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  الاقتصاديةدور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة 

  _تيارت_  سون لغازدراسة ميدانية لعينة من عمال مؤسسة 
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 مشرفا ومقررا أستاذ محاضر مداح الخالدية
 مناقشا أستاذ محاضر سليماني شريفة
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  دكتورةتحت إشراف ال
 مداح خالدية

  :من إعداد 
  سيدي عابد سارة
  عين قادة ʮسمين

 أمحمد فاطمة
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  شكر وعرفان
  
  

  يوم الدين إلىبنعمته تتم الصالحات والصلاة والسلام على رسوله الكريم ومن تبعه ϵحسان  الحمد ƅ الذي
ʩدʪ أشكر رب العباد العلي القدير شكرا جزيلا طيبا مباركا فيه ʪ ʭرʭ لتقوى ول نعم الذي أʪ لحلم ول كرمناʪ لعلم وزيينا

  علينا ʪلعافية
و أʭر طريقنا ويسر ووفق و أعان في إتمام هذه الدراسة وتقديمها على الشكل الذي هي ليه اليوم فله الحمد والشكر وهو 

  .الرحمان المستعان 
  .عمل الوالدين الكريمين اللذين كانوا السند لاستكمال هذا ال إلىونخص ʪلذكر 

أتقدم بجزيل الشكر والتقدير والعرفان للأستاذة مداح  النور إلىوعرفاʪ ʭلمساعدات التي قدمت حتى يخرج هذا العمل 
قبلت تواضعا وكرامة الإشراف على هذا العمل فلها اخلص تحية ول عظم تقدير على كل مقدمته لنا من  التي الخالية

جهد ووقت طوال إشرافها على هذه الدراسة حيث توجيهاēا الكريمة توجيهات وإرشادات على كل ما خصتنا نه من 
  .ونصائحها القيمة ظاهرة في أ كثر من موقع من صفحات هذه الرسالة 

  _تيارت_ولا يفوتني توجيه الشكر والتقدير لكافة الأساتذة الكرام في كلية العلوم الإنسانية جامعة ابن خلدون 
بعيد خاصة الطالبة لعقابي سهام التي طالما كانت السند والعون في اتمام  أو من قريب لعملإنجاز هذا ا في كل من ساهم  إلىو 

  .هذا العمل
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  إهداء  
  

  .علالة"و أمي الثانية أ مي الغالية بنت الحاج "حبيبة قلبي  إلىدعاؤها سر نجاحي  أمي التي من إلىأهدي هذا العمل 
  ".بن علي  أ بي الغالي"من أ حمل اسمه بكل اعتزاز وافتخار  إلىمن علمني العطاء بدون انتظار  إلى

  .أ طال الله عمرها "زوبيدة"و" ماما"الحنونة الطيبة رحمة الله عليها  جدتي إلىو 
  ".ʭدية " "وسام "الحاج "عبد القادر "  "الشيخ " " مينأ" "عدة"إخوتي  إلى

  ".طالبية رحمة الله عليها"ʪتي "عوفية ""عبد القادر" محمد" ميسوم "وعماتي  عماميأ إلى
  ".يونس " سمير " ʮسمين "سهام " لويزة "زميلاتي وزملائي إلى

  .واحد ϵ سمه  كل خوالي وكل العائلة الكريمة كل  إلىو 
    



  

 

  إهداء
  

 من شاركتني إلىمن سكنت قلبي وكانت لي القلب الحنون الدافئ ʪلحنان والمحبة  إلى، من تعجز الكلمات عن وصفها إلى
  أمي ثم أمي ثم أمي.وسهرت الليالي من أجل راحتي ، همومي وأحزاني

  "فتيحة "
  "أحمد"أعظم وأعز وجل في الكون أبي العزيز  إلىالذي علمني الكفاح و  إلى

  الإخوةت đم الأقدار الإخوة فعرفوا معنى الذين ظفر  إلى
  "إبراهيم "بوعلام " " عربية" اخوتي

  "ةعد"أحمد " "تقوى"الكتاكيت  إلىو 
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  شكرا                            

  امحمد فاطيمة                            



  

 

  
  

  الإهداء
  إلى أ هدي عملي المتواضع هذا

  والدتي"العالية"ما قدمته لأكون حاضرة في هذا المكان  والامتنان وعلى كل من ملأ ت قلبي ʪلحب والحنان
  والدي"فغول "لى من علمني الشموخ ولذة النجاح ومتعتهإو  أستمد منه القوة من جعلني إلى

  اخوتي"حليمة"خيرة"حمو"عابد"تلو الآخر  من تسابقوا وقدموا لي الدعم واحدا إلى الغاليين" خيرة" "حمو "  جدي وجدتي إلى
  ايناس شيماء بنات عماتي و هاجرو ابنت أختي وابنة خالي خاصة" إلىإهداء من القلب 

  .وكل عائلتي الكريمة ϥكملها وعماتي وخوالي كل أ أعمامي  إلىو 
  "ʮسمين "لويزة "" سهام " النجاح الأكبر  سطرواوأخص ʪلذكر صديقاتي و أ أصدقائي الذين 
  "محمد"

  
  
  

  
  " شكرا"                  

  عين قادة ʮسمين"                  
.  
   

                                                                 



  

 

   ملخص الدراسة 
فقد تمحورت مشكلة ، تناولت دراستنا موضوع دور العلاقات العامة في تحسن صورة المؤسسة الاقتصادية   

هذا التساؤل  توقد اندرج تح البحث حول كيف تساهم العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية ؟
 :عدة أسئلة فرعية 

  ماهي مكانة العلاقات العامة في مؤسسة سون لغاز ؟_ 
  ماهي الوسائل المستخدمة لتحسن صورة المؤسسة ؟_ 
  ماهي العوامل المؤثرة في تشكيل صورة المؤسسة ؟_ 
 كسب ثقة جماهيرها الداخلية ؟  سون لغازكيف تستطيع مؤسسة _ 

اكبر قدر ممكن من  إلىلمنهج الوصفي التحليلي الذي يسمح للباحث الوصول ا قد وظفنا في هذه الدراسة 
 .الاستمارة، المقابلة، وتمثلت أدواته في الملاحظة، ووصفها وتحليلها، المعلومات

 30ع حيث تم توزي، موظف 30الذي بلغ عددها  سون لغازوقد تمثل مجتمع الدراسة في موظفي مؤسسة  
 .ااستمارة وتم استرجاعها كلي

 :النتائج التالية إلىوقد توصلت دراستنا  
محاولة بذلك   وخلق انطباع وأفكار وأراء جيدة حولها الصورة الذهنية للمؤسسة في تحسين العلاقات العامة تساهم 

 كسب ثقة جماهيرها 
  وقد ختمنا دراستنا هذه بمجموعة من التوصيات من بينها  

  .يف أشخاص ذوي خبرة في هذا اĐالفي مختلف المؤسسات وتوظ ضرورة توفير جهاز خاص ʪلعلاقات العامة_
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Study summary 
     Our study dealt with the topic of the role of public relations in improving the 
image of the economic institution. The research problem revolved around how 
does public relations contribute to improving the image of the economic 
institution? Several sub-questions were included under this question: 
_ What is the position of public relations in Son Gas Corporation? 
_ What are the means used to improve the image of the institution? 
_ What are the factors affecting the formation of the image of the institution? 
_ How can the Sonelgaz Foundation gain the confidence of its internal audiences? 
   We have employed in this study the descriptive analytical method، which allows 
the researcher to access، describe and analyze the largest possible amount of 
information، and its tools are the observation، the interview، the form. 
    The study population was represented by the employees of the Sonelgaz 
Corporation، which numbered 30 employees، where 30 forms were distributed 
and completely retrieved. 
 Our study reached the following results: 
    Public relations contribute to improving the mental image of the institution and 
creating a good impression، ideas and opinions about it، in an attempt to gain the 
confidence of its masses 
   We concluded this study with a set of recommendations، including: 
The necessity of providing a special apparatus for public relations in various 
institutions and employing people with experience in this field. 

  



  

 

   
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  



 ةمقدم
  

  أ 

لمنظمة بكل ما يتعلق بنشاطاēا تعد العلاقات العامة بمثابة مرآة من منظمة فهي الأداة التي تعرف جمهور ا    
تعتبر هد تطورات متتالية كمجال معرفي وكوظيفة إدارية واتصالية و هي تشومنذ بداية ظهورها و  اوأهدافهورسالتها 

سريعة التطور في ميدان عشر فترة  ة المنشأ الأول للعلاقات العامة إذ شهد القرن التاسعالمؤسسات الاقتصادي
قد صاحب ذلك التطور ظهور نوع من الاحتكار لرؤوس الأموال الضخمة في الولاʮت الصناعة والإنتاج الضخم و 

فيها أصحاب المال مقالات ēاجم ظهور بعض الصحف التي اهتمت بنشر  إلىهذا ما دفع  الأمريكيةالمتحدة 
مؤسسات واحدة من أهم مما عكس صورة سيئة عن المؤسسات الاقتصادية إذ تمثل الصورة الذهنية لل .الإعمالو 

توليها درجة كبيرة من الأهمية لأĔا تعد من رأس التي تراعيها إدارات المنظمات و  المكتسبات الرئيسيةالمرتكزات و 
  .لهمالها الذي تستثمر فيه لأنشطتها من خلا

إن المؤسسات الاقتصادية الجزائرية كغيرها من و ، يعتبر مجال تحسين الصورة و كسب ثقة الجمهور حديث النشأة   
الداخلية والخارجية على سواء  المؤسسات في جميع الدول تستعين ʪلعلاقات العامة لتحسين صورēا أمام جماهيرها

ي ʪعتبار أن نجاح أي مؤسسة يعتمد على هذا العنصر في موضوعنا هذا ارϦينا أن نختار الجمهور الداخلو 
دراسة (تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية دور العلاقات العامة في ، نحن في هذه المذكرة تناولنا موضوعو ، البشري
تناولت مقدمة و . مقدمة وفصلين وخاتمة إلىوتم تقسيم الدراسة ). سون لغازعلى عينة من عمال وكالة ميدانية 
  .الخاص للموضوع إلىة طرحا من العام الدراس

مجموعة من المفاهيم الإشكالية و  إلىة حيث تم التعرض أما الفصل المنهجي جاء فيه كل الخطوات المنهجي    
  .عينة الدراسة Ĕايتها ʪلنظرية المؤطرةو ..... مجتمع  إلىراسة ʪلإضافة الرئيسية للد

ماهية العلاقات  إلىالمبحث الأول تطرقنا من خلاله ، لاثة مباحثث إلىثم ϩتي الفصل الأول الذي قسمناه     
المبحث الثالث وظائف العلاقات العامة أما المبحث الثاني يدور حول أهمية و  العامة من مفهوم ومراحل تطورها أما

  العلاقات العامة في المؤسسات الاقتصادية فيوجد فيه تعريف وأنواع و 
ول بعنوان مفهوم بحث الأالم، ثلاثة مباحث إلىقسمناه من خلاله الصورة الذهنية و طرقنا أما الفصل الثاني ت    

تحسين صورة المؤسسة خصائص أما المبحث الثاني دور الصورة الذهنية في تعريف و  إلىالذهنية تطرقنا فيه  الصورة
ان عموميات حول الث بعنو عوامل المؤثرة في تشكيلها أما المبحث الثمكوʭت و  إلىالاقتصادية وتطرقنا من خلاله 

  يوجد فيه مصادر الصورة الذهنية و أهميتها الصورة الذهنية و 
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 ةمقدم
  

  ب 

بولاية  سون لغازة لمؤسسة الأخير فقد عالج الجانب التطبيقي للدراسة المتمثل في دراسة ميدانيأما الفصل الثالث و  
تائج الدراسة من قراءة للجداول ثم تحليل ن سون لغازاستمارة على عمال  30كأداة للدراسة تم توزيع تيارت و 

الملائمة للبحث ʪلإضافة فرضية استنادا للنظرية المتبعة و مناقشة الفرضيات من خلال تفسير اليليها معالجة و و 
ليس أخيرا وضع خلاصة بمثابة حوصلة آخرا و ، مناقشتهات البقية مع ذكر نتائج الفرضية و للاستشهاد ʪلدراسا
الاقتراحات من اسة مع ذكر التوصيات و أخيرا وضع خاتمة للدر تائج العامة للدراسة و ثم ذكر النللجانب التطبيقي 

 .هذه الدراسة
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  

 

  
  
  
  
  
  

  الإطار المنهجي للدراسة
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   التعريف بموضوع الدراسة
كومة من أجل خلق علاقات إتحاد أح أو تعرف العلاقات العامة Ĕϥا مجموعة من النشاطات تقوم đا الهيئة   

 ، طيبة وجيدة وسليمة مع الجماهير المختلفة التي تتعامل معها وذلك لكسب رضاهم وتحسين صورēا أمام جماهيرها
اتجاه هذه الجماعة الأساسي نحو  إلىفلذا فالصورة الذهنية فهي مفهوم عقلي شائع بين أفراد جماعة معينة يشير 

بمختلف أنواعها ēتم كثيرا ʪلآراء و  فالمؤسسات، اتية كانت أو اقتصاديةشخص ما أو جنس أو أي مؤسسة خدم
 شمن تنظيم اقتصادي توجد، فهي تعرف على أĔا مجموعة متدرجة من الموارد البشرية، وجهات النظر المأخوذة عنها

 .ستهلك الم إلى كالغدارة والإنتاج ʪستعمال وسائل فكرية ومادية لإيصال المنتج تقوم بوظائف عديدة
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 :شكاليةالإ .1
داة التي تعرف جمهور المنظمة بكل ما يتعلق بنشاطاēا عامة بمثابة مرآة المنظمة فهي الأتعد العلاقات ال    

يثة في مجال ات والمنظمات الحدوفعاليتها ورسالتها وأهدافها فالعلاقات العامة وظيفة حيوية من وظائف المؤسس
  . دارة سواء في القطاع الخاص أو العاموهي تقوم بدور فعال ورئيسي في الإعمال في العصر الحديث الأ

والمنظمات اليوم وفي ظل احتدام شدة المنافسة تحرص أكثر من أي وقت مضى على صورēا الذهنية في أذهان 
  .عداء نحو المؤسسة فراد من تعاطف أويشعر به الأ جميع الأطراف وتعتمد الصورة الذهنية على مدى ما

والواقع أن مستوʮت .ويعد مجال تحسين الصورة ومحاولة كسب ثقة وتقدير الجمهور الداخلي للمؤسسة    
دارات đذا النشاط وϥهميته في تحقيق إلى أخرى ʪلقياس إلى مدى اهتمام الإالعلاقات مختلفة من مؤسسة 

المتاحة للعلاقات العامة وما ينعكس في  والإمكانياتوالأساليب  لخططالأغراض الموجودة ما ينعكس على ا
المحصلة النهائية على صورة المؤسسة ولهذا قمنا بدراسة دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة 

العلاقات الجزائرية ودراسة كيف تحاول المؤسسة التعريف بنفسها حيث تكمن مشكلة دراستنا في استكشاف دور 
شكال التالي لال ما سبق نطرح الإالعامة في تشكيل وتحسين الصورة الذهنية لدى الجمهور الداخلي ومن خ

 ؟تتيار بولاية  سون لغازكيف تساهم العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية في الجزائر :
 :جابة عن الأسئلة التاليةلذا حاولنا الإ

 ؟ سون لغازات العامة في مؤسسة ما هي مكانة العلاق - 
 الوسائل المستخدمة لتحسين صورة المؤسسة ؟ ماهية - 
 هي العوامل المؤثرة في تشكيل صورة المؤسسة ؟ ما - 
  كسب ثقة جماهيرها الداخلية ؟  سون لغازكيف تستطيع مؤسسة   - 
  :الفرضيات .2
  .سون الغازرية في مؤسسة ساسية وضرو للعلاقات العامة مكانة أ - 
 .لتحسين صورēا على البريد الإلكتروني سون الغازتعتمد مؤسسة  - 
  .ل المؤثرة في تشكيل صورة المؤسسةتعتبر السمات الشخصية من العوام - 
  .كسب ثقة أغلب جماهيرها الداخلية  سون لغازتستطيع مؤسسة  - 
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  :البحث أهمية .3
أهمية الدراسة في كوĔا تجمع بين متغيرين لهما أهمية حيوية للمؤسسات فالدراسة توضح الأهمية المتزايدة  تكمن   

الذي يمكن أن تؤديه في  والدور الأساسيوالعلاقة الإستراتيجية مع جمهور المستفيدين ، للصورة الذهنية للمنظمات
يدين وبناءا على ذلك يمكن تحديد أهمية الدراسة في أهمية ابتكار المؤسسة للمكانة المطلوبة في ذهن الجمهور المستف

 ألاتصالاتيđذا الموضوع كما برزت الدراسة من خلال تسليط الضوء على الدور  الاهتمامصورة المؤسسة وتزايد 
  .للعلاقات العامة في تشكيل الصورة الذهنية لدى الجمهور

  :البحث أهداف .4
  :إلىدراسة ēدف ال
  سون لغازأساسية في مؤسسة  كانت للعلاقات العامة مكانة  ذاإا ممعرفة .  
  المستخدمة من قبل إدارة العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة أبرزا لوسائلمعرفة.  
 العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الكشف عن واقع دور.  
 ا  سون لغازاهمة مؤسسة إظهار مدى مسēكسب ثقة جماهيرها لتحسين صور.   
  :ـ أسباب اختيار الموضوع5

 توفر المراجع الكافية التي تمكننا من انجاز مذكرة.  
 تقرب الموضوع من تخصصي.  
 الاهتمام الذاتي لمعرفة كيفية مساهمة العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة.  

  :ـ منهج الدراسة6
  ، ليه وطبيعة الدراسة في حد ذاēاهج الدراسة على الهدف الذي يسعى إيتوقف تحديد من عادة ما 

) 1992(تجنبها  إلىفقد تسعى ) 1986(لذلك تعرف كلمة منهج ليست مصطلحا أحادʮ المعنى في العلم     
دد ماهو المنهج يكون مقروʭ بنعت يح ن استعمالها عادة ما، أنستطيع تجاهلها طالما هي مستعملة ولكننا لا

وذلك على سبيل ذكر ، تحقيق ميداني أو، تجريبي ʫريخي، منهج علمي، كيفية،  مناهج كمية، المأخوذ بعين الاعتبار
  . البعض منها فقط

ذن المنهج على كيفية تصور طريقة تصور وتنظيم البحث ينص إ إلىرجاعها إ كما يعرف كلمة منهج يمكن       
  .أو أقل دقة ϥكثر، لحاحأقل إ انه يتدخل بطريقة أكثر أو، اسة ماوتخطيط العمل حول موضوع در 
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  .ميدان خاص يتضمن مجموعة من الإجراءات الخاصة بمجال دراسة معين إلىرجاع كلمة منهج كما يمكن إ       
دف والتي ē وفي بحثي هذا استخدمت الدراسة الوصفية التحليلية، ويعد هذا الدراسة من البحوث الوصفية       

تحديد الصورة التي يجب أن تكون  أو، وصف واقع المشكلات والظواهر كما هي إلىالبحوث في هذا المنهج  إلى
ن يجب أ ما إلىĔا تعديل الواقع للوصول تقديم توصيات أو اقتراحات من شأ مع، عليها في ظل معايير محددة

   .لهذا المنهج تفرضه طبيعة الدراسةواختياري .تكون عليه الظواهر
 : البحث وعينة الدراسة مجتمع .7

والتي تتطلب الدقة  والاجتماعيةمرحلة مجتمع البحث من أهم المراحل المنهجية في بحوث العلوم الإنسانية      
 .البالغة والواجب توفرها لدى الباحث

استخدام العينة ك  إلىيلجأ الباحث دائما  دراسة كل مجتمع البحث في العلوم الإنسانية لاستحالةونظرا      
Ĕا مجموعة جزئية من مجتمع البحث التي يتم اختيارها أ أسلوب لإجراء الدراسة بدلا من اĐتمع الكلي والتي تعرف

 .ا على كافة مجتمع الدراسة الأصليالنتائج وتعميمه استخدام بطريقة معينة وإجراء الدراسة عليه ومن ثم
صلي لبحثنا هو الجمهور الداخلي لمؤسسة سون لغاز بولاية تيارت كوĔا نموذج جيد ملائم ع الأإن اĐتم      

 .الضرورية التي تخدم موضوع بحثنا لتطبيق دراستنا عليها وإجراء مقابلة مع المكلف ʪلاتصال وأخذ المعلومات
ليها على  ثم تعميم النتائج المتوصل إراسته تعرف العينة على أĔا عبارة عن جزء من اĐتمع الكلي نقوم بد     

  .كامل اĐتمع
موظف وهم عينة  30ر عددهم بـبتيارت حيث قد سون لغازإن مجتمع البحث في مذكرتنا هم موظفي وكالة    

  .بحثنا
وقد تم اختيار العينة العشوائية البسيطة وذلك لتجانس مجتمع البحث من ʭحية الصفة كوĔم كلهم عمال في     

قم ʪلقرعة واختيار ر  ولقد تم اختيار العينة ʪلطريقة التقليدية عن طريق إعطاء رقم لكل استمارة غازسون ال
  .وتشكيل وحدات العينة

  
  
  
  
   

pc01
Rectangle

pc01
Typewriter
دراسة حالة

pc01
Rectangle

pc01
Typewriter
سونلغاز

pc01
Rectangle

pc01
Typewriter
المنتظمة
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  :الدراسة أدوات  ـ8
  :استخدمنا عدة أدوات لجمع البياʭت كالتالي

  :الملاحظة
سلوك معين أو ظاهرة معينة وتسجيل جوانب ذلك السلوك وخصائصه  وهي توجيه الحواس لمشاهدة وترقية      

ذ كنا نوظف الملاحظة لاستخلاص البياʭت المتعلقة بنشاط لملاحظة طيلة ترددي على المؤسسة إوقد استخدمنا ا
حسن استقبال العمال من جهة وكذا  سون لغازولاحظنا خلال تداولنا لمؤسسة ، العلاقات العامة في المؤسسة

الداخلية للمؤسسة كما لاحظنا  الذي طالما ساعدʭ ووجهنا ومدʭ بكل المعلومات كلف ʪلاتصال ʪلعربي منورالم
وبعض  كما لاحظنا بعض الملصقات الخاصة ʪلمؤسسة والتنسيق بين مختلف المصالح حسن المعاملة بين الموظفين

  .داخل المؤسسة خاصة ʪلموظفين  واللوحات الإعلاʭت
  : المقابلة 

 حول موضوع البحثسئلة التي يتم طرحها على المبحوث من قبل الباحث مجموعة من الأ: "فالمقابلة هي      
وهي  والاستمارةالملاحظة  والتي من الممكن أن يستعصي جمعها عن طريق والتي تسمح بجمع المعلومات والبياʭت

  1.ة عن مواجهة بين الباحث والمبحوثعبار 
  .تعتبر المقابلة من الأدوات الرئيسية لجمع المعلومات والبياʭت في دراسة الأفراد والجماعات الإنسانية

جرينا عربي منور حيث أʪل ʪلاتصالكلف مع المجراء مقابلة من خلال إ في هذه الدراسة المقابلةوقد وظفنا      
التي كانت  له مجموعة من الأسئلة اوقدمن صول على الهيكل التنظيمي للمؤسسةوكان هدفنا منها الح مقابلة معه

  .وقد أجابنا بكل شفافية وصدر رحب موافقة لموضوع دراستنا
  :الاستمارة 

لمبحوثين راء لعلى معلومات أو آتعد بقصد الحصول سئلة المكتوبة والتي تعرف على أĔا مجموعة من الأ"     
  2يوسفذبيح   حكمت من قبل الأستاذ، "حول ظاهرة أو موقف معين

كأداة مهمة تكمن في جمع البياʭت الخاصة ʪلدراسة فقد حاولنا أن تكون   ارةالاستملقد قمنا ʪستخدام      
  .الأسئلة واضحة بعيدة عن الغموض تغطي الجانب النظري

 .168ص، 2008، 2ط، الأردن، دار وائل للنشر والتوزيع، البحث العلمي، مود الصرفيمحمد عبد الفتاح مح 1                                                           
، 1ط، عمان، دار صفاء للنشر والتوزيع، ديوان المطبوعات الجامعة، تدريبات على منهجية البحث العلمي في العلوم الإجتماعية، رشيد زرواتي 2

 .91ص، 2009
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   كانيةوالم الزمنية الدراسة حدود .9
 ان البحث يجدر بنا الإشارة إلى تيارت ميدالمؤسسة الاقتصادية سون لغاز ب قبل أن نتطرق إلى: الحدود المكانية

أننا اخترʭها عن قصد، فقد اتجهنا إلى المؤسسة بحكم قرب المكانية من إقامتنا، وكوĔا المؤسسة الاقتصادية الوحيدة 
التي قبلت إجراء بحث ميداني فيها، وكذا وجود فرع مكلف ʪلاتصال يهتم بمختلف النشاطات والبرامج وإقامة 

  .اهتحسيسية وغير ت حملا 
  سون لغاز( الاقتصاديةتمت هذه المذكرة حول دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة  :الزمنيةالحدود(  
 تي عبر مراحل توزعت كالآ:  

 ماي26غاية  إلى 2022ماي 8 من استطلاعيةالميدان وإجراء زʮرات  إلىبضبط عنوان الدراسة والنزول بدءا 
  .تحسين صورēا علاقات العامة ودورها فيكيفية مساهمة ال لمعرفة 2022

   : الدراسة مصطلحات .10
  :العلاقات العامة 1.10

في تحقيق التفاهم بين المؤسسة  على أن العلاقات العامة تقوم ϥداء رسالتها: يعرفها علي عجوة برغوث :اصطلاحا
البرامج  إلىإضافة ، الترفيهيةالإعلامية والتأثيرية والتثقيفية و  من خلال البرامج، الخارجيةوجماهيره الداخلية و 

  1.المساهمة في حل المشكلات التي تواجه الجمهورالقضاء على العقبات و  إلىالخدمات التي ēدف و 
  .انسجام أفضل بين الأشخاص ال ʪلجمهور في سبيل خلق توافق و العلاقات العامة تقوم على الاتص :إجرائيا

قامة الصلات الحسنة بين أطراف لها مصالح مشتركة امة يقوم على التفاهم الإنساني وإن جوهر العلاقات العإ    
 .ماتية أم اجتماعية أو سياسيةبين أية مؤسسة سواء كانت تجارية أم صناعية أم خد

القائد . العلاقات العامة هي النشاط الذي يقوم على توطيد الثقة والتفاهم المتبادل بين طرفين الحاكم والمحكوم     
بين أي أو مؤسسة أو هيئة ʪختلاف أنواعها سواء كانت  .المؤسسة وجمهورها .الحكومة والجماهير.وشعبه 

أم اجتماعية أم سياسية أو دينية أو رʮضية من جهة وبين فئات الجماهير ذات  حكومية أم خاصة أم تجارية
  .العلاقة مع تلك المؤسسة أو الهيئة

  
  

 .10ص، 2007، مصر، القاهرة، الدراسات العربية، معهد البحوث و مفاهيم عصرية، العلاقات العامة أسس نظرية و علي عجوة برغوث-1                                                           
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  :الدور  2.10
المتوقع من الفرد  ϥنه السلوك ،"معجم مصطلحات العلوم الاجتماعية الدور في"عرفه أحمد زكي بدوي  :اصطلاحا

 إلىفان الدور يشير ، مكانة الفرد في الجماعة إلىفبينما يشير المركز . الفرد الجانب الديناميكي لمركزفي الجماعة و 
وهذه التوقعات . حدد سلوك الفرد في ضوء توقعاته وتوقعات الآخرين منهيتو ، نموذج السلوك الذي يتطلبه المركز

تتضمن تلك الأفعال التي  حدود الدورو ، الواجبات المرتبطة بمركزه الاجتماعيين للحقوق و الآخر تتأثر بفهم الفرد و 
  1.تتقبلها الجماعة في ضوء مستوʮت السلوك في الثقافة السائدة

لبات مركز معين في بما يوافق مع متط، التصرفات التي يقوم đا الشخصالدور هو مجموعة الأفعال و  :إجرائيا
  .اĐتمع
  :ة الذهنيةالصور  3.10

  2.ب التي أدركها الفرد عن شيء معينعبارة عن جميع الجوان Rother Duboisيعرفها    
، منحازة مستقرة، يلات الذهبية التي تتميز Ĕϥا شخصيةعلى أĔا مجموعة من التمث LendrevieLindonيعرفها 

  .مبسطةانتقائية و 
ستحضارات الذهبية المتعلقة بشركة أو علامة أو الصورة الذهبية هي مجموعة الإ SoundersHooleyعرفها   

  .خدمة أو فكرة
حول المؤسسة من حيث  ليهاالصورة الذهنية هي الانطباعات المعارف الذهنية للجماهير التي يحصل ع :إجرائيا

دورها في ا و انجازاēاسمها وهويتها أو إشهارها وموظفيها وقادēا وخدماēا وفلسفتها وسياستها وقراراēا وʫريخها و 
مشكلاēا وأزماēا وتشمل أيضا إخفاقاēا و ، الاقتصاديةتها في الحياة العامة السياسية والاجتماعية و مساهمو ، اĐتمع

  3.أʬرهاو 

 .30ص ، 1، 1985ط، بيروت، دار الكتاب المصري، القاهرة، معجم مصطلحات الإعلام، أحمد زكي اليدوي -1                                                           
  .395ص، 1993، بيروت، مكتبة لبنان، معجم مصطلحات العلوم الاجتماعية، احمد زكي بدوي -2
  .78-77 ص ص، 2001، القاهرة، التوزيع، إيتراك للنشر و تنمية مهارات العلاقات العامة في ظروف المنافسة، عليوة السيد -3
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تعرف المؤسسة الإقتصادية كمنظمة اقتصادية واجتماعية مستقلة نوعا ما فيها القرارات حول تركيب الوسائل      
Ĕϥا " شومبيتر"الأهداف في النطاق الزماني في حين عرفها  البشرية الذاتية والمادية بغية خلق قيمة مضافة حسب

  . 1.والإنتاجمركزة الابداع 
  : السابقة الدراسات .11

لى الشركة دراسة حالة ع: العامة في تكوين الصورة الذهنية فاعلية العلاقات) 2005( الله دراسة عبد     
  .السودانية للمناطق والأسواق الحرة

بطبيعة العلاقات العامة والإدارة المنوطة đا في المؤسسات ومدى  المسئولينم تحقيق مدى فه إلىسعى البحث       
على الصعيدين الجمهور الداخلي  وأدائهمϦثير أجهزة العلاقات العامة في المؤسسات السودانية واتجاهات الجماهير 

ريق الاستبيان استخدم المنهج المسحي حيث جمعت عن ط. والجمهور الخارجي ومساعدēم في تحسين موقفهم
 :ليها البحثوكان من أهم النتائج التي توصل إ، والمقابلة والملاحظة

  .أن العلاقات العامة تستخدم أسلوب اللقاءات الجماهيرية في حل مشاكل الجمهور - 1
  .الخارجي تعرف على مؤسسة الأسواق الحرة من خلال وسائل الإعلام أثبتت الدراسة أن الجمهور -ـ2
   .به والإختلافوجه التشاأ - 3
   .المقابلة والملاحظة. دوات البحثالله في استعمال أ ودراسة عبد تتشابه دراستنا - 4

ما دراستنا فتبنت المنهج عتمد الباحث على المنهج المسحي أحيث ا المنهج المستخدم وتختلفان الدراسة في      
لجمهور الداخلي والخارجي عكس دراستنا التي استعمل دراسته على ا فقد ʪلنسبة للجمهور ما، أالوصفي التحليلي

  اعتمدʭ فيها على الجمهور الداخلي فقط
  .دراستنا التي كانت دراسة ميدانيةخلافا ل اتبع الباحث دراسة حالة    

ميدانية دراسة ، دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية )2007(دراسة لقصير رزيقة     
كيفية مساهمة مصلحة العلاقات العامة في تشكيل صورة   إلىسعت الباحثة للوصول بقسنطينة،  بمؤسسة الأملاح

اعتمدت على المنهج الوصفي التحليلي أما عينة الدراسة ، حسنة عن المؤسسة الإقتصادية لدى جمهورها الخارجي
  .الاستمارة لجمع البياʭت، لةالمقاب، مفردة واستعملت الملاحظة 60فقد اعتمدت الباحثة في تطبيق دراستها على 

   :النتائج التالية إلى توصلت
دراسة حالة Đموعة من المؤسسات ، دور المؤسسات الإقتصادية في تحقيق التنمية المستدامة في ظل التكتلات الإقتصادية العالمية، عامر حبيبة -1                                                           

 .3ص، 2017_2016، سيلةجامعة محمد بوضياف ʪلم، الإقتصادية العالمية
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الجمهور  واحتياجات اتجاهاتف عن في الكش مهمة العلاقات العامة في مجال تحسين الصورة الذهنية تتجلى      
والبيئة الخارجية في المؤسسة والعمل على جعل هذه المؤسسة قادرة على تخطيط سياستها العامة ʪلشكل الذي 

  1.ر الفئات ذات العلاقة مع المؤسسةوالميول أثناء التعامل مع الجمهور وسائ الاتجاهاتتوافق مع تلك ي
   :والاختلافأوجه التشابه  

وكذا منهج  المقابلة "الاستمارة" أدوات البياʭت وهي الملاحظة استخدامه الدراسة ودراستنا في تتشابه هذ    
  .الدراسة الوصفي التحليلي

   :فتمثل في للاختلافما ʪلنسبة أ
، ملاح بقسنطينةبمؤسسة الأ الاقتصادية المؤسسة أن هذه الدراسة تمت في يثح، زمان ومكان إجراء الدراسة    

  .تيارت -سون لغازوكالة -  الاقتصاديةتم إجراؤها ʪلمؤسسة ما دراستنا فأ
 بلغ عددها، العينة الدائرية المنتظمة ʪستخداممع الجمهور الخارجي  الاستمارةالباحثة على  اعتمادوكذلك       
  .على الجمهور الداخلي  الاستمارةنحن قمنا بتوزيع كذلك  مفردة 60

دور العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنية  رسالة دكتوراه) 2010( اللهجاني دراسة محمد منصور عبد     
ساسية للعلاقات العامة التي تحديد الوسائل الأ إلىēدف الدراسة .نية لشركات اليمدراسة لاثنتان ا: للشركات

 إلىالشركتين في بناء الصورة الذهنية لكليهما في أوساط جمهورها الداخلي والخارجي وهدفت أيضا  تستخدمها
قياس فاعلية كل وسيلة من وسائل العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنية لكلتا الشركتين اعتمدت الدراسة على 

وϦلف مجتمع الدراسة من الاستبيان والملاحظة  المسح الميداني ودراسة الحالة مستخدما أدوات بحثية تتمثل ʪستمارة
حيث وزعت الإستمارات ، علام والصحافةرجال الإ. Đتمع المحيط ʪلشركاتأفراد ا. المستهلكين. الموظفين

غياب الرؤية الاستراتيجية والتسهيلات  إلىمفردة بطريقة عشوائية قطاعية وأشارت نتائج الدراسة )1544(على
افتقار كليهما للمتخصصين في هذا ة في كلتا الشركتين المدروستين و الحديثة للعلاقات العامالضرورية والوسائل 

في أوساط الفئات المستهدفة بسبب اĐال تؤكد نتائج الدراسة على عدم وجود صورة واضحة جدا للشركات 
  .خفاق بعض وسائل وبرامج العلاقات العامة في بلوغ أهدافهاإ
الإعلاʭت والرعاʮت والإحتفالات الخاصة ʪلشركات والأنشطة الدعائية من أفضل  أن إلىدراسة خلصت ال    

ن وسائل أ إلىالوسائل الفعالة التي تستخدمها العلاقات العامة في بناء صورة جيدة للشركات توصلت الدراسات 
،  فرع وسائل الإعلام واĐتمع، ماجيستير في علوم الإعلام والإنصال ، رسالةدور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الإقتصادية، رزيقة لقصير 1                                                           

 .2007، جامعة منتوري بقسنطينة، جتماعيةكلية العلوم الإنسانية والإ
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قات العامة وتقييم برامج أبحاث العلا، الوسائل الإعلامية الحديثة، المؤثرات البصرية والسمعية العلاقات العامة
توضح نتائج الدراسة عدم .العلاقات العامة غير المستخدمة بصورة فاعلة في بناء الصورة الذهنية لهذه الشركات

قدرة الشركتين على الإستخدام الفعال لبرامج وأدوات العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنية المرغوبة لكليهما في 
  1.الخارجيأوساط الجمهور الداخلي و 

  أوجه التشابه والاختلاف  
  )الملاحظة_الإستمارة (في استخدام الأدوات  تتشابه هذه الدراسة ودراستنا 
كانت  حيث اتبع الباحث طريقة المسح الميداني ودراسة حالة بينما دراسة ودراستنا في نوع الدراسةتختلف هذه ال 

   .دراستنا دراسة ميدانية
ما في العينة فقد اشتمل الباحث في دراسته على كل من الجمهور الداخلي والخارجي عكس دراستنا التي أ     

  . شملت الجمهور الداخلي فقط
العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الخدماتية  دور )2015(، وسارهد، غرسيدراسة      

لتخصص اتصال  والاتصالمذكرة غير منشورة مكملة لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام ( .دراسة مسحية
  )بن مهيدي ـ أم البواقيـ الجزائرجامعة العربي ، وعلاقات عامة

الدراسة أن جهاز العلاقات العامة يساهم في تحسين صورة المؤسسة الخدماتية دراسة مسحية افترضت         
افتراضان جهاز العلاقات العامة يقوم بتنظيم تظاهرات علمية تعزز من صورة المؤسسة لدى  إلىضافة إ، الجامعية
ا وصول المعلومات افتراض ϥن جهاز العلاقات العامة يعتمد قنوات ووسائل اتصالية تضمن له إلىضافة إ، جماهيرها

وللتحقق من صدق الفرضيات تم اعتماد المنهج الوصفي واستخدم منهج المسح الشامل للقائمين على .لجماهيرها
وتم الاستعانة ʪلاستمارة ، مفردة) 40(العلاقات العامة في جامعة العربي بن مهيدي وعددهم في الجزائر وعددهم 

جملة من النتائج كان  إلىوتوصلت الدراسة ، انة ʪلملاحظة كأداة ʬنويةكما تم الاستع،  كأداة جمع بياʭت أساسية
   :أهمها

للجامعة وعوض بخلية الإعلام  أن جهاز العلاقات العامة في الجامعة غائب اسميا في الهيكل التنظيمي -   
هرات العلمية ى مستوى الجامعة الخاصة بتنشيط التظابعضا من وظائف العلاقات العامة علتصالاتي تمارس والإ

 دراسة لاثنتان الشركات اليمنية : رسالة دكتوراه دور العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنية للشركات) 2010( اللهجاني ـ دراسة محمد منصور عبد 1                                                           
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صالية من ـ تستخدم العلاقات العامة مختلف الوسائل الات.والقيام ϥعمال التنشيط الاتصال على مستوى الجامعة
  1.ن جهاز العلاقات العامة يساهم في تحسين صورة المؤسسةوسائل شفوية ومكتوبة ـ أ

  أوجه الإختلاف والتشابه  
  تشاđت هذه الدراسة ودراستنا في  
  . ادوات البحث من استمارة وملاحظة الإعتماد على 
  بينما اختلفت دراسة الباحث ودراستنا في  
الذي كان وصفي  اختلافا مع منهجنا ومنهج المسح الشامل المنهج حيث استخدم الباحث المنهج الوصفي 

  .وكذا نوع الدراسة  تحليلي
  .مفردة 30ستنا شملت امفردة بينما در 40وكذلك عينة الدراسة حيث شملت دراسته 

  :الخلفية النظرية _ 
  :ط النظرية على موضوع الدراسة سقاإ

جاءت أهمية النظرية الوظيفية في دراسة العلاقات العامة قصد التعرف على الدور الوظيفي المناط للعلاقات      
ذه الوظيفة من قبل لا سيما بعد الاهتمام الكبير đدية المتمثلة في مؤسسة سونلغاز و العامة داخل المؤسسة الاقتصا

تمع أو المؤسسة على وجه يه يمكن تفسير العلاقات العامة ʪلوظيفة التي تؤديها في اĐلو . معظم المؤسسات
  . الخصوص

ة ماسة لدراسة العلاقات العامة والدور الذي تؤديه في المؤسسة يجد الباحثين في مجال العلاقات العامة حاجو      
في  كذا معرفة دور العلاقات العامةو . ةلى تحسين الصورة الذهنية للمؤسسالذي يمثل فائدة وظيفية تساعد عو 

  .نشطة التي يقوم đا جهاز العلاقات العامة من اجل تحسين صورة المؤسسة لدى جماهيرها التنظيم وكشف أهم الأ
  : قائمة لأنشطة العلاقات العامة وهي كالتالي يضع لنا كوتلرو 
  .المساعدة في بناء صورة المؤسسة - 
   .التأثير على جمهور محدد - 
  .الدفاع عن الخدمات التي تقدمها المؤسسة - 

مذكرة ماستر في علوم الإعلام . للمؤسسة الخدماتية دراسة مسحية العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية دور، هدوسار، دراسة غرسي -1                                                           
  .48، ص 2015ن مهيدي ـ أم البواقي ـ الجزائر، جامعة العربي ب، والإتصال لتخصص اتصال وعلاقات عامة
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  .أسباđازالة عاملين و التعامل معها و محاولة إبحث شكاوى ال - 
نجد جوهر كل هذا الدور  إذيتضح مما سبق مدى حجم كبر المسؤوليات الملقاة على عاتق العلاقات العامة  

تحديد تقصاء المعلومات ووضع السياسات و سالوظيفي المنوط ʪلعلاقات العامة و كيفية القيام به من خلال ا
و عليه فان العلاقات . برامج قابلة للتنفيذ مع الجمهور الداخلي  إلىو رسم خطة العمل التي تترجم  الأهداف

  :العامة وفقا لنظرية البنائية الوظيفية تشكل 
  .الذي تعمل من خلال الأكبرنسقا فرعيا مهما من النسق التنظيمي  - 
  .الأكبرووظائفها بكفاءة في ظل النسق اĐتمعي  أدوارهاات العامة تؤدي العلاق - 
  .تعمل العلاقات العامة على فتح الحوار الذي يحقق التوازن و التوافق بين أفراد الجمهور - 
خير ʫبع لنسق عام و هو اĐتمع و لهذا لأهذا ا عمل العلاقات العامة وفق نسق فرعي و هو مؤسسة سونلغاز - 

  .لوظائف العلاقات العامة الأساسيةالنسقين يعد من الركائز  أهدافالتوازن و الاستقرار و تحقيق  فان تحقيق
  
  
  



  

  

  
  

  . العامة العلاقات إلى مفاهيمي مدخل: ول الأ لفصل
    .تمهيد

  .نشأ ة العلاقات العامة  :المبحث الأ ول 
                                     .مفهموم العلاقات العامة  : الأ ول  المطلب  

                                       .مراحل تطورها  :المطلب الثاني 
 عموميات حول العلاقات العامة :المبحث الثاني 
      .أهمية العلاقات العامة  :المطلب الأول 

  .ف العلاقات العامةوظائ: المطلب الثاني  
  .دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسات الاقتصادية :المبحث الثالث 
  ).أنواع  _تعريف ( المؤسسات الاقتصادية  :الأ ول  المطلب 
  .العلاقات العامة في المؤسسات الاقتصادية  :المطلب الثاني 
  خلاصة الفصل  
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   تمهيد
وذلك من اجل  من حيث النشأة و ومراحل تطورها إليهاالتعريف đا والتطرق ضروري  كمفهوم العلاقات العامة إن       

الباحثين  الغموض عن ʪقي المفاهيم المتشاđة وكذا بعض الأنشطة المتعلقة ʪلعلاقات العامة التي قد تغلط الكثير من إزالة
                      .الدارسينو 

للأفراد معرفة الدور الذي تلعبه  وكذا وظائفها حتى يتسنى ذه الأخيرةأهمية ه مر ضروري وحتمي تناولكما أنه أ     
  . في المؤسسات العلاقات العامة

تعرف  ما أو أخرىهذه الموضوعات المذكورة سابقا كوĔا مدخل نظري هام قبل تناول جوانب  إلىينبغي دائما التطرق     
  .العامةʪلمتغيرات التي خصت đا العلاقات 
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  . العامة العلاقات ةنشأ :الأول المبحث 
 ن نشاطها حديثو أ، ʪن العلاقات العامة شيء جديد في الواقع أن الكثير من الناس يعتقدون       
، Ϧخذ مكاĔا في التنظيمات الحديثة فقط Ĕا وظيفة جديدة بدأتوأ، في أعقاب الحرب العالمية الثانية نشأ

، أĔا ليست ʪلشيء الحديث ولكن قديمة قدم اĐتمع البشري ʫريخ العلاقات العامة نجد إلىʪلنظر لكن 
ن في قدراēم ومواهبهم وبما أن البشر مختلفو ، كائن اجتماعي بفطرته يسعى للعيش في جماعات فالإنسان
ومن هنا تتضح أهمية ، رينالآخفرد بمعزل عن  ن يعيشلا يمكن أ ʪلتاليو ، الأخرحدهم أن يكمل فلا بد لأ

 ).بين الجماعات (بين الأفراد وʪلتالي الجماعات التفاهم والتعاون 
  : العامة العلاقات مفهوم :ول الأ المطلب
  _ مفهوم علاقاتrelations: 

واصل الناجم عن علاقات والعلاقات تعني كذلك الت إقامة إلىوجود اتصال مباشر أو غير مباشر يؤدي 
أكثر وتحقق هذه العلاقة بعد حدوث فعل ايجابيا وتكون حصيلة علاقات اجتماعية  تفاعل فردين او

التفكك  إلىعلاقات متوترة قد تؤدي  إلىتعاونية او على العكس من ذلك يكون اتجاها سلبيا ويقود 
  .والاختلاف بين الأ فراد

  _ مفهوم العامة: public أفراد الشعب أو الجمهور الجزئي كجمهور  ام مثلأي الجمهور الع
عام وهو كافة المتأثرين بنشاطات وأهداف المؤسسة والعكس  إلىويقسم الجمهور  الطلبة والمزارعين

أما الجمهور الخاص فهو الجمهور الذي يرتبط بروابط مشتركة كجمهور الموظفين وركاب ، صحيح
  . ية والمرضىالمال ووسائل النقل وجمهور عملاء المؤسسات

  1.العلاقاتأي أن مصطلح العامة هو الجمهور أو الناس ويعد هذا المفهوم تحديدا لنطاق شمولية  
مجال من  إلىأي التي تنتمي ، هيم التخصصيةونقصد بذلك عرض بعض المفا :المفهوم التخصصي _1  

Đالات وذلك على النحو اĐعتبارها تمثل أرضية مشتركة للعديد من اʪ التاليالات: 
  .230_229ص، 2014، عمان، دار اسامة للنشر والتوزيع، معجم مصطلحات العلاقات العامة، بسام عبد الرحمن المشاقبة 1                                                           
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   مفهوم سيدل" :الاقتصاديالمفهوم" j.c. seidel""  اđ المؤسسة  إدارةهي عملية مستمرة تقوم
وتتم على  موما وذلك للتفاهم معهم جمعياللفوز بثقة مستخدميها ومستهلكي منتجاēا والجمهور ع

 :طريقتين
 . الأوضاعهو النشاط الداخلي القائم على النقد الداني لتصحيح  :الأول
 ."هو النشاط الخارجي الذي يشمل جميع وسائل التعبير والنشر الممكنة  :الثاني
 نيرك  امرسو" مفهوم :المفهوم التربوي"amerson reck  .w " العامة بجامعة مدير العلاقات

colgate  هي: 
فيصبح بذلك الفوز ʪلثقة ، مستمرة تتناغم فيها مصالح الأفراد والجماعات هي عملية دائمة"        

ومن جهة أخرى تقوم العلاقات العامة بتفسير السياسات والأعمال وشرحها للناس ، والتأييد امرا ميسورا
   1. حتى يمكن التفاهم معهم والظفر đم

   مفهوم  :المفهوم الاداري" a.hebling"و charles_r.metyeler" 
للمنظمة أو الهيئة وهي تعمل أولا على سبل الرأي  العليا الإدارةوظائف  إحدىالعلاقات العامة هي "     
برʭمج عمل مستمر ومتطور يوجه صالح العام ثم تقوم بتنفيذ جارية للوالتأكد من مسايرة السياسة الت العام
             "جماهير معينة سعيا وراء خلق الثقة والتفاهم والتأييد مع تنميتها ومداومة الحفاظ عليها  إلى
  :العام للعلاقات العامة  المفهوم_  2

أنه أصبح شائعا بمعناه  إلا، التاسع عشرالقرن  أواخرفي  لقد استخدم اصطلاح العلاقات العامة       
وقد تمثل ذلك في العديد من ، النظرية والتطبيقية الناحيتينالحديث في منتصف القرن العشرين وذلك من 

النشاط من قبل المؤسسات العامة والخاصة في  االدراسات والمؤلفات العربية والأجنبية و في اتساع ممارسة هذ
  .العالم أنحاء
الصلات بين أطراف لها مصالح وبين  وإقامة الإنسانيهر العلاقات العامة يقوم على التفاهم جو  أن     

         .جمهور تلك المؤسسة كعلاقة شركة الخطوط الجوية مع جمهور المسافرين على طائرēا 
 :مفهوم العلاقات العامة_3 
 ʭ هي الشؤون العامة او مفهوم العلاقات العامة يحيط به شيء من الغموض والتداخل فأحيا أن 

 .14، صدار المعرفة الجامعية، مناهج العلاقات العامة، سن منصورسمير ح 1                                                           
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ت العامة وغيرها االخلط بين العلاق إلىو ، ورود العديد من التعريفات إلى أدىمما  واتساع نشاطها وشمولها
  . والإعلام والإعلانمن أوجه النشاطات الاتصالية الأخرى كالترويج 

   :وكذا بعض الباحثين لبعض المعاهد والجمعيات تعريف العلاقات العامة 
والذي تولى مسؤوليتها في شركة جنرال ، أحد رواد العلاقات العامة paul garrettول جاريت يرى ب

العلاقات العامة ليست وسيلة دفاعية لجعل المؤسسة تبدو في صورة "أن  1931موتورز الأمريكية عام 
من خلال لكسب ثقة الجمهور  الإدارةالجهود المستمرة من جانب  وانما هي، مخالفة لصورēا الحقيقية

  1."العمال التي تحظى ʪحترام
  :للعلاقات العامة أĔا  يطانييعرف المعهد البر  
والمحافظة  الآخرينلدى  شعور ودي وارتياح لإيجادممارسة العلاقات العامة هي جهد مخطط ومساند "    

 "اهيريها فهم متبادل بين الشركة وجم لإيجادوكذلك ، عليه
 :Ĕϥاالدولية  كما تعرفها جمعية العلاقات العامة 
كسب   إلىالمستمرة والمخططة التي تسعى فيها المؤسسات والمنظمات الخاصة والعامة  الإدارةهي وظيفة "  

وذلك من خلال قياس اتجاه الرأي العام ، والحفاظ على التأييد، تفاهم وتعاطف وϦييد الجماهير التي ēمها
وتحقيق المزيد من ، مع سياستها وأنشطتها الإمكانتمرار هذا التفاهم والتعاطف لضمان توافقه قدر واس

  2"التعاون الخلاق والأداء الفعال للمصالح المشتركة ʪستخدام الأعلام الشامل المخطط 
أو قضية أو حركة أو مؤسسة عن  العلاقات العامة هي محاولة كسب Ϧييد الرأي العام ʪلنسبة لنشاط"    

  3." والتكييف والإقناع الإعلامطريق 
فهي تتميز Ĕϥا ، ة دور فعال في خلق الصلات الطيبة وتكوين السمعة الحسنةللعلاقات العام إن       

التجاوب الفعال والصادق من خلال الاهتمام برغبات  أحداثالذي لابد منه لغرض ، اتجاهيناتصال ذو 
جمهورها  إلىوكذلك نقل أهداف وخطط ونشاط المؤسسة ، المؤسسة إدارة إلىووجهة نظر الجماهير ونقلها 

" الجمهور الداخلي"يطلق عليهم ب  وهو ما، يشمل الموظفين والعمال الذين يعملون في داخلها الذي
 .15صسمير حسن منصور، المرجع السابق،  1                                                           

 3ص، 2020، عربية السوريةالجمهورية ال، منشورات الجامعة الافتراضية السوريةحملات العلاقات العامة، ، بوران مريدن 2
 .39، ص2004، جامعة القاهرة، مقدمة في العلاقات العامة، محمود يوسف مصطفى عبده 3
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" الجمهور الخارجي " وكذلك يشمل جميع المتعاملين معها كالمستهلكين واĐهزين وغيرهم والذين يسمون ب
وليات وأنشطة الأجهزة مسؤ ":فهي بنظر الدكتور محمود محمد الجوهري رئيس جمعية العلاقات العامة العربية 

للحصول على ثقة وϦييد جمهورها الداخلي ، سياسية واقتصادية واجتماعية وعسكرية، المختلفة في الدولة
والأداء النافع الناجح في جميع مجالات العمل وفقا للتخطيط العلمي  وذلك ʪلأخبار الصادقة، والخارجي

 1"ميثاقها الوطني  إطارناء الوطن ورسم سياسته في السليم حتى يصبح عملها مرشدا وهادʮ ومميزا في ب
بين المتخصصين فقد قام أحد  يختلف مفهوم العلاقات العامة public realtionعلاقات عامة        

كان ʪلنسبة للخبراء   وإذا،  هذا اĐالمن خمسين خبيرا في للعلاقات العامة بتجميع نحو أكثر الدارسين
في التوفيق  أخصائيونأكثر منهم  المتخصصين فان المشتغلين ʪلعلاقات العامة يرون أنفسهم أĔم مروجون

يرون أنفسهم أصحاب مهمة وواجب رئيسي وهو اكتساب Ϧييد الجمهور ϥي  والمصالحة والتفاهم أي أĔم
فالعلاقات العامة  ، و الهيئة ونشاطاēا وسياستها بين الرأي العام وʪلعكسثمن وليس الملائمة بين المؤسسة أ

هي في جعلها وسيلة  ليست عمليات نشر ودعاية ذلك لأن مشكلة العلاقات العامة كما يقول أحمد بدر
من المؤسسة للرأي العام ومن الرأي العام للمؤسسة وابرز  اتجاهين اتصال حقيقية أي وسيلة اتصال ذي

 :العلاقات العامة مايلي  تعريف
 هي نشر المعلومات والأفكار والحقائق مشروحة مفسرة للجماهير وكذلك نقل :العامةالعلاقات  .1

الانسجام والتكييف  إلىالمؤسسة وذلك بغية الوصول  إلىوالحقائق من الجماهير  والآراءالمعلومات 
 .والجماهيرالاجتماعي بين المؤسسة 

تحقيق التفاهم المتبادل بين المنظمة  إلىدفة ومستمرة وهي مبنية على خطط ترمي هي جهود مدبرة وها  .2
 .وجماهيرها

علاقات مفعمة ʪلثقة والمحافظة عليها  إقامةوالاتصال đدف  للإعلامللسلوك وأسلوب  هي الطريقة .3 
  2.المؤسسة  تلك التي تتأثر بنشاط بين المؤسسة والفئات المختلفة من الجماهير داخل المؤسسة وخارجها

  
  

 .22، ص مرجع سابق، لبنان هاتف الشامي، عبد الناصر احمد جرادات 1                                                           
 232، صمرجع سابق، بسام عبد الرحمن المشاقبة 2
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 :مفهوم دائرة المعارف الأمريكية للعلاقات العامة  
الفن الذي يقوم على التحليل والتأثير والتفسير لموضوع معين سواء كان يدور حول فكرة أو شخص "     

ترف ʪلفائدة التي يتضمنها هدا الموضوع وأنه أو حول جماعة ما قصد ēيئة السبل أمام الجماهير لكي تع
  ".ذلكيستفيد فعلا من أداء 

 :تعريف القاموس العلمي الجديد لويستر 
أو  العلاقات العامة هي ترويج الاتصال والثقة بين شخصين يرى أن"يعرفها الدكتور محمد الجوهري"    

وذلك من خلال المعلومات التي  اخرين أو جمهور خاص أو مجتمع ϥكمله مشروع أو هيئة أو أشخاص
  ."تشرح وتفسر وتوضح هذه المعلومات وانشاء نوع من العلاقات المتبادلة وتقديم رد الفعل 

 :المعارف البريطانية للعلاقات العامة  مفهوم دائرة
هي مظاهر النشاط التي تتصل بتفسير وتحسين العلاقة بين هيئة ما سواء كانت ذات مصلحة شخصية  "

 ."ة أو فردية أي يملكها فرد واحد ويبين جمهور له ارتباط أواتصال đذه الهيئةاعتباري
العلاقات العامة هي تفسير الشركة للجمهور "يرى ايفيلي أن  "ايفي لي" ريف أب العلاقات العامةتع 

سة اوتفسير الجمهور للشركة كما أنه يرى أن هذا العمل الجديد الذي يتطلب مزيجا من المعلومات في السي
 1."والادارة والصحافة والاقتصاد

 :الخبير ʪلعلاقات العامة Ĕϥا :تعريف ادوارد بيرنيز_ 
والملائمة بين سياسات المؤسسة واتجاهات الجمهور للحصول على  الإقناعالتوسل ʪلمعلومات عن طريق "  

 2."التأييد العام لأهداف المؤسسة ونشاطها
 والاتجاهات الآراءللت أثير في  الجهد المخطط (Ĕا العلاقات العامة tulipe center ϥ يعرفها      

ومن ، جماهيرها إلىمن المنظمة ، ذي طريقتين اتصال جيد و أيضا، اجتماعيا ومسئول جيد عن طريق أ داء
  ).المنظمة إلىالجماهير 

قدمت هذه _ قسنطينة _ دراسة ميدانية ʪلمستشفى الجامعي ابن ʪديس ، العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية، ليʮسين مسي 1                                                           
، 2009_2008، نطينةجامعة منتتوري قستسر في الاتصال والعلاقات العامة، الرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على شهادة الماجيس

 .79_76ص
  .18، صمرجع سابقي، ، لبنان هاتف الشامجرادات احمد عبد الناصر 2
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ذات المنفعة المتبادلة بين المنظمة  وتحافظ على العلاقات تحدد وتقيم إدارية ةهي وظيف العلاقات العامة 
  1.فشل أنشطتها أونجاح  التي يعتمد عليها ومختلف الجماهير

والمحافظة على  الإقامةمتميزة تساعد على  إداريةالعلاقات العامة تمثل وظيفة  إن" ركس هارلو ويرى    
موضوعات  أوالقبول والتعاون بين المنظمات وجمهورها وتتضمن مشكلات ، الفهم، خطوط الاتصال

مصالح  لخدمة الإدارةى مسؤولية تبقى محاطة علما ومستجيبة لرأي الجمهور وتحدد وتؤكد عل أنعلى  الإدارة
مبكر على توقع  إنذارتبقى على علم ʪلتغيير واستثماره بفعالية كجهاز  أنعلى  الإدارةوتساعد ، الجمهور

  .)2الأساسية كأدوارها ساليب البحث والاتصالوتستخدم أ، الاتجاهات
، في بناء سمعة المؤسسة يستخدمه مهنيون في العلاقات العامة، واتصالي إدارينشاط " علي برغوتيعرفها  

وضاع من أ على هذه السمعة يطرأ ولتصحيح ما" الوقائية"من خلال البرامج البنائية  لمساعدēا على النجاح
 البحث:مستخدمة في ذلك عمليتها المتمثلة في ، "التصحيحية"لعلاجية ل البرامج اخاطئة من خلا

  3".خلاقملتزمة بقيم الجمال والأ والتخطيط والتنفيذ والمتابعة
درس سلوك الأ فراد والجماعات دراسة علمية وموضوعية بغية تنظيم العلم الذي ي" همام إبراهيميعرفها 

  4".من التعارف والمحبة والوعي أسسعلى  الإنسانيةالعلاقات 
  :الثانيالمطلب  
 :تطورهامراحل _ب 

هو دورمان ايتون من مدرسة بيل  public relations"العلاقات العامة "تعبير  ل من استخدمأو  كان     
 ثم جاء ثيودور فيل). العلاقات العامة وواجبات المهنة (  :بعنوان  1886عام  ألقاهللقانون في خطاب 

theodore newton vail  ت العامة العلاقا" عبير ظهر تالتلفون والتلغراف الأمريكية وأرئيس شركة
حرص رئيس الشركة على _ يليه من التقارير  وما_ ويتضمن التقرير  1908س تقرير الشركة عام على رأ" 

                                                           1Danielle maisonneuve ،les relations publiques dans une société en mouvance 4 ém 
édition ،presses du l'université ،québec ،page 7. 

 .14_13، ص1ط، 2016، عمان، نشر والتوزيعدار امجد لل، العلاقات العامة والتمكين السياسي للمرأة، محمد وليد صالح 2
 .28، ص1ط، 2011، عمان، دار أ سامة للنشر والتوزيع، مفاهيم جديدة في العلاقات العامة، فهمي محمد العدوي 3
 24، ص2019، ابو عمار للنشر والتوزيع، العلاقات العامة في المؤسسات الاقتصادية، ʮسر عبد الله طبت 4
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 ivyثم جاء من بعده ايفي لي .يتعارض مع هذه المصالح  وتجنب ما، مصالح الجماهير مراعاة
ledbetter نه وضع كثيرا من مبادئها حيث أ، ب أبي العلاقات العامة الذي لقب.  

مستشار العلاقات "ول من استخدم عبارة الذي كان أ وكان من رواد العلاقات العامة أيضا ادوارد بيرنيز 
الذي أسس  كريل القواعد المهنة مثل جورج إرساءكما ظهر رجال ساهموا في . 1920وذلك عام "العامة 

  .ات العامة أ كبر وكالة عالمية للعلاق كما أ سس جون هل. وكالة دولية للعلاقات العامة 
رثر آثم جاء .  1931لشركة جنرال موتورز عام  ثم جاء بول جاريت الذي أ سس قسم العلاقات العامة

مستشارا  ثم عمل بعد ذلك، مريكيةالأ رسى قواعد العلاقات العامة في شركة التليفون والتلغرافبيج الذي أ
  .1960مريكية الكبرى حتى ʫريخ وفاته عام لكثير من الشركات الأ

معهد العلاقات العامة  ϵنشاءوذلك ، ثم جاءت خطوة هامة أʫحت الفرصة لتدريس العلاقات العامة
 إنشاءبعد ذلك  تولىثم ، العامة بمعهد الاتصالات والذي سمي بعد ذلك، 1947بجامعة بوسطن عام 

  .مريكية بمعظم أقسام الجامعات الأ العلاقات العامة قسامأ
تمثلت في تشكيل الجمعيات والاتحادات التي تضم الممارسين لمهنة  أخرى ثم تلت هذه الخطوة خطوات 

ومن أ ، في التقنين العلمي لها وساهمت، المهنة وآدابوقد وضعت هذه الجمعيات قواعد ، العلاقات العامة
 international public relationsجمعية العلاقات العامة الدولية .برز هذه الجمعيات 

association  
دستورا للمهنة عام  التي وضعت public relations of ameirca مريكيةية العلاقات العامة الأجمع

  1963.1ثم قامت بتعديله عام ، 1960
             :للعلاقات العامةالتطور التاريخي -
  تمعات البدائيةĐالتعاون والتماسك  إلىفي القبائل البدائية تظل هناك حاجة  :العلاقات العامة في ا

من خلال الحفلات في  يبعضهممما جعلهم يرتبطون . بحكم الأخ طار التي تحدق đم. بين الأ فراد
نتحدث  دمناماو . هكذا كان الأ مر) صار على قبيلة معاديةالانتكالزواج أو الموت أو (العامة  المناسبات

  .البدائيةالعامة في اĐتمعات  للعلاقاتعن وجود دور 
 .14، صالرʮض، مكتبة الساعي للنشر والتوزيع، العلاقات العامة بين النظرʮت الحديثة والمنهج الإسلامي، يحيى محمد عبد اĐيد 1                                                           
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التي  حيث كان يعرض عليهم التوجهات .ي يقوم بدور رجل العلاقات العامةكان رئيس القبيلة هو الذ      
ويصلح ذات  .والقتالالصيد والدفاع  إلىج الخرو  إلىكان هو الذي يدعوهم   .بموجبهايريد منهم أ ن يسيروا 

على تدعيم  المناسباتخر كان يحرص في كافة وبمعنى آ.  بناءهالكي يسود الصفاء بين أ. القبيلة البين في 
بين قبيلته والقبائل  ن يسود السلامعلى أ ، ويحرص في الوقت نفسه .القبيلةالعلاقات الداخلية بين أفراد 

  .اĐاورة
  إذ .نسبيافي العصر الحديث  يكون بنشاط رجل العلاقات العامة شبه مانشاط رئيس القبيلة أكان   إذ     

 وذلك لشرح .التعبيرالأطباء بمن يجيدون فنون  و ʪلسحرة أوأ. قبيلة يستعين برجل قوي الحجةكان رئيس ال
  .مر يعارضه بعضهمϥ إعلامهمو عند أ. بعض الأم ور قدر رئيس القبيلة أن أفرادها لن يقبلوها بسهولة 

ن الفرد البدائي يستعمل السحر والرقص وات التي استخدمت في الماضي في أديتمثل الفرق الرئيسي في الأ 
في  بينما يستخدم رجل العلاقات العامة الأخ ʪر وانتشار للإعلامورقع الطبول وفصاحة اللسان كوسائل 

  .لمسموعةالمقروءة والمرئية وا الإعلامعصرʭ هذا كافة وسائل 
 العلاقات العامة عند البابليين والأشوريين: 

حداث السياسية خلال الأ، أفكارهم واتجاهاēمو  ʪلتأثير في عواطف الناس وأشورملوك ʪبل  اهتم 
مفسرة مشروحة đدف تكييف أ  والتعليمات الإرشاداتفكانوا يوجهون . والعسكرية والاقتصادية والثورات

  .جديدتجاه أو حدث ذهان الجماهير مع كل ا
  .كما توجه عن طريقها التعليمات  .اليوميةحداث ان لملوك ʪبل صحف تسجل فيها الأوك   

ث التي تروي حواد) اللوحات الطينية(ول من ابتدع النشرات المصورة فكانوا أ الأشوريونأما        
ϥ م وتنكيلهمēالتمثيل وقد عثر على مشاهد تصور كيفية . عدائهمانتصارا ʮلأسرى والملك والرعاʪ

ن ذلك كان يعمل عمل الملصقات رهم وشوارعهم الكبرى ولا شك في أوعرضوا ذلك في قصو . والأعداء
  1.ساليب عمل العلاقات العامة ات في يومنا هذا وهو أسلوب من أواللافت
  القديمة  الإنسانيةالعلاقات العامة في عصر الحضارات: 

 .40، 39، 37، 36، 35ص ، 2011 ،عمان، دار ʮفا العلمية، سيكولوجية العلاقات العامة والإعلان، زهير ʮسين الطاهات 1                                                           
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 لأهالي في مناسبات كثيرةʪ لاتصالʪ لدولة بتسجيل ووصف ، اهتم ملوك الفراعنةʪ واهتمت
ور وتعبيد الجس وإقامةالأحداث الهامة في اĐتمع مثل الانتصارات الحربي والبعثات التجارية وحفر الترع 

 .الطرق
  .مورهمص على مصلحتهم ومهتم بقضاʮهم وأن الحاكم حريوإقناعهم ϥييد الجماهير كسب Ϧ  إلى  

واجهات المعابد وجدراĔا لنشر التعاليم الدينية كما كانوا يصورون عليها بعض الأحداث البارزة  اواستخدمو 
ذلك عندما اعتلى الملك مينا العرش تم مثال ، دينية أو اقتصادية أووالتي تكشف عن جوانب سياسية 

 لها الرمز اهذه المناسبة في لوحة تذكارية تبين ذلك واستخدمو  أعلنتالقبلي والبحري حيث  الوجهينتوحيد 
تحت العرش نبات البردي اĐلوب من الجنوب مع زهر الزنبق  اتوحيد الوجهين ووضعو  إلىالذي أ شار 

  1.اĐلوب من الشمال
ماهير وتعبئتهم فظهرت ومحاولة كسب ثقة الج، ي العامرأيضا ʪلتأثير في الواهتمت الحضارة الرومانية أ     

دʪء نانين والحكماء والأالفو  كما استخدم الرومان الشعراء،)أن صوت الشعب من صوت الله(عبارات 
ثير في الأ فراد وكانت الخطابة مت الدولة بعملية التأوفي اليوʭن أيضا اهت. فكارهم وترويجهالنشر أ

 ʪلإعلاموالمناقشات هي وسائل وقنوات الاتصال المستخدمة وتبلور عمل العلاقات العامة في اهتمامهم 
أكثر الحضارات  والرومانية من الإغريقيةأثير عبر الخطباء والشعراء والمفكرين وتعد الحضارتين والنشر والت

فراد الشعب ييد أاعتمدʭ بصورة كبيرة على كسب ثقة وϦ إذتصال ʪلجماهير والقاعدة الشعبية ʪلا اهتماما
 .هم كمبادئ العلاقات العامة وذلك ترسيخا لأ

 2.)الحضارة اليوʭنية وحضارة العراق (ت العامة العامة عبر الحضارات القديمة اوهكذا نجد الاهتمام ʪلعلاق
أشعار هوميروس  وقد استخدم اليوʭن والرومان العديد من الوسائل منها القصائد الشعرية مثل     

  .ʪلأحداثلتعريف الشعب  الإشرافأعمال مجلس  والنشرات اليومية عن
تسجيل نشاط مجلس ل م.ق 59أت في الظهور سنة يصر الوقائع اليومية التي بدوس قواستعمل يولي    

مر الذي كانت تكبر الزواج وتمدح الأالصحيفة نفسها  أوغسطين الإمبراطورمر نفسه مع الشيوخ وفعل الأ
  1.المرتبط وتذم الانتحار وتردي روح الهزيمة 

 .45ص ، مرجع سابق، عدويفهمي محمد ال 1                                                           
 .22ص، سابق مرجع، العلاقات العامة في الأجهزة الأمنية ودعم تنسيقها مع وسائل الاعلام ،عبد المحسن بدوي محمد احمد 2
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 الإسلاميةة في الحضارة العلاقات العام : 
 الإرغامخذ Ĕج لم Ϧ الإسلاميةفكاره ورغباته ولذلك نجد أ ن الدعوة أوكرامته و  ʪلإنسان الإسلامعنى  

الشخصي  الاتصالواستخدم الرسول صلى الله عليه وسلم وسائل  .نشرهاوالحجة في  والإقناعبل اعتمدت على البراهين 
الدخول في  إلىالملوك والأمراء ويدعوهم  إلىويبعث الكتب  وغير الشخصي حيث كان يوفد الرسل

  .العامةالوسائل الحديثة التي يقوم عليها علم العلاقات  أهممن  الإقناعويعد .السلام
 المعاملة الحسنة والمعشر الطيب لما في ذلك من أثر في تصفية النفوس إلىدعا  الإسلاميوأن الدين     

  2.وتقريبها من بعضها البعض
أسلوب على القناع و  الدين الجديد إلىفي دعوēا  الإسلاميةاعتمدت الحضارة  الإسلاموفي عصر  

واهتم بوضع  والعبادات ʪلعقائدʪلمعاملات كما اهتم ( الإسلاميواهتم الدين  .القراراتالشورى في اتخاذ 
 ضاحيوالرق والأ والزكاة والطلاق والمواريث تشريعات دقيقة ومنظمة لكثير من النظم الاجتماعية كالزواج

والمساواة  والعدالة الاجتماعية )الشورى( ظام الحكمنوالضوابط الاجتماعية و " الصوم"و" الحج"في  والقرابين
  .)الإنسانلتكافؤ الاجتماعي وحقوق والحرية وا

ن الكريم والحديث القرا(الدين هي  إلىفي الدعوة  الإسلاميةومن أهم الوسائل التي استخدمتها الحضارة     
 3 .)النبوي الشريف

قوʮ  القران أثرا وكانوا يرون في تلاوة والإرشادبعد فتح البلاد بكتاʪت الفقهاء في التوجيه  الإسلامواهتم     
   4. في رفع الروح المعنوية للمسلمين في الحرب والسلم

 في العصور الوسطى  العلاقات العامة:  
والتبشير به وما صاحب ذلك من دفاع عن  ابن ظهور الذهب البروتستانتي نشطت العلاقات العامة      

 التي قام مارتن لوثر وتحديه لسلطان الكنيسة الكاثوليكية فمنذ الثروة البروتستانتية. الكاثوليكي المذهب
عن طريق متخصصين  جل نثر تعاليم المذهب الجديدن أ في فنون الدعاية المختلفة ممن التفكير كان لابد

  .معهد خاص بذلك  إنشاءفي الدعوة الدينية والتبشير عن طريق 
 .46ص، مرجع سابق، فهمي محمد العدوي 1                                                                                                                                                                          

 .12، 11ص، 2016سنة ، دار الأسرة ودار الأ علام والثقافة، مهارات وفن ادارة العلاقات العامة في خدمة الزʪئن، حمزة الجبالي 2
 .47ص، 2019، دار اليازوري، الصورة الذهنية لمنظمات اĐتمع المدني ودور العلاقات العامة في تكوينها، حردان هادي صايل 3
 .105ص ; 2011 ;دار المنهال ، ادارة التسويق المعاصر، احمد يوسف دودين 4
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فضلا  .الدينيةالات استخدامها في اĐ وأمكن ويتسع يتجه نحو العلاقات العامة خذ الاهتمامومن هنا أ    
والمؤلفين والصحفيين وغيرهم ممن أ سهموا في وذلك عن طريق الكتاب . ياسيةعن اĐالات الاقتصادية والس

 دى ʪلكنيسة الكاثوليكيةوهذا ما أ. م وتعاوĔم وتعضيدهمييدهوالإعلام لكسب ثقة الجماهير وϦالنشر 
  .النهج ذاته ولو بعد حين  إتباع إلى
العام  الرأي في ثيرالتي مارست العلاقات العامة للتأالنقاʪت الحرفية  ظهور أيضاوشهدت العصور الوسطى  

لك لم ن ذغير أ خرىمن جهة أ هاليمل من جهة والجمهور العام أو الأأرʪب الع ونظمت العلاقة بين. 
وغشوا المستهلكين بدلا من رعاية  العمال بدلا من حمايتهم ان استغلو يدم طويلا فما لبث هؤلاء أ

  1.مصالحهم
وتردت فيها اĐتمعات نتيجة للجهل والفساد كما اتصفت ʪلانحلال . ʪلعصور المظلمة أيضاوتسمى  

وتحديه لسلطان الكنيسة  التي قام مارتن لوثر وبعد الثورة البروتستانتية والفوضى الاقتصادي والاجتماعي
  2.الكاثوليكية 

وذلك عن طريق الكتاب .والنشرعلى تخريج المتعلمين المتخصصين في الدين  عملت الكنيسة الجديدة   
  3.والإعلام. في النشر  اوغيرهما ممن ساهمو  والمسؤولية
  الحديثة  العصور العلاقات العامة في:  

من نتيجة التقدم الصناعي  عرفت العلاقات العامة بمفهومها الحديث مع بداية القرن العشرين حيث كان   
  .الغربية  في اĐتمعات

الجماهير التي  إعداد كما تتضاعف،  الكبير الإنتاجالصناعية الضخمة التي تعتمد على  ظهور الثورة إن     
đذه الجماهير  في الاتصال أصحاب الأعمال مر الذي شكل صعوبة علىالأ هذه المؤسسات تتعامل معها

الفضل في ذلك في  إليهول من يرجع وأ، وكما حرصوا على كسب الجماهير والحصول على رضاهم. العديدة
ضرورة رعاية  إلىتنبيه  إنسانيةخلاقية ين معاملة أالمستخدم معاملة إلى الذي دعا" ايفي لي "هو  هذه الفترة

  .الخارجية  مصالح الجماهير
 .32.33ص، 1ط، 2010، القاهرة، دار العربي، العامة الأ ساليب العلمية في ممارسة العلقات، علي جبار الشمري 1                                                           

 .20ص، 2014، المنهال، مبادئ العلاقات العامة، ف حسين الزبيديرؤؤو  2
 .10ص، 2019، دار اليازوري العلمية، العلاقات العامة وادارة الا زمات، عبد الرزاق الدليمي 3
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ب دور  هميتها بصورة ملحوظة فباتت تلعتطورت العلاقات العامة وازدادت أالثانية  العالميةوبعد الحرب    
المختلفة من  والإعلامل وتنوع وسائل الاتصا وكان التقدم العلمي والتكنولوجي. كبير في اĐتمعات العصرية

  1.همية وفعالية العلاقات العامةوϦثير كبير في زʮدة أ، جهزة طباعةوأ وتلفزيون وإذاعة صحافة
 :التاليةوتطورها في العصر الحديث عبر المراحل  ويمكن الحديث عن العلاقات العامة 
وهي مرحلة (م 1914في  م حتى قيام الحرب العالمية الأ ولى1900ام من ع هي تبدأ :ولىالمرحلة الأ 

  .)ي العلماءإعداد وتخصيب حسب رأ
ولى وتتسم هذه المرحلة بظهور النشاط الحركي في مجال تتضمن فترة الحرب العلمية الأ :المرحلة الثانية 

هذا  لتي شملتها الحرب وϩتيا يظهر التدخل الحكومي واضحا في عدد كبير من البلاد إذ العلاقات العامة
لى مقوماته من للتعرف ع ي العامالأ خص في الولاʮت المتحدة الأمريكية وذلك بدراسة الرأ الاهتمام على

من جهة  ييدجل الحصول على التأالجهود من أ ن يؤديه لحشدثير فيه والدور الذي يمكن أأساليب التأجهة و 
مة وتوجيهه واتصفت العلاقات العا وإعداده ي العامرأتقدمت أساليب قياس ال خرى وفي سبيل ذلكأ

 الفردية وتقديس العقلية الإنسانياحترام الكيان  إلىونفسية تستند  خلاقيةنتيجة لذلك بصفات اجتماعية وأ
فراد عن طريق التبصير والتوضيح والمساعدة ثير في الجماعات والأعلى التأ والعمل والتضليل الإرهابوتجنب 
  .العينية 

لة ʪلنمو والازدهار الواضح م وتتسم هذه المرح1920 /1900وهي تمتد في الفترة مابين  :لمرحلة الثالثةا
بفضل قوة الدفع التي ، والمنهج العلمي لها ساليب العلاقات العامة حيث ظهرت الأ صول الفنيةفي أ

  .الحرب  أʪنانطلقت 
زمة العالمية الاقتصادية التي اجتاحت العالم في عام تلك الفترة التي تمتد بظهور الأ وهي :المرحلة الرابعة 

ثر في نشاط العلاقات العامة ما أ، الاقتصادي الاĔيارحيث ظهرت الضغوط والمشكلات نتيجة  م1935
  .بتلك الفترة 

  2.وفترة نشوب الحرب العالمية الثانية ازدهر مجددا نشاط العلاقات العامة واستقر مفهومها ومع بداية عام
  

 13-12ص ص ، مرجع سابق، حمزة الجبالي 1                                                           
 .27ص ، مرجع سابق، المحسن بدوي محمد أ حمد عبد 2
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   .والوظائف هميةالأ :العامة العلاقات :الثاني المبحث
   : العامة العلاقات أهمية :الأول المطلب 
إداري لعلاقات العامة كمفهوم وبظهور ا، الإدارةتمثل العلاقات العامة مجالا من مجالات العمل في       

، الرأي العام أهمية إلىويرجع ذلك ، الأ خير Ĕا حققت قبولا متزايدا خال نصف القرننجد أ. وكوظيفة
 حيث تتخذ الإدارة، مهما تنوع نشاطها.أو منظمة  ة مؤسسةي منشأأ في نجاح وكسب ثقة الجمهور

على مجموعة متنوعة من ، ا تنطوي عليه العلاقات العامةيكون فيم إنماقراراēا وهذا التطور الذي يظهر اليوم 
سباđا ن هناك أا أكم،  هداف المنظماتتحقيق أ إلىدائها والتي يؤدي تكامل أ، وجه النشاطات المتعددةأ

  .للاهتمام ʪلعلاقات العامة  المنشآتتدفع 
راجعة من  تد لأخذ تغذيةبل يم، نشطةالعامة لا يقتصر على التعريف ʪلأدور العلاقات  نوبما أ      

ϥ دائها وتلبية رغبات على تطوير أ ليعمل من خلال هذه المعلومات، داء الشركةالجمهور ومعرفة أرائهم
  .وحاجات الجمهور الداخلي وخلق صورة ذهنية ايجابية وسمعة جيدة لدى الجمهور الخارجي 

 :وʪلتالي تكمن أهمية العلاقات العامة في 
  يئة الرأēجمهور يؤيد ويساند المؤسسات بما يقوي الروابط  وإيجادالجديدة  وآراءه فكارهام لتقبل أي الع

 .بينهما وبين جماهيرها 
 مēم واحتياجاēتوضح بحوث العلاقات العامة للمؤسسات الاتجاهات الحقيقية للجماهير وكذلك رغبا ،

 .يتلاءم مع رغبات جماهيرها  بما وسياسياēاتعديلات مناسبة في خططها  إجراءوهذا يساعد على 
   تنجز العلاقات العامة التفاهم المتبادل بين المؤسسة وجماهيرها. 
  ورعاية اجتماعية وصحية وحياة كريمة للعاملين إنسانيةتحيق خدمات. 
  م لسياسات المنظمة وبرامجهاēونشر الولاء بين العاملين ومساند. 
  للمنظمة ودعمها تجاه جماهيرها  سؤولية الاجتماعيةتعمل العلاقات العامة على غرس الم. 
  1. وتطلعات الجمهور الداخلي  والخارجي توجيه سياسات ونشاطات المنظمة بما ينسجم مع رغبات 
 صبحت أحد العواملبل أ، اليا على المنظمةلم تعد تمثل عبئا م "يثمفهومها الحد" العلاقات العامة في 

  . تقدمها المنظمة للجمهورالتي  و الخدمةالمهمة في زʮدة تسويق أو ترويج السلعة أ
 . 33، 32، 31ص، مرجع سابق، عائدة فخر الدين، عبد الكريم سرحان 1                                                           
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مفهومها كوظيفة تعتم عليها المنظمات المختلفة في _ في نظرʭ _ تجاوزت العلاقات العامة اليوم  وقد 
و المنظمة من أجل جودة المنتج أجميع العاملين في  أن يلتزم به كوĔا سلوك يجب  إلى، هدافهاأ تحقيق
  .الخدمة
   داءأعلى درجات الأ إلىوالوصول ، هدافهاجل تحقيق أبقدر دور كل فرد في المنظمة من أهي سلوك. 
  ساسية التي تتكون منها تخل ضمن حزمة الوظائف الأ) خدمية_إنتاجية(هي وظيفة في المنظمات

 1.المنظمة
 :والتي تتمثل في بشكل واضح همية العلاقات العامةبعد كل ذلك يمكننا أن نستنتج أ

 . واĐتمعات ثير مثل المستثمرين والماليينالمؤثرة مع الجماهير صاحبة التأ بناء العلاقات  )1
حسن استخدامها التأثير عالي والتكلفة الإعلان إذ أبل وتتعدى  هميةأداة ترويجية رئيسية تبلغ الأ هي )2

 .قليلة جدا
 .داة هامة في بناء هوية العلامة التجارية أ  )3
 .داة هامة في تكوين وتعديل الصورة الذهنية لدى الناس أ )4
 .خبارهاشر أالمنظمة ونرسالة  وسيلة تعميم )5
 2. التسويقي ووضع الخطة التسويقية  تدخل بشكل كبير في البحث  )6
 : العامة العلاقات وظائف  :الثاني المطلب 
مجموعة من الأنشطة العملية التي تمارسها  إلىهداف عملية تحويل الأ لعامةيقصد بوظائف العلاقات ا 

  .امة خلال العامالعلاقات الع
 :حوث العلمية حقيقتين هامتين وهماوتثبت الب 

حتى ولو كانت المنظمتان متماثلتين في النشاط ، خرىائف العلاقات العامة من منظمة لأاختلاف وظ  .1
 .والحجم

بين تو ، فراد العلاقات العامة في وصف الوظائفرسميا لأ المحددةاختلاف بين الوظائف  ن هناك عادةأ  .2
 . الوظائف التي يمارسوĔا ʪلفعل

 .22، 21ص، م2008، القاهرة، مؤسسة الطوبجي للتجارة والطباعة والنشر، )الأ سس والمهارات(ظيفة العلاقات العامةو ، حمدي شعبان 1                                                           
 . 31ص ، 2019، دار اليازوري العلمية، إدارة العلاقات العامة، علي الزغبي، مروان بدر السميعات 2
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 إلى )إدارته(التي حددها لوحدته  مسؤول عن تحويل الأهداف ن مدير العلاقات العامةوالخلاصة أ  .3
 :تخرج كثيرا عما يلي لا) ئفالوظا( الأ نشطة وهذه، بكفاءة وفاعلية تمارس يوميا أنشطة
o  ة بسيطة بغية اهتمام الجمهور سهل و الخدمة التي تنتجها بلغةوشرح السلعة أ، تعريف المنظمة للجمهور
 .đا
o  هابغية قبول ، فيها تغيير أو ي تعديلوشرح أ، شرح سياسة المنظمة للجمهورʮا معها إĔوتعاو. 
o من الواقع  ساسعلى أ يه مبنياليكون رأ، بكافة المعلومات دهيه وذلك بممساعدة الجمهور على تكوين رأ
 .ساس من الحقائقوأ
o  ن جميع الأخبار التي تنشر على الجمهور صحيحة وسليمة من حيث الشكل والموضوعالتأكد من أ. 
o   ي العام كافة التطورات التي تحدث في الرأب مد المنشأ. 
o  عنهاخبار كاذبة أو غير صحيحة نتيجة نشر أهجوم قد يقع عليها  يحماية المنشأة أ. 
o  يئة جو صالح بين المنشأēوبعضهم البعض داخل المنشأ ة، ة والأفراد. 
o  1.العليا للمنشأ ة برد فعل سياستها بين فئات الجمهور المختلفة الإدارة إخبار 
o  م بحث وتحليل وتلخيص جميع المسائē إليهاالعليا ورفعها  الإدارةل التي . 
o  تʮلعكس الإداريةمساعدة وتشجيع الاتصال بين المستوʪت الدنيا وʮالعليا والمستو. 
o   نسجام بين بعضها البعض وبينها وبين الإ لتحقيقة المختلفة في المنشأ الإداراتتعمل كمنسق بين

 .الخارجيالجمهور 
o   ت الأ ولجميع الإدارةمجلس  لأعضاءتعمل كمستشار شخصʮ2.العليا  الإداريةفراد في المستو 
العلاقات العامة  التي تمارسها دائرة نشطةوالممارسين حول ماهية الأ الأكاديميينبين  هناك اختلاف كبير 

التوجيه  ،التوظيف .يالإدار التخطيط  أيضا في البحث، يضا وظائف العلاقات العامةلذلك تتمثل أ
  .التنسيق واتخاذ القرار والتقويموالاتصال،  ،والإشراف

 . 37، 36، 35ص، مرجع سابق، حمدي شعبان 1                                                           
 .37ص، مرجع سابق، حمدي شعبان 2
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  سواء، جماهير المؤسسة بين ويقصد به الدراسات التي تتعلق بمعرفة توجهات الرأي العام :البحث :أولا 
اليب والوسائل والأس، الإعلاميةوتقدير مدى نجاح الحملات والبرامج ، وقياسها، أو الخارج في الداخل

 . إحصائيةبمقاييس  المختلفة
 نياʬ: لنسبة للمؤسسة سياسة العلاقات العامة ورسم، ويقصد به تخطيط :التخطيطʪ ، وذلك بتحديد

وتوزيعها ، وتحديد الميزانية الاختصاصات وتوزيع، الإعلاميةوتصميم البرامج ، والجماهير المستهدفة، الهدف
 .على الأ نشطة المتبعة 

 لثاʬ: لجماهير  ويقصد به القيام بتنفيذ الخطط المختلفة :تصالالاʪ التي تتبعها المؤسسة والاتصال
فراد في والأ والاتصال ʪلهيئات، لكل جمهور والمناسبة، المختلفة الإعلاميةوتحديد الوسائل ، المستهدفة

 .أنواعها المختلفة ومراكز المعلومات بجميع، وقادة الرأي، الخارج
 لتنسيق إدارةتقوم  :يقالتنس :رابعاʪ خرى في المؤسسةالإدارات الأوبين ، قسامهابين أ العلاقات العامة ،

فاعلية  إلىبحيث تؤدي في النهاية  الإداراتوارتباطها đذه ، التي تقوم وتعمل đا نشطةوذلك بما يختص ʪلأ
 .نشطة القيام ʪلأ

 لإجراءاتوالقيام ، المتبعةالعامة  ويقصد به قياس نتائج برامج العلاقات :التقويم: خامساʪ  التصحيحية
 .هدافمان فعالية البرامج وتحقيقها للألض
للعلاقات العامة  المنوطةتصنيفات عديدة للوظائف  ن هناكأ إلى) 2019(شارت يمان قدور وقد أ   

بعض الوظائف  وقد لخصت، المعنية ʪلتواصل معها أ نشطتها ونوع الجماهير وفقا لطبيعة، والقائمين عليها
 : الأتيعلى النحو 

I.  تمعيةĐا توجيه أالم :العلاقات اđ لحملات الترويجيةقصودʪ تمعĐللشركات  نشطة العلاقات العامة نحو ا
وبذلك تعزز ، وكذلك ʪلحملات التطوعية والخيرية للمؤسسات ذات الطابع الخيري، الربحية والخدمية

 .ا سيعود ʪلنفع على كليهماالعلاقات بين المؤسسة واĐتمع بم
II.  على  والإشرافضمن نطاق نشاطها  تضم علاقة المؤسسة وموظفيها والعاملين :العلاقات الداخلية

 ʪلإضافة، فيما بينهم تفاعل الموظفين وتنشيطالمتبادل  وفتح مجالات التواصل، تحسين مستوى رضا العاملين
 .تحفيزهم على نجاحاēمأدوارهم و  تحسين مستوēʮم وتمكينهم من إلى
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III.   المؤسسات الرسمية والهيئات  معحيث تتولى مهمة العلاقات العامة التواصل  :الحكوميةالعلاقات
 .وإدارēاالفعاليات  لإقامة للتنسيق أو الحكومية لاستصدار الوʬئق اللازمة

IV.   المحلية والدولية الإعلاموسائل المستمرة بين المؤسسة و  الإعلاميةهي العلاقات  :الإعلاميةالعلاقات ،
المرتبطة  والفعالياتوتغطية الحملات والأنشطة ، وتنظيم المؤتمرات، بما في ذلك الصحفيين وصناع المحتوى

 .ʪلمؤسسة
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
   الاقتصادية المؤسسات صورة تحسين في العامة العلاقات دور :الثالث المبحث 
    المؤسسة تعريف :الأول المطلب 
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 هداف محددةواعية والبناء على فكرة معينة ϥيتوفر فيه شرط التنظيم والهيكلة ال أو بناء هي كل نسق      
، شابه ذلك أو ما ʭدي أو جمعية، إنتاجيةن يكون مؤسسة اقتصادية وهذا التنظيم في حد ذاته يمكن أ

  .ي حال من الأحوال والعكس ليس دائما صحيحامنظمة في أ هي في نفس الوقتفكل مؤسسة 
   :الاقتصاديةالمؤسسات  _)ا
تؤخذ فيها القرارات حول تركيب الوسائل .تصادية واجتماعية مستقلة نوعا ماكمنظمة اق تعرف :تعريفها 

شوم بيتر في حين عرفها . البشرية المالية والنادية بغية خلق قيمة مضافة حسب الأ هداف في نطاق زماني
ϥ ا مركزاĔوالإنتاج للإبداع.  
الأوقات وحسب الاتجاهات والمداخل كما لقد قدمت المؤسسة الاقتصادية العديد من التعاريف في مختلف  
  .يناها سابقا رأ

د أهدافها المختلفة في تعريف واححجامها و المؤسسات وفروعها الاقتصادية وϥنواع كل أ أ ن حصر إلا
  :سباب نذكر منها كون صعبا للغاية وهذا يعود لأي

التشعب واتساع نشاط  إلى ʪلإضافةفي طرق تنظيمها  التطور المستمر الذي شهدته المؤسسة الاقتصادية 1
أو  الاقتصادية الاتجاهاتن ننسى دون أ. الإنتاجية أو الاقتصادية سواء الخدمية منها المؤسسة

 :ذلك جليا من خلال التعاريف التالية ويظهر  المتناقضة الإيديولوجيات
M .truchy" البشرية والمادية للنشاط الاقتصادي  العناصرهي الوحدة التي تجمع وتنسق فيها " " يعرفها  

المؤسسة الاقتصادية تكون متمثلة في عدد كبير من العمال يعملون في نفس الوقت تحت  "ماركس "يعرفها  
  1."نفس السلع  إنتاجكان من اجل المال وفي نفس الم رأسنفس  إدارة

  
  
   :المؤسسة الاقتصادية  أنواع_ )ب( 

ن المؤسسات دراسة حالة مجموعة م ل التكتلات الاقتصادية العالمية،دور المؤسسات الاقتصادية في تحقيق التنمية المستدامة في ظ حبيبة عامر، 1                                                           
 بوضياف جامعة محمد تسيير، تطلبات الحصول على درجة الدكتوراه في تخصص علومقدمت هذه الرسالة استكمالا لم الاقتصادية الجزائرية،

 .4، ص  2016مسيلة،  
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حسب ، نذكر منها تصنيف حسب القطاع، يمكن تصنيف المؤسسة الاقتصادية حسب معايير مختلفة 
  .وحسب الشكل القانوني، حسب الوضع المالي، الحجم

              عالقطا  حسب المؤسسة تصنيف _1
  : كالآتي وهي قطاعات ثلاث إلى وتصنف 

  : ولي الأ القطاع _ أ  
ضمن هذا الصنف  نجد إذيمثل هذا القطاع المؤسسات التي يتميز نشاطها بعلاقة متينة مع الطبيعة      

  .وكذلك مؤسسات الصيد البحري.راعيةالز .ستخراجية الإ المؤسسات
  :الثانويالقطاع _ ب
وكذلك مؤسسات ، وكذلك المؤسسات التحويلية للقطاع، يضم هذا القطاع المؤسسات التحويلية للقطاع   

  .العموميةشغال البناء والأ
  :الثالثالقطاع _ج
مين مؤسسات التأأنواعه  يضم هذا القطاع مؤسسات التوزيع والتسويق ومؤسسات النقل بمختلف   

  .للأملاح المعدنية  enasel ومؤسسة، البنوك
  :تصنيف المؤسسات حسب الحجم_ 2
  :إلى تصنيف المؤسسات حسب هذا المعيار 
وتعود ملكيتها في غالب الأ ، أفراد عشرة إلىيتراوح عدد العمال فيها بين فرد  : المؤسسات الصغيرة_ أ

  .في هذه الحالة هو المسؤول الأولوصاحب المؤسسة ، أو شخص واحد لعائلة حيان
وهي مؤسسات نشيطة وفعالة في غالب ، فرد50 إلى10وتستخدم مابين  :المؤسسات المتوسطة _ ب 

ولهذا السلطات ، وكذلك توفير مناصب الشغل، الإنتاجيفي نشاطها  والإبداع ʪلابتكارالأحيان وتتميز 
  1 .وترقيتها إنشاءهاتساعد على 

أي اĐمع الوطني والمؤسسة  لضخمةالمؤسسة ا نذكر منها، شكال مختلفةتوجد أ :المؤسسات الكبيرة_ ج
  .المتعددة الجنسيات وهذه المؤسسات تستخدم عددا كبيرا من الأشخاص

قدمت هذه الرسالة ، دراسة ميدانية بمؤسسة الأملاح بقسنطينة، العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية دور، رزيقة القصير 1                                                           
 .120.121ص، 2006لسنة ، استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة ماجيستير في جامعة منتوري قسنطينة
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  :أدائهانيف المؤسسات حسب الوضع المالي و تص_ 3
  :وهي كالأتي أقسام 4 إلىتقسم 

 ىوتنافس المؤسسات الكبر ، هي المؤسسات ذات الأداء العالي تعمل في السوق :المؤسسات الممتازة_1
ا من احتلال مكانة هامة في ϥس به يمكنه ورأس مال لا، لها ثروة مالية، الهيكلة إعادة إلىولا تحتاج 

  .السوق
 :مجموعتينتتكون من  :المتوسطةالمؤسسات _2
مع انتقال ، أداؤها المالي أن ينخفض مرضيا في ظل الاحتكار من المحتمل أداءتحقق  :الأولىاĐموعة  

  .لخاصالقطاع ا إلىملكيتها 
 اقترنت ما إذ، المالي أداؤهاأن ينخفض  مرضيا في ظل الاحتكار من المحتمل أداء تحقق :الثانيةاĐموعة  

  .الهيكلة إعادة إلىتحتاج  بزʮدة المنافسة وهي لا، وخصصتها
  :منويتكون بدورها  :المؤسسات الضعيفة_ 3

 إعادة إلىالقطاع الخاص  إلىنقلها  إلىاج وهي تحت، أداء ضعيفا في ظل المنافسة تحقق :الأولىاĐموعة 
  .هيكلتها لتحسين صورēا

سوق  إلىداؤها مع الانتقال  يتدهورا إذ، مرضيا في ظل الاحتكار بمختلف درجاته أداءحقق :اĐموعة ʬنية
  .كبيرةالهيكلة بدرجة   إعادة إلىلذلك فهي بحاجة ، المنافسة

لذلك فهي ، ها ضعيف ʪلرغم من خضوعها للاحتكارداؤ وهي التي يكون أ : المهددة المؤسسات_ 4
  .نه لابد من تصنيفهام أمجدية لرفع مستواها أ، الهيكلة إعادةكانت   إذاتدقيق وتمحيص لمعرفة ما  إلىتحتاج 

هم تصنيف حسب الشكل القانوني هو التصنيف إن أ :القانونيتصنيف المؤسسات حسب شكلها _ 4
  :كالأتيوهي   حسب الملكية

 شخاصعدة أ أو شخص إلىوهي المؤسسة التي تعود ملكيتها  :الخاصةسات المؤس. 
  الخاصوهي المؤسسة التي تشترك فيها الدولة مع القطاع  :المختلطمؤسسة القطاع.  
  1.للجماعات المحلية أو تها للدولةوهي المؤسسة التي تعود ملكي :العموميةالمؤسسة  

  : الاقتصادية المؤسسات في العامة العلاقات دور :الثاني المطلب 
 .121.122ص ، مرجع سابق، رزيقة لقصير 1                                                           
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  :فيدور كبير يتمثل  الاقتصاديةتلعب العلاقات العامة في المؤسسة 
التخطيط للحملة الإعلامية من خلال التعرف على إيداع المنفذين للحملة وإصدار المواد الترويجية  .1

 .للحملة 
الفئات المختلفة للجمهور والقيام ʪلبحوث والدراسات في   لاستعابستخدام كافة الأساليب العلمية ا .2

  1.عمل الإدارة  كافة المسائل التي ēم
 .واضيع ذات العلاقة لنشاط المؤسسةترجمة النشرات والأبحاث والم .3
الإشراف على قيام المعارض والمتاحف والإعداد لمشاركة المؤسسة وجمهورها وتتبادل الرأي مع الإدارة  .4

بما يتحقق التوافق مع سياستها ورغبات الجمهور التي  الأهدافالعليا لتخطيط سياستها وتضع مجموعة من 
 .معها وكسب Ϧييدهم وثقتهم تتمثل 

، تنمية العلاقات مع الإعلام، تعمل العلاقات العامة على تدريب العاملين وكسب Ϧييد اĐتمع .5
 .للمؤسسةالمندوبين الأكفاء نشر الوعي وتحقيق السمعة الجيدة  اجتذاب

  2.المؤسسة  اسمالإعلاʭت الإعلامية في إعلام  استخدام .6
  : خلاصة الفصل الأول 

 لها ʫريخ كبير يشهد عليها أن للعلاقات العامة إلىمن خلال ما تطرقنا إليه في هذا الفصل توصلنا       
 ت العامة اتجه عدد من الباحثينوبسبب هذا الغموض الذي لف مصطلح العلاقا، في مختلف المراجع

من الضروري الوصول الخبراء لوضع تعريفات متعددة للعلاقات العامة اتسمت ʪلتفاوت و التباين إذ و 
لتحديد وظائف العلاقات العامة وأنشطتها  حديث للعلاقات العامة وذلك كأساسلمفهوم موحد وشامل و 

  .كمعيار لقياس مدى قيام المؤسسات ʪلأداء السليم للعلاقات العامة و  أهميتهاو 
وكذا الأفراد  خاصة المؤسسة الاقتصادية، أهميتها لما لها دور كبير في إنجاح مختلف المؤسسات دون أن ننسى 

  .وظيفة إدارية حيوية مهمة  بين المؤسسة وجمهورها الداخلي ʪعتبارها وتعتبر همزة وصل العاملين đا
  
  

 .118ص، 2005.1ط، عمان، دار جرير للنشر والتوزيع، العلاقات العامة في التطبيق، عبد الرزاق محمد دليمي 1                                                           
 .22ص، 2003، 2ط، لبنان، مكتبة لبنان، )عامة اĐدية العلاقات ال(سلسلة الادارة المثلى ، يورك بيرس 2
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  للمؤسسة الذهنية الصورة:الثاني الفصل
  مفهوم الصورة الذهنية : المبحث الأول_
  تعريفها) أ_
  خصائصها) ب_
  . الاقتصاديةدور الصورة الذهنية في تحسين صورة المؤسسة : المبحث الثاني_ 
  مكوʭت الصورة الذهنية )أ_
  لذهنية العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة ا)ب_
  عموميات حول الصورة الذهنية : المبحث الثالث 

  مصادر الصورة الذهنية ) أ_
  أهمية الصورة الذهنية ) ب_
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   :تمهيد
 الأخيرة هذه خلالها من تسعى التي و ʪلمؤسسات ēتم التي الموضوعات من الذهنية صورة مفهوم تعدد    
 من مستوى أي على لتحقيقه الجميع ىيسع أساسيا هدفا تعد الذهنية فالصورة ،عنها جيدة صورة بناء إلى

 الصورة تكوين في المؤثرة العوامل وكذا ومكوēʭا خصائصها إلى التطرق إلى سعينا حيث ،معه المستوʮت
  . هذا فصلنا في له ستتطرق ما هذا و الأهمية وحتى المصادر و الذهنية
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   الذهنية ورةالص مفهوم :ولالأ المبحث
  :الذهنية الصورة تعريف :ولالأ المطلب 

  . والذهنية، الصورة: مفردتين إلىـ في اللغة العربية ينقسم مفهوم الصورة الذهنية 
وصوره  ،الصور بكسر الصاد لغة في الصور جمع صورة( وهي تعني أيضا. ـ والصورة تعني الشكل الذي يتميز به الشيء    

ظاهر ( الصورة أنويذكر معجم لسان العرب لابن منظور ) وتصورت الشيء توهمت صورته فتصور لي ، تصويرا فتصور
  )الشيء وهيئته وحقيقة الشيء وصفته 

 وđذا فان الذهن يطلق على ).والحفظ الفطنة(كذلك هي .العقلوالذهن هو ، الذهن إلىـأما مفردة الذهنية فإĔا تشير     
  .العلاقات  إنشاءوالتفكير الاستدلالي عن طريق  اكالإدر 
مصطلح الصورة الذهنية الذي هو لغة صورة  إنشاء إلى ما تقدم فان الجمع بين مفردتي الصورة والذهنية يقود إطار وفي     

  .واستدلاله للأشياء  إدراكه ضوء يكوĔا الذهن في، الشيء وتصوره في هيئته و حقيقته وظاهره
أو  في اللغة الانكليزية فان مصطلح الصورة الذهنية تقابله مفردة والتي تعني تصور عقلي أو فكره عن موضوع ـ أما     

أو قلم  أو هي صورة أو وصف يظهر في كتاب، الانطباع العام عن شخص أو منظمة يتكون لدى الجمهور شيء كما أĔا
  .أو رسم 

 المعجم إليهالمعنى الذي يشير  وهو ذات، )يعكس الصورة ، وصف، صورة أو إنطباعة ذهنية(ـوفي معنى أخر هي      
  ).اتجاه هذه الجماعة نحو شخص أو شيء معين إلىجماعة معينة يشير  أفرادشائع بين  تصور عقلي(وبستر 
أو منطقا  ويعني هذا الاصطلاح رأʮ أو، ـ ويعد تحديد المفهوم الصورة الذهنية أحد أهم المرتكزات البحث العلمي     

الذي  أو، ويمكن تعريفه ʪلاسم الذي يطلق على الأشياء التي هي من صنف واحد، مجموعة معتقدات حول شيء معين
  "يطلق على الصنف نفسه

وتحتل محورا رئيسيا في الفلسفة الحديثة ، وتدور حول تحديد مفهوم الصورة الذهنية مناقشات فلسفية متعددة وكثيرة    
  1"الأفلاطونيةق الفلسفي في تحديد مصادر الفكر البشري ومقاييسه كما في نظرʮت الاستذكار بسبب كوĔا نقطة الانطلا

ذهنية هي الأساس النظري في الدراسات والبحوث التي كما أن الصورة ال،  )كانت(و’ ) ديكارت(والنظرʮت العقلية      
فضلا عن أن الصورة الذهنية تدخل في أدبيات علم " تصدت لعمليات وفعاليات تكوين الاتجاهات وبناء السلوك

  ) سلوك جمعي( تحمله جماعة ما من اتجاهات نحو ظاهرة معينة عن ما كتعبيرالاجتماع من حيث استخدام هذا المصطلح  
 .52.55ص ، 2014، 1ط، عمان، الأ ردن ، دار أ سامة للنشر والتوزيع، الصورة الذهنية في العلاقات العامة، د ʪقر موسى 1                                                           
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ان دخول مفهوم الصورة الذهنية في مجالات معرفية متعددة يفسر اختلاف الباحثين في تحديد مفهوم جامع للصورة        
 إقامةينتج عن ) أولية وʬنوية(الذهنية ففي اĐال الفلسفي تعني احتواء الذهن على قسمين من التصورات بسيطة ومركبة أو

  . والقراراتل الأحكام تطورات جديدة تحتم، علاقة ترابطية فيما بينها
  .ϥن نتصوره ببصرʭ العقلي، المثير الأصلي(صور في غياب  ـ أما في مجال علم النفس فهي لتصوير حي أو 

 ما وإنمالا يقوم على معرفة حقيقتهم في الواقع  للآخرين إدراكهاـ أما في اĐال علم الاجتماع فلصورة الذهنية تعني أن      
تمثيلات ذهنية تنتج عنها عمليات استنتاج لاشعورية تمكننا من تشكيل انطباعات عن  ات ونحمله من أفكار وتصور 

  1"محدودة بشأĔم) صورة الذهنية (بناءا على أدلة  الآخرين
  :ـ وهناك عدة مفاهيم أخرى لغوية للصورة الذهنية

  : هاـ تعرضت المعاجم لمفهوم الصورة وجاء في
وقد صور ، وصورة، الصورة في الشكل والجمع صور ـ ورد تعريف الصورة في لسان العربي لابن منظور على النحو التالي    

  .التصاوير التماثيل فتصور لي و، فتصور وتصورت الشيء توهمت صورته
  الصورة : ـ كما عرفه ابن الأثير قائلا

في ) 7(الذي خلقك فسواك فعدلك : "وفي التنزيل العزيز، ل والتمثال اĐسمـ تعريف المعجم الوسيط الصورة Ĕϥا الشك    
وصورة الشيء ماهيته اĐرد وخياله في ، على ثلاث صور هذا الأمر: والصورة المسألة أو الأمر يقال "أي صورة ماشاء ركبك

  2" والعقل الذهن
التي تكون في أذهان الناس وهذه  الذاتية الانطباعاتĔϥا مجموعة من "ـ وهناك تعريف آخر للصورة الذهنية قدمه   

عن شخصية الفرد أو المنشأة ويتكون الكثير من هذه الانطباعات من  أو، أن تكون أفكار عن القيميمكن  الانطباعات
  .خلال وسائل الاتصال الجماهيرية

  .ـ هي عبارة عن مجموعة الإدراكات التي تكوĔا الفرد حول شيء ما 
 الذي يكونه الفرد عن الأشياء والمحيطية به متأثر ʪلمعلومة  الانطباعوهي  ـ

  3 "الذهنية المتعلقة بمنظمة علامة منتج أو فكرة  اتحضار تسلااهي مجموع ـ 
  
  

 .52.55، المرجع السابق، د ʪقر موسى 1                                                           
كلية ،  أ طروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراة قسم الاتصال، ارة صورته الذهنيةدور العلاقات العامة Đلس الأ مة في اد ، بنت طاعة الله بكار 2

 .121ص، 2015_2014سنة ، 3جامعة الجزائر ، علوم الاعلام والاتصال
 .264ص، 2020، الاسكندرية، مؤسسة شباب الجامعة ، العلاقات العامة الداخلية والخارجية، محمود رمضان دʮب 3
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 :التعريف الإصطلاحي للصورة الذهنية 
الأفراد أو  الناتج النهائي للانطباعات الذهنية التي تتكون عن:  الصورة الذهنية Ĕϥا) 2014(فيعرف عجوة  :ـ اصطلاحا
أو ، ’أو منظمة محلية أو دولية، منشأة معينة أو، أو جنس معين، شعب ما أو، شخص معين أو نظام ما إزاءالجماعات 
التجارب  خلالوتتكون هذه الانطباعات من ، الإنسانأو أشيء أخر عليه أن يكون له Ϧثير على حياة ، مهنية معينة

وبغض النظر عن صحة أو عدم صحة المعلومات ، وترتبط هذه التجارب بعواطف الأفراد واتجاهاēم وعقائدهم، المباشرة
ويفهمونه ، ما حولهم إلىينظرون من خلال ، التي تتضمنها خلاصة هذه التجارب فهي تمثل ʪلنسبة لأصحاđا واقعا صادقا

  .أو يقدروĔا على أساس ها
اتجاه هذه الجماعة  إلىفالصورة الذهنية مفهوم عقلي شائع بين أفراد جماعة معينة يشير ) 2004(وبحسب حجاب        

اتجاه هذه الجماعة الأساسي نحو شخص معين أو نظام ما أو طبقة بعينها أو جنس  إلىالأساسي نحو شخص معينة يشير 
   .أخر شيءبعينة أو فلسفة سياسية أو قومية معينة أو أي 

مجموعة من التصورات والأحكام والانطباعات القديمة المتوارثة والجديدة : ويمكن القول أخر للصورة الذهنية هي     
ويستخدمها أساسا ومنطلقا لتقييمه لهذا ، مجتمع عن الآخر جماعة أو الايجابية منها التي ϩخذها شخص أو المستحدثة

هي عملية قيام الذاكرة ʪسترجاع ما اختزنته أو :البعض ϥبسط فقال وقد عرفها ، إزاءالشخص ولتحديد موقفه وسلوكه 
  .الخمس  ʪلحواستخيل ما أدركته 

وفي تعريف أخر للصورة الذهنية Ĕϥا مجموعة السمات والملامح التي يدركها الجمهور ويبني على أساسها موافقة         
وتتكون تلك الصورة عن الخبرة الشخصية للجمهور ، أو الحزب، عةأو الجما، أو الدولة، أوالشركة، واتجاهاته نحو المنظمة

 الصورة 1وتتشكل سمات وملامح، القائمة على الاتصال المباشر أو عن طريق العمليات الإتصالية والإعلامية الجماهيرية
الذهنية من خلال ادراك الجمهور لشخصية المنظمة ووظائفها وأهدافها وشرعية وجودها وأعمالها والقيم الأساسية التي 

  .تتبناها 
  :تعريفات السابقة للصورة الذهنية يتبينوفي ضوء ال ـ

ـ أن الصورة الذهنية تتشكل عند الأفراد أو الجماعات أو الدول عن الأفراد أو الجماعات أو المؤسسات أو الدول 1
  .الأخرى

قدمت هذه الرسالة استكمالا  ،العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية لتشكيل الحزب السياسي في العراق، نجم عبد الخالف العيساوي 1                                                           
 . 42.44ص ، 2015، نيسان، جامعة الشرق الأوسط، لمتطلبات الحصول على درجة الماجيسيتير في الاعلام
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الادراك على والقدرة ، الخبرات والتجارب إلى إضافةشخصية وأفكار وتصورات  ʪنطباعاتـ أن الصورة الذهنية تبدأ 2
وستكون ، وهذه Ϧتي من خلال الاحتكاك والخبرة والخلفية التي ترتبط بعواطف الأفراد وإتجاهتهم وعقائدهم، )الحسي(

  ʪلتالي مرتبطة ʪلعاطفة ارتباطا كبيرا والتي سيكون لها أثر على تشكيل تلك الصور تجاه الأشياء والأشخاص والجماعات 
وتشكل ، لي انطباعات عقلية ذاتية تتكون في أذهان الأفراد أو الجماعاتـ أن الصورة الذهنية للمنظمة هي تقديم عق3

  .1إتجاهاēم ومواقفهم وأحكامهم تجاه المنظمة 
  :الذهنية الصورة خصائص ـ: الثاني المطلب 

 :وتتمثل خصائصها في 
 ضار ذهني لشيء وقع في السابق ـ إستح 

  .تختلف من شخص لأخر، ـ تتميز الصورة الذهنية Ĕϥا شخصية وغير موضوعية
ـ قد تكون الصورة معرفية ʭتجة عن الأراء والمعتقدات والخصائص المدركة بطريقة عقلية وقد تكون وجدانية تتشكل بناءا 

  .على الميل لشيء أو النفور منه 
يتم استقبالها وتفسيرها ϵحدى ، أحداث أو تجربة جديدة إلىلا تتغير إلا تعرضت ، نية نسبيا ʬبتةـ تكون الصورة الذه

  :الطرق التالية
  .أي تدعيم التصور الحالي، التصور الحالي الموجود معلومات جديدة إلىـإما أن تضيق 

  .ـ أو تحدث مراجعات طفيفة على هذا التصور
  2.تصورـ أوينتج عنها اعادة بناء كامل لل

  
  
  
  

  .44_42ص ، المرجع السابق،  نجم عبد الخالف العيساوي 1                                                           
 . 295ص، الاتصال والاعلام التسويقي، المرجع السابق، فاطيمة حسين عواد   2
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 :الذهنية الصورة مكوʭت :الثاني ـالمبحث
   المكوʭت: الأول المطلب 

  :ـ المكون المعرفي
، عرف على كل ماحوله من خلال وسائل الاتصال والإعلام المختلفةـ حيث يقوم الشخص من خلال هذا العنصر ʪلت

وذلك من أجل ، مشاهدة البرامج الوʬئقية أو المتابعة اĐلات إلى، فيكون لدى الناس رغبة في معرفة ما يحدث حولهم
رة الذهنية التي يكوĔا وتعتبر المعلومات هي الأساس الذي عليه تبنى عليه الصو ، كل مايرغبون في التعرف اليه  إلىالوصول 

وبناء على دقة المعلومات والتعارف التي يحصل عليها عن ، .الفرد عن الأخرين وعن الموضوعات والقضاʮ المختلفة 
الأخرين تكون دقة الصورة الذهنية التي تكوĔا عنهم ووفقا للبعد المعرفي فان الأخطاء في الصورة الذهنية المتكونة لدى 

  الخاطئة التي حصل عليها هؤلاء الأفراد ء ʭتجة أساسا عن المعلومات والمعارفالأفراد هي الأخطا
  : ـ المكون الوجداني

  ـ يقصد ʪلبعد الوجداني في الميل ʪلايجاب أو السلب تجاه موضوع أووضعية أوقضية أو
  و، الشخص أو شعب أو الدولة مافي اطار مجموعة الصور الذهنية التي يكوĔا الأفراد

ومع مرورالوقت تتلاشى المعلومات والمعارف التي كوĔا الأفراد وتبقى الجوانب ، لجانب الوجداني مع الجانب المعرفييتشكل ا
ويتدرج البعد الوجداني بين الايجابية ، الوجدانية التي تمثل اتجاهات الأفراد نحو الأشخاص والقضاʮ والموضوعات المختلفة

كما يؤثر في بناء البعد الوجداني ،  المعرفة لعوامل أهمها حدود توافر مصادرويؤثر على ذلك مجموعة من ا، والسلبية
فاختلاف هذه الخصائص من الامور التي تسهم في بناء الاتجاهات ، خصائص الشعوب من حيث اللون والجنس واللغة

  .يسهم في بناء الاتجاهات الايجابية السلبية والتجانس في هذه الخصائص
  : المكون السلوكي

العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة ) حي، لديه في مختلف شؤن الحياة س سلوك الفرد طبيعة الصورة الذهنية المشكلةيعك
أĔا تمكن من التنبؤ بسلوك الأفراد يفترض منطقيا أĔا تعكس  إلىث ترجع أهمية الصورة الدهنية في أحد أبعادها :الذهنية

  1.اتجاهتهم في الحياة 
  
  

قدمت هذه الأطروحة لنيل شهادة الدكتوراة في علوم ، دراسة ميدانية، الذهنية لرجل الأ من لدى الشباب الجزائري الصورة، كموش مراد 1                                                           
 . 43.44ص، 2014_2013، 3جامعة الجزائر ، الاعلام والاتصال
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  : الذهنية الصورة تشكيل في المؤثرة العوامل : الثاني المطلب 
ان  إلى moffit garber et kim ،kazoleasالعديد من الباحثين في مجال الاتصال والاجتماع منهم  أشار     

والبعض الاخر يتعلق ʪلفرد المستقبل للمعلومات ، الصورة الذهنية للمنظمة تتأثر بعدة عوامل بعضها يتعلق ʪلمنظمة نفسها
ويمكن اجمال العناصر التي ، ة للمجتمع الذي تعمل فيه المنظمةوكلاهما يتأثر ʪلخصائص الاجتماعية والثقافي، عن المنظمة

  :فيما يلي  تؤثر في تشكيل الصورة الذهنية للمنظمة
 :عوامل شخصية :اولا
  القيم_الثقافة_التعليم (السمات الذاتية للشخصية المستقبل للمعلومات( 
 لمنظمةوقدرته على امتصاص وتفسير المعلومات ، الذاتية للفرد الإتصالاتʪ وتكوين ملامح الصورة الذهنية ، الخاصة. 
 لمعلومات المقدمة عن المنظمة ، درجة دافعية الفردʪ وإهتمامه.  

  :عوامل إجتماعية :ʬنيا 
  ثير الجماعات الأوليةϦ) م )الأسرة والأصدقاءēعلى الفرد المستقبل للمعلومات أثناء تبادلهم المعلومات في اتصالا

 .لمنظمة الشخصية حول ا
 ثير قادة الرأي على اتجاهات الجماهيرϦ. 
 تمع الذي يعيش فيه الأفرادĐثير ثقافة اϦ ، والقيم السائدة فيه.  

  :عوامل تنظيمية  :ʬلثا
 التي تعكس فلسفة وثقافة المنظمة  إستراتيجية ادارة المنظمة. 
 ا ، وسياستها، الأعمال الحقيقية للمنظمة نفسهاēومنتجا. 
 وهي تشمل كل الإتصالات الداخلية والخارجية للمنظمة مع جماهيرها ، شبكة الإتصالات الكلية للمنظمة. 
 الرسائل الإتصالية عن المنظمة المنقولة عبر وسائل الإعلام الجماهرية . 
  لمنظمة والجماهيرʪ الإتصالات الشخصية المباشرة بين العاملين. 
 تمع الإجتماعية التي تق الأعمالĐا المنظمة لخدمة اđ 1.وم 

  :عوامل إعلامية  :رابعا 
 ثيرها على صورة المنظمة  الجهود الإعلامية للشركات المنافسةϦو. 
  ا ا للأحداثالتغطية الإعلاميةēا أوإيجابياēلمنظمة في وسائل الإعلام الجماهيرية ومدى سلبياʪ لخاصة. 
  حجم الإهتمام الذي توليه وسائل الإعلام الجماهيرية لأخبار المنظمة 

 140_139، القاهرة صعالم الكتب، ادارة العلاقات العامة بين الادارة الاستراتيجية وادارة الازمات، كريمان فريد،  علي عجوة1                                                           
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 تمع   برامج المسؤولية الإجتماعية للمنشأة وهي تجسد الأعمال الفعليةĐا الرسمية تجاه اēللمنظمة وسياسا
 1.اهير المنظمة في كل ما يصدر عنها من قرارات وأفعال ككل وجم

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 .140ص، مرجع نفسه 1                                                           
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  الذهنية الصورة حول عموميات :الثالث المبحث
   الذهنية الصورة مصادر: الأول المطلب

، المؤسسات والأفراد الأخرين تي من تجارب الفرد وإحتكاكه اليومي والمتكرر معوهي الخبرة التي Ϧ:الخبرة المباشرة _ )1
راز الصورة الإيجابية وتوظيفه من خلال إبويمكن للعاملين في العلاقات العامة لتلك المؤسسات إستثمار هذا الإحتكاك 

بطريقة تبعث ، اجات الفرد أوالمؤسسةوتلبية إحتي، والعمل المنظم، من خلال حسن الأداء الوظيفي، المؤسسةوالطبية عن 
ند ا صورة تستبمعنى أĔ، التجربة الفردية إلىند وʪلتالي فإن الصورة المتولدة đذه الطريقة هي صورة تست، على الإرتياح والثقة

  .وموجهة، صله الفرد بصورة مباشرةالمخزون المعرفي الذي إستحت إلى
به غالبا وسائل الإعلام المختلفة المسموعة والمقروءة والمرتبة  تنتج مما تقوم هي الخبرات التي: الخبرة غير المباشرة_ )2

مما ، الجمهور إلىوبطريقة غير مباشرة من نقل مواقف وأحداث أخبار المؤسسات والأفراد عبر أدواēا ، والمطبوعة وغيرها
وʪلتالي فإن الصورة  ، ك المؤسسة أوذك الفرديولد بمرور الوقت والتكرار والتأكيد والإنتقاء صورة الذهنية معينة تجاه نل

  .مايقوله ويصوره الأخرون  إلىالمتولدة đذه الطريقة هو صورة تستند 
شرة والتجارب غير طريق التجارب المبالذهنية عن الأشياء أو الأشخاص عن وهذا يعني أن الانسان يؤسس صورته ا_

تكون هناك صورة الذهنية مختزنة ، اهاته ونتيجة خبرات الفرد وإطلاعاتهبط هذه التجارب بعواطف الافراد إتجوترت، المباشرة
ولذلك فإن نوعية المعلومات ، تتضن معارف ومعلومات ϵنتظار صور وافدة جديدة والتي يمكن أن تؤثر في الصورة المختزنة

ابية كانت الصورة إيجابية والعكس عقولنا فإن كانت هذه المعلومات إيج المختزنة لدينا عن الأخرين هي التي تقرر صورēم في
وجود بعض الصور الغامضة أو غير واضحة المعالم بسبب تناقض في المعلومات التي تلقاها  وهذا لايعني عدم، صحيح أيضا

تكوين  إلىفالتناسق والإنسجام في محتوʮت الصورة من حيث توعية المعلومات والتجارب الشخصية المباشرة تؤدي ، الفرد
  1. وهذا ماينعكس بدوه على الوضع النفسي للفرد فيبدو في حقيقته شخصا مستقرا نفسيا، ة متماسكةصورة قوي

  أهمية الصورة الذهنية: المطلب الثاني _
 تخاذ القرارات وتشكيل سلوك الأفراد مهم في تكوين الآراء واور محوري و تقوم بد .1
 تكون صورة اجابية عن المؤسسة واتخاذ القرارات التي، تساعد المنظمات والمؤسسات والقيادات في رسم الخطط .2

 تي تتفق مع احتياجات الجماهير ال
، والاجتماعية، لة للدراسات الإعلامية والإداريةأو تقديم الرؤʮ المتكام، تؤدي الصورة الذهنية دورا مهما في اثراء .3

 والقرارات الحياتية في تسيير أمور حياتنا ، نظرا لكوĔا تقوم بدور مؤثر في السلوكيات
 .50ص، مرجع سبق ذكره، العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية للحزب السياسي في العراق، نجم عبد خلف العيساوي 1                                                           
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 الأفراد في اĐتمع ، والمؤسسات، تساهم في تكوين وتشكيل الرأي العام تجاه المنظمات .4
 1تشكيل مدارك الفرد ومعارفه  .5
 على إجتذاب المهارات البشرية اللازمة للعمل في المنظمةتساعد المنظمة  .6
 إجتذاب الموردين والموزعين  إلىعدد المساهمين اضافة  جذب رؤوس الأموال وزʮدة .7
 المساعدة في اقناع الهيئات المالية ʪستثمار أموالها في المنظمة  .8
 تخلق السعادة للعاملين ʪلانتماء اليها  .9
    2زʮدة الكفاءة الإنتاجية  إلىاع الروح المعنوية للجمهور الداخلي مما يؤدي تساهم في إرتف.10 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

قدم هذا البحث ، دور الصورة الذهنية للمنظمات الأهلية في بناء العلاقة الإستراتيجية مع الجمهور المستفيدين، عبدالله الفراعبدƅ مصطفى  1                                                           
 .13ص، 2018ا فريل ، إستكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجيستير في إدارة الأعمال بكلية التجارة في الجامعة الإسلامية بغزة

 .300ص، 2011، 1ط، الاردن، دار أسامة للنشر والتوزيع، الإتصال والإعلام التسويقي، فاطمة حسين عواد 2
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   :الثاني الفصل خلاصة - 
أن الصورة الذهنية هي مجموعة من المعارف والمعتقدات التي تتكون في  إلى هدا الفصل توصلنا من خلال ماتطرقنا إليه في 

كما ان الصورة ،  خاصة في جانبها التطبيقي كبيرة في المؤسسات أهميةو خصائص مصادر و  ولما لها من أذهان الناس
  .يتعلق ʪلفرد المستقبل للمعلومات والبعض الأخر  الذهنيىة تتأثر بعدة بعوامل يتعلق بعضها ʪلمنظمة نفسها
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  : تمهيد
المراجعة الانتقائية هداف وكذا التساؤلات والفروض و تحديد الأض المشكلة البحثية و ما أĔينا عر بعد       

كيفية مساهمة  جراءات الميدانية التي تمكننا من معرفةسنشرع في هذا الفصل بطرح الإ. وعالمتوفرة حول الموض
اختبار و  لدراسةسئلة المؤسسة الاقتصادية في الجزائر للإجابة على أالعلاقات العامة في تحسين صورة ا

الفرضيات المنبثة عنها من خلال استخدام تقنيات البحث الميداني التي تمكننا من جمع البياʭت بغرض 
توصلت اليها الدراسة و تحليلها هذا بطرح النتائج التي ة عن مختلف التساؤلات المطروحة و تحليلها و الاجاب

  .مناقشتها و 
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  :سونلغاز الأم المؤسسة وتطور نشأة :أولا
التي أسند إليها ، EGAم تم إنشاء المؤسسة الجزائرية للكهرʪء والغاز المعروفة ب 1947في سنة     

وقعت تحت مفعول التأميم الذي أصدرته الدولة ، احتكار إنتاج ونقل وتوزيع الكهرʪء وكذلك توزيع الغاز
  .م1946الفرنسية سنة 

. سونلغاز إلى EGAحيث تحولت  1969غاية  إلىبعد الاستقلال استمرت المؤسسة في العمل     
وكان المقصود من تحويل الشركة هو إعطاء المؤسسة قدرات ، وما لبثت أن أصبحت ذات حجم هام

تنظيمية وتسييرية لكي يكون في مقدورها مواكبة التنمية الاقتصادية للبلاد؛ والمقصود بوجه خاص هو 
  .وحصول عدد كبير من السكان على الطاقة الكهرʪئية. تنمية الصناعيةال

أين تم إعادة  1983غاية  إلىوبقيت سونلغاز تمارس وتحتكر السوق في إنتاج الطاقة الكهرʪئية     
هيكلة المالية والعضوية الشاملة لكل المؤسسات العمومية وتمخضت عن هذه العملية تحويل وحدات 

  :مؤسسات مستقلة ʫبعة لمؤسسات تسيير مساهمات الدولة وهي إلىوصنع المعدات سونلغاز للأشغال 
 - KAHRIF  ءʪكهريف للأعمال المولدة للكهر.  
 - KAHRAKIB  ئيةʪكهركيب لتركيب البنية التحتية والمنشآت الكهر. 
 - KANAGAZ  كناغاز لإعداد وانجاز قنوات نقل وتوزيع الغاز. 
 - INERGA ة المدنيةأنرقا لأشغال الهندس. 
 - ETTERKIB التركيب للتركيب الصناعي. 
 - AMC لصناعة العدادات وآلات القياس والمراقبة. 
 - SAH قسم الوقاية والأمن. 
  
  
  
  
 



 

 النظر إعادة إن ،وتجاري صناعي طابع
 الاقتصادي التسيير ضرورة يطرح فإنه
 سونلغاز وضعت ثم ومن ،1995 

 وأصبحت. المالية والاستقلالية المعنوية
 النقل ،للغاز العمومي والتوزيع للإنتاج

 ،رʩسي بقرار ذلك SPA مساهمة ذات
 ومحرر مكتتب الواحد للسهم دج مليون
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 سونلغاز مجمع واشتراكات شعب يمثل) 1-1

طابع ذات عمومية مؤسسة إلى سونلغاز تحولت 1991 
فإنه العمومية الخدمة مهمة للمؤسسة يثبت إذ الأساسي

 سنة آخر بقرار القرار هذا Ϧكيد تم وقد ،التجاري لجانب
المعنوية ʪلشخصية تتمتع وضارت ʪلطاقة المكلفة الوزارة
للإنتاج كالتأمين المهام من مجموعة تمارس القرار هذا خلال

  .الكهرʪئية
ذات شركة سونلغاز وأصبحت القانونية الصفة تغيرت 
مليون1 بقيمة سهم 150.000 على موزعة دج مليار 

  .الدولة

 

1( رقم الشكل
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  

 سنة في    
الأساسي القانون في

لجانبʪ والتكفل
الوزارة وصاية تحت

خلال من سونلغاز
الكهرʪئية الطاقة وتوزيع

 2002 سنة في
 150 مالها رأس
الدولة قبل من كليا



 الجانب التطبيقي
  

68  

 إلى الصناعي الطابع ذات العمومية المؤسسة من ʪلتحول) 2006- 2004( الفترة في سونلغاز وتطورت
 في ʪلأغلبية المساهم الدولة وأصبحت ،SPA سونلغاز مسماة أسهم ذات شركات من قابضة شركة

  :الأساسية بنشاطاēا مكلفة فروع ثلاثة 2004 بداية في إنشاء تم وعليه ،SPA سونلغاز مؤسسة
  .SPE سونلغاز إنتاج الكهرʪء - 
 .GRTEالكهرʪء نقل شبكة تسيير - 
 .GRTG الغاز نقل شبكة تسيير - 
 ،الوسط منطقة ،العاصمة الجزائر: وهي فرعية شركات أربع في التوزيع وظيفة هيكلة تمت 2006 سنة في 

 . الغرب منطقة ،الشرق منطقة
 التكوين معهد: هو فرع إلى لترقى لسونلغاز التابعة والتكوين الانتقاء مراكز دور جاء ،2007 جانفي في  

 الكهرʪء هندسة شركة إنشاء مع سونلغاز مجمع هيكلة إعادة عملية إĔاء توقيع وتم ،والغاز الكهرʪء في
 .فروع ستة يبلغ" الأشغال" قطب فروع من عدد جعل الذي الأمر ،2009 جانفي شهر في والغاز
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 محل المؤسسة ،تحديد مع سونلغاز شركة منها تتكون التي الفروع الموالي) 2-1( رقم الشكل يوضح
  .الدراسة

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  :سونلغاز فرع للغرب والغاز الكهرʪء توزيع لمؤسسة تعريفية بطاقة :ʬنيا
 يلبي بشكل والغاز الكهرʪء وتوزيع بنقل تعنى مؤسسة الجزائرية والغاز الكهرʪء توزيع شركة ʪعتبار 

 على وتنقيبه بحثه مركز يكمن والذي والمناجم الطاقة لقطاع تنتمي فهي ،والمستهلكين المواطنين حاجيات
 يزال ولا كان فقد ،والكهرʪء الغاز نقل على تعمل التي والشبكات الإنتاجية طاتوالمح الطاقات مختلف

   .والاقتصادية الصناعية القواعد مع ʪلتكيف العصر بمتطلبات يعنى القطاع هذا
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  تيارت لولاية سونلغاز وكالات توضح خريطة )3-1( رقم الشكل
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  :للمؤسسة الأساسية الوظائف -أ
 فرع أسهم ذات مؤسسة SDO واختصارا سونلغاز فرع للغرب والغاز الكهرʪء توزيع مؤسسة    
 طلب ϵيداع الزبون يقوم حيث ،والغاز ʪلكهرʪء التموين هي أساسية وظيفة للمؤسسة ،سونلغاز Đمع
 إلى تقنيين ترسل ثم الطلب بتسجيل المصلحة تقوم ،توصيله المراد للمحل وثيقة مع سونلغاز مصلحة لدى
 وبعد ،دفعها أجل من للزبون تقدم التي التكاليف وتحديد للطلب التقنية ʪلدراسة للقيام المكان عين

 دراسات قسم طرف من الأشغال ومراقبة متابعة مع متعاقدين مقاولين إلى الأشغال المؤسسة توكل التسديد
  .والغاز الكهرʪء أشغال وتنفيذ

تحصيل مبالغ فواتير الكهرʪء والغاز وكذلك الانشغال ʪلنزاعات الحاصلة سواء مع العاملين أو الزʪئن  - 
  وهناك مكتب خاص لهذا الغرض؛

 ومستمر؛ فعال بشكل كهرʪئية طاقة توزيع ضمان - 
 ؛المتعاقدين للمقاولين توكل ذلك وغير المؤسسة đا تقوم بسيطة كانت إن ،والإصلاح الصيانة - 
 التنفيذ؛ حيز السنوات متعددة سنوية برامج ووضع تخطيط - 
 .السوق متطلبات لمواجهة والغاز للكهرʪء القاعدية الهياكل لتطوير موجهة رئيسية مخططات إعداد - 
 :التكوين عملية -ب

 الاحتياجات تحديد بعد ،التدريبية احتياجاēم بتحديد مصالحها ʪشعار سنة كل في المؤسسة تقوم    
 وتطبيقية نظرية دروس هناك العامل إعطاء يتم حيث لتكوينهم خاصة مدارس إلى ϵرسالهم المؤسسة ومتق

 خاصة لمؤسسات موكلة التدريبية العملية أن أي ،وكتب مضغوطة أقراص شكل في دروس وكذلك
  .ʪلمؤسسة

  :هناك العديد من التكوينات نذكر منها: أنواع التكوين -1
 محدد عمل منصب لشغل مهني Ϧهيل اكتساب إلى ترمي عملية هو: صالمخت المهني التكوين    
  .متقطعة أو مستمرة بصورة التكوين هذا يتم أن ويمكن

 الجانب ذلك في بما عمله كنصب في للعامل دائم تكيف إلى ترمي عملية هو: المهني الإتقان  -1-1
 مجال وفي التكنولوجية ،التقنية التطورات كبةموا  من وتمكينه نجاعته لتحسين) إنجليزية ،فرنسية ،عربية( اللغوي
 .التسيير
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 đدف والإعلام التعليم نشاطات الجدد العمال إتباع في يتمثل: الجدد للعمال المهني التكيف  -1-2
 .الظروف أحسن في عملهم مناصب وشغل تحضيرهم

 إلى المهني ارهممس تمديد في الراغبين للعمال يسمح مؤهل تكوين هو :ʪلترقية خاص تكوين  -1-3
 .الضرورية والقدرات المعارف على ʪلحصول مجموعتهم من أعلى مهنية مجموعة

 في ʪلاشتراك له للسماح العامل تصرف تحت توضع بعد عن تعلم وسيلة تعتبر :ʪلمراسلة الدروس -1-4
 . أعلى مستوى من التكوين عملية متابعة أو التكوين عملية

 ضرورية وتطبيقية نظرية معارف اكتساب من لتمكينهم للشباب جهةمو  عملية هو: التمهين  -1-5
 .التكوين مراكز عبر يتلقونه لما موازية

 :هما بعدين للتكوين: التكوين أهمية  -2
 .للمؤسسة الأرʪح تحقيق ومنه والخدمات الإنتاج كفاءة تحسين على يقوم حيث: المؤسسة اتجاه  -2-1
 ومستواهم أدائهم تحسين إلى تؤدي جديدة ومهارات معارف ساباكت من يمكنهم حيث: العمال  -2-2

  .الشخصي
  :للمؤسسة التنظيمي الهيكل تقديم :ʬلثا

 المؤسسة رعاية تحت المخططة التغييرات لإدخال المدى طويل الجهد ذلك الهيكلي التطور يعد    
 هيكلا تعتمد فهي والغاز الكهرʪء توزيع لمؤسسة ʪلنسبة أما.نفسه التغيير منهج على الجهد هذا ويحتوي

. المرؤوس إلى الرئيس من الرتب حسب المهام توزيع إلى يهدف الذي الإداري تسلسلها حسب اجتماعيا
  . رواق مصلحة لكل سونلغاز مؤسسة في نجد كما

  .العامة الأمانة أو المديرية كاتبة نجد كما ،المؤسسة شؤون بتسيير المعني التوزيع مدير يعلوها 
  القانونية؛ ʪلشؤون المكلف - 
  ʪلاتصال؛ المكلف - 
  .للمؤسسة الداخلي ʪلأمن المكلف - 
  :نجد الثاني الرواق في و  
  الولاية؛ عبر مختلفة بمناطق الموزعة بفروعه التجارية العلاقات قسم - 
  والغاز؛ الكهرʪء وأشغال التنفيذ دراسات قسم - 
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  .الولاية تراب عبر موزعة بفروعها ءالكهرʪ تقنيات قسم - 
  :نجد الأول الرواق في و  
  البشرية؛ الموارد قسم - 
  .العامة الشؤون قسم - 
  .الآلي الإعلام بتنظيم خاص رواق فيوجد السفلي الطابق أما 

  :مصلحة لكل الموكلة المهام
  :المؤسسة أقسام من قسم لكل الموكلة هامالم مختلف نذكر السابق التنظيمي المخطط خلال من 
  :مصلحة قسم الموارد البشرية -1

قسم متخصص ʪلموظفين بمختلف أصنافهم والعمل الأكبر الذي تقوم به الـمصلحة هو إعداد     
الأجور ومراقبة الغياب والحضور واستقبال شكاوي الموظفين وكذلك إعداد شهادة العمل ومنح بيان عطلة 

وكذا متابعة المسار المهني للمتربصين من حيث التأطير والمتابعة المهنية و مراقبة . الأخيراثر طلب هذا 
  . الحضور اليومي

  :  مصلحة تقنيات الغاز -2
  :الحقل استغلال - أ

   الأشغال؛ برامج تحضير - 
  الزمنية؛ المقاييس وتحليل متابعة - 
  والعارضة؛ المهمة الغاز تقارير تحضير - 

  : والتطوير المراقبة قسم - ب
  الواقع؛ مع المخططات مطابقة ضمان - 
  .والأشغال الدراسات لمصلحة الفعلية الدراسات مراقبة - 

  :الغاز حفظ قسم- ج
  العيوب؛ من الحماية وضمان إدارة - 
  .للأبحاث السنوي برʭمجه تحضير - 

  :والغاز الكهرʪء أشغال تنفيذ مصلحة -3
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  الطلبات؛ دراسة - 
  للأشغال؛ التقنية الملفات جمع - 
  .المبرمجة الأماكن مراقبة - 

  :الآلي النظام تنظيم مصلحة -4
  المعلومات؛ نظام إدارة - 
 الآلية؛ العمليات تطوير - 
  المشتركين؛ فاتورات تحضير - 
  .الموظفين رواتب كشف طبع - 

  :التجارية العلاقات مصلحة -5
    التجارية؛ الدراسات - 
  المشتركين؛ مع الاتفاقيات - 
  الطلبات؛ بعةمتا تحضير - 

  : والمحاسبة المالية مصلحة -6
  :ثلاثة فروع إلىوتنقسم هذه المصلحة  
يقوم هذا الفرع بمتابعة حساʪت الخزينة ومراقبة الحساʪت الجارية والحساʪت البنكية : مصلحة المالية - 

نكية و التجارية و ووضع مئوʭت الخزينة على المدى القصير كما يقوم بمتابعة المضارʪت بين الحساʪت الب
   وضع القوانين الغير مركزية؛

تقوم بوضع الميزانية السنوية للمؤسسة ووضع جدول القيـادة وحوصلة نشاط : مصلحة الميزانية - 
  المؤسسة؛

  :يقوم هذا الفرع بـ: مصلحة الاستغلال -
  وضع و مراقبة آليات المحاسبة؛ - 
   المركزي؛مراقبة الكتاʪت الحسابية الخاصة بنظام التسيير - 
  تقدير وتقويم نفقات الحساʪت؛ - 
  متابعة النشاط الضريبي الغير مركزي؛ - 
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  ).الزبون ، المخزن(متابعة الجرد السنوي  - 
 مصلحة الشؤون العامة  -7

  ʪلمؤسسة؛ العمل لتسيير اللازمة ʪلوسائل الاهتمام - 
  العمل؛ ولوازم الآلات توفير - 
  .العمل اتوالي الأدوات شراء مناقصات تولي - 
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 التوزيع مؤسسة مدير

القانونية ʪلشؤون المكلف   

ʪلاتصال المكلف  

ʪلأمن المكلف  

المديرية كاتبة  

الداخلي ʪلأمن المكلف  

 تقنيات قسم
 الكهرʪء

 الغاز و الكهرʪء اشغال و التنفيذ دراسات قسم الغاز تقنيات قسم
 التجارية العلاقات قسم

 

 الآلي الإعلام أنظمة تسيير قسم
 والمحاسبة  المالية قسم

 العامة الشؤون مصلحة البشريةقسم الموارد 

 التجارية الوكالات
 

 الغازمصالح استغلال 
 

  الكهرʪءمصالح استغلال 

 سونلغاز فرع بتيارت الغاز و الكهرʪء توزيع لمديرية التنظيمي الهيكل): 4-1( الشكل
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  يوضح توزيع افراد العينة حسب متغير الجنس :  1الجدول 
  النسبة  العدد  العينة   الجنس
 % 83.33  25  ذكور
  %16.66  5  اʭث

  %100  30  اĐموع
 
توزيع افراد العينة حسب متغير الجنس ان فئة الذكور كبر من فئة الاʭث  -1-يتضح من خلا الجدول رقم  - 

طريقة اختيار العينة  إلى إلىفيم قدرت نسبة الاʭث بنسبة و هذا راجع  %83.33حيث قدرت نسبة الذكور ب 
اكبر قدر من العمال داخل المؤسسة و ذلك  لىإالتيى كانت بطريقة عشوائية بسيطة لان الهدف كان الوصول 

  .ʪعتبار متغير الجنس متغيرا اساسيا 
 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير السن :  2الجدول 

  النسبة المئوية   العدد  
  %10  3  سنة  18-30
  %40  12  سنة 31-43

  %50  15  سنة  43اكبر من  
  %100  30  اĐموع

  
من المبحوثين ذوي اعمار اكثر من  % 50الخاص بمتغير السن ان نسبة  -2- يتضح من خلال الجدول رقم- 

سنة ب  43-31في حين قدرت نسبة العمال الذين تتراوح أعمارهم بين . و هي تمثل اعلى نسبة سنة 43
  سنة  30 – 18التي تمثل نسبة العمال الذين تتراوح أعمارهم بين  % 10تليها نسبة  40%

سنة و هذا ما  30فئة العمال في مؤسسة سونلغاز فمن المنطقي ان بكو سن أغلبهم فوق و بما أننا استهدفنا 
  .يتوافق مع النتائج المذكورة 
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  يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي :  3الجدول 
  النسبة المئوية   العدد  

  % 0  0  ابتدائي
  %0  0  متوسط
  ʬ  8  26.66%نوي

  %73.33  22  جامعي
  %100  3  اĐموع

  
و الذي يتعلق ʪلمستوى التعليمي للعمال أن نسبة العمال ذوي  -3-يتضح من خلال الجدول رقم  - 

فيم كانت نسبة العمال ذوي المستوى  % 73.33المستوى الجامعي قد ʭل أكبر نسبة و قدرت ب 
 ئي فيم انعدمت نسبة العمال ذوي المستوى المتوسط و الابتدا % ʬ26.66نوي ب 

و نستنتج من هذا الجدول ان اغلب افراد العينة تراوح بين المستوى الجامعي و الثانوي و هذا راجع لطبيعة 
  .على توظيف أصحاب الشهادات  التي تعمل - سونلغاز –المؤسسة الاقتصادية 

  يوضح توزيع أفراد العينة حسب وجود جهاز العلاقات العامة :  4الجدول
  النسبة المئوية   العدد  
  %00  0  نعم
  %100  30  لا

  %100  30  اĐموع
  
ان مؤسسة سونلغاز لا  و المتعلق بعامل وجود جهاز للعلاقات العامة من عدمه - 4-يتضح من خلال الجدول - 

من ʭحية توظيف جهاز كامل خاص đا و هذا ما يظهر من خلال النتائج التي   تولي للعلاقات العامة أي أهمية
  . % 100لعدم وجود الجهاز بنسبة  كانت تميل بصفة كاملة

  يوضح توزيع العينة حسب مفهوم العلاقات العامة :  5الجدول 
  النسبة المئوية  العدد  

  %26.66  8  نشاط اتصالي داخلي 
  %23.33  7  نشاط المؤسسة مع المحيط الخارجي 

  %50  15  وظيفة ادارية فقط
  %100  30  اĐموع
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 50لق بتوزيع العينة حسب مفهوم العلاقات العامة و قد كانت نسبة و المتع - 5- يتضح من خلال الجدول - 
من اجاʪت العمال على  % 26.66تليها نسبة . من اجاʪت المبحوثبن اĔا تستعمل كوظيفة ادارية و فقط %

من اجاʪت المبحوثبن تؤكد على ان  % 23.33ان العلاقات العامة نشاط اتصالي و فقط فيم كانت نسبة 
  العامة هي نشاط المؤسسة مع جمهورها الخارجي العلاقات 

من خلال هته النتائج نرى أن مؤسسة سونلغاز لديها رؤية ضيقة لمفهوم العلاقات العامة و استخداماēا و   
  .اهميتها الكبيرة 

  يوضح توزيع أفراد العينة حسب تفويض فرع العلاقات العامة :  6لجدول 
  النسبة المئوية  العدد  
  %76.66  23  نعم
  %23.33  7  لا

  %100  30  اĐموع
  
و الذي يبتعلق بعنصر تفويض فرع العلاقات العامة لصالح أي جهاز نرى ان نسبة  - 6- يمثل الجدول اعلاه رقم - 

في مؤسسة سونلغاز فيم اعتبرت نسبة  من المبحوثبن أكدوا على وجود فرع يعوض العلاقات العامة % 76.66
  .ن تعويض هذا الجهاز انه من غير الممك % 23.33

و قد كانت اجاʪت من اكدوا على وجود عنصر يعوض جهاز العلاقات العامة على أن خلية الاعلام و الاتصال 
  . هي من تنوب عن جهاز العلاقات العامة و تعمل على تحقيق أهدافها 

  أفراد العينة حسب وجود خلية اتصال داخل المؤسسة  يوضح توزيع:  7الجدول 
  النسبة المئوية  العدد  
  %100  30  نعم
  %00  0  لا

  %100  30  اĐموع
 ان كل المبحوثين اكدوا على وجود جهاز العلاقات العامة داخل المؤسسة - 7- نلاحظ من خلال الجدول - 

ان كل المبحوثبنكانو عمال  إلىو قد يرجع هذا الامر . فيم انعدمت اجاʪت من نفوا الأمر  % 100بنسبة 
  .داخل المؤسسة 
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الداخلي  يوضح توزيع أفراد العينة حسب الوسائل المستعملة في المؤسسة للتواصل مع جمهورها:  8الجدول 
 .  
  النسبة المئوية  العدد   

  %20  6  الندوات 
  %36.66  11  الملصقات

  %43.33  13  البريد الالكتروني
  %100  30  اĐموع

  
المستخدمة من قبل المؤسسة للتواصل مع جمهورها الداخلي ان نسبة  و المتعلق بنوعية الوسائل -8-يتضح من خلال الجدول  -

من المبحوثبن اكدوا على ان الملصقات  % 36.66و تليها نسبة  وقع اختيارهم على البريد الالكتروني من المبحوثين 43.33%
ذين اكدوا على أن و ال من اجاʪت المبحوثبن % 20و Ϧتي نسبة . من بين الوسائل الاكثر استعمالا من طرف المؤسسة 

 .المؤسسة تستعمل الندوات كوسيلة اولى للتواصل مع جمهورها الداخلي 
من خلال اجاʪت المبحوثبن نرى أن مؤسسة سونلغاز تولي أهمية كبيرة لعملية التواصل مع جمهورها الداخلي و تستعمل في ذلك 

ϥ تي الاجتماعات في المرتبة الاخيرة البريد الاكتروني بكثرة ثم تليه الملصقات لاعلام الجمهورϦ مهم وē ي جديد حول الامور التي
.  

  
  
  
.  
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  يوضح  توزيع أفراد العينة حسب ملائمة الوسائل المستخدمة :  9الجدول  
  النسبة المئوية  العدد  

  %76.66  23  ملائمة
  %23.33  7  غير ملائمة

  %100  30  اĐموع
  
لمتعلق بتوزيع افراد العينة حسب ملائمة وسائل الاتصال المستخدمة من و ا - 9-يتضح من خلال الجدول - 

من المبحوثبن على أن هذة الوسائل  % 76.66حيث أكد . طرف المؤسسة في التواصل مع جمهورها الداخلي 
أن هذه الوسائل ليست كافية لربط  % 23.33فيم اعتبرت نسة . ملائمة لايصال رسائل المؤسسة الى جمهورها 

  . ؤسسة مع جمهورها الداخلي الم
 يوضح توزيع أفراد العينة حسب استقبال المعلومات من رئيس المؤسسة :  10الجدول 

  النسبة المئوية  العدد  
  %16.66  5  لفظيا 
  %23.33  7  كتابيا 

  %60  18  الكترونيا 
  %100  30  اĐموع

  
 %60ؤسسة و التي كانت النسبة الاكبر ب طرق استقبال  العمال المعلومات من رئيس الم - 10- يبين الجدول - 

اĔم يستقبلون  %23.33فيم اكد .ين أكدوا على أن استقبالهم للمعلومات يكون الكترونيا \من المبحوثين ال
  .من العمال ان استقبالهم للمعلومات بكون لفظيا  % 16.66فيم تبين نسبة . المعلومات كتابيا 

ية ʪلغة للجانب الرقمي في  تعاملها مع جمهورها  الداخلي و هذا من و đذا نرى ان مؤسسة سونلغاز تولي اهم
  .خلال ارسال و استقبال المعلومات الكترونيا بكثرة 
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  يوضح توزيع أفراد العينة حسب طريقة تقديم الشكاوي :  11الجدول 
  النسبة   العدد  

  %30  9  طلب خطي
  %13.33  4  طلب في البريد الالكتروني 

  %56.66  17  العمال رئيس مصلحة 
  %100  30  اĐموع

  
من المبحوثين  %65.66توزيع أفراد العينة حسب طرق تقديم الشكاوي و نجد أن  - 11- يبين الجدول  - 

من  % 30في حين نجد . يؤكدون على اĔم يقدمون شكاويهم عن طريق رئيس مصلحة العمال 
ēم يقدمون شكاويهم و استفساراĔم عن طريق الطلب الخطي و نجد ان نسبة المبحوثبن أكدوا على ا

 .اكدوا على ان البريد الالكتروني هو السبيل لتقديم شكاويهم  % 13.33
من خلال هاته النتائج نلاحظ ان عمال مؤسسة سونلغاز لا يهتمون ʪلجانب الرقمي خاصة في طرحهم  - 

ة الادارية التقليدية و هذا عن طريق في حين اĔم يميلون الى الطريق.لمشاكلهم للمسؤول الاول عن الوكالة 
 .رئيس مصلحة العمال 

  يوضح توزيع افراد العينة حسب صعوبة تقديم الشكاوي :  12الجدول 
  النسبة المئوية   العدد  
  %60  18  نعم
  %40  12  لا 

  %100  30  اĐموع
  اذا كانت الاجابة بنعم :  13الجدول 

  النسبة المئوية   العدد   
   10/        %    16.66  3  انعدام الثقة 

   50/        %   83.33  15  عدم المعرفة ʪلامر
   60/          %     100  18  اĐموع
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 %60و المتعلق بمدى صعوبة تقديم الشكاوي من طرف العمال أن  - 12-توضح المعطيات الواردة في الجدول - 
من المبحوثبن  %40في حين نرى ان . ؤولين من المبحوثبن أكدوا على وجود صعوʪت في طرح مشاكلهم للمس 

  .نفوا ذلك و اكدوا انه لا توجد أي صعوبة في تقديمهم للشكاوي 
و المتعلق ʪلاسباب الكامنة وراء صعوبة تقديم الشكاوي ʪلنسبة  -13- و توضح النتائج الواردة في الجدول   - 

 16.66لشكاوي في حين ان نسبة ضئيلة أكدوا على عدم معرفتهم ϥمر تقديم ا % 83.33للعمال أن نسبة 
  .اكدوا على عدم ثقتهم في مسؤوليهم  %

من خلال هاته النتائج نرى انه يوجد عدد كبيلر من موظفي عمال مؤسسة سونلغاز  لا يستطيعون تقديم 
اكهم لامر شكاويهم الى المسؤول الاول عن الوكالة  و هذا راجع اما لانعدام ثقتهم فيهم و في زملائهم او عدم ادر 

  .الشكاوي من الاصل 
  يوضح توزيع افراد العينة حسب الاعتماد على الاشخاص في حل مشاكل المؤسسة :  14الجدول  

  النسبة المئوية   العدد  
  %66.66  20  ممثلي العملاء 

  %10  3  الزملاء
  %23.33  7  رئيس مصلحة 

  % 100  30  اĐموع 
المتمثل في توزيع افراد العينة حسب الاعتماد على الاشخاص في  و - 14-توضح النتائج الظاهرة في الجدول - 

من المبحوثين اكدوا على اĔم يعتمدون على ممثليهم في حل  %66.66توضح ان . حل مشاكل المؤسسة 
من المبحوثينيرون اĔم يعتمدون على رؤساء المصالح  التي يعملون  % 23.33مشاكل المؤسسة في حين نجد نسبة 

  .اكدوا على ان زملائهم هم من يساعدوĔم في حل مشاكل المؤسسة % 10د نسبة ضئيلة من العمال و نج. đا 
  يوضح توزيع أفراد العينة حسب ظروف العمل المناسبة داخل المؤسسة :  15الجدول 

  النسبة المئوية   العدد  
  %93.33  28  نعم
  %6.66  2  لا

  %100  30  اĐموع
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و الذي يتعلق بتوزيع افراد العينة حسب مناسبة ظروف   - 15- دة في الجدول يتضح من خلال النتائج الوار - 
من المبحوثين اكدوا على أن ظروف العمل تناسبهم و تساعدهم على تقديم  %93.33يتبين ان . العمل 

من المبحوثبن نفوا الامر و اكدوا على ان ظروف العمل داخل  % 6.66في حين ان هناك نسبة . الافضل 
  .نلغاز غير مناسبة مؤسسة سو 

من خلال هاته النتائج نرى ان هناك نسبة من يرون ان ظروف العمل مناسبة اكبر بكثير ممن ينفون الامر لهذا 
  .نستنتج ان مسؤولي مؤسسة سونلغاز نجحوا في جعل موظفيهم في أحسن الظروف لتقديم الافضل لوكالتهم 

  المؤسسة للعمال لمواجهة الاشاعة يوضح توزيع افراد العينة حسب اعلام :  16الجدول 
  النسبة المئوية   العدد  
  %76.66  23  نعم
  %23.33  7  لا

  %100  30  اĐموع
 

  هل يوجد  Ϧثير لهذا الامر . اذا كانت اجابتك ب لا :  17الجدول 
  النسبة المئوية   العدد   

  %100  7  نعم 
  %00  0  لا 

  %100  7  اĐموع 
  

و المتعلق بتوزيع افراد العينة حسب اعلام   - 16- لمتحصل عليها في الجدول يتبين من خلال النتائج ا - 
منالمبحوثين أكدوا على ذلك فيم % 76.66المؤسسة لعمالها ʪلاخبار التي ēمهم حيث نرى ان نسبة 

 .نفوا اĔم يتلقون المعلومات الكافية من مسؤوليهم  % 23.33نسبة 
الذي يتعلق ʪجاʪت من اكدوا على اĔم لا يتلقون المعلومات و  - 17- و يتبين لنا من خلال الجدول  - 

ان اخفاء الاخبار  % 100من مسؤوليهم و طبعا هم نسبة قليلة الا اننا نرى ان جميعهم اكدوا ينسبة 
الرسمية  عنهم من طرف مسؤوليهم يؤثر على بناء سمعتها و اظهارها بصورة سيئة لدى جمهورها الداخلي 
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مؤسسة سونلغاز الانتباه له من اجل اظهارها بشكل جيد خاصة ʪلنسبة لجمهورها  و هذا ما يجب على
 .الداخلي

  يوضح توزيع افراد العينة حسب الاستغناء عن عملهم في حالة تلقي فرص عمل جديدة :  18الجدول 
  النسبة   العدد  

  %46.66  14  نعم 
  %53.33  16  لا

  %100  30  اĐموع 
  

  لماذا . جابتك ب لا اذا كانت ا:  19الجدول 
  النسبة المئوية   العدد  

  %37.5  6  الراتب الشهري 
  %12.5  2  حسن المعاملة 

  %18.75  3  قرب مكان العمل  
  %31.25  5  الامتيازات الشخصية 

  %100  16  اĐموع
  
توزيع أفراد العينة حسب الاستغناء عن عملهم في حالة تلقي فرص عمل جديدة   -18- بوضح الجدول  - 
حيث نرى ان . وضح تقارب كبير بين من يفضلون البقاء و من يفضلون تغيير العمل و الاستغناء عن المؤسسة ي

من المبحوثين يرفضون الاستغناء عن العمل حتى و لو عرضت عليهم فرص عمل جديدة  في  % 53.33نسبة 
  بيئة أخرى و مؤسسة مختلفة من المبحوثين لديهم قابيلة لتغيير الاجواء و العمل في  % 46.66حين نرى ان 

و المتعلق ʪجاʫʪلمبحوثين الذين يرفضون تغيير المؤسسة و الاسباب التي  -19-و يتبين من خلال الجدول   - 
من المبحوثين اكدوا ان السبب الرئيسي لبقائهم هو  % 37.5نجد ان نسبة . تدفعهم للبقاء بمؤسسة سونلغاز 

يرون ان سبب بقائهم هو الامتيازات المقدمة لهم من طرف  % 31.25بة الراتب الشهري في حين نرى ان نس
من المبحوثين اكدوا على ان سبب بقائهم في المؤسسة هو قرب مكان  18.75المؤسسة في حين نرى ان نسبة 
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يرون ان بقائهم ʪلمؤسسة مرتبط حسن المعاملة بينهم و  12.5العمل من مقر سكناهم و نجد فئة اخرى بنسبة 
  .مسؤوليهم  بين
نستنتج من هته النتائج ان عمال سونلغاز تربطهم علاقة طيبة مع مؤسستهم و لا يريدون الاستغناء عنها حتى  - 

و لو عرضت عليهم طلبات عمل من جهة مختلفة و هذا راجع الى عدة عوامل من بينها الراتب الشهري المحترم و 
لسنوية و السداسية و منح الاعباد و المناسبات و التكفل đم و الامتبازات الشخصية المقدمة لهم مثل العلاوات  ا

كل هذه العوامل تجعل من مؤسسة . بعائلاēم من خلال الخرجلات الترفيهية و اقامة المخيمات الصيفية لأبنائهم 
  .سونلغاز السبيل الافضل لجمهورها الداخلي

  
  هة نظر العمال يوضح توزيع افراد العينة حسب امكانية اخذ وج:  20الجدول 

  النسبة المئوية   العدد   
  %43.33  13  نعم 
  %56.66  17  لا 

  %100  30  اĐموع 
  
و المتعلقة بتوزيع افراد العينة حسب مدى سعي  - 20-يتبين من خلال النتائج الظاهرة اعلاه في الجدول - 

من المبحوثين   %56.66سبة المؤسسة الى الاخذ بوجهات نظر العمال في المواضيع التي تخصها حيث نرى ان ن
من المبحوثين ان  %43.33في حين أكد . نفوا ذلك و اكدوا على ان المؤسسة لا Ϧخذ بوجهات نظرهم 

  .مؤسسة سونلغاز Ϧخذ بوجهات نظرهم في مواضيع تخصها 
من خلال هاته النتائج نرى ان هنالك تقارب بين من بؤكدون سعي المؤسسة الى الاخذ بوجهات نظر  - 

  . ظفيها  وبين من ينفون ذلك و هذا الاختلاف راجع الى مكانة او  وظيفة كل شخص من العمال مو 
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  يوضح توزيع أفراد العينة حسب  تقييم وجهة النظر :  21الجدول 
  النسبة المئوية   العدد  

  %20  6  سمعة جيدة 
  %23.33  7  سمعة متوسطة 

  %56.66  17  سمعة سيئة 
  %100  30  اĐموع 

  
و المتعلق بتوزيع افراد العينة حسب تقييم نظرة العمال الى سعي المؤسسة في الاخذ  -21- يوضح الجدول  - 

برون ان الامر يمثل  %56.66حيث نرى ان اغلبية الاجاʪت بنسبة . بوجهات نظرهم في الامور التي تخصها 
مر يمثل سمعة متوسطة للمؤسسة من المبحوثين ان هذا الا % 23.33سمعة سيئة للمؤسسة  في حين ترى نسبة 

من المبحوثين اكدوا على اهمية هذا الامر و انه يمثل سمعة جيدة للمؤسسة مع  %20في حين نرى ان نسبة 
  .جمهورها الداخلي 

حسب هاته النتائج فان الجمهور الداخلي للمؤسسة يرى ϥن أخذ المؤسسة بوجهات نظر كل العمال في كل  - 
هو امر سيء ويعمل على بناء سمعة سيئة  للمؤسسة مع جمهورها الداخلي و يرون ʪن بعض المواضثع التي تخصها 

المواضيع التي تخص المؤسسة لا يجب على مسؤوليها الاخذ بوجهات نظر العمال و انما ʪتخاذ القرارات من طرف 
ى لبناء سمعة حسنة بين في حين ترى فئة اخرى من العاملين ان هذا الامر ايجابي و يسع. المسؤول الاول عنها

المؤسسة و جمهورها الداخلي  مما يؤكد على اهتمام المؤسسة ʪراء جمهورها و عدم اتخاذ القرارات الا بعد التشاور 
  .مع جمهورها 
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  يوضح توزيع افراد العينة حسب درجة الاستقلالية :  22الجدول 
  النسبة المئوية   العدد   

  %43.33  13  لا يوجد 
  %13.33  4   ضعيفة

  %10  3  كتوسطة
  %33.33  10  جيدة 

  %100  30  اĐموع 
  
والذي يمثل توزيع افراد العينة حسب درجة استقلالية الموظفين في   -22-يتضح من خلال الجدول أعلاه  - 

من المبحوثين اكدوا انه لا توجد اي  % 43.33مناصبهم و قدرēم على اتخاذ القرارات حيث نرى ان نسبة 
من  %13.33و قد اكد . من المبحوثبن ان درجة استقلاليتهم جيدة  % 33.33في حين اكد . لية استقلا

من المبحوثين قالو ʪن درجة  %10المبحوثين على ان درجة استقلاليتهم ضعيفة و نسبة اخرى قدرت ب 
  .استقلاليتهم متوسطة 

 %66.66ة  و ضعيفة الى متوسطة تمثل نسبة يتبين من خلال النتائج الموضحة ان درجة الاستقلالية بين منعدم 
و هذا لكون المؤسسة تخضع لقوانين عامة و اĔا مؤسسة وطنية و ليست خاصة او فردية لهذا من المؤكد ان معظم 
القرارات تصدر من المسؤول الاعلى و لا يحق التدخل فيها من طرف العمال و خاصة القرارات الكبرى التي تؤثر 

التي اكدت على انه يوجد درجة استقلالية  %33.33في حين نرى ان نسبة . للمؤسسة عللا السير الحسن 
جيدة هي خاصة ʪلموظفين الاعلى او رؤساء المصالح و هم لهم الحرية في اتختذ قرارات  متوسطة او قليلة من حيث 

  .اهميتها
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   يوضح توزيع أفراد العينة حسب شروط التوظيف في المؤسسة:  23الجدول  
  النسبة المئوية    العدد  

  %43.33  13  الخبرة 
  %16.66  5  مسابقة التوظيف 

  40  12  على اساس الشهادة 
  100  30  اĐموع

  
توزيع افراد العينة حسب شروط التوظيف  بمؤسسة سونلغاز حيث نرى ان نسبة  - 23-يوضح الجدول - 

من  %40في شروط التوظيف في حين يرى  من المبحوثين أكدوا على ان عامل الخبرة هة عامل مهم 43.33%
المبحوثين ان المسابقة على أساس الشهادة هي السبيل الى الولوج الى مؤسسة سونلغاز في حين ترى نسبة 

من المبحوثين ان مسابقات التوظيف هي من تمكن الفرد من الحصول على منصب في مؤسسة  16.66%
  سونلغاز

 لعاملي الخبرة و الشهادة من طرف مسؤولي سونلغاز و هذا من أجل رفع  هذه النتائج توضح مدي الاهتمام الكبير
  .كفاءة عمل المؤسسة و تكوين صورة جيدة عنها 

  يوضح توزيع افراد العينة حسب تلبية المؤسسة لطلبات العمال :  24الجدول  
  النسبة المئوية    العدد  

  %33.33  10  ابدا 
 ʭ23.33  7  احيا%  
  %43.33  13  دائما 

  %100  30  اĐموع 
  
و المتعلق بتوزيع افراد العينة حسب تلبية المؤسسة لطلبات عمالها ان نسبة   - 24-يتبين من خلال الجدول - 

من  %33.33من المبحوثين أكدوا على ان المؤسسة تسعى دائما لتلبية رغباēم في حين يرى  43.33%
من المبحوثين ان المؤسسة  %23.33حين  ترى نسبة في . المبحوثين ان المؤسسة لا تسعى الى تلبية طلباēم

  . تسعى احياʭ الى تلبية رغباēم 
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جمعت بين من اكدوا عللى ان المؤسسة تلبي رغباēم احياʭ  %66.66توضح النتائج الموضحة اعلاه ان نسبة  - 
ورة المؤسسة صورة جيدة او دائما و هذا ما يجعل العلاقة بين المؤسسة و جمهورها الداخلي علاقة حسنة و يجعل ص

اما عن من يؤكدون على ان المؤسسة لا تلبي رغباēم ابدا و هم الذين تتشكل لديهم صورة سية .. لدي جمهورها 
  . عن مؤسستهم فلذلك تسعى المؤسسة الى ربط اواصر التعاون بينها و بين هذا الجمهور من اجل ارضائه 

  سب الثقة يوضح توزيع افراد العينة حسب ك:  25الجدول 
  النسبة المئوية   العدد  

  %90  27  نعم 
  %10  3  لا 

  %100  30  اĐموع 
  
  يوضح توزيع افراد العينة حسب الاساليب المستعملة في ذلك :  26الجدول  

  النسبة المئوية   العدد    
  %20  6  التكريمات
  %26.66  8  الترقيات 

  %33.33  10  الزʮدة في الاجور 
  %20  6  الايجازات

  Đ  30  100%موع ا
  

الذي يوضح توزيع افراد العينة حول سعي المؤسسة لكسب ثقة عمالها   - 25- يتضح من خلال الجدول -- 
من المبحوثين ان مؤسسة  %10من المبحوثين ان المؤسسة تسعى لكسب ثقتهم فيم يرى  %90حيث أكد 

بة كبيرة من المبحوثين يرون ان من خلال خته النتائج نرى ان هناك نس. سونلغاز لا تسعى لكسب ثقتهم 
المؤسسة و من خلال برامجها الترفيهية او منحهم علاوات و منح عديدة تسعى بذلك الى كسب ثقتهم و بناء 

  .صورة حسنة لدى جمهورها الداخلي 
و الذي يوضح توزيع اجاʪت المبحوثين الذين أكدوا على سعي المؤسسة  - 26-و يتبين من خلال الجدول 

من المبحوثين ان الزʮدات في الاجور من بين اكثر الاساليب  التي   %33.33هم حيث يرى لكسب ثقت
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من المبحوثين الذين اكدوا على ان  %26.33تستعملها المؤسسة في كسب ثقة جمهورها الداخلي تليها نسبة 
سمت ʪلتساوي بين من المبحوثين ق %20الترقيات من بين الاساليب التي تستعملها المؤسسة فيم نجد ان نسبة 

المبحوثبن الذين أكدوا على ان التكريمات و الاجازات من الطرق المستعملة من طرف المؤسسة لكسب ثقة 
هاته النتائج تشير الى العمل الكبير التي تقوم به خلية الاتصال لمؤسسة سونلغاز في عملية  . جمهورها الداخلي 

  .دة لهاكسب ثقة جمهورها و تحسين الصورة الذهنية الجي
  ع افراد العينة حسب تقديم تحفيزات من قبل المؤسسة يوضح توزي:  27الجدول  

  النسبة المئوية    العدد  
  %86.66  26  نعم
  %13.33  4  لا 

  %100  30  اĐموع 
  
 توزيع افراد العينة حسب تقديم تحفيزات من قبل المؤسسة لجمهورها حيث نجد ان - 27-يوضح الجدول - 

من  %13.33من المبحوثين أكدوا على ان المؤسسة تقدم تحفيزات  قيمة لموظفيها في حين ترى  86.66%
هاته النتائج تؤكد ما جاء في الجدولين السابقين حيث تبين . المبحوثين ان المؤسسة لا تقدم تحفيزات للعاملين đا 

  .قديم تحفيزات قيمة سعي المؤسسة لبناء علاقة جيدة بينها و بين موظفيها من خلال ت
  يوضح توزيع افراد العينة حسب تنظيم الاجتماعات الدورية :  28الجدول  

  النسبة المئوية   العدد  
  %6.66  2  ابدا  

 ʭ33.33  10  احيا%  
  %60  18  دائما

  %100  30  اĐموع
  

لدورية حيث نرى المتعلق بتوزيع أفراد العينة حسب تنظبم الاجتماعات ا - 28- يتبين من خلال الجدول  - 
من المبحوثين أكدوا على ان الاجتماعات الدورية تنظم دائما في حين كانت نسبة  %60ان نسبة 
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و قد كانت نسبة .  من اجاʪت المبحوثين كانت احياʭ يتم تنظيم الاجتماعات الدورية  33.33%
 .من اجاʪت المبحوثينتؤكدعلىعدمتنظيم الاجتماعات الدورية % 6.66

ل هاته النتائج نرى ان تنظيم الاجتماعات يكون بشكل دوري  لمناقشة المشاكل و ايجاد حلول من خلا - 
 .لها و هذا ما أكده أغلب عناصر العينة 

  يوضح توزيع افراد العينة حسب مصارحة المؤسسة للمشاكل التي تتعرض لها :  29الجدول  
  النسبة المئوية   العدد  

  %56.66  17  نعم 
  %43.33  13  لا 

  %100  30  اĐموع 
  
هل ترون اĔا تنقص من . يوضح توزيع افراد العينة حسب ما اذا كانت اجابتك ب لا  :  30الجدول  

  ثقتكم đا 
  النسبة المئوية   العدد  

  %38.46  5  نعم 
  %61.53  8  لا 

  %100  13  اĐموع 
  

المؤسسة لعمالها حيث تباينت  و المعني بتوزيع افراد العينة حسب مصارحة - 29-توضح نتائج الجدول -- 
من العينة الاجمالية فيم كانت نسبة  % 56.66اجاʪت المبحوثين بين من يؤكد ذلك و قد كانت نسبتهم 

هذا يدل على أن المؤسسة تصارح عددا كبيرا . هي الفئة التي انكرت مصارحة المؤسسة لهم بمشاكلها  43.33%
  .كشف الغموض عن عدة قضاʮ و درءاللاشاعاتمن عمالها بمشاكلها الخاصة و هذا من اجل  

و المتعلق ʪجاʫʪلمبحوثين الذين اكدوا على عدم مصارحة المؤسسة لهم بمشاكلها و مدى  -30- اما الجدول  - 
من هؤلاء على ان هذا الأمر يعد من خصوصيات المؤسسة  %61.53فقد اكد . Ϧثير هذا الامر على ثقتهم đا 

منهم أن هذا الامر ينقص من ثقتهم đا  %38.46فيما اعتبر . بينهم وبين ثقتهم đا  و انه لا يشكل اي حاجز
  . و يعتبرون الأمر انه عدم ثقة من طرف المسؤولين على المؤسسة في جمهورها الداخلي
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  يوضح توزيع افراد العينة حسب دوافع البقاء في المؤسسة :  31الجدول 
  النسبة المئوية    العدد  
  %53.33  16  الضرورة  

  %46.66  14  الرغبة 
  %100  30  اĐموع

  
و الخاص بتوزيع افراد العينة حسب دوافع بقائهم في  -31- توضح النتائج المذكورة أعلاه في الجدول  - 

من المبحوثين أكدوا ان الضرورة هي العامل الاساسي فيما اعتبر  %53.33و قد تبين أن . المؤسسة 
و من هنا نرى ان هناك تقارب كبير بين . الرغبة هي من تدفعهم للبقاء من افراد العينة أن  46.66%

من يرغبون في البقاء و بين من يروĔا السبيل الوحيد و اĔم مضطرين الى ذلك و هذا بسبب الاجور 
 .المرتفعة و الامتيازات التي تم ذكرها سابقا 

  مشاكل المؤسسة يوضح علاقة الجنس ʪلاعتماد على الموظفين في حل : 32الجدول 
  اĐموع   رؤساء المصالح  الزملاء   ممثلي العمال   

  60  18  10  3  0  0 %50  15  الذكور
  %39.33  12  %13.33  4  %10  3  %16.66  5  الاʭث 
  %100  30  %23.33  7  %10  3  %66.66  20  اĐموع

  
سسة حيث نرى علاقة متغير الجنس  ʪلاعتماد على الموظفين في حل مشاكل المؤ  - 32-يوضح الجدول  - 

ثم يليها اعتمادهم على رؤساء  %50أن الذكور يعتمدون على ممثلي العمال في حل مشاكلهم بنسبة 
 66.66اما ʪلنسبة للاʭث فنرى كذلك أĔم يعتمدون على ممثلي العمال بنسبة .  %10المصالح بنسبة 

من الاʭث  %10 نسبة ʪلنسبة للاʭث الذين يعتمدون على رؤساء المصالح ثم %23.3تليها نسبة %
 .الذين يعتمدون على زملائهم في حل مشاكل المؤسسة 

من خلال هاته الارقام نرى ϥن الذكور يعتمدون في حل مشاكل المؤسسة على الجانب الاداري سواء  - 
لما ʪلنسبة للاʭثفاننا نرى الى جانب اعتمادهم على السلم . ممثليهم او رؤساء المصالح التابعين لها 

 .لاداري فاĔم يلجؤون الى زملائهم من اجل مساعدēم في حل بعض المشاكل التي تواجههما
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  يوضح علاقة الجنس ʪلتحفيزات في المناسبات :  33الجدول 
  اĐموع   لا   نعم   

  %79.99  24  %6.66  2  %73.33  22  الذكور 
  %19.99  6  %6.66  2  %13.33  4  الاʭث 
  %100  30  %13.33  4  %86.66  26  اĐموع 

  
و نرى من خلال الجدول ان نسبة . اعلاه علاقة متغير الجنس ʪلتحفيزات في المناسبات  - 33-يوضح الجدول - 

من الاʭث الذين تربطهم 13.33من الذكور لدهم علاقة طردية مع التحفيزات في حين تقابلها  73.33%
من لا تربطهم علاقة مع  %6.66الذكور على العكس من ذلك فان نسبة قليلة من .علاقة طردية مع التحفيزات 

  .التحفيزات و تقابلها نفس النسبة ʪلنسبة للاʭث 
من خلال نتائج الجدول أعلاه نرى ϥنه توجد علاقة طردية بين الجنس و التحفيزات فكلا الجنسين تؤكدان  - 

هنا نؤكد . كلا الطلرفين  على سعي المؤسسة لتقديم تحفيزات لكليهما و هذا من اجل بناء سمعة حسنة لها و كسب
  .ان متغير الجنس لا يعد عاملا ضرورʪ ʮلنسبة لتقديم التحفيزات

  يبين علاقة الجنس بظروف العمل المناسبة :  34الجدول 
  اĐموع   لا   نعم   

  %83.33  25  00  00  %83.33  25  الذكور 
  %16.66  5  %6.66  2  %10  3  الاʭث
  %100  30  %6.66  2  %93.33  28  اĐموع

  
و المتعلقة بعلاقة الجنس مع ظروف العمل و التي نرى من خلالها ان النسبة  - 34-تبين نتائج الجدول  - 

هي نسبة الذكور الذين يرون ان ظروف العمل مناسبة لهم و نرى ان نسبة الاʭث الذين  % 83.33
من  %6.66في حين نرى ان هناك نسبة .من كامل المبحوثين  %10يوافقون هذا الراي هي نسبة 

 .الاʭث لم تعجبهم ظروف العمل فيم انعدم هذا ʪلنسبة للذكور 
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على ضوء النتائج السابقة نرى ʪن الذكور هم أكر تقبلا لظروف العمل فيم نجد نسبة معتبرة من الاʭث  - 
من يعترضن على ظروف العمل و قد يرحع هذا الامر الى اختلاف بعض الخصائص الجسمانية بين 

  .ʭثالذكور و الا
  يوضح علاقة المستوى التعليمي بشروط التوظيف :  35الجدول 

  اĐموع   الشهادة   المسابقات   الخبرة   
  00  00  00  00  00  00  00  00  ابتدائي
  00  00  00  00  00  00  00  00  متوسط
  ʬ  8  26.66% 00  00  00  00  8  26.66%نوي 

  %73.33  22  %40  12  %33.33  10  00  00  جامعي 
  %100  30  %40  12  %33.33  10 %26.66  8  اĐموع

  
و نرى . و الخاص ʪلعلاقة بين المستوى التعليمي و شروط التوظيف ʪلمؤسسة  - 35- يوضح الجدول  - 

من خلاله ان النسبة الاكبر لموظفي المؤسسة هم من ذوي المستوى الجامعي و تم توظيفهم على اساس 
ين الذين تم توظيفهم عن طريق المسابقات بنسبة تليها نسبة الجامعي.  %40الشهادة و هذا بنسبة 

 .ثم تليها نسبة الذوي المستوى المتوسط و قد ساهم في توظيفهم عامل الخبرة  33.33%
نرى من خلال هاته النتائج ان مؤسسة سونلغاز تعتمد في توظيفها على اصحاب المستوى العالي و  - 

اما . دي اصحاب المستوى العالي لتسيير أفضل الشهادات العليا و هذا من اجل جعل المنظمة في اي
ʪلنسبة لذوي المستوى المتوسط فيعتبر عامل الخبرة عاملا مهما في توظيفهم لأداء مهمات خاصة داخل 

 .او جارج أسوار الوكالة
  
  
  
 

  يوضح علاقة المستوى التعليمي بدرجة الاستقلالية في المؤسسة :  36الجدول 
  اĐموع  يدة ج  متوسطة   ضعيفة   لا يوجد  
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  00  00  00  00  00  ابتدائي
  00  00  00  00  00  متوسط
  ʬ  8  26.66%  4  13.33%  3  10%  00  00  15  49.99%نوي

  %49.99  15  %33.33  10  00  00  %16.66  5  جامعي 
  %100  30  %33.33  10  %10  3  %13.33  4  %43.32  13  اĐموع

  
تعليمي بدرجة الاستقلالية في المؤسسة أن درجة و المتعلق بعلاقة المستوى ال -36-يتضح من خلال الجدول - 

كاكبر نسبة تجمع بين %33.33فنرى نسبة . الاستقلالية تكون اكبر كلما كان المستوى التعليمي  افضل 
للموظفين ذوي   %26.66فيما نرى نسبة .الموظفين ذوي المستوى الجامعي و لديهم درجة استقلالية جيدة 

ذوي المستوى الجامعي و تنعم لديهم درجة تليها نسبة الموظفين .هم درجة الاستقلالية المستوى الثانوي و تنعدم لدي
تليها نسبة الموظفين ذوي المستوى الثانوي و الذين درجة استقلاليتهم ضعيفة ب  %16.66الاستقلالية بنسبة 

  . %10ثم متوسطة لنفس الفئة بنسبة  13.33%
في اتخاذ القرارات داخل مؤسسة سونلغاز مرتبطة ʪلمستوى التعليمي  هاته النتائج تؤكد على ان درجة الحرية - 

فنرى أصحاب المستوى الجامعي لديهم درجة استقلالية مرتفعة و هذا لمناصبهم داخل المؤسسة و لحسن تسييرهم 
 المنصب اما اصحاب المستوى الثانوي فهم دائما مرتبطين بمن يفوقوĔم في المستوى و في. للمصالح التي يديروĔا 

  .داخل المؤسسة لهذا تكون درجة استقلاليتهم ضعيفة او منعدمة في الكثير من الاحيان
  يوضح علاقة الجنس   و دافع البقاء ʪلمؤسسة :  37الجدول 

  اĐموع  الرغبة   الضرورة   
  %83.33  25  %16.66  5  %66.66  20  ذكور
  %16.66  5  00  00  %16.66  5  اʭث 
  %100  30  %16.66  5  %83.32  25  اĐموع

  
المتعلق بعلاقة الجنس بدافع البقاء داخل المؤسسة نرى  أن النسبة  -37- يتضح من خلال الجدول  - 

و هي خاصة ʪلذكور الذين يرغبون في البقاء بدافع الضرورة في حين نرى نسبة  %66.66الاكبر 
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تمثل نسبة  % 16.66 و نسبة. خاصة ʪلذكور الذين يرغبون في البقاء بدافع الرغبة  16.66%
 الاʭث الذين يرغبون في البقاء بدافع الضرورة فيم تنعدم نسبة الاʭث الذين يرغبون في البقاء بدافع الرغبة 

تبين هذه النتائج انه عللى الرغم من لختلاف الجنسين الا ان دافع البقاء يبقى هو الضرورة الى العمل و  - 
ستوى المعيشي لاغلب سكان ولاية تيارت بما اĔا ولاية و هذا راجع الى الم %83.33هذا بنسبة 

داخلية فالعمل في القطاع الاقتصادي و ضمان مدخول شهري محترم هو حلم للكثيرين هذا ما يدفع 
اما نسبة المبحوثين الذين يرغبون في البقاء بدافع الغبة في العمل فلدهم . الكثير الى البقاء بدافع الضرورة 

ب و لعل أهمها هو الاهتمام الكبير من المؤسسة نحو موظفيها و الجو الجيد الذي يسود العديد من الاسبا
 .داخل المؤسسة 

  يوضح علاقة المستوى التعليمي ʪلوسائل المستعملة للتواصل مع الجمهور الداخلي :  38الجدول 
  اĐموع  البريد الالكتروني  الملصقات   الندوات   

  00  00  00  00  ابتدائي
  %16.66  5  00  %16.66  5  00  متوسط
  ʬ  00  6  20%  00  6  20%نوي

  %63.33  19  %43.33  13  00  %20  6  جامعي 
  %100  30  %43.33  13  %36.66  11  20%  6  اĐموع

  
العلاقة بين المستوى التعليمي و الوسائل المستخدمة من طرف المؤسسة للتواصل مع  - 38-يوضح الجدول - 

هي اكبر نسبة و هي خاصة ʪلبريد الالكتروني  و ان فئة الجمهور  %43.33حيث نرى أن نسبة . جمهورها
خاصة ʪلندوات مع ذوي  % 20ثم نرى نسبة . ذوي المستوى الجامعي هي اكثر فئة موجهة لها هاته الوسيلة 

تعبر عن وسيلة الملصقات الموجهة الى الجمهور ذوي  %16.66و  % 20تليها نسبة . المستوى الجامعي كذلك 
  .ى الثانوي و المتوسط على التوالي المستو 

يتضح منخلال النتائج السابقة ان هنالك علاقة بين المستوى الدراسي و الوسيلة المستعملة فنرى الجمهور ذو 
المستوى اليستعمل البريد الاكتروني   من الجانب الرقمي و الندوات من الجانب الرسمي الحضوري  و هذا بنسبة 

المستوى المتوسط و الثانوي فيستخدم  الادوات التقليدية مثل الملصقات  بنسبة  اما الجمهور ذوي 63.33%
16.66% .  
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  :مدى تطابق النتائج مع الفرضيات 
  :الفرضية الاولى 

  .للعلاقات العامة مكانة اساسية و ضرورية في مؤسسة سونلغاز                     
لخاص đذه الفرضية و بعد تحليل الابعاد و المؤشرات الخاصة من خلال النتائج المتحصل عليها في المحور الاول ا

اذ وجدʭ انه لا يوجد جهاز كامل للعلاقات العامة  و ان الكثير من افراد . توصلنا الى ان الفرضية لم تتحقق 
  .العينة  يعتبروĔا نشاطا اتصاليا و فقط  و قد تم تعويضها بفرع اخر تحت اسم خلية الاتصال

  : نيةالفرضية الثا
  .تعتمد مؤسسة سونلغاز على البريد الالكتروني في تحسين صورēا               

من خلال النتائج المتحصل عليها في المحور الثاني الخاص ʪلوسائل الاتصالية التي تستعملها سونلغاز في الاتصال  
تعتمد بشكل كبير عللى البريد  بجمهورها الداخلي توصلنا الى ان الفرضية الثانية تحققت كليا و ان المؤسسة
  .الاكتروني في التوصل مع جمهورها و تحسين صورēا لدى الجمهور الداخلي

  :الفرضية الثالثة 
  .تعتبر السمات الشخصية من العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذهنية               

الشخصية  و عملية تشكيل الصورة الذهنية من خلال النتائج  المتحصل عليها في المحور الثالث الخاص ʪلسمات 
حيث ان العوامل الشخصية مثل المستوى التعليمي  و الخبرات . توصلنا الى ان الفرضية الثالثة تحققت كليا 

  .السابقة من بين العوامل المؤثرة في عملية تشكيل الصورة الذهنية 
  : الفرضية الرابعة

  قة أغلب جماهيرها تستطيع مؤسسة سونلغاز كسب ث             
من خلال النتائج التي تحصلنا  عليها في المحور الاخير و المتعلق بمدى امكانية مؤسسة سونلغاز في كسب ثقة 
جماهيرها الداخلية توصبلنا الى أن الفرضية تحققت الى شكل كبير و ان المؤسسة تسعى جاهدة لكسب كافة 

  . جماهبرها الداخلية 
  : فرضية الكلية تفسير النتائج في ضوء ال

  :يتضح جليا مما سبق ان الفرضية العامة للدراسة و التي مفادها 
  تساهم العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية في الجزائر 
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تحققت كليا و هذا لأن الفرضيات الفرعية  الثانية و الثالثة و الرابعة تحققت كلياʪستثناء الفرضية الاولى التي لم 
  .قتتحق

من خلال اختبار هذه االفرضية تبين لنا أن العلاقات العامة تساهم في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية في الجزائر 
  .و هذا من خلال الاهتمام بجمهورها و متطلباته المادية و النفسية 
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  النتائج العامة النهائية للدراسة
  : نتائج الدراسة 

ات  و تحليلها تحليلا كميا و كيفيا و اختبار فرضيات الدراسة حاولنا الاجابة على التساؤل التالي خلال جمع المعطي
  كيف تساهم العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية ؟: 

  :و منه سنعرض أهم النتائج المتحصل عليها 
 كان لهذا الجهاز في المؤسسة تعتبر مؤسسة سونلغاز ان العلاقات العامة غير مهمة و لا يوجد م - 
 تعتبر العلاقات العامة في المؤسسات الاقتصادية كنشاط اتصالي مع الجمهورين الداخلي و الخارجي  - 
 تعوض العلاقات العامة من طرف خلية الاعلام و الاتصال  - 
 اصل مع جمهورها تعتبر وسائل الاتصال الالكترونية من بين أهم الوسائل التي تستخدمها المؤسسة في التو  - 
 .توفر مؤسسة سونلغاز ظروف عمل مريحة لجمهورها الداخلي - 
 .يتمتع العمال ذوي الشهادات والمستوى التعليمي الاعلى بدرجة عالية من الاسقلالية - 
 .تسعى مؤسسة سونلغاز الى كسب ثقة جماهيرها الداخلية من خلال الترقيات و زʮدة الاجور و المنح - 
  .ت العامة على تحسين صورة مؤسسة سونلغاز لدى جماهيرها و خاصة الداخلية منهاتعمل العلاقا - 
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  خاتمة                                   
  

إذ تقوم على مختلف , في الختام يتضح لنا من خلال الدراسة التي قمنا đا ʪن العلاقات العامة هي علم قائم بذاته 
ففي الوقت الحاضر أصبح لها صدى كبير في جل المؤسسات وهذا راجع لمدى الأهمية  المهارات الاتصالية خاصة

فهي تساهم بشكل كبير في تحقيق الأهداف المسطرة التي تسعى لها أي مؤسسة إذ هي عبارة عن , التي تشعلها 
 الخطط والنشاطات إذ لا يمكن تقديم, حلقة وصل تربط بينها وبين جماهيرها الداخلية  وكذا البيئة المحيطة đا 

والتعريف ʪلبرامج وتحقيق الأهداف والاستراتيجيات إلا بواسطة و جهاز العلاقات العامة الذي يدفعها للانفتاح 
  .أكثر فأكثر 

فالعلاقات العامة في مؤسسة سونلغاز بولاية تيارت  تعتمد على الاتصال الرسمي و الغير رسمي لبناء ورسم صورة 
ها الداخلي من خلال استخدام وسائل اتصالية متعددة كالبريد الالكتروني ومواقع حسنة وطيبة لدى جمهور 

  .التواصل الاجتماعي، الندوات،الملصقات ،وغيرها،وذلك لإبراز مكانتها ومدى فاعليتها في تلك المؤسسة 
رسم صورة جيدة  وفي الأخير نستنتج ʪن العلاقات العامة في المؤسسة الإقتصادية لها اثر كبير ودور رئيسي في 

  .وحسنة في أذهان جماهيرها الداخلية  وهذا ما يتوافق مع المهام التي تقدمها على أكمل وجه 
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  : التوصيات والاقتراحات
وفي الختام أردʭ  أن يكون هناك مجموعة من التوصيات والمقترحات  من أجل الأخذ đا لتفعيل نشاطات  

  ن لغاز وهي كالتالي العلاقات العامة في مؤسسة سو 
  إنشاء قسم خاص ʪلعلاقات العامة_ 
  التعريف ϥهمية العلاقات العامة ومدى فاعليتها في مؤسسة سون لغاز _ 
  توظف أخصائيين متمكنين في مجال العلاقات العامة_ 
  تشجيع  الإقبال على تخصص العلاقات العامة _ 
  لا كمفهوم  العمل على توظيف مصطلح العلاقات العامة كتطبيق _
 تخصيص ميزانية  تستطيع من خلالها العلاقات العامة تسيير نشاطاēا_ 
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