرون أنهم یمارسون كل المهام التي ینص علیها القانون الداخلي %100نسبة  - 
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م التي یجب أن تستند من أفراد العینة موزعة على ثلاثة فئات متساویة یعتبرون أن المها %25نسبة  - 

. إلى جهاز العلاقات العامة تتمثل في أن یمارس هذا الجهاز جمیع المهام المتعلقة بالجمهور الخارجي

  .كذلك تكوین اختصاصیین في مجال الاتصال والإعلام، إضافة إلى تنصیب خلیة للإعلام والاتصال

  .العامة من المهام الموكلة إلیهمن أفراد العینة أكدوا على تمكن موظف العلاقات  %100نسبة  - 

  .من أفراد العینة رأوا أن نجاح المؤسسة مرتبط بأداء قسم العلاقات العامة لمهامه %100نسبة  - 

من أفراد العینة أكدوا بأن الفرق بین مهام قسم العلاقات العامة ومهام قسم المستخدمین  %37,5نسبة  - 

یهتم بالحیاة الوظیفیة للموظف من قسم المستخدمین  یكمن في أن الأول له مهام خارجیة في حین أن

ؤكد أنها تستطیع التمییز بین مهام قسم ت %37,5تاریخ توظیفه إلى غایة انقطاعه عن العمل، أي نسبة 

  ).التوثیق والإحصاء والتوعیة(المستخدمین ومهام قسم العلاقات العامة 

لیها بعد تفریغ وتحلیل وتفسیر البیانات یتضح لنا من خلال النتائج السابق الذكر والمتواصل إ  

، نستنتج بأن العلاقات 11إلى السؤال  6المتعلقة بالمحور الثاني من أسئلة مقابلة الاستمارة من السؤال 

العامة تعتبر حلقة وصل بین الإدارة وجمهورها الداخلي والخارجي، لأنها تسعى إلى الحفاظ على بقاءها 

إلا إذا عملت وسعت إلى تحسین صورتها أمام جمهورها حتى تكسب ثقتهم واستمراریتها، وهذا لن یأتي 

المتعلقة  %87,5وولائهم وتأییدهم لها لأن أغلب المبحوثین یقرون بذلك، وهذا ما توصلت إلیه النسب 

بالمهام التي یقوم بها قسم العلاقات العامة والتي تتمثل في الاتصال بالجمهور الداخلي والخارجي، ونسبة 

المتعلقة بأداء موظف  %100المتعلقة بممارسة كل المهام التي ینص علیها القانون وكذا نسبة  100%

  .العلاقات العامة لمهامه

تعمل العلاقات العامة كحلقة وصل بین الإدارة " وهذا ما یدفعنا إلى القول الفرضیة التي مفادها   

  .محققة "وجمهورها الداخلي والخارجي

  :ضوء الفرضیة الثانیة نتائج الدراسات في -2

، ومن "تعتمد العلاقات العامة على أسالیب ووسائل اتصالیة داخل المؤسسة: "والتي مفادها أن  

  :خلال معطیات هذه الفرضیات یلاحظ أن
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من أفراد العینة أكدوا أن الوسائل والأسالیب الاتصالیة التي تستخدم في الاتصال بهم هي  %50نسبة  - 

  .الاجتماعات

  .من أفراد العینة یرون أن وسیلة الاتصال الأكثر تأثیرا هي الاجتماعات %62,5نسبة  - 

  .أكدوا أن وسائل الاتصال تقدم إضافة لممارسة أنشطة العلاقات العامة %87,5نسبة  - 

من أفراد العینة یرون أن الأسالیب المعتمدة في الاتصال بالجماهیر الداخلیة في الاتصال  62,5% - 

  .المباشر

من أفراد العینة أكدوا أن استخدام الوسائل الاتصالیة یكون بغرض الاتصال بجماهیر  %62,5ة نسب - 

  .المؤسسة

  .أكدوا أن للمدیریة موقع إلكتروني خاص بها من أفراد العینة %87,5نسبة  - 

  .أكدوا في ترتیب الوسائل الاتصالیة على الهاتف والفاكس من أفراد العینة %37,5نسبة  - 

  .من أفراد العینة قیموا وسائل اتصال العلاقات العامة بالمتوسطة %75نسبة  - 

یتضح لنا من خلال النتائج المتوصل إلیها بعد عملیة تفریغ وتحلیل وتفسیر البیانات المتعلقة   

نستنتج بأن العلاقات العامة تعتمد على  19إلى  12بالمحور الثالث من استمارة المقابلة من السؤال 

اتصالیة داخل المؤسسة، وتتنوع هذه الوسائل الاتصالیة المستعملة بین ماهو مكتوب أسالیب ووسائل 

وماهو مسموع، ورغم تفضیل الجمهور وسیلة عن أخرى لأن أغلب المبحوثین یقرون بذلك وهذا ما 

  .توصلت إلیه النسب

ب ووسائل تعتمد العلاقات العامة على أسالی"وهذا ما یدفعنا للقول بأن الفرضیة التي مفادها   

  .محققة "اتصالیة داخل المؤسسة

  :نتائج الدراسة في ضوء الفرضیة الثالثة -3

ومن " بوجود عراقیل تحد من فعالیة العلاقات العامة في المؤسسة موضوع الدراسة"والتي تقول   

  :خلال معطیات هذه الفرضیة یلاحظ أن
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حظى بمكانة في الهیكل التنظیمي كقسم من أفراد العینة رأوا أن العلاقات العامة لا ت %62,5نسبة  - 

  .مستقل

  .من أفراد العینة یقرون أن المؤسسة لا تتوفر على عدد كافي من الأفراد للقیام بالعمل %62,5نسبة  - 

من أفراد العینة یرون بأن المؤسسة لا تحتوي على التجهیزات المناسبة من أجل ضمان  %87,5نسبة  - 

  .سیر العمل

  .العینة راضون عن العمل في قسم العلاقات العامة أو بعبارة أخرى القسم البدیل من أفراد %75نسبة  - 

من أفراد العینة یرون أن مسؤول العلاقات العامة یؤدون دوره على أكمل وجه من توجیه  %75نسبة  - 

  .ومساعدة وتقدیم النصح والإرشاد

  .ج إلى مختصینمن أفراد العینة رأوا أن جهاز العلاقات العامة یحتا %75نسبة  - 

من أفراد العینة یرون أن المعوق الرئیسي لنشاط العلاقات العامة هو غیاب مختصین في  %50نسبة  - 

  .هذا المجال

من أفراد العینة رأوا أن النقائص التي تواجه وظیفة العلاقات العامة معنویة بالدرجة  %62,5نسبة  - 

  .الأولى

مدیریة لا تقوم بدورات تدریبیة وتكوینیة خاصة بالعلاقات من أفراد العینة رأوا أن ال %62,5نسبة  - 

  .العامة

من أفراد العینة یرون أن المشاكل التي تواجههم داخل المدیریة في مشاكل متعلقة  %62,5نسبة  - 

  .بالعمل

من أفراد العینة أكدوا وجود میزانیة مالیة مخصصة للقیام بأنشطة العلاقات العامة  %50نسبة  - 

  .بالمدیریة

من أفراد العینة رأوا أن العناصر الأساسیة اللازمة لتحسین العلاقات العامة هي تحسین  %50نسبة  - 

  .الإعلام
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من خلال النتائج السابقة الذكر والمتوصل إلیها بعد عملیة تفریغ وتحلیل البیانات المتعلقة   

لعلاقات العامة داخل مدیریة نستنتج بأن ا 31إلى  20بالمحور الرابع من مقابلة الاستمارة من السؤال 

رغم كل تلك المعوقات الموجودة بالمدیریة والتي و . الحمایة المدنیة تعاني من عدة عراقیل تحد من فعالیتها

تقف كحاجز أمام وجود فعلي لمصلحة خاصة بالعلاقات العامة داخل المؤسسة، فإنه توجد درایة تامة 

قات العامة في المدیریة یوجد تأثیر سلبي على الأداء وفهم وإدراك بأنه في ظل غیاب قسم خاص بالعلا

  .في ظل هذا الغیاب

وجود عراقیل تحد من فعالیة "وعلیه یمكن القول أن الفرضیة الجزئیة الثالثة تحققت والتي مفادها   

  ".العلاقات العامة في المؤسسة

  :مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة -ثالثا

حول واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة بالإمارات العربیة " حمد قیراطم"أكدت دراسة   

أن مفهوم العلاقات العامة في وزارة الصحة مازال محدودا ینحصر دوره في الدعایة  -1996-المتحدة 

ة الإیجابیة للمنظمة، بالإضافة إلى انعدام دورها في باقي المجالات كالتخطیط والبحث، وبالتالي محدودی

دورها في المؤسسة الصحیة، ونجد أنها تقترب من نتائج دراستنا التي بینت محدودیة مفهوم العلاقات 

إلى وجود " محمد قیراط"العامة وقلة نشاطاتها وعدم الاهتمام بها في المؤسسة الصحیة، وكذلك توصل 

  .ما توصلنا إلیه في دراستنانقائص كبیرة في أجهزة العلاقات العامة في الوسائل المعتمدة، وهذا بالتقریب 

بعنوان أجهزة العلاقات العامة في " محمد ناجي الجوهر وأمجد بدر القاضي"أما دراسة الطالبان   

  .1998التنظیم، الوظائف والأدوات، أجریت سنة : الأردن

للعلاقات العامة  قسم حداثوقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج منها ضرورة الإسراع باست  

لشركات التي لا یوجد قسم العلاقات العامة وضرورة تحدید موازنات مستقلة للعلاقات العامة في في ا

  .الشركات، حفاظا عن توجیه الاهتمام بالتخطیط والتقویم لنشاط العلاقات العامة

وتتوافق هذه الدراسة مع دراستنا في متغیر الدراسة وهو العلاقات العامة، حیث كانت دراستنا داخل 

سسة الأمنیة، فهذه الأخیرة تمارس العلاقات العامة كوظیفة ولا یوجد لها اسم داخل الهیكل التنظیمي المؤ 

  .للمؤسسة، وهذا ما توافقت فیه الدراستین هو غیاب اسم العلاقات العامة داخل المؤسسة
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" یةدور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصاد"بعنوان " لقصیر رزیقة"أما دراسة   

حیث أكدت . اعتمدت على المنهج الوصفي كمنهج للدراسةانیة بمؤسسة الأملاح بقسنطینیة، دراسة مید

أن نشاط العلاقات العامة یسهم في تحسین المؤسسة  إلى" لقصیر رزیقة"تي توصلت إلیها نتائج الدراسة ال

اط العلاقات العامة الاقتصادیة وأن مؤسسة الأملاح تحظى بثقة كبیرة من طرف جمهورها، وكذا نش

بقسنطینة یركز على استعمال الوسائل المطبوعة أكثر من غیرها من الوسائل، وهذا ما یتفق مع الدراسة 

  .الحالیة

الملاحظة، الإستمارة المستخدم والوسائل المستخدمة الوصفي تتفق هذه الدراسة مع دراستنا في المنهج 

  .لجمع البیاناتوالمقابلة 

التي " العلاقات العامة في المؤسسة الاجتماعیة الخدماتیة"تحت عنوان " فطوم بلقبي"أما دراسة   

خلصت إلى غیاب الإطارات الفنیة الإداریة المتخصصة في العلاقات العامة وتقترب مع الدراسة الحالیة، 

  .توصلت إلى عدم وجود الرجل المناسب في المكان المناسب نتیجة انتهاج سیاسة التوظیف العشوائي

تفق هذه الدراسة مع دراستنا من حیث المنهج والوسائل المستخدمة لجمع البیانات، واختلفت من ت  

، )بلدیة المسیلة(حیث الأهداف والنتائج، حیث أن هذه الدراسة تمت في المؤسسة الاجتماعیة الخدماتیة 

  - جیجل–أما دراستنا فتم إجراؤها في مدیریة الحمایة المدنیة 

  :مة للدراسةالنتائج العا -رابعا

مدیریة الحمایة (من خلال البیانات المتحصل علیها عن واقع العلاقات العامة داخل المؤسسة   

، یمكننا القول أن الدراسة حققت أهدافها بالكشف عن الواقع الفعلي للعلاقات العامة، )- جیجل–المدنیة 

  :وعلیه توصلنا إلى النتائج التالیة

في قسم التوثیق  - جیجل–عامة تمارس كوظیفة بمدیریة الحمایة المدنیة أن العلاقات ال: النتیجة الأولى

  .والإحصاء والتوعیة ولا توجد كإسم في الهیكل التنظیمي للمدیریة

لهذا یجب تحدید المهام والصلاحیات الخاصة بكل قسم من أقسام المؤسسة موضوع الدراسة مع تجنب 

مارس داخل أقسام نشاطات ومهام خاصة بالعلاقات العامة ازدواجیة المهام والتداخل في الأدوار حتى لا ت

  .وحتى لا تتداخل مهام العلاقات العامة مع باقي أقسام المدیریة
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  . العامة على وسائل وأسالیب متعددةتعتمد مدیریة الحمایة المدنیة في مجال العلاقات : النتیجة الثانیة

لمهامها والتي یمكن إدراجها ضمن أنشطة العلاقات هذه الوسائل قد تكون تقلیدیة أو مباشرة في أدائها 

  .العامة

  - جیجل–توجد عدة عراقیل تحد من فعالیة العلاقات العامة في مدیریة الحمایة المدنیة : النتیجة الثالثة

ولهذا على إدارة العلاقات العامة أن توكل هذه المهام إلى مختصین في مجال العلاقات العامة مع إقامة 

ت تكوینیة بصفة دوریة للعاملین بها، من أجل رقع كفاءتهم وإطلاعهم على كافة الطرق ندوات ودورا

  .المستحدثة

  .ومن خلا ما سبق یمكن القول بأن الفرضیة الرئیسیة محققة  

وكذلك اعتماد المؤسسة ووسائل وأسالیب اتصالیة مختلفة تقلیدیة ومباشرة في أدائها لمهامها والتي   

طة العلاقات العامة، وكذا وجود عراقیل بعدم وجودها كإسم في الهیكل التنظیمي یمكن إدراجها ضمن أنش

  .وغیاب مختصین في هذا المجال ونقص العاملین بهذا القسم
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  :خلاصة

تم التطرق في هذا الفصل لعرض وتحلیل البیانات الكمیة والكیفیة المتحصل علیها من میدان   

الدراسة ومناقشتها في ظل الفرضیات التي قامت علیها الدراسة المتمثلة في الفرضیة الأولى تعمل 

وجمهورها الداخلي والخارجي والثانیة تعتمد العلاقات العامة على العلاقات العامة كحلقة وصل بین الإدارة 

أسالیب ووسائل اتصالیة داخل المؤسسة، وأخیرا وجود عراقیل تحد من فعالیة العلاقات العامة في 

المؤسسة موضوع الدراسة، إضافة إلى النتائج التي توصلت إلیها مقارنة بالنتائج التي توصلت إلیها 

  .، وبذلك حققت نتائج الدراسة التي انطلقنا منهاالدراسات السابقة
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تسلیط  ")مدیریة الحمایة المدنیة(واقع العلاقات العامة في المؤسسة "ب حاولت هذه الدراسة المعنونة    

الضوء على واقع العلاقات العامة على مستوى مدیریة الحمایة المدنیة لولایة جیجل، حیث أضحى نشاطا من 

كما أبرزت الدراسة طبیعة الوسائل ه من دور فعال في نجاح المؤسسة، عب تهمیشه أو تفادیه، لما یلعبالص

الاتصالیة المعتمدة في المؤسسة، لنقف في الأخیر عند أهم الصعوبات الاتصالیة التي یمكن مصادفتها على 

  .مستوى مدیریة الحمایة المدنیة لولایة جیجل

قع العلاقات العامة على مستوى هذه المؤسسة، ومدى إدراك المسؤول سعت هذه الدراسة لإبراز وا  

القائم على تسییر مدیریة الحمایة المدنیة بالأهمیة الكبرى لهذا النشاط الاتصالي، فأساس استمرار ونجاح أي 

مدیریة الحمایة (مؤسسة مرتبط بمدى قدرتها على التواصل مع جماهیرها، خصوصا أن هذه المؤسسة 

تتفاعل مع كل فئات المجتمع، كما ركزت الدراسة على تحدید الوسائل الاتصالیة التي تستخدمها  )المدنیة

مدیریة الحمایة المدنیة للتواصل مع جمهورها، كما نوهت الدراسة إلى أهم العراقیل الاتصالیة في هذه 

ت العامة في المؤسسة المؤسسة، لذا فمدیریة الحمایة المدنیة لولایة جیجل مدعوة لاعتماد نشاط العلاقا

وإدراجه في هیكلتها التنظیمیة عن طریق استحداث مدیریة خاصة بها، وتوكیل مهمة تسییرها إلى أهل 

أضحى لا یهتم بنوعیة النشاط أو الخدمة المقدمة،  سوقالاختصاص، بغیة ضمان استمرارها ونجاحها في 

  .بل یعنى بنوعیة الصورة المتشكلة للمؤسسة لدى الجمهور
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یفة من خلال التعرف على وظ" واقع العلاقات العامة داخل المؤسسة"تناولت الدراسة موضوعا بعنوان 

العلاقات العامة داخل المؤسسة والتعرف على المهام الموكلة لهذا الجهاز، وبالتالي فقد جاءت إشكالیة 

  ؟الجزائریة الدراسة الحالیة حول ما هو واقع العلاقات العامة داخل المؤسسة

یة ومن أجل تحقیق الهدف العام للدراسة فإن طبیعة المشكلة المطروحة أملت علینا الفرضیات الفرع

  :التالیة

 .تعمل العلاقات العامة كحلقة وصل بین الإدارة وجمهورها الداخلي والخارجي - 

 .تعتمد العلاقات العامة على أسالیب ووسائل إتصالیة داخل المؤسسة - 

 - جیجل–توجد عراقیل تحد من فعالیة العلاقات العامة بمدیریة الحمایة المدنیة  - 

تضمن دراسة، والفصل الثاني جاء الفصل الأول موضوع ال ي ستة فصول، حیثوقد جاءت الدراسة ف

، والفصل تضمن التطور التاریخي للعلاقات العامة، أما الفصل الثالث المداخل النظریة للعلاقات العامة 

أما الفصل الخامس فتناول الإجراءات المنهجیة، والفصل مة في المؤسسة، الرابع تناول إدارة العلاقات العا

  .عرض ومناقشة وتحلیل بیانات الدراسة السادس تضمن

ولأجل تحقیق أهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي لتناسبه وموضوع البحث، أما تقنیات 

البحث فقد تم استخدام استمارة المقابلة كأداة رئیسیة لجمع البیانات إلى جانب الملاحظة، تم توزیع 

التوثیق والإحصاء (عملون بقسم العلاقات العامة موظفین ی) 08(الإستمارة على عینة قصدیة شملت 

، ولتحلیل البیانات التي تم جمعها من المیدان استخدم الأسلوب الكمي والكیفي في التحلیل )والتوعیة

  :والتفسیر، وقد توصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج

ا كإسم في الهیكل التنظیمي تمارس العلاقات العامة في مدیریة الحمایة المدنیة كوظیفة وغیابه - 

  .للمؤسسة

  .تعتمد العلاقات العامة بالمدیریة على وسائل وأسالیب إتصالیة متعددة - 

  - جیجل–توجد عراقیل تحد من فعالیة هذا النشاط داخل مدیریة الحمایة المدنیة  - 



 الملخص 

 

 

الإدارة  العلاقات العامة حلقة وصل بین. وبناءا على هذه النتائج أثبت تحقق الفرضیة الرئیسیة

  .وجمهورها الداخلي والخارجي تعتمد على وسائل متعددة وتواجه عدة عراقیل
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Résumé: 

 L’étude traitait de "la réalité des relations publiques au sein de 

l’institution" à travers la reconnaissance de la fonction des relations publiques au 

sein de l’institution et identifiait les tâches confiées à ce dispositif. Le problème 

de l’étude actuelle était-elle donc de savoir quelle est la réalité des relations 

publiques au sein de l’institution?  

Afin d’atteindre l’objectif général de l’étude, la nature du problème 

soulevait les sous-hypothèses suivantes:  

- Les relations publiques fonctionnent comme un lien entre la direction et ses 

publics internes et externes. 

 - Les relations publiques reposent sur des méthodes et des moyens de 

communication au sein de l'institution. 

  Le premier chapitre traite du sujet de l'étude, le deuxième chapitre inclut les 

approches théoriques des relations publiques, le troisième chapitre décrit 

l'évolution historique des relations publiques et le quatrième chapitre traite de la 

gestion des relations. Le cinquième chapitre traite des procédures 

méthodologiques, le sixième comprend la présentation, la discussion et l’analyse 

des données de l’étude 

Pour atteindre les objectifs de l’étude, nous avons utilisé l’approche descriptive 

qui s’y adaptait, ainsi que le sujet de la recherche, qui a été utilisé comme outil 

principal de collecte des données. Le questionnaire a été distribué à un 

échantillon de 80 employés du service des relations publiques (documentation, 

statistiques et sensibilisation).  Données collectées sur le terrain Utilisez les 

méthodes d'analyse et d'interprétation quantitatives et qualitatives. Cette étude a 

abouti à une série de résultats: 

- Relations publiques à la Direction de la protection civile en tant que fonction et 

absence en tant que nom dans la structure organisationnelle de l'institution. 

 - Le service des relations publiques dépend de divers moyens et méthodes de 

communication. 
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 - Il existe des obstacles qui limitent l'efficacité de cette activité au sein de la 

Direction de la protection civile - le pilote – et sur la base de ces résultats ont 

prouvé la réalisation de l'hypothèse principale. 

 Relations publiques Un lien entre la direction et ses publics internes et externes 

repose sur de multiples moyens et se heurte à plusieurs obstacles. 
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  الجمهوریـــة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

  وزارة التعلیم العــالي والبحث العلمي

   –جیجــل  –جامعة محمد الصدیـق بن یحي 

  

  العلوم الإنسانیة والعلوم الاجتماعیة: كلیة

  علم الاجتماع: قسم

  ماع الاتصالعلم اجت: تخصص 

  

  :مقابلة حولاستمارة 

  

       

  

  

  

  مذكرة مكملة لنیل شهادة الماستر في علم اجتماع الاتصال

  

  :تحت إشراف الأستاذة  :بتین لاإعداد الط

 مغلاوي مسعودة.    

 طاجین صارة.  

  

  :ملاحظة

  .في الخانة المناسبة) X(ضع علامة 

  .لعلميبیانات الإستمارة سریة ولا تستخدم إلا لغرض البحث ا

  

  2019/  2018: السنة الجامعیة

  واقع العلاقات العامة دا�ل المؤسسة
 ل�الحمایة المدنیة لولایة ج�ج بمد�ریة دراسة م�دانیة

 براهمة نصیرة 



 

 

  البیانات الشخصیة: المحور الأول

  ذكر                           أنثى:          الجنس -1س

  [   50-40[                 [40-30[                 [30-20: [السّن -2س

  ابتدائي                  متوسط:      المستوى التعلیمي -3س

  ثانوي                   جامعي                              

  إطــار             عمال تحكم           عمال تنفیذ:       المركز الوظیفي -4س

  ما هي المدّة الزمنیة التي قضیتها وأنت تعمل داخل المؤسسة؟  -5س

  سنوات 10سنوات إلى  03ن سنوات                       م 03أقل من            

  سنة فما فوق 17سنة              من  17سنوات إلى  10من            

  بیانات متعلقة بوظیفة العلاقات العامـــة في المؤسسة: المحور الثاني

  ما هي المهام التي یقوم بها قسم العلاقات العامة في مؤسستكم فعلیا؟  -6س

  الاتصال بالجمهور الداخلي  

  الاتصال بالجمهور الخارجي

  الاتصال بالجمهور الداخلي والخارجي

  : ...........................................................................أخرى تذكــر

  هل هناك مهام ینصّ علیها القانون الداخلي ولا تمارسونها؟ -7س

  نعم                           لا            

  : ي حالة الإجابة بنعمف

: مــا هي 7-1

........................................................................................  



 

 

........................................................................................  

ما یجب ( إلى جهاز العلاقات العامة؟ حسب رأیك ما هي المهام التي یجب أن تسند  -8س

  )أن یكون ولا یخول لكم القانون ممارسته

........................................................................................  

........................................................................................  

  ل أنت متمكن من مهامك الموكلة إلیك؟ ه -9س

  نعم                          لا                            نوعا ما         

  هل ترى بأن نجاح المؤسسة مرتبط بأداء قسم العلاقات العامة لمهامه؟  - 10س

  نعم                           لا        

مهام قسم العلاقات العامة ومهام قسم المستخدمین  في رأیك ما هو الفرق بین -11س

  ؟)الموارد البشریة(

........................................................................................  

........................................................................................  

  بیانات متعلقة بوسائل الاتصال المستخدمة: ثالمحور الثال

  ما هي وسائل جهاز العلاقات العامة التي تستخدمها المؤسسة للاتصال بكم؟ -12س

  : الوسائل المباشرة 1- 12

  المقابلات الشخصیة                          الاجتماعات        

  ارضالزیــــارات                            مع         

  :الوسائل غیر المباشرة 2- 12

  الانترنت                        الهاتف                         الفاكس              



 

 

  التقریر السنوي                  الرسائل الإخباریة                   

  حسب رأیك ما هي الوسائل الأكثر تأثیرا؟  - 13س

  الهاتف                        الانترنت                          الاجتماعات          

  : ............................................................................أخرى تذكر

هل قدّمت وسائل الاتصال إضافة جدیدة لممارسة أنشطة العلاقات العامة في  - 14س

  مؤسستكم؟ 

  لا                         نعم               

  ما هي الأسالیب المعتمدة في الاتصال بالجماهیر الداخلیة في مؤسستكم؟  -15س

  اتصال مباشر                            اتصال غیر مباشر        

  ما هي المجالات التي یتم فیها استخدام الوسائل الاتصالیة؟  -16س

  المتابعة                        التخطیط                    

  إعداد البحوث والتقاریر                       الاتصال بجماهیر المؤسسة       

  : ............................................................................أخرى تذكر

  هل لمؤسستكم موقع إلكتروني خاص بها؟  -17س

  لا                             نعم           

  رتّب هذه الوسائل حسب درجة استخدامها في المؤسسة؟  -18س

  المجلات والمطویات                       الإنترنت         

  الهاتف والفاكس                           الإعلانات        

  الاجتماعات        



 

 

  علاقات العامة الموجودة داخل المؤسسة؟ كیف تقیّم وسائل اتصال ال - 19س

  جیدة                         متوسطة                       ضعیفة         

بیانات متعلقة بالعراقیل التي تحدّ من فعالیة العلاقات العامة في : المحور الرابع

  المؤسسة

  خل الهیكل التنظیمي؟ ما هي المكانة التي یحظى بها جهاز العلاقات العامة دا -20س

  مكانة عالیة ومرموقة                                 مكانة دنیا                 

  لا تحظى بمكانة في الهیكل التنظیمي       

  هل توفر المؤسسة على عدد كافي من الأفراد للقیام بالعمل؟  -21س

  نعم                               لا         

من أجل ) مكاتب وسائل العمل(هل تحتوي المؤسسة على التجهیزات المناسبة  -22س

  ضمان سیر العمل؟ 

  نعم                               لا         

  هل تتوفر لدى المبحوث رغبة في العمل في قسم العلاقات العامة ؟  -23س

  نعم                               لا         

  تعتقد بأن مسؤول العلاقات العامة في المؤسسة یؤدي دوره على أكمل وجه؟  هل - 24س

  نعم                               لا         

  في حالة الإجابة بنعم فیما یتمثل هذا الدور؟  1- 24

  مساعدة العمال 

  توجیههم

  تقدیم النصائح والإرشادات لهم 



 

 

  .....................................................: .......................أخرى تذكر

  هل یمكن اعتبار عمل العلاقات العامة عمل؟  - 25س

  بسیط روتیني                              معقد      

  ما هو المعوق الرئیسي لنشاط العلاقات العامة حسب رأیك؟  - 26س

  عدم الفهم الجید للعلاقات العامة 

  صصین في هذا المجال غیاب متخ

  غیاب المهارات الاتصالیة

  : ............................................................................أخرى تذكر

  ما هي طبیعة النقائص التي تواجه وظیفة العلاقات العامة بالمؤسسة ؟ -27س

  مادیة معنویة                  مادیة                           معنویة             

  هل یتلقى مسؤول العلاقات العامة دورات تكوینیة وتدریبیة في المؤسسة ؟  -28س

  نعم                               لا         

  

  

  في رأیك ما هي أكثر المشاكل التي تواجهك داخل المؤسسة؟  - 29س

  مشاكل متعلقة بالعمل  

  ءمشاكل متعلقة بالزملا

  مشاكل متعلقة برئیسك

  هل یتم وضع میزانیة خاصة بالعلاقات العامة من طرف الإدارة؟ - 30س

  نعم                            لا                     لا أعلم          



 

 

  ما هي العناصر الأساسیة التي تراها لازمة لتحسین العلاقات العامة؟  - 31س

  تمویل منظم

  م تحسین الإعلا

  قیادة إداریة ذات كفاءة 

: أخرى تذكر

........................................................................................  

........................................................................................  

  وشكرا لتعاونكم
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  -جیجل–الهیكل التنظیمي لمدیریة الحمایة المدنیة 
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