
 
 

 

 

 

 

 
الجميكرية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

 كزارة التعميـ العالي ك البحث العممي
أطركحة 

 لمحصكؿ عمى شيادة دكتكراه في العمكـ
في عمـ الاجتماع 

 

 
 

 
 

 مقدمة كمناقشة عمنا مف طرؼ
 د بمحميتي محـ:السيد

 
 أماـ لجنػة المناقشػة

 
2018/2019: السنة الجامعية

 المقب ك الاسـ الرتبػة المؤسسة الأصمية الصػػفة
 يزلي بف عمر أستاذ التعميـ العالي 2جامعة كىراف  رئيسا

 مذككر مصطفى أستاذ التعميـ العالي 2جامعة كىراف  مشرفا ك مقررا
 مالؾ شميح تكفيؽ أستاذ محاضر أ 2جامعة كىراف  مناقشا
مناقشا   فكركني زاكم أستاذ محاضر أ جامعة سيدم بمعباس
مناقشا   بغداد بام عبد القادر أستاذ محاضر أ المركز الجامعي غميزاف
مناقشا   بميكارم الحاج أستاذ محاضر أ جامعة مستغانـ

كاقع ممارسة كظيفة العلبقات العامة في المؤسسات العمكمية الجزائرية 
بكلاية مستغانـ  دراسة ميدانية عمى عينة مف مستخدمي الإدارات العمكمية

 



 
 

 

 

 

 

 

 

اللحسد شدددييردد الحمد﵀د الذد مدد كد شيد ف أحسد تمديرهد د ابتلد الإحساداحسددحيرهد د سدد
 السابلسد شيرد د صيرهد د جكداجصمرد حسددشيرد  مد لحسددلحد د حسددلحدأسادرً د حسددشيرهد حصلسلإندد

هد د تلد اتلعد وتعد داسدرد تلدولمد احيوتلسد دخس عدد لآخية  احد الجعداند الحمد شد ا الد دد
.د الصللسد لحمداسد صمد ﵀د الذد اذد شدوصلكد ﵀د اتغدإدل يد فتعددزدردااكدإلادإدحسلإس

لإلحمد ﵀د زد  كد  لاد د خي هد ساي د داسالسهد تلدلإجحند د ألشد تلند اللسيد الحسهد تلد ت لتندد
داشد اتتةد د و اند اددبتيكد تللسد ددحسد تللسد ددت تلسداجحكد سداتددإ م دردال د اجحكد ددإ حسماشد تلدد

.دد  يكد سد شد اححبتصك
 داشكد فيد د  بز اد د  بلساد  تممداسالشيد الزدكد د ابتمديد د لاأبي مدإالد اوبساد احليردد

 الذد لللشد سد  بنهد د لمرهد د ت للس نهد دد"د ل تدد صطتل" تلد ايوسالد اوبساد ام بتددد
إد سد  نهد د د اند اتلحلهد د مددمد اجتاداشدد اد ليداتحليد م سدلإلتد ا يكدوسامد احتالد اتمديدد

.د اددلزدند لشدخليد الز يد ددللصند ا يدإلإلسيد ﵀
 د الشيد ت تودإالد كد ت تشد د ت تفستد احموحستد اجحت للد الز ايدلد احبت  مةداتلادلدد

.ددال د اجحكإ حسم حبتسلإعد تلدأتفس ةد لاوبتصسود د ممد دخسداعداذد لمد شد حس م لسد تلدد
د الشيد احسدةد اوس لةد  يسيدالللد احلس للد الدسد صتت د لس للددوسابشد دد  شيد زدك  حس

.د فتلعد لشد وحلد صسد تد الشيدد د ابتمدي... احتي للعد سد لحكد لسيدد
 

﴾ فإاداعد حبطعد شسد بجتحسهد فإاداعد حبطعد ف أحد اجتحسيهد فإاداعد حبطعد فمد صتيلع... سد ساحس﴿

  شيد د تمدي



 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

د:أتلحس ش﵀د جسالدد  فسو  س إال

﴾د تلي  دالسلإش  حس  دأحلحس دب  فك    ايأحل  س  الو  لسح الحس د د ختض﴿

د.إالد  امذٌد الصلصلسد تلد ابحس لحسد دد سدبلحسد دد ت  لحسد ابشد أساسلإشدالس

د. و ود ﵀د ادلاددلي لشد للحسهد د اددمدعد تللحسد اصللد د اجس للد ددصسدرد شد  حسداحس

د.إالدا  بشد اتساللد تلدد حلسد ام بلساشهد د حسلإم لسهد د ابحس لس

د. و ود ﵀د اددصسدرد للسد ددي عد مداس

دإالد اجساتلد اشيدحلد كداسوحن

دإالد  م فساشد داتصبش

دإالد كد سدوتطد سد فتحشدولت 

  امذدأحيةد لمذ
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خطة الدراسة 
ة ػػػالمقدـ

الإطار المنيجي 
رم ػػػالإطار النظ

  مداخؿ عامة لمعلبقات العامة:الفصؿ الأكؿ
 ماىية العلبقات العامة، النشأة ك التطكر: المبحث الأكؿ
 أساسيات العلبقات العامة: المبحث الثاني
المشتغميف بالعلبقات العامة : المبحث الثالث

 كظائؼ العلبقات العامة بالمؤسسة العمكمية الجزائرية :الفصؿ الثاني
 بحكث العلبقات العامة في المؤسسة العمكمية الجزائرية: المبحث الأكؿ
 تخطيط العلبقات العامة في المؤسسة العمكمية الجزائرية: المبحث الثاني
 الاتصاؿ العلبقات العامة في المؤسسة العمكمية الجزائرية: المبحث الثالث
 تقكيـ العلبقات العامة في المؤسسة العمكمية الجزائرية:  المبحث الرابع

 الأزمة إدارةة المؤسسة العمكمية ك ر الجميكر، صك:الفصؿ الثالث
 جماىير العلبقات العامة في المؤسسة العمكمية الجزائرية:  المبحث الأكؿ
 الصكرة الذىنية لممؤسسة العمكمية الجزائرية:  المبحث الثاني
 في المؤسسة العمكمية الجزائريةالعلبقات العامة ك إدارة الأزمة :  المبحث الثالث

  سيسيكلكجيا المؤسسة العمكمية الجزائرية:الفصؿ الرابع
 مدخؿ عاـ لممؤسسة العمكمية الجزائرية: المبحث الأكؿ
 الإدارة العامة في المؤسسات العمكمية الجزائرية: المبحث الثاني
 مقاربات نظرية للئدارة: المبحث الثالث

م ػالإطار التطبيؽ
 ة ك تنفيذىا الإجراءات المنيجية لمدراسة الميداني:الفصؿ الخامس

 الإجراءات المنيجية لمدراسة: المبحث الأكؿ
 كصؼ عينة الدراسة ك تنفيذىا: المبحث الثاني

 عرض نتائج الدراسة الميدانية ك مناقشتيا :الفصؿ السادس
 عرض ك تحميؿ البيانات الميدانية: المبحث الأكؿ
 عرض ك مناقشة الفرضيات عمى ضكء النتائج: المبحث الثاني
 الاستنتاج العاـ: المبحث الثالث

 الخاتمػػػة
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 :مقدمة
 أىـ مظاىر المجتمعات الحديثة، فيي ظاىرة اجتماعية أحدتشكؿ العلبقات العامة 

 كائف اجتماعي بطبعو نجده يتصؿ ك يتكاصؿ مع ىذا الأخير، ك لأف الإنسافكجدت بكجكد 
الأمر الذم دفع بالكثير مف . غيره في إطار مجتمعو الصغير ك مع المجتمعات البشرية الأخرل

. الاختصاصات إلى تبني ىذا العمـ الجديد
ك يرل الكثير مف الناس أف نشاط العلبقات العامة شيء جديد نشأ حديثا ك تطكر بشكؿ 

ك الناظر . كبير بعد الحرب العالمية الثانية، ك أنيا ككظيفة لـ تأخذ مكانتيا إلا منذ عيد قريب
لمتاريخ يدرؾ عكس ذلؾ تماما لأف نشاط العلبقات العامة يمارس منذ القدـ مركرا بكؿ 

الحضارات التي شيدىا العالـ سابقا في سبيؿ تحقيؽ التفاىـ ك التعايش ك الاحتراـ المتبادؿ، 
ففي الماضي كانت الكثير مف المجتمعات ك المنظمات ك المؤسسات العامة ك الخاصة الأفراد 
فييا يتعاممكف مع المشكلبت ك المكاقؼ ك الظكاىر السمبية بنكع مف التفكير ك الاجتياد لإيجاد 

كف ئالحمكؿ بأخؼ الأضرار ك بأقؿ التكاليؼ الممكنة فنجدىـ يصيبكف في بعض الأمكر ك يخط
في البعض الأخر ، ك اليكـ أصبح ىذا التعامؿ يخضع لمطرؽ العممية ك الأساليب المنتيجة 

. كفقا لما انتجتو العديد مف الدراسات التي أنجزت حكؿ مكضكع العلبقات العامة
ك ما أصبح يميز مجتمعاتنا اليكـ تطكر مؤسساتو المختمفة حيث أصبحت تعيش في 

مناخ تسكده الكثير مف العلبقات ك الصلبت ك إف اختمفت في شكميا ك مضمكنيا مع الجميكر 
ك المجتمع المحيط بيا، فيي تحتاج إليو ك ىك يحتاج إلييا ، ك لابد مف كجكد علبقات طيبة 

بينيما ك تعرؼ كؿ منيا عمى أىمية دكره في المجتمع حتى تضمف لنفسيا السلبـ ك الاستقرار، 
ىذا ما أفضى إلى خمؽ فمسمفة أك نشاط حديث للئدارة يطمؽ عميو العلبقات العامة كذلؾ في 

.  ظؿ الكثير مف المتغيرات ك المستجدات التي أصبحت تحيط بالمؤسسة
كما لا يختمؼ فيو اثناف أف ممارسة كظيفة العلبقات العامة ككظيفة مف كظائؼ تسيير 
ك إدارة المؤسسات العمكمية في الجزائر كاف مع بداية التسعينات مف القرف الماضي، حيث 

بدأت العلبقات العامة تدرس في معيديف فقط ك ىما معيد عمكـ الإعلبـ ك الاتصاؿ بالجزائر 
العاصمة، ك معيد عمكـ الاتصاؿ بجامعة عنابة لتككيف متخصصيف في ىذا الميداف، ك 

للئشارة أف العلبقات العامة كانت تدرس في شكؿ مقاييس فقط ك ليست تخصص قائـ بذاتو 
ك كانت ىذه المؤسسات ك .  كفاءات ك خبراء في ىذا الميدافإنتاجمما أثر بشكؿ كبير في 
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لفترات طكيمة مف الزمف تُسير بالأساليب ك الطرؽ الكلبسيكية التي تنتجيا مختمؼ أدبيات 
الإدارة، إلا أنو ك مع التطكر الحاصؿ في كؿ المجالات ك العمكـ ك الثكرة التكنكلكجيا ك 

المعمكماتية التي أصبحت ميزة العالـ اليكـ أثرت بشكؿ مباشر في تسيير ك أدارة المؤسسات 
كفؽ ما أنتجو العمـ الحديث سكاء في مجاؿ العمكـ الإدارية ك التقنية ، أك العمكـ الاجتماعية ك 

.  1الإنسانية
القياـ  في الدكلة ككظيفة دكر لترشيد كتطكرت العمكمية الجزائرية المؤسسات نشأت كلقد
 كتقديـ السمع إنتاج في ك إنتاجية فعالية ك رشادة أكثر بصكرة كالاجتماعية الاقتصادية بكظائفيا
 القانكني، كالإدارم، كالتشخيص المالي الاستقلبؿ منحيا طريؽ لممجتمع، عف اللبزمة كالخدمات

 بمختمؼ أنشطتيا منذ الاستقلبؿ ىذه المؤسسات شيدت  قدىذا ك.التصرؼ ك التخصص كحرية
إلى اليكـ عدة إصلبحات فرضيا الحكاـ ك المسؤكليف عبر فترات الحكـ المتعاقبة، باعتبارىا 

الجية المسؤكلة عف التشريع ك التسيير ك التنظيـ ك التمكيؿ ليذه المؤسسات ما أدل إلى 
تضييؽ الخناؽ عمييا مف خلبؿ عدـ الاستقلبلية في التسيير الذاتي ك كضع الاستراتيجيات كفؽ 

 تدخؿ أىؿ  إلىالأمر الذم يستدعى.  ما يتناسب كأىدافيا المسطرة ك تطمعاتيا المستقبمية
الاختصاص لمتشخيص السكسيكلكجي لمكضعية الحالية لممؤسسات العمكمية الجزائرية خاصة ك 

.      أنيا أصبحت تعيش في حراؾ كبير سكاء عمى المستكل الداخمي أك الخارجي
ك قد حاكلنا معالجة ىذا المكضكع بالاستناد إلى الإنتاج العممي ك الفكرم الميتـ بيذا 

النكع مف المكاضيع ك إلى الخبرة الشخصية المتكاضعة التي اكتسبتاىا نتيجة العمؿ المستمر في 
ك جاءت تغطيتنا ليذه الدراسة مقسمة عمى ثلبثة أقساـ الإطار المنيجي، . مجاؿ البحث العممي

ك احتكت الخطة عمى ستة فصكؿ نظرية ك ميدانية مكزعة . الإطار النظرم ك الإطار التطبيقي
 :عمى النحك الآتي

الإطار المنيجي لمدراسة ك تناكلنا مف خلبلو إبراز إشكالية الدراسة ك فرضياتيا، أسباب 
اختيار المكضكع، مع تكضيح أىمية ك أىداؼ الدراسة، كما تطرقنا إلى مجمكعة مف الدراسات 
السابقة الأجنبية ك العربية ك الجزائرية،  ثـ تحديد أىـ مفاىيـ الدراسة، مع طرح المقاربة النظرية 

 .التي استخدمناىا في معالجة المكضكع، ك أخيرا صعكبات الدراسة 
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، 29، ِجٍخ اٌؼٍَٛ الأغب١ٔخ، اٌؼذد هل توجذ استراتيجيت للؼلاقاث الؼامت في المؤسساث الجزائريت الخاصت؟٠ب١ِٓ ثٛد٘بْ،  

 12، ص 2006ج١ٍ٠ٛخ، 
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مداخؿ عامة لمعلبقات العامة ك الذم قسمناه إلى ثلبثة مباحث : أما الفصؿ الأكؿ
رئيسية، حيث أشرنا في المبحث الأكؿ إلى ماىية العلبقات العامة، النشأة ك التطكر، ثـ تناكؿ 
في المبحث الثاني أساسيات العلبقات العامة، أما في المبحث الثالث فتطرقنا لممشتغميف بميداف 

 .العلبقات العامة
كظائؼ العلبقات العامة بالمؤسسة العمكمية الجزائرية ك الذم قسمناه : أما الفصؿ الثاني

بدكره إلى أربعة مباحث رئيسية، حيث تناكلنا في المبحث الأكؿ لكظيفة البحكث، أما المبحث 
الثاني فتطرقنا لكظيفة التخطيط، ك المبحث الثالث عالج كظيفة الاتصاؿ، ك المبحث الرابع 

 .  بحث في كظيفة التقكيـ
الجميكر، صكرة المؤسسة العمكمية ك إدارة الأزمة، فقد قمنا : فيما يخص الفصؿ الثالث

بتقسيـ ىذا الفصؿ إلى ثلبثة مباحث رئيسية، حيث تطرقنا في المبحث الأكؿ إلى جماىير 
العلبقات العامة ، ك أما المبحث الثاني عالج الصكرة الذىنية لممؤسسة العمكمية الجزائرية، في 

 .حيف أشار المبحث الثالث إلى إدارة العلبقات العامة للؤزمات المكاجية
سيسيكلكجيا المؤسسة العمكمية الجزائرية فقسمناه إلى ثلبثة مباحث : ك عف الفصؿ الرابع

رئيسية، حيث تناكلنا في المبحث الأكؿ المدخؿ العاـ لممؤسسة العمكمية الجزائرية، ثـ في 
المبحث الثاني عالجنا ماىية الإدارة العامة، ك أما في المبحث الثالث فتطرقنا إلى المقاربات 

 .النظرية التي تناكلت عمـ الإدارة
الإجراءات المنيجية لمدراسة ك تنفيذىا فقسمناه إلى : أما فيما يتعمؽ بالفصؿ الخامس

مبحثيف، إذ عالجنا في المبحث الأكؿ الإجراءات المنيجية لمدراسة، أما في المبحث الثاني ذىبنا 
 .إلى كصؼ عينة الدراسة ك كيفية تنفيذىا

عرض نتائج الدراسة الميدانية ك مناقشتيا فقد قمنا بتقسيمو : ك أخيرا في الفصؿ السادس
إلى ثلبثة مباحث رئيسية، حيث أشار المبحث الأكؿ إلى عرض ك تحميؿ النتائج الميدانية، أما 
المبحث الثاني فتمت فيو مناقشة نتائج الدراسة عمى ضكء النتائج، أما المبحث الثالث فخمصنا 

.ثـ قدمنا في الأخير مجمكعة مف التكصيات ك الاقتراحات. فيو إلى الاستنتاج العاـ



 

 

 

 
 
 

 

 الإطار المنيجي

 مدخؿ عاـ

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  إشكالية الدراسة
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: إشكالية الدراسة. 1
في ظؿ جممة التغيرات ك التطكرات التي مست مختمؼ نكاحي حياة مجتمعات  

 أصبح لزاما عمييا مسايرة كؿ المستجدات الحاصمة ك التعامؿ معيا حتى تضمف ،المعمكرة اليكـ
أصبح مف أبرز ك الذم  مف خلبؿ كسب كلاء الرأم العاـ ك ىذا. لنفسيا الاستقرار ك الاستمرار

 المسؤكليف ك قادة الرأم فييا، فالدكؿ اليكـ سكاء كانت متقدمة أك سائرة االتحديات التي يكاجو
 أصبحت مجبرة عمى تبني ك  ك التي تعتنؽ مبادئ الديمقراطية كشعرات ليا،في طريؽ النمك

ىذه القيـ التي يسعى صناع  فكرة إقامة علبقات طيبة ك كسب ثقة ك تأييد جماىيرىا،  اعتناؽ
العلبقات العامة عمى كظيفة  مف خلبؿ التكجو ك الاىتماـ أكثر بالعلبقات العامة عمى غرسيا

 .1مستكل منظماتيا ك ىيئاتيا كمؤسساتيا
ك عمى الرغـ مف ذلؾ، فإف كظيفة إدارة العلبقات العامة في العديد مف البمداف النامية ك 

منيا بمد الجزائر لـ تأخذ الشكؿ المناسب ك المكانة المناسبة التي حظيت بيا في العديد مف 
كأثبتت العديد مف الدراسات التي أجريت في الكطف العربي أف أىـ المشاكؿ . الدكؿ المتقدمة

التي تكاجو إدارات العلبقات العامة تتمثؿ أساسنا في عدـ إدراؾ متخذ القرار في الإدارة لدكر 
، ك في ىذا الصدد 2العلبقات العامة ككظيفة ك مفيكـ ك ممارسة في الكثير مف المؤسسات 

يثكر في النفس "  العلبقات العامة حكؿ ىذا الكضع بمكاضيعيقكؿ أحد المفكريف الميتميف 
شعكر بالخيبة حيف سماع أحد كبار رجاؿ الإدارة في الكطف العربي يقكؿ بأف العلبقات العامة 
التي أصبحت مف المصطمحات المألكفة ك المتداكلة في لغة الإدارة العصرية لـ تتجاكز في 
المؤسسات العربية صفة أنيا مينة مف لا مينة لو مف مكظفي المؤسسة، ك أنيا تكاد تككف 

عدـ إلماـ المسؤكليف المككميف بأساسياتيا ك الإمكانيات التي يجب ك دلؾ ؿعديمة الاعتبار، 
  .3 "إفرادىا لمتكلي ىذه المسؤكلية

ك إذا حاكلنا معرفة نظرة الإدارة في العديد مف المؤسسات العمكمية الجزائرية إلى كظيفة 
مما أثر بشكؿ أك  العلبقات العامة نجد أنيا لا تزاؿ حتى الآف يشكبيا ذلؾ النكع مف القصكر

                                                 
1
 Noam Chomsky ,Robert ?W. Chesnay,  Propagande, Médias et Démocratie, Edition éco 

société, Paris, 2002, p31 
مع دراسة لنشأتيا ك تطكرىا في اليمف ك اتجاىات متخذم القرار :  العلبقات العامة أساليب ك ممارساتخالد الصكفي،  2

 .231، ص2004نحكىا، القاىرة، دار الكتب العممية لمنشر ك التكزيع، 
3

 دراسة ميدانية بالمستشفى الجامعي ابف باديس قسنطينة، :العلبقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائريةياسيف مسيمي،  
 21، ص2008/2009 ك الاتصاؿ، جامعة منتكرم قسنطينة، الإعلبـ، قسـ غير منشكرة ماجستيررسالة 
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بأخر في إبراز أىمية ك قيمة العلبقات العامة في تسيير ىذا النكع مف المؤسسات ك ىذا راجع 
إلى غياب ثقافة استخداـ ىذا العمـ بالنسبة إلييا، حيث لـ تمتمؾ الشجاعة ك الاقتناع إلى درجة 
كافية لتخصيص قسـ أك مصمحة لمعلبقات العامة في الكثير مف المؤسسات العمكمية الجزائرية 
عمى مستكل القطر الكطني، ك تكظيؼ مكظفكف يكمفكف بإدارتيا أك حتى كضع تخصيصات 

ك بالنظر إلى الكاقع اليكـ أصبحت تشكؿ . مالية تصرؼ في انجاز ك تسيير مختمؼ أنشطتيا
ىذه الكظيفة بمفيكميا الشامؿ ك خاصة بعد التقدـ اليائؿ في عمكـ الإدارة في الدكؿ المتقدمة 

مف الكظائؼ الإدارية الأساسية التي لا تقؿ أىميتيا عف كظائؼ الإنتاج أك الخدمات أك 
التسكيؽ أك التمكيؿ الأخرل لممؤسسة، ك صار لزاما تغيير ىذه النظرة التقميدية لكظيفة العلبقات 

في مكانيا  العامة، ك تصبح تجارم الاتجاىات الحديثة للئدارات العممية التي تضع ىذه الكظيفة
  . 1الصحيح

 أخصب مختمؼ الخدمات مف تقدـ التي المؤسسات العمكمية الجزائرية  إداراتكتعد
 المؤسسات الاجتماعية بينيا مفك التي  العامة إدارة العلبقات فييا تنشط التي المجالات

 الخدماتية مف المؤسسات باعتبارىا الخ .. ك الأمنية ك التربكية  ك التجاريةكالصحية ك المالية
 ك بالنظر إلى الكاقع الذم أصبح يعيشو الفرد .العلبقات العامة إلى الحاجة بأمس ىي التي

 سؤالو حكؿ طبيعة الخدمات ك التعاملبت التي يتلبقاىا مف مختمؼ إدارات ىذه الجزائرم ك
 المؤسسات  خدماتالعمكمية الجزائرية ك مقارنتيا بخدمات القطاع الخاص أك حتى المؤسسات
 في كافيةاؿ تجربةاؿب ك الكفاءة ك بالفعالية اـا كأدائوـتسييره يتميز التي  المنافسة كالأجنبية
 كسائؿاؿ إلى  أكثرتتجو  أصبحتاليكـ المنافسةخصكصا ك أف  ، التسيير ك الإدارةميداف

 ك كذا الاستغلبؿ الأىداؼ تحديد مشاركتيا في ك البشرية المكارد نكعية مثؿ حديثة اؿطرؽاؿك
  تختصر الإجابة  في أف صفة الجكدة في.الأمثؿ لممكارد المادية ك التطكرات التكنكلكجية

 الحسنة ىي حكر إلا عمى القطاع الخاص، ىذه الفكرة التي ترسخت الخدمة المقدمة ك السمعة
 في القطاع العمكمي مف 2"جعؿ أكثر بمكارد أقؿ"الناس كجعمت فرضية  في أذىاف الكثير مف

  .يصعب تحقيقيا في الميداف الفرضيات التي

                                                 
1
 www.abahe.co.uk/.../Public-relations-between-the-conviction-and-Negligence, 16/11/2017 , 

14:00
H 

, p12 
2
Taïeb Hafsi , Les entrepreneurs institutionnels dans le secteur public :une théorie de la 

contingence, École nationale d’administration publique , Montréal, (Québec) , 

CANADA,Février,2008,p 18 
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ىذا الكضع الذم دفع بكثير مف الباحثيف في العمكـ الاجتماعية عامة ك عمـ الاجتماع 
خاصة إلى الاىتماـ بو مف الناحية السكسيكلكجية  ك إجراء البحكث ك الدراسات العممية 

لتشخيص الظاىرة ك معرفة أىـ الأسباب التي تقؼ كراء سمككيات الأفراد ك الجماعات الممارسة 
داخؿ المؤسسة ك خارجيا بطريقة  مكضكعية مف أجؿ تنظيـ العلبقات بطريقة مبنية عمى 

أساس مف الكعي ك التعاكف ك المحبة ، ك بالتالي أصبح مف الضركرم عمى المسؤكليف في 
 في  الإدارات في أم نكع مف المؤسسات العمكمية الجزائرية ترؾ المجاؿ لأىؿ الاختصاص

العلبقات العامة لإبداء أرائيـ ك تكجياتيـ تجاه اليياكؿ ك الكسائؿ ك الطرؽ ك ظركؼ العمؿ 
.  قصد التقميؿ مف نقاط ضعفيا مف جية ك تحسيف أكضاعيا ك مياميا مف جية أخرل

ك ارتأينا في ىذه الدراسة إلى كصؼ كاقع ممارسة كظيفة العلبقات العامة عمى مستكل 
إدارات المؤسسة العمكمية بالجزائر ، ك ذلؾ مف خلبؿ تسميط الضكء عمى معرفة حقيقة كيانيا 
ك كجكدىا بمختمؼ الإدارات العمكمية التي تيدؼ إلى تقديـ الخدمات لممكاطف، ك كذا تكضيح 

لأىـ الأدكار المنكطة بيا ك المككمة ليا في ظؿ ما أصبحت تفرضو اليكـ متطمبات الإدارة 
المعاصرة، ك ذلؾ مف خلبؿ طرح الإشكالية المحكرية لمدراسة التي تمكننا مف تحديد المسائؿ 
الجكىرية في بحثنا ىذا، ك كذا القياـ بتحديد التساؤلات الفرعية التي تنبثؽ منيا ك التي نكد 
الحصكؿ عمى أجكبة ليا بشكؿ دقيؽ ك منسجـ تقكدنا إلى تبياف ما نيدؼ إلى بمكغو في 

 : 1دراستنا
مستخدمي الإدارات العمكمية عمى  عند الممارسة كاقع في العامة العلبقات مكانة ما

 مستكل المؤسسات العمكمية الجزائرية بكلاية مستغانـ؟
 :ك تدعيما للئشكالية المطركحة، تأتي مجمكعة مف التساؤلات الفرعية لتطرح نفسيا بقكة أىميا

 ما مكقع إدارة العلبقات العامة عمى مستكل الييكؿ التنظيمي للئدارات العمكمية الجزائرية؟ 
 ما اتجاه القيادات الإدارية في الإدارات العمكمية الجزائرية نحك إدارة العلبقات العامة؟ 
  ما مدل استخداـ إدارة العلبقات العامة لكظائؼ البحكث ك التخطيط ك الاتصاؿ ك التقكيـ

 لأنشطتيا؟ 
  ما ىي أىـ طرؽ ك كسائؿ الاتصاؿ المستخدمة مف طرؼ إدارة العلبقات العامة في

 التكاصؿ مع جميكرىا الداخمي ك الخارجي؟
                                                 

 65، ص 2015، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، الكجيز في المنيجية لمعمكـ الاجتماعية ك الإنسانية رحالي حجيمة، 1
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 ىؿ تسعى الإدارات العمكمية الجزائرية إلى تحسيف صكرتيا ك المحافظة عمييا باستمرار؟ 
 كيؼ تتعامؿ الإدارات العمكمية الجزائرية مع الأزمات التي تكاجييا؟ 
 :فرضيات الدراسة. 2

بعد تحديدنا لإشكالية الدراسة، ننتقؿ إلى مرحمة لا تقؿ أىمية عف سابقتيا ك ىي طرح 
حمكؿ ممكنة، أك إجابات محتممة للئشكالية ك تساؤلات الدراسة فيي بذلؾ لا تصبح مجرد 

ك تعتبر مرحمة كضع الفركض مف . تخمينات اعتباطية فقط بؿ ضركرة اختبارىا في الكاقع
المراحؿ الميمة لأف كؿ مراحؿ البحث التي سنتطرؽ إلييا لاحقا سكاء مف الجانب النظرم أك 

التطبيقي ، ستككف قائمة عمى مجمكعة الفرضيات التي تـ تحديدىا سابقا، ك عميو يمكف 
ك في دراستنا ىذه قمنا . 1اعتبارىا الحجر الأساس الذم تتمفصؿ حكلو استراتيجية البرىنة

بإعطائيا الكقت الكافي بالاستعانة في ذلؾ عمى جممة مف القراءات الأكلية حكؿ مختمؼ 
ك عرؼ أىؿ المنيجية الفرضية عمى أنيا . الأدبيات التي استعرضت حكؿ مكضكع الدراسة

مجمكعة تخمينات ك تفسيرات محتممة أك اقتراحات قابمة للبختبار لتحديد ما إذا كانت صحيحة 
تفسير مؤقت محتمؿ يكضح العكامؿ أك الأحداث "ك كذلؾ مف أعتبرىا عمى أنيا . 2أك خاطئة

، ك يعتبرىا البعض بمثابة الجسر الذم ينقمنا مف 3"أك الظركؼ التي يحاكؿ الباحث أف يفيميا
ىذا ك قد أسفرت ىذه المرحمة مف بحثنا الكقكؼ عمى أربعة فرضيات . 4المجرد إلى المممكس

 :ىي
 كجكد قصكر كبير في فيـ ك إدراؾ القيادات الإدارية في الإدارات العمكمية :الفرضية الأكلى

 .الجزائرية لكظيفة العلبقات العامة
 تمارس مياـ ك كظائؼ العلبقات العامة في الإدارات العمكمية الجزائرية تحت :الفرضية الثانية

 .إشراؼ إدارات ك مصالح ك أقساـ أخرل تقكـ بأنشطة العلبقات العامة

                                                 
، ، ديكاف المطبكعات 2 ،طعناصر منيجية:  البحث في الاتصاؿ  ألاف لارامي ك برنارد فالي، ترجمة فضيؿ دليك ك أخركف، 1

 188، 2009الجامعية، قسنطينة، 
، دار ىكمو لمطباعة ك النشر ك التكزيع، مدخؿ إلى منيجية البحث في العمكـ الانسانية ك الاجتماعية فضيؿ دليك، 2

 .138، ص 2014الجزائر،
 7، منشكرات جامعة الكجيز في الأساسيات ك المناىج ك التقنيات: البحث في العمكـ الاجتماعية عمي معمر عبد المؤمف، 3

 142، ص 2008إدارة المطبكعات ك النشر، ليبيا، -أكتكبر الإدارة العامة لممكتبات
 189 ألاف لا رامي ك برنارد فالي، المرجع السابؽ، ص 4
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 سعي القيادات الإدارية في رسـ الصكرة الإيجابية عف مؤسساتيا يشكؿ أخر :الفرضية الثالثة
 .  اىتماماتيا

 غياب استراتيجية كاضحة مف قبؿ القيادات الإدارية عمى مستكل الإدارات :الفرضية الرابعة
 .العمكمية الجزائرية في مكاجية الأزمات

 : أسباب اختيار مكضكع الدراسة. 3
 :لعؿ مف أىـ مبررات اختيارنا ليذا المكضكع نجد

 لمعلبقات العامة، الحقيقي الدكر فيـ إلى الجزائرية المؤسسات العمكمية مسؤكلي إدراؾ عدـ 
 .الفعمية مكانتيا إلى بالارتقاء ليا كالذم يسمح

  آنية المكضكع مف حيث ما آلت إليو حاؿ الإدارات العامة في المؤسسات العمكمية
الخ ..الجزائرية المختمفة الاجتماعية كالصحية ك المالية ك التجارية  ك الأمنية ك التربكية 

مف كضعية مزرية مف جية، ك شيكع ك تطكر العلبقات العامة كمفيكـ ك ممارسة مف جية 
 .   أخرل

  الخمط ك عدـ القدرة عمى التمييز بيف العلبقات العامة ككظيفة ك نشاط ك بيف الكظائؼ ك
 .   الأنشطة الأخرل الممارسة داخؿ ك خارج المؤسسات العمكمية الجزائرية

  إثراء حقؿ عمـ الاجتماع بالدراسات السيسيكلكجيا التي تكلي عناية خاصة لمعلبقات العامة
ك التي أصبح مؤخرا الإقباؿ عمييا ممحكظا في ظؿ الظركؼ ك المعطيات التي أصبحت 

 .   تعيشيا المؤسسات العمكمية الجزائرية
  الميؿ الشخصي لمباحث ليذا النكع مف المكاضيع، ك كذا إجراء العديد مف البحكث ك

ك ذلؾ راجع لاعتبار العلبقات . الدراسات سكاء في التدرج أك ما بعد التدرج في ىذا الشأف
العامة أحد العمكـ الحديثة ك الفتية مقارنة بالعمكـ الإنسانية كالاجتماعية الأخرل ك التي 

 .أصبحت تستقطب الكثير مف اىتمامات الباحثيف ك المفكريف اليكـ
  لقد عممت الدكلة الجزائرية خاصة مع بداية القرف الحالي بتكفير كؿ الإمكانيات مما مكف

الكثير مف الميتميف بشؤكف الإدارة الالتحاؽ بالجامعات ك المعاىد ك مراكز التككيف ك 
التدريب ما انعكس إيجابا عمى التكجو العاـ لدييـ نحك التسيير الإدارم مف الإدارة 

الكلبسيكية إلى الإدارة الحديثة ك المعاصرة، ك بالتالي تصبح ىذه الدراسات ك البحكث 
 .الأكاديمية مرجعا ميما بالنسبة ليـ
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 :أىمية الدراسة. 4
 تشكؿ دراسة مكضكع كاقع ممارسة كظيفة العلبقات العامة في الإدارات العمكمية 

الجزائرية بطريقة عممية أكاديمية أىمية عممية ك عممية كبيرة، ك ذلؾ مف خلبؿ ابراز جكانب 
ميمة مف المكضكع كالمناخ الإدارم السائد بيذه المؤسسات، ناىيؾ عف التطرؽ إلى أبرز 

الكظائؼ الممارسة فييا، ك كذا التكجو نحك تحسيف صكرتيا في المجتمع ككيفية مكاجية كؿ 
 :ك عمكما تكمف أىمية ىذه الدراسة في النقاط التالية. الأزمات المحتممة

  ندرة الدراسات ك البحكث الاجتماعية حكؿ مكضكع العلبقات العامة في إدارات المؤسسات
العمكمية الجزائرية، بالرغـ مف حداثة ىذا العمـ إلا أف الاىتماـ بو مف طرؼ الباحثيف ك 
المختصيف في الجامعات ك مراكز البحث في الجزائر بدأ يأخذ منحى ايجابي مف خلبؿ 
إبرازىـ لكاقع العلبقات العامة الحالي ك أىـ المشكلبت التي تكاجييا ك العكائؽ التي تقؼ 
دكف تطكر ىذه الكظيفة في مثؿ ىذه المؤسسات، خصكصا ك أف ىذه الأخيرة أصبحت 

 .تشكؿ أحد الركائز الأساسية لنمك ك تطكر أم مجتمع
 العلبقات ميارات اكتساب عمى الشديد الحرص أىمية حاكلنا مف خلبؿ ىذه الدراسة تبياف 

 المنكط الدكر انجاز دكف تحكؿ التي العقبات كتذليؿ تسييؿ كمحاكلة بيا الاىتماـ ك العامة
ما  مختمؼ إدارات المؤسسات العمكمية الجزائرية لدل المسؤكلية ركح كدعـ كغرس بيا

 .ينعكس عمييا ايجابيا ك يعزز مكانتيا داخميا ك خارجيا
 المدراء ك الرؤساء ك الإطاراتلمسؤكليف مف تنبع أىمية دراستنا الحالية مف ككنيا تتيح ؿ 

 عمى مستكل الإدارات العمكمية الجزائرية الإلماـ بما يمكف أف تقدمو كظيفة العلبقات العامة
 . قبؿ كضع سياساتيـ ك مخططاتيـ المستقبمية  تؤخذ في الحسبافمتغيراتمف 
  باتت تشكؿ كظيفة العلبقات العامة اليكـ أحد مقكمات الإدارة الحديثة الناجحة، ك بالتالي

أصبحت تتجاكز بكثير مفيكميا الكلبسيكي ك المنحصر في بعدىا الاتصالي إذ أضحت 
 .  تمس جكانب أخرل ميمة في الميداف العممي

  ترجع أىمية الدراسة في ككنيا تساعد عمى تقديـ بعض الاقتراحات لمتخذم القرارات في
المؤسسات العمكمية الجزائرية عمى ضركرة تكاجد جياز أك مصمحة أك قسـ لمعلبقات 

العامة عمى مستكل ىذه المؤسسات حتى تتمكف مف مكاجية التغيرات ك المنافسة الشديدة 
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سكاء في البيئة المحمية أك خارجيا، بالإضافة إلى المحافظة عمى صكرتيا الطيبة ، ك كذا 
 . حؿ كؿ الأزمات ك الظركؼ الطارئة

 :أىداؼ الدراسة. 5
 إف الباحث في شتى العمكـ يصبكا مف كراء قيامو بالبحكث ك الدراسات إلى تحقيؽ 

: مجمكعة مف الأىداؼ، ك نحف مف خلبؿ دراستنا ليذا المكضكع نيدؼ إلى
 في دراستنا مكننا مف الإحاطة ك التناكؿ ك النظرم لجانبإف التطرؽ بنكع مف الاىتماـ ؿ 

 مف ما لأف. العامة العلبقات دراسة  تناكؿفي المكضكعية كذا كالتفسير الجيد لممكضكع 
 أك نظرم فراغ مف ينشأ أف يمكف فلب منيا ينطمؽ محددة بداية نقطة كلو إلا مكضكع
 .منيجي

  التي تطرح بكجكد ك كياف جياز لمعلبقات القكة طنقا نيدؼ مف خلبؿ دراستنا إلى تبياف 
العامة بالنسبة لممسؤكليف ك المسيريف في إدارات المؤسسات العمكمية الجزائرية، ك كذلؾ 

 كمحاكلةمؤسساتيـ،  ىذا الجياز عمى مستكل كجكد عدـ عف تنتج التي الضعؼ نقاط إبراز
 في الاىتماـ محكر جعؿ ثمة كمف الجزائرية  العمكميةالمؤسسات  إداراتكافة عمى تعميمو

 عمكمية ميما مؤسسة كؿ داخؿ العامة العلبقات جياز كجكد إجبارية حكؿ يدكر المستقبؿ
 .كاف نكعيا

 ك الجزائرية  العمكميةالمؤسسة عمى العامة العلبقات تأثير لمدل ميداني فيـ إلى الكصكؿ 
 المجتمع كتخدـ خاصة بصفة المؤسسة تخدـ التي ةمكالمستقبؿ الراىنة تفعيميااستراتيجية 

 .عامة بصفة ككؿ
  نحاكؿ مف خلبؿ دراستنا التعرؼ عمى أىـ الكظائؼ التي يقكـ بيا جياز العلبقات العامة

 كذلؾ عمييا كالاعتماد الاىتماـعمى مستكل إدارات المؤسسة العمكمية الجزائرية، ك ضركرة 
، تعترييا قد التي السمبية كالمظاىر المعاملبت مختمؼ مفبيذه المؤسسات  لمنيكض
 سيئاؿ مف التعامؿ طريقة تغير خلبؿ مف الذىنية لدل جماىيرىا الكاسعة صكرتيا كتحسيف

 كترحيبا الداخمي جميكرىا مف تأييدا تمقى كبالتالي، الأحسف إلى الحسف كمف الحسف إلى
 .الخارجي جميكرىا مف
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  إثراء لممعرفة العممية، ككذا إضافة لمدراسات السابقة التي تناكلت مكضكع العلبقات العامة
في المؤسسات العمكمية الجزائرية، مف خلبؿ تكجيو المكضكع نحك زكايا أخرل، ك بكجية 
 .       نظر جديدة ك متغيرة، ك مكاكبة لمتغيرات ك التطكرات التي أصبحت تعيشيا المؤسسة اليكـ

 :الدراسات السابقة. 6
لقد أصبحنا نشاىد اليكـ عبر مختمؼ الجامعات العالمية ك التي ليا تقاليد كبيرة في 

ميداف البحث العممي، كيؼ تتعامؿ مع طلببيا ك باحثييا في أمكر البحث العممي، ك لعؿ مف 
بيف أىـ الإجراءات الكاجب مراعاتيا مف قِبؿ ىؤلاء قبؿ الخكض في غمار البحث القراءة 

المتأنية ك المتفحصة حكؿ مكضكع الدراسة ك ىنا قد تطكؿ مدة القراءة أك تقصر حسب طبيعة 
كىذا . المكضكع ك مستكل البحث ك الدرجة العممية المحضرة ك الكقت المخصص ليا قانكنيا

لما تكتسيو ىذه الدراسات السابقة مف أىمية كبرل في المساعدة عمى التحكـ في مكضكع البحث 
كفؽ تجربة سابقة ابتداء مف طرح الإشكالية بالشكؿ الصحيح إلى تممس الباحث لمخطكات 

المنيجية التي يجب أف يتقيد بيا ك الأدكات التي يجب أف يستخدميا ك كصكلا إلى النتائج التي 
. 1ك الصعكبات التي كاجيياتحصؿ عمييا 

 
 الدراسات الأجنبية: أكلا

 الدراسة الأكلى  :
 إلى معرفة رأم المديريف في 1989 عاـ "ككبمينمب "ك" قكلدماف"مف لقد ىدؼ كؿ 

أىمية العلبقات العامة ك دكرىا في رسـ استراتيجية المؤسسة مف خلبؿ دراسة مسحية لرأم 
ك خمصت نتائج ىذه الدراسة إلى اعتبار .  مؤسسة في الكلايات المتحدة الأمريكية500مديرم 

 مف 805مجاؿ العلبقات العامة مف أبرز المجالات عمى مستكل مؤسستيـ، ك أف أكثر مف 
 .2المبحكثيف أكدكا بأف العلبقات العامة ىي عامؿ ميـ في نجاح خططيـ ك استراتيجياتيـ

 لثانيةالدراسة ا : 
بالكلايات المتحدة " مؤسسة بنزكيؿ" بدراسة أزمة 1995 عاـ "ركبير ستكف"لقد قاـ 

حيث حاكؿ الكشؼ عف كيفية . الأمريكية مف منظكر العلبقات العامة ك تغمبيا عمى الأزمة

                                                 
1

 .38- 37، ص  ص 2000، الجزائر ، ديكاف المطبكعات الجامعية، دراسات في المنيجيةفضيؿ دليك ك آخركف،  

 111، ص 2012، دار العمكـ لمنشر ك التكزيع، عنابة، العلبقات العامة البعد الفكرم ك التطبيقيفريحة محمد كريـ،  2
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ك مف أىـ النتائج التي . اتصاؿ مؤسسة بنزكيؿ بجماىيرىا منذ بداية الأزمة حتى بعد انتيائيا
تكصمت إلييا الدراسة بأف العلبقات العامة في مؤسسة بنزكيؿ كاف ليا الدكر الرئيسي في الفكز 
بالقضية، ك كذلؾ تأكيده أف العلبقات العامة الجيدة يجب أف تككف مع مختمؼ كسائؿ الإعلبـ 

ك مع الجميكر الخارجي قبؿ حدكث الأزمة بفترة ك ليس أثناءىا ما يكسبيا ثقة ك تأييد 
 . 1جماىيرىا الكاسعة

 الدراسة الثالثة: 
 حكؿ مكضكع الثقة ك 2012 في دراستيا التي أجريت سنة "آني مارم قافني" تؤكد 

حاكلت تسميط . علبقتيا بمجاؿ العلبقات العامة مف خلبؿ إمكانية اعتماد نمكذج مثالي لذلؾ
الضكء عمى أبرز التحديات التي تكاجو المسؤكليف ك أصحاب القرار في المؤسسات في كسب 

ك ىذا بعد اتياميـ بتلبعبيـ بالرأم العاـ، بالإضافة إلى عدـ أخذ . ثقة ك تأييد الجماىير ليـ
 مقابمة شبو منظمة مع 40 مجمكعو ع ـت أجرمك قد. تكقعاتيـ كمصالحيـ بعيف الاعتبار
 البيانات النكعية إلى  ىذهكأدل تحميؿ كتفسير. المسؤكليف  كالمينييف في مجاؿ العلبقات العامة

 ك مف  .في كؿ نكع مف أنكاع الثقةك  لعلبقة الثقة بالعلبقات العامة، الأساسيةتحديد العناصر 
  2. العلبقات العامةبمجاؿ لعلبقة الثقة  مثاليتحديد لبنات بناء نمكذجابرز نتائج ىذه الدراسة 

 الدراسة الرابعة: 
 مكضكع حكؿ علبقة المؤسسة بجماىيرىا 2010 عاـ "ماثيك سكفي"تناكلت الدراسة التي قاـ بو 

ك انطمؽ مف إشكالية رئيسية حاكؿ . ك لمدكر الفعاؿ الذم تقكـ بو العلبقات العامة حياؿ ذلؾ
مف خلبليا معرفة دكر العلبقات العامة في المؤسسات، ك تكصمت الدراسة إلى مجمكعة مف 

النتائج الميمة مف بينيا سيطرة النمكذج الإدارم الكلبسيكي ما يكبح مف فرص ظيكر ك تطكر 
 . 3نماذج خاصة بالعلبقات العامة داخؿ المؤسسات

 
 

                                                 
 111-110 المرجع نفسو، ص ص 1

2 Anne- Marie Gagné, Les Relations  de Confiance en Relations Publiques : vers un modèle 

d’adéquation contextuelle optimale, doctorat, université du Québec à Montréal service des 

bibliothèques, Février 2012 

3 Mathieu Sauvé, Du Rôle  des  relations publiques dans les Relation entre les Organisations 

et leur parties prenantes dans un contexte Nord-Américain, université du Québec à Montréal 

service des bibliothèques, Février 2010.  
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 الدراسات العربية: ثانيا
 الدراسة الأكلى  :

ممارسة العلبقات العامة في " حكؿ "محمد قيراط" الدراسة التي قاـ بيا الدكتكر تشكؿ
مف . 1" المعكقات التنظيمية، المشاكؿ الييكمية ك أفاؽ المستقبؿ: الإمارات العربية المتحدة

 كاقع في الدراسة ىذه تبحثك  . الأعماؿ العربية ك المتعمقة بجياز العلبقات العامةأحدث
 ىذه تكاجييا التي كتحديات المستقبؿ المتحدة العربية الإمارات دكلة في العامة العلبقات ممارسة
  الشارقة، جامعة في تحميمية دراسة خلبؿ مف جدا، سريعة بكتيرة تنمك ناشئة دكلة في المينة
 في المتحدة العربية الإمارات دكلة في العامة العلبقات كاقع كالتحميؿ بالدراسة استقصتحيث 

 .2004 إلى 2000كخاصة، خلبؿ فترة زمنية ممتدة مف  مؤسسة حككمية 54
 العامة العلبقات أجيزة استطاعت مدل    حيث تمثمت إشكالية الدراسة في معرفة إلى أم

 كأف ينبغي، كما بميمتيا تقكـ أف المتحدة العربية كالمنظمات بالإمارات المؤسسات مختمؼ في
 حر باقتصاد تتميز المتحدة العربية الإمارات دكلة أف كخاصة أحسف كجو، عمى رسالتيا تؤدم

 فيؿ. جنسية 160 مف أكثر تمثؿ كمختمفة عديدة أجنبية جاليات كبكجكد عمى العالـ كبانفتاحيا
الاقتصادم  التطكر المتحدة العربية الإمارات دكلة في العامة العلبقات كاكبت ممارسة

 مف زالت تعاني ما العامة العلبقات ممارسة أف أـ الدكلة، ىذه حققتيا التي العديدة كالإنجازات
 منيا ؟ النامية كخاصة العالـ دكؿ معظـ في كالمعركفة التقميدية المشاكؿ

 العلبقات ممارسة كاقع في حيف تتمثؿ أىمية ىذه الدراسة في أنيا تبحث كتستقصي عف
 ميدانية دراسة مف انطلبقا المستقبؿ، في ممارستيا كآفاؽ المتحدة الإمارات العربية في العامة
 . عديدة بالدكلة مجالات في العامة العلبقات ممارسة كاقع كتقكيـ دراسة تناكلت

  :     ك أما بخصكص تساؤلات الدراسة تمثمت في
 المتحدة؟ العربية الإمارات دكلة في العامة العلبقات ممارسة كاقع ما 
 دارات أجيزة تكاجييا التي كالمعكقات المشاكؿ ما  العامة؟ العلبقات كا 
 العامة؟ العلبقات لجياز المككمة كالمياـ كالمسؤكليات الصلبحيات ما 
 لممؤسسة؟ التنظيمي الييكؿ في العامة العلبقات جياز مكقع ما 

                                                 
 المستقبؿ كآفاؽ الييكمية المشاكؿ التنظيمية، المعكقات:المتحدة العربية الإمارات في العامة العلبقات ممارسة محمد قيراط، 1
 .2005 ،أكتكبر، 3  العدد ،2المجمد كالإنسانية، الشرعية لمعمكـ الشارقة جامعة مجمة 
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 المنظمة؟ في العميا بالإدارة العامة العلبقات جياز علبقة ما 
 تكاجييا؟ التي كالتحديات المينة مستقبؿ ما 

 :الدراسة في ثلبثة نقاط ك تنحصر فركض
 كجياز العميا لممنظمة الإدارة بيف كبيرة فجكة تكجد العامة لمعلبقات الخاطئ لمفيـ نظرا 

 .العامة العلبقات
 إدارات كأجيزة مختمؼ تعاني العامة لمعلبقات الخاطئ كلمفيـ التجربة لقصر نظرا 

 .التيميش كمف كالمكارد المادية، البشرم الكادر في كبير ضعؼ مف العامة العلبقات
  فإف العربية المتحدة الإمارات بدكلة العامة العلبقات تجربة في العيد لحداثة  نظرا 

 .كاستعمالا انتشارا الأكثر ىك كالدعاية النشر نمكذج
 الميدانية في جمع كالملبحظة الاستبياف، باستعماؿ المسح الدراسة منيج  اعتمدت

 عف أما .العامة جياز العلبقات في كالمكظفيف المسئكليف مع الشخصية كالمقابلبت المعمكمات
 المتعمقة تمؾ كبخاصة - قصديو عينات - معظميا فجاء الدراسة في التي استخدمت العينات
 بالنسبة لممكظفيف أما .المكظفيف ليؤلاء نسبيا القميؿ لمعدد نظرا كىذا العامة، العلبقات بمكظفي
 كالشيء عشكائية بسيطة، العينات فكانت بالمنظمة العامة العلبقات جياز في يعممكف لا الذيف
 .الخارجي بالجميكر الخاصة لمعينات بالنسبة نفسو

 الإدارة بيف كبيرة فجكة كجكد إلى يشير الذم الفرض نتائجاؿ أكدتك في نياية الدراسة 
 البشرية المكارد يؤكد ضعؼ الذم الفرض الدراسة نتائج تدعـ فييا، كما العامة العلبقات كجياز
 الذم الفرض الدراسة نتائج كأخيرا دعمت المؤسسة، في العامة العلبقات جياز كتيميش كالمادية
 .الدكلة في العامة العلبقات قبؿ أجيزة مف كالدعاية النشر نمكذج تطبيؽ انتشار يؤكد
  الثانيةالدراسة  :

 إلى دراسة دكر العلبقات 2011 عاـ "رافع أحمد أبك الزيت دراغمة"ك ذىب الباحث 
العامة في الجامعات الفمسطينية في بناء علبقات مع مجتمع الطمبة مف خلبؿ دراسة مسحية 

ك كاف الإشكاؿ الرئيسي يتمحكر حكؿ معرفة الدكر الذم تقكـ بو العلبقات العامة في . مقارنة
الجامعات الفمسطينية تجاه جميكر الطمبة، ك مقارنتو بيف تمؾ الجامعات، ك كضع الباحث ثلبثة 

 :فرضيات للئجابة عمى ىذا الإشكاؿ كىي
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 الجامعات في العامة العلبقات بيا تقكـ ما حكؿ إحصائية دلالة ذات فركؽ تكجد لا 
 عندما بيا للبلتحاؽ كتشجيعيـ العامة، الثانكية طمبة استقطاب في الثلبث الفمسطينية

 .فييا يدرس أك درس التي كالجامعة الإقامة، كمكاف الجنس، حسب يقسـ المبحكثيف
 تقكـ التي الأدكار عف الجامعات طمبة إجابات في إحصائية دلالة ذات فركؽ تكجد لا 

 عندما فييا المسجميف الطمبة اتجاه الثلبث الفمسطينية الجامعات في العامة بيا العلبقات
 .التراكمي كالمعدؿ كالكمية، الإقامة، كمكاف الجنس، حسب يقسـ المبحكثيف

 تقكـ التي الأدكار عف الخارجيف الطمبة إجابات في إحصائية دلالة ذات فركؽ تكجد لا 
 يقسـ عندما خريجييا، اتجاه الثلبث الفمسطينية الجامعات في العامة بيا العلبقات
  .الكظيفية كالحالة التخرج، كسنة كالعمر، حسب الجنس، المبحكثيف

    ك مف أىـ ما تكصمت إليو نتائج الدراسة كجكد تقصير مف قبؿ دائرة العلبقات العامة في 
 . 1كؿ مف الجامعات الثلبث جامعة النجاح الكطنية، الجامعة الإسلبمية، جامعة بيرزيت

 الدراسات الجزائرية: ثالثا
  الأكلىالدراسة  :

دكر العلبقات " مكضكع حكؿ "كمفاح أمينة"عالجت الدراسة التي قامت بيا الباحثة 
في إحدل كبرل المؤسسات العمكمية الجزائرية المنتجة لمادة " العامة داخؿ المؤسسة الاقتصادية

 2008 سنكات بداية مف 5الإسمنت ببني صاؼ كلاية عيف تيمكشنت، ك امتدت الدراسة إلى 
 .2013إلى غاية 

ك تمحكرت إشكالية الدراسة حكؿ مدل قدرة المؤسسة العمكمية الاقتصادية الجزائرية 
لصناعة الإسمنت عمى التعايش في بيئة يغمب عمييا الطابع التنافسي مف داخؿ ك خارج 

ك للئجابة عمى . الجزائر، ك كذا إبراز الدكر الذم يمكف أف تمعبو العلبقات العامة حياؿ ذلؾ
 :ىذا التساؤؿ كضعت الباحثة مجمكعة مف الفركض نذكر منيا

 إف ىيكمة ك تأطير مختمؼ أشكاؿ الاتصاؿ داخؿ المؤسسة ىك أحد :  الفرضية الأكلى
 .أىـ الأدكار التي تمعبيا العلبقات العامة في المؤسسات الاقتصادية الحديثة

                                                 
، ، دكر دكائر العلبقات العامة في الجامعات الفمسطينية في بناء علبقات مع مجتمع الطمبةرافع أحمد أبك الزيت دراغمة 1

 2011 قسـ العلبقات الانسانية، جامعة لاىي، ىكلندا،  غير منشكرة، دكتكراه أطركحةدراسة مسحية مقارنة،



  المنيجيالإطار                                                                  مدخؿ عاـ

17 

 

 تعمؿ العلبقات العامة ك مف خلبؿ الإمكانيات التي تتمتع بيا عمى : الفرضية الثانية
 .الرفع مف مستكل العممية الإدارية ك تحسيف عممية اتخاذ القرار

 تساىـ العلبقات العامة في تكجيو المؤسسة الاقتصادية نحك الالتزاـ : الفرضية الثالثة
 .بكاجباتيا اتجاه المجتمع

كما اعتمدت الباحثة في دراستيا عمى المنيج الكصفي ك منيج دراسة الحالة، ك 
ك استخداميا لبعض . استعممت مجمكعة مف الأدكات كالملبحظة ك المقابمة ك الاستبياف

 .الأساليب الإحصائية في مرحمة المناقشة ك التحميؿ
ك خمصت الدراسة إلى مجمكعة مف النتائج مف أىميا أف المؤسسة مكضكع الدراسة لا 

يمكنيا أف تكتفي فقط بجكدة منتجاتيا ك الطمب المتزايد عمييا في السكؽ، بؿ يجب عمى 
القائميف عمييا الاىتماـ أكثر بما يمكف أف تقدمو العلبقات العامة في مؤسستيـ ك تجنيبيـ 

 .  1الكثير مف الأمكر السمبية التي قد تؤثر عمييـ مستقبلب
  الثانيةالدراسة: 

كاقع العلبقات العامة في  "حكؿ مكضكع "حماش الحسيف"الدراسة التي قاـ بيا تذىب 
  في 2006 إلى 2005 خلبؿ فترة زمنية ممتدة مف 2" مؤسسات ك ىيئات قطاع الشبيبة 

 الجزائر العاصمة، الجمفة، تيزم: كلايات مف الكطف ك ىي (10)دراسة ميدانية عبر عشرة  
 . كزك، برج بكعريريج، البميدة، المدية، الشمؼ، الطارؼ، كىراف، كرقمة

 ك تضمف ىذا البحث إشكالية أساسية مفادىا ىؿ ميداف العلبقات العامة مكجكد فعلب 
في مؤسسات ك ىيئات قطاع الشبيبة خصكصا ك أف ىذا النكع مف المؤسسات يتعامؿ مع 

جماىير مختمفة ك تحديدا فئة الشباب التي تعتبر أحد ركائز تطكر ك سمك أم مجتمع كاف ؟ ك 
للئجابة عمى ىذه الإشكالية ك ضع الباحث مجمكعة مف الفركض تمثمت أساسا في أف ميداف 

العلبقات غير مطبؽ تطبيقا فعميا في مجالات التنظيـ الإدارم ك الاتصاؿ ك التخطيط ك التقكيـ 

                                                 
 –CSIBSدراسة ميدانية بمؤسسة الإسمنت لبني صاؼ : دكر العلبقات العامة داخؿ المؤسسة الاقتصادية كمفاح أمينة، 1

 2015-2014، 1، أطركحة دكتكراه غير منشكرة، قسـ عمـ الاجتماع، جامعة كىرافكلاية عيف تمكشنت
 غير  دكتكراهأطركحة، كاقع ممارسة العلبقات العامة في مؤسسات ك ىيئات قطاع الشبيبة، دراسة ميدانيةحماش الحسيف،  2

 .2005/2006، كمية العمكـ الاجتماعية ك الإنسانية، قسـ عمـ النفس الاجتماعي ، جامعة الجزائر، منشكرة
 



  المنيجيالإطار                                                                  مدخؿ عاـ

18 

 

 حيث أعتمد الباحث عمى المنيج الذم ييدؼ إلى دراسة ،في مؤسسات كىيئات قطاع الشبيبة 
  .المكاضيع الكصفية التقييمية ك أعتمد عمى أدكات المقابمة ك الاستبياف

 في أف الكثير مف الأنشطة المنجزة في ىذه المؤسسات لفائدة ك تمثمت أىـ نتائج الدراسة
الجماىير العريضة إنما ىي محؿ تركيز ك اىتماـ العلبقات العامة، ك بالتالي فالفرضية الأكلى 
ك الثالثة تحققت أم أف ميداف العلبقات العامة غير مطبؽ تطبيقا فعميا في المجاؿ الإدارم ك 
المجاؿ التخطيطي، بينما الفرضية الثانية ك الرابعة أثبتت العكس ك بالتالي لـ تحقؽ أم أف 

.   ميداف العلبقات العامة مطبؽ تطبيقا فعميا في المجاؿ الاتصالي ك المجاؿ التقكيمي
 :مفاىيـ الدراسة. 7

 مفيكـ العلبقات العامة: 1.7
لعؿ صفة الحداثة ليذه الظاىرة ك بداية تبمكرىا لـ تتـ إلا مع بداية مطمع القرف الماضي 
ما جعؿ ىناؾ حالة مف عدـ الاتفاؽ حكؿ تعريؼ مكحد لمعلبقات العامة ،ك كذا الانتماءات 

 ك التسيير ك التسكيؽ ك عمـ الإدارةالمختمفة لمعمماء ك الميتميف ك الدارسيف مف عمكـ 
الاجتماع كعمـ النفس ك غيرىا مف العمكـ أثرت بشكؿ أك بأخر في الكصكؿ إلى تعريؼ مكحد 

في صعكبة الحصكؿ عمى تعريؼ مقبكؿ ك متفؽ " كينر"لمظاىرة الجديدة ك ىذا ما أكد عمية 
عميو لمعلبقات العامة مف الأمكر الصعبة، لأف العلبقات العامة تناقش مسائؿ ك قضايا معنكية 

ك أخلبقية ك عممية متعددة، ك ىي مسائؿ تختمؼ الآراء ك الاتجاىات بشأنيا اختلبفا كبيرا، 
 أف نمقي نظرة حكؿ أىـ يمكفكفيما يمي . 1الأمر الذم يؤدم لاختلبؼ التعريفات التي تتناكليا

التعريفات التي جاءت بيا مجمكعة مف المعاجـ ك المجلبت ك الدكائر ك المعاىد حكؿ 
 . العلبقات العامة، ثـ نستعرض جممة مف التعريفات لأبرز الميتميف بيذا العمـ الحديث

تعريفات المعاجـ ك المجلبت ك الجمعيات الدكلية لمعلبقات العامة : أكلا
الأكلى : فمف حيث البناء المفظي لمصطمح العلبقات العامة نجد أنيا مركبة مف كممتيف 

. جمع علبقة كالعلبقة ىي الربط بيف مكضكعيف أك أكثر" فالعلبقات . العلبقات كالثانية العامة
كبذلؾ فالعلبقات ىي الركابط كالآثار المتبادلة التي تنشأ استجابة لنشاط أك سمكؾ، ك الاستجابة 

، كالعلبقة ىي مجمكع الصلبت ك الاتصالات التي "شرط أساسي لتككيف علبقات اجتماعية 
أما . كالجميكر الذم تتعامؿ معو مف جية أخرل. تككف بيف ىيئة أك شركة أك منظمة مف جية

                                                 
1
 Winnr, Paul, Effective PR Management. A Guibe to corporate survival ,London , London 

Publishing Limited, 1997, p12 
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العامة فتشير إلى الجماىير، كيقصد بيا الجميكر المختمؼ الذم ترتبط مصالحو كنشاطاتو 
   .1بالييئة أك المنظمة أك المؤسسة

عريؼ الذم أتى بو قامكس تلعؿ مف أشير التعاريؼ التي قدمت لمعلبقات العامة اؿك 
أكسفكرد حيث أعتبرىا الفف القائـ عمى أسس عممية لبحث أنسب الطرؽ لمتعامؿ الناجح ك 
المتبادؿ بيف المنظمة ك جميكرىا الداخمي ك الخارجي لتحقيؽ أىدافيا، مع مراعاة القيـ ك 

 2المعايير الاجتماعية ك القكانيف ك الأخلبؽ العامة لممجتمع
النظرية ك الأداة المستخدمة في "  بأنيا قامكس عمـ الاجتماع عرفيا 1944ك في عاـ 

ك ىذه النظريات ك الأدكات مثؿ تطبيقات عمـ . تكييؼ العلبقات بيف مكضكع ك جماىيره
 الميارات الخاصة إلىالاجتماع، ك عمـ النفس الاجتماعي، ك الاقتصاد ك السياسة، ك إضافة 

الخ، لمكاجية المشكلبت الخاصة ...الإعلبفبالصحفييف ك الفنانيف ك خبراء التنظيـ، ك رجاؿ 
 3"ذات العلبقة بمجاؿ ىذا النشاط

العلبقػات   Webster's new collegiate dictionaryمعجـ كيسترفي حيف يعرؼ 
كؿ نشاط تقكـ بو المؤسسات الصناعية ك المينية المختمفة ك النقابات ك » : العامػة بأنيا 

 الحككمية ك غير الحككمية، ك يقصد بو تككيف علبقات طيبة بالجماىير المختمفة الأجيزة
كالمستيمكيف ك المكظفيف ك حممة الأسيـ ك غيرىـ، حتى تكسب رضاء المجتمع الذم تعيش 

كمف خلبؿ ىذا التعريؼ يمكف القكؿ أف العلبقات العامة لا تقتصر عمى نكع معيف مف . 4«فيو
فيي تشمؿ جميع المؤسسات الصناعية ك . المؤسسات أك الأجيزة أك عمى نكع معيف مف الميف

كما أشار . التجارية ك الخدماتية كغيرىا، بالإضافة إلى الأجيزة الحككمية  ك غير الحككمية
كذلؾ إلى اليدؼ الرئيسي ليذا الجياز ك المتمثؿ في خمؽ مجمكعة مف العلبقات الطيبة ك 

الجيدة مع مختمؼ جماىير المنشأة سكاء كانت بالداخؿ مع المكظفيف أك الخارج مع المستيمكيف 
. ك الممكليف ك غيرىـ مف أجؿ كسب ثقتيـ ك رضاءىـ

                                                 
 264، ص 2004، دار الفجر لمنشر ك التكزيع، القاىرة، المعجـ الإعلبمي منير حجاب، د محـ1
 64، ص2011، عماف، دار كائؿ لمنشر ك التكزيع، العلبقات العامة رؤية معاصرة عبد الرزاؽ الدليمي، 2
 17ق، ص1993، مطابع التقنية، تخطيط ك ادارة العلبقات العامة عبد الرحماف جمكد العناد، 3
 6، ص1998، المكتب الجامعي الحديث، الاسكندرية، العلبقات العامة ك الخدمة الاجتماعيةمحمد بيجت كشؾ،  4
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العلبقات العامة ىي مجمكع النشاطات :"  ك الاتصاؿالإعلبـمكسكعة عمكـ ك تعرؼ 
تيدؼ إلى التعريؼ بنشاطاتيا ك منجزاتيا لتحسيف صكرتيا . الاتصالية الخاصة بمنظمة ما

. 1"الذىنية لدل مختمؼ جماىيرىا الداخمية ك الخارجية
 مف مشتركييا ك 1947 في عاـ  Public Relations News مجمةك مف جيتيا طمبت 

 اقتراح إذ كشؼ عف 2000المشتغميف بالعلبقات العامة أف يقترحكا تعريفنا، فحصمت عمى 
إلا أنو تـ استخلبص تعريؼ مكحد مف طرؼ . اختلبؼ كبير حكؿ مفيكـ العلبقات العامة

العلبقات العامة ىي كظيفة إدارية لتقييـ اتجاىات الجميكر، ك » : المجمة ك المتمثؿ في أف
تربط بيف سياسات ك إجراءات الفرد أك المنظمة بالمصالح العامة ك تنفيذ برنامج عممي 

العلبقات العامة ىي إحدل الكظائؼ كيبيف ىذا التعريؼ أف . 2«لمحصكؿ عمى الفيـ ك تقبمو 
أك الأنشطة الإدارية حيث تقكـ بتحميؿ اتجاىات الجماىير اتجاه المنشأة ك ربط ىذه الاتجاىات 

. بالإجراءات التي تقكـ بيا المنشأة لصالح الجميكر
العلبقات العامة ىي » : العلبقات العامة بأنيامعيد العلبقات العامة البريطانيك عرؼ 

جيكد ادارية مرسكمة ك مستمرة لإقامة علبقات طيبة ك المحافظة عمى التفاىـ المتبادؿ بيف 
 ، ك نلبحظ مف خلبؿ ىذا التعريؼ الحرص الشديد في المحافظة 3« المنظمة ك جماىيرىا 

 ك جماىيرىا ك العمؿ عمى تعزيزىا مف خلبؿ منشأة أك المؤسسةعمى العلبقة المكجكدة بيف اؿ
.  كضع مجمكعة مف الخطط ك الاستراتيجيات الرامية إلى تحقيؽ ىذا اليدؼ

العلبقات العامة ىي طريقة السمكؾ ك » :  ترل بأفجمعية العلبقات العامة الفرنسيةأما 
أسمكب للئعلبـ ك الاتصاؿ تيدؼ إلى إقامة علبقات مفعمة بالثقة ك المحافظة عمييا، ك تقكـ 

التي  ىذه العلبقات عمى المعرفة ك الفيـ المتبادليف بيف المؤسسة ذات الشخصية الاعتبارية ك
تمارس الكظائؼ ك الأنشطة ك بيف الجماىير الداخمية ك الخارجية التي تتأثر بتمؾ الأنشطة ك 

 ،ك يعتبر ىذا التعريؼ أف العلبقات العامة سمكؾ ك أسمكب للئعلبـ  ك الاتصاؿ، 4«الخدمات 

                                                 
1
 Lamizet B, Silem A, Dictionnaire encyclopédique des sciences de l’information et de la 

communication, Ellipses Paris, 1997, p473. 

، 2010، القاىرة، الشركة العربية لمتسكيؽ ك التكريدات،الاتصالات ك العلبقات العامة تيسير أبك عرجة ك صالح أبك أصبع، 2
 175ص

 .  35، ص2013، دار أسامة لمنشر ك التكزيع، عماف، ت العامةقاإدارة العلببساـ عبد الرحماف الجرايدة،  3
 51، ص1983، مؤسسة شباب الجامعة، جامعة الأزىر، القاىرة، العلبقات العامةأحمد محمد المصرم،  4
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ك ىك بذلؾ يبرز الجانب التطبيقي ليا مف خلبؿ إقامة علبقات يسكدىا الفيـ ك الثقة المتبادلتيف 
.  بيف المنشأة ك جماىيرىا الكاسعة كفؽ مجمكعة مف الكظائؼ ك الأنشطة

العلبقات العامة ىي كظيفة إدارية »  كما يمي جمعية العلبقات العامة الدكليةكما تعرفيا 
مستمرة ك مخطط ليا تسعى المنشأة العامة ك الخاصة بممارستيا ليا إلى كسب تفاىـ ك 

تعاطؼ ك تأييد الجماىير التي تيميا ك الحفاظ عمى استمرار ىذا التفاىـ ك التعاطؼ ك التأييد 
 لضماف تكافقو قدر الإمكاف مع سياستيا ك أنشطتيا، ك ذلؾ مف خلبؿ قياس اتجاه الرأم العاـ

ك تحقيؽ المزيد مف التعاكف الخلبؽ ك الأداء الفعاؿ لممصالح المشتركة باستخداـ الإعلبـ 
 ، ك يقكـ ىذا التعريؼ عمى ضركرة  تتبع كؿ التغيرات التي يمكف أف 1«الشامؿ المخطط لو 

تطرأ عمى الرأم العاـ مف أجؿ كضع السياسات الملبئمة ك المحافظة عمى استقرار ىذه العلبقة 
لأطكؿ فترة زمنية ممكنة مستعينة في ذلؾ بكافة كسائؿ الاتصاؿ ك الإعلبـ مف الصحؼ ك 
النشرات ك المجلبت ك الكتيبات ك الأحاديث المذاعة ك كسائؿ الإعلبـ الأخرل كالبرامج 

السينمائية ك التمفزيكنية أك بإقامة المآدب أك بإرساؿ الخطابات البريدية أك غير ذلؾ مف أدكات 
. 2الاتصاؿ ك الإعلبـ مف أجؿ تككيف رأم عاـ ك جميكر مِؤيد 

ك في المقابؿ نجد تعريؼ أكثر دقة لمعلبقات العامة مف خلبؿ التعريؼ الذم جاءت بو 
نشاط أم صناعة أك اتحاد أك ىيئة أك مينة                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                » :  باعتبارىاجمعية العلبقات العامة الأمريكية

أك حككمة أك أم منشأة أخرل في بناء ك تدعيـ علبقات سميمة منتجة بينيا ك بيف فئة مف 
الجميكر كالعملبء ك المكظفيف ك المساىميف ك الجميكر بكجو عاـ لكي تحكر مف سياستيا 

 ، ك عميو يمكف اعتبار 3«حسب الظركؼ المحيطة بيا ك شرح ىذه السياسات لممجتمع 
العلبقات العامة عممنا ك فننا يعتمد عمى قكاعد خاصة في التحميؿ ك التأثير ك التفسير، ك بذلؾ 

بالإضافة إلى إبرازه لجميع خطكات العمؿ مف تحميؿ ك . تستخدـ العلبقات العامة المنيج العممي
.  حرصو الدائـ عمى العلبقة الايجابية بيف الييئة ك جماىيرىاك تأثير ك تفسير كتأكيده 

                                                 
مصالحيـ العامة  الآراء التي يحمميا جماعة مف الناس تجاه مسألة أك مكقؼ أك مشكمة معينة تؤثر عمى مجمكع: الرأم العاـ

 ككذلؾ الخاصة
.  24، ص1998، عماف، دار صنعاء لمنشر ك التكزيع، مفاىيـ ك كاقع: العلبقات في منشآت القطاع الخاصزياد رمضاف،  1
، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، العلبقات العامة مف منظكر الخدمة الاجتماعيةحمدم عبد الحارس البخشكانجي،  2

. 10، ص2001
. 16، ص1996، عالـ الكتب، القاىرة، العلبقات العامةحسيف سمير محمد ،  3
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 في مدينة مكسيكك سيتي خلبؿ الاجتماع العالمي الأكؿ لييئات 1978ك في عاـ 
العلبقات العامة  اتفؽ الجميع عمى أف ممارسة العلبقات العامة ىي فف ك عمـ تحميؿ 

الاتجاىات، ك التنبؤ بنتائجيا، ك تقديـ الاستشارة لقادة المؤسسة، ك تنفيذ برامج عمؿ مخطط 
 ، نجد مف خلبؿ ىذه المذكرة أنو أصبح 1ليا لخدمة مصمحة كؿ مف المنظمة ك الجميكر

لمعلبقات العامة دكر الكسيط الذم يكفؽ بيف كؿ مف اىتمامات المنشأة ك حاجات الجماىير 
.  الكاسعة ك جعؿ ما يعرؼ بالمصمحة العامة  ك المشتركة كقاسـ مشترؾ بيف كؿ مف الطرفيف

 1965 ك التي أسست في مام جمعية العلبقات العامة العربيةأما فيما يخص تعريؼ 
مسؤكليات ك أنشطة الأجيزة المختمفة في الدكلة سياسية ك اقتصادية ك » : فيقكؿ أنيػا 

اجتماعية ك عسكرية لمحصكؿ عمى ثقة جميكرىا الداخمي ك الخارجي ك تأييده ك ذلؾ بالإخبار 
الصادؽ  ك الأداء النافع الناجح في جميع مجالات العمؿ ك التخطيط العممي السميـ حتى 

، ك يؤكد ىذا التعريؼ عمى ضركرة 2«يصبح عممنا مرشدنا ك مفيدنا في بناء سياستو ك رسميا 
تكفر شرطي الإخبار الصادؽ ك الأداء النافع ك ىذا إف دؿن عمى شيء إنما يدؿ عمى مدل 

 .مستقبلبحرص العلبقات العامة عمى المحافظة عمى ىده العلبقات الطيبة ك كسب المزيد منيا 
التعريفات الأجنبية : ثانيا

تمؾ المينة التي تعنى " الميني بأنيا إطارىا العلبقات العامة في "ىاريسكف"لقد عرؼ 
بتككيف سمعة المؤسسة مف خلبؿ الجيد المخطط الذم يسعى إلى بناء العلبقات المستمرة مع 
الجماىير، ك كسب تأييدىا لأعماؿ المؤسسة، ك التأثير في أراء ك سمككيات الجماىير لتحقيؽ 

 3"الفيـ المشترؾ بيف المؤسسة ك الجماىير
 رائد حركة العلبقات العامة بأمريكا أف العلبقات العامة مسؤكلية كبرل "إيفي لي" ك يقكؿ

تتطمب دراسة الأحكاؿ السائدة ك العمؿ عمى الإصلبح ثـ إعلبـ الناس بذلؾ، ك إف ميمتيا 
مزدكجة تبدأ بدراسة اتجاىات الرأم العاـ ك نصح الشركات بتغيير خططيا ك تعديؿ سياستيا 

لخدمة المصمحة العامة، ثـ إعلبـ الناس بما تقكـ بو الشركات مف أعماؿ تيميـ ك تخدـ 

                                                 
باح ك مي الخاجة، دار الكتاب  فاير: ، ترجمةالأسمكبالكتابة لمعلبقات العامة الشكؿ ك دكج نكسكـ ك بكب كاريؿ،  1

 .25، ص2003الجامعي، 
 .92، ص1992، دمشؽ،العلبقات العامةالعمكـ السمككية ك سمر عبد الله، – كجيو الشيخ  2

3
 Harrison, Shirley , Public Relation : An introduction, 2

nd
 ed, London: Business Press, 

Thomson Learning. 2000,p2 
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عمى الدكر الكبير الذم تقكـ بو العلبقات العامة مف خلبؿ  "إيفي لي"  ، ك يؤكد1مصالحيـ
تعديؿ سياسات المؤسسات ك المنشآت ك الشركات بما يتكافؽ مع اتجاىات الرأم العاـ ك تحقيؽ 
المصمحة العامة، بالإضافة إلى تنكير ىذه الجماىير الكاسعة بما تنتجو ىذه المنشآت المختمفة 

. مف سمع ك خدمات أعماؿ تيميـ بالدرجة الأكلى
تمؾ » :خبير العلبقات العامة الأمريكي بأنيا " إدكارد بيرنز" عرفيا 1923ك في سنة 

العممية التي يتـ مف خلبليا تقديـ المعمكمات الاقناعية لمجميكر، بيدؼ تشكيؿ أك تعديؿ 
 ك الاتصاؿ بالجميكر ألإقناعيالأفعاؿ ك الاتجاىات الخاصة بالمؤسسة عف طريؽ التأثير 

إف العلبقات العامة تسعى عف طريؽ » :  ك يضيؼ كذلؾ 2«الخارجي لممؤسسة  الداخمي ك
  ك 3«التكصؿ بالمعمكمات ك الإقناع ك التكييؼ إلى كسب التأييد العاـ لنشاط المؤسسة 

التكييؼ مصطمح يستخدمو عمماء الاجتماع ك يشير إلى التكافؽ الذم يحقؽ التجانس عمى 
ثلبث مياـ أساسية لمعلبقات * بيرنز*المستكل الداخمي ك الخارجي لممؤسسة، ك عميو حدد 

ك كميا عمميات تيدؼ إلى التأثير . العامة ك المتمثمة في نقؿ المعمكمات، ك الإقناع، ك التكيؼ
. في الرأم العاـ
أف العلبقات العامة عمـ ك فف، فيي فف في مساعدة الجماىير " ككمبؿ" يعتبر في حيف

عمى فيـ المنظمة ك تحفيزىـ لدعميا ك مساعدتيا في أداء رسالتيا، ك ىي عمـ انتقاء الأحداث 
ك المعمكمات التي ستنقؿ إلى الجماىير، ك أساليب الاتصاؿ التي ستربطيا بفاعمية مع تمؾ 

. 4الجماىير التي ترغب المنظمة في تكطيد علبقتيا بيـ
العلبقات العامة ىي مجمكعة » : فيعرفانيا بقكليما "دني ىكس يماف"ك" شكـ يمي"أما 

الكسائؿ التي تستخدميا المنظمة لخمؽ جك مف الثقة لدل المكظفيف ك العماؿ ك الييئات 
المتصمة بيا، ك الجميكر بشكؿ عاـ، في سبيؿ مساندة نشاطيا ك تسييؿ تقدميا ك ذلؾ في جك 

 ، ك يتضح مف خلبؿ ىذا التعريؼ التأكيد عمى مبدئي النزاىة التامة ك 5«مف النزاىة ك الحقيقة 
. نشر الحقيقة كما ىي مف أجؿ كسب تأييد ك ثقة جماىير المنشأة الداخمية ك الخارجية

                                                 
 .22، ص1998، 1، دار المسيرة لمنشر ك التكزيع ك الطباعة، عماف، طالعلبقات العامةجميؿ أحمد خضر،  1
 .23، ص2005، 1، دار المعرفة الجامعية، طالعلبقات العامة بيف النظرية ك التطبيؽشدكاف عمى شبيو،  2

 .23المرجع نفسو، ص 3
4
 Campbell , Cathy , Public Relations , Washington National catholic Educational Association, 

office of Development , p1, 1998 
 .24زياد رمضاف، المرجع السابؽ، ص 5
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الرئيس في شركة  ك نائب العلبقات العامة مدير "بكؿ جاريت"ك في نفس السياؽ نجد 
يؤكد عمى أىمية إبراز الصكرة الحقيقية لممنشأة متجاكزنا في  General Motorsرز كجنراؿ مكت

 ك ةك منظـأ ةك شرؾأ ةذلؾ كؿ محاكلة تضميؿ لمرأم العاـ لأنو يمثؿ خطرنا عمى أم مؤسس
غيرىا عمى المدل البعيد، ك تتضح الصكرة الحقيقية ك بالتالي تفقد ىذه الأخيرة ثقة جماىيرىا 

ليست كسيمة » :عمى أف العلبقات العامة*بكؿ جاريت*كعمى ىذا الأساس يرل . الكاسعة
ك إنما ىي الجيكد المستمرة  .دفاعية لجعؿ المؤسسة تبدكا في صكرة مخالفة لصكرتيا الحقيقية
  . 1« باحترامو تحظىمف جانب الإدارة لكسب ثقة الجميكر مف خلبؿ الأعماؿ التي 

كظيفة إدارية مميزة، تساعد "  فقد عرؼ العلبقات العامة عمى أنيا "ريكس ىارلك"أما 
عمى بناء الاتصاؿ الفعاؿ، ك الفيـ المتبادؿ، ك المكافقة ك التعاكف المشترؾ بيف المنظمة ك 

، ك اقتراح الإدارةجماىيرىا الداخمية ك الخارجية، ك تعمؿ عمى مكاجية المشكلبت التي تكاجو 
 بتيار مستمر مف المعمكمات ك البيانات، مما يجعميا متجاكبة إمدادىاالحمكؿ المناسبة ليا، ك 

 تجاه اىتمامات الجماىير ك مكاكبة التغيير، كما الإدارةمع الرأم العاـ، ك تحديد مسؤكليات 
لاتجاىات ك تكقعيا ك تستخدـ لذلؾ ؿتستخدـ كنظاـ لمتنبؤ لممساعدة عمى المعرفة المبكرة 

 .2الأساسيةبحكث الاتصاؿ ك طرقو  كسائمو ك فنكنو عمى أسس أخلبقية لتحقيؽ ىذه الميمات 
 المنظمةأىداؼ  تحديد في تساعد إدارية كظيفة بأنيا "باسكف "ك" ارنكؼ" كيعرفيا

 بيف تماسؾ لخمؽبالجماىير  بالاتصاؿ العامة العلبقات ممارسك كيقكـ . فييا التغيير كتسييؿ
 .3ىاكيقيمكفىا ينفذكف ك المؤسسات برامج كفيطكر كما ، المجتمعية كالتكقعات المنظمةأىداؼ 

 ك مف التعريفات ما اعتبرت العلبقات العامة جيكد تبذؿ في التأثير عمى الجماىير
عمى  الجيكد التي تبذؿ لمتأثير» :  بأنيا "كريستياف"لترسيخ الصكرة الحسنة لممنشأة، فقد عرفيا 

الجميكر عف طريؽ كسائؿ الإعلبـ المختمفة حتى يككف لدييا فكرة صحيحة عف المؤسسة 
 . 4«فيساندكنيا في أزماتيا ك يساعدكنيا في تحقيؽ أىدافيا ك يشجعكنيا في نشاطيا 

                                                 
 .27، ص2003، دار المعرفة الجامعية، الخدمة  الاجتماعية في العلبقات العامةمحمد مصطفى أحمد،  1

مدل تحقيؽ إدارة العلبقات العامة لأىدافيا في الكميات التقنية بمحافظات غزة مف كجية نظر  شذا سميـ أبك سميـ، 2
 18، ص 2006، ماجيستير ادارة الأعماؿ، كمية التجارة، غزة، فمسطيف، العامميف

 .154، ص 2008 مارس، 4، مجمة الباحث الإعلبمي، العدد العلبقات العامة محاكلة لبناء تعريؼ ىيثـ ىادم نعماف، 3
، المكتب الجامعي الحديث، أسس نظرية ك مجالات تطبيقية: العلبقات العامة ك الخدمة الاجتماعية  ، ىناء حافظ بدكم4

 .27-26، ص ص 2001
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 "كانفيمد"في حيف يعتبرىا البعض عمى أنيا الفمسفة الاجتماعية لممنشأة حيث يؤكد ىذا 
الفمسفة الاجتماعية للئدارة ك التي تعبر عنيا مف خلبؿ أنشطتيا ك سياستيا » :عمى أنيا 

.  1«المعمنة لمجميكر لكسب ثقتو ك تأييده 
 كعمـ سمككي ك اجتماعي تطبيقي العلبقات العامة فإف "إدكارد ركبنسكف"ك في رأم 

 : 2تتضمف الكظائؼ التالية 
 قياس ك تقييـ ك تفسير اتجاىات الجماىير المختمفة التي ليا علبقة بالمنشأة. 
 تحقيؽ التكازف بيف أىداؼ المنشأة ك بيف مصالح ك حاجات ك أىداؼ الجماىير المختمفة. 
  مساعدة الإدارة في تحديد الأىداؼ المتعمقة بزيادة تفيـ الجماىير لممنشأة ك تقبميا لمنتجات

 .المنشأة ك خططيا ك سياستيا
 تصميـ ك تنفيذ ك تقييـ البرامج بيدؼ اكتساب تفيـ الجماىير ك قبكليا. 

العلبقات العامة ليست ىي مسؤكلية مدير أك مكظفي ك يمكف القكؿ أف مسؤكلية 
العلبقات العامة كحدىـ بؿ يقكـ بممارستيا كؿ مكظؼ داخؿ أم مؤسسة أك شركة أك منظمة،  

فالإضافة إلى المياـ ك المسؤكليات المككمة . ك في أم قسـ أك مصمحة أك دائرة أك شعبة كانت
 في ىذا "فريزر سايتؿ"ك يقكؿ  .إلييـ تستطيع أف تمارس نشاطات ك كظائؼ العلبقات العامة

المجاؿ أف الجميع بطريقة أك بأخرل يمارسكف نشاط العلبقات العامة يكمينا، ك بالنسبة إلى 
المنشأة فإف كؿ محادثة تمفكنية ك كؿ رسالة مكتكبة، ك كؿ مقابمة شخصية تعتبر ممارسة 

. 3لعممية العلبقات العامة
    

التعريفات العربية :  ثالثا
العلبقات العامة بأنيا ىندسة بشرية أك ىندسة اجتماعية " محمد عبد الغني ىلبؿ" أعتبر 

 4فيي فف مسايرة الناس ك مجاراتيـ مف أجؿ كسب رضاىـ ك كلائيـ ك تحقيؽ المصمحة العامة
أف العلبقات العامة تختص بالعلبقات  مع " عبد الكريـ راضي الجبكرم" ك يرل 

الجميكر، فيي فف معاممة الناس ك مسايرتيـ ك كسبيـ في المجالات التي تيتـ بيا المنظمة، ك 
                                                 

 . 33، ص1995 مركز جامعة القاىرة لمتعميـ المفتكح، ،مقدمة في العلبقات العامةعمي السيد إبراىيـ عجكة،  1
 .15، ص1997، مؤسسة زىراف لمنشر ك التكزيع، مفاىيـ ك ممارسات: العلبقات العامةمحفكظ أحمد جكدة،  2
 .16المرجع نفسو ،ص  3
 11، ص2007، مركز تطكير الأداء ك التنمية، ميارات إدارة العلبقات العامة محمد عبد الغني ىلبؿ، 4
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تككف كفؽ برنامج مدركس ك مخطط، ك المسايرة ىنا لا تعني الانقياد السمبي، ك إنما تعني 
   .1كسب تعاطؼ الجميكر إلى جانب المِؤسسة بأسمكب التأثير الفعاؿ المخطط ك المبرمج

عممية مستمرة تستخدـ » : العلبقات العامة عمى أنيا "أحمد كماؿ أحمد"في حيف يرل  
أدكات الإعلبـ ك كسائؿ الاتصاؿ ك البحكث الاجتماعية بعد قياس اتجاىات الرأم العاـ ك 
تحميؿ نفسية الجماىير المعنية المتصمة بالييئات الاجتماعية بصفة مباشرة كغير مباشرة، 

ككذلؾ بالتنظيمات الاجتماعية طبقا لمنياج عممي يمكف عف طريقو تكصيؿ رأم المسؤكليف في 
ىذه التنظيمات إلى جميع الفئات المذككرة مف الجماىير بيدؼ إيجاد التفاىـ ك الاتفاؽ ك 

  ك في ىذا 2«. التكيؼ بيف المؤسسات ك جماىيرىا المختمفة ك بذلؾ تتحقؽ الفائدة لمجميع
التعريؼ يركز عمى أف العلبقات العامة عممية مستمرة ك تطبيقية لمعمكـ الاجتماعية، ك أنيا 

تستخدـ مختمؼ أدكات الإعلبـ ك الاتصاؿ ك الاستفادة مف بحكث قياس الرأم العاـ ك اتجاىاتو 
في المكاقؼ المختمفة، بالإضافة إلى تأكيده عمى أىمية الجماىير الداخمية ك الخارجية عمى 

ك أخيرنا ضركرة حدكث التفاىـ ك التكيؼ بيف المنشأة ك الجماىير مف خلبؿ الكسيط ك . السكاء
.  المتمثؿ في أجيزة ك إدارات العلبقات العامة

النشاط المخطط لو » : تعتبر  "محمد فريد الصحف" ك العلبقات العامة مف كجية نظر 
الذم ييدؼ إلى تحقيؽ الرضا ك التفاىـ المتبادؿ بيف المنظمة ك جماىيرىا سكاء داخمينا أك 
 3«خارجينا مف خلبؿ سياسات ك برامج تستند في تنفيذىا عمى الأخذ بمبدأ المسؤكلية الاجتماعية

ك لعؿ أىـ ما يميز ىذا التعريؼ مصطمح المسؤكلية الاجتماعية، حيث أصبح لمعلبقات العامة 
. دكر ميـ تعدل إلى ضركرة المساىمة في الحفاظ عمى المجتمع ك استقراره

 فيرل أف كؿ ميتـ في العلبقات العامة يستطيع أف "حمكد بف عبد العزيز البدر"أما   
القصد ك :  عند تعريفياالآتيةيعرؼ العلبقات العامة كما يشاء عمى أف يراعي العناصر 

.  4إداريةالتخطيط ك حسف التنفيذ ك المصمحة العامة ك الاتصاؿ ك اعتبارىا كظيفة 

                                                 

، دار البحار ك دار التيسير، تطكير المؤسسة ك نجاح الادارة: العلبقات العامة فف ك ابداع عبد الكريـ راضي الجبكرم، 1
 19، ص2001

 .29محمد مصطفى أحمد، المرجع السابؽ، ص 2
. 29المرجع نفسو، ص  3
 20، ص 1992، دار العمكـ لمطباعة ك النشر،أسس العلبقات العامة ك تطبيقياحمكد بف عبد العزيز البدر،  4
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عمى أف العلبقات العامة عمـ لو " محمد طمعت عيسى" ك "بيجت كشؾ" ك يتفؽ كؿ مف
ك  أصكلو ك قكاعده، ك يعتمد عمى المنيج العممي في أدائو لدكره مف حيث الدراسة ك البحث  

 بيدؼ تخطيط برامج العلبقات العامة بصكرةىا جمع الحقائؽ عف البيئة ك الجميكر ك تحميؿ
.  1تحقؽ المنفعة ك المصمحة المتبادلتيف، ك الكصكؿ إلى درجة عالية مف المساندة  ك المشاركة 

 إدارية مف جيتو العلبقات العامة عمى أنيا كظيفة "ؤادة عبد المنعـ البكرم ؼ"كعرؼ 
 ك كذا القياـ بالعمميات الإداريةتسير عمى تقديـ النصح ك المشكرة للئدارة لترشيد القرارات 

الاتصالية، ك ىي أساس عممية العلبقات العامة مع الجميكر الداخمي ك الخارجي لممؤسسة ك 
. 2مع البيئة المكجكدة فييا، فضلب عف تككيف صكرة ذىنية متميزة عف المؤسسة ك تدعيـ مكانتيا
ك مف خلبؿ ما سبؽ ذكره مف تعاريؼ أجنبية ك عربية حكؿ العلبقات العامة يمكف 

القكؿ أف ىذه الأخيرة ىي عممية مستمرة تستخدـ أدكات الإعلبـ ك كسائؿ الاتصاؿ بعد قياس 
اتجاىات الرأم العاـ ك تحميؿ نفسية الجماىير المعنية ك المتصمة بصفة مباشرة ك غير مباشرة، 

مؤسسات، ك شركات، ك ىيئات، ك منظمات،    – ك كذلؾ العامميف ك المكظفيف داخؿ المنشآت 
طبقنا لمنياج عممي يمكف عف طريقو تكصيؿ رأم القادة ك المسؤكليف في ىذه – ك حككمات 

بيدؼ إيجاد التفاىـ – الداخمية ك الخارجية – المنشآت إلى جميع الفئات المذككرة مف الجماىير 
ك الاتفاؽ ك التكييؼ في جك يسكده مناخ مف النزاىة ك الحقيقة الكاممة بيف المنشآت ك 

                      .جماىيرىا المختمفة ك بذلؾ تتحقؽ الفائدة لمجميع
 الإجرائي لمفيكـ العلبقات العامة أف نحدد تعريفنامما سبؽ يمكف   ك

 مجمكعة مف الأنشطة التنظيمية ك الإدارية ك الاتصالية ك التخطيطية ك باعتبارىا
التقكيمية التي تقكـ بيا أم ىيئة أك اتحاد أك حككمة أك أم تنظيـ في البناء الاجتماعي مف 
أجؿ خمؽ علبقات طيبة ك سميمة مع كؿ الجماىير المختمفة التي تتعامؿ معيا سكاء الداخمية 

 .3أك الخارجية، ك ذلؾ لتفسير نفسيا لممجتمع حتى تكتسب رضاءه
 

 
                                                 

 .26شدكاف عمى شبيو، المرج السابؽ، ص 1
 22، ص2004، عالـ المكتبات، القاىرة،  السياحيةالمنشآتالعلبقات العامة في  البكرم فؤادة عبد المنعـ، 2
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  العمكميةمفيكـ المؤسسة: 2.7
إف ما أصبح يشيده المجتمع المعاصر اليكـ مف تطكرات عمى مختمؼ الأصعدة 

الاجتماعية ك الاقتصادية ك التكنكلكجيا ك حتى العممية منيا غير ذلؾ مف صكرة المؤسسة 
الكلبسيكية إلى الصكرة الحديثة، ك لعؿ الفضؿ في ذلؾ راجع لاىتماـ ىذه المؤسسات أكثر 
بمخابر ك مراكز البحث التي ساىمت في تطكير مفاىيميا ك تطبيقاتيا ما أنعكس إيجابا في 

تحكميا في الكثير مف القضايا كالإنتاج ك التسكيؽ ك التسيير ، ككذا التكجو أكثر إلى ما يعرؼ 
بالجكدة ك ميزة التنافسية في تقديـ السمع ك الخدمات مف خلبؿ الاستغلبؿ الأمثؿ لممكارد المادية 

 .1ك ميارات ك خبرات القائميف عمى تسيير شؤكنيا مف أجؿ نمكىا ك تطكرىا
 مف عدة مداخؿ ك بحكـ تخصصنا في مجاؿ العمكـ الاجتماعية المؤسسة ك يمكف دراسة

 قانكني شكؿ في منظميف يمكف رؤيتيا مف الزاكية السيسيكلكجيا باعتبارىا مجمكعة مف الأفراد
 أحجاميا ك أشكاليا ك التي تختمؼ . ك غايات محددةبمياـ القياـ بغرض معينة شركط كضمف

كالدراسات  ك أىدافيا مف مؤسسة لأخرل، ك ىذا ما أكد عميو المعيد الكطني للئحصاء
 . 2 في صعكبة كضع تعريؼ كاحد جامع ك شامؿ لممؤسسةINSEEالاقتصادية 
أم التأسيس ك : «Institutio»المؤسسة ىك مصطمح مشتؽ مف الكممة اللبتينية ؼ

 ك المؤسسة ككياف تطكر بشكؿ كبير ففي الماضي كانت تعرؼ عمى .3المنيجية ك التثقيؼ
أنيا منظمات يقتصر نشاطيا عمى الإنتاج لتمبية حاجيات الأفراد ك الجماعات في محيط ضيؽ 
ك ىذا ما يبرر صغر حجميا ك تقمص شبكات تعامميا ك اقتصارىا عمى تكنكلكجيات متكاضعة 
ك اكتفاءىا بعلبقات عمؿ بسيطة تجمع بيف المسؤكليف ك القياديف المكمفيف بالتسيير ك جماىير 
مؤسساتيـ، إلا إف الكثير مف أىؿ الاختصاص يحددكف ثلبثة عكامؿ ساىمت بشكؿ كبير في 

 .4تطكر المؤسسة كىي اتساع الحجـ، ك كثرة المنازعات ك تعقد أنماط التسيير
ىذا ك تشير الكثير مف الانتاجات العممية المختصة في عمكـ الإدارة ك التسيير عمى 

تشابو مصطمحات المؤسسة ك المنظمة ك المنشأة في المدلكؿ حيث ذىب بعض الباحثيف إلى 
                                                 

1
 Frédéric Leroy, Les stratégies de l’entreprise, 4

iem  
édition, Dunod, Paris, 2012, p 61 

2
 Stéphane Ballans , Anne-Marie BOUVIER, Management des entreprises en 24 fichier , 

Dunod, Paris ,sans date,  p 01 
، 2011، دار ك مكتبة اليلبؿ، بيركت، معجـ مصطمحات عمـ الاجتماعانساـ محمد الأسعد، : جيف فيريكؿ، ترجمة ك تقديـ 3

 .112ص 

 .24ص  ، 2000 سنة ، الجامعية المطبكعات ، المؤسسة تسيير ك اقتصاد ، حبيب بف الرزاؽ عبد 4
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 حيث ةحد القكؿ بأف كؿ مف مصطمح المؤسسة ك المنظمة ك المنشأة ىي مصطمحات مترادؼ
ك . 1كؿ منيا يعمؿ عمى تمبية الحاجات الإنسانية بطريقة منتظمة ك كفؽ نسؽ معيف يكجييا

عمى ىذا الأساس ك مراعاة للؤمانة العممية سكؼ نستخدـ في ىذه الدراسة كؿ ىذه 
 .ك نستشيد بيا كما ىي مكجكدة في التراث النظرم ك الفكرم (المترادفات)المصطمحات 
في ىذا الصدد بأف المجتمع الإنساني الحديث ك المتككف مف " ركبرت برثيكس"ك يرل 

الأفراد ك الجماعات ينتظمكف في كحدات اجتماعية مختمفة، انتظاما مقصكدا مف أجؿ إنجاز 
 ، فنكلد ضمف تنظيـ متميز ك ىك الأسرة، كما نتمقى تعميمنا بكاسطة 2مشتركة أىداؼ أك ىدؼ

التنظيمات التربكية العديدة في المجتمع، ك نقضي معظـ أكقاتنا في العمؿ داخؿ تنظيمات 
ك عميو . 3رسمية، في حيف نمضي جانب مف أكقات فراغنا في تنظيمات كجدت مف أجؿ ذلؾ

يمكف اعتبار المؤسسة نظاـ اجتماعي تسكده شبكة مف العلبقات الاجتماعية ك الإنسانية تحدث 
ك " ريمكف بكدكف"، ىذا ك يؤكد كؿ مف 4نتيجة احتكاؾ الأفراد الدائـ ك لفترات طكيمة مف الزمف

 عمى أف مف شركط بقاء المؤسسة لأطكؿ فترة ممكنة باعتبارىا تنظيـ اجتماعي "فرنسكا بكريمك"
 . 5ىي قدرتيا عمى تحفيز كؿ المشاركيف ك الفاعميف فييا

في حيف يرل بعض الباحثيف أف تعريؼ المؤسسة ينقسـ إلى شقيف فعف الشؽ 
مجمكعة مف الأفراد  مف مككنة رأسمالي طابع ذات إنتاج الاقتصادم ىي عبارة عف كحدة

الربح، أما  تحقيؽ بغرض السكؽ في بيعيا ك سمع لإنتاج معا يعممكف مناصب مختمفة يشغمكف
تتخمميا  مشترؾ ىدؼ لدييا اجتماعية مجمكعة بأنيا فتعرؼ مف جانب الشؽ الاجتماعي

 .6اتصالات كمعمكمات ك علبقات

                                                 
  31-30، المرجع سبؽ ذكره، ص ص فعالية الاتصاؿ التنظيمي في المؤسسة العمكمية الجزائرية العربي بف داكد، 1
2

 18 ،ص 2005بيركت، العربية النيضة دار ،المؤسسات إدارة في الحديثة الاتجاىات ك المبادئ بمكط، إبراىيـ حسف 

، دار المعرفة الجامعية لمطبع ك مدخؿ لمتراث ك المشكلبت ك المكضكع ك المنيج: عمـ الاجتماع التنظيـ محمد عمي محمد، 3
 30، ص 2006، الإسكندريةالنشر ك التكزيع، 

 27، ص 2002، دار ىكمو، الجزائر، المؤسسة في التشريع الجزائرم بيف النظرية ك التطبيؽ رشيد كاضح، 4
، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر ، المعجـ النقدم لعمـ الاجتماعسميـ حداد، : كف ك فرنسكا بكريمك، ترجمةدريمكف بك 5

 199، ص 1986
6
 Madeleine Grawitz, lexique des sciences sociales , Dalloz ,7

ème
 édition، France , 1999, p 153 
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فنجذ أف الكثير مف ربط ىذا المفيكـ * (العامة)أما عف تعريؼ المؤسسة العمكمية
بالمنظمة العامة ك التي تعمؿ جاىدة عمى تمبية رغبات الأفراد ك الجماعات في المجتمعات مف 

فيي بيذا الشكؿ عبارة . 1إنتاج لمسمع أك تقديـ لمخدمات تككف في الغالب دكف ربح أك مقابؿ
يعمؿ عمى تقديـ مجمكعة مف الخدمات العمكمية تحت إشراؼ جيات كصية ك * عف مرفؽ عاـ

المتمثمة في المؤسسات الحككمية، لتحقيؽ رغبات الجماىير ك العمؿ عمى كسب رضاىا كفؽ 
كعف مصدر نشأتيا ك تأسيسيا ك ممكيتيا يعكد لمدكلة . 2أطر تنظيمية ك قكانيف مضبكطة

 .3المكجكدة بيا
إدارة عامة تتمتع " عمى أنيا الزاكية القانكنية ىذا ك ينظر لممؤسسة العمكمية مف 

بشخصية معنكية مستقمة، ك تتكلي إدارة مرفؽ عاـ أك أكثر، متخصصة ضمف حدكد دائرة 
ؼ المكظبك الشخص المسؤكؿ عف تسيير ك إدارة المؤسسات العمكمية يعرؼ . 4"إقميمية معينة

 المجتمع، أفراد مصالح تحقيؽ إلى ييدؼ الذم العاـ المرفؽ بتسيير المكمؼ ىك ك العاـ
 ك المجالات كؿ في الجميكر احتياجات يحقؽ كاسعة كصلبحيات سمطات مف لو ما فبكاسطة

 مكظفييا نجاح ك انضباط مدل عمى يتكقؼ العامة المرافؽ فنجاح ، بو المنكطة الاختصاصات
 . 5دكلة أم ازدىار ك تنمية تطكير ك لتحقيؽ الرامية مياميـ تأدية في
  العمكمية الإجرائي لمفيكـ المؤسسةأف نحدد تعريفنامما سبؽ يمكف  ك

ك المكارد البشرية يرتكز نشاطو عمى ضركرة تكافر  كياف منظـ قائـ باعتبارىا
 ك ،المالية مف أجؿ تحقيؽ ك بمكغ الأىداؼ المسطرة مف جيةالإمكانات  المادية ك التجييزات

                                                 
 30، ص 2007، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، 5، طاقتصاد المؤسسات عمر صخرم، 1
، المعيد الكطني لتككيف المؤسسات العمكمية ك الإدارية تعريفيا، طبيعتيا القانكنية، الشخصية ك المعنكية عمي زغدكد، 2

 .12مستخدمي التربية، الجزائر، ص 
 310، ص 2008، 5الجامعية، ط المطبكعات ديكاف ،الإدارم النظاـ ،1 ج الإدارم، القانكف عكابدم،  عمار3
، ، دار الفكر لمنشر ك التكزيعشميةانظرية المؤسسات العامة ك تطبيقاتيا في المممكة الأردنية الو عمي خطار شنطاكم، 4

 12، ص1990عماف، 
5

، 01، العدد 10، المجمد الإنسانية، مجمة الحقكؽ ك العمكـ المكظؼ العاـ ك طبيعة رابطة الكظيفة العمكميةخمدكف عيشة،  
 220، ص 2017فيفرم 

 . سنتعمد استخداـ مفردة عامة في مكاضع ك عمكمية في مكاضع أخرل، لأف بعض المراجع تستعمؿ مفردة عامة:تنكيو*
 ك إطراد تحت إشراؼ رجاؿ الحككمة بقصد أداء خدمة عامة لمجميكر مع خضكعو بانتظاـ مشركع يعمؿ ىك :المرفؽ العاـ*

 .لنظاـ قانكني معيف



  المنيجيالإطار                                                                  مدخؿ عاـ

31 

 

تمبية حاجات ك رغبات جماىيرىا الداخمية ك الخارجية مف جية أخرل، ك ذلؾ باتباع مجمكعة 
مف الكظائؼ اليامة في التسيير ك الإدارة كالبحث ك التخطيط ك الاتصاؿ ك التنسيؽ ك 

 .التقكيـ
 مفيكـ الإدارة العمكمية: 3.7

لقد أصبح اليكـ عمـ الإدارة مف أىـ العمكـ التي تيتـ بتنظيـ سمككيات الأفراد ك الجماعات 
داخؿ مؤسسات ك منظمات المجتمع فاحتضنتو كثير مف التخصصات كالاقتصاد ك التسيير ك 

أخ، ك ىذا ما أثر بشكؿ مباشر في الاتفاؽ عمى تعريؼ ...القانكف ك عمـ الاجتماع ك السياسة
 مف أصؿ كىي " الإدارة"جزأيف  إلى العمكمية عبارة  الإدارة تنقسـمكحد ك دقيؽ للئدارة، ؼ

" Ad"حيث أف   جزأيفإلى بدكرىا تنقسـ كالتي ، "Administrate "  المفيكـ  مف جاءت لاتيني،
 بالمغة كيعني ، « Serve» يقابمو " ministrate " كالجزء ، " To " كممة الإنجميزية يقابميا في
 أك العامة فتعني ، " Public " كممة أما ،"للآخريف العكف تقديـ " أك "الخدمة تقديـ "العربية
 طرؼ مف الخدمة تقديـ تعني العمكمية الإدارة فعبارة كعميو أك الحككمية، الرسمية الجيات
 1.عمكمية جيات

البعض يحدد التعريؼ منطمقا مف الافتراض بأنيا كظيفة ك البعض الأخر يفترض بأنيا ؼ
ك ... نشاط كما يراىا آخركف عمى أنيا مجمكعة أفراد ك يذىب فريؽ أخر ك يعتبرىا تنظيـ

الأكثر غمكضا ىك أف البعض يعرفيا بمضمكف الإدارة العامة ك البعض الأخر بمضمكف إدارة 
 .2"الأعماؿ

 "مارم باركز فكليت"في حيف يكجد الكثير مف الميتميف بشؤكف الإدارة ك التسيير كالباحثة 
 .   3تعتبر الإدارة كفف يمارس مف أجؿ الحصكؿ عمى الأشياء مف خلبؿ الآخريف

عممية العمؿ مع الناس بطرؽ مف شأنيا إطلبؽ " فيرل أف الإدارة ىي "ىارلي تركير"أما 
طاقاتيـ ك الربط بينيـ كي يتمكنكا مف استثمار المكارد المتاحة لتحقيؽ غرض مثؿ تكفير 

                                                 
آفاؽ الكظيفة العمكمية الجزائرية في ظؿ تطبيؽ المناجمنت العمكمي الجديد بالنظر إلى بعض التجارب  تيشات سمكل، 1

–رسالة دكتكراه، تخصص تسيير المنظمات، جامعة أمحمد بكقرة  (نيكزلندا، فرنسا، الكلايات المتحدة الأمريكية)الأجنبية 
 12، ص 2014/2015بكمرداس، الجزائر، 

 سكسيكلكجي، المكتب الجامعي الحديث، إدارة المؤسسات الاجتماعية مدخؿ عبد اليادم الجكىرم، إبراىيـ أبك الغار، 2
 .7، ص2001الاسكندرية، 

 .66، ص 2012، مكتبة المجتمع العربي لمنشر ك التكزيع، إدارة المؤسسات الاجتماعية راغب أحمد الخطيب، 3
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خدمات، ك القياـ ببرامج يحتاجيا المجتمع، فالإدارة إذف عممية تجميع كؿ مف الأفراد ك المكارد 
 .1"ك الأغراض في عممية دينامية مستمرة

 لممنظمة مشتركة مصالح تحقيؽ إلى يسعى ىادفان  إنسانيان  نشاطان  ككنيا جانب إلى الإدارةؼ
 أفضؿ تحقيؽ ممارستيا مف الغاية يككف فنية يبكأساؿ عممية أصكؿ كفؽ تمارس أك تجرل فإنيا

 العنصر الإدارة تمثؿ آخر جانب التكاليؼ ك في كقت أقصر ىذا مف جانب، ك مف بأقؿ النتائج
 .2المجتمعات مف  مجتمعلأم الشاممة التنمية عمميات في الأساس

الغاية أك اليدؼ " عمى أنيا " كيمسف" فعرفيا  (*العامة)ك فيما يخص الإدارة العمكمية
العممي لمحككمة مكضكعو ىك إنشاء المشركعات العامة بأكبر قدر ممكف مف الفعالية ك الاتفاؽ 

مع رغبات الأفراد ك حاجاتيـ، فعف طريؽ الإدارة العمكمية تكفر الحككمات حاجات المجتمع 
 .3"التي يعجز النشاط الفردم عف الكفاء بيا

 بأدائيا تقكـ منظمة، كأعماؿ نشاطات مجمكعة"فيرل أنيا تمثؿ  "حبيش فكزم" ك أما عف 
اللَبزمة  الإمكانيات المادية ك الماليةليا  كتكفر العامة الرسمية تعينيا السمطات بشرية قكل

 بأكبر ليا، المرسكمة العامة ىداؼ الإدارة أتحقيؽ كبالتالي ليا المكضكعة الخطط تنفيذ بيدؼ
.  4"تكمفة كأقؿ إنتاجية كفاية

شراؼ تكجيو عممية كما يمكف القكؿ أف الإدارة العامة ىي  ممارستيا يمكف كتنسيؽ، كا 
 .5ةالعاـ كالعلبقات كالاتصالات القرارات كاتخاذ كالقيادة التخطيط بكاسطة

 59-85ك عف المشرع الجزائرم فقد كضح مف خلبؿ المادة الثانية مف المرسكـ رقـ 
 أف المجاؿ الذم تعمؿ فيو المؤسسات ك الإدارات العمكمية 1985 مارس سنة 23المؤرخ في 

                                                 
، المكتب قضايا ك رؤل معاصرة: إدارة الجكدة الشاممة ك بناء قدرات المنظمات الاجتماعية محمد عبد الفتاح محمد، 1

 149، ص 2012الجامعي الحديث، 
2

، جكيمية 11، مجمة دراسات تربكية، العدد القيادة الإدارية ك دكرىا في تأصير ركابط العلبقات العامة شيرزاد محمد شياب، 
 .100، ص 2010

عصرنة الإدارة العمكمية في الجزائر مف خلبؿ تطبيؽ الإدارة الالكتركنية ك دكرىا في تحسيف خدمة فرطاس فتيحة،  3
  307، ص 2016 ، 15، العدد 02، مجمة الاقتصاد الجديد، المجمد المكاطنيف

 307ص . المرجع نفسو 4
 5، ص 1983الرياض، السعكدية، العربية المممكة ،العامة الإدارة مبادئ ياغي، الفتاح عبد محمد 5
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ىي كؿ المصالح التابعة لمدكلة ك الجماعات المحمية ك المؤسسات العمكمية ذات الطابع 
 .1الإدارم التابعة ليا ك مصالح المجمس الشعبي الكطني ك المجمس الأعمى لممحاسبة

ك في ىذا الصدد لنا أف نكضح العلبقة المكجكدة بيف الإدارة العمكمية ك القانكف الإدارم، 
فيذا الأخير ىك القانكف الذم يحكـ الإدارة العمكمية، سكاء كاف ذلؾ في ناحية تنظيميا ك إقامة 

 .2أجيزتيا ك ىياكميا، أـ في نشاطيا ك التحكـ في تصرفات رجاليا
كعمكما تساىـ الإدارة العمكمية في تنفيذ السياسة العامة لمدكلة ك إخراجيا إلى حيز 

الكجكد ك تشمؿ السياسة العامة لمدكلة لمنشاطات الاقتصادية مف زراعة ك صناعة ك تجارة ك 
النشاطات الاجتماعية ك الخدمية مثؿ التعميـ ك الصحة، ك النشاطات السيادية ك الدفاعية مثؿ 
رعاية الشؤكف الخارجية الدكلة، ك الدفاع عف أمف الكطف ك حدكده، ك البعض يتكسع في مفيكـ 
الإدارة العمكمية فلب يقصرىا عمى تنفيذ السياسة العامة لمدكلة بؿ يتعداىا إلى رسـ تمؾ السياسة 
كما أف نشاطات الإدارة العامة لا تشمؿ الجانب أك النشاطات التنفيذية فقط، بؿ تشمؿ أيضا 

 .3الجكانب التشريعية ك القضائية
  الإجرائي لمفيكـ الإدارة العمكميةأف نحدد تعريفنامما سبؽ يمكف  ك

 الكسيمة التي عف طريقيا تنفذ الحككمات ك الدكؿ سياستيا العامة لحفظ باعتبارىا
النظاـ العاـ ك تسيير المرافؽ العمكمية مف خلبؿ تكافر مزيج مف العلبقات ك القكاعد ك 

 مف أجؿ القكانيف ك المكائح التنظيمية مع الاىتماـ أكثر بالمكارد البشرية ك المادية ك المالية
تحقيؽ الأىداؼ المرغكبة كالكصكؿ إلييا بأفضؿ الطرؽ ك الأساليب ك بأقؿ الأعباء ك 

  .التكاليؼ ك بأكبر عائد ممكف
 
 
 

                                                 

 مارس 23 المكافؽ 1985 مؤرخ في أكؿ رجب عاـ 59-85، مرسكـ رقـ 13العدد/ الجريدة الرسمية الجميكرية الجزائرية 1
 . يتضمف القانكف الاساسي النمكذجي لعماؿ المؤسسات ك الادارات العمكمية1985سنة 

المعيد الإسلبمي لمبحكث ك -، البنؾ الإسلبمي لمتنميةالإدارة  في الإسلبـمحمد عبد الله البرعي، محمكد عبد الحميد مرسي،  2
 109، ص 1990التدريب، السعكدية، 

 109 ص .المرجع نفسو 3
 . سنتعمد استخداـ مفردة عامة في مكاضع ك عمكمية في مكاضع أخرل، لأف بعض المراجع تستعمؿ مفردة عامة: تنكيو*
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 :المقاربة النظرية لمدراسة. 8
 المقاربة البنائية الكظيفية

 لقد اعتمدنا في دراستنا لمكضكع كاقع ممارسة العلبقات العامة في المؤسسات العمكمية 
بالجزائر عمى المقاربة البنائية الكظيفية، إذ تعتبر مف أىـ النظريات الاجتماعية الكبرل التي 
ظيرت في القرف العشريف، ك الحديث عف فكرة البناء لمجتمع ما كمصدر لاستقراره لا تعد 

 في جميكريتو يطرح القياس بيف المجتمع ك الكائف "أفلبطكف"جديدة كفمسفة اجتماعية، فنجد 
العضكم ك قد أثرت ىذه الفكرة العامة في الفكر الغربي ك أصبحت ىي الإطار المركزم لتحميؿ 

 مف القياس العضكم أساسا لمفاىيمو عف "أكجست ككنت"إذ جعؿ . عمماء الاجتماع الأكائؿ
كما طكر .  فمسمفتو الاجتماعية كميا حكؿ نفس الفكر"ىربرت سبنسر"المجتمع، كذلؾ نظـ 

 ىذا التكجو في نياية القرف التاسع عشر، "إميؿ دكركايـ"أكائؿ عمماء الاجتماع المعاصريف مثؿ 
، "راد كميؼ براكف"ك بعده " بركنيسلبؼ مالينكفسكي"ثـ أعماؿ كؿ مف عمماء الأنثربكلكجيا 

ك تحتكم ىذه النظرية عمى شقيف . 1"تالككت بارسكنز "ك" ركبرت ميرتكف"كصكلا إلى كتابات 
 ىك (Structure)أساسيف ك مترابطيف ك متكامميف ىما البناء ك الكظيفة، فالشؽ الأكؿ أم البناء 

عبارة عف نسؽ مف التحكيلبت التي تكافؽ القكانيف قصد المحافظة عمى العناصر الأكلية لمنظـ 
بدكف أف تخرج ىذه العناصر عف حدكدىا أك تعمؿ عمى الاستناد عمى العناصر الخارجية، أما 

فتيدؼ إلى تحميؿ المجتمعات ك معرفة مساىمة أجزاء (Function) الشؽ الثاني الكظيفة 
 .2المجتمع في كظيفة الكؿ

إلى " ىربرت سبنسر "ك" أكجست ككنت"  حيث ذىب ركاد البنائية الكظيفية ك مف بينيـ 
المماثمة العضكية أم تشبيو المجتمع بالكائف العضكم، ىذا الكائف الذم يبقى جسمو في الحالة 
الطبيعية مستقرا ك أجزاؤه تتفاعؿ فيما بينيا في علبقات تعاكف ك تكامؿ مف أجؿ الحفاظ عمى 
حياة ىذا الكائف ك في حالة تعرضو لممرض مف خلبؿ إصابة أحد أجزاءه ك التي بالأجزاء 

، ك لعؿ مف أىـ المفاىيـ التي يرتكز عمييا المنظكر 3الأخرل إلى التعاكف مف أجؿ الشفاء
                                                 

، 2006،  الدارة المصرية المبنانية، القاىرة، 6، طالاتصاؿ ك نظرياتو المعاصرةحسف عماد مكاكم ك ليمى حسيف السيد،  1
 124ص 

 89 ص .2012، دار العمكـ لمنشر ك التكزيع، عنابة، العلبقات العامة البعد الفكرم ك التطبيقيفريحة محمد كريـ،  2
، ص ص 2014، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر دراسة نظرية ك تطبيقية: سكسيكلكجيا المنظماتناصر قاسيمي،  3

161-162. 
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 ك الذم يعبر عف مجمكعة مف العناصر المترابطة مع بعضيا Systemالكظيفي مفيكـ النسؽ 
ك باعتبار المؤسسة العمكمية الجزائرية نسقا . 1البعض، ك يسكد بينيا نكعا مف التساند الكظيفي

اجتماعيا فيك نسؽ يتسـ بالتكازف بعيدا عف كؿ أشكاؿ الصراع، كما يتسـ كذلؾ بالتحديد بمعنى 
أنو يمكف تحديد العناصر الداخمة ك المككنة لمنسؽ ك تمييزىا عف تمؾ العناصر الخارجة عنيا 
أك التي لا تشكؿ أجزاء مف مككناتو، أما السمة التالية فيي الترابط أم أف جميع عناصر النسؽ 
ترتبط ببعضيا البعض بحيث إذا طرأ تغير عمى عنصر كاحد مف ىذه العناصر فإف عمى جميع 

 أف مفيكـ "تالككت بارسكنز"ك في ىذا السياؽ يؤكد . 2العناصر الأخرل أف تتغير استجابة لذلؾ
المؤسسة ليس إلا مركبا يقكـ عمى تكامؿ الأدكار التي يقكـ بيا الفرد ك التي يكمؿ بعضيا 

 :فالمؤسسة العمكمية الجزائرية تتصؼ بأنيا. بعضا
 أم تتككف مف مجمكعة مف عناصر لكؿ عنصر كظيفة ك العلبقة بيف ىذه الأجزاء :مركب 

علبقة عضكية،  ك باعتبار إدارة العلبقات العامة مف الإدارات الفرعية المككنة للئدارة 
 .العامة لممؤسسة العمكمية الجزائرية فإنيا تقكـ بكظيفتيا ضمف كظائؼ النسؽ العاـ

 يعني تنظيـ الأدكار ك النشاطات بأقؿ قدر ممكف مف التكتر، كما يخمؽ :تكامؿ الأدكار 
التكامؿ ك التكيؼ بيف الجماعات ك يدعـ المشاركة الايجابية في النشاط ك يساعد في 

حيث تمعب العلبقات العامة في المؤسسات العمكمية الجزائرية . تحقيؽ الكحدة بيف الأجزاء
أدكار ميمة ك فعالة ضمف كظائؼ النسؽ العاـ لممؤسسة خاصة مف ناحية إجراء البحكث 
ك التخطيط ك الاتصاؿ ك الرقابة ك التقكيـ، ك كذا التنسيؽ مع بقية الإدارات أك المصالح 

 .إلخ...الأخرل كمصمحة المكارد البشرية ك ك إدارة الكسائؿ ك إدارة المنازعات
 تعني الركابط أك آثار النشاطات المتبادلة أك الاستجابات بيف مختمؼ جزئيات :العلبقات 

المؤسسة أك مجمكعة أفرادىا، بحيث يستمزـ التأثير في أحد الأطراؼ إحداث تأثيرات في 
ك بحكـ ما أصبحت تعيش فيو المؤسسات العمكمية الجزائرية مف . الطرؼ الأخر

ضغكطات ك تحديات سكاء عمى المستكل الداخمي أك الخارجي، ك بالإضافة إلى طبيعة 
التسيير في القطاعات العمكمية ك ترسخ بعض الأفكار السمبية لدل الكثير مف المشتغميف 

                                                 
، 2009مصر العربية لمنشر ك التكزيع، دار ، النظرية الاجتماعية مف المرحمة الكلبسيكية إلى ما بعد الحداثةشحاتة صياـ،  1

 43ص 
 93-92، دار النيضة العربية لمطباعة ك النشر، بيركت، بدكف سنة، ص ص ، أسس عمـ الاجتماعمحمكد عكدة،  2
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فييا، أصبح لزاما عمى المكمفيف بإدارة العلبقات العامة التدخؿ ك تكظيؼ كؿ الأطر 
النظرية ك النماذج مف أجؿ التأثير فييـ بشكؿ ايجابي ك لعب أدكار ميمة في التنسيؽ بيف 

كؿ الأجزاء ك الأطراؼ المكجكدة في النسؽ العاـ مف أجؿ المحافظة عمى اليدكء ك 
 .1الاستقرار مف جية، ك تحقيؽ أىداؼ المؤسسة بشكؿ عاـ مف جية أخرل

 
إف الحديث عف استمرارية المؤسسات العمكمية الجزائرية باعتبارىا تشكؿ أنساؽ عامة 

تحكم عمى مجمكعة مف الأنساؽ الفرعية ك التي تعرؼ بالإدارات أك المصالح أك الأقساـ 
المكجكدة ضمف ىياكميا التنظيمية متكقؼ عمى العلبقات الكظيفية بيف ىذه الأجزاء في إطار 
تكامؿ الأدكار ك التنسيؽ فيما بينيا لخدمة النسؽ العاـ ك تحقيؽ أىدافو المسطرة سكاء عمى 

 .  المدل الزمني القريب أك المتكسط أك البعيد
    
 :صعكبات الدراسة. 9

  يصادؼ الباحث في الحقؿ الاجتماعي عدة صعكبات سكاء مف حيث الجانب النظرم أك 
التطبيقي أك حتى مف حيث التدقيؽ في النتائج ، ك مف الصعكبات التي كاجيتنا في دراسة 
مكضكع كاقع ممارسة كظيفة العلبقات العامة في المؤسسات العمكمية الجزائرية  بدءا مف 
 :الدراسات الاستكشافية ك الاستطلبعية لممكضكع ك كصكلا إلى النتائج العامة لمدراسة نذكر

 إف الثراء في الإنتاج الفكرم ك العممي حكؿ المكاضيع التي تخص :الجانب النظرم 
العلبقات العامة مف مصادر ك مراجع ك دراسات ك أبحاث ىك نعمة ك نقمة لنا في الكقت 
نقسو، حيث لـ نجد أم صعكبة في تحرير الإطار النظرم لمدراسة بينما كجدنا أنفسنا بيف 

خيارات كثيرة ما أقتضى منا جيد إضافي في اختيار المادة العممية الأجكد ك الأصمح 
 .   لمكضكع دراستنا

 تعاني المجتمعات العربية بشكؿ عاـ ك الجزائر بشكؿ خاص مف نقص :الجانب التطبيقي 
كبير في الثقافة البحثية لدل أفراد المجتمع، ك كذا جيميـ بأبجديات البحث العممي ك 

ك بحكـ طبيعة مكضكع الدراسة كجدنا صعكبات كثيرة مف بينيا تكتـ ك تحفظ . متطمباتو

                                                 
، ديكاف المطبكعات الجامعية، اقتراح نمكذج لمتطكير: سمكؾ المستيمؾ ك المؤسسة الخدماتية سيؼ الاسلبـ شكيو، 1

 10-09، ص ص ، 2006قسنطينة، 
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العديد مف المبحكثيف المستجكبيف متحججيف في ذلؾ بالمحافظة عمى أسرار العمؿ التي لا 
،  "le secret professionnel " يجب أف تخرج عف أسكار المؤسسة العمكمية الجزائرية 

سكاء في  (المغة الفرنسية)بالإضافة إلى استعماؿ نسبة كبيرة مف عينة الدراسة لمغة الأجنبية 
التكاصؿ أك في تحرير الكثائؽ ما كاف عائؽ أمامنا في تعامميـ مع استمارات الاستبياف 

التي حررت بالمغة العربية ما حتـ عمينا لمتدخؿ في أكثر مف مرة لتكضيح بعض 
ناىيؾ عف التعامؿ السيء مف قبؿ بعض . المصطمحات خاصة تمؾ المتعمقة بالتخصص

المبحكثيف في عممية مؿء الاستمارات مف خلبؿ عدـ احتراـ مكاعيد التسميـ ك الاسترجاع 
ىذا مف جية، ك عدـ الجدية ك التركيز مف قبؿ البعض في التنقؿ المنتظـ عبر كامؿ 

  .  فقرات الاستبياف ما أثر بشكؿ كبير في تحديد حجـ العينة النيائي مف جية أخرل
  أما مف ناحية التدقيؽ في النتائج، ك بحكـ طبيعة المكضكع المتناكؿ لإشكالية ممارسة

كظيفة العلبقات العامة في المؤسسات العمكمية الجزائرية، فتبقى ىذه النتائج متعمقة بحدكد 
زمانية ك مكانية، بالإضافة إلى تكقفيا في كثير مف الأحياف عمى الحالة الذىنية ك النفسية 

  .لممبحكث
 

ك بعد انتياءنا مف الإطار المنيجي لمدراسة، سكؼ نتطرؽ إلى الجانب النظرم لمدراسة 
بنكع مف التفصيؿ، ك ىذا حتى نتمكف مف الاطلبع عمى التراث النظرم الذم انتج حكؿ 

.مكضكع الدراسة ك بالتالي التمكف مف الإجابة عمى الإشكالية المطركحة ك تساؤلاتيا



 

 

 الإطار النظرم
 مداخؿ عامة لمعلبقات العامة :الفصؿ الأكؿ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ماىية العلبقات العامة، النشأة ك التطكر :المبحث الأكؿ    
  نشأة ك تطكر العلبقات العامة
  مبررات الاىتماـ بنشاط العلبقات العامة
  ركاد العلبقات العامة
  النماذج المرتبطة بممارسة العلبقات العامة
   تكضيح بعض المصطمحات في علبقتيا بمفيكـ العلبقات العامة

 أساسيات العلبقات العامة :المبحث الثاني    
  أىمية العلبقات العامة
  أىداؼ العلبقات العامة
 ةخصائص العلبقات العاـ 
  أنكاع العلبقات العامة
  مبادئ العلبقات العامة
  مشكلبت ك آفاؽ العلبقات العامة

 المشتغميف بالعلبقات العامة :المبحث الثالث    
  طبيعة العمؿ الذم يقكـ بو رجؿ العلبقات العامة
  المتطمبات الكظيفية في رجؿ العلبقات العامة
  المبادئ الأخلبقية لرجؿ العلبقات العامة
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 : تمييد
 ك المبس لمفيكـ العلبقات العامة بيف كثير مف الميتميف ك ضلعؿ مسألة إزالة الغمك

الممارسيف ك الدارسيف يدفعنا إلى التطرؽ لمجمكعة مف المداخؿ العامة مف ماىية العلبقات 
العامة ك نشأتيا ك تطكرىا ك عكامؿ الاىتماـ بيا ك ذكر أىـ ركادىا، بالإضافة إلى تكضيح 

العلبقة بيف مفيكميا ك غيره مف المفاىيـ المتعمقة بأكجو النشاط الأخرل، ك كذا تناكؿ أساسيات 
كعميو سكؼ نسرد كؿ ىذه . العلبقات العامة كصكلا إلى معرفة مف ىـ المشتغمكف بيذا المجاؿ 

  .المحاكر التي تمثؿ المدخؿ العاـ لمدراسة
 .  ماىية العلبقات العامة، النشأة ك التطكر: المبحث الأكؿ

 :نشأة ك تطكر العلبقات العامة .1
 عُرفت العلبقات العامة بيف الناس منذ القدـ كظاىرة اجتماعية عفكية مارسيا قادة الرأم 

 ك التأثير، فمحاكلة التفاىـ مع الإقناعك الزعماء الذيف ممككا ميارة التحدث، ك القدرة عمى 
 ك التأثير في آرائيـ، قديمة قدـ البشرية نفسيا، ك لعؿ الاختلبؼ في زمننا الحاضر الآخريف

ىذا ك يمكف تقسيـ  العلبقات العامة . ينحصر في طبيعة الكسائؿ المستخدمة ك سعة النشاط
: في تطكرىا التاريخي إلى قسميف رئيسييف

 ك تشمؿ النشاطات التي يمكف اعتبارىا البذكر الأكلى ليا كالتي :العلبقات العامة القديمة :أكلا
. تمتد منذ كجكد الإنساف البدائي حتى القرف التاسع عشر

 ك ىي النشاط ك العمـ الذم كلد مع مطمع القرف العشريف ك :العلبقات العامة الحديثة : ثانيا
. تطكر إلى ما ىك عميو في كقتنا الحاضر

: العلبقات العامة في الحضارات القديمة: أكلا
ا كبيرنا لدل القدماء في كؿ مف حضارة كادم الرافديف   ك لقد تقدمت ممارسة النشاط تقدمن

.  ، ك كصكلان إلى الحضارة الإسلبميةمركرنا إلى حضارتي اليكناف ك الركماف غربناكاد النيؿ شرقنا، ك 
 :العلبقات العامة في العصكر البدائية .1

 مف أجؿ حماية مصالحيا، ك المحافظة عمى الإعلبـ كانت القبائؿ البدائية تحتاج إلى 
اىـ، ؼبقائيا، كما كانت في أمس الحاجة إلى التعاكف ك التماسؾ، ك ىك ما لـ يتـ عف طريؽ الت

الذم كاف يتـ عف طريؽ الحفلبت ك المناسبات الاجتماعية ك الدينية ك الحربية، ك عندما كاف 
يحتاج رئيس القبيمة إلى تعبئة الرأم العاـ في القبيمة كاف يمجأ إلى شخص بارز مف أفرادىا، ك 
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، كما يعيد بميمة إثارة المشاعر إلى أشخاص يجيدكف فنكف التعبير ك الإعلبـيعيد إليو بميمة 
 الفطرم الإحساس ك الرقص، ك قد كاف التعرؼ عمى اتجاىات الرأم يستند إلى كالإنشادالتأثير 

.     1 العممية المستخدمة اليكـالأسسك التقدير الشخصي دكف 
 :العلبقات العامة عند بابؿ ك آشكر .2

 سنة قبؿ الميلبد، 1700 نشرات يرجع تاريخيا إلى الآثار ففي العراؽ أكتشؼ عمماء 
تقدـ تكجييات لممزارعيف عف الكيفيات ك الطرؽ السميمة لإنجاح محصكليـ الزراعي،  ك لا 

يختمؼ ىذا الجيد الإعلبمي في جكىره عف النشرات التي تصدرىا الدكائر المسؤكلة عف الإرشاد 
.   الزراعي في البمداف المتقدمة اليكـ

 أف الأشكرييف ك البابمييف ىـ أكؿ مف ابتدع النشرات المصكرة ك الأرقاـ الآثار كما بينت 
الطينية ك التماثيؿ، إذ كانكا يرقمكف انتصاراتيـ ك يصكركف بالألكاف صكر الأسرل ك يعرضكنيا 
في قصكرىـ ك ساحاتيـ العامة ك ىذا ما يشبو اللبفتات في ك قتنا الحالي زيادة عمى استعماليـ 

. 2 ك التركيج لمبادئ معينةالإعلبـلمنقكش التي كاف الغرض منيا 
 :العلبقات العامة عند قدماء المصرييف .3

 إثارة خاصة في أكقات الحركب لرفع المعنكيات ك الإعلبـ كاف الفراعنة يمارسكف أسمكب 
المشاعر لتحقيؽ الانتصارات حيث استخدمكا كاجيات المعابد ك النقش عمى الأحجار ك 

أما في الأكقات العادية فالإعلبـ . التماثيؿ ك الشعارات المجسمة لتخميد تمؾ الانجازات العظيمة
كاف يسخر للؤغراض الدينية ك الاجتماعية بالإضافة إلى استعماؿ أكراؽ البردل في النشرات 

 3 بمبادئ أخرل تخدميـالإشادةالتي كاف يأمر بيا فرعكف ك أمرائو لمقضاء عما يضر بيـ ك 
. كعميو يمكف القكؿ أف ىذه الممارسات تصب كميا في إطار العلبقات العامة بمفيكميا اليكـ

 . كىذا ما يفسر سيطرة الفراعنة عمى مصر لأجياؿ ك أجياؿ
 :العلبقات العامة في الحضارة اليكنانية ك الركمانية.  4

 ك تمتاز الحضارة اليكنانية بالاىتماـ بالرأم العاـ ك تطكيرىا لأساليب بمكرة الرأم العاـ ك 
يستعيف بمجمكعة مف الخطباء ك الشعراء ك الكتاب * الإسكندر الأكبر*التأثير فيو، حيف كاف 

                                                 
 .48،ص2015، دار قرطبة لمنشر ك التكزيع، التسكيؽ بالعلبقات العامة فريحة محمد كريـ، 1
 20، ص2001، دار الصفاء لمنشر ك التكزيع، عماف، مبادئ العلبقات العامة زياد الشرماف ك عبد الغفكر عبد السلبـ، 2
 14ص، 2003 دار الصفاء لمنشر ك التكزيع، عماف، ،2ط،العلبقات العامة، نظرية ك أساليب ميدم حسف زكيمؼ، 3



                                                    مداخؿ عامة لمعلبقات العامة لأكؿالفصؿ ا

41 

 

فحككمة المدينة اليكنانية كانت تستمد . ك المفكريف لتدعيـ الثقة ك المكدة بينو ك بيف شعبو
سمطتيا مف رضا المحككميف لذلؾ كانت تفسح المجاؿ لتبادؿ الآراء ك المناقشة الحرة التي 

. يساىـ فييا جميع المكطنيف
كىـ أشخاص يحترفكف الإقناع، فيؤلاء * السفسطائييف* ىذا ك أستخدـ اليكنانيكف 

ك ليذا . يدرسكف فنكف الكتابة ك الخطابة ك يتقنكنيا اتقاننا مما يجعؿ قدرتيـ الاقناعية متفكقة
السبب يعمؿ القادة ك الزعماء عمى كسب كدىـ مف أجؿ إقناع شعكبيـ بقضايا معينة بقكة 
الحجة ك المنطؽ، ك ىك ما نراه اليكـ في عمؿ مكظفي العلبقات العامة ك ما يقدمكنو مف 

.  المختمفةنظماتخدمات لمسؤكلي الـ
ا، فظير   أما بالنسبة لمركماف فقد تطكرت أساليب التأثير في الرأم في عصرىـ أيضن

ك أعترؼ الركماف بإرادة ،  ”مارؾ انطكنيك”  ك”سيسرك“خطباء مشيكريف في التاريخ أمثاؿ 
، كما "مجمس الشيكخ ك الشعب الركماني " الجماعة فنقشكا عمى كاجية مجمس شيكخيـ عبارة 

". صكت الشعب مف صكت الله " كضعت بعض المسيحية شعار 
 ك لـ يقتصر النشاط الإعلبمي في الحضارة الركمانية عمى الميداف السياسي بؿ تعداه 

 مكجية إلى الفلبحيف "فرجيؿ"إلى النكاحي الاجتماعية، فيناؾ قصائد كثيرة لمشاعر الركماني 
تحثيـ عمى العكدة إلى المزارع ك زيادة الإنتاج الزراعي لمكاجية زيادة السكاف، ك ىي أشبو ما 

تككف بالنداءات التي تكجييا مختمؼ الييئات في عصرنا الحالي ك لكنيا مصاغة بأسمكب أدبي 
كما أستعمؿ في كؿ مف أثينا ك ركما القديمة ألكاح حجرية ك مدكنات ظيرت عمييا . 1رفيع

عبارات خاصة بضكابط ارتياد حمبات الرياضة ك ساحات المعابد ك الحمامات تمثؿ أدلة 
    .2إرشادية لعمكـ الجميكر

 :العلبقات العامة في الأدياف السماكية. 5
: العصكر الكسطى"المسيحية .  أ

 أقؿ ما يقاؿ عمى ىذه الفترة أنيا كانت فترة العصكر المظممة، حيث كانت أسكأ العصكر 
التي مرت بيا البشرية فقد ساد الجيؿ ك الفساد ك التعصب الديني، فتدىكرت تبعا الأكضاع 

كما كانت الكنيسة ىي الييئة المييمنة . الإقطاعيالاقتصادية ك الاجتماعية ك انتشر النفكذ 

                                                 
 .40- 39جميؿ أحمد خضر، المرجع السابؽ، ص ص  1
   190، ص2008، دار النشر ك التكزيع، عماف، إدارة العلبقات العامة مفاىيـ ك مبادئ أساسيةطارؽ شريؼ يكنس،  2
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ك ىذا ما أثر سمبا عمى العلبقات . عمى تفكير الناس ك أقكاليـ في أكركبا طكاؿ القركف الكسطى
ك " مارتف لكثر"ك منذ الثكرة البركتستانتية التي قاـ بيا . العامة فتدىكرت ك شيدت انتكاسة كبيرة

تحديو لسمطاف الكنيسة الكاثكليكية، كجدت ىذه الكنيسة الجديدة أنو لابد مف التفكير في فنكف 
الدعاية المختمفة مف أجؿ الديف، كما عممت عمى تككيف متخصصيف في الدعكة الدينية ك 

ك يمكف القكؿ باختصار أف العلبقات العامة في . 1التبشير عف طريؽ إنشاء معيد خاص بذلؾ
العصكر الكسطى لـ تعرؼ اىتماما كبيرا ك لـ تستعمؿ بمفيكميا العممي الدقيؽ لما عـ فييا مف 

. الفساد ك التدىكر في شتى المجالات
 ":الإسلبميةالحضارة  "الإسلبـ. ب

 مفيكـ العلبقات العامة ك الأساليب ك الكسائؿ التي الإسلبمية لقد طكرت الحضارة 
 الإسلبـ اعتنى الذم يمكف أف تستند عميو العلبقات العامة، ك الأساستستخدـ فييا بؿ قدمت 

 اعتمدت عمى البرىاف ك الحجة ك الإسلبمية ك أفكاره ك رغباتو، ك بذلؾ الدعكة الإنسافبكرامة 
 تطكير الإسلبميةىذا ك استطاعت الحضارة . الدلائؿ ك لـ تعتمد عمى الضغط ك فرض الأمكر

العلبقات العامة أيضا بفضؿ الشعراء ك الكتاب ك الخطباء ك الدعاة، في حيف كانت ممارسة 
 ليا ضكابطيا ك التزاماتيا الأخلبقية، ك التي تنص الإسلبميةالعممية الاتصالية في الحضارة 

عمى احتراـ الجميكر ك إمداده بالمعمكمات الصحيحة، ك التزاـ الصدؽ ك الصراحة ك الدقة في 
.  2تقصي ك استفاء المعمكمات ك نشرىا ك تجنب المكر ك الخداع ك الغش

 :العلبقات العامة الحديثة: ثانيا
 يرجع الكثير مف المختصيف في مبادئ العلبقات العامة أف ميلبد العلبقات العامة  

بمفيكميا الحديث ظير مع مطمع القرف الماضي في الكلايات المتحدة الأمريكية، إلا أنو لا 
يجب أف نغفؿ العكامؿ التي ساعدت عمى ظيكر ىذا العمـ ك كانت بمثابة النكاة الأكلى في 

ك نحف نقصد ىنا ككالات المؤسسة لشؤكف الصحافة ك النشاط الاتصالي . تشكيؿ ىذا المفيكـ
في حيف بدأت الحككمات المركزية . المرافؽ لمحملبت الانتخابية ك حملبت التبرعات كغيرىا

ا مقبكؿ  الكبيرة في أكركبا ك أمريكا تستخدـ مركجيف محترفيف لشرح سياستيـ ك عرضيا عرضن
عمى الجميكر ك تييئة الأذىاف ك تعبئة الشعكر العاـ في المناسبات ك الأزمات ك الحركب ىذا 

                                                 
 65، مرجع سبؽ ذكره، ص العلبقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية ياسيف مسيمي، 1
 64 المرجع نفسو، ص 2
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عف النشاط السياسي، ك أما في النشاط الاقتصادم ك الذم يعتبر مف بيف أىـ المصادر التي 
كاف ليا الفضؿ الكبير في مكلد العلبقات العامة الحديثة خاصة عند الحديث عف المنشآت 

ك التجارية بعد الثكرة الصناعية ك انعكاساتيا عمى تطكر العلبقات العامة، حيث  الصناعية 
ا كبيرنا في الإنتاج مما خمؽ عنصر المنافسة ك ضركرة خمؽ أسكاؽ جديدة  شيدت أكركبا ركاجن
مف أجؿ عمميات التسكيؽ الشيء الذم دفع بأصحاب الأعماؿ ك أرباب الشركات إلى استخداـ 

.  1أخصائييف في التركيج لكسب ثقة الجميكر
  ك عمكما يمكف تمخيص مراحؿ تطكر العلبقات العامة بمفيكميا الحديث في الكلايات 

: 2المتحدة الأمريكية إلى
 ك كاف السائد فييا سيطرت الشركات ك الأعماؿ، ك كانت :1914-1900المرحمة الأكلى 

 Ivyإلا أف جيكد بعض الركاد ك منيـ مكاتب النشر تضخ المعمكمات مف جانب كاحد،

Lee,Garret,Creel,Bernays ك مساىماتيـ في ىذا المجاؿ أدت إلى تحكؿ في النظر إلى 
 ك كاف مف .الجميكر عمى أساس أف لو دكر بارز في نجاح المؤسسة أك عدـ نجاحيا

الجامعات التي أصبحت تدرس تخصصات العلبقات العامة جامعة بكسطف، جامعة سيراكيكز، 
ك بركز بعض الجمعيات الخاصة بالعلبقات العامة منيا الجمعية الأمريكية ك الجمعية 

 .البريطانية ك الجمعية الكندية
 ك ىي مرحمة الحرب العالمية الأكلى ك تميزت بدخكؿ :1919-1915المرحمة الثانية 

الحككمات كعنصر مؤثر في الرأم العاـ، ك أنشئت لجاف الإعلبـ لاستقطاب عدد ممف ليـ باع 
.  ك نجحكا في ىذه الميمةالإعلبميفي التأثير 

 ك تعتبر مرحمة الازدىار الاقتصادم بعد انتصار أمريكا ك :1929-1920المرحمة الثالثة 
حمفائيا في الحرب، ك ظير عدد مف ركاد ىذا العمـ الذيف كاف ليـ دكر بارز في مرحمة 

.  نكاة العلبقات العامة الحديثةأنشئكاالحرب، ك 
امج ر ك ىي مرحمة الرئيس ركزفمت التي أتسمت بالتكسع في ب:1939-1930المرحمة الرابعة 

 فرص العمؿ لمعاطميف الأمر الذم تطمب برامج علبقات العامة إيجادالخدمة الاجتماعية ك 
. فعالة لإفساح السبيؿ للئصلبحات المطمكبة

                                                 
. 12محمد مصطفى أحمد، المرجع السابؽ، ص 1
 17-15، ص ص 2006، دكف دار نشر، الإنسانيةمدخؿ إلى العلبقات العامة ك  عمي بف فايز الجحني، 2
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 ك ىي مرحمة الحرب العالمية الثانية ك التي تطمبت جيكدا :1945-1940المرحمة الخامسة 
داف العلبقات العامة ك قد أتسمت بتعبئة الرأم العاـ نحك مناصرة الحمفاء ثـ دخكؿ  ميكبيرة في

. أمريكا الحرب
 ك ىي مرحمة الازدىار الاقتصادم ك ىي أيضا مرحمة :1965-1946المرحمة السادسة 

في المؤسسات الخاصة ك العامة، ك ىا اتساع نطاؽ دراسة العلبقات العامة حيث ازدىرت برامج
انتشرت المؤسسات المختصة في الاستشارات في ميداف العلبقات العامة، كتزايدت الانتاجات 

. مف مقالات ك بحكث ك كتب ك نشرات دعمت ممارسة ىذا العمـ ك الفف الجديد
 ك ىك عصر المعمكمات الذم قرب المسافات ك ألغى :1992-1966المرحمة السابعة 

الفكارؽ بيف الشعكب إلى حد كبير، ك قد أتسـ ىذا العصر بكفرة المعمكمات ك سرعة نقميا ك 
. استخدمت الأقمار الصناعية ككسيمة ميمة في نقؿ المعمكمات

، ك ىي مرحمة طفرت الآف إلى 1993لتي بدأت مف عاـ ا ك ىذه المرحمة :المرحمة الثامنة 
. المعمكمات ك الاتصالات ك عصر الانترنت ك الفضائيات ك العكلمة

لاقات العامة شكؿ الانتشار الذم حدث في أمريكا ع أما عمى صعيد أكركبا فمـ تأخذ اؿ
، ك في 1948، كفي النركيج عاـ 1946ففي فرنسا ك ىكلندا بدأ ظيكر ىذا النشاط في عاـ 

 في كؿ كزارة مكتب يعنى أنشئ، أما في العالـ العربي فنجد أف في مصر 1940كندا عاـ 
، أما في 1953بالشؤكف العامة كبداية لأنشطة العلبقات العامة بالمفيكـ الحديث ك ذلؾ عاـ 
 ىي أكؿ "أرامكك"المممكة العربية السعكدية فإنو يكجد مف الدارسيف ليذا العمـ مف يرل أف شركة 

.     1950مف أنشأ ك أعتمد نشاط العلبقات العامة اعتبارا مف عاـ 
 :أىـ تطكرات العلبقات العامة:  ثالثا

خلبصة القكؿ أف العلبقات العامة مرت بتطكرات عديدة منذ بداية القرف العشريف حتى يكمنا 
:  ىذا، كلعؿ أىـ ىذه التطكرات يمكف حصرىا في النقاط الآتية

  انتقاؿ العلبقات العامة مف مجرد نشاط يقكـ بو أفراد غير متخصصيف إلى مينة حديثة
 .يقكـ بممارستيا متخصصكف في العلبقات العامة

 كميات الإعلبـ، أقساـ العمكـ الاجتماعية، أقساـ : إنشاء عدد كبير مف الكميات ك المعاىد
 .العلبقات العامة التي تقكـ بإعداد المتخصصيف في العلبقات العامة

 زيادة عدد المنشآت التي تستخدـ العلبقات العامة. 



                                                    مداخؿ عامة لمعلبقات العامة لأكؿالفصؿ ا

45 

 

 زيادة عدد المشتغميف بالعلبقات العامة. 
 زيادة عدد الكميات التي تدرس العلبقات العامة ك المكاد المتصمة بيا. 
 زيادة عدد المراجع ك المجلبت الخاصة بالعلبقات العامة. 
 بركز العلبقات العامة كمفيكـ مستقؿ عف الدعاية ك الإعلبف ك التسكيؽ . 
            ككنت العلبقات العامة لنفسيا قاعدة معرفية استمدت أصكليا مف العمكـ النفسية

 .ك الاجتماعية ك الإدارية لفيـ الجميكر ك خصائصو النفسية ك القيـ التي تحكـ تصرفو
 

 :مبررات الاىتماـ بنشاط العلبقات العامة .2
 لقد تميز المجتمع الحديث بتغيرات كاسعة في شكمو ك تككينو ك طبيعتو مف النكاحي 

ك لعؿ . السياسية ك الاقتصادية ك الاجتماعية ك ىذا ما أدل إلى الحاجة لبرامج العلبقات العامة
: 1ك ىي " إسلبـ أحمد عثماف"أىـ التغييرات التي طرأت عميو مف كجية نظر 

  ازدياد كبير في قكة ك نفكذ الرأم العاـ ك خاصة في المجتمعات الديمقراطية ىذا النمك في
تزايد مستمر مف يكـ لأخر، فحتى تستمر الحككمات في الحكـ لابد أف تحصؿ عمى تأييد 

الرأم العاـ ك لابد لمحكاـ حتى يضمنكا لأنفسيـ البقاء أف يككنكا عمى اتصاؿ مستمر 
بالشعب ك لابد لممؤسسات حتى تنجح أعماليا أف تككف عمى اتصاؿ دائـ بجماىيرىا التي 

 .تتعامؿ معيا ك المجتمع الذم تباشر نشاطيا فيو
  تزايد تدخؿ الدكؿ في الحياة الاقتصادية ك الاجتماعية مما تطمب ضركرة تبني جيكدىا

لمخطط التي تصنعيا ك القرارات التي تتخذىا ك التي تمس حياة مكاطنييا، ك لذا فإف إنجاح 
ك لا يتـ ذلؾ إلا بشرحيا ليـ ك تييئة الرأم . تمؾ الخطط يقتضي تأييدىا مف قبؿ المكاطنيف

 .العاـ لقبكليا
  ك تعاظـ النفقات مع كجكد منافسة حادة ىدفيا جذب الإنتاجاتساع السكؽ ك زيادة حجـ 

أكبر عدد مف المستيمكيف، مما دفع بمؤسسات الأعماؿ استخداـ كؿ الكسائؿ مف تركيج ك 
ك كمفت دكائر العلبقات العامة بشرح سمعيا ك خدماتيا ك خياراتيا . إعلبف ك إعلبـ

 .لمجميكر ك معرفة رغباتو ك حاجاتو ك أفكاره حتى تحقؽ أىدافيا

                                                 
 45، ص2015، دار الجكىرة لمنشر ك التكزيع، فف العلبقات العامةإسلبـ أحمد عثماف،  1
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  كبر حجـ المؤسسات الصناعية ك التجارية ك ازدياد التنافس بينيما، فأصبح كجكد الشركات
الضخمة ذات التجييزات الألية الكبيرة التي يعمؿ عمييا آلاؼ العماؿ ك تنتج إنتاجا ضخما 
مف السمع، ك تتعامؿ مع الملبييف مف البشر في بقاع العالـ المختمفة مف مظاىر المجتمع 

 .الحديث
  التحكؿ الذم حدث في المجتمعات مف اعتماد اقتصادىا عمى الزراعة، إلى الاعتماد عمى

الصناعة صاحبو تحكؿ أيضا في السكاف أنفسيـ فانخفضت نسبة سكاف الريؼ ك ارتفعت 
 .نسبة سكاف الحضر

  منيا بأىمية إيماناظيكر قكل مختمفة تحاكؿ كؿ منيا جذب الرأم العاـ نحكىا، ك ذلؾ 
الرأم ك قكتو ك تأثيره، لذلؾ كاف لابد مف الاىتماـ بو ك دراستو ك التعرؼ عمى خصائصو 

 .ك تكجييو الكجية الصحيحة
  نتيجة لمتقدـ الفكرم ك الفني الكبير، فيناؾ تقدـ فني كبير في الإعلبـتطكر كسائؿ 

 .الطباعة ك إخراج الصحؼ
  م تنشيط ك تفعيؿ أنشطة العلبقات العامة في ؼأثر الدراسات ك الأبحاث السمككية

مؤسسات الأعماؿ ك حثيا عمى العناية بالعلبقات العامة بعد أف يسرت ليا الدراسات 
 .المكضكعية الحقائؽ العممية الصادقة البعيدة عف التحيز ك المخادعة

  زيادة الاتصاؿ بيف دكؿ العالـ حيث أصبحت تربطيا علبقات اقتصادية ك سياسية ك
اجتماعية ك ثقافية مشتركة، ك تعددت المؤتمرات ك الندكات ك الاجتماعات الدكلية التي 

 ك غايتيا إقامة أسس طيبة بيف أعضاء الإنساف ك أخيو الإنسافتضيؼ تقاربا جديدا بيف 
 .الأسرة الدكلية

  بركز النقابات العمالية خاصة بعد مكجة التطكر الصناعي ك ما تنتجو مف سمبيات عمى
النسؽ الداخمي لممنشأة جاءت النقابات العمالية كرد فعؿ عمى الممارسات المجحفة في حؽ 

العماؿ، إذ باتت كسمطة قكية ليا تأثير عمى العمؿ في المنشأة مف خلبؿ تكجيو حشكد 
 .1الإضراباتالعماؿ لضماف حقكقيـ في بيئة العمؿ ك بالتالي تجنب كؿ أشكاؿ التعسؼ ك 

 

                                                 
عنابة،  –دراسة ميدانية بمؤسسة أرسيمكر ميتاؿ: سياسة التحفيز ك تنمية العلبقات العامة في المؤسسة بككرش بسمة، 1

 .238، ص 2011/2012 قسـ عمـ الاجتماع، جامعة باجي مختار عنابة، ماجستيرمذكرة 
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 :ركاد العلبقات العامة .3
 قد ينسب إرساء دعائـ العلبقات العامة بمفيكميا الحديث إلى شخصيف أمريكييف 

، كلكف لبأس في ىذا أف نشير إلى "إدكارد بيرنز"  ك "إيفي لي" مشيكريف في ىذا المجاؿ ىما 
تكماس "أكؿ مف استعمؿ مفيكـ العلبقات العامة ىك الرئيس الثالث لمكلايات المتحدة الأمريكية 

 "دكرماف ايتكف"، ثـ استخداـ 18021 في خطاب ألقاه في الككنغرس الأمريكي عاـ "جيفرسكف
ا 1882لمقانكف في أمريكا تعبير العلبقات العامة سنة " بيؿ"مف مدرسة  ، كما استخدمو أيضن

 عمى رأس تقرير الشركة 1908 رئيس شركة التميفكف ك التمغراؼ الأمريكية عاـ "تيكدكر فيؿ"
 ك إف لـ يمقى اعترافا "امكس كنداؿ"  ، بالإضافة  إلى ذلؾ الصحفي الأمريكي2في ذلؾ العاـ

كبيرنا مف قبؿ المختصيف في مجاؿ العلبقات العامة ك دكره في تييئة المناخ لكلادة ىذا العمـ مف 
خلبؿ مجمكع الأنشطة ك الأعماؿ التي كاف يقكـ بيا، حيث عمؿ مستشارنا لشؤكف الرأم العاـ 

 بكتابة معظـ خطب رئيس الجميكرية، ك حرر "كنداؿ"، كقد قاـ "جاكسكف"لمرئيس الأمريكي 
كثيرن مف خطاباتو كما نظـ صحيفة الحككمة آنذاؾ ك غيرىا مف المياـ، ك كاف يتميز في قدرتو 

 .  3الفائقة في فيـ عقميات الجماىير ك التعبير عف الأفكار المعقدة بأسمكب سيؿ ك بسيط 
لقب أبك العلبقات العامة بعد أف كضع الكثير مف مبادئيا خلبؿ  "إيفي لي" ك يستحؽ 

مستشار " ، كقد ضؿ إيفي لي يستخدـ عبارات مثؿ 1934مسيرتو العممية حتى كفاتو عاـ 
 حيث استخدـ لأكؿ مرة تعبير العلبقات العامة في 1921حتى عاـ " خبير النشر " ، " النشر

 4"العلبقات العامة " النشرة التي أصدرىا مع مساعديو في ذلؾ العاـ تحت عنكاف 
 كلعؿ مف أشير أعمالو تغيير تمؾ الصكرة الذىنية التي كانت في ذىف الجميكر عف 

 مف رأسمالي جشع إلى مكاطف كريـ يعطؼ عمى الناس مف خلبؿ التصريح الذم "جكف رككفؿ"
إننا لسنا مكتبنا سرينا لمصحافة، فنحف نعمؿ في العمف ك نيدؼ »  : أتى بو في ىذا الإعلبف 

إلى تزكيد مف يريد بالأخبار، كما أننا لسنا ككالة إعلبف فإف اعتقدتـ أف مكادنا صالحة لكـ 
فاستخدمكىا، فنحف نقدـ الحقائؽ ك مستعدكف لتزكيدكـ فكرنا بأية معمكمة تفصيمية أخرل، كما 

                                                 
1
 Maisonneuve D, Les Relations Publique dans une société en mouvance P.V.Q ?2003 ,p04 

 ، القاىرة زىراءمقدمة في عمـ الإعلبـ ك الاتصاؿ بالناسنجيب الحصادم،  : محمد عبد الرؤكؼ كامؿ، تقديـ 2
 .117، ص1995.الشرؽ

 .13محمد مصطفى أحمد، المرجع السابؽ، ص 3
 .20عمي السيد إبراىيـ عجكة، المرجع السابؽ، ص 4
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أننا نساعد بغبطة ك سركر أم محرر يكد التأكد مف مقكلة أك حقيقة ذكرناىا، باختصار خططنا 
كاضحة فنحف نعمؿ لصالح المؤسسات لتزكيد الصحافة ك الرأم العاـ في الكلايات المتحدة 

ك بالتالي أكد . 1«الأمريكية بالأخبار الحقيقية ك السريعة حكؿ المسائؿ ذات القيمة ك الأىمية 
إيفي لي عمى ضركرة أف تككف العممية مزدكجة الاتجاه ك ىي تعمؿ أكلان عمى استخداـ النصيحة 

كظيفة ك لمشركة بعد استقصاء لمرأم العاـ، ك ثانينا إعلبـ الجماىير بحقيقة الشركة ك طبيعة 
. عمميا ك مياميا

في كضع مبادئ العلبقات العامة ك ربطيا بالنزعة الإنسانية  "إيفي لي" كما ساىـ 
إنني أترجـ الدكلارات مف السنتات ك الأسيـ ك الأرباح المالية إلى » : خاصة عند قكلو 

 إلى الجماىير المختمفة المنظمة  أم أنو كاف يحاكؿ أف يفسر خدمات 2«مصطمحات إنسانية 
. مف الزاكية الصحية ك الاقتصادية ك الاجتماعية

عمى ضركرة معاممة المستخدميف ك العماؿ في المؤسسة معاممة إنسانية  "إيفي لي" كيمح 
مرضية ك منحيـ الأجكر المستحقة مقابؿ العمؿ المككؿ إلييـ، ك ىذا ما يخمؽ نكع مف 
العلبقات الداخمية السميمة، كما ينبغي رعاية مصالح جميكر المستيمكيف ك المكرديف ك 
. المكزعيف ك غيرىـ لضماف استمرارية العلبقات الطيبة ك الحسنة مع الخارج مف الجماىير

بالعلبقات العامة ك  "إيفي لي" ك لـ يتكقؼ الأمر عند ىذا الحاؿ فقط بؿ زاد اىتماـ 
عمؿ عمى تطكير مناىجيا ك قكاعدىا، إذ افتتح مكتب لمعلبقات العامة في نيكيكرؾ ك أصدر 

بياننا حدد فيو مياـ الإعلبـ ككظيفة رئيسية مف كظائؼ العلبقات العامة، ك ذكر أف ميمة 
المكتب تزكيد الصحافة ك الجماىير بالمعمكمات الدقيقة عف المنشآت بكؿ مكضكعية ك الابتعاد 

. عف السرية
أثناء عممو كمستشار " بنسمفانيا: "في إقناع إدارة شركة حديدية بػ  "إيفي لي" كما نجح  

ليا بأف يكشؼ كؿ المعمكمات الحقيقية عف كارثة السكة الحديدية التي كقعت آنذاؾ ك أقنعيا 
.  بأف تعطي الفرصة لمصحافة بأف تشاىد مكاف الحادثة

، فقد ظير منافس أخر عمى لقب  "إيفي لي" ك جنبنا إلى جنبنا مع خبير العلبقات العامة 
 "إدكارد بيرنز"رجؿ العلبقات العامة بعد الحرب العالمية الأكلى ك المتمثؿ في الخبير الصحفي 

ك الذم يعتبر مف الركاد الأكائػؿ الذيف ساىمكا في ظيكر العلبقات العامة، إذ ساىـ ك بشكػؿ 
                                                 

1
 .17، ص2005، داس جش٠ش ٌٍٕشش ٚ اٌتٛص٠غ، الؼلاقاث الؼامت في التطبيقػجذ اٌشصاق ِحّذ اٌذ١ٌّٟ،  
2

 .19ِحفٛظ أحّذ جٛدح، اٌّشجغ اٌغبثك، ص 



                                                    مداخؿ عامة لمعلبقات العامة لأكؿالفصؿ ا

49 

 

حيث كاف يعمػؿ ككيلبن صحفيػنا قبؿ الحرب ثـ ألتحػؽ كعضك . لافػت في تقنيػف ىذا المصطمػح
 أثناء "جكرج كربؿ" بمجنة الاستعلبمات العامة خلبؿ الحرب العالمية الأكلى التي كاف يرأسيا 

ا بدراسة الرأم العاـ ك أصدر في عاـ  بمكرة الرأم "  كتابو المشيكر 1923الحرب، ككاف ميتمن
 . 1"الرأم العاـ" بعنكاف "لينماف"بعد عاـ كاحد مف صدكر كتاب " العاـ

  العديدة في العلبقات العامة ك أبعادىا مع زكجتو "إدكارد بيرنز" ك كانت كتابات 
في إلقاء الضكء عمى كظيفة العلبقات العامة، كما قاـ بتدريس أكؿ برنامج لمعلبقات  "دكريز"

 أف أىـ أسس ك المبادئ التي "إدكارد بيرنز" ، ك كاف يرل1923العامة في جامعة نيكيكرؾ عاـ 
: تستند إلييا العلبقات العامة في عمميا يمكف أف تتمحكر حكؿ نقطتيف جكىريتيف

 الأداء النافع. 
 الإخبار الصادؽ عمى نطاؽ كاسع. 

لقد » : ك لقد لخص بيرنز نشاط العلبقات العامة في فترة السلبـ ما بيف الحربيف بقكلو 
طبقت في بداية الأمر تمؾ الأساليب التي استعممت في الحرب العالمية الأكلى، ك ذلؾ لتنظيـ 

العلبقات العامة لمجامعات ك الكميات ك المستشفيات، ك بعد ذلؾ طبقت في نكاحي النشاط 
الاقتصادم كشركة جنراؿ مكترز ك شركة جنراؿ اليكتريؾ ك الشركة الأمريكية لمتمفكف ك 

التمغراؼ، ك اتسعت مجالات الإعلبـ اتساعنا كبيرنا حتى شممت المياديف المحمية ك تعدتيا إلى 
المياديف العالمية، ثـ اعتراؼ المؤسسات الصناعية بأىمية العلبقات العامة ك أصبحت 
ا كبيرنا ك قد . المؤسسات ك معاىد الأبحاث ك المعامؿ الخاصة ك العامة تيتـ بالإعلبـ اىتمامن

ك ىذه العكامؿ جميعيا ىي التي . شيد ىذا العصر بداية المكاتب الخاصة بالعلبقات العامة
ك ىنا نجد أف بيرنز مف خلبؿ إسياماتو في بمكغ . 2«إلى  تقدـ فنكف العلبقات العامة  أدت

   قبؿأقصى درجات التقنيف العممي لمعلبقات العامة لا تقؿ أىمية عـ تناكلو إيفي لي مف
 ك مف بيف أىـ الأعماؿ التي قدميا بيرنز نجد بعد الكتاب الأكؿ الذم أصدره في عاـ 

 ثـ كتاب 1928عاـ " الدعاية ك العلبقات العامة"كتاب " بمكرة الرأم العاـ" بعنكاف 1923
مستقبمؾ في " بعنكاف 1961، ك لعؿ الكتاب الذم أصدره عاـ 1955عاـ " ىندسة الإقناع"

رسـ بشكؿ كبير أىـ الخطكات الكاجب إتباعيا في ممارسة ىذا النشاط مف " العلبقات العامة

                                                 
 .30عمي السيد إبراىيـ عجكة، المرجع السابؽ، ص 1
 .43جميؿ أحمد خضر، المرجع السابؽ، ص 2
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ك في الأخير لخص رحمتو الطكيمة مع العلبقات العامة في كتابو المكسكـ . قبؿ المشتغميف بيا
  .19651عاـ " تاريخ  فكرة ك مذكرة مستشار العلبقات العامة"

 مف بيف أىـ ىؤلاء الركاد الذيف ساىمكا في "ىاركلد  شايدلز" ك يعتبر العالـ السياسي 
ظيكر ك تطكر العلبقات العامة بمفيكميا الحالي، حيث أكد مف خلبؿ محاضراتو التي كاف 

عمى ما جاء بو سمفو بيرنز مف أفكار ك تأكيده عمى ضركرة تأكيد " برف ستكف"يمقييا في جامعة 
" مقدمة في الرأم العاـ"العلبقة المكجكدة بيف العلبقات العامة ك المجتمع مف خلبؿ كتابو 

مضيفنا في ذلؾ اعتراضو الشديد لما تقكـ بو ىذه المنشآت المختمفة مف الحِيؿْ ك الأساليب         
ك الممارسات اللؤخلبقية في اكتساب الشيرة عمى حساب التكتـ ك التستر عمى الكاقع الحقيقي 

كما تنبأ باستمرار ك زيادة درجة الاىتماـ ليذه المنشآت بيذا العمـ الجديد، . مف شكاكم ك غيرىا
إذ يرل أف الميمة الأساسية لمعلبقات العامة ىي خدمة مصمحة الجميكر قبؿ كؿ شيء، 

. 2كبالتالي إعادة ترتيب سياسات المنشآت بما يتكافؽ مع ىذه المصالح
 "جكرج كريؿ" ىذا ك بالإضافة إلى إسيامات الكثير مف المفكريف نذكر منيا مثلبن أعماؿ 

الذم ترأس لجنة الاستعلبمات العامة خلبؿ الحرب العالمية الأكلى ك نجح في تعبئة الرأم العاـ 
 1967 الذم أسس في عاـ "جكف ىكؿ"الأمريكي ك إعداده لمحرب، بالإضافة إلى أعماؿ 

ك ىي أكبر ككالة عالمية لمعلبقات العامة الآف، كما يكجد كذلؾ أعماؿ " ىؿ أند نيمتكف"ككالة 
 إلى غاية 1927 الذم عيف نائبنا لرئيس شركة التميفكف ك التمغراؼ الأمريكية مف عاـ "آرثر بج"

، كأخيرنا أعماؿ 1960 ك عمؿ في عدة شركات كمستشار لمعلبقات العامة حتى كفاتو 1947
 .1947الذم تحصؿ عمى شيادة دكتكراه دكلة في العلبقات العامة عاـ  "جريس كيمد"
 

 :النماذج المرتبطة بممارسة العلبقات العامة .4
مما لا شؾ فيو أف لكؿ منشأة ميما كاف نكعيا نمكذج تعتمد عميو في مجاؿ ممارسة 
العلبقات العامة ك السمكؾ الاتصالي لممنشآت المختمفة ك خاصة ما يتعمؽ منيا بالعلبقات 

: العامة ك ىذه النماذج تتمثؿ أساسنا فػػػي
 

                                                 
. 44نفس المرجع السابؽ، ص 1
 .23- 22 زياد رمضاف، المرجع السابؽ، ص ص 2
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: «جركنج » نماذج  . أ
 ، في معظـ دراساتو بالعلبقات العامة في ضكء سمكؾ المنشأة 1* جركنج * لقد أىتـ 

إذ قدـ ىذا الأخير أربعة نماذج تكضح طبيعة ممارسة العلبقات العامة في المنشآت المختمفة، 
حيث ركزت عمى طبيعة الاتصاؿ في المنشآت ك ىذا بالمكازاة مع التطػكر الذم صاحب تطكر 

أف النمكذج الرابع ىك الأفضؿ مف خلبؿ * جركنج * ك كاف يرل . العلبقات العامػة كمينة
الاتصاؿ في اتجاىيف أم الفيـ المتبادؿ بيف المنشأة ك جماىيرىا ك فيما يمي تكضيح ليذه 

 :النماذج
: نمكذج الككالة الصحفية .1

يعتبر ىذا النمكذج مف أقدـ أشكاؿ الاتصاؿ المستخدمة في العلبقات العامة ك ىك 
الاتصاؿ اليابط أم الاتصاؿ في اتجاه كاحد، ك المتمثؿ في الاتصاؿ مف  الإدارة العميا إلى 

حيث يعتمد العاممكف في العلبقات العامة . العامميف، ك مف المنشأة إلى الجماىير الخارجية
عمى النشر كنشاط اتصالي أساسي في تكصيؿ رسائميـ إلى الجميكر في حيف يتجاىمكف رد 

 .فعؿ ىذا الجميكر
: نمكذج الإعلبـ العاـ .2

يختمؼ ىذا النمكذج عف النمكذج السابؽ، حيث يعتمد ىذا الأخير عمى عممية تقديـ 
إلا أنو يضؿ الاتصاؿ في . المعمكمات لمجميكر ك لكف ليس بغرض البيع أك التركيج لسمعة ما

ىذا النمكذج في اتجاه كاحد أم مف المنشأة إلى الجميكر، كعميو يمكف القكؿ ىنا أف جياز 
ك غالبنا ما يككف ىذا النمكذج عممينا عمى مستكل العلبقات العامة مكتب للبستعلبمات، 

.  المؤسسات التعميمية ك الحككمية ك المنظمات غير ىادفة لمربح ك كذلؾ في الاتحادات النقابية
ك ما يمكف قكلو عف ىذا النمكذج أنو يعمؿ عمى تكفير ك تقديـ المعمكمات لمجماىير المختمفة     

 .ك أنو كمما ازدادت حاجة الجماىير ليذه المعمكمات ازداد نشاط العامميف في تكفيرىا
 :النمكذج غير المتكازف .3

أم  :ما يميز ىذا النمكذج عف النمكذجيف السابقيف، أف الاتصاؿ فيو يككف في اتجاىيف
مف المنشأة إلى الجماىير أك العكس، إلا أف ما يعاب عميو أنو يسعى إلى خدمة أىداؼ ك 
ك . مصالح المنشأة في المقاـ الأكؿ ك عمى ىذا الأساس اصطمػح عميو بالنمػكذج غيػر المتكازف

                                                 
1

 .51شذٚاْ ػٍٟ شج١ٗ، اٌّشجغ اٌغبثك، ص  
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لأنو يكضح نماذج العمكـ الاجتماعية  « الإقناعيالاتصاؿ » يطمؽ عمى ىذا النمػكذج  نمكذج 
إذ يعتمد العاممكف في ىذا النمكذج عمى مجمكعة مف الكسائؿ . لزيادة القدرة الاقناعية لمرسالة

مف أجؿ   "focus groupes" كاستطلبعات الرأم ك المقابلبت ك مناقشة الجماعات المركزة  
تصميـ برامج تحظى بدعـ الجماىير حيث يبدكا في الظاىر اىتماـ ىذه المنشآت بالجماىير      

 البحثية ىك إقناع الجماىير تالتكنيكياك لكف في الكاقع إف ىذه المنظمة مف خلبؿ  الأدكات  ك 
بسياسات المنشأة ك جعميا تتكيؼ معيا، كعميو ييدؼ ىذا النكع مف النماذج إلى تغيير 
 .الاتجاىات عمى المدل القصير، لذلؾ تعتمد الشركات التجارية عمى مثؿ ىذه النماذج

 :النمكذج المتكازف .4
يعتبر ىذا النمكذج مف أحسف النماذج إذ يعتبر تطكرنا لمنمكذج السابؽ، ك لكف لا يتكقؼ 

ىذا الأخير إلى سعي المنظمة في تكييؼ الجماىير مع مخططاتيا ك لكف يذىب إلى أف 
فكفقنا ليذا البرنامج يجب عمى المنشأة ك . المنشأة نفسيا يجب أف تتكيؼ مع البيئة الخارجية

الجماىير أف يككف لكؿ منيما الاستعداد لمتكيؼ مع الأخر، ك عميو تأخذ المنشأة مطالب 
الجماىير بعيف الاعتبار أم تكفر عامؿ الاستعداد ك القابمية لمتغيير كفقنا لمتطمبات البيئة 

ك مف ثـ ييدؼ ىذا النمكذج إلى الانتقاؿ مف استراتيجية الاتصاؿ في اتجاه كاحد أم . الخارجية
الاتصاؿ الإقناعي إلى استراتيجية الاتصاؿ في اتجاىيف الذم ييدؼ إلى الفيـ المتبادؿ ك 

ك بيذا النمكذج تستطيع العلبقات العامة القياـ بدكرىا . الاتصاؿ الفعاؿ بيف المنشأة ك جماىيرىا
. التي كجدت مف أجمو مف خلبؿ تحقيؽ التفاىـ ك الانسجاـ بيف الطرفيف
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كفقنا لخصائصيا * جركنج*نماذج :01 الجدكؿ رقـ 1                    

                                                 
، القاىرة، الدار المصرية المبنانية، إدارة العلبقات العامة المدخؿ الاستراتيجيخيرت معكض عياد، –  راسـ محمد الجماؿ 1
. 55- 54، ص ص 2005، 1ط
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: «بيرسكف »  نمكذج  . ب
أف العلبقات العامة تعتمد في صياغة القرار :  مف افتراض مؤداه1* بيرسكف * ينطمؽ 

عمى الحكار بيف المنشأة ك جماىيرىا، ك تكصؿ ىذا الأخير إلى أف المنشأة تتعرض لممخاطر 
* عندما تعتمد عمى الحكار في اتجاه كاحد ك ىك ىنا يتفؽ مع النمكذج الرابع الذم أتى بو 

مف خلبؿ نمكذجو إلى فيـ سمكؾ العلبقات العامة، مف * بيرسكف * ك يحاكؿ . *جركنج 
خلبؿ تحديد طبيعة العلبقة المباشرة بيف المسؤكلية الاجتماعية لممنشأة ك تشكيؿ السياسة العامة 

تحقيؽ « لبرسكف » مف أجؿ تحقيؽ الانسجاـ بيف المنشأة ك الجماىير، ك يتطمب الحكار كفقنا 
: أربعة شركط أساسية ك ىػػي

  تككف لممشاركيف في الحكار فرص متساكية في طرح الأفكار ك المبادرات ك التأكيد عمى
. رؤاىـ ك أفكارىـ

 يككف لممشاركيف فرص متساكية في تقديـ تفسيرات ك تكضيحات، ك طرح التحديات. 
 يككف لكؿ الأطراؼ المشاركة في الحكار درجة متساكية مف السمطة. 
 التفاعؿ ك الحكار بيف المشاركيف يجب ألا يخضع لسيطرة طرؼ عمى أخر. 

العميا تقبميا ىذا مف جيػة، ك فيما يخص المبادئ التػي يجب عمى العلبقػات العامػة ك الإدارة 
 :مف اجؿ القكؿ أف ىناؾ علبقات عامة فاعمة فيي ثلبثة

 يتكقؼ استقرار المنشأة الاقتصادم ك الاجتماعي عمى دعـ ك مساندة الرأم العاـ .
  التي تخص حياتيـإف لكؿ أفراد الجماىير الحؽ في معرفة المعمكمات المتعمقة بالقرارات. 
  عمى كؿ ما يحصؿ مف بالاطلبعإف إدارة الاتصاؿ المفتكح في اتجاىيف يسمح لممنشأة 

 . تطكرات ك تغيرات عمى مستكل البيئة الخارجية بغرض التكيؼ
ك عميو ما يمكف قكلو ىنا أف الممارسة الأخلبقية لمعلبقات العامة يمكف أف تتحقؽ فقط مف 

 .خلبؿ الحكار ك الذم يتطمب درجة متساكية مف الأخذ ك العطاء في العلبقات
: «شارب » نمكذج .   جػ

   مف جيتػو أنػو لمحفػاظ عمػى العلبقػات الإستػراتيجية مػع الجمػاىير2* شارب * يػرل 
المختمفة يجب تكفر خمسة سمككيات لمعلبقات العامة، حيث يمكف مف خلبليا تحقيؽ الانسجاـ 

 .ك التفاىـ المتبادؿ بيف المنشأة ك جماىيرىا
                                                 

1
 .  55ص ، الؼلاقاث الؼامت بين النظريت و التطبيقشذٚاْ ػٍٟ شج١ٗ،  
2

 .  57ص ٔفظ اٌّشجغ،  
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: أمانة الاتصاؿ لتحقيؽ المصداقية .1
لعؿ مف بيف أىـ الأزمات التي تكاجييا المنشأة ىي فقدانيا لمصداقيتيا ك صعكبة استعادة 

ىذه المصداقية مع الجماىير، ك ىنا تصبح العلبقات العامة عقيمة مف حيث دكرىا في 
استرجاع صكرة المنشأة رغـ استعماؿ مختمؼ كسائؿ الاتصاؿ ك ىذا ما ييدد كياف ىذه المنشأة 

ك مف ثـ كجب عمى المنشأة المتابعة المستمرة لمتغيرات التي . ك ذلؾ بفقدانيا لدعـ الجماىير
. تطرأ عمى المجتمع ك فيـ الأفراد ليذه التغيرات حتى يمكف لمبرامج الاتصالية أف تعكس ذلؾ

: كضكح ك اتساؽ السمككيات لتحقيؽ الثقة .2
يرجع الكثير إلى أف سكء التفاىـ التي يقع بيف السياسيكف ك المديركف مف جية  ك 

الجماىير إلى التناقض بيف سمكؾ ىؤلاء ك البرامج الاتصالية في نقطة ميمة ك ىي الاتساؽ 
أم أف عدـ كضكح ك شفافية سمكؾ القائميف عمى ىذه المنشآت يخمؽ نكع مف الشؾ لمجماىير 

ك مف ثـ كاف مف الإجبارم عمى ىذه المنشآت ك إدارات العلبقات . ك بالتالي يصعب إقناعيـ
العامة أف تتصؼ بالكضكح ك الاتساؽ ك التأكيد عمى أف سمككيات المنشأة ىي انعكاس 

.  للؤىداؼ المعمنة في البرامج الاتصالية
: العدالة لتحقيؽ المصمحة المتبادلة .3

إذ .  مف الصعب تحقيؽ العدالة بيف أثنيف في ظؿ اختلبؼ معطيات ك مياـ كؿ منيما
نجد أف ميمة العلبقات العامة في تحقيؽ ىذه العممية بيف المنشأة ك جماىيرىا عممية جد معقدة        

ك صعبة، حيث تعتبر بمثابة تحد لجياز العلبقات العامة باعتباره الميمة الأكلى التي كجدت 
ك عميو كجب القياـ ببحكث . مف اجميا مف خلبؿ قياميا بالعمميات الاتصالية بيف الطرفيف

عممية لتحديد ك تحميؿ لآراء الجماىير ك تكقعاتيـ لسمككيات المنشأة ك تأثير ىذه السمككيات 
. عمييـ

: الاتصاؿ المستمر لبناء العلبقات العامة مع الجماىير .4
لعؿ كؿ ما ذكر في النقاط السابقة تبرز أىمية الاتصاؿ في التعبير عف سمككيات 
المنشأة، إلا أنو لا يتكقؼ عمى ىذه الميمة فقط بؿ يمعب ىذا الأخير دكرنا ميمنا في بناء 

فكجب عمى القائميف ببرامج الاتصاؿ تصميـ . العلبقات الإستراتيجية بيف الجماىير ك المنشأة
رسائؿ تخاطب الحاجات الشخصية للؤفراد، ك لعؿ مف بيف أىـ ىذه الحاجات ىك إحساس 
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الجميكر بأف لو ثقؿ ك مكانة في ىذه المنشآت، ذلؾ أف تجاىؿ ىؤلاء الجماىير قد يعرض ىذه 
. المنشأة إلى العزلة

:  تحميؿ مستمر لمصكرة الذىنية لتصحيح السمكؾ ك برامج الاتصاؿ .5
يعتبر الحفاظ عمى الصكرة الذىنية لممنظمة مف بيف أىـ الأىداؼ المسطرة، ذلؾ أف 
ك . اختيار المنشأة لسماع إلا لفئة مف الجماىير التي تعطي الطبع الحسف لممؤسسة أك المنظمة
منو تكجب القياـ باستمرار لبحكث مكضكعية لمعرفة أراء كافة الجماىير مما يسمح بالتحديد 
الدقيؽ لصكرة المنشأة في تصحيح السمككيات ك مضاميف البرامج الاتصالية بما يعدؿ مف 

. صكرة ىذه المنشأة
 

  :تكضيح بعض المصطمحات في علبقتيا بمفيكـ العلبقات العامة .6
ىك مدل ، لعؿ ما يمفت انتباىنا مف خلبؿ ما عرض مف تعريفات لمعلبقات العامة

شساعة ىذا المفيكـ ك ما يتضمنو مف مفاىيـ أخرل التي تصبح كتكنيكات تعتمد عمييا 
:  العلبقات العامة في تحقيؽ أىدافيا، ك مف بيف  أىـ ىذه المفاىيـ نجد

 : الإدارةالعلبقات العامة ك  .1
 عمى أىمية كظيفة العلبقات العامة ك التي أصبحت مف الكظائؼ اثنافلا يختمؼ 

 اليامة في المؤسسات الحديثة، ك ىي كظيفة استشارية متخصصة تقدـ النصح ك الإدارية
 في ككف العلبقات العامة تقدـ الإدارة للئدارة، ك يكمف الفرؽ بيف العلبقات العامة ك الإرشاد

 الإدارةالنصح ك المشكرة لإدارة المؤسسة، لكنيا لا تصدر القرارات لأف ذلؾ مف صلبحيات 
العميا ك حدىا، ك بذلؾ تبقى العلبقات العامة دائما ذات كظيفة استشارية تمجأ إلييا الإدارة كمما 

. 1تطمب الأمر ذلؾ
 :العلبقات العامة ك الشؤكف العامة .2

ظير مصطمح الشؤكف العامة في بداية ظيكر العلبقات العامة بيدؼ إبعاد الصيغة 
التجارية عف العلبقات العامة في الأجيزة الحككمية، ك ىكذا فإف العلبقات العامة في 

المؤسسات الحككمية التي لا تمارس ك لا تيدؼ إلى تحقيؽ الربح المادم ىي شؤكف عامة، ك 

                                                 

، الدار الإسكندرية، التركيج ك العلبقات العامة، مدخؿ الاتصالات التسكيقية المتكاممة، آخركف شريؼ أحمد شريؼ ك 1
 321، ص2006الجامعية،
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قد أخذ المصطمح يكسب خصائص جديدة مع مركر الكقت فيك عادة ما يستخدـ في المؤسسات 
العسكرية ك تمؾ التي تيتـ بالعلبقات الحككمية ك الإعلبـ بشكؿ كبير ك عادة ما تركز عمى 

.  1الإعلبـجميكر الحككمة ك ككسائؿ 
: العلبقات العامة ك العلبقات الإنسانية .3

، الإنسانيةإلى أنو ىناؾ فرؽ كاضح بيف العلبقات العامة ك العلبقات " البدر"يشير  
فالعلبقات العامة تبحث في علبقة المؤسسة بجميكرىا الداخمي ك الخارجي، بشكؿ جماعي ك 

ك .  ك علبقات الفرد المختمفةالإنساني في السمكؾ الإنسانيةفردم، في حيف تبحث العلبقات 
 بقيمتو ك إنسانيتو، ك إشعارهيتداخؿ العمماف ككنيما يبحثاف في مجاؿ فيـ نفسية الفرد ك 

إلا أنو لا يمكف الفصؿ بصفة نيائية بيف العلبقات العامة ك . 2التعامؿ معو عمى أساس ذلؾ
العلبقات الإنسانية، إذ أف اليدؼ مف كمييما ىك تحقيؽ العلبقات الرشيدة ك السكية لصالح الفرد 

 ، حيث نجذ أف العلبقات العامة تيتـ بالجماىير عمى المستكل الداخمي 3ك المنشأة ك المجتمع
ك الخارجي، سكاء في المجتمع المحمي أك القكمي بينما تيتـ العلبقات الإنسانية في المقاـ الأكؿ 

. بالجميكر الداخمي عمى اختلبؼ مستكياتو ك فئاتو
: العلبقات العامة ك العلبقات الاجتماعية .4

ترتكز العلبقات الاجتماعية في المؤسسات عمى العلبقات التنظيمية ك مدل تكفر  
 حاجات الأفراد إشباعالمناخ الاجتماعي الذم يييئ ليا الظركؼ المكاتية لمعمؿ، ك تيدؼ إلى 

ك تحقيؽ الأىداؼ التنظيمية لممؤسسة في الكقت نفسو، ك ىي تفيـ عميؽ لقدرات الناس ك 
 ك ظركفيـ ك كاقعيـ ك حاجاتيـ، ك استخداـ كؿ ىذه العكامؿ في تحفيزىـ إمكاناتيـطاقاتيـ ك 

 ،في حيف 4عمى العمؿ معا كجماعة تسعى لتحقيؽ ىدؼ كاحد في جك مف التفاىـ ك التعاكف
الصمة التي تجمع بيف فرديف أك جماعتيف أك أكثر، أك بيف "يقصد بالعلبقات الاجتماعية تمؾ 

فرد ك جماعة، ك قد تقكـ ىذه الصمة عمى التعاكف أك عدـ التعاكف، ك قد تككف مباشرة أك غير 
أما العلبقات العامة ىي فف دراسة التعاملبت ك  . 5"مباشرة، ك قد تككف فكرية أك آجمة

                                                 
 .31فريحة محمد كريـ، المرجع السابؽ، ص 1
 79 حمكد بف عبد العزيز البدر، المرجع السابؽ، ص 2
 .29شدكاف عمي شبيو، المرجع السابؽ، ص  3
 .122، ص 2004، دار الثقافة لمنشر ك التكزيع، عماف ، الأردف، عمـ النفس الاجتماعي جكدة بني جابر، 4
 262، ص1993، مكتبة لبناف، لبناف، معجـ مصمحات العمكـ الاجتماعية أحمد زكي بدكم، 5
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الاتصالات ك العلبقات ما بيف الأفراد المككنيف لجميكر المنشأة سكاء عمى المستكل الداخمي أك 
الخ، ك ميمة ...اجتماعية، ثقافية، إنسانية: الخارجي، حيث أف ىذه التجمعات ليا عدة سمات

العلبقات العامة إيجاد الانسجاـ ك التكازف بيف ىذه السمات لتجنب الصراع كعدـ التكيؼ الذم 
، حيث تيتـ ىذه الأخيرة بالسمكؾ الاجتماعي الذم ينتج عف التفاعؿ . قد ينشأ داخؿ التنظيمات

إذ تعتبر الفئة الاجتماعية . 1«أسمكب عمؿ الجماعة » بيف ىذه الجماعات ك تسمى عادة 
.  أصغر كحدة يحدث فييا التفاعؿ بيف الفرد ك الآخريف

: العلبقات العامة ك العلبقات الصناعية .5
 تشمؿ علبقات العمؿ أك العلبقات الصناعية كؿ العلبقات التي تجمع بيف العماؿ أك 

المستخدميف ك رؤسائيـ في أم منشأة كانت ، ككذا سمسمة الاتصالات التي تربط بيف كؿ مف 
الإدارة ك نقابات العماؿ ك الحككمة، ك ظير ىذا النكع مف العلبقات خاصة في تعقد علبقات 
العمؿ ك رغبة الإدارة في إعادة تنظيميا كفؽ الأساليب التي تسمح في تكفير الرعاية لمعامؿ ك 

 أصبحت تمعب نقابات الأساسالرفع مف إنتاجيتو ك بالتالي ضماف استقرار المنشأة، ك عمى ىذا 
ظاىرة " العماؿ دكر الكسيط بيف العماؿ ك أصحاب العمؿ ك تجنب الإضرابات ك الذم تعد

عالمية في عالـ الشغؿ ، يمارسو العماؿ بيدؼ حمؿ صاحب العمؿ أك المؤسسات المستخدمة 
عمى تمبية مطالب معينة، ك اعتناؽ كجية نظر معينة في المنازعة القائمة لتنظيـ العمؿ داخؿ 

المؤسسة، أك مف أجؿ العدكؿ عف قرار معيف أتخذ بشأف ك بسبب سير العمؿ قصد حمؿ 
 فتقكـ بحؿ المنازعات العمالية ك تمنع تأزـ تمؾ العلبقة 2"الطرؼ الأخر عف العدكؿ أك التفاكض

، كما تعمؿ عمى منع حدكث ىذه المنازعات عف طريؽ تنمية الإنتاجك تأثيرىا السمبي عمى 
 ك العماؿ بتكفير الديمقراطية الإدارية، أم مناقشة القرارات التي تمس الإدارةالثقة المتبادلة بيف 

 أما العلبقات العامة مف جيتيا لا ترل أف العامؿ ليس كحده الذم 3كيانيـ داخؿ المؤسسة
يستحؽ الاىتماـ مف الإدارة ك إنما يشمؿ ىذا الاىتماـ حتى الجماىير الخارجية ك التي تتأثر 

. مف قريب أك بعيد بالنشاط التي تقكـ بو ىذه المنشأة
                                                 

 39نفس المرجع السابؽ، ص 1
، دار ىكمة لمطباعة ك لنشر ك  الاقتصادية في الجزائرالإصلبحاتمنازعات العمؿ الفردية ك الجماعية في ظؿ رشيد كاضح،  2

 113، ص2005التكزيع، 
، ص 1981، مؤسسة  دار الكتب لمطباعة لمنشر، جامعة المكصؿ، العراؽ، العلبقات العامة فخرم جاسـ سمماف ك أخركف، 3

  55-54ص 
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 :العلبقات العامة ك الرأم العاـ .6
يرتبط الرأم العاـ بالجماىير ارتباطا عضكيا، ك ىك القكة التي تستخدميا العلبقات  

ىا ب إلى ما يخدـ مصالحيا، ك ىك القكة التي تيتـ قكجيوتالعامة، ك تسعى لمتأثير فيو ك 
العلبقات العامة ك تسعى إلى تمبية مطالبيا ك رغباتيا في نفس الكقت، ك تكلي المؤسسات 

اىتماما كبيرا لمعرفة اتجاىات الرأم العاـ، ك نحك الخدمات التي تقدميا، لأف الرأم العاـ عامؿ 
 .1نجاح ىاـ لتمؾ الخدمات

:  العلبقات العامة ك الإعلبف .7
 إف ما يلبحظ مف خلبؿ المفيكميف ىك التداخؿ فيما بينيما بالرغـ مف الفركؽ 

الكاضحة، حيث يختمؼ الإعلبف مف حيث المفيكـ ك الاستخداـ ك التكظيؼ، إذ يعتبر كؿ مف 
الإعلبف ك العلبقات العامة أنشطة اتصالية، ك لكف يتميزاف عف بعضيما البعض بفركؽ 

أساسية فالعلبقات العامة ليست نشاطنا إعلبنيا، بؿ يمثؿ نشاط أكسع ك أشمؿ مف الإعلبف إذ 
في حيف يرتبط الإعلبف . يرتبط بكافة العمميات الاتصالية التي تحدث داخؿ ك خارج المؤسسة

 ، ك عميو فالإعلبف ىنا يككف مدفكع الأجر في حيف العلبقات العامة 2بالكظيفة التسكيقية 
ليست مجانية ك لكف يذىب دعميا المادم لمدراسات ك الأبحاث العممية المنجزة، كما أف 

المنشأة تستعيف بالإعلبف كؿ ما احتاجت إليو أم أنو ليس عمؿ يكمي، ك قي المقابؿ نجد عمؿ 
كما يستخدـ الإعلبف . العلبقات العامة يكمينا ك مستمرنا ك لا تستطيع أم منشأة الاستغناء عنيا

إلا أشكاؿ الاتصاؿ الإقناعي لمتأثير أما العلبقات العامة تستعمؿ مختمؼ أشكاؿ ك فنكف 
الاتصاؿ، ك في الأخير يمكف اعتبار الإعلبف جزءنا مف أنشطة العلبقات العامة ك لا يحدث 

.  العكس
: العلبقات العامة ك التسكيؽ .8

   ما يمكف ملبحظتو في علبقة مفيكمي العلبقات العامة ك التسكيؽ التداخؿ الكاضح بيف  
أنشطة كؿ منيما يصؿ أحيانا إلى حد الغمكض بالرغـ مف الاختلبؼ المكجكد بينيما ك المتمثؿ 

: 3في
                                                 

 .36 فريحة محمد كريـ، المرجع السابؽ، ص1
 .40شدكاف عمي شبيو، المرجع السابؽ، ص  2

  ماجستير، مذكرة كاقع العلبقات العامة في المؤسسة الصناعية العامة الجزائرية في ظؿ اقتصاد السكؽسلبمة فاطمة،  3
 56-55، ص  ص  2007/2008قسـ عمـ الاجتماع ك الديمغرافيا، جامعة قسنطينة، 
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 : المجاؿ . أ
إف مجاؿ تأثير النشاط التسكيقي ينحصر أساسا في أربعة عناصر يمكف التحكـ فييا ك 

ات التكزيع المستخدمة، كجكد المنتكجات بالإضافة إلى الجيكد التركيجية، في كىي السعر، قف
حيف أف مجاؿ تأثير العلبقات العامة ىك أكسع ك أشمؿ مف ذلؾ ك يتصؿ بكؿ ما لو علبقة 
باسـ ك سمعة ك مكانة المؤسسة ككؿ ك يشمؿ كؿ ما يتعمؽ بالمعمكمات التي مف شأنيا أف 

 .تسيـ في تشكيؿ الصكرة الذىنية الحقيقية لممؤسسة لدل الجميكر
 :الأساليب ك الأدكات المستخدمة . ب

عادة ما يستخدـ التسكيؽ بحكث التسكيؽ كأداة لمتعرؼ عمى احتياجات المستيمؾ 
المتعمقة بالخصائص المختمفة المعركضة عميو، في حيف نجد العلبقات العامة تعتمد عمى 

بحكث الرأم العاـ ك القياس العممي ليذه الاتجاىات ىذا مف جية، ك مف جية أخرل نجد أف 
 بغرض المساعدة في تركيج السمعة أك الخدمة التي تنتجيا أك الإعلبفالتسكيؽ يعتمد عمى 

 مف الإعلبفتقدميا المؤسسة ك تحقيؽ أىداؼ بيعية معينة، في حيف العلبقات العامة تمجأ إلى 
أجؿ التركيج لممؤسسة كميا ك بياف أىـ انجازاتيا لجميكرىا الداخمي ك الخارجي، ك البيئة 

. المحيطة بيا
إلا أف أكجو الاختلبؼ ىذه لا تعني أف العلبقات العامة بعيدة كؿ البعد عف التسكيؽ بؿ يتفؽ 

كؿ منيما في كؿ ما يتعمؽ بالسكؽ ك الاتجاىات ك أفكار ك كذا سمكؾ المستيمؾ ك كيفية 
. تككينو لقرار الشراء أك طمب الخدمة

 :العلبقات العامة ك الشائعات .9
ك يقصد بالشائعات ىنا ما يتناقمو الناس مف أحاديث ك حكايات ك أخبار تفتقد في  

معظـ الأحياف إلى المصداقية ك المصدر، ك تنتقؿ بسرعة خاصة في أكساط غير المثقفيف، ك 
بعضيا يتسـ بالفرضية ك إثارة البمبمة لغرض ما، ك البعض الأخر يتسـ بالعفكية دكف إدراؾ 

عكاقب الأمكر، ك في كمتا الحالتيف فإف الخسائر تعد كبيرة لما تسببو مف بمبمة في أكساط الرأم 
ك عميو تصيح تشكؿ ىذه الظاىرة خطرا كبيرا عمى المنشأة فتعمؿ العلبقات العامة عمى . العاـ

التصدم ك محاربة كؿ أشكاؿ الشائعات ك بالتالي يمكننا القكؿ أف العلبقة بيف المفيكميف ىي 
. 1علبقة تضاد

                                                 
 25، ص2005،الإسكندرية، دار المعرفة الجامعية، منياج العلبقات العامة سمير حسف منصكر، 1
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: العلبقات العامة ك الإشيار .10
ذلؾ "أف الإشيار ىك " مبادئ في سميكلكجيا الإشيار"في مؤلفيا " فايزة يخمؼ"ترل  

 ك التكزيع الجماىيرم الذم يترجـ في شكؿ إعلبـ ك تذكير بالسمع الإنتاجالجزء الياـ مف نظاـ 
ك الخدمات الذم يتضمنيا السكؽ، كما يعتبر كسيمة غير شخصية لتقديـ الأفكار ك المنتجات ك 

يرتكز ىدؼ الإشيار تجاه . 1"الخدمات ك تركيجيا بكاسطة جية معمكمة مقابؿ أجر مدفكع
المنشأة في زيادة المبيعات ك تبييف مميزات السمع ك الخدمات التي تقدميا لمزبكف ك التركيز 
عمى علبقاتيا التجارية مقارنة بالمنشآت الأخرل ، بينما يرتكز ىدؼ العلبقات العامة عمى 

التعريؼ بالمنشأة ككؿ ك محاكلة تدعيـ ك تعزيز سمعتيا ك مكانتيا في نكع المجتمع الذم تنشط 
ك بيذا فالإشيار يعمؿ عمى . الخ...فيو سكاء كاف اقتصادينا أك إنتاجيا أك تجارينا أك إعلبمينا

المبالغة في إظيار عنصر مف عناصر المنشأة بينما العلبقات العامة تستعمؿ ىذا الإشيار 
كأداة مف أدكات التعريؼ بالمنشأة ك تنكير المجتمع المحيط بيا بإمكاناتيا ك قكتيا في ىذا 

 . 2الميداف
:   العلبقات العامة ك التركيج .11

التنسيؽ بيف " مف الأنشطػة ذات الصمة بالعلبقػػات العامة التركيج الذم يعرؼ بأنو  
جيكد البائع في إقامة منافذ لممعمكمات، كفي تسييؿ بيع السمعة، أك الخدمة، أك في قبكؿ فكرة 

ك ما يمكف قكلو أف التركيج ييدؼ دائما إلى كسب الدعـ كالتأييد لصالح سمعة أك . 3"معينة 
خدمة اك فكرة أك شخص أك منظمة مف خلبؿ الاعتماد عمى شتى كسائؿ الاتصاؿ المكظفة مف 

كيمكف أف تستفيد العلبقات العامة مف التركيج بتكظيفو في .  طرؼ العلبقات العامة كذلؾ
 فالتركيج ييدؼ إلى التقريب بيف المنتج ك. نشاطاتيا كحملبتيا لذلؾ يحدث التداخؿ بينيما 

المستيمؾ قصد تحقيؽ الربح المادم بالدرجة الأكلى ، أما العلبقات العامة فتيدؼ إلى رسـ 
.   الصكرة الجيدة لممنظمة ككؿ

 
                                                 

 7، ص2010ككـ لمدراسات ك النشر ك التكزيع، . ، طاكسيجمبادئ في سميك لكجيا الإشيار فايزة يخمؼ، 1
، دراسة ميدانية، رسالة دكتكراه، كمية كاقع ممارسة العلبقات العامة في مؤسسات ك ىيئات قطاع الشبيبةحماش الحسيف،  2

 .44، ص2005/2006العمكـ الاجتماعية ك الإنسانية، قسـ عمـ النفس الاجتماعي،  جامعة الجزائر، 
، دار  أسس، نظريات ،تطبيقات ،مدخؿ متكامؿ :التركيج كالإعلبف التجارم  ،عباس العلبؽ ،عمي محمد ربابعة  بشيػر3

  .09 ،ص2007   اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيع،عماف،
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:  العلبقات العامة ك الدعاية .12
 حقيقة ىناؾ كـ ىائؿ مف التفسيرات ك التعريفات لمفيكـ الدعاية قدمتو مدارس فكرية 

ما اكسب الدعاية . 1 القرف العشريف، إما مف منطمؽ طبقي، أك فكرم، أك سياسيفيمختمفة 
عدة معاني مف خلبؿ طريقة الاستعماؿ أبعدىا عف المعنى المغكم لمكممة نفسيا، فكممة دعاية 

 أك التركيج، ك البعض الأخر يطمقيا الإشيارتدؿ عمى النشر ك بعضيـ يعتبرىا مرادفة لكممة 
عمى نشر الأخبار السياسية عمى الجميكر، بقصد التأثير عميو، بينما يذىب خبراء الإعلبـ أف 

يجب أف تطمؽ فقط عمى الجيكد التي تبذؿ لتغيير مكاقؼ، ك معتقدات، ك " الدعاية"اصطلبح 
ك لمدعاية ك . اتجاىات ك أراء الناس، التي يسيطر فيا الداعي عمى كسائؿ النشر المختمفة

 تأثيرا قكيا يجعؿ العلبقات العامة عنصرا ميما في المزيج الاتصالي لمخدمات، الإعلبميالنشر 
 يشكؿ استخداما فعالا لمعلبقات العامة في الإعلبمييففبناء علبقات طيبة مع الصحفييف ك 
. تحقيؽ الأىداؼ الاتصالية لممؤسسة

ك حتى تضمف المؤسسة فعالية ىذه العلبقات العامة مف خلبؿ الدعاية، يجب أف تتكفر في ىذه 
: الأخيرة ثلبث صفات ىي

 يجب أف تككف الدعاية صادقة في تقديـ مختمؼ الأخبار ك المعمكمات :المصداقية .1
 .المتعمقة بالمؤسسة ك خدماتيا دكف مبالغة

 الدعاية ىي عرض لأخبار ك معمكمات عف المؤسسة ك خدماتيا، لأنيا تشكؿ :اليقظة .2
 الذم يؤدم الإشيارمؤشرا اقتصاديا ميما لممجتمع، ك ليست محاكلة مباشرة لمبيع أك 

 .إلى جذب يقظة العملبء المتكقعيف
 الدعاية تعمؿ عمى كصؼ المؤسسة ك خدماتيا، فيي جزء مف حقؿ كبير :الكصؼ .3

.  2لمعلبقات العامة التي مف مياميا العلبقات الصحفية
: العلبقات العامة ك الإعلبـ .13

مف الخطأ القكؿ بأف الإعلبـ ىك العلبقات العامة لأنو لا يعدك » * إبراىيـ إماـ*يقكؿ  
، 1«أف يككف أداة مف أدكاتيا، ك لا يشغؿ الإعلبـ الجانب الأكبر مف نشاطات العلبقات العامة 

                                                 
 10،ص2015، منشكرات دار علبء الديف، الأساليب ك الطرؽ: الدعاية ك التضميؿ الإعلبمي فريد حاتـ الشحؼ، 1
دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر : تقييـ كاقع الاتصاؿ التسكيقي في المؤسسة الاقتصادية الخدمية فؤاد بكجنانة، 2

، 2008/2009، جامعة قاصدم مرباح، كرقة، الجزائر، التسيير قسـ عمكـ ماجستير، رسالة مكبيميس– لمياتؼ النقاؿ 
 .85ص
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 إحدلك ىنا نجد أف العلبقات العامة أكسع ك أشمؿ في نشاطاتيا مف الإعلبـ، حيث أنو يمثؿ 
الكظائؼ الأساسية لمعلبقات العامة كما ييدؼ إلى تزكيد الناس بالأخبار ك المعمكمات السميمة 

ك الحقائؽ الثابتة التي تساعدىـ عمة تككيف أراء عامة صائبة اتجاه مكاضيع معينة، أما 
العلبقات العامة ىي عمميات الإعلبـ بالإضافة إلى تمقي ردكد الفعؿ مف طرؼ ىذه الجماىير 

 .  2فيي بذلؾ تستعمؿ عممية ذات اتجاىيف مف خلبؿ التأثير ك التأثر بالرأم العاـ
 

أساسيات العلبقات العامة : نيالمبحث الثا
 :أىمية العلبقات العامة.  1

 العلبقات العامة كظيفة عمى قدر كبير مف الأىمية في كافة الييئات ك المنظمات ك 
كبيذا يمكف أف نكضح أىمية العلبقات العامة . المؤسسات ك ىي تعد مف أىـ الكظائؼ الإدارية

في بياف بعض ما يمكف أف تحققو العلبقات العامة للئنساف ك لممجتمع ك المنشآت ك الييئات 
: 3في النكاحي الآتية

  تييئة الرأم العاـ لتقبؿ أفكار ك آراء جديدة ك إيجاد جميكر يؤيد ك يساند الييئات ك
التنظيمات ك المؤسسات بما يقكم الركابط بيف ىذه المؤسسات ك الجماىير ك يجعؿ ىناؾ 

 .تعاكف بينيما يساعد عمى تماسؾ المجتمع
  تكضح بحكث العلبقات العامة لمييئات ك المنظمات ك المؤسسات الاتجاىات الحقيقية

لمجماىير ك كذلؾ رغباتيـ ك احتياجاتيـ ك ىذا التكضيح يساعد ىذه المؤسسات عمى 
إحداث تعديلبت مناسبة في سياستيا ك خطط عمميا بما يتماشى مع رغبات الجماىير ك 

 .يحقؽ النفع ليـ ك لمييئات معا
  تحقؽ العلبقات العامة التكيؼ الإنساني اللبزـ بيف الأجيزة ك المؤسسات ك بيف الجماىير

 أصبح مف ضركريات مجتمعاتنا الحديثة المعقدة ك بدكنو لا يمكنيا الإنسانيك ىذا التكيؼ 
 .أف تصؿ إلى أىدافيا المنشكدة

                                                                                                                                                             
 .66جميؿ أحمد خضر، المرجع السابؽ، ص  1
 .209، ص2002، ةالإسكندرم، المكتب الجامعي الحديث، النظرية ك التطبيؽ: العلبقات العاـ  محمكد مناؿ طمعت، 2
العلبقات العامة بأندية ذكم الاحتياجات الخاصة بالمممكة نمكذج مقترح لتطكير إدارة  سعد فاىـ عبد الرحماف المحياني، 3

،ص  ص 2015/2016 مذكرة ماجيستير، قسـ التربية البدنية، جامعة أـ القرل، المممكة العربية السعكدية، العربية السعكدية،
14-15 
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  تحقؽ العلبقات العامة لمجميكر الداخمي لممنظمة خدمات إنسانية منكعة بما يعكد عمييـ
 أسباب الحياة يييئبالنفع ك بما يكفؿ ليـ تحقيؽ الرعاية الاجتماعية ك العدالة التامة ك 

الكريمة لمعامميف بالمؤسسات ك بالتالي فإف ذلؾ يساعد عمى نشر ركح الاطمئناف في 
 .نفكسيـ

  تعمؿ العلبقات العامة عمى غرس ك دعـ المسؤكلية الاجتماعية بيف الجماىير ك ىذا
 .يساعد المجتمع ك المنظمات عمى التغمب عمى العقبات

ك في المقابؿ يمكف حصر أىمية العلبقات العامة في المجتمعات النامية عمى كجو الخصكص 
. 1مف حيث الاعتبارات التالية

  رغبة الحككمات الكطنية في الاتصاؿ بالجماىير ك الكقكؼ عمى اتجاىاتيا، ك تحكيؿ
 .الاتجاىات السمبية إلى اتجاىات ايجابية

  سعي الحككمات بالدكؿ النامية للبتصاؿ بالجماىير مف أجؿ تغيير عاداتيا ك أفكارىا ك
بير التي يككف مبعثيا غسمككياتيا ك تحكيميا في اتجاه التنمية ك التغمب عمى مقاكمتيا لمت

 .عادة الخكؼ مف التغيير
  رغبة الحككمات في الإعلبـ ك التكعية بأىدافيا المتجددة بغية تحقيؽ فيـ الجميكر ليا ك

 .إيمانو بيا ك تعاكنو في تحقيقيا
    محاكلة الحككمات تغيير الأفكار السيئة عف العمؿ الحككمي ك التي يمكف أف يككف

 :مبعثيا ما يمي
 الاعتقاد بعدـ كفاية الجياز الحككمي ك تخمؼ أساليبو. 
  عدـ كفاية الخدمات الحككمية ك نقصيا، رغـ حاجة الجماىير بالدكؿ النامية إلى المزيد

 .منيا
  الأفكار المكركثة عف الماضي نتيجة التسمط الاستعمارم عمى الأجيزة الحككمية ك

 .التحكـ في مصالح المكاطنيف
  سكء معاممة الأىالي ك السكاف عمى أيدم المكظفيف الذيف يتعاممكف معيـ مف خلبؿ

 . عكامؿ الاستنكار ك اللبمبالاة

                                                 
، المكتب العممي لمكمبيكتر ك النشر ك العلبقات العامة  في مينة الخدمة الاجتماعيةحمدم عبد الحارس البخشكانجي،  1

 .27، ص1998التكزيع، 
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 :أىداؼ العلبقات العامة. 2
 كؿ إدارة مف إدارات المنشأة ليا أىداؼ تسعى لتحقيقيا، ك تظير أىداؼ إدارة 

العلبقات العامة مف الدكر الذم تقكـ بو العلبقات العامة في المجاؿ الإدارم بمعنى أف إدارة 
العلبقات العامة تيدؼ إلى إيجاد كخمؽ التفاىـ المتبادؿ بيف المنشأة ك جماىيرىا، ك كذلؾ إقامة 

سمعة طيبة ليا في أكساط العمؿ ك المحافظة عمى استمرار الاتصالات فيما بينيـ، مع 
التصدم لأم محاكلة لمنيؿ مف ىذه السمعة أك الاتصالات، ك بشكؿ عاـ فإنو يراعى في تحديد 

: أىداؼ إدارة العلبقات العامة أف تككف
 محددة ك كاضحة ك صريحة ك مفيكمة. 
 كاقعية ك عممية مف حيث قابميتيا لمتحقيؽ ك إمكانية التنفيذ. 
 مرتبطة بأىداؼ المؤسسة ككؿ. 
  ا تيدؼ العلبقات العامة في أم منشأة كانت خاصة أك عامة إلى تحقيؽ مجمكعة ك عمكمن

: 1مف الأىداؼ أىميا
          إعلبـ الجميكر بسياسة تمؾ المنشأة أك خدماتيا أك منتجاتيا حتى يككنكا عمى بينة

 .ك إطلبع دائـ، ك ذلؾ لتكثيؽ ك تيسير التعاكف البناء
  نقؿ متطمبات ك أفكار ك رغبات الجميكر إلى إدارة المنشأة مف أجؿ دراستيا ك تمبيتيا قدر

 .الإمكاف
  معرفة متطمبات ك احتياجات العامميف في المنشأة مف النكاحي الثقافية ك التركيجية، أك

استحقاؽ المكافآت ك العمؿ عمى مساعدتيـ في حؿ مشاكميـ، ك تشجيعيـ عمى المساىمة 
 .في النشاطات الفكرية ك الاجتماعية

  المشاركة مع إدارات المنشأة الأخرل عمى إعداد المكاد الإعلبمية ك المطبكعات الثقافية ك
 .النشرات المتعمقة بأعماؿ ك منتجات المنشأة كإدارة التسكيؽ أك الإنتاج

  تكثيؽ الاتصاؿ بيف المنشأة ك الجيات أك المنظمات الأخرل، ك استخداـ مختمؼ كسائؿ
الاتصاؿ المكتكبة أك المرئية أك مختمؼ كسائؿ الاتصاؿ الأخرل كالياتؼ ك البريد 

.  الإلكتركني ك شبكة الانترنيت

                                                 
 .28، الإسكندرية، المكتب العربي الحديث، بدكف سنة ، صمحاضرات في العلبقات العامةعبد السلبـ أبك قحؼ،  1
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-كما أنو يمكف كذلؾ تصنيؼ أىداؼ العلبقات العامة في إطار علبقتيا بالجميكر  
في مجمكعة مف العناصر  – الداخمي ك الخارجي 

: الأىداؼ الخاصة بالجميكر الداخمي:  1.2
 بناء الثقة المتبادلة بيف المنشأة ك الجميكر الداخمي. 
 نشر الكعي بيف العامميف ك تعريفيـ بدكرىـ ك أىمية ىذه الأدكار في المنشأة. 
  ،رفع ك تحسيف الكفاية الإنتاجية لمعامميف مف خلبؿ الاىتماـ بجؿ المشكلبت التي تكاجييـ

 .ك المشاركة في تحسيف ظركؼ العمؿ المادية ك النفسية ك الاجتماعية
 تخفيض معدؿ دكراف العمؿ. 
  شرح ك تكضيح كافة سياسات ك خطط ك تكجيات المنشأة، ك تحديد دكر العامميف في

 .الخ...إنجاز ىذه السياسات ك الأىداؼ
  تقديـ النصح ك المشكرة للئدارة العميا بشأف القضايا ك المكاقؼ التي تكاجو المنشأة أك بشأف

سياساتيا ك خططيا الحالية ك المستقبمية، فضلبن عف تقديـ المعمكمات ك التكصيات 
الخاصة بالجماىير الخارجية ك التي ليا علبقة بممارسة المنشأة لنشاطاتيا ك تحقيؽ 

 . أىدافيا
: الأىداؼ المرتبطة بالجماىير الخارجية بصفة عامة :  2.2
 استقطاب الكفاءات البشرية المتميزة ك المناسبة لمعمؿ بالمنشأة .
  تحسيف السمعة أك الصكرة الذىنية لدل الجماىير عف المنشأة، ك ذلؾ مف خلبؿ التقديـ

 .الجيد لممنشأة ليذه الجماىير ك المجتمع ككؿ مع شرح سياسات ك أىداؼ المنشأة ليا
 تكفير المعمكمات للئدارة عف الجماىير أك كؿ الأطراؼ المتعاممة مع المنشأة. 
 شرح دكر المنشأة في خدمة البيئة ك المكاطنيف بصفة عامة. 

 
     :خصائص العلبقات العامة. 3 

 مما لا شؾ فيو أف العلبقات العامة اليكـ أصبحت تصنؼ كأحد الفركع العممية اليامة، 
تخاطب الأفراد ك تحرص عمى كسب ثقتيـ ك تعاطفيـ إزاء أم مؤسسة كانت، إلا انو يجب 

 إلى مجمكعة الخصائص التي يجب تتسـ بيا العلبقات العامة مف أجؿ بمكغ أىدافيا الإشارة
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العلبقات العامة مف منظكر " في مؤلفو " محمد الصرفي " المسطرة  ك التي لخصػيا كؿ مف  
 : 1في النقاط التالية " إدارم
  العلبقات العامة ليست مف الكظائؼ السطحية بؿ تمثؿ نشاط أساسي فعاؿ أىميتيا تكازم

 الأخرل في المؤسسة إذف فيي ضركرة حتمية فرضتيا طبيعة الإداراتأىمية أنشطة 
 .المجتمع الحديث

  العلبقات العامة نشاط منظـ ك ىك مكجكد لإحداث تأثير مقصكد في زمف محدكد ك
 .بأسمكب معيف يتناسب مع خصائص الفئة المستيدفة

  العلبقات العامة حمقة كسيطة بيف فمسفة المشركع ك الجميكر ك ىذا الاتصاؿ ضركرم
 .لتييئة الجميكر بغرض تفيـ ك تقدير أعماؿ المؤسسة

  تيدؼ العلبقات العامة إلى تحقيؽ الرضا العاـ ك ضماف مكافقة الجماىير، ك ىذه الييئة
 . التكافؽ ك التعاكفإحلبؿتعتمد عمى أسمكب الاتصاؿ الصاعد ك النازؿ مف أجؿ 

  ترتكز العلبقات العامة عمى التخطيط القائـ عمى الملبحظة العممية ك طرؽ البحث العممي
 ك اتجاىاتيا مع نقؿ نتائج أرائياالتي تساعد عمى كشؼ احتياجات الجماىير ك دراسة 

ىذه الدراسة بأسمكب عممي دقيؽ يكضح العلبقة بيف كؿ العكامؿ التي عمى أساسيا 
 .  العميا انتياج الإستراتيجية المناسبةالإدارةتستطيع 

  العلبقات العامة عمميات تطبيقية لمعمكـ الاجتماعية ك السمككية لأنيا تتعامؿ مع عناصر
بشرية ذات تككينات شخصية متباينة تخضع لخمفيات ثقافية ك اجتماعية ك دينية محددة، 

 .ك عميو تتطمب ىذه الكظيفة متخصصيف في ىذا المجاؿ لاستكماؿ أنشطتيا
  تتصؼ العلبقات العامة بالشمكلية بما أف أبعادىا متغمغمة في شتى المياديف السياسية ك

الاقتصادية ك الاجتماعية فيي كما تخدـ المؤسسات التجارية ك غير التجارية، تخدـ أيضا 
 . أصحاب الميف ك الحرؼ المختمفة

 
 :أنكاع العلبقات العامة. 4
تعتبر العلبقات العامة أحد العمكـ الحديثة ك التي ظيرت نتيجة الحاجة إلى عمـ  

يكضح كيفية الحصكؿ عمى ثقة ك تأييد الأفراد في مختمؼ المجلبت ك مع مجمؿ التعاملبت، ك 
                                                 

 22، ص2005، مؤسسة نكرس الدكلة، الإسكندرية، مصر، العلبقات العامة مف منظكر إدارم ،محمد الصرفي 1
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نظرنا لتطكر العلبقات العامة مف حيث المفاىيـ ك الممارسات ك الأساليب، أصبح مف الضركرم 
 :  1التعرؼ عمى أنكاعيا حيث يقسميا المختصكف إلى عدة أنكاع كفقنا لممعايير التالية 

: مف حيث الاتصاؿ :  1.4
: العلبقات العامة البسيطة.  أ
ك في ىذا النكع مف العلبقات العامة يتـ الاتصاؿ بصكرة مباشرة ك دكف كاسطة، حيث  

يتسـ فييا الاتصاؿ بالسيكلة مع إمكانية تبادؿ الحكار بيف الطرفيف مف خلبؿ عنصر المكاجية، 
ك كمثاؿ عف ذلؾ نجد علبقة الطبيب . بالإضافة إلى صغر ك محدكدية الجماىير المتصمة بيا

بالمريض، حيث يممس الطبيب مدل ثقة ك تأييد مرضاه مف خلبؿ مراجعتيـ المستمرة لعيادتو 
الخاصة، ك كذلؾ الأمر نفسو بالنسبة لممرضى فإف الإقباؿ عمى طبيب معيف يترؾ في نفس 

. ىذا الأخير الانطباع الجيد عف مدل ثقة ك تأييد ىذه الجماىير لو
: العلبقات العامة المركبة. ب
عمى خلبؼ النكع الأكؿ الذم يعتمد عمى عنصر المباشرة، نجد العلبقات العامة  

المركبة ك التي تركز أساسنا عمى كسائط أك كسائؿ الاتصاؿ بالجماىير خاصة فيما يتعمؽ 
حيث نجد ىذا النكع مف . بضركرة استخداـ كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية أك أجيزة الإعلبـ

العلبقات العامة كثيرنا في المنشآت الكبرل ك التي ليا جماىير يصعب تحديدىا ك الاتصاؿ بيا 
شخصينا، ك مف بيف ىذه المنشآت نجد الكزارات ك المصالح ك المنشآت الكبرل عمى اختلبؼ 

أحجاميا ك أنكاع أنشطتيا، ك نظرنا للؤعداد الكبيرة لمجماىير المتصمة بيذه المنشآت تستخدـ      
ك تعتمد بالدرجة الأكلى عمى كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية لتحقيؽ أىدافيا ك تأكيد مكانتيا في 

  . المجتمع، ك ىي الميمة التي أصبحت مككمة لأجيزة العلبقات العامة حالينا
: مف حيث النشاط الممارس :  2.4

 :العلبقات الاجتماعية . أ
تنشأ ىذه العلبقات داخؿ المجتمع الكاحد مف خلبؿ مجمكعة الركابط ك الآثار المتبادلة  

بيف الأفراد، حيث تمثؿ عكامؿ مثؿ المشاعر ك الأحاسيس ك الاحتكاؾ ك التعامؿ ك غيرىا 
المادة الأكلية لخمؽ ما يعرؼ بالعلبقات الاجتماعية، ك عميو باعتبار الفئة الاجتماعية اصغر 
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كحدة في المجتمع تككف ىذه العلبقات أحد ركائز تطكرىا ك بقاءىا لأطكؿ كقت ممكف خاصة 
: 1ك تقسـ ىذه العلبقات إلى. فيما يعرؼ بأسمكب عمؿ الجماعة

 :علبقة ايجابية .1
 ك الكفاؽ بيف رغبات أفراد الجماعة الكاحدة أك الملبئمةك ىي تمؾ العلبقات التي تِؤدم إلى 

تمؾ التي تجمع بيف مصالح المجتمع ككؿ، ك الجماعات الأخرل الخارجية عف نطاقيا 
ك ىذا النكع مف العلبقات يعمؿ عمى . الداخمي ك المشتركة معيا في إطار المجتمع العاـ

 نكع مف التعاطؼ ك المشاركة الكجدانية ك الألفة ك التضامف الجماعي ك التعاكف في إيجاد
كافة مظاىر النشاط الاجتماعي، ك يرمي إلى الإبقاء عمى مقكمات الجماعة، ك أسس 

.  تككيف المجتمع، ك يطمؽ عمى ىذه العلبقات اسـ العلبقات البناءة
 :علبقة سمبية .2

 تتحد مظاىر العلبقات السالبة مف عناصر التفرقة ك الخلبؼ، ك تعمؿ عمى التباعد ك 
الانعزاؿ ك النفكر ك الاشمئزاز ك الكراىية، ك عدـ الثقة ، ك التسمط ك الاعتداء، فيي ترمي 

. إلى ىدـ مختمؼ دعائـ التنظيـ الاجتماعي
: العلبقات الإنسانية . ب

 لعؿ الصفة التي يأخذىا ىذا النكع مف العلبقات يضفي عمييا طابع الإنسانية مف حيث 
التأكيد عمى ضركرة التعامؿ كفؽ الركابط الإنسانية، باعتبار أف الإنساف منذ كلادتو ك ىك 
بالفطرة يبحث عف الاتصاؿ ك إقامة العلبقات مع بني جنسو، ك ىذا ما نراه خاصة في 

. المجتمعات الإنسانية مف أسرة أك قبيمة أك دكلة أك في ىيئة أك شركة أك مؤسسة
: العلبقات الصناعية.  جػ
تعتبر العلبقات الصناعية أحد أىـ عناصر نجاح أم منشأة كانت، فيي تمثؿ ما  

يعرؼ بعلبقات العمؿ ك فييا يتـ الاتصاؿ ك إقامة العلبقات مف خلبؿ القاسـ المشترؾ الذم 
حيث تكمف في مجمؿ العلبقات التي تتـ . يجمعيـ ك المتمثؿ في النشاط الممارس في المنشأة

، ك كذلؾ مدراءىـبيف العماؿ  ك المكظفيف ك بعضيـ البعض ك بينيـ ك بيف رؤسائيـ أك 
علبقاتيـ بالمنشأة التي تستخدميـ، كما تشمؿ العلبقات بيف الإدارة ك نقابات العماؿ ك بيف 
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ك يرجع الكثير مف الميتميف بيذه العلبقات داخؿ . أصحاب ك منظمات العماؿ ك الحككمة
المنشأة إلى أف سبب ظيكرىا راجع إلى كجكد عكامؿ ميمة ك المتمثمة في الزمالة ك الصداقة ك 

.   الأقدمية ك غيرىا،  ك مدل فعاليتيا ك دكرىا في تشكيؿ ىذه العلبقات الاجتماعية
:  مف حيث مجالات التطبيؽ :  3.4
: العلبقات العامة في الشركات الصناعية . أ

 عمى كسب ثقة يعمؿلعؿ ىدؼ ىذه الشركات يجعميا مرغمة ك ممزمة عمى إيجاد جياز  
ك تأييد كؿ المتعامميف مع ىذه الشركات مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا المسطرة مف تحقيؽ لمربح ك 

رفع لمستكل المبيعات ك إيجاد أسكاؽ جديدة ك المتمثؿ في جياز العلبقات العامة، حيث 
.     شكؿ الجسر المكصؿ إلى النجاح ك الازدىار ك التقدـ لمختمؼ الشركات الصناعيةت تأصبح
:  العلبقات العامة في المؤسسات المالية  . ب

ك تختمؼ المؤسسات المالية في الشركات الصناعية في ككنيا تقدـ خدمة ك لا تبيع  
سمعة، ك تتمثؿ ىذه المؤسسات المالية خاصة في البنكؾ بكؿ أنكاعيا حيث يأخذ متغير الثقة 

درجة كبيرة مف الأىمية في مثؿ ىذه المؤسسات ، كبالرغـ مف أنيا تقدـ نكع كاحد مف الخدمات 
إلا أنيا تختمؼ في كيفية التعامؿ مع ىذه الجماىير، ك عميو يصبح مف الضركرم كجكد جياز 

العلبقات العامة يقكـ بيذه المياـ لتحقيؽ ىدؼ ىذه المؤسسات مف جية، ك تحقيؽ التنمية 
.  الاجتماعية ك الصالح العاـ مف جية أخرل

: العلبقات العامة في مؤسسات المنافع العامة.  جػ
:  يكجد ىذا النكع مف العلبقات في المؤسسات العامة ك الخاصة ك التي تقدـ خدمات مثؿ

ك العلبقات العامة بالنسبة ليذه المنافع . الغاز، الكيرباء، المياه، التميفكف ك الاشتراكات المختمفة
العامة لابد أف تقكـ عمى أسس سميمة ك مبنية عمى الثقة ك الاحتراـ المتبادؿ، بالإضافة إلى 

. الحرص عمى كدية ىذه العلبقات ك ديمكمتيا ك تكثيقيا ك تمتينيا في المستقبؿ
: العلبقات العامة في المؤسسات الاجتماعية.  د

ك يقصد بالمؤسسات الاجتماعية تمؾ المؤسسات التي لا تستيدؼ الربح فيما تقكـ بو مف  
الجمعيات الدينية، : أجؿ المجتمع المحمي مف خدمات، ك مف بيف أىـ ىذه المؤسسات نذكر

. جمعيات الكشافة، مراكز رعاية الشباب أك النكادم الرياضية ك غيرىا مف المجالات الاجتماعية
ك لاشؾ أف حاجة ىذه المؤسسات إلى تأييد المجتمع المحمي ك مساندتو المادية  ك المعنكية 
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ك قد تككف ىذه المؤسسات في . تعتبر ضركرية ك حيكية لنجاحيا ك استمرارىا في تأدية مياميا
حاجة إلى جياز أك إدارة تقكـ بدراسة مختمؼ أشكاؿ الجماىير النكعية داخؿ المجتمع المحمي 

بما يسمح ليا بتطكير نشاطيا ك إقناع ىذه الجماىير بسياساتيا ك أىدافيا المكضكعة، ك ىذا ما 
. يمكف أف تقكـ بو العلبقات العامة

: العلبقات العامة في الشركات الإعلبمية.  ق
 إذا كانت الكسائؿ الإعلبمية تعتبر مف الكسائؿ الميمة لمعلبقات العامة الحديثة، فإنو 

ا مجالان مف المجالات التي تطبؽ فييا  ا أف ىذه الكسائؿ تعتبر أيضن ينبغي أف يككف معركفنا أيضن
العلبقات العامة في المجتمع الحديث، ذلؾ أف ليذه الكسائؿ جماىيرىا النكعية المتعددة التي 

ترتبط مصالحيا بيا، كما بيميا أف تحافظ عمى ثقتيا ك مساندتيا المادية ك المعنكية حتى يتكفر 
.   ليا المناخ الملبئـ لتأدية رسالتيا في المجتمع الحديث

: العلبقات العامة في المجاؿ السياسي ك الحككمي. ك
 يعتبر الساسة مف الركاد الأكائؿ في الاستفادة مف فنكف العلبقات العامة، ك العلبقات 

 استخداما في المؤتمرات الدكلية، ك أعقد مياديف التخصص ىي الأكثرالعامة السياسية 
. العلبقات العامة الدكلية لاىتماميا بإقامة علبقة الصداقة ك التفاىـ بيف شعكب الدكؿ الأجنبية

 : مف حيث نكع الجميكر:   4.4
: ك تنقسـ العلبقات العامة مف حيث نكع الجماىير إلى عدة أنكاع ك نذكر مف بينيا 

العلبقات مع الأفراد، العلبقات مع العملبء، العلبقات مع المساىميف، العلبقات مع المكرديف، 
العلبقات مع الممكليف ك غيرىا مف الجماىير المرتبطة بيذه المؤسسة أك الشركة أك المنظمة ك 

. التي سنتطرؽ إلييا بشيء مف التفصيؿ في دراستنا لاحقا
 
مبادئ العلبقات العامة  .5

حسيف ناجي " يستند المشتغمكف بالعلبقات العامة عمى مجمكعة مف المبادئ، ك التي لخصيا 
: 1في مؤلفو مبادئ العلبقات العامة في النقاط التالية" عازؼ 

تبدأ العلبقات الجيدة مف داخؿ  :نشاط العلبقات العامة ينطمؽ مف داخؿ المنظمة ذاتيا . أ
المنظمة بمعنى أنو يجب أف يككف ىناؾ تفاىـ متبادؿ بيف المؤسسة ك جميع الأفراد الذيف 
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يعممكف في خدمتيا، فمف غير الممكف أف تبدأ المنظمة بتحسيف علبقاتيا مع الجميكر 
الخارجي ك علبقتيا مع الجميكر الداخمي عمى غير ما يراـ فيجب أكلا خمؽ ركح الجماعة ك 
التعاكف بيف أفراد المنظمة مع اختلبؼ مستكياتيـ الإدارية ثـ تبدأ بعد ذلؾ في تنمية ك تكطيد 

 .العلبقات الحسنة بيف المنظمة ك جميكرىا الخارجي
 معنى ىذا المبدأ أف أنشطة المنظمة لا يمكف أف تنجح إلا إذا رضيت :كسب ثقة الجميكر . ب

جماىيرىا عمييا، عمى ىذا يجب أف ندرب أخصائي العلبقات العامة بيا عمى القياـ بكاجبيـ 
لكسب الثقة عمى الكجو الأكمؿ بحسف أدائيـ لعمميـ ك احتراميـ لجماىيرىا، مما يساعد ىذا 

، ك أف تتفؽ أعماليا مع الإنصاتعمى اتصاؼ أعماؿ المنظمة بالصدؽ ك الأمانة ك العدؿ ك 
 تراعي المبادئ ك فأقكاليا، ك إلا فقدت الثقة بيف جميكرىا الداخمي ك الخارجي ليذا يجب أ

 .القيـ الأخلبقية العالمية في جميع تصرفاتيـ أف تضطمع أعماليـ بالصيغة المينية
 أصبح عمى عاتؽ العلبقات العامة شرح سياسة الدكلة ك خطط تنميتيا ك :نشر الكعي. جػ

تكجيو الرأم العاـ إلى أحسف السبؿ لمتعاكف مع السياسة العامة لممجتمع ك بخاصة الجكانب 
. المتعمقة بالنظاـ الاقتصادم ك السياسة التي تسير عمييا الدكلة في ىذا المجاؿ

 مف المبادئ الأساسية لمعلبقات العامة إتباع طريقة البحث العممي :تباع الأسمكب العمميا .د
في مكاجية مشكلبتيا، ك ذلؾ لاعتمادىا عمى المنطؽ ك اىتماميا بالكصكؿ إلى الحمكؿ 

المناسبة عف طريؽ التحميؿ الدقيؽ للؤمكر ك البعد عف كؿ تحييز، ك تبدأ ىذه الطريقة بتعريؼ 
المشكمة ك تحديدىا ك كضع الأىداؼ الأساسية ك منيج الدراسة ك محاكر البحث مف الزماف ك 
المكاف ك القدرات المالية ك البشرية ثـ جمع المعمكمات ك دراستيا ك تحميميا لمخركج بالنتائج ك 

. مكننا الكصكؿ إلى قرارات مناسبة ك سميمةك بإتباعنا ليذه الطرؽ م.التكصيات، 
 إف الأساس السميـ في العلبقات العامة ىك الإفضاء ك :إتباع سياسة عدـ إخفاء الحقائؽ. ق

ليس ثمة أسرار في المنظمات ك ىذا ما ؼالمصارحة ك ليس إخفاء الحقائؽ التي تيـ الجميكر، 
. يعرؼ بالشفافية ك ثقافة الحكار

 إف نجاح نشاط العلبقات العامة في :الإلماـ بالقيـ الاجتماعية ك مبادئ الأخلبؽ السميمة. ك
أداء مياميا ك تنفيذ نشاطيا يتكقؼ عمى مدل مصداقيتيا في ترجمة الأقكاؿ إلى أفعاؿ ك 
. أعماؿ مممكسة يراىا الجميكر فيعبر عنيا بالإعجاب ك التقدير نتيجة الثقة التي تتككف لديو
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 :مشكلبت ك آفاؽ العلبقات العامة . 6
الكؿ يتفؽ عمى أف كظيفة العلبقات العامة كظيفة حديثة النشأة، ك لذلؾ لا يزاؿ يرافقيا  

عدـ التحديد الكاضح لمفيكميا ىذا مف جية، ك مف جية أخرل إف الأكاديمييف ك الخبراء لا 
يزالكف مختمفيف عمى تحديد ماىية الكظائؼ التي تؤدييا ىذه الإدارة، ك ىذا ما دفع بالعديد مف 

: المنشآت إلى الأمريف التالييف
 اعتبار نشاط العلبقات العامة نشاط فرعي غير ىاـ في الاستراتيجيات العامة لممنشأة. 
  اقتصار نشاطيا عمى تأدية المياـ الفرعية المتعمقة بالاستقبالات ك الاستعلبمات، دكف

 .الكصكؿ إلى الجكىر الذم يساىـ في صمكد المنشأة ك شيرتيا ك تحقيؽ أىدافيا
 
مجمكعة مف " الدعاية ك الإعلبف ك العلبقات العامة"في كتابو * محمد جكدت ناصر* قدـ 

 : 1المخاطر التي قد تنجـ عف عدـ التحديد الكاضح ك الجمي لكظائؼ العلبقات العامة ك ىي 
  الخمط بيف نشاط العلبقات العامة ك بيف النشاطات الأخرل كالدعاية ك الإعلبف ك التركيج

ك ما شابو ذلؾ مف النشاطات الاتصالية، لدرجة يترتب عمييا خمؽ صراعات ك نزاعات 
بيف إدارة العلبقات العامة ك بيف الإدارات الأخرل كإدارة التسكيؽ ك المبيعات حكؿ مدل 

 .أحقية كؿ منيـ في ممارسة السيطرة ك الرقابة عمى ىذه الأنشطة
  عدـ إعطاء الأىمية ك التقدير اللبئقيف لنشاط العلبقات العامة، ك اعتباره نشاط فرعي

يؤدل مف خلبؿ عمؿ كؿ فرد مف المنشأة، ك بالتالي أنو لا يحتاج لكجكد إدارة ك أفراد 
متخصصيف بو، ك بالتالي يصبح ينظر إلى ىذا النشاط كأنو عمؿ يستطيع القياـ بو كؿ 

ك ىذا ما يصعب مف عمؿ إدارات العلبقات العامة . مف يعمؿ بالمنشأة أك ينتمي إلييا
بحيث تصبح ىذه المنشآت ك جماىيرىا ىي المكجية لمعلبقات العامة، ك لكف يجب 

 .حدكث العكس
  حدكث الكثير مف الخلبفات التنظيمية ك التضارب في الآراء ك التشتت في الجيكد

بالمنشأة، ك عدـ التنسيؽ بيف الأنشطة نتيجة لمتداخؿ ك الاختلبؼ بيف ك كظائؼ إدارة 
.   العلبقات العامة ك بيف كظائؼ غيرىا مف الإدارات في المنشأة
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ك عميو يككف لزامنا عمى مديرم الإدارات الأخرل معرفة الدكر الميـ التي تقكـ بو إدارات 
العلبقات العامة ك عف الكظائؼ ك المياـ التي تؤدييا، ك عف الأسمكب الذم ستنتيجو لمقياـ 

بيذا الدكر ك بيذه الكظائؼ، ك ىذا لف يتحقؽ إلا بالمعرفة التامة ك التحديد الدقيؽ لنطاؽ عمؿ 
كبناء مجتمع متقدـ  ك . العلبقات العامة ك أىدافيا ك أساليبيا ك مياميا مف قبؿ الإدارة العميا

متطكر قادرنا عمى مكاكبة متطمبات ىذا العصر ىدؼ تسعى إليو كافة المجتمعات الإنسانية    
ك لعؿ ىذا اليدؼ جعؿ العديد مف . ك كؿ الدكؿ بغض النظر عف النظـ المختمفة السائدة فييا

ىذه الدكؿ بإعطاء أىمية ك عناية خاصة لمعلبقات العامة ك ىذا ليس عمى الصعيد الداخمي 
فقط،  ك إنما امتدت ىذه الأىمية ك العناية لتشمؿ المسرح الدكلي أيضا، ك ىذا ما دفعيا إلى 
تككيف كزارات ك إدارات خاصة لمقياـ بيذه الغاية، ليا ميزانيتيا المناسبة ك أفرادىا المتمرسيف 
بيذا الاختصاص لكي تتمكف مف القياـ بكاجباتيا ك مياميا المنكطة بيا عمى أكمؿ كجو في 
كافة المجالات الاجتماعية ك الاقتصادية ك السياسية ك الثقافية ك غيرىا، مف خلبؿ تأميف 

التنسيؽ ك التعاكف المستمر بيف كافة المنظمات الداخمية ك الخارجية لتكحيد الجيكد ك تكجيييا 
. باتجاه كاحد ييدؼ لبناء المجتمع المنشكد

 
  كعميو لـ تعد العلبقات العامة كظيفة حيكية فقط بالنسبة لممنشآت ك المؤسسات 

الداخمية ك إنما تعدت المجاؿ الاقتصادم ك التجارم ك الصناعي لتصؿ إلى المحيط السياسي 
ك الدكلي، ك لتتمكف فيما بعد مف الكصكؿ بالبشرية إلى حمميا الأكبر ألا ك ىك تحقيؽ العدالة 

.     1ك السلبـ بيف كافة الشعكب، كنبذ كؿ أشكاؿ الاستغلبؿ ك الاستعباد ك الاستعمار
 

 بالعلبقات العامة يف المشتغؿ:الثالثالمبحث 
إف الحكمة القائمة بأف الرجؿ المناسب في المكاف المناسب تطرح دائمنا في القضايا  

التي تناقش أداء ك دكر المكظؼ أك العامؿ في منشأتو، ك أثبتت معظـ الدراسات العممية في 
ىذا المجاؿ أنو تكجد علبقة كثيقة بيف إتقاف الدكر أك الكظيفة ك درجة النجاح الذم تحققيا ىذه 
المنشأة في تحقيؽ أىدافيا، فكجب إذنا اختيار العامؿ أك المكظؼ في الكظيفة التي تتناسب مع 

صفاتيـ الشخصية ك استعداداتيـ العقمية مع محاكلة إكسابو لبعض الفنيات ك أساسيات العمؿ    

                                                 
1
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ك بالتالي الشعكر بالرضا النفسي، مما ينعكس بالإيجاب عف مردكديتو ك كفاءتو الإنتاجية في 
ا تعتمد عمى ما تككنو جامعات ك . العمؿ أما فيما يخص كظيفة العلبقات العامة كانت دائمن

معاىد الصحافة مف صحفييف ك غيرىـ مف الأخصائييف في مجالات الاتصاؿ، إلا أنو في 
الكقت الراىف ك مع التطكر الحاصؿ في جميع العمكـ مف جية ك متطمبات السكؽ مف جية 
أخرل، أصبح خزاف المكظفيف المكجييف لكظيفة العلبقات العامة كبير مف خلبؿ عدة عمكـ 

عمـ النفس، ك عمـ الاجتماع، ك عمـ الاقتصاد، ك عمكـ السياسية ك الخدمة : نذكر منيا
، إلا أنو أصبح  عمكـ الإعلبـ ك الاتصاؿ،الاجتماعية، ك القانكف،   المغات ك غيرىا مف العمكـ

مف الضركرم التركيز في عممية  التكظيؼ عمى معيار النكعية ك ليس الكمية  حيث أصبح 
تكصيؼ كظائؼ العلبقات العامة يقكـ عمى أساس عممي ك عممي مفصؿ حتى يتـ انتقاء 

 ، أما بالنسبة لعدد العامميف فلب يخضع 1أفضؿ الككادر اللبئقة لمعمؿ بيذا المجاؿ الحيكم
لقانكف أك لقكاعد ثابتة أك نسبية ، فعددىـ يتكقؼ عمى حجـ المنشأة أكلان ك حجـ العلبقات 
. العامة ك ميماتو ك طبيعة ىذا الجياز مف حيث البساطة ك التعقيد ك أىدافو ك خططو ثانينا

 : 2كعميو أصبحت تطرح ىذه القضية ثلبث نقاط أساسية
.   طبيعة العمؿ الذم يقكـ بو رجؿ العلبقات العامة.1
.  المتطمبات الكظيفية في رجؿ العلبقات العامة.2
.  المبادئ الأخلبقية لرجؿ العلبقات العامة.3

 مف أجؿ تبياف مدل أىمية تكفر ىذه اك يمكف أف نتطرؽ إلى ىذه النقاط كؿ عمى حد
. المتطمبات في رجؿ العلبقات العامة

 :طبيعة العمؿ الذم يقكـ بو رجؿ العلبقات العامة.  1
تككؿ لمقائـ بكظيفة العلبقات العامة عدة مياـ أساسية في أم منظمة كانت، ك يمكف  

 : 3إيجاز أىميا في
 العامميف بالمؤسسة ك شرح رسالتيا ك أىدافيا برسالة مبسطة  ك الزبائف كتعريؼ الناس 

 .سيمة الفيـ لمجميع
                                                 

 64، ص2004، كمية التجارة، الزقازيؽ، الإدارةالعلبقات العامة المعاصرة ك فعالية  محمد العزازم أحمد إدريس، 1
 .165، ص1996، مؤسسة شباب الجامعة،الاتصاؿ ك العلبقات العامة في المجتمع المعاصرغريب عبد السميع غريب،  2

، دار صفاء لمنشر ك المفاىيـ ، الممارسات ، الخطط: إدارة استراتيجية العلبقات العامة عمي عبكدم نعمة الجبكرم، 3
 420 -419،،ص ص 2016التكزيع، عماف،
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  تنسؽ العمؿ بيف الأقساـ ك الدكائر ضمف الفرع الكاحد لتحقيؽ الانسجاـ بيف الفرع ك
 .جماىيره الداخمية ك الخارجية

  العمياالإدارية ك المستكيات الإدارةالعمؿ كمستشار لأعضاء مجمس  
 تنظيـ مقابلبت المدير ك استقباؿ الزكار ك المراجعيف بشكؿ لبؽ ك حضارم. 
  ك رفعيا إليياالإدارةبحث ك تحميؿ ك تمخيص جميع المسائؿ التي تيـ . 
 استقباؿ الضيكؼ الرسمييف ك تأميف راحتيـ ك متطمباتيـ. 
 التي تتعمؽ بنشطات المصمحةالإعلبمية النشرات إعداد . 
 الردكد عمى الشكاكل في ضكء تكجييات المدير مرفقة بالكثائؽ المطمكبةإعداد . 
 متابعة إجراءات سفر المكفديف مف العامميف بميمات رسمية خارج الحدكد. 
 صة بالمنظمةا الكتب ك المذكرات ك المطكيات الخإنشاء. 
 التحضير لممؤتمرات ك الممتقيات ك الندكات المحمية ك الكطنية. 
  إعداد ك تعقبيا ك ة ك الالكتركنية الكرقيالإعلبـ الكاردة في كسائؿ الإعلبميةتحميؿ المكاد 

 .الردكد عمييا ك تعميميا عمى العامميف للبطلبع عمييا
  المناسبة لكؿ أنشطة المديريةالإعلبميةتأميف التغطية . 
  القياـ بالآداب العامة اتجاه الأفراح ك الأحزاف ك إرساؿ الزىكر ك التبريكات ك برقيات

التعازم ك كذا التياني في المناسبات الدينية ك الاجتماعية ك الكطنية كتينئة مؤسسات 
التربية بعيد المعمـ ك تينئة الاتحاد النسائي في عيد المرأة ك عيد الأـ ، تينئة الأمة 

 . بحمكؿ شير رمضاف الكريـالإسلبمية
  إجراء عممية قياس لاتجاىات الرأم العاـ حكؿ تكجيات ك خدمات المؤسسة كقياس رضا

 .الزبائف مثلب
  ك المتابعة ك الإجابة الرد ك لإعداد إلى الجيات ذات العلبقة إحالتيااستلبـ الشكاكل ك 

 .الإجابةالتأكد مف تغذية راجعة حكؿ قناعة الجية الشاكية بالرد ك 
 مسؾ السجلبت اللبزمة ك تكثيؽ ك تصنيؼ كؿ ىذه المياـ. 
 التنسيؽ مع دكائر العلبقات العامة ك مديريات التطكير في الجيات الأخرل لتبادؿ الخبرات. 
  الإقامةتأميف الحجكزات في الفنادؽ لضيكؼ المؤسسة الذيف تستكجب ميماتيـ. 
  باسـ السيد المديرالإنسانيةتقديـ المساعدة المناسبة حسب المناسبة لاسيما . 
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  صكرة مصمحة العلبقات لإبرازالمشاركة الفعالة الكاضحة البارزة في مختمؼ المناسبات 
 .العامة بشكؿ خاص ك صكرة المؤسسة بشكؿ عاـ

  (عممية التنسيؽ) الإداريةمساعدة ك تشجيع الاتصاؿ بيف المستكيات 
  داخؿ المديرية الإدارةبر فترات زمنية متكاصمة بيف المكظفيف ك عالدعكل إلى الاحتفاؿ 

 .عمى حساب المدير
  مساعدة الزبائف عمى تككيف الرأم الحر القائـ عمى أسس مف الكاقع مف خلبؿ تزكيد

الجماىير بكؿ المعمكمات ك اطلبعيا عمى الكثائؽ ك كذا لتنسيؽ ك لعمؿ المستمر مع 
 .الإعلبـمختمؼ كسائؿ 

 :المتطمبات الكظيفية في رجؿ العلبقات العامة. 2
: 1السمات الكاجب تكفرىا في رجؿ العلبقات العامة إلى" إسلبـ أحمد عثماف"يقسـ 

: السمات الشخصية: أكلا
 فالعلبقات العامة عمؿ مستمر ك حيكم ك متعدد المجالات ك جيد متكاصؿ مما : النشاط

يتطمب أف يتصؼ مف يعمؿ بالعلبقات العامة بالقدرة عمى التحرؾ السريع ك دكف ممؿ ك 
. بذؿ أقصى الجيكد لنجاح ميمتو

 مف مظاىر ىذه الشخصية سماحة الكجو ك رقة : حسف المظير ك المنطؽ ك الجاذبية
الحديث ك الكلبـ، ك تناسب القكاـ ك حسف الينداـ ك القدرة عمى التعبير الكلبمي بشكؿ 

، ك إرشادىـ بالمفظ ك العبارة ك الآخريفنيؿ إعجاب ؿمؤثر، ك التميز بالشخصية الجذابة 
. قكة الشخصية فالناس يجتذبكف لما ىك محبب ليـ

 الصدؽ، الأمانة، السمعة الطيبة ك السمكؾ القكيـ ك غيرىا : تكافر الأخلبقيات ك التي تشمؿ
. مف المعايير ك القيـ ك الأنماط الأخلبقية اللبزمة لممارسة مينة لعلبقات العامة

 كشمؿ ذلؾ القدرة عمى فيـ الناس ك الاستماع إلى كجية نظرىـ، : قكة ك تكامؿ الشخصية
ك حسف التعبير عف الآراء ك اليدكء ك عدـ الانفعاؿ ك القدرة عمى الصبر في التعامؿ مع 

. ، ك الرغبة في مساعدة الناس ك الاىتماـ بمشاكميـالآخريف
 مما يساعد عمى اكتساب ثقة الجميكر ك اىتمامو ك تقديره: المظير الحسف ك البشاشة .

                                                 
 .276 إسلبـ أحمد عثماف، المرجع السابؽ، ص 1
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 ك ىك الرغبة المستمرة في معرفة عناصر الأحداث لمحصكؿ عمى : حب الاستطلبع
. الحقائؽ لتفسير ىذه الأحداث

 لابد أف يتصؼ رجؿ العلبقات العامة بالشخصية المستقرة ك المتزنة ك : الاستقرار ك الاتزاف
اليادئة لتحقيؽ التفاىـ مع الأفراد ك الجماعات ك كسب تأييده ك خمؽ انطباع طيب عند 

. الجماىير عف المؤسسة التي تمثميا العلبقات العامة
 لابد أف يككف رجؿ العلبقات العامة قكم الشخصية متصفا بالشجاعة ليتمكف مف : الشجاعة

.  عرض أرائو ك اقتراحاتو بقكة ك الدفاع عف كجو نظره أما الإدارة العامة
 مف المميزات الميمة لرجؿ العلبقات العامة أف تككف لو القدرة عمى التأثير في : الإقناع

. نفكس الناس، ك إقناعيـ بمباقة ك احترافية كبيرة
  بمينة العلبقات العامة كعممية مستمرة لمتأثير في الآخريف دكف الإحساسبيدؼ : الحماسة 

. فتكر
 بيدؼ الابتكار في مكاجية المشكلبت الطارئة ك الجديدة ك المساعدة في : الخياؿ الخصب

. كضع الحمكؿ المناسبة
 المركنة ك القدرة عمى التصرؼ ك التأقمـ مع طبيعة ك متطمبات المكاقؼ المتغيرة .
 ك يعني ذلؾ القدرة عمى الشرح ك . القدرة عمى الاتصاؿ ك الإلماـ بأساليب ك فنكف الاتصاؿ

. التفسير باستخداـ أساليب الاتصاؿ التي تدعك إلى ثقة الجماىير
 فلببد أف يككف رجؿ العلبقات العامة ذكيا، ناضج الشخصية، أىلب لمثقة: الذكاء .
 عامؿ أساسي في العلبقات العامة الطيبة ك مف الحقائؽ المتفؽ عمييا أف الناس ك : التكيؼ

الجماعات ك الييئات تعمؿ عمى التكيؼ مع بعضيا البعض ما يدفع برجؿ العلبقات العامة 
.  ك الاندماج مع كافة أطياؼ المجتمعالإقباؿعمى 

 فاستقـ كما أمرت ك مف تاب :* ك ىي مف أىـ الصفات مصداقا لقكلو تعالى: الاستقامة
 أف يككف رجؿ العلبقات العامة قادرا عمى 1*معؾ ك لا تطغكا إنو بما تعممكف بصير

  .عرض الحقائؽ عرضا سميما عمى الجميكر لكي يظفر بتأييده ك يكسب ثقتو
 تنادا في ذلؾ إلى سك ذلؾ في الأقكاؿ ك الأفعاؿ ك في الحكـ عمى الأمكر ا: المكضكعية

حقائؽ مدعمة بالبحكث ك الدراسات التجريبية التي تكصؿ إلى تفسيرات عممية، ك البعد عف 
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أم صكرة مف صكر التحيز لمشعكر الشخصي أك أم صكرة مف صكر الانحراؼ لتحقيؽ 
. منفعة أك كسب أك غرض ذاتي

 أف يتميز رجؿ العلبقات العامة بالقدرة عمى الشعكر بمدل تكافقو مع الغير : الإحساس العاـ
أك العكس، ك أف يعرؼ متى يتكمـ ك متى يصمت، ك متى يدافع ك متي يياجـ ك تجنب 

. الإمكافزلات المساف قدر 
: السمات الاتصالية: ثانيا

  القدرة عمى الاتصاؿ ك الإلماـ بأساليب ك فنكف الاتصاؿ، مف خلبؿ القدرة عمى الشرح ك
. التفسير ك كذا مراعاة العرض في الكقت المناسب ك الاعتماد عمى الحقائؽ

  للآخريف ك القدرة عمى الاستماع الإقناعتكافر ميارات التحدث ك التخاطب ك قكة .
  الإعلبميةالقدرة عمى المشاركة في الإعداد لبرامج العلبقات العامة ك الحملبت .
  القدرة عمى القراءة ك استيعاب المعمكمات ك الانتباه عند الاستماع لمجماىير أك لكسائؿ

.  ليتمكف مف صحة التحميؿالإعلبـ
  الإلماـ بالأصكؿ ك الأسس العممية لمعلبقات العامة ك بطرؽ تحميؿ ك قياس الرأم العاـ ك

. اتجاىات ك آراء المجمكعات ك الجماىير المختمفة التي تتعامؿ معيا المنظمة
  الإلماـ بالدراسات ك العمكـ التي تمقى الضكء عمى مككنات ك أبعاد النفس البشرية ك

الاتجاىات النفسية للؤفراد، ك بالتالي يككف في مقدكر أخصائي العلبقات العامة فيـ الناس ك 
. فيـ دكافعيـ لمتصرؼ ك التأثير فييـ

 الإلماـ بالدراسة العممية لمرأم العاـ ك قياسو .
  تكافر القدرة البحثية العممية اللبزمة لإجراء البحكث ك الدراسات الاجتماعية بما يكفؿ دعـ ك

. مساندة الآراء ك التكصيات المقدمة للئدارة العميا
 تكافر خبرة كافية بأساليب جمع البيانات ك المعمكمات ك القدرة عمى عرضيا ك تفسيرىا .
 فنكف كالتحرير الصحفي ك التحقيقات اؿ بعض إتقافعمى رجؿ العلبقات العامة : الصحافة

إلخ ...الصحفية ك المقاؿ ك فف الإخراج 
 المقركءة ك الإعلبـعمى رجؿ العلبقات العامة استخداـ مختمؼ كسائؿ : الاطلبع الفني 

. الإمكافالمسمكعة ك المرئية باحترافية قدر 
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 ك تكزيع الإداريةفميارات رجؿ التنظيـ تتمثؿ في تصميـ التشكيلبت : القدرة عمى التنظيـ 
. المياـ ك القدرة عمى تحريؾ العامميف

 القدرة عمى تحديد البدائؿ ك اختيار المناسب منيا لاستفادة منيا في صنع القرارات. 
  عمـ الدلالة، عمـ النفس، عمـ الإدارةالإلماـ بالعمكـ المتصمة بالعلبقات العامة كعمـ ، 

، عمـ الاقتصاد، عمـ السياسة، عمـ التاريخ، عمـ مناىج البحث، عمـ الإدارةالاجتماع، عمـ 
.  الإحصاء

 رائح مف فئات شحتى يتمكف مف التعامؿ مع مزيد مف اؿ الإلماـ بمغة أجنبية كاحدة عمى الأقؿ
 .الجيكر المختمفة

: 1يمي ىذا ك يمكف تمخيص الصفات التي بجب أف يتصؼ بيا مدير العلبقات العامة فيما
  أم القدرة عمى إدارة جياز العلبقات العامة، ك تكجيو الخبراء ك الأخصائييف : الإداريةالقدرة

 .فيو مع تنمية قدراتيـ بشكؿ مستمر
 أم القابمية عمى كضع الأىداؼ ك تبكيب أكلكياتيا حسب درجة : القدرة عمى تحديد الأىداؼ

 .أىميتيا، ك رسـ الخطط الناجحة ك الكفيمة بتحقيؽ أىداؼ العلبقات العامة
 أم مف خلبؿ استخداـ أسمكب المقارنات لزيادة التكضيح، ك : القدرة عمى الشرح ك التكضيح

 استعماؿ التعابير التقنية، ك تكرار الأفكار بطرؽ مختمفة ك أخيرا استخداـ الإمكافتجنب قدر 
  .2أمثمة عامة ك كقائع محددة

 القدرة عمى دراسة الرأم العاـ ك تحميمو. 
  ك التحميؿالإبداعمكىبة  .
  المادية المتاحة الإمكاناتالقابمية عمى استخداـ أفضؿ السبؿ لاستثمار القكل البشرية، ك 

 .لجياز العلبقات العامة
 حتى يتمكف مف عرض آرائو ك مقترحاتو بصراحة ك مكضكعية ك : قكة الشخصية الكامنة

 الدفاع عنيا أماـ رئيس المؤسسة ك إدارتيا العميا
  تحديد كسائؿ الاتصاؿ مع الجميكر بشكؿ صحيح، ك اختيار التكقيت المناسب لتنفيذ

 .العمميات

                                                 
 .404 عمي عبكدم نعمة الجبكرم، المرج السابؽ، ص 1
2

 .131، ص 2012، دار ابف الجكزم لمنشر ك التكزيع، فف الخطابةديؿ كارنيجي،  
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 :المبادئ الأخلبقية لرجؿ العلبقات العامة. 3
كفي ضكء المتطمبات الكظيفية لمقائـ بالاتصاؿ في العلبقات العامة ىناؾ مجمكعة مف القيـ 

: 1الأخلبقية التي يجب أف يمتزـ بيا القائـ بالاتصاؿ في عممو ك التي تتمثؿ في
أخلبقيات القائـ بالاتصاؿ في العلبقات العامة نحك نفسو : أكلا
  يجب أف يعرؼ القائـ بالاتصاؿ في مينة العلبقات العامة أف لو دكرا ميما في حياتو بشكؿ

خاص ك نحك مؤسستو ك مجتمعو بشكؿ عاـ كبالتالي يقدر عممو، ك يحترمو، ك يضع نصب 
 . عمييايكافئعينو أنو يقدـ خدمة جيدة لممجتمع 

 أف يقدر عممو، ك يؤمف بقيمة ىذا العمؿ، ك يضع مسؤكليتو أماـ ضميره. 
  أف تككف رسالتو نابعة مف ضميره، ك بكازع مف خمقو، ك أف يككف ممما بكاجباتو ك مسؤكلياتو

 .محبا ليا
  أف يككف عمى قدر مف العطاء ك تحمؿ المسؤكلية، ك أف لا يجد العكض ك الشكر إلا مف

 .تو مف قبؿ المكلىئالله عز كجؿ، ىدفو تقديمو صكرة طيبة عف عممو لمكاؼ
  لو، ك أف يراعي أف ىذا العمؿ مسؤكؿ عنو الإتقافأف يتكافر لديو الإخلبص في عممو ك 

 .أماـ الله ك سيحاسبو عميو
 أف يراعي أداء الأعماؿ بدقة، ك الذكؽ السميـ، ك الصدؽ، ك الأمانة، ك العدؿ. 
  الخ...المكضكعية في الأحكاـ، كعدـ التحيز العنصرم أك السياسي أك الديني 
 السمة الطيبة ك السمكؾ المقبكؿ اجتماعيا. 
 أف تتكفر فييـ صفات الصبر ك الشخصية المحبة. 
  المسؤكلية الاجتماعية، ك مراعاة الضمير في المحصمة النيائية، ك ىي أفضؿ البدائؿ في

 .العديد مف المكاقؼ التي يقع فييا مكظفك العلبقات العامة
 أخلبقيات القائـ بالاتصاؿ نحك مينتو: ثانيا
  في رفع شأنيا، ك الالتزاـ بقكاعدىا الأخلبقيةالإسياـالمحافظة عمى كرامة المينة، ك . 
  مياراتيادإيجاالقدرة عمى تحمؿ الأعباء ك المسؤكليات، ك تعمـ معارفيا، ك . 
 الرغبة في الانتماء إلى المينة ك الاعتزاز بيا. 
  ك تثقيفيةإعلبميةالاعتراؼ بيا، ك العمؿ بيا كمينة تربكية ك تعميمية ك . 

                                                 
 .148، ص2014، دار البازكرم العممية لمنشر ك التكزيع، أخلبقيات ممارسات العلبقات العامة كليد خمؼ الله دياب، 1
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  الاعتراؼ بكجكد المينة ك ارتباط العامميف بيا بعضكية جمعيات العلبقات العامة، ك حضكر
 . في أعمالياالإسياـالمقاءات ك المؤتمرات المينية، ك 

  الحمكؿ ك محاسبة النفس حكؿ السمككيات إيجادالنقد الذاتي ك المكضكعي لممينة ككؿ، ك 
 .التي يجب أف يمتزـ بيا أكثر في ممارسة المينة

  أف العلبقات العامة مينة عينيويجب أف يضع القائـ بالاتصاؿ في العلبقات العامة نصب 
 .حساسة، ك بالتالي فإف أم عمؿ غير سميـ مف الممكف اف يسيء لممينة

  يجب أف يضع القائـ بالاتصاؿ في العلبقات العامة نصب عينيو كذلؾ أف أم إنجاز يحققو
 .لا يحسب لو فقط بؿ يزيد المينة كقارا ك تعظيما

 (المؤسسة) الإدارةأخلبقيات القائـ بالاتصاؿ نحك : ثالثا
  إحاطة الإدارة عمما بالمعايير المينية ك الفنية المستخدمة مف قبؿ إدارة العلبقات العامة، ك

 .كذلؾ الأعماؿ الخلبقة، ك كافة الإنجازات ذات القيمة
  عمى القائـ بالاتصاؿ أف يعي جيدا أف الإدارة أك المؤسسة ىي الييكؿ التنظيمي لعممو، ك

بالتالي يحرص أف يقدـ كؿ ما يستطيع القياـ بو نحك إدارتو، لأف نجاح الكؿ يتكقؼ عميو 
 .الجزء نجاح

  ك زملبئو بإدارتو في الإدارةعمى مدير العلبقات العامة الذم يمثؿ حمقة الكصؿ بيف 
العلبقات العامة، يجب أف يكضح ليـ سياسات الإدارة ك اتجاىاتيا، ك يسمح ليـ بحرية 

 .الرأم ك المشكرة، ك تقديـ الاقتراحات للئدارة
  يجب عمى القائـ بالاتصاؿ احتراـ التعميمات ك المكائح الصادرة مف الإدارة، ك تفيميا ك

الأمر الذم . تقديرىا كاضعا نصب عينو أف ىذه المكائح ىي في صالحو ك ليست عبئا عميو
المدراء )يدفعنا لمحديث ىنا عف الضغكطات المينية التي يعاني منيا القائـ بالاتصاؿ 

في ىذا الصدد إلى أف المدير غير " ىيد ىنتر جكف كارىـ"حيث أشار  (التنفيذيكف مثلب
الكؼء لا يعكد بالضركرة للؤسباب الفنية أك الذىنية، ك لكنيا تعكد في معظـ الأحياف إلى 

 .1تقمباتو العاطفية الدائمة الناتجة عف الضغكط
  الكلاء التاـ لمؤسستو، ك عدـ الغدر أك الخيانة، أك العمؿ لحساب مؤسسة أخرل ميما كانت

 .الظركؼ
                                                 

1
تنميت ػلاقاث : النسق الاجتماػي و نسق الإدارةِحّذ ٚح١ذ إٌّطبٚٞ، : سٚثشد ثٌٛتْٛ ، دٚسحٟ جشٚفش ثٌٛتْٛ، تشجّخ 

 119-118، ص 2008، ِإعغخ سؤ٠خ ٌٍطجبػخ ٚ إٌشش ٚ اٌتٛص٠غ، ػمل منتجت
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 يتـ تصعيد الخلبفات إلى الإدارة إلا بعد بحث الأمر مف جميع جكانبو. 
  يجب عمى القائـ بالاتصاؿ أف يبذؿ قصارل جيده في مكاجية الأزمات الطارئة لممؤسسة، ك

 . المأزؽقأف يضحي بكقتو في سبيؿ الخركج مف مثؿ ىذ
 :أخلبقيات القائـ بالاتصاؿ نحك زملبئو: رابعا
  في إطار أخكم يجب تقديـ كافة المساعدات لأم مكظؼ جديد يمتحؽ بالعمؿ، ك إحاطتو

 .عمما بقكاعد ك أخلبقية المينة ك نظميا الخاصة
  يجب أف يسكد ركح التعاكف بيف مكظفي العلبقات العامة كاضعيف شعارا أف إنجاز العمؿ ك

 .إتقانو ىك اليدؼ الأسمى بينيـ
  المعاممة الحسنة ك التبادؿ المنفعي، ك احتراـ كؿ منيـ للآخر، ك تقديـ يد المساعدة ك

 .العكف، ك التصرؼ في المكاقؼ بحكمة
  عند حدكث خلبؼ أثناء العمؿ، فإنو يجب عدـ رفع أك تصعيد أم خلبؼ بيف العامميف إلى

 .الرؤساء إلا بعد مناقشتو بشكؿ بناء ك مكضكعي فيما بينيـ
  يجب أف تككف علبقاتيـ مبنية عمى الثقة ك الاحتراـ، ك أف يسكد التفاىـ، ك أف يككنكا مثلب

 .يحتذل بيـ، كيطبقكف مبادئ ك نظـ المعايير الأخلبقية بيف بعضيـ البعض
  ،التضامف في الدفاع عف الحقكؽ الأدبية ك المادية في كجو أم اعتداء عمى حقكؽ أم منيـ

أك حرمانو مف التعبير مف ممارسة عممو عمى الكجو الأكمؿ، أك المساس بكرامتو، أك إعاقة 
 .نشاطو الميني

 الامتناع عف التجسس عف الزملبء، ك كتابة تقارير عنيـ لرؤسائيـ. 
  خؿ ا المناسبة ضد كؿ مف يخرؽ أخلبقية المينة بغض النظر عف المكقع دالإجراءاتأخذ

 .المؤسسة
أخلبقيات القائـ بالاتصاؿ نحك المجتمع : خامس
 مراعاة قيـ المجتمع ك عاداتو ك تقاليده. 
  الحصكؿ عمى تأييد الرأم العاـ، ك تشجيعو بخصكص دكر العلبقات العامة، ك أىميتيا في

 .المجتمع
  الإسياـ في المسائؿ العامة ذات الصمة بالمجتمع، ك تقديـ العلبقات العامة ككظيفة تحتؿ

 .مكانا مرمكقا بيف غيرىا مف الكظائؼ الأخرل
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  الإعلبـتقديـ النصح ك العكف ك المشكرة لممجتمع باستخداـ كسائؿ. 
 الحفاظ عمى قيـ المجتمع ك أصالتو ك أخلبقياتو. 
  كضع مصمحة خدمة المجتمع فكؽ كؿ اعتبار حتى ك إف كانت تتعارض مع ما يريد القائـ

 .بالاتصاؿ في العلبقات العامة
 

 ك عمى ضكء ما تقدـ لابد مف ذكر حقيقة أنو ليس ىناؾ رجؿ مثالي في العلبقات العامة 
يمـ بجميع الصفات المذككرة، لككف ىذا الرجؿ كائف إنساني يتأثر بخبرتو ك بيئتو مما يجعؿ مف 
العسير أف يحكز عمى كافة السمات التي ذكرت، بؿ أف ىناؾ رجؿ العلبقات العامة الناضج 

 . الذم تتشكؿ أخلبقياتو ك خبراتو كفقنا لبعض المستكيات ك المعايير المحددة
 

 :خلبصة الفصؿ
ك في نياية ىذا الفصؿ نستنتج أف كظيفة العلبقات العامة تمنح لأم منظمة  أك منشاة 

أك مؤسسة تأشيرة الاستمرار كالنجاح ، سكاء مع البيئة الداخمية أك البيئة الخارجية المحيطة ، ك 
قد اكتسبت ىذه المكانة مع مركر الزمف مف خلبؿ تأثرىا بالعديد مف العمكـ ك الفنكف ك كذا 

استفادتيا مف التطكرات الحاصمة في مجاؿ تكنكلكجيات الإعلبـ كالاتصاؿ، ناىيؾ عف ضركرة 
اتساـ المكمفيف بيا بالعديد مف الخصائص ك المؤىلبت التي تسمح ليـ بمزاكلة ىذه الكظيفة 

 .  المطمكب بالشكؿ



 

 

كظائؼ العلبقات العامة بالمؤسسة العمكمية الجزائرية :الفصؿ الثاني
 بحكث العلبقات العامة في :المبحث الأكؿ

 .المؤسسة العمكمية الجزائرية
 الاتصاؿ العلبقات العامة في :المبحث الثالث

 .المؤسسة العمكمية الجزائرية
  مفيكـ بحكث العلبقات العامة  قعناصرك مفيكـ الاتصاؿ 
  أىمية البحث العممي لمعلبقات العامة   أىمية ك أىداؼ الاتصاؿ
  أىداؼ بحكث العلبقات العامة  أىمية كظيفة الاتصاؿ في مجاؿ العلبقات العامة

في المؤسسة العمكمية 
  أنكاع البحكث العممية في العلبقات العامة  كسائؿ الاتصاؿ العلبقات العامة في المؤسسة

العمكمية 
  الخطكات الأساسية لإجراء البحكث الميدانية

لمعلبقات العامة 
  استراتيجية اتصاؿ العلبقات العامة في المؤسسة

العمكمية الجزائرية 
  مجػػالات بحػػكث العلبقػػات العامػػػة  خصائص ك فعالية الاتصاؿ الجيد في المؤسسة

العمكمية  
  معكقات فعالية البحكث في العلبقات العامة  ميزات ك مشاكؿ الاتصاؿ في المؤسسة العمكمية

الجزائرية 
 تخطيط العلبقات العامة في :المبحث الثاني

المؤسسة العمكمية الجزائرية 
  تقكيـ العلبقات العامة في المؤسسة :المبحث الرابع

العمكمية الجزائرية 
  مفيكـ التخطيط  مفيكـ التقكيـ
  عكامؿ نجاح التخطيط في العلبقات العامة  أىمية تقكيـ برامج العلبقات العامة
  مدارس التخطيط  أىداؼ تقكيـ برامج العلبقات العامة
  المراحؿ الزمنية التي تسبؽ التخطيط  مراحؿ التقكيـ
  أسس ك مبادئ التخطيط لمعلبقات العامة  مجالات التقكيـ
  مراحؿ التخطيط لمعلبقات العامة  أساليب التقكيـ
  أنكاع التخطيط لمعلبقات العامة  أدكات التقكيـ في العلبقات العامة
 العامة  العلبقات لتنظيـ الإجرائية الخطة  استمرارية عممية التقكيـ
  مزايا ك فكائد التخطيط

  صعكبات تقكيـ أنشطة العلبقات العامة
  صعكبات التخطيط لمعلبقات العامة
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: تمييد
 إف الضماف الرئيسي لنجاح العلبقات العامة، ك المعيار الحقيقي العممي ليا يعتمد عمى 

 ك جماىيرىا المتعددة، فبيذا الاتصاؿ ة أك المنشأة أك المؤسسةتكامؿ دكرة الاتصاؿ بيف المنظـ
 ك يتـ التغمب عمى العقبات ك الصعكبات التي قد تعترض عممية التفاىـ الإنسانييستمر التفاىـ 

ك ىذا يككف مف خلبؿ المككنات الأساسية لعمؿ العلبقات العامة ك كظائفيا المتمثمة . المتبادلة
.  1في البحث، كالتخطيط، ك الاتصاؿ، ك التقكيـ

 
بحكث العلبقات العامة في المؤسسة العمكمية الجزائرية : المبحث الأكؿ

 :مفيكـ بحكث العلبقات العامة .1
تمثؿ المعمكمات مصدرا أساسيا لعمؿ العلبقات العامة، فيي لا تستطيع أف تعمؿ في  

ظؿ غياب نظاـ لتكفير المعمكمات اللبزمة لمتخطيط ك بناء الاستراتيجيات، فبتكفرىا يمكف 
الكصكؿ إلى حالة المعرفة أك اليقيف، ك التقميؿ مف حالة عدـ التأكد، ك تعد البحكث التي 

فيي تجرل بشكؿ . تجرييا العلبقات العامة الكسيمة الأساسية ك المناسبة لجمع المعمكمات
مستمر ك إحدل أبرز الركائز التي تعتمد عمييا في ممارسة أنشطتيا ك تأدية كظائفيا، ك تحقيؽ 

عمى أنيا " الإعلبميةالمكسكعة " في مؤلفو "محمد منير حجاب"أىدافيا المحددة ك عميو يعرفيا 
تمؾ الدراسات التي تعتمد عمى الدراسة الشاممة، ك الرصد ك التحديد لعلبقات المؤسسة، مف 
أجؿ بناء الخطط التكجييية، ك كضع برامج مستقبمية لإدارة العلبقات العامة في المؤسسة، ك 
ذلؾ مف خلبؿ دراسة الجماىير المتنكعة، ك تحميؿ الأساليب الاتصالية شكلب ك مضمكنا، ك 

 أف " كشؾتمحمد بيج"في حيف يرل . 2دراسة الكسائؿ الاتصالية الداخمية ك الخارجية 
محاكلة منظمة لمتمييد لأم نشاط مف " الأبحاث ك الدراسات العممية في العلبقات العامة ىي

أنشطة العلبقات العامة ك تطكيره ك قياس نتائجو، لذلؾ فإف الأبحاث تستيدؼ الكقكؼ عمى 
. 3"كافة المعمكمات ك البيانات الدقيقة التي تساعد في كضع الخطط ك البرامج لمعلبقات العامة

: ىذا ك تركز أبحاث ك دراسات العلبقات العامة عمى اتجاىيف رئيسيف
                                                 

: كر دكائر العلبقات العامة في الجامعات الفمسطينية في بناء علبقات مع مجتمع الطمبةد رافع أحمد أبك زيت الدراغمة، 1
 70، ص 2011 جامعة لاىام، ىكلندا، الإعلبـ، أطركحة الدكتكراه، ، كمية الصحافة ك دراسة مسحية مقارنة

 476، ص2003، المجمد الثاني، القاىرة، دار الفجر، الإعلبميةالمكسكعة  محمد منير حجاب، 2
 170، المرجع السابؽ، ص العلبقات العامة ك الخدمة الاجتماعيةمحمد بيجت كشؾ،  3
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 ك تستيدؼ الأبحاث الخاصة بالمؤسسة إلى كضع تحميؿ شامؿ عف :المؤسسة -1
المؤسسة ك تاريخيا ك طبيعة عمميا، ك مشاكميا، ك مركزىا المالي ك الكضع الإدارم، ك 

  .الأنشطة السابقة لمعلبقات العامة بيا، ك الأىداؼ التي تسعى لتحقيقيا
 ك تستيدؼ الأبحاث الخاصة بالجماىير النكعية لممؤسسة بمعرفة خصائصيا :الجميكر -2

ك اتجاىاتيا ك أرائيا نحك المؤسسة ك أنشطتيا كما أنيا تستيدؼ تحميؿ العكامؿ المؤثرة 
في تككيف جميكر نكعي فييا ك أساليب الاتصاؿ بو ك نكع الرسائؿ المكجية ك كيفية 

 . صياغتيا، ك ما ىي كسائؿ الاتصاؿ المناسبة
 :أىمية البحث العممي لمعلبقات العامة .2

 لقد أصبحت ممارسة نشاط العلبقات العامة اليكـ تختمؼ كؿ الاختلبؼ عف ممارستيا 
في أكقات ماضية فبعد أف كاف الحدس ك التخميف طاغيا عمى العلبقات العامة في الأزمنة 

أصبحت ىناؾ اليكـ . القديمة لمتعرؼ عمى الآراء ك الاتجاىات السائدة بيف الأفراد ك الجماعات
طرؽ عممية تستعمؿ لقياس ىذه الآراء ك تمؾ الاتجاىات لمعرفة الدكافع ك المتغيرات التي 
تشكميا ك لذلؾ ارتبطت الذاتية ك البداىة الشخصية ك الاستخداـ الضئيؿ للؤسمكب العممي 
بالمرحمة الأكلى، بينما شيدت المرحمة الثانية عكس ذلؾ تماما حيث غمبت المكضكعية ك 

التطبيؽ الدقيؽ لممعرفة التجريبية المرتبطة بالنظريات العممية، عمى أساليب جمع البيانات مف 
ك باعتبار كظيفة البحكث . 1"الآراء ك الاتجاىات السائدة أك ما يسمى بأساليب البحث العممي
 يمكف تمخيص أىمية البحث ،مف الكظائؼ الأساسية لمعلبقات العامة في سبيؿ نجاح عمميا

: العممي لمعلبقات العامة في المؤسسات العمكمية الجزائرية فيما يمي
  بكؿ حرية ما يترؾ تيا  اتجاه إدارأرائيا إبداءمنح الفرصة لجماىير المؤسسة العمكمية في

 . لمقائميف عمى تسيير ىذه المؤسساتاحتراميـالانطباع الحسف لدييـ ك يزيد مف 
  مراعاة كجيات نظر الجماىير ك أخذىا في الاعتبار عند كضع سياسة المؤسسة ك اتخاذ

 .قراراتيا، ك ىذا ما تكفره كظيفة البحكث التي تقكـ بيا أجيزة العلبقات العامة
  تبياف قيمة ك منزلة ك صكرة المؤسسة العمكمية لدل القائميف عمييا مف خلبؿ أعيف

 .الجماىير سكاء كانت ايجابية أك سمبية

                                                 
 .67، المرجع السابؽ، كاقع العلبقات العامة في المؤسسة الصناعية العامة الجزائرية في ظؿ اقتصاد السكؽ سلبمة فاطمة، 1
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  المساعدة في الكصكؿ إلى قياس كاقعي لاتجاىات الجماىير ك العكامؿ المؤثرة بينيا ك
 . الكيفية التي يمكف التجاكب مع مقتضيات الصالح العاـ

  مف خلبؿ الدراسات العممية التي تقكـ بيا إدارات العلبقات العامة يمكف رصد كجيات
الاختلبؼ التي تظير بيف الجماىير ك العمؿ عمى تجاكزىا ك السيطرة عمييا بطرؽ ك 

 .أساليب منطقية ك صادقة تخدـ إدارة المؤسسة العمكمية
 أىداؼ بحكث العلبقات العامة .3

يمكف لكظيفة البحكث لمعلبقات العامة في المؤسسات العمكمية الجزائرية تحقيؽ مجمكعة 
 :1مف الأىداؼ نذكر منيا

  منع الأزمات ك الاضطرابات أم حينما يمكف التنبؤ بالمشكمة مبكرا، يصبح مف اليسير
 . البدائؿ المناسبة لمنع انفجارىا ك التحرؾ لمكاجيتياإيجادكضع الحمكؿ ك 

  تحديد جماىير المؤسسة مف خلبؿ تكفر بعض المعمكمات الأساسية عف قطاعات الجماىير
 .المؤثرة عمى أنشطة المؤسسة التي تمثميا العلبقات العامة

 التعرؼ عمى الآراء ك الاتجاىات. 
 التعرؼ عمى الذات أم اعتبارىا المرأة التي ترل المؤسسة صكرتيا كما يراىا الجميكر. 
  التعرؼ عمى المتغيرات الدكلية ك دراسة أثارىا المختمفة عمى المؤسسة، أم مف الكاضح أف

المتغيرات الدكلية أصبح ليا تأثير كبير عمى المؤسسات ك المنظمات في الدكؿ المختمفة 
 .في ظؿ ثكرة الاتصاؿ ك المعرفة ك التكنكلكجيا

  الإدارةإمداد الإدارة بالمعمكمات، مف أىـ الخدمات التي تقدميا العلبقات العامة لرجؿ 
 .كالتغيرات الاجتماعية ك الاقتصادية ك السياسية ك الثقافية التي تحدث في المجتمع

  زيادة فاعمية الاتصاؿ الخارجي مف خلبؿ دراسة أنماط الاتصاؿ في المجتمع ك عاداتو
 .السائدة بيف الجميكر يساعداف عمى تحديد خطة أك استراتيجية الاتصاؿ المتبعة

 الكشؼ عف الشائعات المتداكلة بيف الجماىير المختمفة. 
 الكشؼ مف مشكلبت أك صراعات أك خلبفات قائمة أك مؤشرات دالة عمييا. 
 

                                                 
مدل تحقيؽ إدارة العلبقات العامة لأىدافيا في الكميات التقنية بمحافظات غزة مف كجية نظر  شذا سميـ أبك سميـ، 1

 45، المرجع السابؽ، ص العامميف
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 :أنكاع البحكث العممية في العلبقات العامة .4
: ىناؾ تصنيفات عديدة لأنكاع بحكث العلبقات العامة أىميا ما يأتي

  :البحػػكث الاستطلبعية- ٲ
تساعد البحكث الاستطلبعية أك الاستكشافية في استكشاؼ مسالؾ البحث فتجعؿ الباحث 

أكثر تعكدا عمى الظاىرة أك مكضكع البحث المقترح دراستو لاحقا بطريقة أكثر تنظيما، في 
كما . السياؽ نفسو يقرب الاستطلبع الباحث مف الكسط أك الحيز الذم ينكم أف يجرم فيو بحثو

تسمح الدراسات الاستطلبعية لخبير العلبقات العامة تكضيح المفاىيـ، ك ترتيب الأكلكيات فيما 
 ىذا النكع مف البحكث مقارنة أىميةكما يجب أف لا يقمؿ مف . يخص إجراء الأبحاث مستقبلب

كما يفيد رجؿ العلبقات العامة في اكتشاؼ أفكار جديدة كالحصكؿ عمى . 1بالبحكث الأخرل
. قائمة المشاكؿ التي تحتاج إلى دراسة، مما يساعده عمى التحرؾ بكفاءة تجاه أىداؼ محددة

: البحكث الكصفيػػة- ب
، بناء عمى (التنبؤ)تقكـ البحكث الكصفية عمى دراسات كصؼ الكاقع ك دراسات التكقع 

البيانات ك المعمكمات التي يحصؿ عمييا الباحث، فقد يصؼ الباحث أنكاع الاتصاؿ في 
مؤسسة ما، أك يصؼ العلبقة بيف متغيرات محددة كالعلبقة بيف الرضا الكظيفي لمعامؿ في 
المؤسسة ك الجكدة، ك قد يتنبأ الباحث مف خلبؿ دراستو لمعلبقة بيف عدد ساعات العمؿ ك 

كما يقكـ الباحث كذلؾ بتفسير النتائج ثـ مقارنتيا ك فيـ العلبقات، أك التعرؼ عمى . المردكدية
حيث أف معظـ بحكث العلبقات العامة تندرج تحت قائمة ىذه . 2العلبقات بيف المتغيرات

البحكث التي يحتاجيا رجؿ العلبقات العامة، فيناؾ حاجة مستمرة إلى التعرؼ عمى خصائص 
جماىير أم مؤسسة، ك ذلؾ يسيؿ عممية تكجيو الرسائؿ إلى الجماىير كمعرفة القيـ السائدة 

.  ك ىذا ما يضمف حياة أطكؿ ليذه المؤسسة في المجتمع التي تنشط فيو. بينيا
تخدـ التجربة في اختبار فرض س ىك ذلؾ النكع مف البحث الذم م:البحػكث التجريبيػػة- ج

يقرر علبقة بيف عامميف أك متغيريف ك ذلؾ عف طريؽ الدراسة لممكاقؼ المتقابمة التي ضبطت 

                                                 
 222 -221، ص ص المرجع السابؽ، ، دليك لارامي ك فالي، ترجمة مجمكعة مف الأساتذة ك تدقيؽ فضيؿ 1
سمسمة – ، مجمة الجامعة الاسلبمية منيجية البحث العممي عند المسمميف محمكد أحمد أبك سمرة ك عماد أحمد البرغكتي، 2

 .451، ص2008، 2، العدد 16، المجمد - الإنسانيةالدراسات 
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ك لا يزاؿ انتشار الدراسات . 1فيو كؿ المتغيرات ما عدا المتغير الذم ييتـ الباحث بدراسة تأثيره
رغـ . التجريبية في العلبقات العامة محدكد إلى حد ما مقارنة مع تكظيؼ البحكث الكصفية

. القيمة العممية ليذه البحكث في التأكد مف صحة بعض الفركض
: البحػػكث التاريخيػػة- د
تقكـ البحكث التاريخية بتجميع ك تحميؿ البيانات ك المعمكمات ك كضع الأدلة المأخكذة  

مف الكثائؽ ك السجلبت مع بعضيا بطريقة منطقية، ك الاعتماد عمى ىذه الأدلة في تككيف 
النتائج التي تؤسس حقائؽ جديدة أك تقدـ تعميمات سميمة عف الأحداث الماضية أك الحاضرة أك 

 في حيف تستفيد العلبقػات العػػامػػة مف البحػػكث ،2الإنسانيةعف الدكافع ك الصفات ك الأفكار 
التػػاريخيػػة في فيـ تطكر العلبقػػات الاجتماعية، ك العكامؿ التي ساعدت عمى تدىكر ىذه 

ك كضع خططيا ك استراتيجياتيا المستقبمية بناءن . العلبقات أك تدىكرىا في المجتمعات المختمفة
. عمى تمؾ المعطيات

 :البحكث المقارنة. ق
تتيح البحكث المقارنة في العمكـ الاجتماعية التعمؽ ك الدقة في الدراسة ك التحكـ في 
مكضكع البحث ك التعمؽ في جانب مف جكانبو، فعمى سبيؿ المثاؿ يمكف لمباحث في مجاؿ 

العلبقات العامة أف يدرس جانبا كاحد مف المؤسسة العمكمية  مف خلبؿ مقارنة اتجاىات ك أراء 
.   3الجماىير الداخمية ك الخارجية لممؤسسة نحك الإدارة العميا

 
 :الخطكات الأساسية لإجراء البحكث الميدانية لمعلبقات العامة .5

إف عممية البحث في مجاؿ العلبقات العامة ليا أىمية كبيرة نظرا لما تقدمو مف معمكمات 
تفيد المؤسسة في رسـ خططيا ك ككضع استراتيجياتيا مف أجؿ بمكغ الأىداؼ، ك ىذا لا يأتي 

إلا بعمؿ الدراسات ك الأبحاث التي تقكـ فييا بتحديد المشكمة أك المشكلبت التي ستقكـ 

                                                 

، 2008، سمسمة المنيؿ في العمكـ التربكية، دار دجمة، ، مقدمة في منيج البحث العممي رحيـ يكنس كرك العزاكم، 1
 109ص

، دار النمير، دمشؽ، 1 ، سمسمة منيجية البحثالإنسانيةمنيجية البحث العممي في العمكـ  عبكد عبد الله العسكرم، 2
 188، ص 2004سكريا، 

مميكة : ، ترجمة ك الدكتكراهالماجستيردليؿ الباحث المبتدئ في مكضكع البحث ك رسائؿ : منيجية البحث ماثيك جيدير، 3
 103أبيض، بدكف دار نشر، بدكف سنة، ص
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بدراستيا ك بحثيا ، ثـ تقكـ باختيار الجميكر ك العينات الممثمة لو، ثـ تقكـ بتجميع البيانات 
الأكلية التي يقكـ الباحث بملبحظتيا ك جمعيا بنفسو مف مصادرىا الأصمية عف تحميؿ البريد 
الكرقي أك الإلكتركني الكارد لممؤسسة، أك عف طريؽ الاطلبع عمى ما ينشر في الصحؼ أك 

يذاع في الراديك ك التمفزيكف أك عمى شبكات الانترنت، الكتب، المطبكعات، سجلبت 
المقابلبت .اليكمية ك الشيرية ك السنكية، الإحصائيات الخاصة ك العامة : الاجتماعات، التقارير

 الشكاكم ك الاقتراحات، ك خمط ىذه البيانات الأكلية مع البيانات الثانكية التي ،ك الخطب ك 
ثـ القياـ . تككف قد جمعت ك سجمت مف قبؿ لدل المؤسسة أك لدل جيات خارجية أخرل
 الإحصائيةبتصنيؼ البيانات ك جدكلتيا ك تبكيبيا بطريقة تسمح بإمكانية تحميميا بالطرؽ 

لتستخمص النتائج، ثـ تقكـ بكتابة التقرير النيائي متضمنا التكصيات ك الاقتراحات التي يرل 
. 1المختصكف أنو مف الضركرم الأخذ بيا لمكاجية المشكمة محؿ الدراسة ك البحث

 
 :مجػػالات بحػػكث العلبقػػات العامػػػة .6

: 2مف أىـ مجالات بحكث العلبقات العامة نجد
 تيدؼ ىذه البحكث إلى معرفة انطباعات الجميكر :بحكث تتعمؽ بقيػػاس الرأم العػػاـ: 1.6

:  الداخمي ك الخارجي عف المنظمة تشمؿ عػدة نكاحي منػيا
 زادت أىمية بحكث الصكرة عند معظـ المؤسسات التي : بحػػكث الصػػكرة الذىنيػة-أ

أصبحت حريصة عمى معرفة صكرتيا السائدة بالنسبة لمجماىير ذات الصمة الكثيقة بيا في 
كقد حدث ذلؾ في إطار سعييا إلى تككيف صكرة طيبة،  تحقؽ ليا . المجتمعات المختمفة

تعمؿ بحكث الصكرة عمى كما . التطكر، ك القدرة عمى أداء رسالتيا عمى أكسع نطاؽ ممكف 
تحديد ملبمح المؤسسة أك صكرتيا الذىنية العامة، كذلؾ عف طريؽ قياس اتجاىات الجميكر 

.  كما يعجب الجميكر ك ما لا يعجبو. تجاه المنظمة ككيؼ يتفيمكا برامجيا

                                                 

، مكتبة القرآف لمطبع ك النشر ك الإسلبميالعلبقات العامة بيف النظريات الحديثة ك المنظكر  المجيد يحي محمد، د عب1
  20، ص2000التكزيع، 

 الإعلبـ  قسـ عمكـ ماجستير، رسالة دراسة ميدانية ببمدية قسنطينة:  المحميةالإدارةكاقع العلبقات العامة في عذراء عيكاج، 2
 107، ص 2008/2009ك الاتصاؿ، جامعة منتكرم  قسنطينة، الجزائر، 
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 تيدؼ بحكث الدكافع إلى كشؼ الأسباب التي تدفع الجميكر لأخذ :بحػػكث الدكافػػػع- ب
ك يتسنى ليا ذلؾ مف خلبؿ المقابلبت المعمقة عمى عينة . انطباع جيد أك سيء عف المنظمة

. يتـ فييا تحميؿ العكامؿ السيككلكجية ك العػاطفية المػؤثرة. مف ىذا الجميكر
 تكظؼ ىذه البحكث لقياس مدل تأثير أنشطة العلبقات العامة عمى :بحػػكث الفعاليػػة- ج

.  كما تبحث في التغيرات المتكقعة في أداء الجماىير قبؿ ك بعد القياـ بالأنشطة. الرأم العاـ 
 يمكف القياـ بيا لمعرفة اتجاىات جميكر معيف مف :دراسػات خاصة بجميػػكر معيػف- د

فيناؾ الدراسات المرتبطة بتحديد مدل تقبؿ العامميف لسياسة المنظمة، . الجميكر العاـ لممنظمة
. إلخ..كىناؾ الدراسات الخاصة بالجماىير النكعية الأخرل المكرديف،  المستيمكيف 

ك ىي تشمؿ كؿ : بحكث تتعمؽ بأنشطة العلبقات العامة ك المنظمات الأخرل المنافسة: 2.6
ك . المعمكمات المتعمقة بأنشطة العلبقات العامة كمشاكميا ك طمكحاتيا لمنظمة معينة

المعمكمات الداخمية المرتبطة بأداء أنشطة العلبقات العامة ، كما تمس كؿ إدارة مف إدارات 
.  ك ىي أساسية لتكظيفيا في مجاؿ التقكيـ. المنظمة لمتعرؼ عمى نقاط القكة كالضعؼ فييا

 
 :ةمعكقات فعالية البحكث في العلبقات العاـ .7

 : 1ىناؾ عدة معكقات تقمؿ مف فعالية البحكث العلبقات العامة نذكر منيا
  عدـ إدراؾ أىمية البحث العممي لممارسة أنشطة العلبقات العامة، سكاء مف جانب القيادات

الإدارية العميا أك مف جانب القائميف عمى أجيزة العلبقات العامة أك العامميف بيا، ك ىذا 
بدكره يؤدم إلى عدـ الاقتناع بجدكل بحكث العلبقات العامة، ك بالتالي عدـ تكافر الدفع 

 .لبذؿ جيكد ك تخصيص الأمكاؿ لإجرائيا
  عدـ تكافر الككادر الفنية ك الإدارية المتخصصة ك المدربة في مجاؿ بحكث العلبقات

العامة، حيث لا يفيد إدراؾ أىمية البحث العممي لممارسة أنشطة العلبقات العامة، ك لا 
 . يفيد الاقتناع بجدكل بحكث العلبقات العامة إذا لـ تتكافر مثؿ ىذه الككادر

  عدـ كجكد نظاـ معمكمات فعاؿ تعتمد عميو بحكث العلبقات العامة، حيث تقكـ ىذه
 .البحكث بصفة أساسية عمى مدل تكافر درجة دقة المعمكمات التي يتيحيا مثؿ ىذا النظاـ

                                                 
دراسة : العلبقات العامة في المؤسسات الاجتماعية، العلبقات العامة في المؤسسات الاجتماعية الخدماتية فطكـ بمقبي، 1

 قسـ عمـ الاجتماع، جامعة محمد بكضياؼ المسيمة، الجزائر، ماجستير، رسالة ميدانية ببمدية المسيمة أنمكذجا
 121-120، ص ص 2003/2004
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  عدـ كجكد مخصصات مالية كافية لممارسة نشاط بحكث العلبقات العامة، حيث لـ يعد
مقبكلا ك لا معقكلا كضع مخصصات أنشطة العلبقات العامة خاصة البحكث في مؤخرة 

الأكلكيات ضمف ميزانية المؤسسة، مما أدل إلى اقتصار مجالاتيا عمى مجرد التشريعات ك 
 .التسييلبت الخاصة بالقيادات الإدارية

  عدـ الكعي لمدكر المعاصر لكظيفة العلبقات العامة إزاء التحديات الإدارية الجديدة، مثؿ
إدارة الكقت ك إدارة الأزمات ك إدارة الصراع، ك إدارة الجكدة الشاممة، فمثؿ ىذه التحديات 
تدعك القائميف عمى العلبقات العامة ك الممارسيف ليا إلى ضركرة استيعابيا في تصميـ ك 
إجراء البحكث اللبزمة لمتعامؿ معيا عمى نحك يمكنيا مف الكفاء بمسؤكليتيا الاجتماعية في 

 .المؤسسة ك العامميف فييا ك المتعامميف معيا، بؿ ك تحقيؽ الصالح العاـ لممجتمع بأسره
  مكتب - إدارة- قسـ: عدـ كجكد كحدة تنظيمية متخصصة لنشاط بحكث العلبقات العامة

كحدة داخؿ المؤسسة، حتى يمكف تحقيؽ التنسيؽ المطمكب بيف الجيكد المبذكلة – 
 .لمممارسة ىذا النشاط عمى نحك فعاؿ

كعمكما يمكف القكؿ أف كظيفة البحكث لمعلبقات العامة يمكف أف تخدـ المؤسسات  
العمكمية الجزائرية في كثير مف القضايا مف خلبؿ تدعيميا بمختمؼ البيانات ك المعمكمات ك 

الإحصائيات ك الحقائؽ التي تساعدىا في القياـ بدكرىا عمى أكمؿ كجو ك المحافظة عمى سمعة 
. المؤسسة

 
 تخطيط العلبقات العامة في المؤسسة العمكمية الجزائرية: المبحث الثاني

 :مفيكـ التخطيط .1
قاؿ تزرعكف سبع سنيف دأبا فما حصدتـ فذركه في سنبمو إلا قميلب مما )قاؿ الله تعالى 

 ثـ ۞ ثـ يأتي مف بعد ذلؾ سبع شداد يأكمف ما قدمتـ ليف إلا قميلب مما تحصنكف۞تأكمكف
، مف خلبؿ ىذه الآيات الكريمة 1(۞يعصركفيأتي مف بعد ذلؾ عاـ فيو يغاث الناس ك فيو 

ندرؾ تماما مدل أىمية التخطيط باعتباره عممية ضركرية ك أساسية في جميع مرافؽ الحياة ك 
في جميع المجالات سكاء عمى مستكل الأفراد أك الجماعات أك المنظمات أك المجتمعات لأنو 

                                                 
 49-47 سكرة يكسؼ الآية 1
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ك يرجع التخطيط . 1المدخؿ الكحيد لمتعامؿ مع متغيرات المستقبؿ بكاقعية ك بطريقة عممية
 في الكلايات المتحدة الأمريكية، ففي ىذا 1937لمعلبقات العامة بمفيكمو الحديث إلى عاـ 

العاـ حدثت تغييرات اجتماعية كاسعة النطاؽ ك عـ الإضراب معظـ المرافؽ الصناعية مما 
 ك أقساـ لمعلبقات العامة ك كاف الغرض إداراتاضطرت العديد مف المؤسسات إلى استحداث 

مف كجكدىا إحداث التكازف بينيا ك بيف العامميف مف خلبؿ تخطيط محكـ لمخركج مف ىذا 
ك في العلبقات العامة يجب أف تككف ىناؾ خطط كاضحة ك سميمة لتحقيؽ أىداؼ . 2المكقؼ

ك عميو لا يمكف اعتبار . كاضحة ك محددة يستخدـ فييا كسائؿ ك مكارد ك أساليب معينة
العلبقات العامة نشاط طكارئ أك كقتي يبدأ فقط حيف تقع المؤسسة في أزمة مع جماىيرىا 
المختمفة، ك ينتيي بانتياء ىذه الأزمة، حيث أصبح ىذا الأخير بمثابة الجسر المؤدم إلى 

ك نظرا لأىمية التخطيط باعتباره . تحقيؽ التنمية الشاممة في كؿ الدكؿ ك خاصة النامية منيا
 فمنيا ما أعتبره نشاط تقر فيو 3يمثؿ أحد الجكانب الإدارية الميمة قدمت لو عدة تعاريؼ 

الإدارة ماذا تريد أف تعمؿ؟ ك ماذا يجب عممو؟ ك أيف؟ ك متى؟ ك كيؼ؟ ك بكاسطة مف؟ ك ما 
 الشامؿ ك التفصيمي للؤىداؼ ك الإطارىي المكاد المطمكبة لأداء العمؿ؟ أم أنو نشاط يصنع 

في حيف مف يرل بأنو ذلؾ . الخطكات ك المراحؿ ك العناصر اللبزمة لتحقيؽ ىذه الأىداؼ
النشاط العقمي الإدارم الذم يكجو لاختيار أمثؿ استخداـ ممكف لمجمكعة الطاقات المتاحة 

ك البعض ربط عممية التخطيط بتحديد الأىداؼ ك . لتحقيؽ أغراض معينة في فترة زمنية محددة
 الميزانيات التقديرية للؤنشطة إعداد التنفيذ ك إجراءاتكضع السياسات ك كضع طرؽ العمؿ ك 

المختمفة ك عمى مستكل المشركع ثـ كضع البرامج الزمنية بناء عمى ذلؾ ك بما يحقؽ الأىداؼ 
ك التخطيط في المؤسسة ىك عممية مستمرة لجعؿ قرارات المؤسسة منتظمة مع . المكضكعة

أفضؿ معرفة ممكنة بالمستقبؿ ك تنظيـ منظـ لمجيكد المطمكبة لتحمؿ مسؤكلية ىذه القرارات ك 
ىذا ك أعطى . قياس نتائجيا بالمقارنة بالتكقعات ك ذلؾ مف خلبؿ رجع الصدل منتظـ منظـ

لا يستيدؼ فقط تحقيؽ » نظرة أخرل لمتخطيط حيث أنو ”حمدم عبد الحارس البخشكانجي“
ك بذلؾ يككف . 4«ما يجب أف يككف، ك إنما يرمي إلى الكصكؿ إلى أقصى ما يمكف أف يككف 

                                                 
 24، ص 2001، دار صفاء، الأردف، 2، طالتخطيط أسس ك مبادئ عامة محمد عثماف غنيـ، 1
 39، ص2015، دار الأياـ لمنشر ك التكزيع، الأردف، العلبقات العامة في الصحافة ك الاعلبـ عمي كنعاف، 2
 42-41 المرجع نفسو، ص ص 3

. 165، المرجع السابؽ، صالعلبقات العامة في مينة الخدمة الاجتماعيةحمدم عبد الحارس البخشكانجي،  4
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التخطيط أسمكب ك منيج ك كسيمة لإحداث تغييرات مقصكدة، ك لتحقيؽ أىداؼ معينة، ك ذلؾ 
بتعبئة جميع المكارد ك الطاقات البشرية ك المادية ك التنظيمية لتحقيؽ أىداؼ مرغكب فييا  ك 

 "ميمفيف كيبر"كعرفو . متفؽ عمييا بأقؿ تكمفة ممكنة ك بأدنى جيد ك في أقصر كقت مستطاع
عممية اتخاذ قرارات منطقية عف أىداؼ المستقبؿ ككسائؿ تحقيؽ ىذه » : مف جيتو بأنو 

الأىداؼ، ك التي تعتمد عمى كضكح ك رسـ الإجراءات ك القيـ المتضمنة لمطرؽ البديمة لمعمؿ، 
. 1«ك تباعنا تتضمف تكضيح التقدـ ك الاختيار بيف نظـ العمؿ

ك بالتالي يمكف القكؿ عمى أف عممية التخطيط تعتبر مف بيف أىـ العمميات التي تقكـ بيا 
إدارات العلبقات العامة نظرنا لقدرتيا عمى كضع حد لمتأرجح ك التردد في اتخاذ القرارات حكؿ 
تحقيؽ الأىداؼ، مع التأكيد الدائـ ك المستمر عمى ضركرة ملبئمة متطمبات عمميات التخطيط 

. بالإمكانيات المتاحة مف أجؿ تحقيؽ أكبر نسبة نجاح ممكنة
 

 :عكامؿ نجاح التخطيط في العلبقات العامة .2
لنجاح عممية التخطيط في العلبقات العامة يستكجب عمى القائميف عمييا التقيد بمجمكعة مف 

: المتطمبات أىميا
 أف يستيدؼ في الدرجة الأكلى تقديـ المؤسسة ك نشاطيا ك سياستيا إلى الجماىير. 
 أف يقسـ الأعماؿ إلى مراحؿ ترتب حسب أىميتيا ك يككف لكؿ مرحمة كقت محدد. 
 أف يككف معمكما مف البداية فئات الجميكر التي ستكجو إلييـ الخطة. 
 عدـ تركيز الاىتماـ إلا عمى الأنشطة الركتينية اليكمية . 
  المطمكبة لتحقيؽ الأىداؼالإمكانياتالتحديد الدقيؽ لكافة المكارد ك . 
 ،الدعـ المادم مف ميزانية معتبرة ك قكة بشرية مدربة ذات خبرة 
  ك كذا الدعـ الإدارم مف خلبؿ المكافقة عمى كؿ تصكرات ك مشركعات رجاؿ العلبقات 

 .العامة ك تأييد خطكاتيـ إلى جانب الاستعدادات الذىنية لمكصكؿ إلى المقاصد ك الأىداؼ
  ك التي ترتبط  (قصيرة-متكسطة-طكيمة)التحديد الدقيؽ لأىداؼ العلبقات العامة ك مداىا

 . 2أصلب بأىداؼ المؤسسة ذاتيا

                                                 
  .145، ص2005، مكتبة الفلبح لمنشر ك التكزيع، مدخؿ إلى العلبقات العامةصالح ليرم،  1

 33، ص2016، الدار المنيجية لمنشر ك التكزيع، الأردف،إدارة العلبقات العامة محمد سركر الحريرم، 2
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 :مدارس التخطيط .3
  تكجد ىناؾ ثلبث مدارس تناكلت مكضكع التخطيط، حيث يختمؼ ىذا الأخير مف 

: مدرسة إلى أخرل مف عدة نكاحي، كعميو سكؼ نعرض أىـ ىذه المدارس
 :  المدرسة الإليامية . أ

ك ترل ىذه المدرسة عمى أف التخطيط يستخدـ عادة كفؽ متطمبات مكقؼ ما ك عدـ   
اىتماميا بالرؤية لممدل البعيد، ك عادة ما يقكـ بيذه العممية شخص معيف تككف لو رؤية منظمة 
حكؿ المكقؼ، ك غالبنا ما يككف متمثؿ في شخص المسؤكؿ، إذ يعتمد في الأساس عمى خبرتو 

الخاصة ك الظركؼ المحيطة بو، ىذا ك دكف إغفالو لمظركؼ ك الخبرات السابقة لمختمؼ 
.     المكاقؼ سكاء كانت الناجحة أك الفاشمة منيا مف أجؿ حكصمة كؿ جكانب ك زكايا المكقؼ

ك عمكمنا نجد ىذه المدرسة منتشرة كثيرنا في البمداف النامية ك التي مازالت عمميات التخطيط 
. حكر عمى المراكز القيادية فييا

 : المدرسة الكلبسيكية . ب
 ك تختمؼ ىذه المدرسة في نظرتيا إلى التخطيط عف سابقتيا، باعتبارىا تقكـ عمى كضع 
خطط جيدة مدركسة بعناية، كما تيتـ بكؿ مف المدل القريب ك المتكسط ك البعيد مع الحرص 
عمى تكاجد مجمكعة مف البيانات ك المعمكمات ك الخصائص ك غيرىا حكؿ مختمؼ عناصر 

حيت ترتكز ىذه المدرسة عمى . التخطيط ك الجميكر ك الرسالة ك الكسيمة ك اليدؼ ك النتيجة
: خمسة ركائز أساسية ك ىي

 دراسة ك تقدير أبعاد المشاكؿ. 
 تحديد جدكؿ الأكلكيات. 
 تحديد المسؤكليات. 
 ك ترشيد النفقاتعدـ تبديد الجيكد . 
 :المدرسة المتكازنة.   جػ

ا التخطيط المسبؽ مع الاستفادة مف بعض  إف ىذا النكع مف المدارس لا يقصي تمامن
المكاىب ك الاجتيادات الفردية مف خلبؿ إتاحة إمكانية المشاركة في عمميات التخطيط، ك 
ك . خاصة عند مكاجية مكاقؼ جديدة ك غير متكقعة ك التي لا تقبؿ التجاىؿ ك التغاضي عنيا

. عميو تصبح ضركرة إقحاـ ىذه المكاىب حتمية لا مفر منيا
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 :المراحؿ الزمنية التي تسبؽ التخطيط .4
إف نجاح العلبقات العامة رىف بكضع منيج لتخطيط كاضح المعالـ كمتيف الأسس، إذ 

يجب أف يشمؿ عدة مراحؿ ك لعؿ مف أىميا تحديد مجمكعة الأىداؼ المراد تحقيقيا، بالإضافة 
إلى البحكث التي تمي ىذه الأىداؼ سكاء كانت بأساليب تقميدية كاستقصاءات الرأم العاـ        

ك الاتصالات الشخصية ك لجاف الخبرة ك المجاف الاستشارية ك لجاف التحكيـ، دكف أف ننسى 
بريد المؤسسة للبطلبع عمى أراء بعض المتصميف بيا سمبنا أك إيجابنا، ك أخيرنا الاطلبع عمى ما 

 التي الأسئمة  كمف.يكتب في الصحؼ ك مختمؼ ما ينشر ك يذاع في كسائؿ الإعلبـ المختمفة
 :الآتية الأسئمة عنيا كافية بيانات إلى الكصكؿ الكاجب
 المؤسسة؟ عف الجميكر يعرؼ ماذا 
  المقدمة؟ لخدماتيا أك المؤسسة لإنتاج أىمية الجميكر يرل ىؿ 
  المؤسسة؟ في المستخدمة كالأساليب الطرؽ مع الجميكر يتفؽ ىؿ 
  كاملب؟ كاجبيا بتأدية تقكـ المؤسسة أف الجميكر يرل ىؿ 
 ليـ؟ المؤسسة معاممة طريقة الجميكر يرل  كيؼ 
 بالمؤسسة؟ العامميف كسمكؾ تصرفات عف راض الجميكر  ىؿ 

أك بأساليب جديدة جاءت نتيجة لمتطكر الحاصؿ في مجاؿ التطبيؽ الإحصائي في ميداف 
العمكـ الاجتماعية، حيث أصبحت ىذه الأخيرة أكثر تطكرنا خاصة في مجاؿ استفتاء الرأم العاـ 
ك تطكرىا مف ناحية الشكؿ ك المضمكف ، ك كما أصبح يحقؽ نتائج ايجابية في بحكث العمكـ 

كأف لا يمكف لمعلبقات العامة إغفاؿ أك التخمي عف الأساليب التقميدية لما تكفره مف . الاجتماعية
ك حتى يككف التخطيط . معمكمات ك بيانات ك إحصاءات قد تكظؼ في إعداد التقرير النيائي

ا مستكملبن جميع الشركط الكفيمة بنجاحو، اتفؽ خبراء العلبقات العامة حديثنا عمى أنو  كاضحن
 : 1يجب أف يسبؽ التخطيط المراحؿ التطبيقية التالية 

 :كضع الخطة الإستراتيجية لمعمؿ . أ
حيث كانت تعرؼ عمى أنيا  كاف يستخدـ مصطمح الإستراتيجية كثيرنا في مجاؿ الحػركب،

العمـ ك الفف الخاصاف بالقيادة العسكرية المذاف يتكسؿ بيما لمجابية العدك في معركة ك في 
ظركؼ مكاتية، إلا أنو ك مع مطمع القرف العشريف أصبح ىذا المصطمح مستعمؿ في جميع 

                                                 
 .196، ص 1993، المؤسسة الجامعية لمدراسات ك النشر ك التكزيع، التفاكض ك العلبقات العامةحسف الحسف،  1
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العمكـ ك الفنكف ك الصناعات، ك أضحت تستعمؿ في كؿ مشركع يتعمؽ بالكصكؿ إلى أىداؼ 
. معينة أم ىي الكسائؿ التي تعتمد عمى التقدير ك التنسيؽ السميميف لميدؼ ك الكسائؿ المتاحة
كما أف لكؿ مشكمة استراتيجية خاصة بيا تختمؼ باختلبؼ الأىداؼ ك المكضكع، ك لا يمكف 
أف تستعمؿ خطة استراتيجية لمكضكعيف متناقضيف، ك ىناؾ مجمكعة مف الاستراتيجيات نذكر 

. الخ.. استراتيجية التكقيت، استراتيجية الصبر، استراتيجية الانسحاب في الكقت المناسب: منيا
ك بكممة مختصرة فإف الإستراتيجية السميمة ىي الصمة الضركرية بيف تحديد المقاصد            
ك الأىداؼ ك إجراء البحكث ك الإمكانات المتاحة ك الشركع في العمؿ لتحقيؽ النتيجة المرجكة 

 .  ك المتمثمة في المقاـ الأكؿ في نجاح نشط ك عمؿ العلبقات العامة
 :  ترتيب ك اختيار المكاضيع . ب

 يعتبر مف أىـ النقاط التي يجب أف تمر بو أية عممية تخطيط لبرنامج أك نشاط أك 
عممية ما، إذ تستيدؼ ىذه المكاضيع بالدرجة الأكلى رغبات الفرد ك ميكلاتو بغية الكصكؿ إلى 
درجة التأثير التي يرغب صاحب المشركع إلى الكصكؿ إلييا، كما أنو يكجد ىناؾ إضافة إلى 

عات فردية، ك أخرل تتعمؽ بالكحدات اما سبؽ ذكره مكضكعات تخص أك تتعمؽ بجـ
ك ىنا تتضح جمينا . الاجتماعية كالأسرة مثلبن، ك أخيرنا مكضكعات تخص الجميكر العاـ بآسره

التركيز في اختيار أحد ىذه المكاضيع بما يتناسب مع المشركع المراد انجازه، ك  مدل ضركرة 
ا استخداـ أكثر مف مكضكع . إذا أقتضى الأمر التعامؿ مع أكثر مف جميكر كاحد يصبح لزامن

 :جياز العلبقات العامة ك تنظيـ سير عممو.   جػ
قد يبدكا لمعامة أف عممية إفياـ الناس لفكرة معينة أك تعريفيـ بمنشأة أك بفرد شيء في 

متناكؿ الجميع، إلا أف ىذا المنظكر خاطئ لأنو تعتبر ىذه العممية مف أصعب المياـ التي يقكـ 
بيا أم فرد أك مؤسسة أك جمعية كانت، ك ىنا يتطمب الأمر إلى ما يعرؼ بأىؿ الاختصاص 
في ذلؾ، ك يعتبر جياز العلبقات العامة الأجدر بيا حيث تككؿ مثؿ ىذه المياـ لما لو مف 
إذ . دراية ك خبرة ميدانيػة ليذا المكضكع، كمػا أنو يتطمػب مف ىذا الأخير نكع مف التنظيػـ السميػـ
أنو مف الضركرم أف تتلبءـ كؿ خطػة بتحقيؽ اليػدؼ ك المكارد اللبزمة لبمكغو ، فالعلبقات 

العامة ميدانيا الرأم العاـ داخمينا كاف أـ خارجينا، لأف الرأم العاـ ىك التربة التي ينبغي لمفكرة 
ك عميو يصبح جياز العلبقات العامة مف الأجيزة . أك القضية أف تحيا فييا أك تؤثر عمييا

 .الضركرية في إنجاح أم خطة لتحقيؽ مشركع ما
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 : أسس ك مبادئ التخطيط لمعلبقات العامة .5
 "فكلد سمكر" يتضمف التخطيط عددا مف المبادئ التي لابد مف تكافرىا لنجاحو، أيف كضع 

:   1تسعة مبادئ ينبغي مراعاتيا عند التخطيط لأنشطة العلبقات العامة ك برامجيا كىي
 إف تحديد اليدؼ بكضكح يكفر لقائميف عمى :تحديد اليدؼ بكضكح ك المحافظة عميو 

 .كضع الخطط ك الاستراتيجيات الكثير مف الجيد ك الكقت
 المعنكيات المرتفعة تساعد رجؿ العلبقات العامة عمى :المحافظة عمى المعنكيات العالية 

 رسالتو لجميكره، ك تخمؽ الثقة لدل الجماىير تجاىو، ك لكي يتحقؽ إيصاؿتحقيؽ ىدفو ك 
 .ذلؾ يجب أف يككف كاثقا بنفسو ك برسالتو

 ليس المطمكب مف رجؿ العلبقات العامة أف يككف مياجما في مكاقفو، : الدفاع أك المبادأة
ك لكف يجب عميو أف يككف مستعدا لمدفاع في أية لحظة، ك ىذا لا يتأتى إلا عف طريؽ 

معرفة قدراتو ك مكقفو ك قدرات الطرؼ الآخر ك مكقفو أيضا، حتى يسيؿ تكقع الاحتمالات 
 .ك النتائج المترتبة عميو

 إف تكافر عنصر الأماف لدل رجؿ العلبقات العامة يجعمو ثابتا، حافظا :مبدأ الأماف 
 . إلا عف طريؽ إعداد المرء ك استعداده لكؿ المكاقؼ ك الاحتمالات ىذالا يتكافر لتكازنو، ك

 لابد لرجؿ العلبقات العامة في تعاممو مع جميكره أف يدخؿ عنصر المفاجأة :مبدأ المفاجأة 
حتى يحدث التشكيؽ لدل جميكره ك يقضي عمى الممؿ ك الركتيف، ك المفاجأة تعني الإتياف 

بكؿ ما ىك جديد، أك غير معتاد، أك غير متكقع كما تعني التنكيع في المكضكعات ك 
 .التكتيكات ك الكسائؿ

 عمى رجؿ العلبقات العامة أف يضع جيده ك كقتو في :مبدأ الاقتصاد في الماؿ ك الجيد 
محميما فلب يعطي كقتا ك جيدا أكبر لمكضكع يحتاج إلى كقت ك جيد أقؿ، ك العكس لا 

 .يعطي كقتا ك جيدا أقؿ لمكضكع يحتاج إلى كقت ك جيد أكبر
 يكف عمى رجؿ العلبقات العامة ألا يككف متصمبا في مختمؼ تعاملبتو، بؿ :مبدأ المركنة 

 .مرنا قادرا عمى تغيير الكسائؿ ك الأساليب التي يتعامؿ بيا، كمما تطمب الأمر ذلؾ
 إنو مف الأىمية أف يستغؿ رجؿ العلبقات العامة كؿ كقتو ك جيده ك ما يتاح :مبدأ التركيز 

 .لو لتحقيؽ ىدفو دكف إىماؿ أك تكاسؿ

                                                 
1

 87، اٌّشجغ اٌغبثك، ص الإسلبميالعلبقات العامة بيف النظريات الحديثة ك المنيج ٠حٟ ِحّذ ػجذ اٌّج١ذ،  
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 يعتبر رجؿ العلبقات العامة فردا مف أفراد المجتمع لو مسؤكليات لابد أف :مبدأ التعاكف 
 . الآخريفتتكامؿ مع مسؤكليات 

  1 أف الخطة يجب أف تتسـ بػ"ياسيف المسيمي"ك بالإضافة إلى ىذه المبادئ يرل الباحث :
أف تككف كاضحة محددة ك دقيقة الألفاظ ك الأرقاـ ك التكاريخ حتى لا يحدث لبس أك  -1

. سكء تفسير ليا
 .أف تككف مفيكمة لدل الجميع ك بنفس المعنى -2
 .أف تقسـ الخطة إلى مراحؿ ترتب حسب أىميتيا -3
أف يككف تكقيت محدد لكؿ مرحمة مف مراحؿ الخطة مع مراعاة عنصر التنسيؽ بيف  -4

 .الخطكات القصيرة ك البعيدة المدل
 .أف تحدد الجماىير المستيدفة ك أف تككف خصائصيا الأساسية معركفة -5
لابد مف كجكد خطكات لممراجعة ك المتابعة، بحيث يجرم تقكيـ الخطة لكؿ مرحمة بعد  -6

 .اتماميا حتى تبدأ المرحمة التي تمييا عمى أساس سميـ
التنبيو لمعكامؿ المعكقة ك التي تحد مف حرية الاختيار مف البدائؿ المتاحة ك التي يجب  -7

علبجيا قبؿ كضع الخطة أك التي يجب التعايش معيا عندما لا يمكف علبجيا أك التخفيؼ 
 .  الكاجبة ليا منيا ك كضع الاحتياطات

 
 : مراحؿ التخطيط لمعلبقات العامة .6

ما يتـ ملبحظتو في مراحؿ عممية التخطيط لبرامج العلبقات العامة أنو ىناؾ مجمكعة مف 
 : 2المراحؿ ك الخطكات المتسمسمة ك المترابطة الكاجب إتباعيا ك ىي عمى النحك التالي 

 :مرحمة تحديد الأىداؼ . أ
قد يتفؽ الجميع عمى أف أكؿ خطكة في عممية التخطيط تتمثؿ في تحديد الأىداؼ، ك 
باعتبار إدارات العلبقات العامة أحد الأجيزة التي تيتـ بعمميات التخطيط في منشآتيا، تككف 

كما يمكف . بذلؾ مجبرة عمى تحديد مجمكعة مف الأىداؼ مف أجؿ تحقيؽ أفضؿ مما ىك كائف
                                                 

، دراسة ميدانية بالمستشفى الجامعي ابف باديس قسنطينة: العلبقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية ياسيف مسيمي، 1
 193المرجع السابؽ، ص 

الإسكندرية، المكتب الجامعي  ،4 ط،العلبقات العامة ك الإعلبـ  مف منظكر عمـ الاجتماع حسيف عبد الحميد أحد رشكاف، 2
 .200، ص 2003الحديث، 
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تقسيـ الأىداؼ إلى نكعيف ك ىما الأىداؼ الأكلية ك الأىداؼ الثانكية، فأما بخصكص النكع 
الأكؿ فيتمثؿ أساسنا في رفع الكفاية الإنتاجية مف السمع مع مراعاة متغيرات الجكدة ك النكع    

أك تحسيف نكعية الخدمات المقدمة، مع الحرص الشديد عمى المحافظة عمى الركح المعنكية     
ك الشعكر بالرضا التاـ لدل الأفراد، ك أما فيما يتعمؽ بالأىداؼ الثانكية ك التي ىي أقؿ درجة 

مقارنة بالنكع الأكؿ ك المتمثمة في كؿ أكجو النشاط المؤثرة عمى الفرد، كالعمؿ عمى كضع الفرد 
المناسب في المكاف المناسب، بالإضافة إلى الحرص عمى التحديد العادؿ للؤجكر مقابؿ ما 

كما تصنؼ كذلؾ الأىداؼ كفؽ للآجاؿ المحددة حيث يراعى في ىذا . يبذؿ مف جيد ك طاقة
عامؿ الزمف أم الكقت الذم يمكف أف يستغرقو ىذا اليدؼ في سبيؿ تحقيقو عمى أرضية الكاقع، 

ك يمكف تصنيفيا إلى أىداؼ قصيرة المدل ك التي يمكف تحقيقيا في الكقت الراىف ك التي 
تسمى كذلؾ بالأىداؼ المباشرة أك العاجمة أك القريبة، ك كمثاؿ عمى ذلؾ الإقداـ السريع عمى 
تنفيذ البرامج التدريبية الخاصة بتدريب العماؿ عمى الأعماؿ الجديدة أك طرؽ تشغيؿ مختمؼ 

ك أما عف الأىداؼ متكسطة المدل تأتي بيف كؿ مف . الآلات المستحدثة داخؿ المنشآت
الأىداؼ بعيدة المدل ك قصيرة المدل، حيث تمتاز بطابع التنفيذ ك التطبيؽ ك منيا مثلب 

إحداث بعض التعديلبت ك الممسات عمى الآلات مف أجؿ تطكير عممية الإنتاج بما يتناسب ك 
ك أخيرنا ىناؾ ما يعرؼ بالأىداؼ بعيدة المدل ك يتـ . متطمبات السكؽ ك المنافسة الشديدة

كضعيا في إطار تطكير المنشأة أينا كاف نكعيا في المستقبؿ مف كؿ النكاحي سكاء مف حيث 
زيادة كميات الإنتاج مع الاحتفاظ بالجكدة، زيادة تكسع سكؽ التسكيؽ مف خلبؿ ربط مختمؼ 
العلبقات ك التي تقكـ أساسنا عمى مبدأ الاحتراـ ك الثقػة المتبػادلة مما يضػمف ليا أطكؿ عمر 

ممكف، كسب ثقػة كؿ المتعػامميف مف المساىميف ك العماؿ ك المستيمكيف ك غيرىا مف الأىداؼ 
ك لعؿ أىـ ما يجب أف يميز ىذه الأىداؼ أف تككف كاقعية . التي قد تحتاج لكقت طكيؿ نسبينا

أم قابمة لمتحقيؽ عمى أرضية الكاقع مع العمؿ عمى أف تككف محددة ك صريحة مما لا يدع أم 
مجالان لأم غمكض أك لبس في الفيـ  ك التفسير، مع الحرص الدائـ عمى أف تتناسب ىذه 

الأىداؼ مع جميع اتجاىات الجميكر، ك الابتعاد قدر الإمكاف عمى كؿ ما قد يحدث تضاربنا 
بيف مختمؼ مصالح الجماىير الكاسعة، في حيف يجب الأخذ في الاعتبار في كضع الأىداؼ 

. ك بما يتناسب مع الإمكانات المادية ك البشرية. عكامؿ الكقت ك الجيد ك الماؿ اللبزـ لتحقيقيا
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ك في الأخير يجب أف نشير إلى أنو ىناؾ إمكانية تعديؿ بعض الأىداؼ أك تجاكزىا ك ذلؾ 
 . حسب مستجدات المكقؼ الراىف

 :تحديد الجماىير . ب
إف اليدؼ مف تحديد الجميكر ىك الكصكؿ إلى قطاعات المجتمع التي ليا علبقة بأىداؼ 

الاتصاؿ ك يككف ىذا التحديد سيلب إذا كانت الجماىير مميزة ك محصكرة في قكائـ لدل 
المنظمات كجميكر العماؿ مثلب، ك عممية التحديد ىذه تكفر الكثير مف الجيد ك النفقات لأنيا 

ك ما يتفؽ كتاب العلبقات . تركز عمى اليدؼ مباشرة فلب تتفرؽ الجيكد حكلو دكف أف تصيبو
ك الذم ستطرؽ إليو بشيء مف 1العامة عميو كجكد نكعيف مف الجماىير الداخمية ك الخارجية 

.   التفصيؿ في الفصؿ المكالي
 : المتاحةالإمكاناتتحديد الكسائؿ ك . جػ 

إف إدارة العلبقات العامة قد تحتاج لتنفيذ برامجيا إلى مكارد مالية ك بشرية ك فنية، فرجؿ 
العلبقات العامة لا يستطيع أف يحدد احتياجاتو ما لـ يكف لديو تصكر تقريبي لحجـ الأنشطة 

التي ستنفذ ك مف ىنا يتضح أف تخطيط أنشطة العلبقات العامة يسير جنبا إلى جنب مع تحديد 
الميزانية، مع مراعاة الظركؼ ك المكاقؼ الطارئة ما يحتـ عمى إدارات العلبقات العامة 

، ك عمى ضكء 2التصرؼ مما يستدعي دائما تخصيص اعتمادات مالية لمكاجيتيا ىذا مف جية
 الفنية اللبزمة لتنفيذ الإمكانات المالية المتكفرة تحدد العناصر البشرية ك الإمكاناتالأىداؼ ك 

 . 3أنشطة العلبقات العامة مف جية أخرل
 :  مرحمة جمع البيانات . د

تعتبر عممية جمع البيانات مف بيف أىـ مراحؿ عمميات التخطيط ، ك يرجع أىؿ 
الاختصاص في ىذا المجاؿ أف المدخؿ العممي في التخطيط لمعلبقات العامة يبدأ في الأساس 

ك في العمكـ تقكـ ىذه المرحمة عمى جمع كؿ . مف نقطة جمع المعمكمات ك القياـ بالتحميؿ
المعمكمات ك الإحصاءات ك البيانات الكافية عف المشاكؿ المتصمة بالعلبقات العامة ك أبعادىا 
الحقيقية، ك كذلؾ اتجاىات الجماىير ك أرائيـ ك التي تختمؼ ك تتبدؿ مف جيؿ لأخر، ك مف 

كقت لأخر بسبب مختمؼ الأحداث السياسية ك الاقتصادية ك الاجتماعية، كما أف ىناؾ 
                                                 

 203، ص2014، الدار الجامعية مصر العلبقات العامة المبادئ ك التطبيؽ محمد فريد الصحف، 1
 53-52 عمي كنعاف، المرجع السابؽ، ص ص 2
 206 محمد فريد الصحف، المرجع السابؽ، ص 3
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مجمكعة أخرل مف العكامؿ المؤثرة نذكر منيا ارتفاع نسبة الكعي ك كذا بعض المتغيرات 
ك قد يعتمد في الحصكؿ عمى . الميمة مف السف ك الجنس ك الجنسية ك مكقع السكف ك غيرىا

النشرات : ىذه المعمكمات ك البيانات ك الإحصاءات عمى مجمكعة مف الكسائؿ نذكر منيا
الحككمية، ك التجارية، ك الزراعية، ك الصناعية، ك الجرائد، ك المجلبت، ك المكتبات ك غيرىا 

مف المراجع التي قد يرجع إلييا للبستفادة منيا، ضؼ إلى ذلؾ الاستماع لمختمؼ أراء ك 
ك عميو كجب الاىتماـ . شيادات الأفراد التي تجمعيـ علبقة سكاء مف قريب أك بعيد بالمنشأة

أكثر بيذه المرحمة نظرنا لما تقدمو مف مادة عممية ك التي قد تفيد كثيرنا في عمؿ القائـ عمى 
عمميات التخطيط لمعلبقات العامة مف معمكمات متعمقة بمتغيرات البيئة ك الدراسة الكافية حكؿ 
خصائص ك مميزات الجميكر المستيدؼ مع إمكانية اختيار الكسيمة الاتصالية المناسبة مف 

.   بيف الكسائؿ المتاحة
 :مرحمة كضع الخطة.   ق 

 المتاحة كجمع الإمكاناتك بعد تحديد مجمكعة الأىداؼ ك تحديد الجماىير ك الأدكات ك 
مختمؼ البيانات ك المعمكمات ك الحقائؽ، تأتي مرحمة كضع الخطة في عممية التخطيط لتحقيؽ 

ما تـ تسطيره مف قبؿ أجيزه العلبقات العامة مسبقنا، ك بيذا يمكف القكؿ عمى أف الخطة في 
تعريفيا البسيط ىي سياسة عمؿ أم إدارة أك جياز، ك باعتبار أف العلبقات العامة أحد ىذه 

الأجيزة فإف في كضعيا لخططيا تيتـ بجممة البرامج المختمفة التي تساىـ مجتمعة في بمكغ ىذه 
الأىداؼ، مع التبياف المفصؿ لخطكات العمؿ ك أنسب الأساليب ك الكسائؿ المعتمدة في تحقيؽ 

 .أىداؼ العلبقات العامة، مع احتراـ الكقت ك التقيد بالمدة الزمنية اللبزمة لتنفيذ الخطة
: مرحمة تنفيذ الخطة.   ك

ك تعتبر ىذه المرحمة أم تنفيذ الخطة كتثميف لمجمكعة المراحؿ التي تـ ذكرىا في 
السابؽ، حيث يتـ تنفيذ الخطة التي تـ الاتفاؽ عمييا ك الالتزاـ بتنفيذ كؿ ما تحكيو الخطة مف 

برامج ك عناصر ك تدابير ك غيرىا مف النقاط التي تـ كضعيا لتحقيؽ مجمؿ الأىداؼ 
المسطرة، ك في ىذا التكقيت بالذات تصبح ىناؾ نكع مف الإلزامية ، بحيث تككف ممزمة لجميع 

 المكجكدة عمى مستكل اليياكؿ التنظيمية لممنظمات، ك ىذا الإداريةالمستكيات ك الكحدات 
، إذ أنو كمما 1زاـ يجعؿ كؿ عمؿ أك قرار مخالؼ لمخطة أك متعارض معيا غير مشركعؿالإ

                                                 
 197، ص 1999، المكتب الجامعي الحديث، مصر، ، المنظمات ك أسس إدارتيا محمد بيجت كشؾ1



                       كظائؼ العلبقات العامة بالمؤسسة العمكمية الجزائريةثاني   الفصؿ  اؿ

104 

 

ابتعدت الخطة عف الالتزاـ ك التقيد أنعكس ذلؾ عنيا سمبنا مف خلبؿ التراخي ك الإىماؿ ك 
كما يجب الحرص كذلؾ عمى أف يككف تنفيذ الخطة مدركس مف . غياب الجدية ك قمة التركيز

كؿ النكاحي لاسيما في تكزيعيا عبر مختمؼ الأجيزة ك الأقساـ ك الإدارات المختمفة ك المسؤكلة 
في ىذه المرحمة تتـ  ك يجب الإشارة ىنا إؿ أنو . عف عمميات التنفيذ لخطة العلبقات العامة

عممية الاتصاؿ مف خلبؿ تبادؿ ك نقؿ المعمكمات، ك بالتالي إمكانية التأثير في الجماىير ك 
إقناعيـ بفكرة معينة أك تصحيح أفكار خاطئة أك تكضيح كجية نظر المنشأة ليـ ك غيرىا مف 
الأمكر كفؽ مجمكعة مف الكسائؿ الاتصالية كالكممة أك النغـ أك الرمز أك الصكرة أك الجمع 

 .بيف كؿ ىذه الكسائؿ
 :مرحمة الرقابة ك التقكيـ.   ز

ك كأخر مرحمة في عمميات التخطيط تأتي مرحمة الرقابة ك التقكيـ، حيث أنو لا يكفي 
تحديد الأىداؼ ك القياـ بتنفيذىا كفؽ خطة مكضكعة بؿ تتجاكز ذلؾ فيما تقكـ بو أجيزة 

العلبقات العامة مف عممية مراقبة ك تقييـ ليذه الأنشطة، ك عميو تصبح عممية مكاكبة سير 
الخطة مف حيث التنفيذ ك معدلات الأداء خلبؿ مرحمة التنفيذ ك احتراـ الكقت المحدد لإنجاز 
الخطة ك التأكد مف التكاليؼ المادية التي رصدت إف كانت كافية كما حدد مسبقا ك الكشؼ 

عف مكاطف الضعؼ ك جكانب القصكر التي مست الخطة في تنفيذ مختمؼ الأنشطة ك البرامج 
مف خلبؿ متابعة ك مراقبة سير الإجراءات مف البداية حتى النياية جذ ضركرية  لما قد يحدث 
مف انحراؼ عف حدكد الخطة المدركسة ك تحديد المسؤكؿ الأكؿ عف ىذا الانحراؼ ك التدخؿ 

، ك مف جية أخرل تساعد ىذه 1إما مف أجؿ تعديميا أك الالتجاء إلى الخطة البديمة مف جية
المرحمة في تقييـ ما تـ التكصؿ إليو مف نتائج، ك مدل نجاح ك فعالية مختمؼ الكسائؿ 

 .الإعلبمية التي تـ استخداميا في التأثير عمى نفكس ك تصرفات الجماىير الكاسعة
ك في الأخير تعتبر ىذه المراحؿ النقاط الأساسية التي عمى كؿ قائـ بعمميات التخطيط 

التقيد بيا سكاء كاف ذلؾ عمى مستكل أجيزة العلبقات العامة أك غيرىا مف الأجيزة ك الإدارات 
مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ المنشأة، ك بالتالي ضماف استمراريتيا لأطكؿ كقت ممكف مع الاحتفاظ 

. الدائـ بثقة ك تأييد ككد جماىيرىا
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 : أنكاع التخطيط لمعلبقات العامة .7
 عمى مجمكعة مف اما يمكف الإشارة إليو إلى أف التخطيط ينقسـ إلى عدة أنكاع ك ذلؾ بناءن 

: الأسس، ك التي يمكف أف تشمؿ ما يمي 
 :  التخطيط مف حيث الزمف . أ
: قد ينقسـ التخطيط حسب الزمف إلى ثلبثة أنكاع ك ىي 
 ك ىك الذم يمتد مف بضعة شيكر إلى سنة عمى أكثر تقدير: تخطيط قصير المدل. 
 ك ىك الذم يمتد مف سنة إلى خمسة سنكات عمى الأكثر: تخطيط متكسط المدل. 
 ك ىك الذم يمتد إلى أكثر مف خمسة سنكات: تخطيط بعيد المدل. 

كما يجب الإشارة ىنا إلى أف عممية الاختيار بيف أحد مف ىذه الأنكاع متكقؼ ك بالدرجة 
الأكلى للؤىداؼ المكضكعة ك المخطط ليا مع الأخذ في الاعتبار كؿ الإمكانات المادية ك 

البشرية المتكفرة، بالإضافة إلى مكاكبة كؿ المستجدات مف مشاكؿ أك معطيات جديدة ك التي قد 
التحميؿ » عمى أف "جكفر"ك "ككيينغ" تؤثر عمى الخطة المدركسة سمفنا، ك ىذا ما يؤكده كؿ مف 

ك في حالة ما إذا . الدقيؽ، ىك الذم يسمح ليا بإعداد البرامج ك تخصيص الميزانيات الملبئمة
عمما أف . ظيرت فكارؽ بينيا ك بيف المسار المحدد سمفا، فإنو ينبغي إدراج عمميات تصحيحية
 . 1«... ىذه العمميات لا يككف ىدفػيا تغيير محتػكل الإستػراتيجية التػي أعػدت في أعمى اليػرـ

حيث تقدـ معظـ المنشآت باختلبؼ أنكاع نشاطيا ك حجميا عمى الإقباؿ عمى الخطط قصيرة 
المدل ك ذلؾ نظرنا لتعثر جؿ الخطط عمى المدل البعيد لما تعتريو مف مشكلبت أك تغيرات، ك 

ك عميو يصبح الاعتماد عمى الخطط بعيدة . بالتالي ضركرة التدخؿ مف أجؿ التعديؿ في الخطة
كجكد خطة متكاممة ك مستقرة، : المدل عندما تتكفر مجمكعة مف الشركط ك التي مف أىميا

في حيف . الاستقرار الاجتماعي أك الدكلي، ضماف تكفر كؿ الإمكانات سكاء المادية أك البشرية
ينصح أىؿ الاختصاص إلى إمكانية تقسيـ خطط بعيدة المدل إلى خطط قصيرة المدل، ك 

ىذا ك لا ننسى أىمية خطط قصيرة ك متكسطة المدل . بالتالي مكاكبة كؿ المستجدات الحاصمة
مف حيث إمكانية التحكـ ك متابعة كؿ ما يحدث مف تغيرات بشكؿ منظـ ك مستقر مما يجعؿ 

. معظـ المنشآت مرغمة ك ممزمة عمى إتباعيا

                                                 
ككـ  . ، طاكسياج2 مجمة فكر ك مجتمع، العدد ،البعد الزمني في تناكؿ الإستراتيجية ك إدارة المنظمات سعيد لكصيؼ، 1

 .84، ص2009لمدراسات ك النشر ك التكزيع، أفريؿ 
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 :   التخطيط مف حيث المناسبات . ب
تمثؿ مناسبات دخكؿ شير رمضاف، ك أعياد الفطر ك الأضحى، ك عيد الاستقلبؿ، ك 
ا بارزة ك معركفة خلبؿ  عيد العماؿ، ك عيد المرأة، ك يكـ الأسرة، ك يكـ البيئة كغيرىا أيامن

السنة،  ك بالتالي تعمؿ مختمؼ إدارات المنشآت عمى اغتناـ ىذه الفرصة مف أجؿ التكاصؿ 
بجماىيرىا ك تكطيد العلبقات معيـ، كىذا فيما يخص بعض المناسبات الدينية ك الكطنية التي 

كما يمكف كذلؾ الاحتفاؿ بنكع أخر مف المناسبات تككف المنشأة طرؼ رئيسي . يتـ الاحتفاؿ بيا
كرة تأسيسيا أك إصدار منتكج جديد أك فتح فرع أك خدمة جديدة أك لتكريـ ذفييا كالاحتفاؿ ب

بعض العامميف المتميزيف بيا، ك عميو تصبح الفرصة مكاتية أماـ أجيزة العلبقات العامة في 
اختيار ما تشاء مف جماىير ك ذلؾ حسب ما تـ التخطيط لو مف أىداؼ، ك للئشارة فقط يتـ 
الاستعانة بمثؿ ىذه المناسبات لتجديد العلبقة ك تمتينيا عمى أسس صحيحة ك ليس إظيار 
 . الكرـ غير المبرر، ك عميو ضركرة الاستعماؿ العقلبني لممكارد المالية في مثؿ ىذه المناسبات

 :التخطيط حسب معدؿ الاستخداـ. جػ
 ك التكجيو المستمر لأداء أنشطة الإرشادك ىي خطط تيدؼ إلى : خطط مستمرة -1

. السياسات، الإجراءات ك القكاعد: ىيك المؤسسة المتكاصمة ك ىناؾ ثلبثة أنكاع 
ك تيدؼ لإنجاز ىدؼ محدد، ك بمجرد إنجازه لا يتكرر مستقبلب ك : خطط لمرة كاحدة -2

.  1البرامج ك المشركعات: ىناؾ نكعاف مف ىذه الخطط ك ىما
: التخطيط حسب القطاع ك الاختصاص.  د 

ك يميز ىذا النكع مف التخطيط بيف التخطيط الاقتصادم ك التخطيط السياسي ك التخطيط 
 .2الصناعي ك التخطيط الزراعي ك تخطيط المكارد البشرية ك تخطيط العلبقات العامة

: التخطيط حسب الجية التي تقكـ بو.  ق
أم التخطيط تبعا لمستكاه، فقد يككف التخطيط عمى مستكل المؤسسة ككؿ أك عمى مستكل 
إدارة أك قسـ منيا، ك لاشؾ أف الخطط الفرعية للئدارات ىي جزء مف الخطة العامة ك الشاممة 

لممؤسسة ك تسير في اتجاىيا، أما عندما يككف التخطيط عمى مستكل الدكلة فإنو يعتبر 
 .3تخطيطا قكميا

                                                 
، نبيؿ محمد مرسي، 1  175، ص 1999، مكتبة الشقرم، المبادئ ك الميارات : إدارة الأعماؿ محمد مصطفى الخشركـ
 189 عمي عبكدم نعمة الجبكرم، المرجع السابؽ، ص 2
 189 المرجع نفسو، ص 3
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 :التخطيط مف حيث نطاؽ الخطة.  ػك
:  ك ينقسـ التخطيط في ىذا النكع إلى

 خطة رئيسية تشمؿ مجاؿ العلبقات العامة ككؿ. 
 مثؿ خطة لإدارة : خطة فرعية تختص كؿ منيا بنطاؽ محدد أك بفرع أك بقسـ للئدارة

. الخ...البحكث بالعلبقات العامة، ك خطة لإدارة التدريب، ك خطة للئنتاج العممي
 :التخطيط مف حيث طبيعة النشاط.   ز

ك تنقسـ الخطط كفقنا ليذا المعيار إلى خطط نكعية لمتكظيؼ، ك خطة لمشراء، ك خطة 
 .الخ...لمصيانة، ك خطة لمجماىير الداخمية، ك خطة لمجماىير الخارجية

 :التخطيط مف حيث المشكلبت المستيدفة.   حػ
ك ما يمكف ملبحظتو مف حيث تقسيـ التخطيط كفقنا لممشكلبت المستيدفة أنو ينقسـ إلى 

 : م ك قثلبثة أنكاع رئيسية
 :التخطيط الكقائي -1

يجمع الكثير عمى أف ىذا النكع مف التخطيط يقكـ عمى أساس مجمكعة مف الدراسات ك 
البحكث يقكـ بيا أشخاص متخصصيف ك متمرسيف مف أجؿ تحقيؽ غايات ك أىداؼ بعيدة 

المدل ك المتمثمة أساسنا في إقامة علبقات كدية بيف المنشأة ك جماىيرىا المختمفة، ك ذلؾ عف 
ك عميو تتضح ىنا . طريؽ العمؿ الدائـ لإزالة كؿ ما يؤدم إلى سكء الفيـ أك تعارض المصالح

مدل أىمية ك ضركرة ىذا النكع مف التخطيط خاصة لدل أجيزة العلبقات العامة في كؿ 
المنشآت المختمفة، حيث تقكـ ىذه الأخيرة مف خلبؿ ما يعرؼ بالتخطيط الكقائي عمى تجنب 
كامؿ الأخطاء الممكف الكقكع فييا، بالإضافة إلى العمؿ عمى التقميؿ مف درجة الأخطار التي 
يمكف أف تصيب المنشأة، ك بالتالي التأىب لمكاجية كؿ الأزمات ك المشاكؿ قبؿ حدكثيا  ك 

 . السيطرة عمى الكضع مستفيدة في ذلؾ مف خبراتيا الماضية في ىذا المجاؿ
عمى " العلبقات العامة في المؤسسات الحديثة" في مؤلفو "محمد منير حجاب" ىذا كيذكر 

أف التخطيط الكقائي يرتكز عمى مجمكعة مف المبادئ الأساسية ك التي ينبغي مراعاتيا سكاء 
 : 1مع الجماىير الداخمية أك الخارجية 
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 الجماىير الداخمية: 
 تييئة الظركؼ المناسبة لمعمؿ مف الناحيتيف المادية ك المعنكية. 
 بحث الشكاكم الفردية بعناية ك إنصاؼ. 
 معاممة الجميكر معاممة طيبة، ك التدرب عمى كيفية أداء ك تحمؿ المسؤكلية. 
 رفع المستكل الفني ك الثقافي لمعامميف بالمنشأة كافة. 
  إعطاء حرية لمعامميف لإبداء ملبحظاتيـ عف العمؿ ك سياسة المنشأة، ك تمكينيـ مف

تقديـ مقترحاتيـ في كؿ ما يتعمؽ بالعمؿ، كىذا ما يسمى بسياسة النقاش الفعاؿ ك 
 .الايجابي

 الجماىير الخارجية: 
 إصدار المكاد الإعلبمية لتعريؼ الجميكر بنشاط المنشأة. 
 تقديـ خدمة تميفكنية ممتازة. 
 المشاركة في المناسبات القكمية. 
 تنظيـ الزيارات العممية ك الرحلبت لفئات الجماىير الخارجية الكاسعة. 
 إعداد برنامج لممحاضرات العامة ك الاشتراؾ في المعارض. 
 تقديـ التبرعات لمجمعيات الخيرية ك تقديـ الأجيزة العممية لمكميات ك المعاىد. 
 إنشاء قسـ خاص للؤبحاث المختمفة للبستفادة منو عند التطبيؽ. 

 :التخطيط العلبجي .2
يتـ الاستعانة بيذا النكع مف التخطيط خاصة في مكاجية الأزمات أك المكاقؼ الطارئة  ك 
المفاجئة، ك ىك بذلؾ يحدث بعد الأزمة أك المشكمة عكس ما رأيناه في النكع الأكؿ ك المتمثؿ 
في التخطيط الكقائي الذم يرتكز أساسنا عمى البحكث ك الدراسات السابقة، ك عميو يمكف القكؿ 
عمى أف التخطيط العلبجي يتسـ بالسرعة في العمؿ ك الحسـ في اتخاذ كؿ القرارات ك التدابير  

لمكاجية الأزمة ك الخركج منيا بأقؿ الأضرار الممكنة، ىذا ك يؤكد المختصكف في مجاؿ 
التخطيط ك التسيير ك التي تعتبر أجيزة العلبقات العامة أحد المسؤكليف عف مثؿ ىذه العمميات 

في مختمؼ المنشآت سكاء العامة منيا أك الخاصة عمى لعب المنشأة كرقة الشفافية إذ تأخذ 
الأزمة عدة أكجو، ك عميو يجب مكاجيتيا في الساعات الأكلى مف اندلاعيا كما يجب مخاطبة 

ك تكضيح الحالة لكؿ الجماىير المعنية أم الخاصة ك التي ليا علبقة مباشرة بالمنشأة مف 
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ك يستحسف الاتصاؿ بالجماىير الداخمية مف إدارييف ك . الخ...صحافة ك عملبء ك مساىميف
مكظفيف ك عماؿ كخطكة أكلى لاحتكاء الكضع الحالي للؤزمة ك محاكلة علبجيا ك الخركج بأقؿ 
الأضرار، ثـ نقؿ الكضع إلى الجماىير الخارجية مع استعماؿ كافة التقنيات ك الاستراتيجيات 
في التقميؿ مف حجـ الأزمة، ك ذلؾ مف خلبؿ الاستعانة بما يسمى بخمية الأزمة ك التي تتشكؿ 
في العمكـ مف مسؤكلي الإدارات العميا ك كذا مسؤكلي العلبقات العامة ك التسكيؽ، ك كؿ مف 
ليـ دكر فعاؿ عمى مستكل الييكؿ التنظيمي لممنشأة ك دكرىا في دراسة الكضع ك تقييـ درجة 

  . 1الخطكرة 
 :التخطيط لمطكارئ .3

ك ييدؼ ىذا النكع مف التخطيط إلى السيطرة عمى المكقؼ الحالي ك العمؿ عمى الحد مف 
تدىكره ك تجنب كقكع الكارثة، كتعرض منظمة أك مؤسسة لحممة شرسة مف جية إعلبمية ما، 

، فيقكـ برنامج التخطيط عمى 2أك إقداميا عمى إجراء بعض التعديلبت أك تطبيؽ بعض القرارات
 التعديلبت المقررة ك بيف حصكؿ رضا إدخاؿإحداث تكازف بيف تطبيؽ القرارات ك إجراء ك 

.  الجماىير أك عمى الأقؿ الحد مف درجة الاستياء لدييـ
 

 :العامة العلبقات لتنظيـ الإجرائية الخطة .8
 : 3التالية الإجرائية الخطة إطار في يتـ أف يجب العامة العلبقات إدارة تنظيـ إف

 عمى بناء العامة، العلبقات طابع تأخذ التي الأعماؿ ككافة الأنشطة حصر :الأكلى الخطكة
 . ذلؾ غير ىك كما عامة علبقات نشاط ىك ما بيف التمييز  بيا تستطيع عممية أسس

 كاحدة مجمكعة في المتجانسة الطبيعة ذات كالأعماؿ الأنشطة تجميع :الثانية الخطكة
 .العاـ النشاط داخؿ كمتخصصة

عطاء العامة العلبقات نطاؽ داخؿ إدارية كحدات إنشاء :الثالثة الخطكة  مصمحة أك جزء كؿ كا 
 .إليو المككمة كالمسؤكليات الكاجبات كنكع طبيعة مع يتفؽ بحيث مناسب كظيفي اسـ

                                                 
1
 Nicolas Delcourt Laurence happe- Durieux , les outils de la communication : pour les 

entreprises , les associations , et les collectivités , éditions du puits fleuri , 2000, p 94.    
 355 ، المرجع السابؽ، ص العلبقات العامة المعاصرة ك فعالية الادارة  محمد العزازم أحمد إدريس، 2
، مجمة العمكـ  أعضاء مجمس الأمة نحك تخطيط برامج العلبقات العامة في الأجيزة الحككميةاتجاىات،   زىية أدخينيسة3

 .234، ص 2014، ديسمبر 17 ك الاجتماعية، العدد الإنسانية
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 في المناسب الشخص بكضع لو المناسبيف الأفراد كظيفي قسـ كؿ في تعييف: الرابعة الخطكة
 .المناسب المكاف
 عمى الممقاة المسؤكلية حجـ حسب مكظؼ لكؿ الكظيفية السمطات تحديد :الخامسة الخطكة
 .عاتقو

 كبيف كبينيا العامة لمعلبقات التابعة الأقساـ بيف الكظيفية العلبقة تحديد  :السادسة الخطكة
 .الحككمي لمجياز الأخرل الإدارية الكحدات في الأقساـ

 
 :لتخطيطامزايا ك فكائد  .9

: 1يكفر التخطيط الجيد ك الكؼء مجمكعة مف المزايا تتمثؿ أساسنا في النقاط التالية 
  كضكح الأىداؼ ك الغايات التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقيا مف خلبؿ المناقشات ك

الاجتماعات ك دراسة أبعاد الخطة ك ظركفيا ك تقييـ البدائؿ المطركحة، ككضكح الأىداؼ 
 العلبقات العامة عمى ترجمتيا إلى إداراتك ترتيبيا حسب الأكلكيات يسمح لممؤسسات ك 

 .مشاريع تنفيذية ك برامج عممية
  ،تعريؼ كؿ فرد في المؤسسة بأىدافيا، ك أىداؼ الكظيفة أك المنصب الذم يشغمو

فالتخطيط ىنا ضركرم لكافة المستكيات الإدارية في أم منظمة، لأنو المدخؿ الأساس 
لمنجاح، ك تزداد عممية التخطيط أىمية ك قيمة كمما ارتفعنا في مراتب ك درجات السمـ 

 . أك الاجتماعيمالإدارم أك السياس
 التأكيد عمى الجانب الايجابي بدلان مف الجانب الدفاعي في ممارسة العلبقات العامة. 
  المساعدة في اختيار الكسائؿ ك الأساليب ك الطرؽ المناسبة لمكصكؿ إلى الجماىير مف

 .خلبؿ الدراسات ك البحكث ك الاستشارات
 التعريؼ بالمشكمة المتكقع حدكثيا في المستقبؿ، ك استشعار العكائؽ ك رصد الأزمات . 
 تبياف كيفية حؿ المشاكؿ المتكقعة ك الاستعداد ليا ك تحضير البدائؿ. 

                                                 
محاكلة لصياغة نظرية إسلبمية في التخطيط ك التنظيـ ك : إدارة المؤسسات الدعكية بدر الديف بف مصطفى زكاقة، 1

، ص 2009/2010باتنة، الجزائر ، – ، أطركحة دكتكراه قسـ اصكؿ الديف، جامعة العقيد الحاج لخضر التكجيو ك الرقابة
108  
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  تكفير درجة عالية مف الانسجاـ ك التناسؽ بيف المنظمات ك العمؿ ك العماؿ مما يمنع
التداخؿ ك الازدكاجية ك التضارب في المياـ ك المسؤكليات، ك ىذا ما يميد لكجكد ىياكؿ 

 .تنظيمية صمبة ك لكائح إدارية كاضحة ك مستكيات متكاممة
  تحديد الكقت اللبزـ لأداء الخطة ك كؿ مرحمة مف مراحميا ك أطكار العمؿ ك تحديد

 .المكاعيد الزمنية لضبط بداية ك نياية الأنشطة، ك منع التداخؿ مع أنشطة أخرل
  يحقؽ التخطيط الاستغلبؿ الشامؿ ك الأمثؿ مف حيث تكفير الكثير مف النفقات ك الجيكد

، مما يؤدم إلى تخفيض التكاليؼ ك استثمارىا لإقامة (المكارد البشرية ك المادية)البشرية 
 .برامج ك أنشطة أخرل قد تحتاجيا المؤسسة

 اعتبار التخطيط عممية ديمقراطية مف خلبؿ التزاـ كؿ الجماعة بكضع الخطة كتنفيذىا. 
 التكنكلكجية – المادية – المالية – البشرية )المساعدة عمى التحديد الدقيؽ لممكارد -

 .اللبزمة مف حيث الكمية ك النكعية لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة (المعرفية
  مساعدة القائميف عمى المؤسسات مف مدراء تنفيذييف ك مستشارم أقساـ التسيير العلبقات

 . ك التسييرالإدارةالعامة الانتقاؿ مف الأساليب التقميدية إلى الأساليب الحديثة في عمـ 
  تحديد الأىمية النسبية لكؿ نشاط مف أنشطة المؤسسة ك اقتصاد الجيد المبذكؿ، ك بذلؾ

 :يحقؽ التخطيط التقميؿ مف الجيكد غير اللبزمة مما يساعد عمى
 .التنسيؽ بيف العامميف عمى مختمؼ مستكيات اليياكؿ التنظيمية -1
 .التنسيؽ في تكزيع المناطؽ الجغرافية ك تفادم التكرار -2
 .حصر الحاجات مف البرامج ك الأنشطة -3
 .تحديد مياـ العامميف -4
 يساعد عمى انتياز الفرص ك استغلبليا استغلبلا ايجابيا ك ذلؾ بالإعداد المسبؽ. 
  المساعدة في أداء الكظائؼ الأخرل بصكرة جيدة، ك يكفر كسائؿ المتابعة ك الرقابة ك

التقييـ ك التكجيو، ك كضع المعايير لمتابعة أداء العامميف في المؤسسات ك مدل تحقيقيـ 
 .للؤىداؼ

  جعؿ البرامج أكثر شمكلية ك تكاملب ك مطابقة لمكاقع، فالتخطيط المبني عمى أسس عممية 
بط بينيما ك لا ينطمؽ مف خياؿ، بؿ تككف ايتسع ليشمؿ كؿ الأنشطة ك البرامج ك يحقؽ التر

 .كؿ خططو قابمة لمتنفيذ مطابقة لمكاقع ك متكيفة مع المحيط الداخمي أك الخارجي
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  يسمح التخطيط باستمرار أنشطة ك برامج المنظمات متجاكزا في ذلؾ كؿ تجارب الماضي
 .ك خاصة السمبية منيا

  يكفر التخطيط الأمف النفسي ك السكينة ك الدافع لمعمؿ مما يزيد في أداء الأفراد ما ينعكس
 . عمى مؤسساتيـ بشكؿ خاص ك مجتمعاتيـ بشكؿ عاـإيجابا

  معرفة مكاضع الضعؼ في القكل البشرية ك مف ثمة تحديد البرامج المناسبة لمتطكير ك
 .التدريب

 
 صعكبات التخطيط لمعلبقات العامة .10

يطرح العديد مف المختصيف ك الميتميف بالعلبقات العامة مجمكعة مف العقبات التي يرل أنو 
 :ىيمف الضركرم عمى أجيزة العلبقات العامة الانتباه إلييا في عمميات التخطيط ك 

  يساىـ الفيـ الخاطئ لمعلبقات العامة ك كظيفتيا في تعقيد عممية التخطيط ليا، إذ يصفيا
البعض بأنيا كسائؿ علبجية تحتاج إلييا المؤسسة عند بركز أزمة طارئة، لذا فيـ يعتقدكف 

 .1أنو لا حاجة لمتخطيط ما دامت المؤسسة لا تحتاج إليو
  صعكبة التنبؤ بدقة عف المستقبؿ، ك خاصة التخطيط طكيؿ المدل، لأف التخطيط في

 الذم يسمؾ أحيانا سمككا يصعب التنبؤ بو لارتباط ذلؾ الإنسافالعلبقات العامة محكره 
 . بجممة التكجيات ك الميكلات ك الرغبات ك الأذكاؽ

  إف طبيعة عمؿ العلبقات العامة طبيعة ديناميكية، فيي تعيش في بيئة متحركة، ك لذا لابد
مف ملبحقة الأحداث ك التكيؼ معيا ك قد تبرز مكاقؼ مفاجئة ك تغييرات لا يمكف 

 .ملبحقتيا بالسرعة المطمكبة
  بركز البيركقراطية المركزية بحيث تظؿ العقكؿ أسيرة أكامر فقط لمتنفيذ ما أدل إلى عدـ

 .كجكد ترابط ك انسجاـ بيف القياديف ك الأفراد في العديد مف التنظيمات
  عدـ إدراؾ الكثير بالدكر الفعاؿ الذم تقكـ بو العلبقات العامة انعكس سمبنا في التخفيض

 .المستمر ك الممحكظ في ميزانيتيا بدعكة ترشيد الإنفاؽ
  الإحباط الذم يتعرض لو رجؿ العلبقات العامة داخؿ المنشأة نفسيا خلبؿ محاكلاتيـ لتبادؿ

 .الجيكد ك التنسيؽ مع الإدارات الأخرل

                                                 
 189 عمي عبكدم نعمة الجبكرم، المرجع السابؽ، ص 1
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 سكء استغلبؿ الأمثؿ لكسائؿ الإعلبـ في تنفيذ خطط برامج العلبقات العامة  . 
 غياب الكادر البشرم المؤىؿ ك المدرب لمقياـ بعمميات التخطيط داخؿ المؤسسات . 
  تعدد ضغكط العمؿ اليكمي بحيث لا يتيح الفرصة لمفكر التخطيطي ك بالتالي لا تكضع

 .1بالإضافة إلى التعديؿ ك التغير المستمر في القكانيف ك المكائح. خطة لمعلبقات العامة
  افتقار إدارات العلبقات العامة في بعض المنشآت إلى المكافقة الصريحة عمى الأىداؼ

 . بإمكانيات معينة في مدل زمني محدد كالتي تضعيا ك التي تتطمب تنفيذ أنشطة محددة
 

الاتصاؿ العلبقات العامة في المؤسسة العمكمية الجزائرية : المبحث الثالث
 :مفيكـ الاتصاؿ .1

لقد تناكؿ الكثير مف الباحثيف مفيكـ الاتصاؿ في كتاباتيـ محاكلة منيـ تكضيح ىذا 
  communicationالمفيكـ ك التعريؼ بو لكشؼ ما بو مف غمكض، حيث تعني كممة اتصاؿ 

التعبير ك التفاعؿ مف خلبؿ بعض الرمكز ك ىذه الكممة مشتقة مف الأصؿ اللبتيني 
communis ك معناه commun ك كاف لبدايات التكثيؽ ليذا  . 2 أم كؿ ما ىك مشترؾ كعاـ

المفيكـ تأثير عمى تحديد المفيكـ النيائي للبتصاؿ ، ك لعؿ مف التعريفات القديمة ، تمؾ التي 
 بمعنى يشيع ك يجعؿ الشيء شائعا ، communicareركزت عمى التفسير المغكم لكممة اتصاؿ 

 .3 "مكريس"فالاتصاؿ يتحقؽ عندما تتكفر مشاركة عدد مف الأفراد في أمر ما  كما يعرفو 
كأما عمماء الاجتماع يركف أف الاتصاؿ باعتباره ظاىرة اجتماعية ك قكة رابطة ليا دكر في 

المجتمع » :   أف "كلبر شراـ"بناء العلبقات الاجتماعية ك تماسؾ المجتمع ، كما يؤكد 
ف ما يجمع الأفراد ليس قكة غيبية  الإنساني يقكـ عمى مجمكعة مف العلبقات قكامو الاتصاؿ ، كا 

 يعرؼ "محمد عكدة" ، ك فيما يخػص المػفكريف العػرب نجد 4« ك إنما ىي علبقات اتصاؿ
العممية أك الطريقة التي تنتقؿ بيا الأفكار ك المعمكمات بيف الناس داخؿ » :الاتصاؿ عمى أنو 

 5.«نسؽ اجتماعي معيف يختمؼ مف حيث الحجـ، ك مف حيث محتكل العلبقات المتضمنة فيو

                                                 
 34  محمد سركر الحريرم، المرجع السابؽ، ص 1

. 18 ، ص 2000 ، 2 ط، ، القاىرة ، دار الكتاب نظرية الإعلبـ ك اتجاىات التأثيرمحمد عبد الحميد ،  2
 .18نفس المرجع ، ص  3
  12 ص ، 1999 ،، الإسكندرية، المعيد العالي لمخدمة الاجتماعية أساليب الاتصاؿ الاجتماعي محمد صبرم فؤاد النمر، 4
. 13  نفس المرجع، ص  5
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تبادؿ مشترؾ لمحقائؽ أك الأفكار أك » : أما الجمعية القكمية لدراسة الاتصاؿ تعرفو عمى أنو 
الآراء أك الأحاسيس مما يتطمب عرضا ك استقبالا يؤدم إلى التفاىـ المشترؾ بيف كافة 

. 1«الأطراؼ بصرؼ النظر عف كجكد انسجاـ ضمني 
في حيف يستعمؿ مصطمح الاتصاؿ في كثير مف المكاضيع ك لعؿ استخدامو في مختمؼ 
منظمات المجتمع راجع لمدكر الفعاؿ الذم يقكـ بو في كيانيا ك أعماليا ك بمكغ أىدافيا، ك مف 

ىذه المنظمات نجد المؤسسات عمى اختلبؼ أنكاعيا العامة ك الخاصة ك الاقتصادية ك 
 ك التي تختمؼ تسمياتيا في المؤسسات الإعلبـإلخ فنجد مثلب خمية ...التجارية ك الخدمية 
 ك الإعلبـ ك الاتصاؿ، خمية الاتصاؿ، خمية الإعلبـ، خمية الإعلبـالجزائرية مف خمية 

العلبقات العامة، خمية الاتصاؿ ك العلبقات العامة، خمية العلبقات العامة ك التي تيتـ بمتابعة 
 ك الاتصاؿ حكؿ المؤسسة ك مسؤكلييا ك محيطيا ك زبائنيا، الإعلبـكؿ ما يصدر في كسائؿ 

ثـ تقكـ بتمخيص أىـ الأفكار ك عرضيا عمى مسؤكؿ المؤسسة للبطلبع عمييا ك اتخاذ ما يراه 
مناسبا بشأنيا ىذا مف جية، ك كذلؾ المبادرة بنشر الأخبار ك المعمكمات عف المؤسسة بإرساليا 

 داخؿ البمد ك خارجو إف اقتضت الضركرة ذلؾ حتى تككف في مأمف الإعلبـإلى مختمؼ كسائؿ 
.  2 التي تضر بالمؤسسة ك مف فييا مف جية أخرلالإعلبمية ك المغالطات الإشاعاتمف 

 
  :عناصر عممية الاتصاؿ .2

إف الاتصاؿ ىك عممية  متعددة تبدأ بالمرسؿ ك تنتيي بالمستقبْؿ حيث تعتمد العممية الاتصالية 
: البسيطة عمى خمسة عناصر متصمة ك متشابكة ك متداخمة ك تشمؿ

  المرسؿ  :
ىك القائـ بالاتصاؿ ك ىك الشخص الذم يقدـ الرسالة التي يضعيا في كممات أك حركات 

 : 3أك إشارات آك صكر ينقميا للآخريف، ك يمكف تصنيؼ المرسؿ بحيث يككف
في حالة الاتصاؿ الشخصي كمستشار العلبقات العامة مثلب بمعنى يككف مف : شخص . أ

 .شخص إلى أخر ك لا تستخدـ فيو كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرم

                                                 
 28 ص ، 2000، 2 ط،، القاىرة ، مركز كايد سيرفس  الاتصالات الإدارية ك المدخؿ السمككي ليا سعيد سي عامر ، 1
 272-271، دار ىكمة لمطباعة ك النشر ك التكزيع، الجزائر، ص ص 4، طالصحفي الناجح محمد لعقاب، 2
  17، ص2006، مطبعة دار الفكر المعاصر لمطباعة كالنشر، الاتصاؿ ك كسائمو ك نظرياتو  سكزاف القمينى، 3
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ك في ىذه الحالة تككف الرسالة مكجية مف قبؿ أجيزة الإعلبـ الجماىيرم : أجيزة إعلبـ. ب 
 .ذاتيا مثؿ التميفزيكف ك الراديك ك الصحؼ ك المجلبت إلى الجميكر

قد تككف مؤسسة حككمية أك ىيئة عالمية تيدؼ إلى المشاركة في برامج : جية مسؤكلة. جػ
 .ستخدـ كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرم بالإضافة إلى الاتصاؿ الشخصيفتالتنمية مثلب، 

ك في ىذه الحالة تككف الرسالة مكجية مف شركة أك مجمكعة شركات أك :  جيات خاصةػد
مؤسسات خاصة ك يككف ليا في الغالب طابع إعلبني مدفكع الأجر ك تستخدـ فيو كسائؿ 

 .الاتصاؿ الجماىيرية كالراديك ك التمفزيكف ك الصحؼ
  المستقبؿ : 

إف المستقبؿ ىك اليدؼ الرئيسي ك النيائي مف العممية الاتصالية فيك الشخص الذم 
تكجو لو الرسالة ك يقكـ بفؾ الرمكز ك تفسير محتكاىا ك فيـ معناىا، ك ينعكس فيـ الرسالة في 

السمكؾ الذم يقكـ بو المستقبؿ، كما أف ىذا الأخير لا يككف مستمعنا بؿ ىك جزء فاعؿ في 
 :1ك تتنكع دراسات المستقبؿ لتشمؿ. عممية الاتصاؿ ككؿ

الأصكؿ النفسية : أكلا
 .أم الطاقات الكامنة لدل ىذا الجميكر: الحاجة إلى النشاط   . أ

 .أم المخزكف المعرفي ك المعمكمات المخزكنة لديو عف مكضكع معيف: الدكافع المعرفية . ب
أم معرفة إذا كاف ىذا الجميكر يسيؿ التأثير عميو أـ لا ك ما ىي : الدكافع التأثيرية. جػ

 .العكامؿ التي مف خلبليا يمكف التأثير عميو
بمعنى الحالات النفسية المختمفة لمجميكر المتكقع مف حيث أنو متشائـ : الحالة المزاجية . د

 .أك متفائؿ، سعيد، غير راضي، معترض
 عمى المستكل النفسي أك الإعلبـبمعنى ما يمكف أف تعكض لو كسائؿ : التعكيض . ق

 .المزاجي، التسمية، الترفيو، تمضية الكقت
 الأصكؿ الاجتماعية: ثانيا
.  إليوانتماءهبمعنى مدل ارتباط ىذا الجميكر بمجتمعو ك : الارتباط بالمجتمع . أ

بمعنى الدكر الذم يمعبو الفرد في إطار المجتمع، أب الأسرة، الأخ : التفاعؿ الاجتماعي . ب
 .الأكبر، رئيس لشركة، مكظؼ، مما يؤدم إلى كفاءات اجتماعية داخؿ المجتمع
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بمعنى إحساس الفرد بككنو شخص أك فرد في مجتمع أكبر يعمؿ ك : التكامؿ الاجتماعي. جػ
 .يتأثر ككياف كاحد

العكامؿ الديمغرافيا : ثالثا
 بمعنى تقسيـ الجميكر إلى فئات سنية مختمفة مف أطفاؿ ك شباب ك شيكخ: السف . أ

 .بمعنى تقسيـ ىذا الجميكر حسب النكع الرجؿ ك المرأة:  النكع . ب
بمعنى تقسيـ الجميكر حسب مستكل التعميـ مثؿ متعمـ، يقرأ ك يكتب، تعميـ :   التعميـ.جػ

 .عالي ك غيرىا مف المستكيات
بمعنى تقسيـ الجميكر حسب البيئة التي يعيش فييا مثؿ الريؼ، الحضرم، : البيئة . د

 .المدف الصناعية ك غيرىا
بمعنى تقسيـ ىذا الجميكر حسب المستكل : المستكل الاجتماعي ك الاقتصادم . ق

 .الاجتماعي ك الاقتصادم مرتفع، متكسط، منخفض
. يقسـ الجميكر مف حيث مينتو أك كظيفتو في المجتمع: المينة . ك
 الرسالة:  

الرسالة ىي المحتكل المعرفي الذم ينقمو المرسؿ إلى المستقبؿ، ك كذلؾ ىي اليدؼ الذم 
تسعى عممية الاتصاؿ ككؿ لتحقيقو، ك ىي مجمكعة مف الرمكز التي يتضح معناىا مف خلبؿ 

  : 1ك مف الاعتبارات التي تتعمؽ بفعالية الرسالة نجد . تفكيؾ الرمكز مف قبؿ المستقبؿ
تشير الدراسات إلى أف الإقناع يصبح أكثر فاعمية إذا حاكلت : الكضكح مقابؿ الضمنية . أ

 .الرسالة أف تذكر نتائجيا بكضكح بدلا مف أف تترؾ لمجميكر عبء استخلبص النتائج بنفسو
تشير بعض الدراسات إلى أف تقديـ القائـ بالاتصاؿ أدلة ك : تقديـ الرسالة لأدلة ك شكاىد . ب

 .شكاىد تدعـ رسالتو يزيد تأثير الرسالة مف الجانب الإقناعي
 .أم حجج ستقدـ في بداية الرسالة ك أييا سيقدـ في النياية:   ترتيب الحجج الإعلبمية.جػ
يميؿ الفرد إلى تصديؽ الرسائؿ التي تتفؽ ك رأم الأغمبية، بينما : تأثير رأم الأغمبية . د

 .يتنافر مع الرسائؿ التي تتفؽ ك رأم الأقمية
يؤدم تكرار الرسالة إلى إقناع الجماىير، ك يراعى أف يككف التكرار : تأثير التكرار . ق

 .متنكعا ك ليس مملب حتى لا يؤدم إلى نتيجة عكسية

                                                 

  
 104، ص2003، الدار العالمية لمنشر ك التكزيع، مصر، مبادئ عمـ الاتصاؿ ك نظريات التأثيرمحمكد حسف اسماعيؿ، 1
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مصداقية المصدر عامؿ أساسي في فاعمية الرسالة، كما : تأثيرات المصدر عمى الرسالة . ك
.  أف ثقة الجميكر في المصدر تحدد فاعمية الرسالة

 الكسيمة: 
نعني بيا القناة ك ىي الكسيمة التي تمر مف خلبليا الرسالة بيف المرسؿ ك المستقبؿ ك ىي 

كثيرة تبدأ بالصكت مف خلبؿ الاتصاؿ الشخصي كصكلا إلى التطكرات الحديثة لكسائؿ 
ك تعتبر مف أىـ عكامؿ نجاح العممية الاتصالية ك تعادؿ أىميتيا أىمية الرسالة في . الاتصاؿ

، كسنتطرؽ بنكع 1"الكسيمة ىي الرسالة" في مقكلتو الشييرة " ماكمكىاف"حد ذاتيا إذ عبر عنيا 
 .مف التفصيؿ إلى مجمكعة مف كسائؿ الاتصاؿ في مبحثنا ىذا

 التغذية الراجعة   :
 ك ىي ،2ىي عممية تبيف مدل تأثر المستقبؿ بتمؾ المعرفة أك مدل تأثير الرسالة عميو 

تمثؿ استجابة المتمقي التي تحقؽ بدكرىا دائرية الاتصاؿ ك قد يتمثؿ رجع الصدل في أراء أك 
: 3معمكمات أك أفعاؿ، ك بعد أف يحصؿ المرسؿ عمى ىذه المعمكمات المرتدة بعمؿ عمى

 .إذا كانت مفيكمة ك مقبكلة لدل الجماىير: الاستمرار في الرسالة . أ
 .إذا كاف يشكبيا بعض أكجو النقص أك سكء الفيـ مف جانب المستقبؿ: تعديؿ الرسالة . ب
. إذا كانت غير فعالة ك غير مفيكمة:  تكقؼ الرسالة.جػ
 
  :أىمية ك أىداؼ الاتصاؿ .3

للبتصاؿ أىمية بالغة في كافة المجتمعات الإنسانية عمى اختلبؼ درجة تطكرىا، ك تسعى 
عممية الاتصاؿ لتحقيؽ ىدؼ عاـ ك ىك التأثير عمى الأفكار ك الاتجاىات لتككينيا أك تعميقيا 
أك تعديميا أك تغييرىا أك تطكيرىا ، الأمر الذم ينعكس في سمككيات الأفراد ك استجاباتيـ تجاه 

ك ، 4المكاقؼ المختمفة المتضمنة في المكقؼ الاتصالي عمى اختلبؼ أبعاده  ك مستكياتو 
:  تصنؼ أىداؼ الاتصاؿ إلى 

                                                 
 75، ص2010تكنس،  ، الدار المتكسطية لمنشر،دعكل إلى فيـ عمـ الاجتماع الإعلبمي عبد الرحماف عزم، 1
 ، عماف، دار الفكر لمطباعة ك النشر ، سمسمة 2 ط،ك سائؿ الاتصاؿ ك التكنكلكجيا في التعميـ  عبد الحافظ محمد سلبمة،   2
. 21، ص1998. ، ، 6
 26 سكزاف القمينى، المرجع السابؽ، ص3
.    56 - 55  ىالة منصكر ، المرجع السابؽ، ص ص 4
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ىي إكساب المستقبؿ اتجاىات جديدة أك تعديؿ الاتجاىات القديمة : الأىداؼ التكجييية . أ
 .مف خلبؿ الاتصاؿ الشخصي

تتمثؿ في تكعية المستقبؿ بأمكر تيمو بقصد مساعدتو ك زيادة :  الأىداؼ التثقيفية . ب
: معارفو ك اتساع فيمو لما يدكر مف حكلو مف أخبار ك أحداث كتأثير كسائؿ الإعلبـ مثؿ

 . التمفزيكف كالإذاعة
 يتجو الاتصاؿ ىنا نحك إكساب المستقبؿ خبرات كميارات كمفاىيـ : الأىداؼ التعميمية. جػ

. جديدة أك معمكمات ميمة مثؿ التعميـ
  تتجو نحك إدخاؿ البيجة ك السركر إلى نفس المستقبؿ ك اليدؼ :الأىداؼ الترفييية  .د

. ىنا التركيح عف المستقبؿ
 يسعى الاتصاؿ نحك تحسيف تسيير المؤسسة ك تكزيع المسؤكليات ك :الأىداؼ الإدارية. ق

 . دعـ التفاعؿ بيف العامميف في المنشأة
ييدؼ الاتصاؿ إلى زيادة احتكاؾ الجماىير ببعضيـ البعض :  الأىداؼ الاجتماعية. ك

بالإضافة إلى تقكية الصلبت الاجتماعية بيف الأفراد مثؿ التنشئة الاجتماعية، ك في الأخير 
. نجد أف الاتصاؿ يمكف أف يجمع أكثر مف ىدؼ كاحد في نفس الكقت مثؿ الإعلبـ أك التعميـ

 
 :أىمية كظيفة الاتصاؿ في مجاؿ العلبقات العامة في المؤسسة العمكمية .4

لـ يعد السؤاؿ عف أىمية الاتصاؿ ك ضركرتو لمعلبقات العامة مكضكع جدؿ بيف 
 ك الاتصاؿ، فالمؤسسات بمختمؼ تكجياتيا ك الإعلبـالممارسيف لممينة أك الباحثيف في مجاؿ 

يتكقؼ نجاح .  أصبحت تعمؿ في بيئة متغيرة ك متطكرةإنتاجيةمخرجاتيا سكاء كانت خدمية أـ 
 التكيؼ مع البيئة ك عناصرىا المختمفة، ك عمى ذلؾ إمكانيةىذه المؤسسات أك فشميا عمى 

 .1أصبح السؤاؿ ىك كيؼ تدار العممية الاتصالية بما يحقؽ أىداؼ المؤسسة ؟
لقد أصبحت المؤسسة اليكـ أيا كاف حجميا ك طبيعتيا في حاجة ماسة إلى خمؽ علبقة 

العلبقات "  في مؤلفيما "بكارم "ك" فيميب"ك التي يراىا كؿ مف . ثقة بينيا ك بيف جميكرىا
إف علبقات الثقة المبنية عمى المعرفة ك التفاىـ المتبادؿ "  : " ... العامة ك استراتيجية الثقة 

، ك ىي ضركرية للئنساف الإنسانيةىي الكحيدة القادرة عمى تكفير المحيط البيكلكجي ك الحرارة 

                                                 
 194، المرجع السابؽ، ص إدارة استراتيجية العلبقات العامة عمي عبكدم نعمة الجبكرم، 1
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كمثؿ حرارة الشمس لمنبات، ك بدكف ىذه الحرارة فلب ىذا ك لا ذاؾ يستطيع أف يبيج أك يعطي 
 كمف ىنا يمكف القكؿ أف عمى المشتغميف بالعلبقات العامة في مختمؼ 1.." أحسف الثمار

المؤسسات الاىتماـ كؿ الاىتماـ بكظيفة الاتصاؿ لإدامة الثقة بيف المؤسسة ك محيطيا الداخمي 
ك ىذا ما يمكف تحقيقو مف خلبؿ تكفير جك يسمح بحكار ك اتصاؿ متبادؿ، يمكف . ك الخارجي

مف الكصكؿ إلى المعرفة الحقيقية ك إغناء الفرد بالمعمكمات الخاصة بالمؤسسة، ك يتـ ذلؾ 
باستقراء ك تحميؿ احتياجات الجميكر مف جية ك جمع أكبر قدر ممكف مف المعمكمات الخاصة 
بالمؤسسة ك كضعيا في متناكؿ ىذا الجميكر مف جية ثانية عملب عمى إبقاء الاتصاؿ الدائـ 

. بيف أعضاء المؤسسة داخميا ك كذا بيف ىذه الأخيرة ك جميكرىا الخارجي
ك عميو أضحت اليكـ كظيفة الاتصاؿ لمعلبقات العامة في المؤسسات العمكمية لا 

 كجيات نظر إيصاؿتنحصر في دكرىا الكلبسيكي باعتبارىا الناطؽ الرسمي مف خلبؿ 
المسؤكليف إلى الجميكر ك فقط،  بؿ أصبحت تمعب دكر الكسيط أك نقطة الكصؿ ك الالتقاء 
.  بيف الجميكر ك المؤسسة ما يكفؿ خمؽ الثقة ك المحافظة عمى استقرار المؤسسة ك تطكرىا

  
 :الجزائرية كسائؿ الاتصاؿ العلبقات العامة في المؤسسة العمكمية  .5

لعؿ الغرض مف ممارسة العلبقات العامة ىك إقامة طريؽ مزدكج للبتصاؿ بيف المنشأة ك 
جماىيرىا، كلإيجاد حؿ كسط بيف الاختلبؼ في المصالح ك الاىتمامات، ك البحث عف أرضية 

مشتركة أك منطقة لممصالح المتبادلة بينيـ، ك بالتالي تأسيس تفاىـ قائـ عمى الحقائؽ ك 
ك عميو كاف مف الضركرم تنكع الأنشطة الاتصالية التي يقكـ بيا جياز . المعمكمات الكاممة

العلبقات العامة لتحقيؽ ىذا اليدؼ بشكؿ دائـ كفقنا لفمسفة المنشأة  ك سياستيا ك حجـ 
بالإضافة إلى تكفر كـ ىائؿ . جماىيرىا المستيدفة ك نكعية ك ظركؼ المجتمع التي تكجد بو

مف تقنيات ك أساليب الاتصاؿ، مما يجعؿ المنشأة في مكقؼ اختيار أحد ىذه الأساليب ك ذلؾ 
 ، كما يجب الإشارة إلى أف ىناؾ تنكع في ىذه الأساليب حيث نجد 2حسب الظرؼ أك المكقؼ 

كؿ مف كسائؿ الاتصاؿ الشخصي ك الجمعي ك الجماىيرم، ك فيما يمي سكؼ نتطرؽ بنكع مف 

                                                 
1
  Philipe A, Boiry, Les relations publiques ou la stratégie de la confiance, Paris, 

Eyrolles,1989, p34 
 .97، ص2001، 1، دار نيضة الشرؽ، طالعلبقات العامة بيف التخطيط ك الاتصاؿ فؤاده البكرم، 2
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التفصيؿ إلى أىـ الكسائؿ التي تعتمد عمييا العلبقات العامة في عمميات الاتصاؿ مف خلبؿ 
 . 1مخطط يكضح تصنيؼ ىذه الكسائؿ 

                                                 
 .361، ص2007، 1 القاىرة ، دار الفجر لمنشر ك التكزيع، ط،الاتصاؿ الفعاؿ لمعلبقات العامة محمد منير حجاب، 1

 مجمة المنشأة

 الممصقات

 الخطب

 الكتيبات

 المؤتمرات

 النشرات

 الدعكات

 المحاضرات

 الندكات

 المعارض
 

 الاحتفالات
 

 الرحلبت ك المعسكرات
 

 

 الصحؼ

 المجلبت

 الإذاعة

 السينما

 التمفزيكف

المشاركة في الحياة 
 العامة

 ٚعبئً الاتصبي  فٟ اٌؼلالبد اٌؼبِخ 01اٌشىً سلُ 

 

 ٚعبئً الاتصبي اٌّغتخذِخ فٟ اٌؼلالبد اٌؼبِخ

كسائؿ الاتصاؿ 
الشخصي غير المباشر 

 غير اليكتركنية

كسائؿ الاتصاؿ 
الشخصي غير المباشر 

 اليكتركنية

كسائؿ الاتصاؿ 
 الجماىيرم

كسائؿ الاتصاؿ 
 الجمعي

كسائؿ الاتصاؿ 
 الشخصي المباشر

كسائؿ الاتصاؿ 
الشخصي غير 

 المباشر

 قادة الرأم

 المسابقات العامة

 المحمي خدمة المجتمع

 رعاية العامميف بالمنشأة

 الزيارات

 الاجتماعات

 المقابلبت

المناقشات ك المحدثات 
الرسمية ك غير الرسمية 

 

التقارير
 
 المذكرات

 المراسلبت

 المقترحات

 الاستمارات

 البرقية

 لكحة الإعلبنات

 التميفكف

اتصالات الحاسب 
 الآلي

الدكائر التمفزيكنية 
 المغمقة

 الفاكس

 التيمكس

 التمغراؼ
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كسائؿ الاتصاؿ الشخصي غير المباشر : أكلا
ك كما لاحظنا مف المخطط، نجد أف كسائؿ الاتصاؿ الشخصي غير المباشر تنقسـ إلى نكعيف 

:  ىما 
 ":إليكتركنية" كسائؿ الاتصاؿ الشخصي غير المباشر  . أ

ا يمكف إبراز أىـ ىذه الكسائؿ فيما يمي  : ك عمكمن
: الياتؼ: 1

، فيك عبارة 1872 عاـ "غراىاـ باؿ"يرجع اختراع الياتؼ أك التميفكف إلى الاسكتمندم 
جياز لنقؿ الصكت إلى مسافات بعيدة باستخداـ شريحة رقيقة مف الفكلاذ تيتز حيف "عف 

تصطدـ بيا المكجات الصكتية، ك تحكؿ الصكت إلى تيار كيربائي يسرم في الأسلبؾ 
 صكتية إشاراتالنحاسية ك يقكـ جياز في سماعة الياتؼ بتحكيؿ ىذه الذبذبات الكيربائية إلى 

ىذا ك يعتبر الكثيركف مف المشتغميف في إدارات المنظمات ك . 1" الأصميتتحاكي الصك
المؤسسات ك الحككمات أف ضركرة كجكد الياتؼ حاجة حتمية، حيث يعتبر ىذا الأخير مف 

بيف أىـ كسائؿ الاتصاؿ غير المباشرة المستعممة في مختمؼ الإدارات العامة لمختمؼ 
 مميكف 500المنشآت، ك أثبتت بعض الدراسات العممية حكؿ استعماؿ الياتؼ أنو تكجد حكالي 

مكالمة ىاتفية في اليكـ ك ىنا تبرز أىمية ىذه الكسيمة الاتصالية خاصة في الاتصاؿ بيف 
مختمؼ الإدارات ك المديريات الفرعية لممنشأة مع مختمؼ العامميف ، ناىيؾ عف الاستخداـ 

. اليكمي في الاتصاؿ بالجماىير الخارجية لممنشأة
: التمغراؼ: 2

 منذ القدـ عمى استحداث كسائؿ الاتصاؿ ك تطكيرىا، فبعد اكتشاؼ الإنسافعمؿ 
الكيرباء، فكر العمماء في كيفية تطكيعيا لتحقيؽ الاتصاؿ ك اختصار المسافة ك الزمف، ك في 

 تـ اختراع التمغراؼ في كؿ مف المممكة المتحدة ك الكلايات المتحدة الأمريكية، 1837سنة 
 في "شارلز كيتستكف " ك" كلياـ ككؾ "البريطانياف ك" صمكئيؿ مكرس"حيث نجح كؿ مف 

 التمغراؼ كسيمة فكرية ك سريعة  ك.2تطكير إرساؿ الرسائؿ بأسمكب كيربائي عبر عدة أمياؿ
للبتصاؿ عف بعد، ك تعتمد عمى الأسلبؾ لإرساؿ المعمكمات ك استقباليا بكاسطة جياز كاحد 

                                                 
، دار ىكمة لمطباعة ك النشر ك التكزيع، بعض تطبيقاتيا التقنية: تكنكلكجيا الإعلبـ ك الاتصاؿ الجديدة فضيؿ دليك، 1

 253، ص 2014الجزائر، 
 71، ص2013، دار المسيرة لمنشر ك التكزيع ك الطباعة، الاتصاؿ الدكلي مناؿ ىلبؿ مزاىرة، 2
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أك عدة أجيزة، كما يمكف أف يككف لاسمكيا كما في حالة  التمغراؼ اللبسمكي، كيحتاج إلى 
مترجـ لتحكيؿ الإشارات إلى رمكز لغكية، أك تستخدـ أجيزة آلية للئرساؿ ك الاستقباؿ تحكؿ آليا 

 .الإشارات إلى حركؼ ك تطبع مباشرة عمى الكرؽ كما في أجيزة التيكر
: التيمكس: 3

ك ىك عبارة عف جياز قريب الشبو بالآلة الكاتبة يمكنو الإرساؿ ك الاستقباؿ، ك قبؿ كتابة 
الرسالة يقكـ المرسؿ بإدارة رقـ ككدم معيف لمحصكؿ عمى خط اتصاؿ، فإذا أعطي إشارة 
السماح يبدأ في كتابة رسالتو التي تستقبؿ أكتكماتيكيا عمى التيمكس المستقبؿ في الجية 

المستقبمة لمرسالة، كيؤخذ عمى التيمكس عدـ قدرتو عمى نقؿ النصكص ك الكثائؽ ك المعمكمات 
 .المصكرة، كلعلبج ىذا القصكر أبتكر العمماء جياز الفاكسميمي

: الفاكس: 4
يسمح ىذا النكع مف كسائؿ الاتصاؿ غير المباشر بإرساؿ الكثائؽ ك الصكر ك الرسكـ  

ك فيما يخص أىـ ميزات . ك المكاد المطبكعة سكاء عف طريؽ الياتؼ أك المكجات الصكتية
ىذه الكسيمة أنيا تكفر السرعة في العممية الاتصالية، ك السرية التامة في حفظ المعمكمات دكف 
تسربيا، ضؼ إلى ذلؾ أنو مكتكب ك مسجؿ فيك كثيقة يمكف إثباتيا ك حفظيا، ك في الأخير 

إلا أنو يتميز كذلؾ ببعض المساكئ خاصة في . مضمكف الكصكؿ ك لا يحتاج إلى طرؼ ثالث
حالة عدـ تكفر لممستقبؿ جياز الفاكس أك انشغاؿ الرقـ المطمكب أحياننا، كما لا يسمح في 

.   الكثير مف الأحياف بصياغة الرسالة بالطريقة الرسمية المطمكبة
: دكائر التمفزيكف المغمقة: 5

تعتبر دكائر التمفزيكف المغمقة أحد كسائؿ الاتصاؿ غير مباشرة التي بدأت تعرؼ انتشارنا 
ا لمقائـ بالاتصاؿ، سكاء  كاسعنا  في الاستعماؿ خاصة ك أنيا تتطمب كاميرات مكجية خصيصن
كاف ميندسن يشرح طريقة عمؿ برنامج أك آلة لمعماؿ، أك بركفيسير في الجراحة يجرم عممية 
جراحية بالميزر لطلبب الطب، أك أستاذ محاضر يمقي محاضرتو لمطمبة، ىذا ك في جميع 

الأماكف المختمفة بشرط تكفر أجيزة الاستقباؿ لممستقبميف في العممية الاتصالية، ما يسمح ليؤلاء 
ك ىذا ما قد .المتمقيف ليذه الرسائؿ بعدـ الشعكر لكجكد مسافات بعيدة بينيـ ك بيف المرسؿ 

يساعد أجيزة العلبقات العامة في أداء مياميا خاصة في مراقبة السمكؾ الاتصالي لمجماعات            
 .ك التعرؼ عمى قادة الرأم ك ردكد الفعؿ، ك كؿ ما يعيؽ سير العممية الإنتاجية داخؿ المنشأة
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: اتصالات الحاسب الآلي: 6
 في تاريخ البشرية في جامعة بنسمفانيا بالكمبيكترتـ بناء أكؿ حاسب آلي أك ما يعرؼ 

، ك كاف يتصؼ ENIAC " إنياؾ" ك أطمؽ عميو لفظ 1946بالكلايات المتحدة الأمريكية عاـ 
 طنا ك يشغؿ مساحة تتسع لسيارتيف، إلا أنو تـ 30 بكبر الحجـ يصؿ إلى كزف ركمبيكتأكؿ 

 ك الإداريةليصبح أداة لتسيير الأمكر . تصغيره ليصؿ إلى الشكؿ الذم ىك عميو اليكـ
ك اليكـ لا تزاؿ ىذه الكسيمة قميمة الاستعماؿ في . 1الاتصالية لممؤسسات منذ مطمع التسعينات

العمميات الاتصالية داخؿ المنشآت ك خارجيا،  ك بالرغـ ما تكفره مف إمكانية القياـ بعمميات 
إرساؿ البيانات ك استقباليا إلا أنيا ك مف الناحية الكركنكلجية ظيرت حديثنا، ما أنعكس سمبنا 
عمى مدل استعماؿ ىذه التقنية في العممية الاتصالية، ك بالنسبة لاتصالات الحاسب الآلي 

 : يكجد نمطيف ليذه الاتصالات
.  بمعنى تبادؿ المعمكمات، حيث يتحكؿ الحاسب الآلي إلى كسيمة اتصاؿ:النمط الأكؿ: 1.6
بمعنى تبادؿ المعمكمات  مف خلبؿ ربط الحاسبات الاليكتركنية بكسائؿ : النمط الثاني: 2.6

ك نحف نشير ىنا إلى تقنية . الاتصاؿ الأخرل كالفاكسميمي ك التمفزيكف ك الياتؼ ك الفيديك
الانترنت ك مدل حتمية كجكدىا في تسيير شؤكف الإدارات العامة ك العلبقات العامة خاصة في 

 سكاء بيف كحدات المؤسسة ككنيا قد أصبحت الكسيمة الإعلبمية الأكلى في مجاؿ الاتصالات
 ك مساىمتيا الكبيرة في  ،ك بيف المؤسسات المختمفة داخؿ الدكلة ك عمى المستكل العالمي

الرفع مف كفاءة ك سرعة التشغيؿ ك دعـ صناعة القرارات ك ذلؾ مف خلبؿ كفاءة ك سرعة 
 2012 فقد قدر عدد مستخدمي الانترنت حتى شير جكاف  ،2الاتصاؿ ك سيكلة نقؿ المعمكمات

 إلى 2012 مميار مستخدـ، أما في الجزائر فكصؿ عدد مستخدمييا سنة 204في العالـ بنحك 
كىذا لجمعيا كافة خصائص الاتصاؿ مف صكت كصكرة كنص، إذ . 3 مميكف مستخدـ5.23

يكفي كصؿ الحاسب الآلي بالشبكة العالمية ك بالتالي إمكانية إرساؿ ك استقباؿ الرسائؿ 
المكتكبة ، الصكر الثابتة ك المتحركة، المكسيقى، التكاصؿ مع بنؾ المعمكمات، تسييؿ عمميات 

                                                 
، دار ىكمة لمطباعة ك النشر ك التكزيع، كيؼ ساعدت تكنكلكجيا المعمكمات الثكرات العربية: المكاطف الرقمي محمد لعقاب، 1

 .15، ص2013الجزائر، 
، دار الباركزم العممية لمنشر ك التكزيع، تحسيف فاعمية الأداء المؤسسي مف خلبؿ تكنكلكجيا المعمكمات كصفي الكساسبة، 2

 69-68، ص ص 2011عماف، 
 26 ، ص2013، دار ىكمو لمطباعة ك النشر ك التكزيع، الجزائر، ميارات الكتابة للئعلبـ الجديد محمد لعقاب، 3
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 ، بالإضافة إلى ما تكفره مف خدمات نذكر منيا التسكيؽ، ك التعميـ، ك 1البحث المختمفة 
 .التدريب، ك إبراز ىكية المنشأة، ك إيصاؿ الخدمة، ك تحقيؽ التعاكف مع المنظمات الأخرل

 :"غير إليكتركنية" كسائؿ الاتصاؿ الشخصي غير المباشر  . ب
أما ىذا النكع مف الكسائؿ يختمؼ عف النكع السابؽ مف حيث عدـ اعتمادىا في عمميا 

عمى الكيرباء أك مسايرتيا لمتطكرات المستحدثة في عالـ الاتصالات، ك ىي بيذا الشكؿ تصبح 
أقؿ تكمفة مف الكسائؿ الاليكتركنية للبتصاؿ الشخصي غير المباشر ك ذلؾ لعدـ احتياجيا إلى 

ك عميو يمكف أف نميز مجمكعة مف كسائؿ . أدكات أك كسائط اليكتركنية عالية التكاليؼ
 :فيما يمي " غير اليكتركنية"الاتصاؿ غير المباشر 

:  التقارير: 1
ك ىك كسيمة ميمة مف كسائؿ الاتصاؿ داخؿ المنشآت عمى اختلبؼ أنكاعيا ك حجـ 
أنشطتيا، ك عادة ما تقدـ المنشآت تقريرنا لمميتميف بأنشطتيا ك تعرض فيو الحقائؽ الخاصة 

ا شاملب ك مفصلب ك ىناؾ عدة خصائص يتميز  .بمكضكع ما أك مشكمة أك أحداث معينة عرضن
 :بيا التقرير الجيد مف أىميا

 .كؿ تقرير فعاؿ يجب أف يككف ىناؾ سبب لكتابتو: ىدؼ أك غرض التقرير . أ
كمما كاف التقرير مكجزا كمما كاف أفضؿ، يجب أف يككف مختصرا، مباشرا، ك : الإيجاز . ب

 .ألا يككف الإيجاز عمى حساب الشمكؿ ك الكماؿ
 .يجب أف يككف التقرير كاضحا ك مفيكما ك بمغة غير غامضة:  الكضكح.جػ
 ك مدعما بمعطيات مكضكعية، ك الإمكافيجب أف يككف التقرير مكثقا قدر : التكثيؽ . د

 .الغرض مف التكثيؽ ىك تمكيف القارئ مف اتخاذ قرار غير متحيز
 .يجب أف يككف لمتقرير تاريخ، ك أف تحدد الفترة الزمنية التي يغطييا التقرير: التاريخ . ق
يجب أف تتضمف التقارير تكصية بما يجب عممو كنتيجة : الإجراء الكاجب اتخاذه . ك

 .لممعطيات الكاردة ذكرىا في التقرير
ك لذلؾ فإف التقرير الذم يتضمف " الصكرة أفضؿ مف ألؼ كممة" يقاؿ : التكضيحات . ز

 .2خرائط ك رسكما بيانية تكضيحية أفضؿ مف التقارير الذم تتضمف مجرد كممات
                                                 

1
 Eric Maigret, sociologie de la communication et des médias, Armand Colin, 2004, p256.  

، ص ص 2015، ديكاف المطبكعات الجامعية، المفاىيـ ك التطبيقات: التسيير العممي ك الاتصالات الادارية منير نكرم، 2
187-188 



                       كظائؼ العلبقات العامة بالمؤسسة العمكمية الجزائريةثاني   الفصؿ  اؿ

125 

 

ك بالنسبة لإدارة العلبقات العامة فالتقارير التي ترفع إلى الإدارة العميا أىمية خاصة، إذ  
 ك برد فعؿ الإدارة مع كؿ جماىير المنشاةتزكدىا بمعمكمات عف كافة التطكرات التي تحدث 

. تجاه ىذه الفئات المختمفة مف الجماىير، ك بتحميؿ ك دراسة ك تمخيص لجميع المسائؿ الميمة
ك مف الضركرم أف يككف لرجؿ العلبقات العامة دراية كافية لأنكاع التقارير مف أجؿ استعماليا 

الإخبارية، : ك استغلبليا في الكقت المناسب، كما يمكف تصنيؼ سبعة أنكاع مف التقارير ك ىي
. ك التحميمية، ك السنكية، الدكرية، ك الإحصائية، ك الإدارية، ك التفسيرية

:  التقارير الإخبارية: 1.1
ك يتميز ىذا النكع مف التقارير بعدـ تحديو حدكد العرض فقط لمجمكعة مف المعمكمات ك 
البيانات الخاصة حكؿ مكضكع معيف، دكف الغكر في أشياء أخرل كتقديـ الاقتراحات ك كجيات 
النظر مثلبن، ك نرل ىذا النكع مف التقارير خاصة عندما يقدـ رجؿ العلبقات العامة تقرير دكرم 

. حكؿ سير العمؿ بالمنشأة
: التقارير التحميمية: 2.1

يعتمد ىذا النكع مف التقارير عمى العرض ك التحميؿ الدقيؽ لمكقؼ أك مشكمة معينة مع 
تقديـ الاقتراحات ك كجيات النظر ليذه الحالة، ك كمثاؿ عمى ذلؾ تقكـ إدارة العلبقات العامة 

في مجاؿ كزارة الداخمية بتقديـ تقرير يعرض فيو ك يحمؿ المشكمة المطركحة مع تقديـ اقتراحات 
 .مف أجؿ تحسيف العلبقات مع المجتمع، ك بالتالي كسب كد ىذا الأخير

: التقارير السنكية: 3.1
ك يستعمؿ ىذا النكع مف التقارير مرة كاحدة في السنة، ك فيو يتـ عرض ك تكضيح لجميع 
نشاطات ك أعماؿ المنشأة مف مشاريع أنجزت ك التي ىي في طريؽ الانجاز، مع تقديـ حصيمة 
الإنفاؽ الفعمي ليذه المشاريع، ك أىـ الصعكبات التي كاجيت انجاز ىذه المشاريع، ك ما قامت 

. بو مف أجؿ التغمب عمييا
: التقارير الدكرية: 4.1

تمثؿ التقارير الدكرية أحد النشاطات ك الأعماؿ الركتينية في أم منشأة كانت، ك تككف 
إما أسبكعية أك شيرية أك كؿ ثلبث أشير مف أجؿ التعرؼ عمى ظركؼ سير العمؿ حسب 

 .الخطط ك البرامج المكضكعة، أك لتحديد مدل الانحراؼ عنيا
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: التقارير الإدارية: 5.1
ك تككف مثؿ ىذا النكع مف التقارير عمى مختمؼ مستكيات الإدارة، إذ تعرض ك تناقش  ك 

 .تحمؿ مشكلبت إدارية معينة
 :التقارير الإحصائية: 6.1

ك لعؿ مصطمح الإحصاء يقكدنا مباشرة إلى كؿ ما ىك كمي، حيث تعتمد التقارير 
الإحصائية عمى العرض ك التحميؿ مف خلبؿ مجمكعة مف البيانات ك المعطيات في صيغة 

 .صكرة كمية
: التقارير التفسيرية: 7.1

ك ىذه التقارير تقدـ تفسيرات لممكاقؼ التي تكاجو المنشأة في جميع المجالات سكاء في 
العمؿ أك الإنتاج، كما يمكف أف تككف ىذه التقارير شمكلية أك مكتكبة، أك مكجية لمجماىير 

الداخمية أك الخارجية، ك مف خلبؿ ىذا التعريؼ المبسط ليذا النكع مف التقارير يتضح أنو مف 
 . الأنكاع الذم تعتمد عميو ك بشكؿ رئيسي أجيزة العلبقات العامة في أداء مياميا المككمة ليا

: المذكرات: 2
تعتبر المذكرات مف كسائؿ الاتصاؿ الشخصي غير المباشر غير الالكتركنية، كما أنيا 
تعد مف الرسائؿ المكتكبة ك يتـ استخداميا بصفة خاصة داخؿ المنشآت، حيث تتميز ىذه 

الكسيمة بأف الرسالة مكتكبة، ك تتميز كذلؾ المذكرات عف الإعلبف التنكييي بأف الأفراد قد لا 
يركنو أك قد لا يستطيعكف سماعو، لذلؾ عند تكجينا إلى الناس عف طريؽ منشكر أك مذكرة 

ك عمكمنا يجب مراعاة . فلببد أف تككف الرسالة ىامة تستحؽ الاىتماـ لمحتكاىا ك مضمكنيا
:  مجمكعة مف النقاط في كتابة المذكرة

 تحديد الغرض الكاضح مف كتابة المذكرة. 
 تحديد مكضكع المذكرة. 
 اختيار المفردات ك العبارات الكاضحة التي تعبر بدقة في مكضكع المذكرة. 
 كتابة المذكرة بإيجاز ك بدكف حشك ك بدكف أخطاء لغكية. 
 مراجعة المذكرة ك إجرائيا النيائي. 
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: المراسلبت: 3
 الإنتاجي ىك التعبير الكتابي الدائـ لمعمؿ اليكمي للئدارة، ك نشاطيا الإداريةالمراسلبت 

ك ىي كثيقة . ك ىي كسيمة لمتحاكر ك التكاصؿ مع محيطيا الداخمي ك الخارجي. بصفة عامة
رسمية محررة باسـ المكقع إف كانت شخصية ك باسـ المرفؽ العاـ أك المؤسسة إف كانت 

، تعتبر الرسائؿ أحد أىـ كسائؿ الاتصاؿ الشخصي غير المباشر، ك ىي كسيمة مف 1إدارية
كسائؿ نقؿ الأفكار بالكممة المكتكبة ك تفيد في الاتصاؿ السريع المباشر مع الفئات  الجماىيرية 
المحددة، كما يمكف استخداميا بشكؿ منتظـ أك في مناسبات معينة، ك تعتمد إدارات العلبقات 
العامة عمى ىذا النكع مف الكسائؿ بشكؿ كبير خاصة في إرساؿ الرسائؿ الخاصة عف طريؽ 

البريد، بالإضافة إلى مجمكعة الكتيبات ك النشرات ك الاستمارات ك غيرىا مف المنشكرات 
كما تتسـ ىذه الكسيمة . الدعائية ك الإعلبمية، ك يتـ ذلؾ عادة إما بطريقة دكرية أك عند الحاجة

 :الاتصالية في استخداميا بػ
  سيكلة تحديد نكع الجميكر الذم تكد الاتصاؿ بو ك نقؿ المعمكمات إليو، ك تكفر الحرية في

 .اختيار ىذا النكع، ك عدد الأفراد الذم سيتـ الاتصاؿ بيـ
  قمة التكاليؼ، ك خاصة عمى مستكل الرسائؿ المحمية ك ذلؾ مقارنة مع تكاليؼ الكسائؿ

 .الأخرل
 تكفير إمكانية تحديد الكقت المناسب للبتصاؿ بالجميكر لدل أجيزة العلبقات العامة. 

 ك لكي تحقؽ ىذه الطريقة اليدؼ التي تستخدـ مف أجمو لابد أف تصدر تمؾ المطبكعات 
بمغة كاضحة ك سيمة ك مصممة بطريقة جذابة، كما يجب أف تعبر تعبيرنا صادقنا عف سياسات 

 .ك نشاطات ك أعماؿ المنشأة
  تتميز خطاباتيا بأنيا غير سمعية ك سريعة ك مباشرة ك شخصية ك مكحية بالألفة، كما

 .تخمؽ شعكرنا بالاىتماـ ك التقدير
كما أف لكؿ كسيمة مزايا تميزىا عف باقي الكسائؿ، فيناؾ أيضا بعض المساكئ التي يمكف 

: تمخيصيا فيما يمي
  عامؿ الزمف في الاستعماؿ، إذ تأخذ كقت أطكؿ في استخداميا مقارنة بكسائؿ الاتصاؿ

 .الأخرل كالياتؼ ك الفاكس

                                                 
 .238 منير نكرم، المرجع السابؽ، ص1
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  تعرض المكاد المرسمة إلى التمؼ أحياننا بسبب عدـ اىتماـ عماؿ البريد في المحافظة
 .عمييا

  إمكانية تسميميا إلى غير المعنييف بيا مما يؤدم إلى فقداف الرسالة، كما يمكف كذلؾ
 .الاطلبع عمييا مف الآخريف مما يفقدىا سريتيا

: لكحة الإعلبنات أك البلبغات: 4
 بأنو فف ذك طبيعة خاصة، تعتمد بالدرجة الأكلى عمى التكاصؿ بيف الإعلبفيعرؼ 

البشر، ك تعتمد أيضا عمى مدل الاقتراب النفسي مف الآخر، فالإعلبف فف لصيؽ بعمـ النفس 
البشرية، يستدعي أف يعرؼ المعمف مفاتيح الأفراد الركحية ك النفسية ك الحياتية، كي يتمكف مف 

ىذا ك تستخدميا المنشآت في الاتصاؿ . 1ايصاؿ فكرتو، أك السمعة أك الخدمة بالشكؿ المطمكب
بالجماىير الداخمية ليا ، ك ىي مف الكسائؿ الاتصالية المثيرة داخؿ المنشآت المختمفة ك تعتمد 
في نجاحيا عمى المكاف التي تكضع فيو،  ك تعتبرا الطرقات الرئيسية ك الصالات العامة مف 

أىـ ىذه الأماكف، حيث يفضؿ أف تككف رسائؿ مختصرة كالتعيينات ك الاجتماعات ك 
الانتقالات ك ساعات العمؿ ك مكاعيد المسابقات  ك أخبار الأنشطة الترفييية ك الرياضية ك 

ك حيف تتعامؿ المنشأة مع جماىيرىا . الثقافية ك الإجازات ك المعاشات ك غيرىا مف المعمكمات
أىداؼ متعمقة )الخارجية فإنيا تعمؿ عمى تحقيؽ مجمكعة مف الأىداؼ ك لعؿ مف أىميا 

بالمساىمة في تحقيؽ مبيعات معينة، أىداؼ متعمقة بالمنافسة ك تدعيـ مكانة المؤسسة بيف 
المنافسيف، أىداؼ متعمقة ببناء صكرة ذىنية طيبة سكاء لممؤسسة أك منتجاتيا أك خدماتيا، 

أىداؼ متعمقة بتدعيـ رجاؿ البيع ك المكزعيف في عممية الاتصاؿ ك أخيرا أىداؼ متعمقة بتغيير 
ك الجدير بالذكر أف المسؤكؿ الأكؿ عف . 2(اتجاىات ك معتقدات المستيمكيف ك تدعيـ كلائيـ 

ىذه المكحة ىك رجؿ العلبقات العامة ك لا يمكف لأم مكظؼ خارج ىذا الجياز كتابة أم شيء 
كما تكجد ىناؾ مجمكعة مف العكامؿ التي قد تساعد عمى نجاح لكحة الإعلبنات ككسيمة . فييا

 :اتصالية ك ىي
  الاىتماـ بتحسيف إعدادىا ك إخراجيا في ثكب شيؽ يشجع عمى القراءة، مع مراعاة سيكلة

 .المغة ك كضكح المعنى ك تسمسمو عند إعداد مادتيا

                                                 
 11، ص 2010الجزائر، ، دار المؤلؼ، أغرب الإعلبنات نجلبء أبك جيجو، 1
 116،ص2016 ،دار الأياـ لمنشر ك التكزيع، الإعلبـاقتصاديات  أحمد عطشاف النبياني، عمي عبكدم نعمة الجبكرم، 2
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 مراعاة دقة التكزيع ك اختيار المساحات لممكاد عمى المكحة. 
  الاقتصار عمى ما ىك ميـ ك تفادم كؿ ما ىك خارج عف نطاؽ اىتمامات الجماىير

 .الداخمية
  تفادم تكرار المكاد مع الحرص الشديد عمى التجديد فييا حتى لا يخمؽ لمقارئ نكع مف

 .اللبمبالاة لمكحة الإعلبنات
           الدقة في اختيار أماكف كضع ىذه المكحات خاصة مع مراعاة عامؿ أماكف تجمع

 .ك التفاؼ حشكد العامميف في كقت كاحد
: المقترحات: 5

يعرؼ المقترح عمى أنو التصكر في مكاجية مشكمة ما أك لإدخاؿ بعض التحسينات عمى 
العمؿ، إذ يستطيع أم مكظؼ في ضكء خبرتو الكظيفية أف يبادر في رفعو إلى رئيسو لتحسيف 

حيث . الخدمة أك لتنظيـ العمميات ك جعميا أكثر فائدة أك لتكفير أمكاؿ إضافية إلى المنشأة
كانت الطريقة التقميدية التي تستعمؿ في ىذه الكسيمة ك ىي كضع صناديؽ خاصة لممقترحات 
في أماكف مختمفة داخؿ المنشأة، حيث يمكف لممكظفيف ك كافة المعنييف أف يضعكا مقترحاتيـ 

إلا أنو ك بعد الحرب . المختمفة حكؿ العمؿ ك تطكيره أك حكؿ أية مسائؿ خاصة ضمف العمؿ
العالمية الثانية طكرت الياباف ك التي تعتبر ثاني قكة عالمية ىذه الكسيمة ك إعطائيا الصيغة 

 :الجديدة مف خلبؿ اعتبار أف خطة المقترحات يجب أف تمر عمى ثلبث مراحؿ
 يجب عمى الإدارة أكلان أف تشجع المكظفيف عمى كتابة مقترحاتيـ ك أنيا :المرحمة الأكلى: 1.5

مقدرة مف قبؿ الإدارة، ك اليدؼ منيا كاضح ك المتمثؿ أساسنا في تطكير ظركؼ العمؿ العامة 
.  لممكظفيف مف خلبؿ الإيماف بالقيادة الذاتية لأعماليـ

 تؤكد عمى ضركرة تثقيؼ المكظفيف ك الدكرات التدريبية  ليـ بشكؿ :المرحمة الثانية: 2.5
يجعميـ يقدمكف مقترحات قيمة ك بشكؿ عممي، ك ىذا يتطمب تدريب المكظفيف عمى تحميؿ 

. الأمكر ك حؿ المشاكؿ الخاصة بالعمؿ
 ك ىنا يجب أف تككف ميتمة فقط بتحقيؽ الربح سكاء كاف مادم بالنسبة :المرحمة الثالثة: 3.5

لممنشآت التجارية أك زيادة الإقباؿ عمى الخدمات إذا كانت بالطبع منشآت خدماتية مف جراء 
المقترحات المقدمة، حيث أف معظـ المقترحات تؤدم إلى تطكير العمؿ ك تحقيؽ أىداؼ 

. المنشأة
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ىذا ك يكصي أصحاب التخصص إلى مجمكعة مف الضكابط التي يجب مراعاتيا في كتابة أم 
: مقترح ك ىي

 أف يككف المقترح قصير ك سيؿ. 
 تحديد الاسـ ك الكظيفة ك العنكاف لمشخص الذم سيكجو إليو المقترح. 
 تجنب استخداـ الكممات الفنية ك المعقدة في كتابة المقترح. 
 جعؿ المقترح سيؿ القراءة، قصير الجمؿ، جيد الإخراج ك الطباعة. 
  التركيز في العرض عمى المكاسب التي ستنجـ عف تطبيؽ فكرتؾ ك الخسائر التي يمكف

 .تفادييا
 تحديد الطريقة التي يمكف مف خلبليا تنفيذ المقترح. 
: الاستمارات: 6

، ك "غير الكتركني"تعتبر الاستمارة مف بيف أىـ كسائؿ الاتصاؿ الشخصي غير المباشر 
أىـ ما يميزىا صيغتيا ك شكميا باعتبارىا أحد كسائؿ الاتصاؿ الكتابي التي تستخدـ ك بشكؿ 

ك ىي عبارة عف مجمكعة مف الأسئمة تطرح في شكؿ متسمسؿ ك . مستمر داخؿ المنشآت
منظـ، إذ تتطمب ىذه الأخيرة في سبيؿ تحقيؽ ىدفيا إلى مجمكعة مف المراحؿ أك الخطكات 
بدءنا مف تحديد ىدؼ الدراسة ك مجتمع البحث مع التركيز الدقيؽ في اختيار عينة الدراسة، 

ك يتـ . مركرنا باختبار صدؽ ك ثبات ىذه الاستمارة، ك أخيرنا تحميميا ك استخداـ نتائجيا
الاستعانة بيذه التقنية في التعرؼ عمى طبيعة الجميكر ك خصائصو أك لمكقكؼ عمى احتياجاتو 

لأنظمة التدريب ك المعمكمات أك الكقكؼ عمى اتجاىاتو نحك سياسات المنشأة أك السياسات 
ا يمكف . المزمع اتخاذىا ك تطبيقيا في المستقبؿ القريب ك البعيد ك غيرىا مف الأىداؼ ك عمكمن

 :حصر سمبيات ىذه الكسيمة في
  إف الاستمارات سيمة التصميـ نسبينا، ك لكنيا تحتاج إلى الكقت ك الخبرة الكافية لتحضيرىا

 .بشكؿ دقيؽ
  تتميز بعض الكسائؿ الأخرل كالمقابمة مثلبن بالمركنة في الاستعماؿ عكس الاستمارات التي

 .تككف مكجية إلى الحصكؿ عمى معمكمات مستيدفة
  قد يمتنع الكثير عف الإجابة عف أسئمة الاستمارة أك قمة الاىتماـ مف خلبؿ الإجابة عمى

 .بعض الأسئمة ك ترؾ البعض الأخر
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: البرقية: 7
،  ك "غير الكتركني"يمكف اعتبار البرقية إحدل كسائؿ الاتصاؿ الشخصي غير مباشر 

ىي عبارة عف عمؿ كتابي تستخدمو المنشأة بصفة عامة ك أجيزة العلبقات العامة بصفة 
خاصة في التعبير ك الإخبار عف الآراء ك المعمكمات ك الأحاسيس ك المشاعر اتجاه عمؿ أك 

ك مف أىـ ميارات البرقية الدقة ك الإيجاز في استخداـ المغة ك تنظيـ . مكقؼ أك مطمب حيكم 
المعمكمات، كما يمكف أف تككف خاصة في مناسبات التينئة بالأعياد ك الزكاج، ك في تقديـ 

 .التعازم أثناء الكفاة أك الاستدعاء الطارئ في العمؿ
 :كسائؿ الاتصاؿ الشخصي المباشر:  ثانيا

: ك يأخذ ىذا النكع مف الاتصالات الأشكاؿ التالية في مختمؼ المنشآت ك التي تتمثؿ أساسنا في
:  قادة المجتمع .1

يرل الكثير مف المشتغميف في فنكف ك عمكـ الاتصاؿ أف أكثر القنكات استعمالان في 
الاتصاؿ بيف المنشآت ك جماىيرىا خاصة الخارجية منيا قادة المجتمع، إذ تعتبر ىذه الأخيرة 
مف أىـ كسائؿ الاتصاؿ الشخصي المباشر ك عميو كاف لزامنا عمى القائميف بأجيزة العلبقات 

حيث أف الاتصاؿ بالشخصيات العامة أك البارزة في شتى المجالات . العامة الاستفادة منيا
كالمنشآت الاجتماعية  أك الدينية أك النقابية ك غيرىا مف المؤسسات الجماىيرية يسيؿ عممية 
التأثير في ىذه الجماىير مف جية، ك مف جية أخرل ك ىك الأىـ الحصكؿ عمى كؿ ما يتعمؽ 

. مف معمكمات حكؿ مجمؿ الاتجاىات ك الآراء ك الاعتراضات اتجاه المنشأة
: الاشتراؾ في المسابقات العامة .2

قد يتسنى لمبعض أف الاشتراؾ في المسابقات العامة سمكؾ قد لا يفيد المنشأة في تحقيؽ 
أىدافيا خاصة مف ناحية زيادة درجة نجاح العممية الاتصالية مع مختمؼ الجماىير، ك عميو 

فإف المشاركة في المسابقات العامة أك مسابقات التمفزيكف أك مسابقات الراديك أك مسابقات شير 
رمضاف تتيح ليذه المنشأة فرصة التعريؼ بمنتجاتيا أك خدماتيا مف خلبؿ تقديـ بعض اليدايا 
لممشتركيف في ىذه المسابقات، ك بالتالي لفت نظر ىؤلاء المشتركيف لنكعية ىذه المنتجات      

. ك الخدمات ، ك بالتالي زيادة نسبة المبيعات ك تحقيؽ أىداؼ المنشأة
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 :المشاركة في الحياة العامة .3
لقد أصبحت أجيزة العلبقات العامة لا تفكت أم فرصة في انتياز المناسبات العامة ك 

الحفلبت الكبرل التي تقاـ في المجتمع، ك ذلؾ نظرا لما تستقطبو مف حشكد كبيرة مف 
الجماىير، فإف عممية تقديـ ىدايا أك باقات كرد يحدث الأثر في نفكس ىذه الجماىير، أما في 
حالات الكفيات أك الجنازات الكبرل تقكـ أجيزة العلبقات العامة باختيار كبار المكظفيف  ك 

ك يمكف . العامميف بيذه المنشأة مف أجؿ تقديـ التعازم ك رفع الركح المعنكية مف خلبؿ المساندة
القكؿ أنو يجب المشاركة في كؿ الحالات سكاء السراء أك الضراء، ك بالتالي احتلبؿ المنشأة 

 .المكانة ك السمعة الطيبة الذم يعكس رضا ك تأييد ىذه الجماىير
: خدمة المجتمع المحمي .4

تعتبر خدمة المجتمع المحمي مف بيف أىـ كسائؿ الاتصاؿ الشخصي المباشر خاصة لما 
تقكـ بو أجيزة العلبقات العامة مف مبادرات كبناء حضانة لأبناء الحي أك مستكصؼ علبجي 

. لممرضى أك جمعية تعاكنية لخدمة البيئة في المنطقة التي تكجد بيا المنشأة
: رعاية العامميف بالمنشأة .5

إف لرعاية العامميف داخؿ المنشأة أثر كبير في نجاح عممية الاتصاؿ بيف الإدارة ك 
العامميف، حيث تعتبر ىذه الكسيمة مف أىـ كسائؿ الاتصاؿ الشخصي المباشر ك التي تتمثؿ 

خاصة في تقديـ الخدمات في حالات العجز أك الإصابة، ك كذلؾ في حالات الكفيات ك غيرىا 
مف المكاقؼ التي تستدعي المنشأة الكقكؼ إلى جكار عماليـ ك إشعارىـ بحرصيا عمى راحتيـ، 
كما يمكف ليذه المنشآت إنشاء عيادات خاصة لمعامميف ك لعائلبتيـ مف أجؿ تكفير أكبر قدر 

كما أف ىناؾ مجمكعة مف . ممكف مف الخدمات العلبجية مجاننا أك مقابؿ مبالغ رمزية تدفع
   الخدمات التي تزيد مف قكة الاتصاؿ كبناء حضانة للؤطفاؿ داخؿ المنشأة بالنسبة لمعاملبت 

ك بالتالي اطمئنانيف عمى أكلادىـ ك التركيز أكثر في أداء العمؿ،  (نقصد الأميات منيف  )
. بالإضافة إلى تكفير خدمات النقؿ مما ينقص متاعب العامميف بالمنشأة

 :الزيارات أك الأبكاب المفتكحة .6
تركز أجيزة العلبقات العامة كثيرنا عمى مثؿ ىذا النكع مف الكسائؿ الاتصالية نظرنا لما 
تعكد بو مف ايجابيات عمى المنشأة، حيث تعتبر مف كسائؿ الاتصاؿ الشخصي المباشر التي 
تستعمؿ في الاتصاؿ بالجماىير الداخمية ك الخارجية لممنشأة بغية تحقيؽ أىداؼ العلبقات 
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العامة، حيث تقكـ المنشأة بدعكة عائلبت المستخدميف ك المكظفيف مف أجؿ شرح طريقة العمؿ 
ك عمميات الإنتاج ك طرؽ التكزيع مف طرؼ رؤساء ىذه المنشأة ، ك الأمر نفسو ينطبؽ عمى 
الممكليف ك المساىميف ك قادة الرأم ك ما يقكمكف بو مف ملبحظات، بالإضافة إلى استشارة 

المنشأة لجميع ىؤلاء حكؿ نقاط تصب في اىتماـ كلب الطرفيف مف أجؿ تكطيد العلبقة ك جعميا 
أكثر مركنة ك فعالية، ك أخيرنا فتح الأبكاب لمجماىير الخارجية خاصة أفراد المجتمع لمتعريؼ 
بالمنشأة مف حيث تاريخ إنشائيا ك أىـ مراحؿ عممية الإنتاج الذم تمر بيا ك طرؽ التكزيع ك 
كذا دكرىا في التنمية المحمية  فيككف الاحتكاؾ بشكؿ مباشر دكف حاجة لكسائؿ اتصالية تقنية 
ك آلية، ك ىذا النشاط يتطمب تنظيـ محكـ ك اىتماـ كبير بالجميكر الزائر حيث عمى المشتغميف 

 مباشرة عمى الأسئمة التي تطرح مف قبميـ، كما تقدـ بعض اليدايا الإجابةبالعلبقات العامة 
ا . 1التذكارية ك تكفير كؿ المستمزمات الضركرية كمكاف لمراحة ك كسائؿ النقؿ كغيره ك عمكمن

 :يمكف تمخيص أىـ مزايا ىذه الكسيمة في النقاط التالية
 التعرؼ عف كتب ك دكف كساطة عمى المعمكمات المطمكبة. 
 كسر الحاجز النفسي بيف المنشأة ك جماىيرىا المختمفة. 
  القضاء عمى التشكيش الذم قد يحصؿ مف كسائؿ الاتصاؿ الأخرل مف استخداـ للؤكراؽ

 .أك الأجيزة
: ك ما يؤخذ عمى ىذا النكع مف الكسائؿ الاتصالية

 التكمفة العالية في تقديـ الدعايات ك غيرىا. 
  الإعداد الذىني ك البدني لرجؿ العلبقات العامة في التحفيز لمثؿ ىذه الزيارات ك الأبكاب

 .المفتكحة
:  الاجتماعات .7

ما يمكف ملبحظتو أنو يكجد خيط رفيع بيف المناقشات ك المحادثات ك الاجتماعات، في 
حيف تعتمد ىذه الأخيرة عمى المحادثة ك المناقشة كأسمكب لتبادؿ الأفكار ك المعمكمات  ك 
التأثيرات المختمفة، ك لكنيا مف ناحية أخرل قد تحتاج لتخطيط ك تنظيـ ك كقت محدد داخؿ 

العمؿ ك خارجو، ك الاجتماعات عبارة عف لقاءات مقصكدة ك مدبرة تثار فييا المناقشات بيدؼ 

                                                 
 ك الاتصالية، العدد الإعلبمية، مجمة الحكمة لمدراسات العلبقات العامة كنشاط اتصالي ك تسييرم لممؤسسات ميدية ىامؿ، 1

 90، ص2013، كنكز الحكمة لمنشر ك التكزيع، 25
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الكصكؿ إلى تحقيؽ أىداؼ محددة، ك ىي كسيمة ميمة مف كسائؿ الاتصاؿ الشخصي 
المباشر، ك بشكؿ عاـ فيناؾ نكعاف مف الاجتماعات، النكع الأكؿ مشاركة المجتمعيف جميعنا 
بالمناقشة أك ما يسمى باجتماعات المشاركة، ك النكع الثاني يكتفي فيو استماع المشاركيف إلى 
المتحدث ك قد سميت باجتماعات الاستماع، ك بالرغـ مف عدـ كجكد فركؽ كبيرة بيف النكعيف 

ينصح باستخداـ أسمكب المتحدثيف في الاجتماعات المشاركة ك تحسيف نكعية اجتماعات 
الاستماع عف طريؽ إتاحة فرص المناقشة مع المتحدث، ك تستخدـ اجتماعات المشاركة في 
العادة  لحؿ المشكلبت التي قد تككف مطركحة مثؿ اجتماع رؤساء الأقساـ لإعداد سياسة 

 ، أما اجتماع 1لممنشأة أك اجتماع ممثمي مختمؼ المنشآت لحؿ مشكمة أك صياغة خطط 
الاستماع فتستخدـ لإعلبـ المشاركيف، مثؿ اجتماع العامميف لإبلبغيـ عف سياسة المنشأة ك 
ك . القكانيف المستحدثة فييا، أك اجتماع مع جيات خارجية لغرض إعلبميا عف فعاليات المنشأة
بالتالي ك مف خلبؿ ما تطرقنا إليو بخصكص الاجتماعات كإحدل كسائؿ الاتصاؿ الفعالة 

داخؿ أم منشأة، ندرؾ تمامنا ما مدل اىتماـ أجيزة العلبقات العامة بيا خاصة لما تتيحو مف 
 ك معرفة مشكلبتيـ ك مقترحاتيـ، ك ذلؾ أرائيـفرص للبلتقاء بالعامميف ك دراسة اتجاىاتيـ ك 
. حتى يتسنى ليا رسـ سياستيا عمى أسس كاقعية

 :المقابلبت .8
تعتبر ىذه التقنية أك الكسيمة مف بيف أىـ كسائؿ الاتصاؿ المستعممة في مختمؼ المنشآت 

دكف استثناء، ك ذلؾ نظرنا لما تكفره مف معمكمات قد تعجز الكثير مف الكسائؿ الاتصالية 
الأخرل في الكصكؿ إلييا، إذ أف المقابمة مف الأدكات التي تستخدـ في جمع المعطيات  ك 
المعمكمات مف الأشخاص الذيف يممككف ىذه المعمكمات ك البيانات غير المكثقة في أغمب 

الأحياف، ك فييا تتـ المكاجية بيف أثنيف أك أكثر يدكر بينيما حديث أك نقاش حكؿ مكضكع أك 
مسألة معينة لتحقيؽ ىدؼ أك غرض محدد، كما تختمؼ المقابلبت مف مجاؿ لأخر حيث 

المقابلبت العرضية بيف العماؿ ك المكظفيف ىي ليست نفسيا المقابمة بيف الرئيس ك المرؤكس 
ك أما فيما . مثلبن إذا يتكفر في ىذا الأخير نكع مف التخطيط ك التنظيـ لتحقيؽ ىدؼ محدد

يخص المقابلبت التي تقكـ بيا أجيزة العلبقات العامة عديدة نذكر منيا عمى سبيؿ المثاؿ 
مقابلبت الإرشاد النفسي، ك فييا تتضافر جيكد خبير العلبقات العامة مع جيكد الأخصائي 

                                                 
 . 93، ص2000، مكتبة الرائد، كسائؿ الاتصاؿ في العلبقات العامة محمد ناجي الجكىرم، 1
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الاجتماعي   ك الخبير النفسي لمعالجة المشكلبت الشخصية ك مشكلبت العماؿ عمى اختلبؼ 
أنكاعيا، كما يكجد كذلؾ المقابلبت الاقناعية ك فييا يقكـ خبير العلبقات العامة بإقناع أفراد 
جميكره بأمر مف الأمكر أك بمسألة مف المسائؿ، ك للئشارة يستعمؿ ىذا النكع مف المقابلبت 

كثيرنا مقارنة بالأنكاع الأخرل، في حيف يعتمد خبير العلبقات العامة كثيرنا عمى المقابلبت 
الانفرادية  أك الشخصية مع أحد مف الأفراد التي تيدؼ إلى الحصكؿ عمى معمكمات محددة 

ك أخيرنا ىناؾ ما يسمى بالمقابلبت الشكاكم ك فييا يتـ طمب الاستفسار ك . بشأف مسألة ما
التكضيح الكافييف حكؿ الشككل المقدمة مف الأفراد، ك لضماف نجاح المقابمة ىنالؾ مجمكعة 

 :مف الالتزامات يجب أخذىا في الاعتبار ك المتمثمة في 
  اختيار الكقت المناسب كفقنا لظركؼ أطراؼ المقابمة، حيث أف مؤشرات التعب  ك الإرىاؽ

 .ك القمؽ ميمة جدنا في خمؽ الجك المناسب
  مراعاة اختيار مكاف المقابمة ك ما يؤثر ذلؾ في المحافظة عمى التركيز العالي لدل الفرد

 .المستجكب
  ،أف تتكافر لديو الميارات الاتصالية ك المقدرة الاقناعية ك القدرة عمى اكتساب ثقة المتحدث

 .ضؼ إلى ذلؾ الإلماـ الكمي بجكانب المكضكع المطركح في المقابمة
  مراعاة زمف المقابمة، إذ يستحسف عدـ الإطالة لتجاكز ما يعرؼ بفقداف التركيز لمفرد حيث

 .يكصى في ىذه الحالات بتقسيـ المقابمة إلى عدة جمسات إف أمكف
  خمؽ جك مف الديمقراطية، ك بالتالي إتاحة الفرصة لمتحدث ك بكؿ حرية ك طلبقة لكؿ

 .  ك اتجاىاتيـأرائيـالأطراؼ عف 
 :المناقشات ك المحادثات الرسمية ك غير الرسمية .9

ك تأتي ىذه التقنية أك الكسيمة عمى قمة ىرـ كسائؿ الاتصاؿ الشخصي المباشر، ك ذلؾ 
نظرنا لخصكصياتيا مف ناحية السيكلة في الاستعماؿ ك القدرة العالية في الإقناع ك التميز 

يجمع الكثير مف الميتميف بعالـ الاتصاؿ عمى أنيا ك . بالتجاكب الكبير ك الحيكية الممحكظة
نشاط جماعي يأخذ طابع الحكار الكلبمي المنظـ الذم يدكر حكؿ مشكمة أك مكضكع معيف 

تشعر الجماعة بأىمية مناقشتو، كما أنيا تمارس في اجتماعات العمؿ ك في المجاف ك في كافة 
ك تسمح ىذه الكسيمة بخمؽ الفرص لمناقشة مختمؼ المشاكؿ ك . التجمعات بمختمؼ صكرىا

التعرؼ عمى مجمكعة الآراء المختمفة، أملبن لمكصكؿ في النياية إلى علبج لكثير مف المسائؿ ك 
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المشاكؿ التي تعترض السير الحسف لممنشأة، ك بالتالي تشجع ىذه الكسيمة كؿ ما ىك منتكج 
جماعي مف قرارات ك اقتراحات ك اعتراضات في حيف تبتعد ك تنبذ كؿ ما ىك فردم ك الذم قد 

 .   يؤثر عمى فاعمية التنظيـ ك يعكؽ نجاحو
: كسائؿ الاتصاؿ الجمعي: ثالثا
 :يمكف حصر أىـ كسائؿ الاتصاؿ الجمعي التي تستخدميا أجيزة العلبقات العامة فيك 
 : مجمة أك صحيفة المنشأة .1

لقد تزايد اىتماـ المنشآت العامة ك الخاصة بإصدار صحيفة أك مجمة تعبر عف كجيات 
نظرىا ك عرضيا لسياساتيا الداخمية ك الخارجية ك ما تحققو مف انجازات، كما تعمؿ عمى 

تكجيو المكاقؼ ك القرارات إباف المكاقؼ المعادية أك الأزمات أك الاضطرابات، ك كذلؾ الحرص 
عمى رفع الركح المعنكية بيف العامميف بإبراز النكاحي الإنسانية ك خمؽ ركح المنافسة، بالإضافة 

إلى تعظيـ مكانة كؿ فرد مف خلبؿ ما يقدمو مف جيد بدني ك فكرم، ك بالتالي السعي إلى 
ف الصكرة الذىنية ، كيصبح كؿ مف يطمع عمى ىذه المجمة مكسب ثقة ىؤلاء العامميف ك تحس

ك تعتبر المجمة مف كسائؿ الاتصاؿ المطبكعة . سفير لممنشأة مف خلبؿ الدعاية ك الإعلبف ليا
التي تصدرىا أجيزة العلبقات العامة في مناسبات معينة أك بصكرة دكرية، ك قد تككف نصؼ 

 :1ىذا ك تصدر المنشأة عدة أنكاع مف الصحؼ. شيرية أك شيرية أك كؿ ستة أشير أك سنكية
 .ك ىي مكجية إلى الجميكر الداخمي بالمؤسسة أم إلى جميع العامميف بيا: صحيفة داخمية . أ

ك ىي مكجية إلى الجميكر الخارجي لممؤسسة ك خاصة المساىميف ك : صحيفة خارجية . ب
 .الممكليف ك قادة الرأم ك غيرىـ

مكجية إلى الجميكر الداخمي ك الخارجي عمى :  صحيفة المؤسسة الداخمية ك الخارجية.جػ
 تفاىـ إيجادالسكاء تيدؼ ىذه الأخيرة إلى التأثير عمى تفكير ك رأم أفراد الجماىير الخارجية ك 

 .بينيا ك بيف المؤسسة
 ك الإعلبف ك العامميف الإنتاجغالبا ما تككف مكضكعاتيا تركز عمى شؤكف : مجمة المنشأة . د

ك غير ذلؾ مف الأمكر المادية ك الفنية ك المعنكية المتعمقة بأمكر المؤسسة، كما تتضمف بعض 
 .المعمكمات العامة ك الشؤكف الاجتماعية ك الترفييية سكاء لمعامميف فييا أك لقرائيا

                                                 

 212، ص2013، دار جسكر لمنشر ك التكزيع، مدخؿ للبتصاؿ ك العلبقات العامةرضكاف بمخيرم، سارة جابرم،  1
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ك لممجمة مجمكعة مف الصفات تتجمى في اتصاليا بعدد كبير مف الأفراد، ك إمكانية الرجكع 
إلييا في كؿ كقت، كما تسمح لمقائـ عمييا بالشرح ك التفصيؿ حكؿ مجمؿ المعمكمات  ك 

ك لعؿ كتابة المجمة . البيانات ك الإحصاءات المراد تكصيميا إلى فئات الجماىير المختمفة
: تستمزـ مجمكعة مف الاعتبارات ك نذكر منيا

  يجب تقديـ المعمكمات بصفة كاممة ك كاضحة لمقارئ مع إتباع أسمكب مثير في صياغة
المجمة مف حيث اختيار العبارات ك كضكح المعنى ك الكتابة الكاضحة ك الابتعاد عف كؿ 

ما ىك مبيـ ك ليس لو علبقة بالمكضكع، بالإضافة إلى تجنب الحشك ك الأفكار 
 .المتناقضة

  أف تتسـ القكالب المستخدمة لعرض المادة بالتنكع، فتستخدـ الخبر ك المقاؿ ك التحقيؽ ك
الحديث ك التقرير ك التحقيقات المصكرة ك الصكر الإخبارية، بالإضافة إلى المأثكرات ك 

 .الأنماط الأدبية كالقصة القصيرة ك الشعر، ك ذلؾ حتى لا يمؿ القارئ
  الاىتماـ بالجانب الشكمي أك المظيرم لممجمة مف حيث نكع الكرؽ المستعمؿ ك تكزيع

 .الألكاف ك ترتيب المكاضيع
  اختبار المجمة عند الطبع النيائي لمتأكد مف أنيا تشبع اىتماـ القراء لا اىتمامات خبراء

 .العلبقات العامة فقط
:  النشرات .2

أك  تقكـ المنشآت المختمفة مف خلبؿ أجيزة العلبقات العامة بعمؿ نشرة دكرية كؿ شير
ثلبثة أشير ك تقكـ بإرساليا إلى عملبئيا أك جماىيرىا النكعية دكف مقابؿ، ك النشرة أداة 

لإكساب ثقة العملبء بما تتضمنو مف معمكمات ك أخبار ميمة، حيث تتيح الفرصة للئجابة 
عمى التساؤلات ك الاستفسارات التي تدكر في أذىانيـ، كما تصمح ككسيمة جيدة لتمقي 

ك لعؿ أىـ ما تتميز بو النشرة ىك صغر حجميا، ك قمة . الاقتراحات ك الرغبات الخاصة بيـ
المادة المكتكبة فييا قدر الإمكاف، مع تكازف بيف المادة المكتكبة ك الصكرة، ك في الأخير 

: ك أما فيما يخص أنكاع النشرات فيي تصنؼ كفقنا لعدة معايير. الشكؿ الجذاب الممفت للبنتباه
: كفقنا لمعيار الدكرية.  أ
ك ىي التي تصدر كؿ فترة زمنية محددة، ك ىذه الأخيرة ينبغي أف تحمؿ : نشرات دكرية. 1

. اسمنا معيننا ك تصدر في شكؿ ك حجـ كاحد تقريبنا ك في مكاعيد منتظمة
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ترتبط بالظركؼ ك المستجدات ك دكف ارتباط بمكعد منتظـ لصدكرىا، : نشرات غير دكرية. 2
فقد تصدر في مناسبات معينة أك لإعلبـ العامميف بما يستجد مف تشريعات أك سياسات أك 

. مكاقؼ طارئة
: كفقنا لمنمط التحريرم السائد بالنشرة. ب
.  تيتـ بتقديـ الأخبار عف التطكرات المختمفة لممنشأة:نشرة إخبارية.  1
ك ىي عبارة عف مجمكعة مف الصكر الفكتكغرافية المرتبطة بحادثة أك : نشرة مصكرة. 2

. مناسبة
ا لو:نشرة ممخصة.  3 ا ممخصن .  تصاحب خطابنا أك تقريرنا معيننا أك تتضمف عرضن
.  تركز عمى التفاصيؿ الفنية في مكضكع معيف:نشرة تحميمية.  4
: كفقنا لطبيعة المحتكل الإخبارم لمنشرة.  جػ
.  ك تشمؿ عمى إخبار لمتطكرات المختمفة لممنشأة:نشرة إخبارية. 1
 ك تستخدـ خاصة في حالة صدكر شائعات أك نظريات أك مكاقؼ غير :نشرة ردكد الأفعاؿ.  2

.   مرغكب فييا مف جانب بعض العامميف ك تحسيف الصكرة المتردية
: ك يمكف تمخيص أىـ السمات التي تتصؼ بيا النشرة فيما يمي

  اقصر كقت ك دكف عناء فيإنيا أسيؿ قراءة ك أخؼ حملبن بحيث يمكف حمميا ك قراءتيا 
 .لأف مكضكعيا بسيط

 تكفر لمقارئ فرصة اختيار الكقت المناسب لقراءتيا ك استرجاع ما فييا مف معمكمات. 
 إمكانية الاحتفاظ بيا. 
 التميز مف خلبؿ الاختصار ك الصيغة الصحيحة ك الكاقعية ك الإفادة . 
 : الكتيبات .3

تعتبر الكتيبات مف بيف أىـ كسائؿ الاتصاؿ الجمعي التي تعتمد عمييا المنشأة بصفة 
عامة ك أجيزة العلبقات العامة بصفة خاصة، إذ تقكـ عمى الكممة المكتكبة بالإضافة إلى 

إمكانية تشبيييا بالصكر المصغرة لمكتب  أك ىي رسالة تزيد في حجميا عف الحجـ المألكؼ ك 
ك تستعمؿ عمكمنا في شرح البرامج الجديدة أك أساليب الإنتاج أك .  صفحة48الذم لا يزيد عف 

تقديـ الخدمات، بالإضافة إلى شرح المكائح الداخمية مف قكانيف ك كاجبات التي تضمف السير 
ك ما يمكف ملبحظتو أف الكتيبات تتميز عف باقي كسائؿ الاتصاؿ الأخرل بقمة التكمفة . الحسف
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ك . ك إمكانية إنتاجيا بشكؿ سريع نسبينا، ك أخيرنا خمؽ الطابع ك الأثر النفسي الجيد لدل القارئ
سحر  "ك" محمد منير حجاب"ىناؾ ثلبثة أنكاع مف الكتيبات التي تنتجيا المنشأة حسب كؿ مف 

 :1 ك ذلؾ عمى النحك التالي"محمد كىبي
ا لمعملبء ك المكظفيف الجدد، حيث :كتيب التعريؼ بالمنشأة: 1.3  ك ىي تكضع خصيصن

تساعدىـ عمى معرفة أىداؼ ىذه المنشأة ك انجازاتيا ك خططيا المستقبمية، أم أنيا تمعب دكر 
. المرحب الأكؿ في المنشأة

ك تعد مف بيف أىـ ك أبرز كسائؿ الاتصاؿ لأنيا تساعد عمى : كتيب الدليؿ ك الإرشادات: 2.3
كخطة التأميف الصحي، خطة . معرفة خطط المنشأة ك تعامميا مع جميع المجالات مثلبن 

المعاشات، تدبير الشؤكف الحياتية، كما قد يحتكم ىذا النكع مف الكتيبات عمى قكائـ أسماء 
ك عميو يمكف اعتبارىا المكجو الأساسي في . العامميف ك تخصصاتيـ المختمفة ك أرقاـ ىكاتفيـ

. المنشأة
 ك تتمثؿ أساسنا في الكتب المصكرة أك التكضيحية       :كتيب التكعية الثقافية ك السياسية: 3.3

ك التي يجب تكجيو مكضكعيا الأساسي إلى فكرة أك فمسفة أك نظرية فمسفية، ك التي تحتكم 
. عمى مضاميف متعددة كنظاـ المشاريع الحرة، الأمف القكمي، المنافع التعميمية

ك للئشارة ك تزامننا مع التطكر الحاصؿ في تكنكلكجيات المعمكمات، أصبح ىناؾ ما يسمى 
بالكتيبات الالكتركنية ك يتـ تصفحو مف خلبؿ الحاسب الآلي، ك ىك في العمكـ لا يختمؼ كثيرنا 
عف الكتيب الكرقي، إذ أصبح يستعمؿ بشكؿ كبير في مختمؼ المنشآت مما يعكس فعالية ىذا 

ك عميو يمكف أف نميز مجمكعة مف التساؤلات الكاجب مراعاتيا . النكع مف كسائؿ الاتصاؿ
: بالنسبة لمكتيبات أيا كاف نكعيا في

 ىؿ نكع الكتيب يناسب ك يلبءـ حاجة المنشأة ؟ 
 ىؿ سيتـ بيعو أـ سيكزع مجاننا ؟ 
 ما ىك نكع ك شكؿ الغلبؼ ؟ 
 ما ىي طريقة التكزيع المناسبة ؟ 
 ىؿ سيساىـ في تحقيؽ الأىداؼ الأساسية لمعلبقات العامة ؟ 

                                                 
 174ص .1993، دار الفجر لمنشر ك التكزيع، المداخؿ الأساسية لمعلبقات العامةمحمد منير حجاب ك سحر محمد كىبي،  1
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:  الممصقات .4
تعد الممصقات مف بيف أىـ الكسائؿ الاتصالية، ك في الغالب تأخذ شكؿ لافتة كبيرة مف 
القماش أك الخشب أك المعدف، ك تعمؽ في الأماكف العامة ك الطرؽ الرئيسية ك في كؿ  مف 

حيث يجد رجؿ العلبقات . المعارض ك المتاحؼ ك في الأماكف التي تشيد حركة ك نشاط
الخ، ...العامة نفسو أماـ مجمكعة مف الممصقات ك لكؿ منيا خصائصيا مف تحرير ك إخراج

بالإضافة إلى ما يتـ اختياره مف كتابة فقط أك صكر فكتكغرافية أك رسكـ طبيعية أك ما يجمع 
ك قد تستخدـ الطباعة في حالة إعداد أكبر عدد مف النسخ خاصة منيا . بيف كؿ ىذه الأشكاؿ

الممصقات الإرشادية ك التكجييية ك الإعلبمية، كما تستعمؿ في إعداد ىذه الممصقات كافة 
ك لذلؾ أصبح مف . المكاد ك الأدكية الأكثر مقاكمة للؤمطار ك عكامؿ التعرية المختمفة

الضركرم عمى خبير العلبقات العامة معرفة كؿ أنكاع الممصقات مف اجؿ استخداميا في 
ك يمكف تقسيـ أنكاع الممصقات مف حيث الشكؿ ك الكظيفة ك . المكاف ك الكقت المناسبيف

  :المحتكل إلى
 : الممصقات مف حيث الشكؿ. أ
ك يتـ لصقيا بعد طبعيا أك رسميا عمى لكحات خشبية : الممصقات الكرقية كبيرة الحجـ.  1

ا، كما أنيا تتميز بسيكلة تغييرىا عبر فترات زمنية مختمفة . معدة ليا خصيصن
كتكضع داخميا الرسالة الإعلبمية ك : لكحات مصنكعة مف المعادف ك الخشب ك الزجاج.  2

. ىي طكيمة العمر ك تفيد أكثر باعتبارىا كسيمة تذكيرية تحمؿ رسالة مستمرة طكيمة الأجؿ
ك تكضع في الشكارع أك عمى أبكاب المنشآت ك : اللبفتات التي تكتب عمى القماش. 3

. الحككمات في المناسبات المختمفة
 :الممصقات مف حيث الكظيفة. ب
ا لمعماؿ أك المكظفيف الداخمييف لممنشأة مف أجؿ : ممصقات تعميمية. 1 ك ىي مكجية خصيصن

.  تذكيرىـ بالأساليب الصحيحة للبستخداـ الأمثؿ للآلات أك الالتزاـ بمختمؼ التعميمات
ك تيدؼ بالدرجة الأكلى إلى إرساء قكاعد السمكؾ الاجتماعي كالسعي : ممصقات اجتماعية.  2

إلى تغبير العادات ك التقاليد السيئة التي تعكؽ عممية الإنتاج أك تقديـ الخدمة، حيث تناقش 
. عدة قضايا نذكر منيا تضييع الكقت في الثرثرة أك الأحاديث التمفزيكنية أك الزيارات الخاصة
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ك ىدفيا زيادة المبيعات ك خمؽ تعاطؼ كجداني لدل المستيمؾ نحك : ممصقات تجارية. 3
 .السمعة أك الخدمة

ك ىي التي تقدـ معمكمات عف الأمراض ك كسائؿ انتشارىا ك أىـ طرؽ : ممصقات صحية. 4
.  الكقاية المتبعة في ذلؾ، أك التي تتناكؿ الصحة النفسية لمعامميف

: الممصقات مف حيث المضمكف. جػ
أما مف ناحية المضمكف فقد تحتكم الممصقات إما عمى كتابة فقط أك صكر فكتكغرافية أك رسكـ 
طبيعية أك تخطيطية أك كاريكاتكرية أك قد تجمع بيف جميع ىذه الأشكاؿ السابقة الذكر، كما قد 

. تحتكم عمى رسكـ متسمسمة أك مقسمة أك مركبة
لا يكجد مجاؿ لمشؾ في أف الممصقات تعتبر مف بيف أىـ كسائؿ الاتصاؿ الاقناعية،      

التعبير المركز المختصر، سيكلة القراءة   : ك ذلؾ نظرنا لما تتكفر مف ميزات ك لعؿ مف أىميا
ك بالتالي إمكانية إدراكيا في كقت قصير ك دكف بذؿ أم جيد، كما ليا سمة التكرار إذ يمكف 

لمفرد أف يرل الممصقة ك ما تحتكيو مف رسائؿ أكثر مف مرة داخؿ المنشأة ما يتيح درجة التأثير 
. بالدرجة المطمكبة

 : الندكات .5
تعد الندكات مف بيف أىـ الركائز التي تعتمد عمييا أم منشأة كانت في ربط خطكط 

الاتصاؿ ثنائية الاتجاه، ك لعؿ ىذا ما دفع بأجيزة العلبقات العامة الاىتماـ بيا أكثر خاصة 
حيث . في سبيؿ تحقيؽ أىدافيا المسطرة سكاء مع الجماىير الداخمية أك الخارجية لممنشأة

تصنؼ ىذه الأخيرة ضمف قائمة كسائؿ الاتصاؿ الجمعي، كما تتنكع بتنكع المكضكعات التي 
تدكر حكليا، فيناؾ ندكات دينية أك ثقافية أك سياسية أك اقتصادية أك اجتماعية أك عممية ك 

كما تتيح الفرصة لممحاكريف فييا مف إمكانية التحاكر ك النقاش المستمر خاصة فيما . غيرىا
يتعمؽ بتبادؿ المعمكمات ك الخبرات ك التفاعؿ بيف المرسؿ ك المستقبؿ ك ىـ المتخصصكف مف 

ك تتميز . قيادات ك خبراء الإدارات العميا ك الجماىير المختمفة لممنشأة حكؿ مكضكع معيف
 : الندكة ككسيمة اتصالية بمجمكعة مف الميزات

  التطرؽ ك بإسياب لجميع النقاط التي تتعمؽ بمكضكع ما، ك ذلؾ مف خلبؿ إتاحة الفرصة
إلى أكثر مف متخصص ك التي يككف في الغالب بيف اثنيف أك خمسة خبراء عمى الأكثر 

 .لإبداء الرأم، ك بالتالي إثراء الندكة ك خمؽ ك جذب اىتماـ الجميكر
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  تكفير الاتصاؿ ذك الاتجاىيف مف خلبؿ تمقائية الحكار ك النقاش الذم يدكر بيف كؿ مف
 .المتخصصيف ك الجماىير حكؿ مكضكع معيف

ك أما فيما يخص أىـ العيكب التي تميز ىذه الكسيمة الاتصالية ك التي عمى القائـ عمى الندكة 
: تجنبيا تتمثؿ في

 الخركج بالمناقشة عف مكضكع الندكة عمى مكضكعات أخرل ىامشية. 
 احتكار بعض الأفراد لممناقشة سكاء مف جانب المختصيف أك الجميكر. 

ك عمكمنا ىناؾ مجمكعة مف الاعتبارات الكاجب أخذىا قبؿ إجراء الندكة، ك التي عمى 
خبير العلبقات العامة أف يحرص بالدرجة الأكلى عمى اختيار المناقشيف أماـ الجميكر ممف 
تتكفر ليـ المعمكمات الكافية حكؿ المكضكع المقترح ىذا مف جية، ك مف جية أخرل التأكيد 

عمى التنظيـ الدقيؽ لممكضكعات ك التنسيؽ المحكـ في تبادؿ أخذ الكممة بيف المتحدثيف           
ك الجماىير، ك أخيرنا تكجيو مدير الندكة لمختمؼ عناصر المناقشة بغية الإلماـ بكافة جكانب 

. المكضكع ك تفادم الخركج عنو
: المحاضرات .6

تعد المحاضرات مف أبرز كسائؿ الاتصاؿ المفظية التي يعتمد عمييا خبير العلبقات 
العامة في أداء ميامو، حيث تعتبر الأجدر في مخاطبة المتعمميف ك المثقفيف، ك لعؿ ما يميزىا 

عف باقي الكسائؿ الأخرل احتكائيا عمى الحجج المنطقية ك الأسانيد القكية ك الإحصاءات 
الدقيقة، أم أنيا تتكجو مباشرة إلى العقؿ لإقناعو ك محاكلة التأثير فيو، ك ىي بذلؾ تختمؼ عف 
الندكة كؿ الاختلبؼ خاصة إذ تشمؿ المحاضرة عمى متحدث كاحد يقكـ بإلقاء المكضكع عكس 
الندكة التي قد يصؿ المتدخميف فييا إلى خمسة متحدثيف، بالإضافة إلى عدـ إمكانية الجميكر 

ك عميو يمكف تمخيص أىـ . المستمع لممحاضرة مف التدخؿ إلا في حالة سماح المحاضر بذلؾ
: مميزات المحاضرة في النقاط التالية

 استثارة انتباه الحاضريف مف خلبؿ عرض مكضكع المحاضرة بطريقة منتظمة ك مدركسة. 
 درجة أىمية مكضكع المحاضرة بالنسبة لمجميكر. 
 تكفير إمكانية الاتصاؿ بأكبر عدد ممكف مف الجماىير ك بأقؿ التكاليؼ. 
  تسمح بتقديـ كمية كبيرة مف المعمكمات بطريقة منطقية ك منتظمة ك مترابطة ك في كقت

 .قصير
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 لا تتيح الفرصة لمشاركة الجميكر في المحاضرة، إلا في الحدكد التي يسمح بيا المحاضر. 
 العدد الكبير مف الحاضريف يفقد تركيز ك اىتماـ الكثير لمكضكع المحاضرة. 
  قمة أك عدـ الاىتماـ الكافي للؤفراد الحاضريف نتيجة العدد الكبير ك فقداف السيطرة عمى

 .التنظيـ المحكـ
 : الخطب .7

الخطبة تعد مف أبرز كسائؿ الاتصاؿ المفظية المباشرة، إذ يعتمد في كضعيا عمى خطة 
منيجية مف مقدمة ك عرض ك خاتمة، كما تتميز بتحديدىا لممكضكع ك التنظيـ الكاضح  ك 
اختيار الكممات المناسبة ك الجمؿ القصيرة ك المزاكجة بيف الأسمكبيف الخبرم ك الإنشائي ك 

الاستشيادات الصحيحة مف أمثمة كاقعية ك التكمـ باختصار ك صبغ الأسمكب بكافة الألكاف مف 
أسمكب الفكاىة إلى العاطفة ك كصكلا إلى النقد البناء ك الحرص عمى الانتقاؿ بيف الطبقات 

ك عميو يتكجب عمى . الصكتية في الكلبـ ك في الأخير مراعاة البيئة ك ضركرة التكيؼ معيا
رجؿ العلبقات العامة أف يدعـ رصيده بيذا النكع مف كسائؿ الاتصاؿ حتى يستطيع بو الإقناع  
ك التبرير ك الدفاع في الاجتماعات التي يعقدىا، ك عند إلقاء الخطبة يجب عمى الخطيب إلقاء 

 :بعض الأسئمة التمييدية ك المتمثمة في
 أيف ستمقى الخطبة ؟ 
 ما مناسبتيا ؟ 
 ما طبيعة الجميكر الذم يستمع إلى الخطبة ؟ 
 ما أىـ اتجاىات الجميكر المخاطب ؟ 
 لما كجيت الدعكة إليو ؟ 
 ما تجاربو كخبراتو التي تجعؿ الجميكر خير مصغ لو ؟ 
 مف ىك الجميكر ؟ ك بأم ترتيب سيظيركف ؟ 
 ىؿ يسمح بكقت لتكجيو الأسئمة ؟ 

ك نظرنا لأىمية ىذه الكسيمة ىناؾ مجمكعة مف التكصيات التي تسمح بإنجاح ىذه الكسيمة 
خاصة في ضركرة ملبئمة طبيعة الرسالة المكجية لممناسبة، بالإضافة إلى الحرص عمى أف 
تككف جذابة ك مكضكعية ك مرتبة بطريقة منطقية، ك أخيرنا محاكلة قدر الإمكاف تجنب إلقاء 
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الخطبة مف الكرؽ ك الاتجاه إلى ما ىك أكثر تأثير ك فعالية مف خلبؿ الخطبة بدكف الكرؽ أم 
: 1ك ىناؾ نكعاف شائعاف مف الخطب. الخطبة المرتجمة

حيث يقكـ المرسؿ بتجميع معمكماتو بتثقيفي يعتمد عمى الشرح ك التكضيح، : النكع الأكؿ . أ
ك تنظيميا بطريقة عممية ك مكضكعية، ك إرساليا لممستقبميف، ك يبدأ الخطاب بالأمكر العامة ك 

 .ينتيي بتفصيؿ دقائؽ الأمكر، ك يسمى ىذا بالأسمكب الاستنتاجي
فيك الإغرائي أك الإقناعي، ك الذم يعتمد عمى أسمكب الإقناع، فالمرسؿ : النكع الثاني . ب

لديو ىدؼ ك قصد يريد أف يحققو ك ذلؾ مف خلبؿ التأثير عمى المستقبؿ لتغيير معمكماتو أك 
.  مكاقفو أك اتجاىاتو أك سمككو حياؿ مكقؼ معيف أك مشكمة محددة

: الدعكات .8
قد تبدكا لمكىمة الأكلى بأنيا كسيمة اتصالية غير فعالة ك غير مؤثرة، إلا أف الكاقع يثبت 

غير ذلؾ حيث أصبحت أجيزة العلبقات العامة تكلي اىتمامنا متزايدنا لمثؿ ىذه الكسائؿ 
الاتصالية، إذ تقكـ بإرساؿ الدعكات في المناسبات المختمفة ك ذلؾ عف طريؽ الخطابات أك عف 
طريؽ الفاكس إذا كانت مطبكعة، ك ىناؾ نكع مف الدعكات مف خلبؿ المحادثة التميفكنية،  ك 
كمما كانت المناسبة التي صممت مف أجميا الدعكات ذات أىمية يصبح مف الضركرم أف تبدكا 
الدعكات بشكؿ يتناسب مع ىذا الحدث الياـ، كما أف لتصميـ ىذه الدعكات ثقؿ كبير في ترؾ 

. الأثر عمى نفسية المتمقي
 : المؤتمرات .9

لقد أصبحت المؤتمرات الآف مف الأحداث اليامة ك المستمرة التي تيدؼ عمى تنشيط 
الاتصاؿ بالجميكر العاـ لتأكيد الصلبت الشخصية معو، ك تأكيد دكر المنشأة الاجتماعي  ك 

ك في سبيؿ تحقيؽ . الثقافي إلى جانب تحقيؽ السمعة الطيبة ك كسب ثقة الجيكر ك تعاطفو
: المؤتمرات لأىدافيا الاتصالية ىناؾ مجمكعة مف المؤتمرات التي قد ساعد في ذلؾ ك مف بينيا
مؤتمرات مصادر المعمكمات، مؤتمرات بغرض تبادؿ المعمكمات، مؤتمرات البحكث، مؤتمرات 

ك كما يمكف اعتبار المؤتمرات بصفة عامة مف أىـ . الخ...اتخاذ القرارات،  المؤتمرات الصحفية
أنشطة إدارات العلبقات العامة فيي تقدـ فرصا ىائمة لمدعاية لممنشأة، كما يمكف ضميا إلى 
قائمة كسائؿ الاتصاؿ التي تعمؿ عمى جذب انتباه ك اىتماـ الرأم العاـ لمكضكع معيف أك 

                                                 
 37، ص 2015، دار أسامة لمنشر ك التكزيع، الأردف، العلبقات العامة في الإعلبـ رضكاف المحمكد، 1
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مسألة محددة، ك ما تكفره مف إمكانية في إقناع المسؤكليف الحككمييف بما يصؿ إليو المؤتمر 
مف تكصيات، إضافة إلى إسياميا في رفع الركح المعنكية بيف العامميف في مجاؿ ما ك 

 . إشعارىـ بأىميتيـ في المجتمع
 :المعارض .10

قد يمحظ الميتـ بالعمميات الاتصالية التي تجرل داخؿ ك خارج المنشآت المختمفة بالتفاكت 
الممحكظ بيف درجة استخداـ مجمكعة مف الكسائؿ الاتصالية، ك لعؿ استخداـ المعارض 

باعتبارىا احد ىذه الكسائؿ ما زاؿ قميلبن مقارنة ببعض الكسائؿ الأخرل ك التي تعتمد عمييا 
ك المعرض ىك طريقة أك كسيمة لعرض فكرة أك التعبير . إدارات العلبقات العامة بشكؿ كاضح

عنيا مف خلبؿ ترتيب ك كضع الأجساـ غير الحية منيا ترتيبنا مقصكدنا كفؽ خطة مكضكعة ك 
، ىذا ك 1ذلؾ بيدؼ التركيج،  كما تككف المعارض عمى المستكل المحمي أك الكطني أك الدكلي

يجب الإشارة إلى أف ىناؾ اختلبؼ بيف ما يسمى بالزيارات الميدانية ك إقامة المعارض حيث 
تككف الأكلى زيارة لممكاف ك ىك في صكرتو الطبيعية مف خلبؿ عممية الإنتاج أك النشاط الذم 
تقكـ بو، أما الثانية فيككف المعرض مجيز ك منظـ في صكرة مخطط ليا مف أجؿ لفت انتباه 

ك قد تستخدـ المعارض مجمكعة مف كسائؿ الاتصاؿ الأخرل مف ممصقات ك . الجميكر
كتيبات ك كسائؿ إعلبـ لإعلبـ الجماىير المختمفة بقيمة ىذه المعارض، ك ما تحممو مف فائدة 

ك عميو . في التعريؼ بيذه المنشأة ك سمعيا ك خدماتيا ك دكرىا الاجتماعي في المجتمع
أصبحت ىذه الكسيمة تلبقي اىتمامنا متزايدنا مف قبؿ خبراء العلبقات العامة خاصة في مجاؿ 
:  التعريؼ بالمنشأة، ك بالتالي تحقيؽ أىـ أىدافيا الاتصالية، ك يمكف تمخيص أىـ مميزاتيا في

  ا يميؽ بيا، ك ذلؾ باختيار المكاقع ك المساحات يمكف مف خلبليا تقديـ المنشأة تقديمن
 .المناسبة داخؿ المعارض

 تمكيف الجميكر مف التعرؼ أكثر عمى الإنتاج الفعمي لممنشأة كاىتماماتيا ك تطمعاتيا . 
  تمكف الإدارة مف التقرب أكثر إلى الجميكر مف خلبؿ المكاجية المباشرة ك بالتالي إتاحة

 .فرصة التعرؼ عمى اىتماماتو ك أرائو المختمفة المتعمقة بالمنشأة
: كما يمكف الإشارة إلى بعض العيكب التي تحمميا ىذه الكسيمة في

 التكمفة العالية، الأمر الذم يؤدم بالعديد مف المنشآت إلى الامتناع عف المشاركة. 

                                                 
 213 رضكاف بمخيرم، سارة جابرم، المرجع السابؽ، ص 1
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 المدل الزمني القصير الذم يميز عمر الكسيمة. 
  التأثير السمبي الذم ينعكس عمى المنشأة مف خلبؿ عدـ قدرة منافستيا مف حيث جكدة

 .الإنتاج أك قيمة الخدمات
:  الاحتفالات .11

لقد أصبح خبراء العلبقات العامة بصفة خاصة ك المنشأة بصفة عامة يكلكف أىمية كبيرة 
للبحتفالات التي تقاـ، حيث تطكرت النظرة إلى ىذه الأخيرة مف مجرد مناسبة أك يكـ لمترفيو  

أك التكريـ أك الاحتفاؿ إلى اعتبارىا استراتيجية ىامة مف خلبؿ أنيا تشكؿ كسيمة اتصالية ىامة 
ك ذات أثر كبير في تحقيؽ أىداؼ المنشأة المسطرة ك المخطط ليا، إذ أنيا أضحت تمثؿ 

جسر التكاصؿ بمختمؼ الجماىير الداخمية ك الخارجية بإتاحتيا الفرصة لخبير العلبقات العامة 
بالنفكذ إلى جماعات الرأم أك جماعات النفكذ كالقادة ك النقابات ك الأندية ك الييئات السياسية            

ك بالتالي إمكانية  تبادؿ الآراء ك الأفكار ك كؿ ما يتعمؽ . ك الاجتماعية ك الجمعيات ك غيرىا
: ك تتميز الحفلبت كنشاط اتصالي بمجمكعة مف المميزات ك ىي. بالمنشاة 

  التقاء الإدارة مع جميكرىا بعيدنا عف السياسات الرسمية التي يفرضيا التنظيـ مما يمكنيا
 . في أمكر تتعمؽ بالمنشأة ك سياستياأرائيـمف الكقكؼ عمى 

  زيادة الثقة بيف الإدارة ك الجميكر الداخمي ك الخارجي نتيجة لمعلبقات غير الرسمية التي
 .تنشأ بينيما

  كسر ما يسمى بالحكاجز الشفافة التي تفصؿ بيف المكظفيف أك بينيـ ك بيف رؤسائيـ ما
 .يساعد عمى خمؽ جك مف الثقة ك الاحتراـ المتبادؿ ك إذابة كؿ المشاحنات المكجكدة بينيـ

  إمكانية الاتصاؿ بفئة معينة مف الجماىير ك بالتالي إتاحة الفرصة لتفسير بعض السياسات
 .أك المكاقؼ ، ك مف تـ تكطيد العلبقات ك إعادة بناءىا عمى أسس جديدة

: ك كما يمكف الإشارة إلى بعض العيكب التي تحمميا ىذه الكسيمة في النقاط التالية
  عدـ قدرة بعض المنشآت عمى القياـ بمثؿ ىذه الحفلبت، ك ذلؾ نظرنا لما تتطمبو مف مبالغ

 .مالية معتبرة
  قد يتـ إرساؿ دعكات لمحضكر إلى بعض الحفلبت الخاصة إلى فئة معينة مف المكظفيف

الداخمييف ك لكف باختصار الأمر إلا عمى المكظفيف ذكم المراكز المتقدمة، مما يخمؽ نكع 
 . ك بالتالي تأزـ العلبقة بيف المكظفيف ك الإدارةالإىانةمف التفرقة ك 
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  الفكضى التي قد تحدث نتيجة الحشكد الكبيرة مف الجماىير المدعكة لمحضكر إلى الحفمة
ىذا مف جية، ك مف جية أخرل قد يشكؿ ىذا عبئنا عمى القائميف عمى ىذه الحفلبت مف 

 .عدـ قدرتيـ عمى احتكاء كؿ ىذه الجماىير في مكاف كاحد
: 1ىذا ك تتعدد أسباب تنظيـ الحفلبت ك الدعكات الخاصة منيا فيما يمي 

 تنصيب مسؤكؿ جديد عمى مستكل المنشأة أك .فتح فرع جديد بالمنشأة. 
 إبراـ الاتفاقيات. 
 حؿ النزاعات ك الصراعات المكجكدة داخؿ المنشأة ك خارجيا. 
 تكريـ المتفكقيف أك المتخرجيف أك المتقاعديف، ك كذا استقباؿ الضيكؼ ك الأجانب 
:  الرحلبت ك المعسكرات .12

قد يبدكا لمناظر عمى كؿ مف الرحلبت ك المعسكرات التي تقيميا المنشأة أمكر طبيعية 
اليدؼ الرئيسي منيا ىك الترفيو ك التركيح عف النفس لدل العامميف، إلا أنو ك في الكاقع 

يستخدميا خبراء العلبقات العامة في أمكر ابعد مف ذلؾ بكثير، حيث يتـ استغلبليا خاصة في 
إكساب العامميف لممعارؼ مف خلبؿ مشاىدة الكاقع ك التعرؼ عمى الحقائؽ، كما تستعمؿ         

ك تستغؿ في التركيح عف النفس ك تقكية أكاصر الكد ك الصداقة بينيـ الأمر الذم يساعدىـ 
عمى تماسكيـ ك ترابطيـ، ك بالتالي تكفر عامؿ الارتياح النفسي ما يؤدم إلى زيادة إنتاجية 

.  فعاليتو كالعامؿ
: كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرم: رابعا 

تستطيع إدارات العلبقات العامة تكظيؼ إمكانيات كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرم لتحقيؽ 
الصحؼ، : أىدافيا انطلبقا مف الاستخداـ الأمثؿ لمجمكعة مف الكسائؿ ك لعؿ مف أىميا

. المجلبت، الإذاعة التمفزيكف، السينما
:  الصحؼ .1

تعتبر الصحؼ مصدر مف أىـ مصادر الأخبار ك كسيمة مف أقدـ كسائؿ الإعلبـ ك 
الاتصاؿ، ك تتميز بأنيا كسيمة إعلبمية يكمية متكررة تصؿ إلى جميع الطبقات الاجتماعية ك 
الاقتصادية ك إلى جميع فئات السف، كما أنيا تتميز كذلؾ بخلبؼ باقي كسائؿ النشر بسعة 

إلا أف أىـ يعاب عمييا قصر عمرىا . انتشارىا ك قمة ثمنيا ك الإقباؿ الكاسع لدل القارئ عمييا
                                                 

1
  Lahanque S, Solatges F, les Relations Publiques (Guide Pratique), édition d’organisation, 

Paris, France,1991,p90 
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 لبعض المنتكجات التي تركز الإشيار أخرل ك كذا عجزىا في مجاؿ إعلبميةمقارنة بكسائؿ 
عمى الصكت كالحركة ك ىي مكجية فقط إلا لمذيف يكجدكف القراءة ك الكتابة ك عميو ىي لا 

ك لقد تعددت الصحؼ ك تنكعت بما  يمكف مف إرضاء ميكؿ . 1طيع مخاطبة فئة الأمييفتتس
الجماىير الكاسعة ك اتجاىاتيا، حيث أف استخداميا ك ما تكفره مف إعلبـ ك إقناع ك تثقيؼ ك 
ترفيو أمر لا غنى عنو في معظـ المنشآت عمى اختلبؼ أنكاعيا في أم مجتمع، ك كمما كبر 

ك بالتالي فإف المكاف .. حجـ المنشأة أصبح مف الممكف أف تككف ليا صحيفتيا الخاصة
الطبيعي للؤخبار المكجكدة عند رجؿ العلبقات العامة ىي الصحيفة اليكمية مف خلبؿ ما تكفره 
مف امتيازات كالكصكؿ إلى أكبر عدد ممكف مف الجماىير، ك عميو يككف خبير العلبقات العامة 

مجبر عمى صياغة رسالتو بطريقة إخبارية مشكقة ك كاضحة بما يضمف كصكليا ك تحقيؽ 
اليدؼ منيا، كما يمكف استغلبؿ الصحؼ كذلؾ في نشر التقارير المتعمقة بنشاط المنشأة 
المعنية، ك تعريؼ الجميكر بحجـ ىذا النشاط ك خاصة ما يتعمؽ بالميزانيات العمكمية ك 

ك بالإضافة إلى التطكر التكنكلكجي الكبير لكسائؿ الاتصاؿ ظير ما يعرؼ بالصحؼ . غيرىا
 الانترنت ك ىي تحصيؿ تكامؿ تكنكلكجي بيف أجيزة ةالالكتركنية ك التي تنشر عمى شبؾ

 ىائمة في تخزيف ك تنسيؽ ك تبكيب ك تصنيؼ إمكانياتالحاسبات الالكتركنية ك ما تممكو مف 
المعمكمات ك استرجاعيا في ثكاف معدكدة، ك بيف التطكر اليائؿ في كسائؿ الاتصالات 

العمؽ -التفاعمية: ، ك مف أبرز سماتيا2الجماىيرية التي جعمت العالـ قرية إلكتركنية صغيرة
-النشر عمى نطاؽ كاسع-سيكلة التعرض-تعدد خيارات التصفح-المباشرة ك الفكرية-المعرفي

إمكانية التعديؿ ك -قياس سريع لرجع الصدل-الأرشيؼ الإلكتركني -استخداـ الكسائط المتعددة
.  3معرفة عدد القراء ك الزكار-أقؿ تكمفة-التصحيح

 :المجلبت .2
 التي تطمؽ Magazine" ماغازيف"إف تسمية المجمة بيذا الاسـ مستمد مف المفظ الفرنسي 

عمى المحؿ التجارم الذم يحتكم عمى أصناؼ متنكعة مف البضائع التجارية، فالمجمة عمى ىذا 
عبارة عف نشرة مغمقة تحتكم عمى مكاد ثقافية ك فنية متنكعة، تصدر بانتظاـ، كفي » :الأساس 

                                                 
 77، ص2012، المجمكعة العربية لمتدريب ك النشر، مصر، الاتصاؿ المفظي ك غير المفظي محمكد عبد الفتاح رضكاف، 1
 .218،ص 2011، دار كائؿ لمنشر، الاعلبـ الجديد ك الصحافة الإلكتركنية عبد الرزاؽ الدليمي، 2
 242 المرجع نفسو، ص3
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 ، كما أف لممجمة باعتبارىا أحد كسائؿ 1«كقت متعارؼ عميو إما أسبكعينا أك شيرينا أك فصميُا 
الاتصاؿ الجماىيرم ك التي تعتمد أساسنا عمى النشر تختمؼ أك تتميز عف الصحيفة، حيث 

حدثت تغييرات كثيرة في محتكل المجمة ذاتيا، إذ أصبحت أداة إخبارية أصيمة كالجريدة 
 ك تقكـ بالحملبت ك التحقيقات الصحفية فضلب عما تقدمو مف الصكر ك القصص ك الإخبارية
كما يمكف ملبحظتو أف لممجلبت جميكر محدد ك معيف بغض النظر عف حجـ ىذا . 2الركايات

الأخير، بالإضافة إلى أنيا تتصؼ بطكؿ عمرىا ك ما تقدمو مف تدعيـ لاتجاىات جماىيرىا، ك 
الخ، ك المجلبت عادة لا تتطمب السرعة في القراءة مما قد ...الجكدة العالية، ك ارتفاع الثمف

يكفر نكع مف اليدكء ك الاسترخاء لممتمقي، ك ىذا ما يسمح بخمؽ مساحة مف التأثير المتراكـ 
لدل الشخص نتيجة تكرار قراءة المجمة أكثر مف مرة، ك لعؿ مف بيف أىـ عيكب ىذه الكسيمة 

الاتصالية التكزيع المحدكد مقارنة بالصحؼ اليكمية ك ىذا ما يعرقؿ مسار عمؿ جياز العلبقات 
العامة، ك عميو فإف الاختيار الأمثؿ لنكع المجمة التي سكؼ يعتمد عمييا خبير العلبقات العامة 
في عرض رسالتو سيساعد كثيرنا في نجاح خطتو، ك بالتالي تحقيؽ الأىداؼ المسطرة سمفنا عمى 

. أكمؿ كجو
:  الإذاعة .3

دفع بالكثير مف "  في إتماـ أكؿ إرساؿ لاسمكي لمصكت 1901 سنة "مارككني"إف نجاح 
 في شركة "فرانؾ ككنراد"المخترعيف بالعمؿ عمى تطكير ىذا الانجاز، فنجد الميندس الأمريكي 

قد نجح في تشغيؿ أكؿ محطة راديك ك اعتاد أف يذيع منيا المكسيقى " كستنجاكس الأمريكية"
 Long المسمكعة تعتمد عمى المكجات الطكيمة الإذاعةالمسجمة ك نتائج المباريات، كما كانت 

waves ثـ تطكرت إلى المكجات القصيرة Short waves الصكتية إلى الإشارات في نقؿ 
 الإذاعة الإنسافكما شجعت منظمة حقكؽ . مسافات أبعد يمكف أف تتخطى الحدكد الجغرافية

في تمقي ك إذاعة ...لكؿ شخص الحؽ" عمى التكسع ك الانتشار مف خلبؿ احد بنكدىا في أف
 ىذا كتعد الإذاعة مف 3" المعمكمات ك الأفكار بأم كسيمة كانت دكف اعتبار لمحدكد بيف الناس

بيف أىـ كسائؿ الاتصاؿ عمى الإطلبؽ ك ذلؾ لسرعة انتشار الخبر، ك رخص أسعار أجيزة 

                                                 
 . 127-126، ص ص 1990،، ، دار الشركؽ لمنشر ك التكزيع، أثر كسائؿ الإعلبـ عمى الطفؿ عبد الفتاح أبك معاؿ، 1
 102،ص2014، دار لنشر لمجامعات، القاىرة، مصر، عمـ الاجتماع الإعلبمي أساسيات ك تطبيقات مناؿ أبك الحسف، 2
3 ،  .91، ص 1996، دار الجيؿ، مدخؿ إلى لغة الإعلبـ جاف جبراف كرـ



                       كظائؼ العلبقات العامة بالمؤسسة العمكمية الجزائريةثاني   الفصؿ  اؿ

150 

 

بالإضافة إلى . 1الراديك فضلب عف إمكانية تنقميا مع الأشخاص ك الجماعات في أم مكاف
الشعبية التي تمتمكيا مف مختمؼ فئات المجتمع مخترقة في ذلؾ كؿ حكاجز الأمية ك العقبات 

الجغرافية ك القيكد السياسية التي تمنع بعض الكسائؿ الأخرل مف الكصكؿ إلى مجتمعاتيا، كما 
ك قد تستخدـ العلبقات العامة أشكالان اتصالية مختمفة مثؿ التمثيمية . أنيا لا تحتاج إلى تفرغ تاـ

ك العمؿ الدرامي ك الأغاني ك الحكارات ك الريبكرتاجات لمكصكؿ إلى جماىيرىا، فمف خلبؿ 
الأخبار ك المعمكمات ك البرامج المسمية ك استخداـ الصكت الدافئ ك المؤثرات الصكتية ك 
المكسيقى يمكف تييئة ذىف الجميكر ك الكصكؿ  بالرسالة الإعلبمية إليو في محاكلة لتقبؿ 

، كما تساىـ الإذاعة ك تشارؾ في تنفيذ خطط التنمية ك تنبيو الجميكر ك اك الاقتناع بو الفكرة
تكجييو إلى اتجاىات معينة يضعيا المخططكف في اعتبارىـ، إذ تعتبر أجيزة العلبقات العامة 
أحد ىؤلاء المعنييف لما تقكـ بو عمى أرضية الكاقع، كما يجب كذلؾ الحرص عمى أف تككف 
.   المادة المذاعة قصيرة ك مباشرة ك أف يككف الأسمكب طبيعينا ك قريبنا مف المحادثة الشخصية

 : التمفزيكف .4
لـ يكف ظيكر التمفزيكف عمى ىذا الشكؿ فجأة بؿ كاف تدريجيا بداية مف أبحاث ك دراسات 

" تشارلزؼ جنكتر" ك كذا محاكلات الباحث الأمريكي 1884 سنة "بكؿ نيككف"الباحث الألماني 
نقؿ مكسيمة سمعية بصرية  ك ىك . 21925سنة "مارككني" ك كصكلا إلى انجازات 1890سنة 

الصكت ك الصكرة معنا بطريقة الدفع الكيربائي، ك لعؿ الطفرة التي أحدثتيا الثكرة التكنكلكجية 
في مختمؼ المجالات ك خاصة مجاؿ الاتصالات فيما يخص الأقمار الصناعية ساىمت بشكؿ 

 في العالـ ك ىذا يدفعنا لمقكؿ بأف كسيمة التمفزيكف ككسيمة الإعلبميأك بأخر في تطكير العمؿ 
 أرضي أك فضائي  لـ تعد مجرد أداة لنقؿ الأخبار الإرساؿاتصاؿ جماىيرية سكاء كاف 

 الصناعية بؿ أصبحت تتميز بقدرة خارقة عمى الإقناع الأقمارالمصكرة، مسجمة أك مباشرة عبر 
 يرل إف "مارشاؿ ماكمكىاف"ك التأثير ك السيطرة عمى جميع أفراد المجتمع إلى درجة جعؿ 

التمفزيكف كأداة أىـ مف مضمكنيا فالناس يشاىدكف التمفزيكف ميما كانت البرامج المذاعة بحكـ 

                                                 
 104-103،ص ص 2008، دار النيضة العربية،تكنكلكجيا الاتصاؿ ك الإعلبـ،  سكزاف القميني1
، ص 2014، دار جسكر لمنشر ك التكزيع، المفاىيـ ك الكسائؿ ك التطبيقات: مدخؿ إلى الإعلبـ الجديدرضكاف بمخيرم،  2
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 ك ذك أثر كبير عمى نفسية المشاىد، ، مع الإشارة إلى إمكانية 1أنو يفرض سيطرتو عمى البشر
. كصكؿ الرسالة الإعلبمية إلى كؿ الجماىير باختلبؼ انتماءاتيـ الطبقية ك مستكياتيـ الثقافية

ك ىذا ما حفز خبراء العلبقات العامة عمى الإقباؿ عمى ىذه الكسيمة خاصة في بعث ك إرساؿ 
العديد مف الرسائؿ الإعلبمية مستغمة في ذلؾ مختمؼ البرامج ك المسابقات التي تبث عبر 

 :ك مف أىـ مزايا الاتصاؿ التمفزيكني لإدارة العلبقات العامة ما يمي. التمفزيكف
 مرجع يعتمد عميو رجؿ العلبقات العامة باستمرار في معرفة كؿ الأخبار ك المعمكمات. 
  يسيؿ عمؿ رجؿ العلبقات العامةكىذا ما إمكانية تكفر ىذه الكسيمة في جميع البيكت.  
 تسمح بتكصيؿ الرسائؿ المنطكقة ك المصكرة مباشرة للؤفراد دكف أم حاجز. 
 البعد المرئي كالحركي ك السمعي. 
 ك قابمية عرض البرامج بشكؿ متكرر باستمرارإمكانية . 
 التثقيؼ ك التشكيؽ ك الإثارة  . 
 فراد ك المؤسسات ك الشعكب إلى جميع المشاىديفلأالقدرة عمى نقؿ خبرات ا. 
 2القدرة عمى مخاطبة الناس عمى اختلبؼ مستكياتيـ العممية ك الثقافية. 

: ك مف عيكب ىذه الكسيمة الاتصالية نذكر      
 التكمفة العالية لإعداد البرامج التمفزيكنية ما يشكؿ عائؽ أماـ المنشآت الصغيرة. 
 لا تعتبر كثيقة رسمية في بعض الأحياف لأنيا غير قابمة لمحفظ. 
 كسيمة معرضة لمتشكيش ك العطؿ مما قد يعيؽ إتماـ عمميات الاتصاؿ المرجكة. 

: السينما .5
تعتبر السينما مف كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرم ذات التأثير القكم عمى المشاىديف، ك التي 
أخذت مكانتيا في الآكنة الأخيرة، إذ أصبحت ليا قكاعد خاصة في التعبير، تجمع بيف الصكت 

ا بعد يكـ كؿ ىذه الفنكف ترمي     . ك الصكرة المتحركة ك تعددت فنكف الشاشة العريضة يكمن
إلى عرض حركة ك صكت يشبياف الكاقع إلى حد بعيد ليستأثر العرض بانتباه المشاىد، ك يشده 
إلى المكضكع المعركض عمى الشاشة باعتبار ذلؾ المكضكع يمثؿ مضمكف الرسالة الاتصالية 

                                                 

ميارات القائـ بالاتصاؿ في القنكات الفضائية الجزائرية ك مدل نجاحيا في التأثير عمى محمد بمحميتي، مصطفى مذككر،  1
 .223، ص 2017، ديسمبر 7، مجمة أفاؽ فكرية، المجمد الثالث، العدد الجميكر

 115 المرجع نفسو، ص2
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 في باريس، ك لكنو 1865، ك قد ظيرت منذ القديـ حيث تـ عرض أكؿ فيمـ سنة 1ك محتكاىا 
كاف صكرة مف دكف صكت مرافؽ، ثـ انتقمت صناعة الأفلبـ السينمائية الصامتة إلى ايطاليا 

 استطاع أف يضع لمسينما شيرتيا الحقيقية حيث أىتـ بمكضكعات الإعلبـ  "ديفيد كرفت"لكف 
 في 1867ك تصكير المشاىد الكاقعية، ك أما عف استخداـ الصكت في السينما كاف في عاـ 

ك يعتبر بمثابة الانطلبقة الحقيقية لمسينما بأفلبميا التي تجمع بيف الصكت         " مغنى الجاز"فيمـ 
ك يعكد تاريخ أفلبـ العلبقات العامة إلى أكؿ فيمـ رعتو شركة . ك الصكرة ك الحركة

transportation company northwest"" ثـ بدأت شركة فكرد باستخداـ الأفلبـ 1899 عاـ ،
 أعدت شركة 1912 مختبر خاص للؤفلبـ، ك في عاـ 1911بشكؿ مكثؼ فأسست عاـ 

"corporation united states steel"ك في أعقاب الحرب العالمية الثانية .  فيمـ العلبقات العامة
أتسع استخداـ ىذه الأفلبـ في الكلايات المتحدة الأمريكية ك لـ يعد العاممكف في أجيزة ك إدارات 

العلبقات العامة قادريف عمى تجاىؿ استخداميا ككسيمة لمنشر ك الإعلبـ، إلا أف أكبر زيادة 
لإنتاج ىذه الأفلبـ حدثت في قطاع الطب ك الصحة في الكلايات المتحدة الأمريكية حيث قامت 
الخدمات الصحية العامة فييا بتكسيع قاعدة إنتاج أفلبـ خاصة بيا لأغراض التعميـ ك التثقيؼ 

 .       2الصحي تمتيا المدارس العامة ك الخاصة ك الكميات ك الجامعات ك غيرىا مف المنشآت 
ك بالتالي تعد السينما كسيمة اتصاؿ باىظة التكاليؼ في مجاؿ العلبقات العامة ك خاصة إذا 
كانت في شكؿ أفلبـ سينمائية كاممة لأنيا تتطمب مجمكعة مف الإمكانيات المادية ك البشرية 

عمى ىذا الأساس تصبح المنشآت الكبيرة الأكثر إقبالان عمى ىذه الكسيمة، ك عميو  يتـ ك . لذلؾ
إعداد الأفلبـ كفؽ ما تسطره إدارات العلبقات العامة مف أىداؼ ثـ بثيا عف طريؽ  ك تطكير

التمفزيكف أك عبر القنكات الفضائية، كما تقكـ باستغلبؿ كؿ ما تقكـ بو المنشأة مف ندكات أك 
مؤتمرات أك ميرجانات لعرض مثؿ ىذه الأفلبـ، ك منو تمرير مختمؼ الرسائؿ المخططة، ما 

ك يمكف أف نمخص . يسمح في الأخير التأثير في الجماىير الكاسعة ك تحقيؽ أىداؼ المنشأة
: أىـ ميزات ك فكائد ىذه الكسيمة في

 تجمع ما بيف الصكرة ك الصكت ك الدراما ك الحركة ك المكف ك المكسيقى. 

                                                 
، ص 2003، المكتب الجامعي الحديث، الاتصاؿ الاجتماعي ك ممارسة الخدمة الاجتماعية السيد عطية كمحمد محمكد، 1

237. 
 .118- 117 محمد ناجي الجكىرم، المرجع السابؽ، ص ص  2
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  تعرض أفكار تحتكم عمى عكاطؼ ك مشاعر ك أحاسيس لا يمكف كصفيا بشكؿ مؤثر
 .باستخداـ المكاد المطبكعة ك المسمكعة

 تجعؿ المشاىد يركز اىتمامو عمى الرسالة التي يتضمنيا الفيمـ طكاؿ فترة العرض. 
 تقدـ الماضي ك تقصر المسافات أماـ المشاىد. 
 تكبر الأشياء الصغيرة ك تصغر الكبيرة ك تبسط ما ىك معقد منيا. 
 تتيح لممشاىد أف يشاىد بأـ عينو، ك بالتالي زيادة درجة مصداقيتيا. 
  يمكف تذكر المعمكمات المستقاة مف الأفلبـ لفترة أطكؿ مف المعمكمات المستقاة مف مصادر

. 1أخرل
ك في الأخير تـ عرض مجمكعة مف الكسائؿ الاتصالية عمى اختلبؼ أنكاعيا مف 

كسائؿ اتصاؿ شخصي ك جمعي ك جماىيرم، التي تعتمد عمييا إدارات العلبقات العامة في 
تحقيؽ أىدافيا بصفة خاصة  ك أىداؼ المنشأة بصفة عامة، كما يجب الإشارة إلى أف مسألة  

الاىتماـ بدراسة  تأثير كسائؿ الإعلبـ ك الاتصاؿ المختمفة في المتمقيف، ك التقييـ المستمر 
لسمككياتيـ بيدؼ التعرؼ عمى التغييرات الحاصمة في مستكياتيـ المعرفية ك عكاطفيـ ك 

 ك اتجاىاتيـ ك أفعاليـ خضعت لمعايير دقيقة مف أجؿ الحصكؿ عمى نتائج أرائيـمكاقفيـ ك 
كمية فاعمة، سكاء تعمؽ الأمر بحممة تكعية حككمية، أك بحممة إعلبمية، أك بحممة علبقات 

ك عميو أضحت  . 2عامة لإحدل المنشآت، أك الأعماؿ الدعائية في سياؽ الظركؼ الحربية 
تشكؿ الكسائؿ الاتصالية المختمفة أحد اىتمامات خبير العلبقات العامة باعتبارىا أحد العكامؿ 

. الميمة في نجاح نشاط أم مؤسسة كانت
 

 :استراتيجية اتصاؿ العلبقات العامة في المؤسسة العمكمية الجزائرية .6
 الاتصالية لمعلبقات العامة ىي مجمكع القرارات اليامة ك المستقمة عف بالإستراتيجيةالمقصكد 

بعضيا التي تتخذىا مؤسسة ما، بغرض تحقيؽ أىداؼ معينة، ك ذلؾ باستعماؿ كسائؿ اتصاؿ 
فاستراتيجيات العلبقات العامة ىي نشاطات إدارية، تتـ بصكرة دائمة ك . ك تقنيات متعددة

منظمة، تسعى المؤسسة أك أم تنظيـ عمكمي أك خاص مف خلبليا لإيجاد جك مف التقارب ك 
                                                 

 .121 نفس المرجع، ص 1
، المنظمة العربية 3، طتاريخ نظريات الاتصاؿنصر الديف العياضي ك صادؽ رابح، :  أرماف ك مشاؿ ماتلبر، ترجمة2

 . 51، ص2005لمترجمة، 
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 الإمكاف، ك لتحقيؽ ىذا اليدؼ تسعى المؤسسة قدر (الجميكر)التفاىـ مع مف تتعامؿ معيـ 
 الكاسع، ك تسعى لإيجاد الإعلبـإلى تكييؼ نفسيا مع متطمبات الجميكر، بحيث تطبؽ مبدأ 

 .1تعاكف فعاؿ معيـ، ك تأخذ بعيف الاعتبار تحقيؽ مصمحة الجميع
نظرا لتشعب ميداف عمؿ العلبقات العامة أصبح لزاما عمى المشتغميف بيذا الجياز التعامؿ مع 

مختمؼ المكاقؼ مما يحتـ عمييـ استخداـ أكثر مف استراتيجية  لمقياـ بأنشطتيـ بالشكؿ 
: 2المطمكب ك تحقيؽ الأىداؼ، ك مف أىميا نذكر

لمشاركة ك إبداء رأيو ك خبرتو، ك ا ك فيو تمنح الفرصة لمجميكر :استراتيجية المشاركة . أ
 عمى الشعكر العاـ إيجابابالتالي التمكف مف مراعاة رغبات الجميكر ك اتجاىاتو ما ينعكس 

. لمجماىير
 عند تعرض المؤسسة العمكمية الجزائرية ليجكـ أك ضغط مف قبؿ :استراتيجية الصبر . ب

 المختمفة أك مؤسسات أخرل، تصبح العلبقات العامة في حاجة ماسة إلى ىذه الإعلبـكسائؿ 
 إلا أف التريث مطمكب في ىذه الحالات ك لا يجب التيكر في الرد، بؿ يجب تيدئة الإستراتيجية

 .الأكضاع ك دراسة كؿ المعطيات ك القياـ بالرد الايجابي
 في كبرل الشركات ك الإستراتيجية كثير ما تستعمؿ ىذه :استراتيجية الارتباط . ت

المؤسسات، إذا تعمؿ العلبقات العامة عمى ربط اسـ منتكج ما باسـ شخصية بارزة في المجتمع 
 مرتبط باسـ لاعب كرة C7سكاء المحمي أك الكطني أك العالمي، فمثلب نجد اسـ حذاء رياضي 

 .CRISTIANO RONALDOقدـ شيير 
 تحرص العلبقات العامة كثيرا عمى عدـ تضييع بعض المناسبات :استراتيجية التكقيت. جػ

الكطنية أك الدينية أك العالمية في إعلبف بعض القرارات أك تدشيف بعض المشركعات، ك ىذه 
 لضماف الإعلبميةاستراتيجية تستخدميا مف خلبؿ استغلبؿ ىذه المناسبات في تكجيو الرسائؿ 

 .الحصكؿ عمى أكبر قدر ممكف مف التأثير، ك لتمبية حاجات الجميكر في الكقت المناسب
 نظرا الإستراتيجية تعتمد العلبقات العامة كثيرا عمى ىذه :استراتيجية التشخيص . ق

لفعاليتيا في تركيج مختمؼ السمع ك الخدمات، خصكصا ك أف الناس بحكـ المشاعر ك 
                                                 

دراسة حالة اصطداـ الطريؽ السيار بالحضيرة الكطنية : استراتيجيات العلبقات العامة في إدارة الأزمات اسعيداني سلبمي، 1
 .285، ص2015، 15 ك الاتصالية، العدد الإعلبمية، مجمة الحكمة لمدراسات القالة

، المرجع السابؽ، ص ص الخطط-الممارسات-المفاىيـ: إدارة استراتيجية العلبقات العامة عمي عبكدم نعمة الجبكرم، 2
185-186 
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 IRISة الأحاسيس يحبكف ك يميمكف إلى الأشخاص أكثر مما يحبكف الأشياء، فنجد مثلب مؤسس
ك في .  تستغؿ صكرة البطؿ الأكلمبي الجزائرم تكفيؽ مخمكفي لتركيج ىكاتفيالميكاتؼ الذكية

 .في مؤسسات صناعة الجبف" البقرة"بعض الأحياف يتخذ التشخيص شكؿ حيكاف مثؿ استخداـ 
 ك الاعتماد عمييا يدفع القائـ بالاتصاؿ في العلبقات العامة إلى :استراتيجية ممتقى الطرؽ

كضع تخطيط محكـ في اختيار المكاف ك الكقت المناسبيف الذم يمتقي فييا أكبر عدد مف 
 .  الناس في المؤسسة كالمدخؿ الرئيسي مثلب

 يتزامف استخداـ ىذا النكع مف الاستراتيجيات مف طرؼ العلبقات :استراتيجية المفاجأة . ز
 سمع جديدة أك خدمات، فتقكـ بمفاجأة الجميكر بكـ ىائؿ مف الإعلبنات ك في إنتاجالعامة مع 

جميع كسائؿ النشر، بالإضافة إلى حملبت التعريؼ بالسمعة ك استخداماتيا ك مزاياىا في 
 .، ك كذا تنظيـ رحلبت ك زيارات لممصانع التي تنتج ىذه السمعالإعلبـمختمؼ كسائؿ 

 تتجو العلبقات العامة إلى ىذا النكع مف الاستراتيجيات خاصة في :استراتيجية التركيز. حػ
أكقات الأزمة ك الحركب ك المكاقؼ الطارئة، مف خلبؿ تكجيو خبير العلبقات العامة تركيزه في 
الكصكؿ إلى كؿ أفراد الجميكر عمى اختلبؼ مكاقعيـ ك في أسرع كقت ممكف باستعماؿ كؿ 

كانتشار كباء خطير مثلب في بمد ما تتحرؾ الكزارة الكصية مف .  المتاحةالإعلبميةالكسائؿ 
.  خلبؿ أجيزة العلبقات العامة لمتحسيس ك التكعية ك الكقاية

 
  :في المؤسسة العمكمية (الشفكم ك الكتابي)خصائص ك فعالية الاتصاؿ الجيد  .7

 لممؤسسة عمييا أف تكفر لو عدد مف الشركط ك الخصائص عاؿحتى يككف الاتصاؿ جيد ك ؼ
 :1الضركرية نذكر منيا

  في أكؿ الأمر يجب أف تعرؼ الإدارة عمى كجو التحديد ما ييدؼ إليو الاتصاؿ، ك إعطاء
 . الأىمية اللبزمة للبتصالات ك ضركرتيا لتحقيؽ الأىداؼ داخؿ المؤسسةالإداريةالقيادات 

  فعالية الاتصاؿ تنطمؽ أكؿ شيء مف المستكل القيادم، حيث تستمزـ تعمـ ك مزاكلة العممية
 ك العماؿ بحيث الإدارةالاتصالية، ك يجب عمى المدير زيادة التفاعؿ ك تبادؿ الرأم بيف 

                                                 
دراسة ميدانية بمركب الرافعات ك المجارؼ : فعالية الاتصاؿ التنظيمي في المؤسسة العمكمية الجزائرية،  العربي بف داكد1
،C.P.G2007/2008، قسـ عمـ الاجتماع ك الديمغرافيا، جامعة منتكرم قسنطينة، ماجستير، رسالة  عيف السمارة قسنطينة ،

. 206ص 
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تككف الاتصالات ذات اتجاىيف مف الأعمى إلى الأسفؿ، ك مف الأسفؿ إلى الأعمى، ك 
 . بمسؤكلياتيـ ك كاجباتيـ في تعريؼ العامميف بما يجرم في المؤسسةإشعارىـ

  ،المدير أك القائـ بالاتصاؿ في جياز العلبقات العامة المرسؿ لمرسالة يجب أف يحدد ىدفيا
 تتضمنو الرسالة، ك المغة التي مف خلبؿ التعريؼ لماك كذا الغاية مف الاتصاؿ، ك ىذا 

تتلبءـ ك مستكل الأفراد ك المستيدفيف لمرسالة بمراعاة مستكل إدراؾ متمقييا، ك مف ثـ 
 .انتقاء الكسيمة أكثر تأثيرا

  المستقبؿ لرسالة، يجب أف يحسف الإصغاء، ك الفيـ الجيد ك الذم يتكجب عميو اكتساب
 .طريقة جيدة لمكلبـ عف طريؽ إتقاف أساليب ك ميارات الاتصاؿ

  كما يجب أف تنجز الرسالة المراد نقميا بصفة كاضحة ك محددة المعاني، سكاء كانت
مكتكبة أك شفكية أك رمزية، بتفادم المبس، نقص ك سكء التعبير، مطابقة لمكاقع، ك احتكائيا 

دلائؿ تؤكدىا ضمانا للئقناع، ك انتياء بعممية التغذية العكسية التي تقيـ مدل فعالية 
 .الاتصاؿ في تحقيؽ ما ىدفت إليو

  عمى فعالية الاتصاؿ إيجابامعرفة الكقت المناسب لإرساؿ الرسائؿ لأف ىذا يؤثر سمبا أك 
مثلب إدراؾ معنكيات ك مميزات ك مصالح ك حاجات الفرد التي تضمف قابمية استيعابو 

 .لمضمكف الرسالة
  كجكد قنكات اتصاؿ متعددة، ك اختيار كسيمة الاتصاؿ الملبئمة لطبيعة ك ىدؼ الرسالة

 .مما يضمف دقة كصكؿ المعمكمات
  تشجيع تدفؽ المعمكمات في كؿ الاتجاىات، ك إبراز أىمية المعمكمات المرتدة في اتخاذ

 .القرارات ك الالتزاـ بالشفافية، ك حفظ الأسرار
  1 ما يعرؼ بميارات التفاكضإتقافالقدرة عمى التفاكض مع الطرؼ الأخر مف خلبؿ. 
  احتراـ المدير ك المسؤكؿ ك الرئيس المرسؿ إليو ميما كاف مركزه في المؤسسة، ك تفادم

 ك التأثير ك تشجيعيـ عمى الإقناعالمركزية ك عدـ النظر إلى السمطة مف حيث القدرة عمى 
 .إبداء الرأم، ك الأخذ بآرائيـ البناءة

  تكفير ميزانية مدعمة لخطط الاتصاؿ، كأف يستدعي الأمر إلى إصدار مناشير أك مجلبت
 .تكفير كسائؿ ذات حداثة تكنكلكجية في مجاؿ الاتصاؿ ك كذا داخمية أك خارجية، 

                                                 
 27 رضكاف المحمكد، المرجع السابؽ، ص 1
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 مع الطرؼ الأخر في التعبير عف المشاعر ك  (الشفكم أك المنطكؽ) ميارات التحدث إتقاف
الصكت ك : الأحاسيس أك تزكيده بالمعمكمات مف خلبؿ التركيز عمى أربعة عناصر رئيسة 

 .1 ك التفكير ك الأداءةالمغ
 المكضكعية في تفسير ك معالجة الرسالة بالابتعاد عف السطحية ك الدكافع الشخصية. 
  تدريب الأفراد ك خاصة المشتغميف بأقساـ العلبقات العامة عمى حسف استخداـ كسائؿ

 .الاتصاؿ بالإتقاف ك الاعتماد عمى التقنيات ك التكنكلكجيات الحديثة
  المرسؿ ميما كانت صفتو في المؤسسة يجب أف يتسـ بالإخلبص، حيث تكحي بثقة

 الإدارةالمصدر تطابؽ الأقكاؿ بالأفعاؿ كبناء الثقة بيف المدراء ك مرؤكسييـ، ك كذلؾ بيف 
فإذا لكحظ تناقض بيف ما تطمبو القيادات الإدارية مف سمككيات ك ما تمارسو مف . العميا

 .أفعاؿ ستفقد الثقة ك مف ثـ مردكدية الاتصاؿ
  ضركرة قياـ نظاـ الاتصاؿ عمى أساس استراتيجي ك متابعتو لاكتشاؼ الأخطاء في الكقت

المناسب، ك ببناء سياسات ك إجراءات تضمف حصكؿ الأفراد عمى المعمكمات الإدارية، ك 
التكقؼ عند نتائج تمؾ السياسات ك ترشيدىا مستقبلب كمما دعت الحاجة، ك إدراؾ ما إذا 

 .كاف الاتصاؿ ذك جدكل أك لا
  بشكؿ عاـ ك إدارة العلبقات العامة بشكؿ خاص عمى تمقي ك استقباؿ الأخبار الإدارةتعكد 

سكاء كانت سيئة أـ جيدة، ك ىذا ما يدفع أفراد المؤسسة لنقؿ ك إرجاع المعمكمات دكف 
 .تشكيو أك تحريؼ ك الحفاظ عمى أصميا ك صحتيا

  عمى أساس مف التفاعؿ أم ربط ك محيطياتككيف علبقات طيبة بيف كؿ مف المؤسسة 
 .علبقات اتصالية مع كؿ مف ليـ مصمحة مع المؤسسة أك ليا مصمحة معيـ

  لاتصاؿ السمعي ك با مقارنةضركرة الاعتماد عمى الاتصاؿ كجيا لكجو، لمردكديتو الفائقة
 .المكتكب

  كجكد شبكة اتصالية كاضحة ك معركفة لدل العماؿ، ك عدـ تجاىؿ شبكات الاتصاؿ غير
 .الرسمي إف كجدت

  حرص المؤسسة عمى احتراـ العلبقات التنظيمية الرسمية في مزاكلة الاتصاؿ، ك عدـ
 .تخطي المرؤكسيف لرؤسائيـ بالنسبة لكافة المستكيات التنظيمية

                                                 
 141، ص2015،، دار أسامة لمنشر ك التكزيع، الأردف(الإنساني ك الأكاديمي)ميرات الاتصاؿ  أسامة زكي السيد عمي، 1



                       كظائؼ العلبقات العامة بالمؤسسة العمكمية الجزائريةثاني   الفصؿ  اؿ

158 

 

 :ميزات ك مشاكؿ الاتصاؿ في المؤسسة العمكمية الجزائرية .8
إف أىـ ما يميز المؤسسة العمكمية الجزائرية في جانب الاتصاؿ عنصريف أساسيف ك  

عنصر التنظيـ الذم عرفت بو المؤسسة العمكمية ك ما زالت عميو، في كثير مف : ىما
المؤسسات الجزائرية، ك العنصر الثاني يرتبط بمستكل التككيف ك التعميـ الذم يرتبط بالعامؿ 

: 1ك الذم سنتطرؽ ليما بشيء مف التفصيؿ. البشرم
بيركقراطية التنظيـ في المؤسسة العمكمية الجزائرية ك أثرىا عمى الاتصاؿ : أكلا 

يستعمؿ في كصؼ نظاـ حككمي تككف " أف مصطمح البيركقراطية" ىاركلد لاسكي"يرل 
الرقابة فيو مترككة كمية في يد طبقة المكظفيف الرسمييف الذيف تحد سمطاتيـ مف حرية الأفراد 

العادييف، ك مف خصائص ىذا النظاـ الرغبة الشديدة في الالتجاء لمطرؽ الرسمية في الإدارة، ك 
غياب المركنة مف أجؿ التزاـ تنفيذ التعميمات، ك البطء في إصدار القرارات، ك رفض الالتجاء 
إلى التجارب، ك في الحالات الحادة يتحكؿ أعضاء البيركقراطية إلى طائفة تتكارث الحككمة، ك 

 يذىب البعض ، ك2"تحتكرىا مف أجؿ مصمحتيا الخاصة ك يتحكؿ عمميا إلى غاية في حد ذاتو
إلى أف نمكذج التنظيـ البيركقراطي نظريا يمكف أف يحقؽ بعض المزايا في إدارة المؤسسة، منيا 

 ك التكجيو ك القرار، ك تفادم التضارب الممكف كقكعو في غياب ىذا الإدارةتسييؿ تكحيد 
التنظيـ، ك تسييؿ حركة القرار ك التنسيؽ عبر خطكط اتصاؿ ك سمطة ىرمية محددة، كما أف 

.  التكجييات ك تطبيقياإيصاؿالتطبيؽ العممي لمبيركقراطية يفرض التصرؼ المكضكعي في 
 في حيف يذىب البعض الأخر إلى اعتبار النمكذج البيركقراطي في المؤسسة العمكمية 

شر لابد منو، حيث أصبح يفرض عمى الأفراد في المؤسسة ضغكطات كبيرة، فمع التطكر 
 دكر ميـ في الإنسانية الحديثة أصبح لشبكة العلبقات الإدارةالحاصؿ في مدارس ك نظريات 

مختمؼ المنظمات في انجاز المياـ إلا اف ىذا النمكذج يكبح ىذا النكع مف العلبقات ك ىذا  ما 
يجعؿ الاتصاؿ صعب بيف الجماعات فيما بينيا ك مع المحيط، ك كذلؾ استغلبلو مف طرؼ 
بعض الأفراد ك الجماعات مف أجؿ تحسيف كضعيتيـ في الصراع مف أجؿ السمطة ضمف 

كما أف عممية كصكؿ التعميمات مف خلبؿ ىذا النمكذج تمر عبر خطكط الاتصاؿ . المؤسسة
  المحددة مف الأعمى إلى الأسفؿ، إف المعمكمات المكجكدة لدل القاعدة أك نظاـ التنفيذ في 

                                                 
، دار المحمدية العامة، دراسة نظرية تطبيقية: الاتصاؿ ك دكره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية ناصر دادم عدكف، 1

 133، ص 2004
 .146، ص1978، مكتبة غريب لمنشر، مصر، عمـ الاجتماع الصناعي محمد عبد الباسط حسف، 2
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كثير مف الأحياف ليست ىي نفسيا ك ىذا راجع إلى البطء في كصكليا ك الانقطاعات الممكف 
أف تحصؿ فييا أك الاحتفاظ بيا في بعض المستكيات ما يجعميا عرضة لمتغيير أك التأكيؿ ك 

. بالتالي صعكبة أك استحالة كصكؿ المعمكمة بالشكؿ المطمكب
مشاكؿ التككيف في اليرـ الإدارم بالمؤسسة العمكمية الجزائرية : ثانيا

 :مشكمة المستكل التعميمي للؤفراد في المؤسسة العمكمية . أ
إف مستكل الأفراد العامميف بالمؤسسات العمكمية يتميز في العمكـ بنقص معتبر في   

المستكل، أك عدـ التككيف لمنسبة الكبيرة مف العماؿ، ك كذلؾ نقص الكفاءة التي يتميز بيا 
مختمؼ الإطارات ك ىذا ما يستدعي إلى إعادة نظر في كثير مف القضايا التي تخص التكظيؼ 

. ك التدريب ك التككيف ك إعادة الرسكمة
 :ازدكاجيو الثقافة ك القيـ لدل الأفراد . ب
ك بالنظر إلى العنصر البشرم داخؿ المؤسسة العمكمية الجزائرية، نكتشؼ العديد مف   

: التناقضات التي تؤثر سمبا، ك بشكؿ كبير عمى الاتصاؿ فييا نذكر منيا
 داخؿ المؤسسات العمكمية الجزائرية نجد مجمكعات مف العماؿ فمنيـ :ازدكاجية المغة .1

مف يجيدكف إلا المغة العربية ك تمقى ىذه الفئة نكع مف التيميش بالرغـ مف شغميا كظائؼ ىامة 
 في الإدارة المتككنة بالمغة الفرنسية ك ىي لغة الإطاراتأما المجمكعة الثانية ىناؾ . بالمؤسسة

الأغمب المؤسسات العمكمية الجزائرية فيـ أكثر امتياز ك الأكثر اقترابا مف عممية الاتصاؿ 
. داخؿ المؤسسة

 عادة ما يصاحب لغة التككيف للئطارات في المؤسسة قيما خاصة بالمغة :ازدكاجية القيـ .2
الأجنبية، أك حتى الذيف استطاعكا اكتساب قيـ أجنبية عف المجتمع الجزائرم بكسائؿ عمؿ 

 . أخرل مثؿ السفر أك المصاىرة
 نلبحظ أف ىناؾ فرؽ كاضحا : ك القاعدة العماليةالإطاراتالفرؽ الكبير بيف مستكل  .3

في المستكل بيف ىيئة الإدارة في المؤسسات العمكمية الجزائرية لعدد صغير مف الأفراد، ك عادة 
 .ما يرتبط بالمغة الفرنسية، ك بيف العماؿ الذيف يمثمكف الأغمبية

 الجزائرية مف الإدارةك عمكما يمكف القكؿ أف ىذا النمكذج البيركقراطي الذم كرثتو   
الاستعمار الفرنسي انتشرت فييا مظاىر الفساد ك سكء التسيير كالتبذير ك التياكف، ك الإىماؿ 

ك التيرب مف المسؤكلية ك التفسير العقيـ لمقكانيف أك التكجييات المركزية، ك عدـ السماح 
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 فلمفئات الدنيا بالمشاركة في كضع ك تنفيذ القرارات ك تيميش الكفاءات إلى غير ذلؾ ـ
ىا مف مجاؿ لأخر خاصة تمؾ المرتبطة بالتنظيـ ك رالمظاىر السمبية، ك التي تتفاكت أخطا

 ك قكاـ كؿ عممية تنمكية ناجحة، كما زادت الإنسانيةالاتصاؿ باعتبارىما ركح العلبقات 
 ك العماؿ، الإدارةسمبياتيا في القطاعات ك المؤسسات الكبرل مما أدل إلى ضعؼ التفاىـ بيف 

كما أصبحت العلبقات فييا جد رسمية ك مقننة مما جعؿ اتصالاتيـ ك تعامميـ المباشر صعب 
يقتضي جيدا ك كقتا كبيريف ك أحيانا استعماؿ كسائط بيركقراطية معرقمة لحسف سير العمؿ 

. 1 لممؤسسة مما زاد مف صعكبة الاتصاؿ فييا ك جعمو غبر فعاؿالإنتاجي ك الإدارم
 

 تقكيـ العلبقات العامة في المؤسسة العمكمية الجزائرية:  الرابعالمبحث 
 :مفيكـ التقكيـ. 1

التنسيؽ تأتي الاتصاؿ ك بعد قياـ خبير العلبقات العامة بكظيفة البحث ك التخطيط ك 
أخر كظيفة ك ىي التقكيـ، ك مما لاشؾ فيو أصبح لعممية التقكيـ أىمية كبرل خاصة بالنسبة 
لأجيزة ك إدارات العلبقات العامة نظرنا لما تقدمو مف معطيات قد تساعد ىذه الأخيرة في القياـ 

ندرؾ تمامنا مدل " الإدارة بالأىداؼ"بمياميا بأكثر فعالية ، ك إف ما أصبح يعرؼ اليكـ بمفيكـ 
 ك مف بينيـ الكثير مف الكتاب قدمكا تعريفات لمتقكيـنجد ضركرة ك أىمية ىذه العممية ، حيث 

قكيـ ىك تأف اؿ" الاتصاؿ الفعاؿ في المؤسسات الحديثة" في كتابو "محمد منير حجاب" الكاتب
القياـ بعمميات البحث ك التحرم ك تشخيص الأخطاء التي ترافؽ عممية التنفيذ الميداني ك 

العممي تمييدا لإصلبح مكامف الضعؼ ك تجاكزىا، ك يككف ذلؾ منذ بداية التنفيذ كصكلا إلى 
عممية فحص ك قياس لأداء :" كما يعرفيا في المجاؿ الإدارم عمى أنو. مرحمة النتائج ك تقييميا

ك مقارنة ما يتـ التخطيط لو بما تـ القياـ بو مف أعماؿ ك انجازات،  (المؤسسة)المنشأة  
ك يؤكد كؿ مف . 2"لمكقكؼ عمى نقاط القكة ك البناء عمييا، ك تحديد نقاط الضعؼ ك تجاكزىا

إدارة العلبقات العامة المدخؿ » : في مؤلفيـ  "خيرت معكض عياد"ك "محمد راسـ جماؿ"

                                                 
حالة المديرية الجيكية لممؤسسة الكطنية لتسكيؽ ك : دكر العلبقات العامة الداخمية في المؤسسة الاقتصادية بمباش كداد، 1

، قسـ عمـ الاجتماع، جامعة منتكرم قسنطينة، ماجستيررسالة  ،سكيكدة-مقاطعة النفط ك الكقكد-تكزيع المكاد البتركلية
 212، ص 2007/2008

 .514، ص 2007 مصر،  ، دار الفجر لمنشر ك التكزيع،الاتصاؿ الفعاؿ في المؤسسات الحديثة محمد منير حجاب، 2
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عمى أف مفيكـ التقكيـ متسع بطبيعتو ، ك أنو يمكف إجمالان تصنيفو في ثلبث « الاستراتيجي 
 : 1فئات رئيسية 

ك ىك التعريؼ الذم يقكـ برامج العلبقات العامة لتبرير  :  commercial  تعريؼ تجارم :1.1
. الأمكاؿ التي أنفقت عمييا

ييتـ بمعرفة فعالية برامج  : simple effectiveness  تعريؼ ييتـ بتقكيـ الفعالية البسيطة  :2.1
. العلبقات العامة في ضكء مخرجاتيا

ك ىك الذم يتبنى  :  objective effectiveness  تعريؼ يتبنى تقكيـ فعالية البرامج  :3.1
ضركرة تقكيـ فعالية برامج العلبقات العامة في ضكء مدل بمكغيا الأىداؼ المحددة سمفنا، ك 

.  قدرتيا عمى إحداث التأثير المرغكب
مراجعة ك تقكيـ خطط  التقكيـ في العلبقات العامة ىك  اليدؼ مف عمميةك عميو يمكف القكؿ أف

المشركعات ك البرامج ك الأنشطة ك الخدمات عمى اختلبفيا كخطط المصالح ك الأقساـ ك 
 ك ما ،2المنظمات لمكقكؼ عمى ما أنجز ك ما لـ ينجز ك ما ىي العقبات ك الثغرات التي حدثت

.  إذا كانت ىناؾ بدائؿ أفضؿ لتحقيؽ أىدافيا
 أحد مستشارم العلبقات العامة بالكلايات المتحدة الأمريكية قائمة "جكف لمينغاـ"ىذا ك يقترح 

 : 3بالأسئمة التي ينبغي الإجابة عمييا عند تقكيـ برامج العلبقات العامة فيما يمي
 ىؿ خطط لمبرنامج بكفاءة ؟ 
 ىؿ تعاكنت جميع الأقساـ المعنية ككبار رجاؿ الإدارة عمى إنجاح البرنامج ؟ 
 ىؿ كاف مف الممكف أف تككف النتائج أكثر فاعمية ؟ ك كيؼ ؟ 
 ىؿ كصمت الرسالة إلى أفراد الجميكر المستيدؼ ؟ 
 ىؿ تـ إعداد البرنامج لمكاجية أم ظركؼ غير متكقعة ؟ 
 ىؿ التزـ البرنامج بالميزانية المحددة لو ؟ ك إذا لـ يكف فمماذا ؟ 
 ما ىي الإجراءات التي جيزت قبؿ تنفيذ البرنامج لقياس فعاليتو؟ كىؿ اتسمت بالكفاءة ؟ 
 ما ىي الدركس المستفادة لتطكير البرامج المماثمة في المستقبؿ عمى ضكء التقكيـ؟ 

                                                 
 . 306خيرت معكض عياد، ، المرجع السابؽ، ص –  راسـ محمد الجماؿ 1
  ، دار مجدلاكم، Planning and managing workshopsتخطيط ك إدارة كرش العمؿ  حسيف محمد حسنيف، 2

 44، ص 2003عماف، 
 .162- 161صالح ليرم ، المرجع السابؽ، ص ص  3
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 :أىمية تقكيـ برامج العلبقات العامة. 2
 في التأكد العمكميةتعكد أىمية عممية التقكيـ ك الرقابة خاصة عمى مستكل المؤسسات 

مف القياـ بالعمؿ أك النشاط أك البرنامج في حدكد الكقت المعيف ك التكاليؼ المقررة ك النتيجة 
المرجكة، ك ىذا راجع لمجمكعة مف الاعتبارات لعؿ مف أىميا أف العنصر البشرم معرض 

لمخطأ ك الانحراؼ مما يستكجب مراقبتو ك تقييمو باستمرار لتفادم الأخطاء ك تصحيح 
الانحرافات، بالإضافة إلى تحديد أسباب الاختلبفات ك كيفية علبجيا ك تصحيحيا منذ بداية 
عممية التخطيط كصكلا لعممية التنفيذ، كما أف اتساع حجـ المؤسسة ك تنكع أعماليا ك تعدد 

ىذا ك يمكننا . 1العامميف فييا يستكجب معرفة أنشطتيا ك معرفة مشاكؿ التنفيذ ك التصدم ليا
أف نبرز أىمية ىذه العممية ك لنا أف نتصكر ما يترتب عف غيابيا في المؤسسات بشكؿ عاـ 

: 2فيما يمي
 إسراؼ في استخداـ المكارد المادية. 
 ضياع الكقت أك عدـ استغلبلو. 
 البطء في انجاز الأعماؿ. 
  الإنتاجيةتدني. 
 ظيكر العديد مف المشكلبت ك تفاقميا ما يؤدم إلى انخفاض مردكدية العامؿ في المؤسسة 
 عدـ الكصكؿ إلى الأىداؼ ك مف ثـ صعكبة الحكـ عمى فعالية ك نجاح المِؤسسة. 

 
 :أىداؼ تقكيـ برامج العلبقات العامة 3

يمكف تمخيص أىداؼ عممية تقكيـ برامج العلبقات العامة عمى مستكل المنظمات بشكؿ عاـ ك 
 :المؤسسات العمكمية بشكؿ خاص فيما يمي

 التأكد مف فعالية ك جكدة الأداء .
 التعرؼ عمى نقاط القكة ك الضعؼ . 
 التأكد مف كفاءة فريؽ التنفيذ. 
 التأكد مف تحقيؽ الأىداؼ كفقا لمخطة. 

                                                 
 401، ص2015 دار ىكمو لمطباعة ك النشر ك التكزيع، الجزائر، ،مركج الإدارة الإستراتيجيةرضا خلبصي،  1
 402-401 المرجع نفسو، ص ص 2
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 التعرؼ عمى معيقات ك مشكلبت التنفيذ ك أسبابيا. 
 التأكد مف درجة الالتزاـ بالمعايير العممية عند التخطيط 
 التعرؼ عمى مدل مناسبة كسائؿ الاتصاؿ لتحقيؽ الأىداؼ. 
 التعرؼ عمى مدل استجابة الجميكر لبرامج العلبقات العامة. 
 1التعرؼ عمى درجة تعاكف الإدارات الأخرل في عممية التنفيذ. 

 
 : مراحؿ التقكيـ .4
يرل المشتغمكف بأجيزة العلبقات العامة أف عممية التقكيـ تمر بخمسة مراحؿ أساسية  

 : 2متمثمة في 
 :  تحديد الأىداؼ . أ
إف مرحمة تحديد الأىداؼ ميمة جدنا بالنسبة لمعلبقات العامة، حيث تؤكد ىذه الأخيرة   

عمى ضركرة أف تككف ىذه الأىداؼ كاقعية ك قابمة لمقياس، مع كجكد إمكانية لتحقيقيا عمى 
 .أرض الكاقع ك الكصكؿ إلييا

: تحديد التأثير . ب
بعد تحديد مجمكعة الأىداؼ المراد الكصكؿ إلييا، تأتي ثاني مرحمة ك المتمثمة في   

.  تحديد التأثير، حيث يتـ تحديد مجمكع مف التأثيرات المتكقع حدكثيا نتيجة تنفيذ ىذه الأىداؼ
ىؿ حدثت ىذه التأثيرات المتكقعة أـ لا ؟ في عممية : ك بالتالي إمكانية الإجابة عف السؤاؿ 

. التقكيـ، ما يسمح لنا بتحديد مدل درجة نجاح كؿ ىدؼ مف ىذه الأىداؼ
: جمع البيانات ك تحميميا. جػ
تقكـ ىذه المرحمة عمى جمع البيانات ك تحميميا مف خلبؿ القياـ باختيار عينة صغيرة   

مف الجميكر المستيدؼ، ك معرفة أىـ التأثيرات التي حدثت عمييا بغية التحقؽ مف التأثيرات 
التي حدثت بالفعؿ ك تمؾ التي كنا نتكقع حدكثيا مف خلبؿ عممية المقارنة، ك بالتالي معرفة ىؿ 

تـ تحقيؽ ىذه الأىداؼ أـ لا ؟ 
 

                                                 
 208-207، المرجع السابؽ، ص  ص العلبقات العامة المعاصرة ك فعالية الادارة محمد العزازم أحمد إدريس، 1
، ص ص 2000 ، مركز جامعة القاىرة لمتعميـ المفتكح، إدارة ك تخطيط العلبقات العامة حناف جنيد ،  كمحمد يكسؼ  2

185 -186. 
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: تقديـ نتائج التقكيـ لمتخذم القرار. د
يكصي في ىذا الجانب خبراء العلبقات العامة عمى ضركرة كتابة التقرير النيائي بمغة   

كاضحة ك مفيكمة لدل الجميع خاصة بالنسبة لمستكيات الإدارة العميا في المنشأة، مف أجؿ 
تبميغيا بمدل نجاح أك فشؿ تحقيؽ الأىداؼ المكضكعة، مع طرح مجمكعة مف المقترحات التي 

قد تساعد عمى تحقيؽ الأىداؼ بالشكؿ المطمكب، بالإضافة إلى إبراز مدل أىمية العلبقات 
. العامة ك دكرىا في تحقيؽ أىداؼ المنشأة بشكؿ عاـ

 :تحكيؿ نتائج التقكيـ إلى قرارات .ق
تعتبر مرحمة تحكيؿ نتائج التقكيـ إلى قرارات مف أىـ مراحؿ عممية التقكيـ، ك ذلؾ نظرنا   

لما تقدمو مف امتيازات لدل الإدارة بالمنشأة ك تحقيؽ المزيد مف التقدـ ك التطكر في المستقبؿ، 
حيث إذا تركت التكصيات الخاصة بتحسيف البرامج ك إحداث التغييرات فإنيا تصبح عديمة 

الجدكل إذا لـ نكضح كيفية تحكيميا إلى صكرة قابمة لمتنفيذ ك الاستخداـ، في حيف يجب أف يتـ 
تكصيؿ أىـ نتائج التقكيـ إلى أيدم القائميف عمى التخطيط لمبرامج مف أجؿ الانتفاع بيا في 

. عمميات التخطيط المستقبمية
 
 : مجالات التقكيـ .5

مما لاشؾ فيو أنو تكجد ىناؾ مجمكعة مف الإمكانات المادية ك البشرية التي يجب تكافرىا 
بالنسبة لممارسي العلبقات العامة، كىذا لا لشيء إلا لتحقيؽ الأىداؼ التي سطرتيا سمفنا 

لتحقيؽ ما ترغب المنشأة في الكصكؿ إليو مف تحقيؽ لأىدافيا الكبرل المكضكعة ك المخططة 
ك لعؿ مف أىـ مجالات التقكيـ التي ترتكز عمييا العلبقات العامة الأداء ك الذم يعتبر . مسبقنا

قياس مدل قياـ العامميف بالكظائؼ " مف المؤشرات الميمة في نجاح المنشآت مف خلبؿ 
ك الذم ينقسـ . 1"المسندة إلييـ ك تحقيقيـ للؤىداؼ المطمكبة منيـ، ك مدل تقدميـ في العمؿ

إلى شقيف التقكيـ الرسمي ك يككف في أكقات محددة ك معمكمة ك يككف مرة أك مرتيف في السنة 
 في الاثنيفبشكؿ دكرم، ك التقكيـ غير الرسمي ذلؾ الذم يجرل كقت الحاجة إليو، ك يستعمؿ 

 العماؿ ك المردكد الفردم ك أداء مف خلبؿ قياس  العمكميةمعظـ الأحياف في المؤسسات

                                                 
 87، ص2001، دار قباء لمطباعة ك النشر ك التكزيع، مصر، كيؼ تقيـ أداء الشركات ك العامميف زىير ثابت، 1
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 في تقييـ يستعمؿك ىناؾ مقياس ثاني . 1إلخ.. ك التركيز ك الاىتماـ الإتقافالجماعي لمعامميف، 
العامميف مف الجانب التككيني ك ذلؾ بإجراء مجمكعة  مف الاختبارات التي تبيف لنا مدل تأثير 

 :التككيف بالشكؿ المطمكب عمى مستكل الفرد ك الإدارة ك المنظمة ك ىذا لمعرفة 
 مدل تحقيؽ نشاط التككيف للؤىداؼ المخططة. 
 مدل قدرة العامميف عمى التككيف إلى الكاقع العممي. 
 تحديد مدل أثر التككيف عمى تنمية المكارد البشرية. 
 تحديد التكمفة ك العائد مف نشاط التككيف. 
  تحديد نكعية برامج التككيف التي يمكف الاستمرار في تقديميا، أك تمؾ البرامج التي يجب

. 2التكقؼ عف تقديميا
 تكجد مجمكعة مف القياسات التي يمكف مف خلبليا تقكيـ البرامج، ك ذلؾ كفقنا لما أتى بو كما

  :3كغيرىـ  "ركبر ىايكد" ك "نكلت"الكثير مف الميتميف بعمميات التقكيـ عمى غرار 
 مجمكعة مف القياسات ك التي رأل أنيا تقكد إلى تقكيـ لو مغزاه، حيث أشار "نكلت"لخص  . أ

الإنتاج ، التكزيع ، الاىتماـ ، الكصكؿ ، : إلى أىـ الجكانب التي يمكف أف تخضع لمقياس ىي 
 . الفيـ ، الرأم

 : الإنتاج .1
يعني إمكانية التعبير عف المكاد ك الأنشطة المستخدمة بطريقة رقمية، ك ىذه الأرقاـ تشير إلى 

التكمفة الكمية لمعمؿ الذم تـ، ك كـ الكقت المستيمؾ، ك ىذه الأرقاـ تعد الخطكة الأكلى في 
: التقكيـ، ك في مجاؿ التطبيؽ فإف ىذا يعني ضركرة معرفة ما يمي

 عدد الأفلبـ التي أنتجت ؟ 
 عدد القصاصات الصحفية التي نشرت، ك في أم الصحؼ ك المجلبت ظيرت ؟ 
  عدد الأحاديث الإذاعية، ك في أم المحطات ؟ 
 عدد البرامج التمفزيكنية، ك في أم القنكات ؟ 

                                                 
، دار الياركزم العممية لمنشر ك 2ط ،إدارة الخدمة المدنية ك الكظيفة العامةعباس الحميرم، نجـ العزاكم، أرزكقي القريشي،  1

 334، ص2015التكزيع، الأردف، 

دراسة الحالة الكطنية لممناجمنت ك : أثر التككيف عمى تنمية المكارد البشرية في قطاع الكظيؼ العمكميأحمد العبادم،  2
 83-82، ص ص 2012/2013 ، تخصص مكارد بشرية، جامعة كىراف، ماجستير، رسالة إدارة الصحة

 .195- 193حناف جنيد ،المرجع السابؽ، ص ص – محمد يكسؼ  3
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 عدد الكتب التي طبعت ؟ 
 عدد النشرات التي كتبت ؟ 
 عدد الخطابات التي أرسمت ؟ 

 :التكزيع .2
ك ىذا القياس يكضح ما حدث للئنتاج الذم أنتج ؟، ك ىك قياس يشير إلى كـ مف الإنتاج سمؾ 

الطريؽ للبستخداـ ؟، إذ تعتبر خطكة ىامة في عممية التقكيـ حيث تكضح كـ الإنتاج الذم 
:  ك يعني ىذا كاقعينا ضركرة معرؼ الجكانب التالية. أعطي الفرصة ليككف عملبن مؤثرنا

 عدد الذيف شاىدكا الأفلبـ، ك ما ىي خصائصيـ ؟ 
 عدد الذيف تتبعكا المضاميف الصحفية، كـ منيـ مف قادة الرأم ؟ 
 عدد الذيف سمعكا الأحاديث الإذاعية ك شاىدكا البرامج التمفزيكنية ؟ 
 عدد الذيف قرأكا الكتب ؟ 

: الاىتماـ .3
ك ىذا القياس يشير إلى كيفية اىتماـ الجميكر بالنشاط أك البرنامج المكجو إليو، ك ىذا ما يتيح 

: لنا فرصة التعرؼ عمى درجة الحماس الذم قكبمت بو ىذه الأنشطة ك البرامج بمعنى
 كيؼ رأل الجميكر الفيمـ ؟ 
 كيؼ شاىدكا البرنامج ؟ 
 كيؼ تقبمكا الكتب ؟ 

: الكصكؿ .4
ك ىذا المقياس لو أىمية لأف المكاد الإعلبمية تيدؼ إلى الكصكؿ لجماىير معينة، ك إذا 

كصمت إلى الجميكر الصحيح المناسب فإنيا سكؼ تككف أكثر فاعمية مما لك كصمت لجماىير 
أخرل، ك عدد الجميكر الذم يحضر إلى اجتماع ما ميما كاف قميلبن أفضؿ مف اجتماع حضره 
عشرة أمثاؿ العدد الأكؿ ك ىـ ليسكا مستيدفيف، ك لذلؾ فإف مقياس الكصكؿ يعني الإجابة عف 

ىؿ كصمت الرسالة لمجميكر الملبئـ ؟ : السؤاؿ الذم مفاده
 :الفيـ .5

كأم رسالة يجب أف تككف مفيكمة حتى تؤدم إلى تحقيؽ نتيجة، فإذا لـ يفيـ الجميكر الفكرة 
فإف الاتصاؿ يككف قد فشؿ بالرغـ مف حدكث الإنتاج ك التكزيع ك الاىتماـ  ك الكصكؿ، ك مف 
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السيؿ معرفة درجة الفيـ عف طريؽ سؤاؿ الجميكر خاصة بعد انتياء النشاط ، ك يمكف 
. استخداـ اختبارات الفيـ ك الاستعادة لاكتشاؼ ما يتذكره الجميكر مف مكضكع معيف قدـ لو

 :الرأم .6
ك ىذا مقياس يكضح فاعمية النشاط أك البرنامج مف خلبؿ تحديد تأثيره عمى الجميكر، ك 

مقياس التغير في الرأم يتـ عف طريؽ إجراءات البحث المتبعة مف خلبؿ سؤاؿ الجميكر قبؿ ك 
.  بعد النشاط

:  استخداـ العديد مف القياسات ك التي أعتبرىا أكثر شيػكعنا كىي "ركبر ىايكد"كيقترح  . ب
أم تقكيـ الانتياء مف نشاط معيف في حدكد الالتزاـ بالميزانية المسمكح بيا ك : الميزانية .1

 . الكقت المحدد لمتنفيذ
  .حيث يتـ رصد أم زيادة في كعي الجميكر المستيدؼ ك معرفتو بالمنشأة: الكعي .2
 .ك ىنا يتـ تسجيؿ أم تغيير في الرأم أك الاتجاه تجاه المنشأة: الاتجاه .3
حيث يتـ معرفة مستكل التغطية الإعلبمية ك أسمكبيا أثناء : كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرم .4

 .فترة زمنية معينة تخضع لمدراسة ك البحث
 .ك ىك ما يعني مكانة المنشأة في السكؽ بيف المتكاجديف عمى الساحة: المكانة .5
 .حيث يتـ رصد عدد المقالات ك التساؤلات التي كجييا الجميكر نتيجة الحممة: الاستجابة .6
ك ىنا يتـ تسجيؿ أم تغيير يطرأ عمى أرقاـ المبيعات ك الأسعار كنتيجة لدكر : المبيعات .7

 .العلبقات العامة
 . ما ىي القيمة السعرية التي حددىا المستثمر لأسيـ المنشأة بعد الحممة: سعر الأسيـ .8

     
 :أساليب التقكيـ .6

يمكف القكؿ أنو تكجد ىناؾ ثلبثة أساليب لتقكيـ برامج العلبقات العامة حيث يتكقؼ 
استخداـ ىذه الأساليب عمى طبيعة البرنامج كالمدل الزمف لتنفيذه، ك إف كاف مف المفيد 

استخداـ أنشطة العلبقات العامة الأساليب الثلبثة مجتمعة إذا كاف ذلؾ ممكنننا ك ضركرينا، لما 
 : 1يحقؽ كؿ منيا مف مزايا ك ىك ما سكؼ نكضحو الآف 
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: التقكيـ القبمي أك السابؽ . أ
عندما تتجو النية إلى تنفيذ برنامج إعلبمي كبير تعمؽ عميو الآماؿ لتحقيؽ نتائج حاسمة 
بالنسبة لممنشأة، يككف مف الضركرم اختيار الشكؿ ك المضمكف المذيف سيعرض مف خلبليما 

مكضكعات البرنامج قبؿ التنفيذ، حيث يكمؼ ىذا النكع مف البرامج أك الحملبت الإعلبمية 
نفقات كبيرة ك تصبح بيذا عممية التأكد المسبؽ لشكؿ البرنامج ك مضمكنو ك خمكه مف بعض 
الأخطاء أمر ضركرم حتى لا تذىب ىذه النفقات دكف الاستفادة منيا، بالإضافة إلى الاختيار 
الأمثؿ لمكسيمة الإعلبمية المناسبة لمكضكع معيف مف مكضكعات الحممة ك تكقيت إذاعتو أك 

كـ مف نشرات » :  إلى ىذه النقطة قائلبن "تشارلز رايت"في حيف يشير الباحث الأمريكي . نشره
لا تقرأ، ك إذاعات لا تسمع، كأفلبـ لا ترل عمى الرغـ مف كثرتيا ك ما يبذؿ فييا مف جيد فني 

، كما يؤكد ىذا الأخير عمى حقيقة مفادىا أف بحكث التقكيـ أثبتت لمقائميف بالاتصاؿ أف «كبير 
النشر لا يعني بالضركرة الاتصاؿ، فقد يحدث النشر ك لا يتعرض لو الجميكر المستيدؼ، ك 

كما أنو مف الضركرم في الاتصاؿ أينا كانت صكرتو تدارؾ . ىذا يعني أف الاتصاؿ لـ يتحقؽ
أم تأثير عكسي محتمؿ لمرسالة قبؿ أف تنشر عمى نطاؽ كاسع ك يككف بو التأثير ضار، 
بالإضافة إلى ضركرة التأكد مف كضكح المعاني التي تحمميا للبطمئناف عمى قدرة الجميكر 

فما يبدكا بسيطنا لأحد الخبراء قد لا يككف كذلؾ . المستيدؼ عمى تفيميا ك استيعاب مضمكنيا
لمقارئ العادم ، كما أف الرمكز التي يختارىا رجؿ العلبقات العامة ك ىك متأكد تمامنا مف 

كضكحيا ك جاذبيتيا ربما يرل القارئ أنيا ساذجة ك لا قيمة ليا، ك أنيا غير معبرة ك لا تتلبءـ 
 مف الاعتماد عمى نتائج "سنتر" ك "كاتميب"ىذا ك يحذر كؿ مف . مع مكضكع الاتصاؿ

الاختبار القبمي دكف التأكد مف ثبات الظركؼ التي تـ فييا ك تماثميا فعمينا مع ظركؼ تنفيذ 
. البرنامج، فمف المعركؼ أف الرأم العاـ يتعرض لتغييرات سريعة مع كقكع أحداث غير متكقعة
ك ىذا ما يتطمب ضركرة التأكد مف أف الظركؼ التي يتـ تنفيذ فييا البرنامج ىي مثميا التي 

. تككف قائمة أثناء إجراء الاختبار الأكؿ لمبرنامج
: التقكيـ المرحمي أك الجزئي . ب

قد تتطمب بعض برامج العلبقات العامة فترات زمنية طكيمة للبنتياء مف تنفيذىا، ك مف 
الطبيعي أف تتخمؿ فترة البرنامج بعض الكقفات المرحمية التي تحتميا طبيعة الظركؼ المحيطة 

ك في ىذه الحالة يككف مف الملبئـ استغلبؿ ىذه الكقفات بيف مراحؿ البرنامج لتقييـ كؿ . بتنفيذه
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مرحمة أكلان بأكؿ، ك التعرؼ عمى مكاطف القصكر في المرحمة السابقة ك تلبفييا في المراحؿ 
ىذا ك تزداد أىمية ىذا الأسمكب في البرامج التي تنفذ عمى نطاؽ كاسع لتحقيؽ . التالية لمبرنامج

أىداؼ اجتماعية مف خلبؿ المنظمات القائمة في المجتمع المحمي أك الكطني أك العالمي، 
كبرامج تنظيـ الأسرة مثلبن أك التثقيؼ الصحي أك التكعية السياسية أك غير ذلؾ مف البرامج التي 

ك ىك ما يدخؿ في رسالة العلبقات العامة ك يندرج . تيدؼ إلى النيكض بالمجتمع ك تطكيره
تحت كظائفيا اليامة  لتحقيؽ المسؤكلية الاجتماعية لممنشأة التي أخذت بيذه البرامج، كما أنو 

لا تقتصر أىمية التقكيـ المرحمي عمى برنامج بعينو ك إنما يمتد إلى الخطة بأكمميا، فمف 
الضركرم تقكيـ مراحؿ الخطة بصفة دكرية لمتعرؼ عمى النتائج التي تحققت ك ما بذؿ مف 

جيد، ك كذاؾ متابعة ما لـ يتحقؽ مف أىداؼ الخطة ك تحديد معكقات تنفيذه أك أسباب إغفالو 
. حتى يستطيع خبراء العلبقات العامة معرفة مكاطف القكة ك الضعؼ لمخطة المكضكعة

: التقكيـ البعدم أك النيائي. جػ
ك يتـ ىذا النكع مف التقكيـ بعد انتياء تنفيذ البرنامج لمتعرؼ عمى النتائج التي حققيا في 

ضكء الأىداؼ المكضكعة، كما يصبح ىذا التقكيـ ضركرينا لتحديد نتائج الخطط بأنكاعيا 
ك معنى ىذا أف التقكيـ قد يككف نيائينا بالنسبة لبرنامج معيف   . الصغيرة ك المتكسطة ك الطكيمة

ك قد يككف نيائينا كذلؾ لخطة محددة، ىذا ك لا تقتصر فائدة التقكيـ النيائي عمى تحديد الآثار 
السمبية أك عمى تطكر المعرفة الإنسانية ك تحقيؽ التقدـ العممي، ك إنما كثيرنا ما أدت بحكث 
التقكيـ إلى إثبات صدؽ بعض المبادئ أك القكاعد العامة المتعارؼ عمييا أك العكس، ك طرح 

 التقكيـ في ككنيا تسمح بمعرفة أىمية نتائجفي حيف تظير . بعض المبادئ الجديدة للبختبار
نتائج حجـ التأثير الفعمي لمبرنامج أك الخطة، ك ىذا ما يعطي لخبير العلبقات العامة إمكانية 

.   التعرؼ عمى النتائج النيائية ك مقارنتيا بما تكصمت إليو مف البرامج ك الخطط السابقة
 

 :أدكات التقكيـ في العلبقات العامة .7
لقد كاف التقكيـ لأنشطة العلبقات العامة في السابؽ يعتمد عمى ما يتـ جمعو مف 
قصاصات لمصحؼ ك المجلبت ك المنشكرات المكتكبة ك غيرىا التي تتضمف أخبار ك 

ك أتسع ىذا المجاؿ في السنكات الأخيرة . معمكمات تخص المنشأة ك تتعمؽ بأنشطتيا المتنكعة
ليضـ بالإضافة إلى ىذه القصاصات ككسيمة لمتقكيـ ما يرد في الإذاعة ك التمفزيكف ك العركض 
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ك قد بذلت جيكد كبيرة في السنكات الأخيرة لتحميؿ نتائج النشر في كسائؿ الإعلبـ . السينمائية
ك ىذا ما جعؿ الخبراء في التفكير عف طريقة يمكف مف خلبليا . بما ىك أكثر مف الكـ كحده

القياـ بمختمؼ عمميات التقكيـ ك كاف لظيكر كسيمة الحاسب الآلي الأثر الكبير في تطكر 
عمميات التقكيـ خاصة مف ناحية اختصار الكقت ك الدقة المتناىية، ك لكف ك بالرغـ ما تقدمو 

ىذه الكسيمة مف خدمة لخبراء التقكيـ مف خلبؿ الحصكؿ عمى أرقاـ دقيقة ك متنكعة بتعدد 
مجالات التقكيـ، إلا أنو مازاؿ عاجزنا عف تقكيـ أثر الرسالة الفعمي عمى القارئ أك المستمع أك 

ك ىذا ما يجبر الكثير مف الخبراء إلى البحث عف أدكات عممية أخرل تيسر ليـ . المشاىد
.  عممية التقكيـ بأقصى قدر ممكف مف الدقة

 مجمكعة مف الأدكات ك التي يمكف الاعتماد عمييا "سنتر" ك "كاتميب" ك  ذكر كؿ مف 
 : 1في عمميات التقكيـ مف قبؿ الخبراء ك ىي 

: دراسة اىتمامات القراء . أ
إف الاعتماد عمى ىذه الطريقة يتيح لنا فرصة معرفة درجة الاىتماـ التي يكلييا القراء بما 

يقرؤكنو في الصحؼ أك المجلبت أك مطبكعات المنشأة، كما يرجع الفضؿ في تطكير ىذه 
الطريقة إلى مؤسسات بحكث الإعلبف ك بعض المعاىد الصحفية ك التي كاف ليا الأثر الكاضح 
لما كصمت إليو الآف، حيث تتميز ىذه الطريقة بالجانب الكمي أكثر مف الجانب الكيفي، ك تتـ 
ىذه الدراسة مف خلبؿ أخذ عينة مف القراء ممثمة لمجميكر القارئ ك تقدـ ليـ مطبكعات لـ تقرأ 
مف قبؿ، ك بعد أف يقدـ الباحث نفسو لممبحكث يستعرض معو المطبكع صفحة صفحة ك يذكر 

ك ىنا . ك تسجؿ ىذه البيانات عمى بطاقات تعد ليذا الغرض. المكضكعات التي رآىا أك قرأىا
ك لا . يجب عمى الباحث أف لا يشير إلى مكضكع بطريقة تحتمؿ تكجيو نظر المبحكث إليو

ىؿ رأيت أك قرأت أم شيء في ىذه : يخرج السؤاؿ المكجو إلى المبحكث عف ىذه الكممات
ك يجب الإشارة ىنا . الصفحة ؟ كما ينبغي التأكد مف صدؽ المبحكث في الأقكاؿ التي يدلي بيا

إلى أنو ىناؾ مراكز عديدة مختصة في ىذا النكع مف الدراسات ك ذلؾ لإمداد الخبراء 
ك مف الضركرم أف يضع . بالمعمكمات التي يحتاجكنيا عف اىتمامات القراء في مجالات معينة

الخبير في ذىنو أف نتائج ىذه الدراسات كحدىا لا تكفي لتحديد حجـ انتشار الرسالة، فيذه 
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الدراسات لابد أف تتبعيا دراسات أخرل لتحديد درجة استيعاب ك تذكر المكاد المقركءة، فالقراءة 
.   كحدىا لا تعني الاستيعاب أك التذكر

 : اختبارات القابمية لمقراءة . ب
لعؿ التقدـ الحاصؿ في مناىج ك بحكث العمكـ الاجتماعية ك الإنسانية يسر الكثير مف  

الأمكر التي كانت مستعصية عمى العديد مف الخبراء مف قبؿ، حيث أصبح مع ىذا التطكر 
إمكانية قياس سيكلة القراءة لممكاد المطبكعة بالنسبة لممستكيات التعميمية المختمفة، بدءنا مف 

ك ىذا ما يخدـ القائـ بالاتصاؿ مف .  ك حتى مستكل الدراسات العميا لمجامعةالأكلىمستكل 
خلبؿ كتابة الرسالة كفقنا لمقدرة الاستيعابية لمجميكر المستيدؼ، ك ىذا لا يعني اليبكط إلى 
أدنى مستكل في الكتابة أك استخداـ الكممات المبتذلة التي تيبط بمستكل المغة، لأنو مف 

الضركرم أف يساىـ الاتصاؿ في ترقية الذكؽ العاـ دكف أف يتعارض ذلؾ مع يسر القراءة 
ىذا ك مما لا شؾ فيو أف يسر القراءة ىك أحد العكامؿ الأساسية التي . بالنسبة لأم مطبكع

تساعد عمى قراءة المطبكع، ك لكنو ليس العامؿ الكحيد فيناؾ إلى جانب ذلؾ مضمكف النص، 
ك ىناؾ أكثر مف . ك شكؿ المطبكع، ك تنظيـ الأفكار، ك الأسمكب المستخدـ لنقؿ ىذه الأفكار

 :1طريقة يمكف استخداميا لقياس القابمية لمقراءة
 :طرؽ تركز عمى قياس القابمية لمقراءة مف خلبؿ مؤشرات مستقمة مثؿ-1
 نسبة الكممات الصعبة أك غير المألكفة إلى مجمكع الرسالة أك بالنسبة لمكؿ. 
  جممة100نسبة الجمؿ الطكيمة إلى مجمكع الرسالة أك بالنسبة لكؿ . 
 عدد الكممات المجردة ك متكسط طكؿ الجمؿ 
ك ىي تختمؼ عف سابقتيا في أنيا تقيس درجة :  لمرسالةالإجماليةطرؽ تركز القيمة -2

المساعدة التي يحصؿ عمييا القارئ مف المضمكف ك السياؽ الكمي لمرسالة، كما يمكف 
ك تقيس ىذه الطريقة القابمية لمقراءة . تطبيقيا عمى كؿ مف الاتصالات المكتكبة ك المرئية

عف طريؽ إعطاء عينات مف المادة أك المكضكع إلى عينة مع حذؼ الكممة التي تأخذ 
إلخ ك عمى قدر نجاح أفراد العينة في استنتاج الكممة المحذكفة ...29-19-9ترتيبا معينا 

 .مف السياؽ العاـ تحدد قابمية الرسالة لمقراءة
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: بحكث مستمعي الإذاعة ك التمفزيكف.  جػ
 تقكـ بحكث مستمعي الإذاعة ك التمفزيكف عمى سبعة طرؽ لقياس حجـ التعرض لمبرامج المذاعة 

: سكاء في الراديك أك التمفزيكف ك ىي
  ك تتطمب ىذه الطريقة تعاكف أفراد العينة مع جية البحث بإعداد سجؿ كتابي :المفكرة .1

. تدكف فيو البرامج التي يستمع إلييا الفرد
.  ك ىي طريقة آلية أك إليكتركنية لتسجيؿ أصكات الأفراد ك القناة الإذاعية:المسجؿ .2
ك فييا يتـ سؤاؿ أفراد العينة لخطة إذاعة البرنامج لتحديد حجـ التعرض : الطريقة التزامنية .3

. لو أثناء إذاعتو
ك في ىذه الطريقة تعرض قائمة بالبرامج ك المحطات الإذاعية ك يسأؿ : التذكر بالقائمة .4

. أفراد العينة عما تعرضكا لو منيا خلبؿ فترة القياس
 ك في ىذه الطريقة يطمب مف أفراد العينة كتابة أسماء البرامج التي :التذكر بدكف قائمة .5

دكف أف تقدـ ليـ قائمة بأسماء البرامج  (المحدد لمقياس  )استمعكا إلييا في الفترة السابقة 
. التي أذيعت، كما اتبع في الخطكات السابقة

 ك ىي تماثؿ الطريقة التزامنية باستثناء كاحد ىك أف الاستقصاء يتـ :التميفكف التزامني .6
. بالتميفكف في لحظة إذاعة البرنامج

ا، ىك أف :التميفكف غير التزامني .7  ك ىي تماثؿ طريقة التذكر بدكف قائمة باستثناء كاحد أيضن
الاستقصاء يتـ بالتميفكف لمعرفة تعرض أفراد العينة لمبرامج المذاعة في فترة سابقة ىي فترة 

 .القياس المحددة لمبحث
ىذا عف قياس حجـ التعرض لمرسالة، في حيف يكجد بعض الكسائؿ الأخرل التي   

نستطيع مف خلبليا معرفة اتجاىات المستمعيف أك المشاىديف نحك البرامج ك مدل تأثرىـ بما 
: ك مف أىـ ىذه الكسائؿ ما يمي.  تضمنتو

 : اختبار تحميؿ البرنامج .1
بالإضافة إلى . ك ىك اختراع آلي لتسجيؿ رد فعؿ الجميكر إزاء البرنامج أثناء التعرض لو

اللبمبالاة أك عدـ الاكتراث، ك يقكـ الفرد نفسو بالضغط عمى أحد زريف يحدد أحدىما ما 
يستحسنو ك يحدد الأخر ما لا يستحسنو، ك يعني عدـ الضغط عمى أم منيما أف الفرد لـ يكف 

ا بما يذاع ىذا الشريط يكضح . ك تسجؿ ىذه الإشارات عمى شريط مع استمرار البرنامج. ميتمن
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أجزاء البرنامج التي استجاب ليا الفرد ك نكع ىذه الاستجابة ، كبيذا يمكف تحديد مكاطف القكة  
ك الضعؼ في البرنامج بدقة، ك ىذا أفضؿ مف ترؾ المستمع أك المشاىد حتى ينتيي البرنامج، 

. لأنو غالبنا ما يصدر حكمنا عامنا عمى البرنامج ككؿ دكف تمييز بيف أجزائو المختمفة
 :المقابمة المركزة .2

ك ىنا يتـ مقابمة المستمع أك المشاىد مباشرة ك التعرؼ عمى مدل تذكره لأجزاء البرنامج ك 
التأثيرات المختمفة لكؿ جزء منو، ك قد تككف ىذه المقابمة مقننة بأسئمة محددة تضميا استمارة 

استقصاء تعد ليذا الغرض، كما يمكف أف تككف أسئمة مفتكحة يترؾ لممبحكث حرية الإجابة مع 
 .تكجييو المستمر مف قبؿ الباحث بغية الحصكؿ عمى أكبر كـ مف المعمكمات ك البيانات

 : تحميؿ التأثيرات السريعة ك الآجمة .3
ك تتضمف دراسة تأثيرات البرنامج عمى الأفراد ك الجماعات مع مراعاة طكؿ الفترة الزمنية 

ك يجب الإشارة ىنا إلى أنو يكجد العديد مف كسائؿ قياس . بالنسبة لمنتائج الفعمية التي يحققيا
ىذه النتائج كالتسجيؿ الكمي لأثر البرنامج في زيادة الإنتاج، أك الإقباؿ عمى خدمات المؤسسة 
أك سمعيا كرد فعؿ مباشر لمبرنامج، ىذا ك يجب التأكيد عمى مدل قدرة ىذه البرامج في التأثير 

 . عمى اتجاىات الرأم العاـ ك حتى تغييرىا
 :الدراسات التجريبية .4

تستخدـ الدراسات التجريبية لمتعرؼ عمى تأثير برنامج معيف في نقؿ المعمكمات أك تغيير 
أك تككيف الرأم حكؿ مكضكع معيف، ك قد يككف ذلؾ بتكجيو أسئمة معينة إلى أفراد  الاتجاىات

 .الأثر لتقكيـ  أخرلالعينة المختارة لمتجربة، مف خلبؿ عرض مؤثر إعلبمي يعقبو تكجيو أسئمة
  كفي الأخير تجدر الإشارة إلى أنو  تكجد العديد مف القياسات، مما يسمح ك يكفر لمقائـ 

بعممية التقكيـ لشاط أك برنامج ما حرية الاختيار بما يتناسب ك طبيعة مكضكعو، ك ىذا ما قد 
.  يساعد أجيزة العلبقات العامة أكثر في الكصكؿ إلى اكبر درجة مف الدقة في مياميا

 
 :استمرارية عممية التقكيـ .8

ما ينبغي التأكيد عميو أف عممية تقكيـ خطط العلبقات العامة ىي عممية مستمرة لا تنتيي 
بتقكيـ برنامج محدد ك لكف تعتبر عممية دكرية لنشاط العلبقات العامة ك تمتد لتشمؿ كؿ 

فيجب أف يشمؿ التقكيـ . النكاحي المتعمقة بمدل مطابقة النتائج الكمية للؤىداؼ المحددة
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نفيذ، مدل تالأىداؼ التي تـ كضعيا ك مدل مطابقتيا لأىداؼ المؤسسة ك قابميتيا لمتطبيؽ ك اؿ
كفاية الميزانية المخصصة لنشاط العلبقات العامة لتحقيؽ ىذه الأىداؼ، ك كذلؾ مدل تعاكف 

. 1 العلبقات العامة في تنفيذ ىذه الأىداؼإدارة الأخرل مع الإدارات
 

 : صعكبات تقكيـ أنشطة العلبقات العامة .9
  إف عممية التقكيـ ككظيفة تظير أنيا في متناكؿ الجميع ك بمقدكر أم شخص القياـ بيا، 
إلا أنو في الحقيقة عكس ذلؾ تمامنا، خاصة مف الجانب التطبيقي مما يدفع بالكثير مف 

ك مف الصعكبات التي تعيؽ تطكر ىذه الكظيفة . ممارسي العلبقات العامة إلى العزكؼ عنيا
 : 2في مجاؿ العلبقات العامة  نذكر

  حداثة كظيفة العلبقات العامة خاصة في البمداف النامية ما جعؿ التكجو ك النظرة سمبية
. لدل بعض رجاؿ الإدارة ليا

 ارتفاع تكاليؼ البحكث التي تتطمبيا عممية التقكيـ .
  الفجكة الزمنية بيف تنفيذ أنشطة أك برامج العلبقات العامة ك بيف نتائج التنفيذ، فنتائج تنفيذ

 .الأنشطة عادة تظير في الأجؿ الطكيؿ أك عمى الأقؿ المتكسط
  صعكبة عزؿ تأثير متغيرات ك عكامؿ أخرل ترتبط بتنفيذ سياسات أعماؿ المنشأة ككؿ مثؿ

 .الخ...السياسات التسكيقية ك الإدارية
  عدـ اكتراث الإدارات العميا في المنشآت بمدل أىمية عممية التقكيـ في رسـ سياساتيا

  .المستقبمية مف خلبؿ معرفة نقاط قكتيا ك ضعفيا
 اختلبؼ خصائص ك ميزات جماىير المنشأة. 
 عدـ ثبات أراء ك اتجاىات الجماىير، ك كذلؾ السمككيات الخاصة بيـ. 
 أىداؼ المنشأة مخططة كمدركسة سمفنا، كبالتالي عدـ الحاجة إلى عممية التقكيـ. 
 عدـ تكفر مقاييس كمية لقياس كثير مف النتائج، مما يؤدم إلى الكقكع في أخطاء التعميـ. 
  التي تحدثيا برامج العلبقات العامة تككف غير مممكسة ك يصعب الآثار  الكثير مف 

 .تقييميا

                                                 
 276 محمد فريد الصحف، ، المرجع السابؽ، ص 1
 434 ،،ص2001، مكتبة ك مطبعة الإشعاع الفنية، مصر، ك العلبقات العامةالإعلبفىندسة ، أبك قحؼ عبد السلبـ 2
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 : الفصؿخلبصة
 أف تحقيؽ نتائج ايجابية ك فعالة لأم منظمة أك منشأة  ىذا الفصؿك نستنتج مف خلبؿ 

أك مؤسسة في أم قطاع مرىكف بقياـ الجيات المكمفة بالعلبقات العامة مف إدارات ك مصالح ك 
أقساـ بالبحكث الميدانية ك الاستطلبعية التي تساعدىا عمى جمع المعمكمات ك البيانات ك 

المعطيات حكؿ الأكضاع الراىنة ك التي عمى أساسيا تكضع الخطط كفؽ أسس سميمة، ك كذا 
 ك سكاء عمى المستكل الداخمي أك الخارجي  الاتصالية العممية الحرص الشديد عمى نجاح

ك أخيرا  الأمثؿ لكسائؿ الاتصاؿ الشخصي ك الجمعي ك الجماىيرم المتاحة ليا، الاستغلبؿ
القياـ بعمميات التقييـ ك التقكيـ بانتظاـ لمعرفة نقاط القكل ك العمؿ عمى تدعيميا ك تحديد نقاط 

  .الضعؼ ك تجاكزىا مستقبلب



 

 

 ة الأزـإدارةة المؤسسة العمكمية ك رالجميكر، صك :الفصؿ الثالث

  جماىير العلبقات العامة في المؤسسة العمكمية الجزائرية :المبحث الأكؿ   
  تعريؼ الجميكر
  جميكر العلبقات العامة
  دكرة العلبقات العامة

  الصكرة الذىنية لممؤسسة العمكمية الجزائرية :المبحث الثاني    
  مفيكـ الصكرة الذىنية
  العكامؿ المؤثرة في تككيف الصكرة الذىنية لممؤسسة
  كظائؼ الصكرة الذىنية
  خصائص ك سمات الصكرة الذىنية
  أنكاع الصكرة الذىنية
  برامج تككيف الصكرة الذىنية

  العلبقات العامة ك إدارة الأزمة :المبحث الثالث    
  مفيكـ الأزمة
  خصائص الأزمة
  أنكاع الأزمة
  أسباب نشكء الأزمة
  مراحؿ تطكر الأزمة
  أساليب التعامؿ مع الأزمة
  مبادئ ك إرشادات عامة لإدارة الأزمة
  العلبقات العامة ك إدارة الأزمة
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 :تمييد
سنتناكؿ في ىذا الفصؿ جماىير العلبقات العامة الداخمية ك الخارجية بالنسبة 

لممؤسسات العمكمية الجزائرية ، كما سكؼ نعرج عمى الصكرة الذىنية المككنة عنيا ، بالإضافة 
إلى الإشارة إلى أبرز التحديات التي يمكف أف تكاجو ىذه المؤسسات خاصة فيما يتعمؽ بكيفية 
 .تعامميا مع مختمؼ الأزمات المكاجية في ظؿ أبرز التحديات التي أصبحت تعيش فييا اليكـ

 
جماىير العلبقات العامة في المؤسسة العمكمية الجزائرية : المبحث الأكؿ

 :تعريؼ الجميكر .1
قد يتداخؿ مفيكـ الجميكر مع مصطمحات أخرل كالرأم العاـ ك الحشد، ك إف تختمؼ 

الجماىير كذلؾ حسب طبيعتيا ك طبيعة المؤسسات التي تنتمي إلييا فنجد مثلب جميكر 
إلخ، ك يمكف تعريؼ الجميكر عمى أنو ...العلبقات العامة ك جميكر كسيمة إعلبمية ما

مجمكعة مف الناس تجمعيا مصمحة مشتركة في أمر معيف عمى أف تككف ىذه الجماعة كاعية "
كما يعرؼ عمى أنو مجمكعة . 1"ك مدركة ليذه المصمحة ك تحمؿ اتجاىيا أفكار ك أراء محددة

مف الأفراد مرتبطكف معا برباط مف المصمحة المشتركة، ك يشترككف في الإحساس بالاجتماع 
معا، ك قد تككف جماعتيـ صغيرة أك كبيرة، جماعة أغمبية أك أقمية، ك ىذه الجماعة مف الناس 

تتأثر بأفعاؿ ك سياسات منظمة أك منشأة أك مؤسسة، كما تؤثر سمككياتيا ك آرائيا في ىذه 
 :ك لعؿ مف أبرز خصائصو نذكر. 2المنظمة
 يتشكؿ الجميكر مف مختمؼ الأفراد، كما لا يعني بالضركرة معرفة بعضيـ البعض. 
  إف تككيف الجميكر لا يعني أف يتفاعمكا مع بعضيـ البعض بؿ يقتصر التفاعؿ عمى

 .فئات محددة مف الجميكر
  بما أف ىناؾ مصالح مشتركة بيف الجميكر فيك لا يتصؼ بدرجة عالية مف التنظيـ ك

التنسيؽ ك لا تتشكؿ بمكجبو عادات ك سمككيات تحدد اتجاىاتو ك رغباتو، فيك يتشكؿ 
 .3في فترة معينة نتيجة لمصالح مشتركة ك قد يككف الارتباط معنكيا بالدرجة الأكلى

                                                 
 لنيؿ أطركحة مقدمة، أزمة الربيع العربي أنمكذجا: العلبقات العامة في إدارة الأزمات في العالـ العربي خالدم سعاد، دكر 1

 .84، ص 2016/2017شيادة الدكتكراه، قسـ عمكـ الاعلبـ ك الاتصاؿ، جامعة كىراف، الجزائر، 
2

 66 ، ص2013، دار العالـ العربي ، ك مكضكعات متخصصة...دراسات حالة: العلبقات العامةأحمد فاركؽ رضكاف،  

 .84 المرجع نفسو، ص 3
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 :جميكر العلبقات العامة .2
لعؿ مف أىـ مياـ العلبقات العامة في المنظمات ك المنشآت ك المؤسسات الاتصاؿ 
بالجماىير المختمفة ك التي تختمؼ أنماط ك طرؽ الاتصاؿ بيا حسب سماتيا ك احتياجاتيا ك 

طبيعة ك أىمية علبقتيا بيذه المنظمات، ك عمكما تتعامؿ أجيزة العلبقات العامة مع نكعيف مف 
 :1الجماىير ك ىما

 :الجميكر الداخمي: أكلا
ك ىك الذم يتككف مف جميع أعضاء المنشأة الذيف يؤدكف بشكؿ مباشر أنشطة المنظمة 

، ك لعؿ اليدؼ 2ك يقكمكف بأداء كظائفيـ بتقديـ خدمتيـ أك سمعيـ إلى الجميكر الخارجي
الرئيسي التي تسعى إليو العلبقات العامة في مختمؼ المنشآت خمؽ الصكرة الطيبة ليا، ك 

بالتالي كسب كد ك تأييد الكثير مف الجماىير الداخمية المتعاممة معيا، ك لكف لا يتـ تحقيؽ ىذا 
الغرض إلا بعد خمؽ الصكرة الحسنة لدل الجماىير الداخمية بالدرجة الأكلى، إذ يتـ كسب ثقة 
 .ىؤلاء مف خلبؿ ما تقكـ بو العلبقات العامة مف أنشطة تككف مخططة ك مدركسة ليذا الغرض

إف تنمية ركح الانتماء لدل المكظؼ لمؤسستو عف طريؽ  » "زياد رمضاف"ىذا ما يؤكده ك 
تقديـ ما يمكف مف خدمات، ك العمؿ عمى إتاحة المجاؿ أمامو لمترقية ك الارتفاع بمستكاه عف 

، ك ضركرة عدـ الانفراد باتخاذ القرار، إذ ...طريؽ التدريب ك الدراسات الداخمية ك الخارجية
يجب أف يككف ركح الفريؽ ىي العامؿ الياـ في اتخاذ القرار ك تسمسمو مف الفرع حتى الإدارة 

كما تعتبر كذلؾ عممية كضع تقرير شامؿ لأنشطة المنشأة عف ما تـ اتفاقو ك . 3« العامة 
تحقيقو مف أىداؼ ك غيرىا مف الأمكر التي تيـ ىذه الجماىير خطكة كبيرة في تحقيؽ ما تصبكا 

الاتصاؿ الداخمي في *  في كتابو "كمكد ديتاغـ" ىذا ك يذكر . إليو المنشأة مف نتائج ايجابية
تجربة بمجيكا في ىذا المجاؿ ك التي أصبح فييا تقديـ ما يعرؼ بالتقارير الشاممة * المؤسسات

ك الكاممة عف أنشطة المنشآت أمر ضركرم ك كاجب مف جية، ك مف جية أخرل إف التنقؿ 
الشخصي لكبار المسؤكليف في المنشأة إلى الميداف أيف يتكاجد المكظفيف ك العماؿ ك التفقد 

                                                 

دراسة ميدانية لممؤسسات الاستشفائية العمكمية ك :كاقع العلبقات العامة في المؤسسات الصحية بالجزائرمحمد بمحميتي،  1
 55، ص 2009/2010، رسالة مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير، عمـ الاجتماع، جامعة مستغانـ، المتخصصة بمنطقة مستغانـ

دراسة : الصكرة الذىنية لكظيفة العلبقات العامة لدل القيادات الإدارية في المؤسسات الحككميةباقر مكسى جاسـ،  2
، جامعة بغداد، العراؽ،  لنيؿ شيادة الدكتكراه، ، أطركحة مقدمةميدانية في الكزارات العراقية   140، ص 2008كمية العمكـ

3
 .73ص٠بد سِضبْ، اٌّشجغ اٌغبثك، ص 
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المستمر ك مشاركتيـ في بعض المناسبات أمكر تجعؿ ىذه الجماىير الداخمية لممنشأة تشعر 
بنكع مف الاحتراـ ك الأىمية لما تقكـ بو ، مما ينعكس ايجابيا عمى المردكد العاـ، ك بالتالي 

  .  1تقديـ مردكد أفضؿ
 :العلبقات مع المكظفيف . أ

إف أىـ ما ميز القرف الثامف عشر ىك التحكؿ في النظرة إلى الإنساف العامؿ، حيث كاف 
قبؿ ظيكر الثكرة الصناعية مجرد عنصر بسيط مف عناصر الإنتاج، كما جرد مف صفتو 
الإنسانية ك أصبح مثمو مثؿ الآلة العاممة، إذ نجد أف العماؿ كانكا يعممكف لساعات طكيمة 

، كما كاف النساء يعممف حتى الميؿ كما كاف الأطفاؿ 14تصؿ إلى حد   ساعة في اليكـ
يتقاضكف أجكر زىيدة مقابؿ الجيد الذم كانكا يبذلكنو في مختمؼ المصانع ك المعامؿ، إلا أنو 
مع بداية القرف الماضي شيد مرحمة انتقالية كبرل خاصة في مجاؿ معاممة الإنساف العامؿ، 
حيث أصبح يحتؿ مكانة متميزة في عممية الإنتاج ك صار يتمتع بمجمكعة مف الحقكؽ، كما 

ككاف لنتائج الدراسة . أصبحت معظـ المنشآت تعمؿ جاىدة لإرضاء ىذا العامؿ ك كسب ثقتو
 التابع "ىاكثكرف" نع ص بحيث عرؼ بالتجارب الشييرة التي أقيمت في ـ" مايكألتف "التي قاـ بيا

كىده الدراسة قاـ بيا فريؽ بحث ،  Western .Electrique. Company " لشركة إلكتريؾ 
ا لكؿ دراسات  ك قد أجريت بالتعاكف بيف إدارة الشركة ك المجمس القكمي، ك كانت مصدرنا ىامن

ك نشرت نتائج . 1932 حتى عاـ 1927العلبقات الإنسانية بحيث استمرت ىده البحكث مف 
الإدارة ك " بعنكاف  " ركث لبجر ك كلياـ ديؾ سكف"  في مؤلؼ كتبو 1933ىذه الدراسة سنة 

تأثير كبير  .2ك يقع ىذا المصنع غرب مدينة شيكاغك بالكلايات  المتحدة الأمريكية  "العامؿ 
ك لعؿ مف بيف أىـ النتائج . في رسـ خطكط الاتصاؿ الناجحة بيف كؿ مف الإدارة ك العماؿ

 ىك ضركرة معاممة العامؿ عمى أنو إنساف ك لو حقكؽ ك كاجبات، "ألتف مايك"التي تكصؿ إلييا 
ك اعتباره عنصر مف العناصر الميمة في معادلة الإنتاج، كما  تمعب العلبقات الاجتماعية 

كمية العمؿ الذم يستطيع العامؿ انجازه لا يتحدد » المتبادلة بيف الأفراد دكرنا ىامنا بحيث أف 
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 ، كما أف جك الانسجاـ ك الصداقة يكلد نكعا مف 1« بقدرتو الجسمية ك إنما بقدرتو الاجتماعية 
. المسؤكلية الجماعية التي تحفز عمى العمؿ ك رفع مستكل الأداء الكظيفي

ك يمكف أف نرجع أىـ الأسباب التي ساىمت بشكؿ أك بأخر في تغيير النظرة اتجاه 
: العامؿ إلى أربعة نقاط أساسية

          ظيكر القكانيف المنظمة لمعمؿ مف خلبؿ ما تسيـ بو مختمؼ المنظمات ك الييئات
ك الجمعيات في ترسيخ ك تأكيد عمى ضركرة احتراـ ىذه القكانيف مف خلبؿ كضع لكائح 

 .لمجمكع الكاجبات ك الحقكؽ المتعمقة بالعامؿ
  بركز قكل مدافعة عف حقكؽ العماؿ ك المتمثمة أساسنا في النقابات العمالية ك ما أصبحت

تساىـ بو في الدفاع عف حقكؽ العماؿ، كما أصبح ليا ثقؿ كبير ك قكة لا يستياف بيا في 
 .المنشآت العامة ك الخاصة

  مما لاشؾ فيو أف كعي العماؿ شيد نكع مف التقدـ ك التطكر ،حيث أف كعي العماؿ في
العشرينات مف القرف الماضي ليس مثمو في الثمانينات، كما يختمؼ كذلؾ في بداية ىذا 
القرف مف خلبؿ تكفر مجمكعة مف المعطيات، الأمر الذم أدل إلى إفراز تطمعات ك 
كجيات نظر جديدة ساىمت بشكؿ كبير في ازدياد كعي العماؿ ك إصرارىـ المستمر 

 .لمحصكؿ عمى كافة حقكقيـ
  لعؿ أىـ ما يميز ىذا القرف ذيكع النظريات ك الأبحاث ك الدراسات العممية في مختمؼ

التخصصات، إلا أف ما يمكف ملبحظتو ىك ظيكر نكع مف الاىتماـ المتزايد بمجاؿ العمكـ 
الإنسانية ك العلبقات الاجتماعية، الأمر الذم دفع بالكثير مف الباحثيف  إلى طرح مجمكعة 
مف الإشكاليات ك التساؤلات حكؿ الإنساف ك علبقاتو بالتنظيمات الاجتماعية المختمفة بدءنا 
مف الأسرة ك كصكلان إلى المجتمع ككؿ الشيء الذم كاف لو الفضؿ في تعزيز النظرة إلى 
العامؿ ك الرفع مف مكانتو، بالإضافة إلى ظيكر بعض العمكـ ك التي ساىمت بشكؿ كبير 
في رسـ الصكرة الصحيحة لمعامؿ في المنشأة كالعمكـ الإدارية ك العلبقات الاجتماعية ك 

 .إدارة المكارد البشرية ك غيرىا
كما يجب أف يسكد مناخ العمؿ نكع مف الثقة المتبادلة بيف الإدارة ك المكظفيف، حيث 

تعمؿ الإدارة جاىدة عمى تكفير كؿ الشركط ك الكسائؿ لمكظفييا حتى يخمؽ ليـ شعكر 
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بالانتماء إلى منشأتيـ ك لكف ىذا لا يكفي ك إنما لابد أف تصاحبو الممارسة الفعمية عمى أرض 
الكاقع، ك بالتالي يصبح المكظفيف أك المكظؼ خير سفير ليذه المنشأة في علبقاتيا بجماىيرىا 
مف عملبء ك مكرديف ك المجتمع المحمي ىذا مف جية، ك مف جية أخرل يعمؿ المكظفكف في 

المنشآت عمى كسب ثقة إداراتيـ مف خلبؿ التفاني ك الإخلبص في العمؿ مما يحقؽ في 
.  الأخير أىداؼ المنشأة ككؿ

ك لعؿ تكفير أىـ الاحتياجات ك الرغبات لدل المكظفيف مف أىـ المياـ المككمة لأم إدارة، ك 
مف الطبيعي لا يمكف تكفير كامؿ ما يحتاجو المكظؼ ك إنما يخضع لتصنيؼ الأكلكيات في 

 : 1تكقيرىا، ك مف أىـ الشركط الكاجب تكفرىا لدل المكظؼ تكمف فيما يمي 
  دفع مرتبات عادلة تتناسب مع الجيد المبذكؿ مف قبؿ المكظؼ، ك تقارب المرتبات في

المنشآت ذات النشاط المماثؿ، بالإضافة إلى تكفير أبسط ظركؼ الحياة الكريمة لو ك 
 .لعائمتو

  تطبيؽ نظاـ حكافز عادؿ ك مجدم بحيث يؤدم إلى زيادة معتبرة في تعكيضات المكظؼ
 .تتناسب ك الجيد المبذكؿ

  ضركرة تكفير مناخ يسكده الشعكر بالأماف، ك ذاؾ مف خلبؿ تكقيع عقكد رسمية كفؽ
مجمكعة مف القكانيف التي ينص عمييا دستكر العمؿ، بالإضافة إلى دراسة حالات ارتكاب 

الخطأ داخؿ المنشأة مف قبؿ المكظفيف، ك عدـ التسرع في اتخاذ قرارات فسخ العقكد ك 
 .الاكتفاء بتقديـ إنذارات مرفقة بتبريرات عف ما بدر مف سمككيات

  كضع معايير ك مقاييس تخضع ليا عممية الترقية ك تجاكز كؿ ما ىك غير قانكني
 .كاستعماؿ بعض المعارؼ الخاصة أك طرؽ غير شرعية في ذلؾ

  تكفير الإدارة كامؿ الإمكانيات لمنيكض ك تطكير مستكل المكظفيف مف تربصات ك أياـ
 .تحسيسية التي قد تنعكس ايجابينا عمى المكظفيف

 اعتماد مبدأ تكافؤ الفرص أماـ الجميع عمى اختلبؼ مستكياتيـ في الييكؿ التنظيمي.  
  كضع العامؿ أك المكظؼ ضمف قائمة متخذم القرار عمى مستكل مختمؼ المنشآت

 .التجارية ك الخدمية ك غيرىا
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  العمؿ عمى خمؽ نكع مف الرضا لدل المكظفيف مف خلبؿ المحافظة عمى الكد ك الثقة
 .المتبادلة بيف الإدارة ك المكظفيف

  دمج المكظؼ أكثر في إطار النشاطات التي تقكـ بيا المنشآت الاجتماعية ك الرياضية ك
 .الثقافية ك غيرىا مف أجؿ تغيير أجكاء العمؿ الركتينية

      تكفير أبسط شركط السلبمة لممكظؼ خاصة في مجاؿ المنشآت ذات النشاط الخطير
 .ك الكعر

  منح بعض المزايا كالتأميف الصحي ك الضماف الاجتماعي ك تكفير المكاصلبت، مما يخمؽ
 .نكع مف الارتياح لدل المكظفيف

ك قد قامت دائرة العلبقات العامة لتككف كسيط بيف كؿ مف الإدارة ك المكظفيف لتعزيز خطكط 
: الاتصاؿ ذك الاتجاىيف مف أجؿ تحقيؽ مجمكعة مف الأىداؼ ك المتمثمة فيما يمي 

 شرح سياسات المنشأة ك إجراءاتيا ك تفسير القكانيف ك المكائح الجديدة المتعمقة بسير العمؿ. 
  إقناع العماؿ بأف مصمحة الإدارة ك مصمحتيـ كاحدة ك غير متعارضة، حيث أف تعاكنيـ

مع الإدارة سكؼ يؤدم إلى زيادة الأرباح سكاء كانت منشأة عامة أك خاصة، ك بالتالي 
 .زيادة الحكافز ك المكافآت إلييـ

  العمؿ عمى تقميص معدؿ الغيابات خاصة بدكف تكفر التبريرات الكافية، ك محاكلة غرس
فكرة أف الكصكؿ إلى راحتو كرضاه عف عممو ىك أسمى الأىداؼ، ك بالتالي الرفع مف 

 .ركحو المعنكية مما ينعكس ايجابيا عمى عممية الإنتاج
  البحث عف المكظفيف خاصة مف تتكفر فييـ صفات العامؿ أك المكظؼ المثالي ك الذم قد

 .يسيـ ك بشكؿ كبير في رسـ الصكرة الذىنية الجيدة في المجتمع
  خمؽ ركح الاعتزاز ك الانتماء ليذه المنشأة أك تمؾ مف خلبؿ الاختلبط بالجماىير المختمفة

 .لدل المنشآت الأخرل المكجكدة في المجتمع
  اعتراؼ المنشأة ك الإدارة بصفة خاصة بمدل مساىمة المكظفيف  مف خلبؿ انجازاتيـ

 .الميدانية في تحقيؽ أىدافيا، ك ىذا مما يساعد عمى إشباع حاجات المكظؼ
  تعكيد المكظفيف عمى ضركرة المطالبة بحقكقيـ مف خلبؿ الاتصاؿ ذك الاتجاىيف

مستعمميف في ذلؾ كافة أساليب الاتصاؿ كالاتصالات الشخصية، الاجتماعات الدكرية، 
 . الخ...المطبكعات الداخمية، الممصقات، صندكؽ الاقتراحات ك الشكاكم 
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:  العلبقات مع النقابات العمالية . ب
 إف مف أىـ النتائج التي أفرزتيا الثكرة الصناعية ظيكر النقابات العمالية ك ذلؾ نتيجة 

زيادة نظاـ التخصص ك تقسيـ العمؿ، الأمر الذم أدل إلى التغير في حجـ المنشآت الصناعية 
إذ أصبحت تمثؿ تنظيمات ضخمة تضـ فئات كبيرة مف المكظفيف، ك شيد مطمع القرف 

الماضي تطكر كاضح فيما يعرؼ اليكـ بالنقابات العمالية الحديثة ك كانت كؿ مف أكركبا ك 
ا لممارسات ىذه الأخيرة في الميداف، مما أدل إلى زيادة  الكلايات المتحدة الأمريكية  مسرحن

حيث نجد أف المممكة المتحدة البريطانية ىي الرائدة في انتساب . نفكذىا السياسي ك الاقتصادم
بأنو لا يجب أف »  : ”بيني ىاكات“العماؿ إلى عضكية النقابات العمالية المختمفة، ك يقكؿ 

تفكتنا حقيقة أف حكالي نصؼ عدد العامميف في المممكة المتحدة منتسبكف إلى النقابات المينية 
 ، كما نجد أف ىذه النسبة تنخفض بكثير في الكلايات المتحدة الأمريكية، حيث يؤكد 1« 
أف كؿ عامؿ منتسب يمثؿ ست أشخاص مسجميف عمى كشكفات الأجكر ك  ”سككت كاتميب“

. الركاتب
ك ما ميز الحركات النقابية في الجزائر ىك التأسيس المشترؾ بيف الجزائرييف             

ك الفرنسييف ك لفترة زمنية طكيمة، في حيف يعتبر الاتحاد العاـ لمعماؿ الجزائرييف أكؿ تنظيـ 
نقابي مستقؿ ، ك الذم تأسس في خضـ حرب التحرير الكطني، حيث شكمت أحداث أكؿ 
نكفمبر ك تعميـ الكفاح المسمح قاعدة لكلادة نقابة جزائرية مستقمة، حيث أنعقد المجمس 

 في مدينة الجزائر، ك أرتكز عمى 1956 فيفرم 24 العماؿ الجزائرييف في للبتحادالتأسيسي 
:  نقطتيف أساسيتيف في برنامجو ىما

 أفضمية النضاؿ مف الاستقلبؿ الكطني. 
 أفضمية تنظيـ العماؿ الزراعييف. 

ك لا يختمؼ اثناف عمى أف النقابات العمالية أصبحت تحتؿ مكانة كبيرة داخؿ المنشآت، 
كما أصبح ليا ثقؿ كبير في المحافظة عمى الاستقرار ك السيركرة الحسنة لمعمؿ، الأمر الذم 
دفع بالكثير مف الحككمات ك رجاؿ الأعماؿ بالاعتراؼ الرسمي بيذا الجياز، ك لعؿ أىـ ما 

يككؿ إليو الدفاع عف حقكؽ المكظفيف فيما يخص قيمة الأجكر في مقابؿ الجيد المبذكؿ          
ك ساعات العمؿ ك الظركؼ المحيطة ك غيرىا مف الأمكر التي تيدؼ ك بالدرجة الأكلى إلى 
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راحة المكظفيف ك رعاية مصالحيـ، ك تستعمؿ في تفاكضيا مع الإدارات العميا ك أصحاب 
الشركات مختمؼ الكسائؿ بدءنا بالحكار المباشر ك كصكلان إلى الإضرابات العمالية إذا تطمب 

ك ىنا يقكـ المشتغمكف بالنقابات العمالية بترقب كؿ المعمكمات الميمة داخؿ المنشأة . الأمر ذلؾ
عف طريؽ السماع ك الملبحظة لمجماعات، ك ما يتـ تناكلو مف مكاضيع خارج الإطار الرسمي 

ك ىذا ما يعرؼ بالاتصالات غير الرسمية، ك بالتالي إمكانية استفادة المنشأة بشكؿ عاـ           
ك العلبقات العامة بشكؿ خاص مف ىذه المعمكمات لتعديؿ بعض السياسات بما يتناسب           

ك يمكف تحديد مجمكعة مف الأىداؼ التي تعمؿ العلبقات . ك احتياجات ىذه الجماىير الداخمية
:   العامة عمى تحقيقيا في اتصالاتيا بالنقابات العمالية 

  التي تتبعيا في حؿ النزاعات القائمةالطرؽ معرفة سياسة النقابة تجاه المنشأة ك. 
  أعضاء ك العمؿ عمى المحافظة عمى العلبقات الطيبة التي تجمع بيف إدارات المنشآت

 . النقابة ك مسؤكلييا
 شرح سياسات المنشأة ك تفسير القكانيف الجديدة التي تقرىا. 
 إقناع النقابة بأف مصمحة المنشأة ك مصمحة أعضاء النقابة مشتركة ك غير متعارضة. 
 يجب أف لا يقتصر الاتصاؿ بالنقابة إلا أثناء الأزمات فقط بؿ يجب المداكمة باستمرار. 
  محاكلة كسب ثقة أعضاء النقابة مف خلبؿ التطبيؽ العادؿ لمقكانيف ك السياسات

 .المكضكعية
  تزكيد النقابات بكؿ ما تحتاجو مف معمكمات ك بيانات ك إحصاءات خاصة تمؾ التي تتعمؽ

 .مباشرة بالعماؿ، بالإضافة إلى السرعة في تقديميا ك في أجاليا المحددة
ك تستعمؿ دائرة العلبقات العامة مختمؼ أساليب الاتصاؿ بالنقابات العمالية ك المتمثمة أساسنا 

. في الاتصالات المباشرة ، الاجتماعات المصغرة، المراسلبت ، ك التقارير ك غيرىا
 :الجميكر الخارجي: ثانيا

ك يتككف ىذا الجميكر مف الأفراد الذيف تستيدفيـ المنشأة بنشاطيا بصكرة مباشرة، ك قد يقسـ 
ا يمكف ذكر أىـ 1ىذا الجميكر إلى جماىير فرعية أخرل حسب طبيعة عمؿ المؤسسة ، ك عمكمن

: الجماىير الخارجية التي ترتبط بأم منشأة في
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 :(طالبي الخدمة) العلبقات مع العملبء . أ
  لقد أصبح العملبء طرؼ ميـ في معادلة نجاح أم منشأة أك فشميا، فإف الحكـ الذم 

يطمؽ عمى طبيعة العلبقة التي تجمع بيف المنشأة ك التي ميما كاف نكع النشاط الذم تقكـ بو 
مف بيع لمسمع أك تقديـ لمخدمات ك جميكرىا مف العملبء المستفيديف مف ىذه الخدمات يحدد 
نجاح ىذه المنشأة مف حيث تحقيؽ أىدافيا ك كسب رضا ك تأييد ك ثقة ىؤلاء العملبء أك 

فما كاف في السابؽ، ك خاصة بعد الثكرة الصناعية كاف أصحاب المصانع ك الشركات . العكس
التجارية الكبرل يبحثكف عف كيفية الزيادة في كميات الإنتاج ك فقط، إلا أف النظرة تغيرت في 
عصرنا اليكـ  ك أصبح كؿ الاىتماـ منصب عمى الكيفية التي يستطيع بيا تسكيؽ منتجاتو 

خاصة في ظؿ ظيكر المنافسة الشديدة بيف المنشآت ك الحرص الكبير عمى كسب تأييد ك ثقة 
أكبر عدد ممكف مف الجماىير، الأمر الذم ميد الطريؽ لظيكر العديد مف الجمعيات حاممة 

، إذ أصبح العميؿ يتعرض لمكجة مف الإعلبنات المظممة أك «حماية المستيمؾ » : شعار 
فنجد أف معظـ الدكؿ كضعت . المخادعة ك أصبح مف الضركرم حماية ىذا الأخير منيا

تكصيات تنص فييا عمى ضركرة احتراـ المستيمكيف مع التزاـ إرفاؽ مختمؼ السمع بممصقات 
عمى الأغمفة مبيف فييا جميع البيانات حكؿ ىذه السمع مف المككنات ك احتياطات الاستعماؿ ك 
تحذيرات مف المخاطر التي قد تسببيا، ك لعؿ ذلؾ الإعلبف الذم نجده عمى عمبة السجائر خير 

كما برز اتجاه قكم نحك . مثاؿ عمى ما تقدمنا بو مف ضركرة حماية العميؿ أك المستيمؾ
استخداـ اليدايا ك المنتجات الدعائية في أعماؿ العلبقات العامة، ك ذلؾ لمتعبير عف أىمية 

العملبء ك كسب كدىـ ك تحفيزىـ عمى التعامؿ، ك بالتالي كسب اكبر عدد مف المستيمكيف في 
ىذا ما جعؿ دكر العلبقات العامة جد . 1ظؿ المنافسة المتنامية ك الرغبة في التفكؽ ك الامتياز

ميـ في ىذا المجاؿ، إذ تعمؿ بكؿ الطرؽ ك الكسائؿ لكسب ثقة ك رضا العملبء مف خلبؿ 
: الاتصالات المخطط ليا ك يمكف حصرىا في 

 كسب ثقة العملبء الحالييف لأطكؿ فترة ممكنة. 
 محاكلة اجتذاب ك كسب عملبء جدد لممنشأة. 
 الحصكؿ عمى أكبر عدد ممكف مف الأسكاؽ ك المؤيديف لسمع ك خدمات المنشأة. 

                                                 
، 2009، أكتكبر AMBC، 01، مجمة العلبقات العامة، العدد اليدايا الإعلبنية كسيمة لكسب كد العملبء إبراىيـ محمد فرج، 1

 .09ص 
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 التعرؼ عمى أراء العملبء ك اتجاىاتيـ عف طريؽ إجراء البحكث. 
 تعديؿ كؿ ك ما يتنافى كرغبات العملبء مف أجؿ تحقيؽ ىدؼ المنشأة . 
 ك مكاجيتيا فكر لاءالحرص عمى عدـ تفاقـ المشاكؿ ك الصعكبات التي تكاجو العـ 

 .حدكثيا
  تزكيد العملبء بالمعمكمات عف المنشأة فيما يتعمؽ بتاريخيا ك سياستيا ك مركزىا في

  .السكؽ
الدعاية ك الإعلبف : ك تستخدـ أجيزة العلبقات العامة مجمكعة مف أساليب الاتصاؿ نذكر منيا

في الصحؼ أك المجلبت أك الإذاعة، بالإضافة إلى الاتصالات الشخصية المباشرة كالزيارات 
. ك المعارض ك المراسلبت ك النشرات ك المسابقات ك الأبكاب المفتكحة ك غيرىا

 : العلبقات مع المكرديف . ب
 لا يمكف لأم منشأة العيش بمعزؿ عف المحيط الخارجي، خاصة فيما يتعمؽ بالتزكد بما 

تحتاجو ىذه المنشآت مف معدات ك أدكات ك مكاد خاـ، ك نحف ىنا نخص بالذكر كؿ المنشآت 
حيث تعمؿ إدارات الشركات عمى الحفاظ عمى . الصناعية ك التجارية ك الزراعية ك الخدماتية

العلبقة الكطيدة التي تجمعيما بمجمكعة المكرديف، الأمر الذم يخمؽ جك مف الثقة ك الاحتراـ 
المتبادؿ ك الذم ينعكس إيجابا عمى المنشأة مف حيث الحصكؿ عمى المكاد المطمكبة في 
كما قد . المكاف المناسب ك في الكقت المتفؽ عميو ك بالكمية المطمكبة ك بأقؿ الأسعار الممكنة

تتطكر العلبقة إلى أبعد مف ذلؾ ك تشمؿ خدمات إضافية مف طرؼ المكرديف كالتمكيف في 
المكاعيد المحددة دكف تأخير ك الدفع عبر مراحؿ بما يتكافؽ كرغبات إدارات المنشأة ك غيرىا 

كما تحرص ىذه الإدارات عمى إتباع سياسة عادلة لمشراء ك عدـ . مف الخدمات النكعية
استغلبليـ  ك دفع مستحقاتيـ في الكقت المحدد ك أخيرنا عدـ تعقيد إجراءات الشراء، ك عمكمنا 

تعمؿ أجيزة العلبقات العامة في عممية اتصاليا بالمكرديف عمى اختلبؼ أنكاعيـ لتحقيؽ 
: مجمكعة مف الأىداؼ ك التي يمكف تناكليا في النقاط لتالية 

  يجب العدؿ في معاممة المكرديف ك تجاكز كؿ ما يمكف أف يخمؽ نكع مف الصراع ك عدـ
الاستقرار مف حيث إتباع سياسة التفضيؿ، إذ ينصح إتباع سياسة عادلة في ذلؾ مبنية 

 .عمى أسس كاضحة ك مكضكعية
 الاستمرارية في التعامؿ مع المكرديف ك استلبـ الطمبات بصفة منتظمة. 
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 دفع فاتكرة المشتريات في الكقت المحدد ك دكف أم تأخير. 
 ضركرة تكفر صفة المكضكعية ك الصدؽ في معاممة كؿ المكرديف. 
  اشتراؾ المكرديف في التعبير عف كجيات نظرىـ ك اقتراحاتيـ في قضايا تتعمؽ بالمنشأة

 .الممكنة مف طرفيـ
  تخصيص مجاؿ لدراسة مجمؿ القضايا التي تيـ المكرديف خاصة فيما يتعمؽ بمعالجة

 .المشاكؿ ك الشكاكم المقدمة مف طرفيـ
ا الدكر الذم تقكـ بو العلبقات العامة خاصة في علبقتيا  ك مف خلبؿ ما تقدـ ندرؾ تمامن

بالمكرديف، ك حرصيا الدائـ عمى خمؽ جك مف الثقة ك الاحتراـ المتبادؿ مما ينعكس ايجابيا 
عمى المنشأة بشكؿ عاـ، إذ تستعمؿ مختمؼ كسائؿ الاتصاؿ في ذلؾ بدءنا مف الاتصالات 
الشخصية المباشرة ك عقد الاجتماعات ك إصدار التقارير ك غيرىا مف الأدكات التي تسيؿ 

.     عممية الاتصاؿ بيـ
 : العلبقات مع كسائؿ الإعلبـ.جػ 

 تعتبر العلبقة التي تجمع بيف المحرريف الصحفييف ك الناشريف ك مراسمي الصحؼ       
ك المجلبت ك ككالات الأنباء، بالإضافة إلى مذيعي ك معمقي الإذاعة ك التمفزيكف ك بيف 

المنشأة مف أىـ العلبقات المكجكدة ك التي عمى أساسيا تنجح أك تفشؿ ىذه المنشآت في تحقيؽ 
إذ ينبغي أف تبنى عمى أساس مف الصدؽ ك الأمانة ك الدقة في تقديـ كافة المعمكمات . أىدافيا

ك البيانات  ك الإحصاءات ك كؿ ما تحتاجو كسائؿ الإعلبـ مف أجؿ كسب ثقتيـ ك تعاكنيـ 
خاصة في الكقكؼ إلى جانبيـ في أكقات الأزمات ك تقديـ الدعـ الكامؿ ك التغطية الشاممة 

ك عميو تمعب أجيزة العلبقات العامة دكر ميـ لو ثقمو . لقضيتيـ ك كسب تأييد الرأم العاـ
الخاص في ىذه العممية خاصة في اتصاليا بكسائؿ الإعلبـ المختمفة، ك يمكف تحديد رغبات ك 

: تطمعات كسائؿ الإعلبـ في النقاط التالية 
 الاستجابة بسرعة ك بأمانة إلى أم استفسارات مف جانب ممثمك كسائؿ الإعلبـ المختمفة. 
  تكفير التسييلبت اللبزمة ك التعاكف مع ممثمي كسائؿ الإعلبـ أثناء تكاجدىـ في مكاف

 .العمؿ ك أثناء اتصاليـ بالمنشأة لمتحقؽ مف صحة الأحداث
 ضركرة الالتزاـ بالمكاعيد المحددة في إرساؿ النشرة الإخبارية إلى كسائؿ الإعلبـ. 
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  يجب المساكاة في التعامؿ مع مختمؼ كسائؿ الإعلبـ ك تكفير نفس الفرص، كما يجب
كذلؾ عدـ التمييز في تقديـ الدعكات لتغطية مختمؼ المناسبات ك النشاطات التي تقكـ بيا 

 .المنشأة
  الاستماع إلى مقترحات ك أراء رجاؿ الصحافة ك الإعلبـ ك الحؿ السريع لأم شكاكم ترد

 .منيـ
ك لعؿ مف بيف أىـ أساليب الاتصاؿ التي تستعمميا العلبقات العامة في اتصاليا بكسائؿ 

الإعلبـ المختمفة نجد الاتصالات الشخصية ك ترتيب الزيارات إلى المنشأة ك إعداد النشرات 
.   الإخبارية التي ترسؿ إلى الصحؼ ك مختمؼ كسائؿ الإعلبـ الأخرل ليتـ نشرىا لمرأم العاـ

 : العلبقات مع الجيات الحككمية . د
 لقد تغير دكر الحككمات في مختمؼ بمداف العالـ مف صيانة أمكاؿ الناس ك حمايتيـ مف 

، حيث أصبحت الحككمات تقكـ برعاية      أم اعتداء خارجي إلى دكر أكبر ك أكثر تعقيد اليكـ
ك تنفيذ مختمؼ المشاريع الكبيرة الإنتاجية ك الخدماتية، بالإضافة إلى سف القكانيف التي تنظـ 

العمميات الاقتصادية ك كضع مجمكعة مف المعايير ك المقاييس التي تخص تنظيـ سير 
المنشآت كمراقبة الأسعار ك غيرىا مف المسؤكليات، الأمر الذم يدفع بيذه المنشآت إلى البحث 
عف ثقة ك تأييد الجيات الحككمية المختمفة مف أجؿ تحقيؽ مجمكعة مف الأىداؼ ك التي تتمثؿ 

:   في 
 إيجاد جك مف الثقة بيف مدراء المنشآت ك المسؤكليف في الأجيزة الحككمية. 
  تعريؼ الجيات الحككمية بإنجازات المنشأة ك سياساتيا ك عممياتيا، ك كذلؾ تعريفيا

  .1"بالمسؤكلية الاجتماعية"بأعماليا الخيرية التي قامت بيا المنشأة إيمانا منيا 
  العمؿ جاىدنا مف أجؿ كسب تأييد مجمؿ التغيرات التي يمكف أف تطرأ عمى المنشآت مف

 .طرؼ الأجيزة الحككمية
  تكطيد خطكط الاتصاؿ بيف المنشآت ك الجيات الحككمية خاصة في نقؿ بعض كجيات

 .النظر ليذه المنشآت إلى الجيات المشرعة لمقكانيف لأخذىا في الاعتبار
  الاستعانة بخبرة مكظفي أجيزة الحككمة خاصة في مجاؿ رسـ الخطط ك السياسات

 .القاعدية لممنشأة
                                                 


 .ٟ٘ اٌّغإ١ٌٚخ اٌتٟ تمغ ػٍٝ ػبتك إٌّشأح اتجبٖ اٌّجتّغ اٌتٟ تؼ١ش ف١ٗ ِٓ تمذ٠ُ ٌٍغٍغ أٚ ٌٍخذِبد: المسؤوليت الاجتماػيت 
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  الاستشارة المستمرة بيف كؿ مف المنشآت ك الجيات الحككمية خاصة في مجاؿ التزكد
 .بالمعمكمات المتعمقة بتحديد الأسعار ك مقاييس الجكدة ك شركط السلبمة المينية

ك تعتمد أجيزة العلبقات العامة مختمؼ أساليب الاتصاؿ في اتصاليا بالجيات الحككمية 
.  كالاتصالات الشخصية المباشرة، الاجتماعات، الأبكاب المفتكحة ، المؤتمرات ك غيرىا

 : العلبقات مع المجتمع المحمي . ق
 يعتبر المجتمع المحمي مف أىـ الركائز التي يتكقؼ عمييا نجاح أم منشأة إذ لا يمكف 

أف تحقؽ أىدافيا ك ىي بمعزؿ عف ىذا المحيط، حيث تتزكد منو بمجمكعة مف الاحتياجات 
الأساسية لممنشأة بدءنا بالعماؿ ك المكظفيف مركرا بما يقدمو ىذا الأخير مف سمع ك خدمات لو، 

الخ، الأمر ...ككصكلان إلى الاستفادة مف كافة الكسائؿ الضركرية كالكيرباء ك الغاز ك الماء
الذم يفرض عمى أم منشأة ضركرة المحافظة عمى العلبقة الطيبة بالمجتمع الذم تقطف فيو     

ك التحمي بالمسؤكلية الاجتماعية اتجاىو، كما يمكف ذكر أىـ الأىداؼ التي تسعى أجيزة 
: العلبقات العامة لتحقيقيا في اتصاليا بالمجتمع المحمي في 

 تزكيد المجتمع المحمي بأخبار المنشأة ك سياستيا ك أنظمتيا. 
 العمؿ عمى رسـ الصكرة الذىنية الطيبة لممنشأة في أذىاف أفراد المجتمع المحمي. 
  محاكلة دمج المجتمع المحمي في مجمؿ الأنشطة الاجتماعية ك الثقافية ك الرياضية بغية

 .تقريبو أكثر إلى المنشأة ك تكطيد العلبقة معو
 المساىمة في تحقيؽ رفاىية المجتمع. 
  التحقيؽ في مجمؿ الشكاكم التي قد ترد مف أفراد المجتمع بغية معالجتيا في أقرب كقت

 .ممكف، ك محاكلة تجاكزىا قدر المستطاع مستقبلب
  استخداـ البحكث ك الاستعانة بمختمؼ تقنيات البحث خاصة في مجاؿ معرفة ك قياس

ا المجتمع المحمي  .اتجاىات الرأم العاـ ك خصكصن
  التركيج لمختمؼ السمع ك الخدمات مف أجؿ إقباؿ أكبر عدد ممكف مف أفراد المجتمع

. المحمي، ك بالتالي كسب ثقتيـ ك مكدتيـ
ك تستعمؿ في ذلؾ مجمكعة مف أساليب الاتصاؿ ك لعؿ مف أىميا تنظيـ الأبكاب 

المفتكحة، عقد الاجتماعات ك المؤتمرات، الاعتماد عمى كسائؿ الإعلبـ الأخرل كالإذاعة ك 
. الصحؼ ك المجلبت ك غيرىا
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 :دكرة العلبقات العامة .3
 بدكرة "مار ستكف" ك يمكف تمخيص عمؿ العلبقات العامة في شكؿ دكرة سماىا 

العلبقات العامة نشاط إدارم يقكـ عمى » :   مف خلبؿ التعريؼ الذم قدمو 1العلبقات العامة 
- تقييـ مكاقؼ الجميكر ك تحميؿ سمككو ك ربط سياسات المنشأة ك أجزائيا بمصمحة الجميكر

«   لكسب فيـ الجميكر لممنشأة ك قبكلو ليا – اتصاؿ – ك تنفيذ برنامج عمؿ – الصالح العاـ 
. 01ك ىذا ما سكؼ يكضحو الشكؿ رقـ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
  
تبدأ الدكرة مف نقطة سعي الإدارة في منشأة الأعماؿ إلى كسب تمؾ الثقة ك تعمؿ جاىدة  

إلى إيصاؿ المعمكمات الدقيقػة ك الصحيحة مف أعماؿ المنشػأة ك سياستيػا تمؾ إلى الجميكر 

                                                 
1

 .29-28ج١ًّ أحّذ خضش، اٌّشجغ اٌغبثك، ص ص  

تتجٕٝ ِصٍحخ اٌجّٙٛس أٚ 

اٌّصٍحخ اٌؼبِخ فتضغ ِٓ 

 اٌغ١بعبد ِب ٠لاءَ رٌه

ٚ تغؼٝ ئٌٝ ئ٠صبي 

اٌّؼٍِٛبد ػٓ أػّبي ٚ 

ع١بعبد إٌّشأح ئٌٝ 

 جّب١٘ش٘ب ِّب ٠إدٞ ئٌٝ

 ٔشٛء اٌشٙشح ٚ اٌتفُٙ ٌذٜ

 جّب١٘ش إٌّشأح فتٕشأ ٌذ٠ٙب

 ِٛالف ِحذدح اتجبٖ إٌّشأح

تم١١ُ ِٛالف اٌجّب١٘ش ِٓ 

لجً سجبي اٌؼلالبد اٌؼبِخ 

 فٟ إٌّشأح

ئ٠صبي اٌّؼٍِٛبد ػٓ تٍه 

 اٌّٛالف ئٌٝ

 الإداسح فٟ ِٕشأح الأػّبي

 دٚسح اٌؼلالبد اٌؼبِخ: 02شىً سلُ 
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يؤدم إلى نشكء مكاقؼ محددة تجاىيا، ك ىنا يبرز جزء ميـ مف الدكر الذم يفترض برجؿ  مما
ك أرائو – ايجابية ك سمبية – العلبقات العامة أف يقكـ بو ك ىك تقسيـ مكاقؼ الجميكر 

 ، feed backبخصكص المنشأة ك إبلبغ ذلؾ إلى إدارة المنشأة عمى شكؿ تغذية عكسية 
لتقكـ ىذه الإدارة بدكرىا بتعديؿ سمككيا ك سياساتيا بما يتلبءـ ك ىذه الآراء في سبيؿ بناء 

.   المزيد مف الثقة  ك التفاىـ بيف المنشأة ك جماىيرىا الكاسعة
 

 الصكرة الذىنية لممؤسسة العمكمية الجزائرية: المبحث الثاني
 :مفيكـ الصكرة الذىنية .1

تعتبر إدارة الصكرة الذىنية لممؤسسة إحدل أىـ كظائؼ العلبقات العامة، بؿ ك يمكف 
القكؿ إف اليدؼ النيائي لمعلبقات العامة في أم مؤسسة ىك بناء ك تدعيـ صكرة ذىنية ايجابية 

ىذا ك قد أثيرت العديد مف الخلبفات حكؿ تعريؼ الصكرة ك حكؿ . عنيا في أذىاف الجماىير
ىكية "أك " صكرة المنظمة"أك " سمعة المؤسسة" تسمى أنيامسماىا، فمف الكتاب مف أكد 

ك ميما كاف الاختلبؼ المكجكد في التسمية التي تطمؽ عمى صكرة المؤسسة إلا أف " المنظمة
 المتصمة Imago تعكد إلى أصؿ لاتيني ىك  Imageفإف كممة . الكثير يتفؽ حكؿ مفيكميا

. 1 ك التي تعني التماثؿ مع الكاقعIm ك التي تحمؿ الجذر Imitariبالفعؿ 
في مينة العلبقات " الصكرة الذىنية"ك يرجع الكثير مف الميتميف أف استخداـ مصطمح 

تطكير صكرة "العامة إلى بداية النصؼ الثاني مف القرف المنصرـ كقد كاف لظيكر كتاب 
 أثر كبير في انتشار مفيكـ الصكرة 1960عاـ * لي بريس تكؿ*لمكاتب الأمريكي " المنشأة

إلى أف أصبح متداكلان في جميع المجالات التجارية ك . الذىنية بيف رجاؿ الماؿ ك الأعماؿ
 نجد أف مصطمح الصكرة 1966 ، ىذا ك في عاـ 2السياسية ك الإعلبمية ك المينية ك غيرىا

. 3الذىنية أخذ حيز كبير مف اىتمامات رجاؿ السياسة في العلبقات الدكلية عبر العالـ
ك نظرنا لما يتصؼ بو ىذا المصطمح مف استخداـ كاسع في مختمؼ المجالات ك 

الاىتمامات ظيرت مجمكعة مف التعريفات تتناكؿ ىذا المفيكـ انطلبقنا مف مجاؿ اىتماماتيا 
                                                 

 71، ص2012، دار قرطبة لمنشر ك التكزيع، الجزائر، سميكلكجيا الصكرة بيف النظرية ك التطبيؽ رضكا بمخيرم، 1
، كمية الاعلبـ، بغداد ، 9، مجمة الباحث الإعلبمي، العدد مفيكـ الصكرة الذىنية في العلبقات العامة إرادة زيداف الجبكرم، 2

 169 ص ،2010 سبتمبر العراؽ،
 164  المرجع نفسو ، ص3
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الخ، فعرؼ مصطمح الصكرة الذىنية في ...سكاء في المجاؿ السياسي أك العلبجي أك التجارم
بأنو مفيكـ عقمي شائع بيف أفراد جماعة معينة يشير إلى :"  في طبعتو الثالثة"كيستر" قامكس

اتجاه ىذه الجماعة الأساسي نحك شخص معيف أك نظاـ معيف أك طبقة ما بعينيا، أك جنس 
 "كلتر بيرلك" ك "ركبيستكف"أما كؿ مف  .1"بعينو، أك فمسفة سياسية أك قكمية، أك أم شيء أخر

فيعرفانيا عمى أنيا الصكرة العقمية التي تتككف في أذىاف الأفراد ك الجماعات عف المؤسسات 
المختمفة ك قد تتككف عمى الأدلة ك الكثائؽ أك عمى الإشاعات ك الأقكاؿ غير المكثكقة، ك لكنيا 

 بينما يرل. 2في نياية الأمر تمثؿ كاقعا صادقا مف كجية نظر مف يحممكنيا في رؤكسيـ
أف الصكرة الذىنية صكرة رمزية تتجمع فييا احتياجات الجماىير ك مطالبيا، ك " حسيف محمد"

اىتماماتيا ك تطمعاتيا، ك الرغبة القادرة عمى الكفاء لمجماىير بكؿ ىذا ك أكثر منو، ك ىذه 
الصكرة لا يمكف أف تتشكؿ بيف يكـ ك ليمة، إذ أف مادتيا تترسب في العقكؿ قطرة قطرة، كما 

أنيا ليست ترجمة لأفعاؿ ك سمكؾ أم منظمة أك مؤسسة، ك أقكاؿ المسؤكليف عنيا بقدر ما ىي 
.   3"ترجمة لردكد الفعؿ التي تحدثيا الأفعاؿ ك تمؾ الأقكاؿ

ك عميو ك انطلبقنا مف ما تطرقت إليو مختمؼ ىذه التعاريؼ مف عرض لمعناصر  
الأساسية المككنة لمفيكـ الصكرة الذىنية ، نتكقؼ عند ىذا التعريؼ الشامؿ ك المتمثؿ في أف 

الناتج النيائي للبنطباعات الذاتية التي تتككف عند الأفراد أك » : الصكرة الذىنية ىي 
الجماعات إزاء شخص معيف أك نظاـ ما أك شعب أك جنس بعينو أك ىيئة أك مؤسسة أك 

منظمة محمية أك دكلية أك مينة معينة أك أم شيء يمكف أف يككف لو تأثير عمى حياة الإنساف، 
ك تتككف ىذه الانطباعات مف خلبؿ التجارب المباشرة ك غير المباشرة ك ترتبط ىذه التجارب 

كبغض النظر عف صحة أك عدـ صحة المعمكمات . بعكاطؼ الأفراد ك اتجاىاتيـ ك عقائدىـ
التي تتضمنيا خلبصة ىذه التجارب فيي تمثؿ ليـ بالنسبة لأصحابيا كاقعنا صادقنا ينظركف مف 

.  4« خلبلو إلى ما حكليـ ك يفيمكنو أك يقدركنو عمى أساسيا 
 
 

                                                 
1
  Nicole Hebert , l’entreprise et son Image, Dunod, Paris, 1987,p. 07 

 77، ص  2001، إتراؾ لمنشر ك التكزيع، مصر، تنمية ميارات العلبقات العامة في ظركؼ المنافسة السيد عميكة، 2
 77-76، المجع السابؽ، ص ص سيميكلكجيا الصكرة بيف النظرية ك التطبيؽ رضكاف بمخيرم، 3
 .10- 9، ص ص 2003، عالـ الكتب، العلبقات العامة ك الصكرة الذىنية عمي عجكة، 4
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 :العكامؿ المؤثرة في تككيف الصكرة الذىنية لممؤسسة .2
: تتمثؿ العكامؿ المؤثرة في تككيف الصكرة الذىنية لممؤسسة في النقاط التالية

 ك تتمثؿ في :عكامؿ شخصية: أكلا
 السمات الذاتية لمشخصية المستقبمة لممعمكمات مف تعميـ ك ثقافة ك قيـ. 
  قدرة الفرد عمى تفسير المعمكمات الخاصة بالمؤسسة ك درجة دافعيتو ك اىتمامو

 .بالمعمكمات المقدمة عف المؤسسة
:  ك تتمثؿ في:عكامؿ اجتماعية: ثانيا
 تأثير الجماعات عمى الفرد المستقبؿ لممعمكمات. 
 تأثير قادة الرأم عمى اتجاىات الجماىير. 
 تأثير ثقافة المجتمع الذم يعيش فيو الأفراد ك القيـ السائدة فيو. 
  عمى اتجاىات ك انطباعات الجماىيرالإعلبـتأثير كسائؿ . 

:  ك تتمثؿ أىميا فيما يمي:عكامؿ تنظيمية: ثالثا
 الأعماؿ الحقيقية لممؤسسة، سياساتيا ك منتجاتيا ك خدماتيا. 
 الرسائؿ الاتصالية الخاصة بالمؤسسة ك المنقكلة عبر كسائؿ الاتصاؿ المختمفة. 
 نكعية الكسائؿ الاتصالية المستخدمة في نقؿ الرسائؿ. 
 الاتصالات الشخصية المباشرة بيف العامميف بالمؤسسة ك الجماىير. 
 الأعماؿ الاجتماعية التي تقكـ بيا المؤسسة لخدمة المجتمع. 

ك تمعب المؤثرات التسكيقية دكرا ىاما في تككيف الصكرة الذىنية لممؤسسة، ك تتجسد  
. 1الخ... في كاجيات المحلبت، الممصقات الاشيارية، السعر، خدمات ما بعد البيع عمكما

 
 :كظائؼ الصكرة الذىنية .3

لقد حد الكثير مف الكتاب ك الباحثيف مجمكعة مف كظائؼ الصكرة الذىنية ك التي يمكف 
: 2تمخيصيا في النقاط التالية 

                                                 
 رسالة ،"جازم"دراسة حالة أكراسككـ لاتصالات الجزائر : أثر العلبقات العامة عمى سمكؾ المستيمؾ النيائيباية كقنكني،  1

 127، ص 2007/2008،  جامعة أمحمد بكقرة بكمرداس، الجزائر، ماجستير
 161، ص 2005، بدكف دار نشر، إدارة ك تخطيط العلبقات العامة عمي عجكة، محمد يكسؼ، 2
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تؤدم الصكرة الذىنية إلى تيسير عممية تصنيؼ المنبيات الكاردة إلى الإنساف مف العالـ  . أ
الخارجي، مما يكفر لو حالة مف اقتصاد الجيد، حيث يقدـ ىذا التصنيؼ أطرا عامة تكفؿ لمفرد 

كما يقمؿ ىذا التصنيؼ مف نطاؽ . التفاعؿ مع المكاقؼ المختمفة كفؽ المعرفة المسبقة عنيا
 .الجيؿ في التعامؿ مع الأحداث

 تؤدم الصكرة الذىنية إلى تيسير التكاصؿ بيف الناس، حيث إف تبسيط الظكاىر في  . ب
صكرة رمكز يجعؿ التفاعؿ بيف الناس ممكنا عمى أساس ىذه الرمكز، ك يمجأ العقؿ الإنساني 
إلى تككيف الرمكز كعممية حتمية لتنظيـ التجارب الإنسانية في شكؿ مبسط حتى يسيؿ عميو 

 .ترتيبيا ك اختزاليا ك تذكرىا
 تقدـ الصكرة الذىنية لمفرد معيارا تقييميا لمحكـ عمى صحة ك مدل مصداقية ما يصؿ .جػ

. إليو مف معمكمات
تستخدـ الصكرة الذىنية كأداة لمدفاع عف الذات، إذ تشير بعض الدراسات في ىذا .  د

. المجاؿ إلى أف الصكر تتيح لمفرد فرصة تبرير كثير مف أفعالو
  تزيد الصكرة الذىنية مف تقدير الذات نتيجة عضكية الفرد في جماعة معينة، فالصكرة .ق

الايجابية عف الجماعة التي ينتمي إلييا الفرد قد تزيد مف تقديره لذاتو ك مف شعكره بالرضا عف 
. نفسو

كمع التطكر الحاصؿ في مجاؿ بحكث العلبقات العامة ك الدكر المنكط بيا في مختمؼ 
  ك التي تقكـ Image Maker" صانع الصكرة"المؤسسات، أستحدث اليكـ ما يعرؼ بكظيفة 

ك . عمى تحديد عناصر الصكرة المرغكبة لممؤسسة ك التي ينبغي بذؿ الجيد مف أجؿ تككينيا
: 1عمكما تكمف مياـ صانع الصكرة فيما يمي

 بناء الصكرة الذىنية المناسبة ك الانطباع الملبئـ عف المؤسسة لدل الأفراد ك المنظمات  .1
 .لعمؿ المؤسسةالأخرل في المجتمع مما يؤدم إلى تكفير مناخ ايجابي 

تصحيح الانطباعات السيئة عف المؤسسة لدل جماىيرىا ك التي قد تسببيا معمكمات  .2
 .خاطئة، ك ذلؾ بيدؼ استعادة ثقة جماىيرىا

 مف خلبؿالنيكض بكاجبات المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسات نحك المجتمع المحيط،  .3
 .إدراؾ ممارس العلبقات العامة لمدل أىمية ىذه الكاجبات في تدعيـ نشاط المؤسسة
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زيادة ثقة الجميكر في المكقؼ المالي لممؤسسة، ك بناء الثقة الشاممة في المؤسسة ك  .4
 .دعميا بيف مختمؼ الجماىير النكعية اتجاه المؤسسة

إتاحة الفرصة لممؤسسة لممشاركة في مكاجية المشكلبت ذات الاىتماـ العاـ لدل  .5
الجماىير، ك ذلؾ مف خلبؿ الالتزاـ بمسؤكليات محددة مف حيث الكقت ك الجيد ك المكارد 

 .المتاحة لممؤسسة، ك كذلؾ مف خلبؿ نظاـ العمؿ القائـ بيا لخدمة مصالح المجتمع
 

 :خصائص ك سمات الصكرة الذىنية .4
الصكرة الذىنية ىي المكضكع الأساسي في عمـ العلبقات العامة، فيي التي تعكس الكاقع، 

اشرة، ك إنما بك ىي التي تحمؿ المعمكمات عنو إلى العقؿ الإنساني، الذم لا يكاجو الكاقع ـ
يكاجيو بطريؽ غير مباشر ىك الكصؼ، ك العلبقات العامة تقكـ بجزء كبير مف كظيفتيا مف 

خلبؿ ىذا التقديـ غير المباشر لمكاقع، فكؿ الكممات أك الرمكز المستخدمة في الاتصاؿ 
الإنساني ما ىي إلا صكر ذىنية تحمؿ معمكمات عف كاقع معيف، ك بالتالي تككف رؤيتو بطريقة 

: 1غير مباشرة، ك يتميز التقديـ غير المباشر لمكاقع بالخصائص الآتية
عدـ الدقة : أكلا

"  تعد ىذه الخاصية صادقة في حالة النظر إلى الصكرة عمى أنيا تعميمات، ك لقد أخذ 
 بيذا المعيار عند تفرقتو بيف الصكرة ك المعتقدات الدقيقة عف خصائص 1954عاـ " آؿ بكرت

المحامكف أكثر احتيالا " فيذه صكرة، أما قكلنا " كؿ المحاميف محتالكف" جماعة ما، فبالنسبة لو
.  2فيذه ليست صكرة" بيف الناس

عدـ الصحة : ثانيا
لا يشترط بناء الصكرة الذىنية عمى معمكمات كاقعية دقيقة عف كاقع المتصكريف، فإنيا قد      

لا تتطابؽ مع ىذا الكاقع، ك معنى ذلؾ أف الذم يييمف عمى الاتجاه السائد في الصكرة عكامؿ 
. 3اجتماعية ك نفسية ليا تأثير كبير في الحياة الاجتماعية لمف يحممكف الصكرة الذىنية
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الجزئية : ثالثا
الصكرة الجزئية لا تمثؿ الكؿ تمثيلب دقيقا، ك لكنيا تمثؿ جزءا مف الكاقع الكمي، ك لذلؾ 

أنو أقد تكجد صعكبة في أف يعبر : فقد يأخذ البعض عمييا أف تحتمؿ بعض النقائص منيا
الجزء عف الكؿ بكضكح كامؿ، كقد تميؿ إلى نكع مف التحيز ، كما قد تدفع بالإنساف إلى 

 .1استنتاجات خاطئة نظرا لعدـ تكافر المعمكمات الكافية
التمكف : رابع

تتعرض أم رسالة إعلبمية تكجو عف طريؽ كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية إلى منافسة 
العديد مف الرسائؿ التي تكجو عف طريؽ ىذه الكسائؿ، ك تككف نتيجة ىذه المنافسة أك المزاحمة 

ك بالتالي تتغير . أف تتأثر المعاني التي تتضمنيا الرسالة بالمعاني التي تحمميا الرسائؿ الأخرل
إلى حد ما معالـ الصكرة المنقكلة خلبؿ الرسالة فتضاؼ إلييا بعض المعاني التي لـ تكف 

.  2تحمميا، ك تفقد بعض المعاني التي كانت تتضمنيا
 
 :أنكاع الصكرة الذىنية .5

مما لاشؾ فيو أف أنكاع الصكرة الذىنية في العلبقات العامة تختمؼ عف الصكرة الذىنية في عمـ 
 قد حدد أنكاع "جفكينز"فنجد ، إلخ..السياسة، ك عمـ الفمسفة، ك عمـ الاقتصاد، ك عمـ النفس 

 .الصكرة الذىنية فيما يمي  
.  ك ىي الصكرة التي ترل المنشأة نفسيا مف خلبليا:الصكرة المرآة. أ

.   ك ىي التي يرل بيا الآخركف المنشأة:الصكرة الحالية. ب
.  ك ىي التي تكد المنشأة أف تككنيا لنفسيا في أذىاف الجماىير:الصكرة المرغكبة. جػ
 ك ىي أمثؿ صكرة يمكف أف تتحقؽ إذا أخذنا في الاعتبار منافسة المنشآت :الصكرة المثمى. د

. الأخرل ك جيكدىا في التأثير عمى الجماىير، ك لذلؾ يمكف أف تسمى بالصكرة المتكقعة
 ك فييا يتـ التعرض لعدد مف الانطباعات، ك عميو إما أف يتطكر ىذا :الصكرة المتعددة. ق

التعدد إلى ما ىك ايجابي ك يخدـ مصالح المنشأة مف خلبؿ إعطاء الصكرة الطيبة ليا مف 
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 116 أحمد فاركؽ رضكاف، المرجع السابؽ، ص 2
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جية، ك مف جية أخرل قد يحدث عكس ما تسعى إليو المنشأة مف اختلبؼ للبنطباعات ك 
. 1سيطرة المصالح الشخصية مما يؤثر سمبنا عمى صكرة المنشأة 

الصكرة المدركة ك : كما يمكننا التمييز بيف نكعيف مف الصكر الذىنية بالمؤسسات ك ىما
 .الصكرة المبتغاة

 :الصكرة المدركة .1
 : ك ىما إلى نكعيف الصكرة المدركةتنقسـ

 ك يمكف أف تختمؼ مف جميكر إلى أخر، فمثلب نجد المؤسسة :الصكرة المدركة الخارجية . أ
ذات الطابع الكطني تتميز بسمطة مستمدة مف الصكرة التي يككنيا الجميكر العاـ بشأنيا، 

كما أف ىذه الصكرة الآنية سكاء كانت . ىذا الأخير الذم يأخذ حيزا كبيرا مف اىتماـ المؤسسة
تمت بصمة إلى الحقيقة أـ لا، ىي مكجكدة ك لا يغير مدل رضا المسيريف أك قمقيـ بشأنيا 

 .شيئا مف طبيعتيا
 تختمؼ عمكما عف الصكرة الأكلى، فالمستخدمكف في كضع :الصكرة المدركة الداخمية . ب

يسمح ليـ بمعرفة نقاط ضعؼ أك قكة المؤسسة، نشاطيا، نكعية منتكجاتيا، جكدة خدماتيا، 
 :ك ىذه المعرفة مبنية عمى

 الملبحظات الشخصية. 
 المعمكمات التي يتحصمكف عمييا مباشرة مف المؤسسة أك مف الإشاعات. 
  المعمكمات المتعمقة بالمؤسسة ك الممتقطة مف خارجيا، قراءة الصحؼ، حديث الزبائف

 .الخ...ك الممكنيف
 :الصكرة المبتغاة .2

ىي الصكرة المثالية التي تحاكؿ المؤسسة بمكغيا أك تحقيقيا ك التي ترتبط بأىدافيا 
العامة، ك ما يمكف التأكيد عميو ىنا أنو ليس بالضركرة تكافؽ كؿ مف الصكرة المدركة الخارجية 

ك الصكرة المثالية مما يدع ممارسك العلبقات العامة إلى العمؿ عمى ذلؾ مف خلبؿ مراعاة 
.  2بعض المبادئ الأساسية ك التي مف بينيا أف تككف الصكرة حقيقية ،إيجابية، ثابتة ك أصيمة 

                                                 
 8، صالمرجع السابؽ ،العلبقات العامة ك الصكرة الذىنية  عمي عجكة، 1

، رسالة ماجستير قسـ دراسة تجربة شركة الخطكط الجكية الجزائرية كنمكذج: العلبقات العامة ك إدارة الأزمات مراد كمكش، 2
 61، ص 2007/2008عمكـ الاعلبـ ك الاتصاؿ، جامعة بف يكسؼ بف خدة الجزائر، الجزائر، 
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ك مما تقدـ مف أنكاع يمكف أف نحدد أنكاع الصكر الذىنية التي تدخؿ في مجالات العلبقات 
  :1العامة فيما يمي

 :الصكرة الذىنية النمطية .1
 ك ىي كممة يكنانية Stéréo ينقسـ إلى جزئييف Stéréotypeإف مصطمح الصكرة النمطية 

 ك تعني الانطباع، ك ىي Typos  ك ىي كممة يكنانية typeتعني صمب، ثابت، راسخ، أما 
 في حقكؿ عمـ 1930ك شاع استخداـ ىذا المصطمح عاـ  . بيذا المعنى إذا الانطباع الثابت

ك يشير إلى تصكر المثيرات في حالة غيابيا، . النفس الاجتماعي ثـ تطكر في عمكـ الاتصاؿ
حيث تشير مكسكعة عمـ النفس ك التحميؿ النفسي إلى أف الصكرة النمطية صكرة أك تصكير 

ك عمكما تتسـ بالخصائص .  2حي في غياب المثير الأصمي بأف نتصكره ببصرنا العقمي
: التالية
 الصكرة الذىنية النمطية ثابتة مستقرة غير متحركة في الذىف. 
 تتصؼ بقدرتيا عمى مقاكمة التغير. 
 تتسـ بككنيا متعمقة متجذرة في الذىف 
 الصكرة الذىنية النمطية تؤثر في عممية اتخاذ القرارات. 
 تتميز بككنيا سريعة الاستحضار في ضكء تقنينيا لمفكرة. 
 خاذ الأحكاـ في بعض الأحيافتقد تككف الصكرة الذىنية النمطية مظمة في ا .

 :الصكرة الذىنية القكمية .2
لقد شاع استخداـ مفيكـ الصكرة الذىنية القكمية في الدراسات النفسية ك الاجتماعية، 
فيي عبارة عف منظكمة مف الانطباعات ك الأفكار ك الاتجاىات التي تككف تمثيلب عاما أك 

ك ىناؾ مف . سائدا، فيي عبارة عف كصؼ مكجز أك تصكر مكحد لشعب دكلة ما أك حككمتو
ىربت "تناكؿ ىذا المفيكـ مف غير الرجكع إلى المفيكـ أك تأممو في دراسة العلبقات الدكلية لدل 

ك ىك ينطمؽ مف . 1966عاـ " السمكؾ الدكلي"ك مجمكعة مف الباحثيف في مؤلفو " كميماف
في كتابو " السيد ياسيف"مفيكـ الصكرة النمطية نحك مفيكـ الشخصية القكمية كما ىك الحاؿ مع 

                                                 
الكزارات – لصكرة الذىنية لكظيفة العلبقات العامة لدل القيادات  الإدارية في إقميـ ككردستاف ا سازكار حمو أميف كريـ، 1

 61، ص 2013، رسالة ماجيستير، قسـ الاعلبـ ك العلبقات العامة، جامعة السميمانية، العراؽ،  الخدمية أنمكذج

 79-78، المرجع السابؽ، ص ص سيميمكجيا الصكرة بيف النظرية ك التطبيؽ رضكاف بمخيرم، 2
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إذ يقسـ تاريخ البحث في الشخصية " الشخصية العربية بيف صكرة الذات ك مفيكـ الأخر"
القكمية عمى مرحمتيف متمايزتيف، يسمى إحداىما مرحمة التفكير المبني عمى الأفكار النمطية ك 

: ك تتسـ الصكرة الذىنية القكمية بالسمات الآتية. 1المرحمة الثانية ىي المرحمة العممية
  الصكرة الذىنية القكمية ليست ثابتة أك مطمقة بؿ ىي نسبية متغيرة تبعا لتغير العكامؿ

 .السياسية ك الاقتصادية ك الاجتماعية
  لمصكرة الذىنية القكمية محددات تاريخية ك ثقافية ك سياسية ك اجتماعية ترتبط

 .بالعلبقات الكاقعية
  تستند الصكرة الذىنية القكمية إلى بناء ممتد عبر عامؿ زمني، ك قد يككف طكيلب كما

 .في الأنظمة ذات الحكـ الطكيؿ ك ىنا تصبح صكرة ذىنية نمطية قكمية
  حينما تتبايف الصكرة الذىنية القكمية داخؿ المجتمع الكاحد فإف ىذا دليؿ عمى عدـ

 .التماسؾ فيما بيف أفراد المجتمع، ك أف ىناؾ خمؿ في نشاط القيادة
  قد تككف الصكرة الذىنية القكمية ممثمة لعدة شعكب ك عدة مجتمعات في مدة زمنية

 .محدكدة لكنيا غالبا ما تككف قصيرة الأمد
 :ةؿالصكرة الذىنية المتخي .3

ك ىي تمؾ العمميات العقمية التي يقكـ بيا عقؿ الإنساف حيف يضطر إلى استشارة الكحدات 
المعرفية كالمكاقؼ ك الانطباعات ك الحقائؽ ك الأفكار المتعمقة برمكز تمؾ الاستشارة ك ما 

: ك تتمثؿ أىـ خصائصيا في. يصاحب تمؾ العمميات مف تذكر ك تفكير بدكف إطلبؽ للؤحكاـ
 إف الصكرة الذىنية المتخيمة غير نمطية. 
 لا تحتاج الصكرة الذىنية المتخيمة إلى المنبو الخارجي. 
  لمفردإيحائيةغالبا ما تككف الصكرة الذىنية المتخيمة . 
 تمتاز الصكرة الذىنية المتخيمة بالقدرة عمى التشكيؿ ك التلبعب في الذىف. 

 :الصكرة الذىنية المقكلبة .4
ك يقصد بيا تمؾ الأحكاـ ك الصفات ك التقديرات العامة الايجابية أك السمبية النابعة مف 

 ك التراكـ المعرفي ك الأيدلكجي الثقافي ك البعد الإرثالانطباعات الذاتية ك المستندة إلى خمفية 

                                                 
 .165 إرادة زيداف الجبكرم، المرجع السابؽ، ص 1
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تطمقيا جماعة بشرية عمى جماعة أخرل أك كياف جماعي نتيجة الأحكاـ المسبقة التي تحمميا 
  :ك ليا عدة سمات . حكليا
  غالبا ما تتصؼ الصكرة الذىنية المقكلبة بأنيا نمطية، ك ذلؾ لخضكعيا لعكامؿ تككيف

 .الصكرة الذىنية النمطية ذاتيا
 تعتمد الصكرة الذىنية المقكلبة في بنائيا عمى العامؿ الزمني بشكؿ أساسي.  
 تتسـ الصكرة الذىنية المقكلبة بككنيا ذات اتجاىات ك ميكؿ عاطفية كبيرة. 
 غالبا ما تككف الصكرة الذىنية المقكلبة أساسا لبناء المعتقدات ك القيـ. 

 : الصكرة الذىنية الكافدة .5
ىي مجمكعة المعمكمات الجديدة التي تدخؿ إلى الذىف ك مف ثـ إلى الصكرة الذىنية 

ك الصكرة الذىنية الكافدة ىي إحدل أنكاع الصكر الذىنية . المخزكنة التي يمكف أف تؤثر فييا
تتكلد في ضكئيا ك أساسيا صكر جديدة أك تصحح صكرا قديمة أك مستحدثة أك تحذؼ صكرا 
بشكؿ نيائي لتحؿ محميا، ك قد تيمؿ الصكر الذىنية الكافدة ذاتيا لعدـ تلبؤميا أك لتكرارىا في 

: ك أىـ ما يميزىا. الذىف دكف الفائدة منيا
  ،أنيا كثيرة جدا ك متنكعة ك متباينة  
 تتصؼ بالمركنة في التفاعؿ مع الذىف  .

 : الصكرة الذىنية التذكيرية .6
ك ىي استرجاع الصكرة الذىنية المخزكنة لممعمكمات ك البيانات الحسية حينما يتعرض 

الفرد إلى مثير يتمثؿ في صكر ذىنية مشابية أك الصكر الذىنية المخزكنة ذاتيا، إذ يعاكد الفرد 
. استذكارىا مرة أخرل في ضكء مقارنة ىذه الصكر ك ملبئمتيا ك تطابقيا مع الصكر المسترجعة

: ك مف خصائصيا نذكر
  إذا ما تكررت الصكرة الذىنية التذكيرية لمرات عدة دكف أف تيمؿ فإنيا تكتسب

 .الخاصية النمطية أم أنيا تتحكؿ ك تتغير إلى صكرة ذىنية تذكيرية نمطية
  لابد لمصكرة الذىنية التذكيرية أف يككف ليا ما يشابييا مف صكر ذىنية مخزكنة في

. الذىف
 لا تشكؿ في العادة الصكرة الذىنية التذكيرية تأثيرات أك تغييرات كبيرة. 
 تتمثؿ في فاعميتيا باستعادة صكر قديمة .
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 :برامج تككيف الصكرة الذىنية. 6
تعتبر عممية تككيف الصكرة الذىنية مف أىـ العمميات التي تركز عمييا أجيزة العلبقات 

: 1ما يميالعامة ، نظرا لقيمتيا العممية ك العممية ك عميو يمكف تمخيص أىـ ىذه الخطكات في
تحديد الجميكر : أكلا

تيدؼ ىذه المرحمة إلى معرفة القطاعات الجماىيرية المؤثرة عمى المؤسسة ك دكرىا في      
المجتمع، ك كذا التعرؼ عمى السمات ك الخصائص التي تتميز بيا ىذه الجماىير حتى يسيؿ 

. اختيار كسائؿ الاتصاؿ المناسبة
قياس الصكرة الذىنية لممؤسسة لدل جماىيرىا : ثانيا
بعد تحديد الجميكر المستيدؼ، تأتي مرحمة تحميؿ ىذا الجميكر مف خلبؿ قياس ك معرفة      

 الصكرة الذىنية الحالية لديو حكؿ المؤسسة إنتاجاتجاىاتو ك ميكلاتو ك انطباعاتو التي أدت إلى 
مف خلبؿ منتجاتيا ك سمعيا ك خدماتيا، ك ىنا يأتي دكر المؤسسة سكاء في تعزيز ك تطكير 

الصكرة الذىنية الحالية إلى الصكرة المرغكب فييا أك تعديؿ ك معالجة بعض  مكاطف الضعؼ 
ك ىناؾ العديد مف الأساليب .  الصكرة الذىنية الحاليةإنتاجالتي أثرت بشكؿ مباشر في 

المستخدمة لقياس الصكرة الذىنية لممؤسسة عند الجماىير، ك مف بيف ىذه المقاييس المشيكرة 
كما يجب عمى ممارسك العلبقات العامة قياس الصكرة الذىنية . نجد مقياس الفركؽ ذات الدلالة

".  ب"ك الجميكر " أ"لكؿ مجمكعة مف جماىير المؤسسة فقد تختمؼ الصكرة بيف الجميكر 
التخطيط لمصكرة المرغكبة : ثالثا
بعد قياس الصكرة الذىنية لمجميكر عف المؤسسة يتـ تحديد نقاط القكة ك الضعؼ في      

الصكرة الحالية لممؤسسة، ك ذلؾ بمراجعة المعالـ الإيجابية ك السمبية مع الإدارة العميا لممؤسسة 
لتدارؾ ىذه الإدارة نكاحي القبكؿ ك الرفض لسياستيا بيف الجماىير المعنية، ك التعرؼ عمى 

فتعمؿ أجيزة العلبقات العامة مف خلبؿ مخطط محكـ . الإجراءات الكاجب اتخاذىا حياؿ ذلؾ
ك ىذا انطلبقا . ىدفو بمكغ الصكرة المرغكبة في تكد المؤسسة أف تككنيا لنفسيا عند جماىيرىا

مف نحف؟ : مف المعطيات المتكفرة عف الكاقع كتكافؽ الأقكاؿ بالأفعاؿ، فتطرح الأسئمة التالية
؟ الآخركفماذا نريد؟ بماذا نتميز عف غيرنا؟ ك عمى أم نحك نكد أف يفكر فينا 

                                                 
، دراسة ميدانية بمؤسسة الأملبح بقسنطينة: دكر العلبقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الاقتصادية رزيقة لقصير، 1

 132 ك الاتصاؿ، جامعة منتكرم قسنطينة، الجزائر، ص الإعلبـ، قسـ عمكـ ماجستيررسالة 
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اختيار كسيمة الاتصاؿ المناسبة : رابعا
إف الاستخداـ الأمثؿ ك المدركس لكسائؿ الاتصاؿ المناسبة مف قبؿ ممارسك العلبقات      

 صكرة طيبة بيف الجماىير ك المؤسسة مف خلبؿ كسائؿ إنتاجالعامة يؤدم في النياية إلى 
الاتصاؿ الشخصية ك كذا كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية، ك عف نكع الكسائؿ المستخدمة تتحدد 

.  بعد معرفة الجميكر المستيدؼ
التقييـ : خامسا
مف الضركرم أف يتضمف التخطيط لبرامج الصكرة ك سائؿ التقييـ المناسبة لمعرفة الأثر      

، إذ يجب عمى ممارسك العلبقات العامة كضع أىداؼ كاقعية يمكف تحديد نتائجيا أك االفعمي لو
. قياس أثرىا، مف خلبؿ تقييـ مكاطف القصكر كالنجاح، فضلب عف اقتراح أساليب علبج القصكر

 
العلبقات العامة ك إدارة الأزمة : المبحث الثالث

 :مفيكـ الأزمة .1
في كثير مف الأحياف تعيش المؤسسات العمكمية الجزائرية فترات حرجة ك التي يصطمح 
عمييا في عمكـ الإدارة بالأزمة ك فييا تختمط الأسباب بالنتائج، فتصبح الإدارة المشرفة عاجزة 
عف السيطرة ك التعامؿ مع ىذا الكضع ك اتخاذ جممة القرارات الصائبة ك ذلؾ في ظؿ عدـ 
التأكد، ك ضيؽ الكقت ك نقص المعمكمات مما يؤثر سمبا في تحقيؽ الأىداؼ المسطرة ك 

ك لعؿ التغيرات ك الأحداث المتسارعة التي . إحداث الخسائر عمى مستكل كؿ المجالات
أصبحت تعيشيا ىذه المؤسسات في عالمنا اليكـ سكاء في المجالات السياسية ك الاجتماعية ك 

الاقتصادية ك التقنية ك البيئية ك غيرىا تجعميا معرضة لمختمؼ أنكاع الأزمات مما يدفع 
بالجيات المختصة إلى الاستعداد ك مف بينيا أجيزة العلبقات العامة إلى التعامؿ العممي 

كما يمكف ملبحظتو في . كالحكيـ معيا ما مف شأنو أف يحد مف حجـ المخاطر ك الآثار الناجمة
ىذا السياؽ أف أدبيات العلبقات العامة أثناء الأزمات أصبحت تزداد بشكؿ ممحكظ في النصؼ 

 الذيف ساىما بشكؿ "دكفيؿ " ك"بكشاف"الثاني مف القرف الماضي خاصة في أعماؿ كؿ مف 
 ك 1(Crises Public Relation)" العلبقات العامة  الأزمة"كبير فيما أصبح يعرؼ اليكـ بػ 

 . أصبحت تدرس اليكـ في كبرل المعاىد ك الجامعات
                                                 

1
 Hutten J, Reputation Management, The New Face of Corporate Public Relations, Public 

Relations Review 27.New York , 2001,p 247 
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 أزمة، أم شدة ك يقاؿ أزمة أصبتنا فالأزمة في المغة تعني أزمة الشدة ك القحط ك يقاؿ 
الشدة ك الضيقة نقكؿ :  إزـ ك أزـ ك أزمات ك أكزاـععمييـ السنة أم أشتد قحطيا، ك الأزمة جـ
 ىي حالة كصكؿ الحؿ لمشكمة ما إلى الإصلبحأزمة اقتصادية ، أزمة سياسية، الأزمة في 

نقطة تحكؿ في مكقؼ مفاجئ، يؤدم إلى :" ك ىي  .1طريؽ مسدكد يعيؽ التقدـ تجاه حميا
أكضاع غير مستقرة، مما ييدد المصالح ك البنية الأساسية، ك تحدث عنيا نتائج غير مرغكب 

بيا، ك كؿ ذلؾ في كقت قصير يمزـ معو اتخاذ قرار مكحد لممكاجية، تككف فيو الأطراؼ 
 تعرؼ الأزمة التي تمر بيا المنظمة أك  كما.2"المعنية غير مستعدة أك قادرة عمى المكاجية

المؤسسة بأنيا حدث غير متكقع ك غير معتاد مما يشكؿ تيديدا لأىداؼ المنظمات ك 
كما أنيا حدث يكثر عمى سمعة ك صكرة المنظمة أك المؤسسة ما مف . المؤسسات ك أكلكياتيا

. 3شأنو أف يعرض ىذه الأخيرة لمخطر حكؿ كيانيا ك بقائيا ك نمكىا مستقبلب
 في إلا تعرؼ لـ كالتي الحديثة الأساليب مف الأزمات إدارة أسمكب يعتبر في حيف

 أصكؿ مف تنبثؽ الأزمات إدارة أف إلى الإشارة كتجدر،  العشريف القرف مف الستينيات منتصؼ
 التي كالمفاجئة كالطارئة العامة الككارث مكاجية في دكر مف بو تقكـ لما كذلؾ العامة، الإدارة
 ، إذكالبشرية المادية إمكانياتيا حدكد في عميو تقدر ما بكؿ الدكلة ليا كتتصدل المجتمع تصيب
 ليا، كالاستعداد المتكقعة كغير المفاجئة المكاقؼ كفحص فيـ في الأزمات إدارة أىمية تأتي

دارتيا  4.ممكنو خسائر كبأقؿ مناسب كبأسمكب كسريع ايجابي بشكؿ كا 
: 5ك يمكف أف نكضح الفرؽ بيف مفيكـ الأزمة ك بيف المفاىيـ المشابية ليا عمى النحك التالي

 :الأزمة ك الصراع . أ
يقترب مفيكـ الصراع مف مفيكـ الأزمة، إلا أف الصراع قد لا يككف بالغ الحدة ك شديد التيديد 

. كما ىك الحاؿ في الأزمات، كما أف الصراع تككف أبعاده ك اتجاىاتو ك أىدافو معركفة

                                                 
1

 362-361ع السابؽ، ص ص   المرج،عمي عبكدم نعمة الجبكرم،  
 362 المرجع نفسو، ص 2
  131، ص 2014، دار العالـ العربي، مصر الاستراتيجيات الاتصالية لإدارة سمعة المنظمات ميرىاف محسف الطنطاكم، 3
دراسة  :معرفة مدل دكر العلبقات العامة في مكاجية الأزمات ىاشـ فكزم دباس العبادم ك عمار عبد الأمير زكيف، 4

، الاقتصاد، المحكر الإدارم دكرية فصمية عممية محكمة تصدر عف كمية الإدارة ك تطبيقية في شركة بغداد لممنتجات الغذائية
 .55، ص 2006، 4، العدد8المجمد 

 8، ص 1999، دكف دار نشر، الرياض، الإعلبـ ك الأزماتأديب خضكر،  5
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  :الأزمة ك المشكمة . ب
تسبب المشكمة حالة مف الحالات غير المرغكب فييا، ك مف ثـ فإف المشكمة قد تككف ىي سبب 

فالأزمة عادة ما تككف أحد الظكاىر . الأزمة، ك لكنيا لف تككف ىي الأزمة في حد ذاتيا
المتفجرة عف المشكمة، ك التي تأخذ مكقفا حادا شديد الصعكبة ك التعقيد، في حيف أف المشكمة 

ك ىكذا فإف كؿ أزمة مشكمة، ك . عادة ما تحتاج إلى جيد منظـ لمكصكؿ إلييا ك التعامؿ معيا
 .لكف ليس كؿ مشكمة أزمة

 :الأزمة ك الخلبؼ. جػ
ك ثمة . الأزمة كضع أكثر تعقيدا ك شمكلا ك عمقا مف الخلبؼ المحدد حكؿ مسألة معينة

 .احتماؿ أف يتحكؿ الخلبؼ إذ لـ تتـ عممية احتكائو ك تطكيقو إلى أزمة
 :الأزمة ك الحادث . د

يمكف القكؿ أف الحادث ىك عبارة عف تطكر جزئي تتـ معالجتو ضمف إطاره ك كفؽ منطمقو ك 
.  ثمة احتماؿ قائـ دائما أف يتحكؿ الحادث إلى بشكؿ متعمد إلى أزمة. سياقو

 
 :خصائص الأزمة .2

: 1عمى العمكـ يمكف تمخيص أىـ خصائص الأزمة في ثلبث نقاط أساسية ك ىي
 المفاجأة . أ

تعتبر المفاجأة إحدل أىـ سمات الأزمة، فالأزمات غالبا تنشأ فجأة بدكف مقدمات ك أحيانا 
تككف ىناؾ مؤشرات تدؿ عمى قرب كقكع أزمة ما، ك أحيانا أخرل تككف ىناؾ أزمات مكجكدة 
فعميا ك لكنيا لا تؤثر بشكؿ مباشر عمى النظاـ تسمى أزمات كامنة ك ىي معركفة مسبقا، ك 

. لكنيا بحاجة لمؤثر كي تنفجر
 السرعة . ب

إف أكثر ما يميز إدارة الأزمة ىك ضيؽ الكقت المتاح لمتصرؼ ك اتخاذ القرارات، عمى العكس 
مما كاف يحدث في الماضي حيث كانت إدارة الأزمات تعني التعامؿ مع الصحافة ك كسائؿ 

 ك تقديـ المعمكمات بالطريقة التي تريدىا المؤسسة، ك كاف لدل ىذه الأخيرة متسع مف الإعلبـ

                                                 
 جامعة دمشؽ، ماجستير، دكر إدارة العلبقات العامة في إدارة الأزمة ك تحسيف الصكرة الذىنية لممنظمةأيمف الشعباني،  1

 9، ص 2009/2010سكريا، 
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الكقت لمحصكؿ عمى الحقائؽ، ك ىذا ما كاف يسمح بعقد عدة اجتماعات مع المستشاريف، ك 
عندما تصؿ المؤسسة لمرحمة الجاىزية تصدر التصريحات ك البيانات التي تشرح ما حدث 
بالضبط ك ذلؾ بالطريقة التي تريدىا، أما الآف فيمكف أف تنتيي حياة المؤسسة خلبؿ كقت 

، أك المعمكمات المضممة التي يمكف أف تنتشر إطلبقيا التي يتـ الإشاعاتقصير جدا مف خلبؿ 
 مثلب، ك في ىذا العصر الذم أصبحت فيو صناعة الانترنتخلبؿ ثكاني محدكدة مف خلبؿ 

المعمكمات لا تعني فقط تقديـ الأخبار، ك إنما أصبح الأسرع في تقديميا ىك مف يحصؿ عمى 
. الريادة، ك عميو أصبح التحقؽ مف المعمكمة ك التأكد مف مصدرىا قميؿ جدا اليكـ

التيديد . جػ
تحمؿ الأزمة في ثناياىا تيديدا إما لكؿ مككنات النظاـ، أك لإحدل مككناتو فقط، كفي كمتا 
الحالتيف يزداد التيديد ك الخطر ما لـ يتـ التعامؿ معو في الكقت المناسب، ىذه التيديدات 

. تكصؼ بالمدمرة فيي تشكؿ تيديدات لمبيئة الأساسية ك ليس لقضايا عرضية
 

 :أنكاع الأزمة .3
لعؿ التطكر الحاصؿ في مختمؼ المجالات التي تشيدىا المجتمعات اليكـ جعمتيا حقؿ 

خصب لنشكء ك تطكر العديد مف الأزمات، ما يجعؿ الكقكؼ عمى تصنيؼ نيائي ليا أمر 
يصعب الكصكؿ إليو، ك عميو سكؼ نأتي عمى ذكر مجمكعة مف التصنيفات التي يتفؽ عمييا 

:  ك التسيير فيما يميالإدارةالكثير مف الميتميف بعمكـ 
 :تصنيؼ الأزمة عمى أساس درجة العمؽ . أ

 يجمع الكثير مف المشتغميف في عمكـ الإدارة بأنيا مف أخطر أنكاع :أزمة عميقة منغمقة -1
الأزمات نظرا لتأثيرىا القكم ك الشديد عمى المجتمعات أك المنظمات أك المؤسسات أك 

الأسر ك ذلؾ لارتباطيا بأسباب تتعمؽ أساسا ببنياف ك كحدة الكياف الذم حدثت بو الأزمة، 
 .ما ييدد بطريقة مباشرة ىذا الأخير مثؿ أزمة الإرىاب المحمي ك الدكلي

ك ىي أزمات أقؿ خطكرة مقارنة بالأزمات العميقة، ك تظير عادة بشكؿ : أزمة سطحية -2
فجائي ك تنتيي بسرعة مف خلبؿ التعامؿ الايجابي ك الجيد مع أسباب ظيكرىا، فيي أزمة 
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بدكف جذكر، ك مثؿ ذلؾ الأزمات المفتعمة لإحداث تكالب عمى سمعة راكدة ليا مخزكف 
 .1كبير ك مف ثمة فإنو بمجرد معرفة ىذه الحقيقة تنتيي الأزمة ك تختفي

 : تصنيؼ الأزمة عمى أساس طبيعة سبب حدكثيا . ب
 ك ىي الأزمات المرتبطة أساسا بالقرارات الخاطئة أك غير الرشيدة :أزمة مف صنع الإنساف -1

 أك الإنتاجك المسؤكلة التي يتخذىا الإنساف فيما يتعمؽ باستخداـ المكارد الطبيعية أك 
الاستيلبؾ ىذا مف جية، ك كؿ ما يتعمؽ بشؤكف الحياة الاجتماعية ك السياسية ك الثقافية 

 .ك الاقتصادية ك غيرىا مف جية أخرل
 كىي أزمة عكس الأكلى أم أف دكر العنصر البشرم فييا غير مكجكد أك لو :أزمة طبيعية -2

دكر ضئيؿ غير ظاىر، كما في حالات الأزمة التي تنشأ جراء حدكث الزلازؿ ك البراكيف ك 
 .2الأعاصير ك الفيضانات ك التغيرات المناخية ك الجكية

 :تصنيؼ عمى أساس مرحمة التككيف. جػ 
 في ىذه المرحمة تبدأ الأزمة الكليدة في الظيكر لأكؿ مرة في شكؿ :أزمة في مرحمة الميلبد-1

إحساس مبيـ قمؽ بكجكد شيء يمكح في الأفؽ، ك لعؿ عكامؿ مثؿ الخبرة ك التسيير 
 .العقلبني ك الذكي لمختمؼ المكاقؼ لممسؤكؿ تساعده في التعامؿ مع الأزمات في بداياتيا

 تعد ىذه المرحمة نتاج جيؿ ك تكبر ك استبداد متخذ القرار :الأزمة في مرحمة النضج-2
الإدارم لرأيو ك انغلبقو عمى ذاتو، ىذا مما يزيد القكل أك الجيات الصانعة للؤزمة قكة أكبر 

 .لتدمير الكياف الإدارم
 ك في ىذه المرحمة تفقد الأزمة الكثير مف القكة ك الحدة ك :الأزمة في مرحمة الاختفاء-3

 .  3التأثير مف خلبؿ تجزئتيا ك تفتتيا إلى عناصر صغيرة كتتضاءؿ قكتيا بمركر الكقت
 :تصنيؼ عمى أساس حدكث تكرارىا. د 

ك ىنا تأخذ ىذا النكع مف الأزمات طابع الدكرم المتكرر كما ىك الحاؿ في : أزمات دكرية -4
 الخ..الأزمات الاقتصادية ك التجارية ك البطالة 

                                                 
، دار اليدل لمطباعة ك النشر ك التكزيع، دكر الإعلبـ الجزائرم في إدارة الأزمات، الصحافة المكتكبة نمكذجا ميمكد مراد، 1

 44، ص 2013الجزائر، 
 49، ص 2002، أكاديمية نايؼ لمعمكـ الأمنية، الرياض، السعكدية، الأليات-المراحؿ-الأسس: إدارة الأزمات فيد الشعلبف، 2

 43-42 ميمكد مراد، المرجع السابؽ، ص ص 3
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 ك يحدث ىذا النكع مف الأزمات بشكؿ عشكائي غير مرتبط بعكامؿ :أزمة غير دكرية -5
دكرية ك لذلؾ فيي عادة ما تككف فجائية ك دكف مقدمات كاضحة، مثؿ الأزمات الناشئة عف 

 .1سكء الأحكاؿ الجكية ك المناخية 
 :تصنيؼ الأزمات عمى أساس الشمكؿ. ق

 يتميز ىذا النكع مف الأزمة بأنيا تمس شريحة أك فئة قميمة مف السكاف أك جزء :أزمة جزئية-1
بسيط مف النظاـ أك النشاط في المنظمة أك المؤسسة، ك لذلؾ فيي عادة ما تككف أزمات 
محدكدة التأثير ك لا تترؾ بصمات كاضحة عمى مجمؿ الكياف التي حدثت فيو، مثاؿ أزمة 

 .سمعة معينة يستخدميا أك يستيمكيا عدد محدكد مف المكاطنيف
 ك ىنا تشمؿ الأزمة القاعدة العريضة مف السكاف أك العامميف في المنظمات ك :أزمة عامة -2

المؤسسات، ك تتصؼ باتساع مجاؿ التأثير ك الانتشار، ما يشكؿ تيديد مباشر لمكياف 
  .2بصفة عامة كأزمة المياه مثلب

 :تصنيؼ الأزمات عمى أساس طبيعة المكضكع أك المجاؿ الذم حدثت فيو. ك
 ك تتصؿ بالحراؾ الثقافي في المجتمع ك اليكية ك الغزك الثقافي ك ما يحدث :أزمة ثقافية -1

 .عنو مف أثار طمس لميكية الكطنية لمشعكب ك المجتمعات
.  تتصؿ بشكؿ الحكـ ك المشاركة السياسية ك للؤحزاب ك الجماىير:أزمة سياسية -2
 . ك تتعمؽ بكؿ ما يخص الحياة الاجتماعية:أزمة اجتماعية-3
 تتعمؽ باستخداـ ك تخصيص مكارد المجتمع مف أجؿ التنمية ك تطكير :أزمة اقتصادية-4

 .مستكيات الرفاىية الاقتصادية لممكاطف
 ك التي تتشكؿ أساسا مف خلبؿ الخلبفات الدكلية كصكلا إلى الصراع :أزمة عسكرية-5

المسمح متجاكزا بذلؾ مرحمة الحمكؿ السممية ك التفاكض حكؿ المصالح المتضاربة ك 
 .المتعارضة

 ك تتعمؽ أساسا بنشكء اتجاىات التطرؼ الديني ك الرغبة في فرض الأفكار :أزمة دينية-6
 .3بالقكة

                                                 
 9أديب خضكر ،المرجع السابؽ، ص   1
 33-32، ص ص 2006، مصر الإسكندرية، الدار الجامعية ، إدارة الأزمات أحمد ماىر، 2

، معيد التخطيط القكمي، تطكير أساليب قكاعد المعمكمات في إدارة الأزمات الميددة لاطراد التنمية الحداد، محرـ ك أخركف، 3
 23، ص 1996القاىرة، مصر، 



  الأزمةإدارة    الجميكر، صكرة المؤسسة العمكمية ك                        ثالث الفصؿ اؿ

208 

 

 :تصنيؼ الأزمة عمى أساس المستكل. ز
.  ك ىي الأزمات التي تحدث داخؿ البمد الكاحد أك أحد مؤسساتو:أزمة محمية أك كطنية -1
 ك ىي الأزمات التي  تقع بيف مجمكعة مف الدكؿ المكجكد أك التي تعيش في :أزمة إقميمية -2

 .إقميـ كاحد
 ك ىي الأزمات التي تقع بيف الدكؿ مف خلبؿ تدني العلبقات بينيما جراء :أزمة دكلية -3

 .1التضارب ك التعارض في المصالح
 
 :أسباب نشكء الأزمة .4

إف المشتغميف ك الميتميف بعمكـ الإدارة ك التسيير قد حددكا مجمكعة مف الأسباب التي قد تككف 
كراء حدكث الأزمات في مختمؼ المجالات ك سكؼ نأتي عمى ذكرىا انطلبقا مف الشكؿ 

: 2التالي
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
، 1999، بيت الأفكار الدكلية، الرياض ، السعكدية، رؤية جديدة في إدارة الأزمات: الإبداع يخنؽ الأزمات عبد الله البريدم، 1

 .24ص 
 380- 375 عمي عبكدم نعمة الجبكرم، المرجع السابؽ، ص ص 2
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  سكء الفيـ . أ
: ك ينشأ سكء الفيـ عادة مف جانبيف أساسييف ىما

 المعمكمات المبتكرة 
  التسرع في إصدار القرارات أك الحكـ عمى الأمكر قبؿ تبيف حقيقتيا، سكاء تحت

 .الخكؼ ك القمؽ ك التكتر أك نتيجة لمرغبة في استعجاؿ النتائج
 :سكء الإدراؾ . ب

الإدراؾ يعد أحد مراحؿ السمكؾ الرئيسة حيث يمثؿ مرحمة استيعاب المعمكمات التي أمكف 
 غير سميـ الإدراؾفإذا كاف ىذا . الحصكؿ عمييا ك الحكـ التقديرم عمى الأمكر مف خلبليا

نتيجة لمتشكيش الطبيعي أك المتعمد يؤدم بالتالي إلى انفصاـ العلبقة بيف الأداء الحقيقي لمكياف 
.  ك بيف القرارات التي يتـ اتخاذىا، مما يشكؿ ضغطا يؤدم إلى انفجار الأزمةالإدارم
سكء التقدير ك التقييـ . جػ

يعد سكء التقدير ك التقييـ مف أكثر أسباب حدكث الأزمات في جميع المجالات ك عمى كجو 
: ك ينشأ سكء التقدير  مف خلبؿ جانبيف ىاميف ىما. الخصكص في المجالات العسكرية

 في القدرة الذاتية عمى مكاجية الطرؼ الأخر ك التغمب عميوالثقة في النفس المفرطة . 
 سكء تقدير قكة الطرؼ الأخر ك الاستخفاؼ بو ك استصغاره ك التقميؿ مف شأنو. 
الإدارة العشكائية . د

ك تعتبر مف أشد أنكاع الإدارة خطرا لما تسببو لمكياف الإدارم مف تدمير لإمكانياتو ك قدراتو إذ 
: نجدىا منتشرة بكثرة في دكؿ العالـ الثالث، حيث تتصؼ بمجمكعة مف الميزات أىميا

 قصكر التكجيو للؤكامر ك البيانات ك عدـ كجكد التنسيؽ كسيطرة النظرة الأحادية السكداكية . 
 عدـ الاعتراؼ بالتخطيط ك أىميتو ك ضركرتو لمنشاط. 
 عدـ كجكد رقابة ك متابعة عممية كقائية ك علبجية. 
الرغبة في الابتزاز . ق

تقكـ جماعات الضغط، ك أيضا جماعات المصالح باستخداـ مثؿ ىذا الأسمكب ك ذلؾ مف أجؿ 
جني المكاسب غير العادلة مف الكياف الإدارم، ك أسمكبيا في ذلؾ ىك صنع الأزمات المتتالية 

في الكياف الإدارم، ك إخضاعو لسمسمة متكالية مف الأزمات التي تجبر متخذ القرار عمى 
. الانصياع ليـ
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اليأس . ك
" الأزمات"ك يعتبر مف أخطر مسببات الأزمات فائقة التدمير، حيث يعد اليأس في حد ذاتو أحد 

. النفسية ك السمككية ك التي تشكؿ خطرا عمى متخذ القرار
الإشاعات . ز

مف أىـ مصادر الأزمات، بؿ إف الكثير مف الأزمات عادة ما يككف مصدرىا الكحيد ىك 
الإشاعة ك التي تعمؿ عمى تركيج لخبر مختمؽ لا أساس لو مف الكاقع أك تعمد المبالغة فيو أك 
التيكيؿ أك التشكيو في سرد خبر فيو جانب ضئيؿ مف الحقيقة، ك ذلؾ بيدؼ التأثير النفسي 

 فنجد أنيا أطمقت بشكؿ 1في الرأم العاـ المحمي أك الإقميمي أك العالمي تحقيقا لأىداؼ معينة
معيف، ك تـ تكظيفيا بشكؿ معيف، ك إحاطتيا بمعمكمات كاذبة ، ك إعلبنيا في تكقيت معيف ، 

.  الأزمةانفجارك في إطار ك مناخ ك بيئة محددة، ك مف خلبؿ حدث معيف يؤدم إلى أف 
 ةاستعراض القك  . ح

ك ىذا الأسمكب عادة ما يستخدـ مف قبؿ الكيانات الكبيرة أك القكية ك يطمؽ عميو أيضا 
 سكاء نتيجة الحصكؿ عمى قكة الآخريفك استغلبؿ أكضاع التفكؽ عمى " ممارسة القكة"مصطمح 

. جديدة أك حصكؿ ضعؼ لدل الطرؼ الأخر للبثنيف معا فتحدث الأزمة
الأخطاء البشرية . ط

ك تعد الأخطاء البشرية مف أىـ أسباب نشكء الأزمات سكاء في الماضي أك الحاضر أك 
المستقبؿ، ك تتمثؿ تمؾ الأخطاء في عدـ كفاءة العامميف، ك اختفاء الدافعية لمعمؿ، ك تراخي 

. المشرفيف، ك إىماؿ الرؤساء، ك إغفاؿ المراقبة ك المتابعة، ك كذلؾ إىماؿ التدريب
الأزمات المخططة . م

حيث تعمؿ بعض القكل المنافسة لمكياف الإدارم عمى تتبع مسارات عمؿ ىذا الكياف، ك مف 
. خلبؿ التتبع تتضح ليا الثغرات التي يمكف أحداث أزمة مف خلبليا

تعارض الأىداؼ . ؿ
عندما تتعارض الأىداؼ بيف الأطراؼ المختمفة يكلد ذلؾ أزمة بيف تمؾ الأطراؼ خصكصا إذا 

. جمعيـ عمؿ مشترؾ، فكؿ طرؼ ينظر إليو مف زاكيتو، ك التي قد لا تتكافؽ مع الأخر
 

                                                 
 24، ص 2010، دار أسامة لمنشر ك التكزيع، عماف ، الأردف، المعجـ الإعلبمي محمد جماؿ الفار، 1



  الأزمةإدارة    الجميكر، صكرة المؤسسة العمكمية ك                        ثالث الفصؿ اؿ

211 

 

تعارض المصالح . ـ
يعد تعارض المصالح مف أىـ أسباب حدكث الأزمات، حيث يعمؿ كؿ طرؼ مف أصحاب 

 كسيمة مف كسائؿ الضغط لما يتكافؽ مع مصالحو، ك مف ىنا إيجادالمصالح المتعارضة عمى 
. يقكل تيار الأزمة

 
 :مراحؿ تطكر الأزمة .5

إف ما يجب التأكيد عميو أف الأزمة تمر عبر مراحؿ مختمفة حيث ترتبط بعضيا ببعض إلا أف 
كؿ منيا ليا ميزاتيا الخاصة بيا، ىذا ك تباينت الأدبيات الحديثة في تحديد مراحؿ الأزمة، إذ 

مرحمة الميلبد، مرحمة النمك، مرحمة النضج )ركز بعضيا عمى مراحؿ دكرة حياتيا الخمس 
في أربعة مراحؿ ك ىي " 1980أرنكلد "أك كما أقترحيا  (مرحمة الانحسار، مرحمة الاختفاء

في حيف رأل  (مرحمة الصدمة، مرحمة إنكار الأزمة، مرحمة الاعتراؼ بالأزمة، مرحمة التكيؼ)
مرحمة إنكار الأزمة ، مرحمة إخفاء الأزمة، مرحمة تحمؿ  )أنيا ممثمة في "  1984سلب يتر "

في دراستو " مراد كمكش"ك عمكما لخصيا الباحث . 1(الأزمة، مرحمة الانييار التنظيمي 
: 2المكسكمة بالعلبقات العامة ك إدارة الأزمة بشركة الخطكط الجكية الجزائرية فيما يمي

 :مرحمة بؤرة الأزمة . أ
ك تعتبر مف أىـ المراحؿ ك التي لا يمكف تجاىميا ك التركيز عمييا، حيث يككف جدار الحماية 

ك الكقاية قد حدثت فيو ثغرة، ثـ أصبح مفتكحا أماـ تسرب قكل صنع الأزمة، التي تمكنت 
. بالفعؿ مف الكلكج إلى داخؿ كياف المؤسسة ك بدأت في التكسع ك الانتشار

 :ق المناخ المحابي أك تكافرإيجاد مرحمة  . ب
 المناخ المحابي، الذم يشجع عمى إيجادك في ىذه المرحمة تعمؿ القكل الصانعة للؤزمة عمى 

نمك ك استفحاؿ ضغط الأزمة، أك أف تستفيد مف الظركؼ المكاتية المتكاجدة فعلب داخؿ الكياف 
: الإدارم، ك أىـ ىذه الظركؼ نذكر

 سيادة حالة مف اللبمبالاة. 
                                                 

ار بالحضيرة الكطنية مدراسة حالة اصطداـ الطريؽ الس: استراتيجيات العلبقات العامة في إدارة الأزمات اسعيداني سلبمى، 1
 288، ص 2013، كنكز الحكمة لمنشر ك التكزيع، 15، مجمة الحكمة، العدد القالة

، قسـ  رسالة ماجستير، دراسة تجربة شركة الخطكط الجكية الجزائرية أنمكذجا: العلبقات العامة ك إدارة الأزمةمراد كمكش، 2
 82، ص 2007/2008 ك الاتصاؿ، جامعة الجزائر بف يكسؼ بف خدة، الجزائر، الإعلبـعمكـ 
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 سيادة حالة مف الاغتراب. 
 سيادة حالة مف انفصاـ العلبقات ك انفصاليا. 
 سيادة مناخ مف الجيؿ ك التجييؿ. 
 سيادة مناخ مف الفساد الإدارم  ك الديكتاتكرية. 
 سيادة حالة مف التشاؤـ ك الاكتئاب ك الإحباط. 
 :مرحمة استخداـ العكامؿ المساعدة. جػ 

ك ىي عكامؿ يطمؽ عمييا مؤكدات نجاح عمميات صنع الأزمة ك أىـ ىذه العكامؿ تمؾ 
التنظيمات غير الرسمية المؤثرة في كياف المؤسسة ك سياسة الأبكاب المغمقة، ك صنع الحكاجز 

ك عميو ك باستخداـ قكل ك . التي تعزؿ متخذ القرار الإدارم الذم يعمؿ فيو بعيدا عف ما يجرم
عناصر التنظيمات غير رسمية، يتـ زرع بذكر الأزمة داخؿ كياف المؤسسة، ك تغذيتيا ك 

اكتساب مؤيديف ك ركافد جديدة ليا، ك في الكقت ذاتو ضماف عدـ مياجمة الكياف الإدارم ليا 
.  بسياج مف الحكاجز الأمنيةإحاطتيابما يتـ 

 :عدـ الإحساس ببكادر الأزمة ك تجاىميا. د
، ك لكف يرفض متخذ القرار مجرد التنبو "الحشد"ك" التعبئة "ك في ىذه المرحمة تبدأ مظاىر 

. إلييا، بؿ ك يكذب ما يصمو بشأنيا، لإحساسو أف الكياف الإدارم تحت السيطرة الكاممة لو
 :سيادة مظاىر التكتر ك القمؽ. ق

ك تتمثؿ ىذه المرحمة عندما تككف قكل الأزمة قد عبأت بالكامؿ كافة العكامؿ، ك أصبح الجميع 
 ما، ك خاصة بعد اشتداد حالة الاحتلبؿ، ك فشؿ متخذ القرار في استعادة التكازف، إشارةينتظر 

ك ازدياد السخط ك الغضب ك التكتر، ك كصكلو إلى نقطة التحكؿ، ك ىي النقطة التي تتحكؿ 
فييا قكل الأزمة مف كضع الترقب إلى كضع الفعؿ، ك مف ثـ تتحرؾ ك تتداعى الأحداث ك 

. تنفجر الحكادث بمجرد حدكث الشرارة أك العامؿ
 :حدكث العامؿ المرتقب. ك

 إليو ىنا أنو ليس بالضركرة أف يككف ليذا الحدث شدة الضخامة، أك ذا مغزل الإشارةما يمكف 
ضخـ، بؿ ىك مجرد شيء إضافي أستزيد لمظركؼ السابقة الذكر، لكنو سيككف بمثابة القطرة 

. التي تفيض الكأس أم تفجير الكضع الحالي بعد العديد مف التراكمات
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 :انفجار الأزمة. ز
ك ىي المرحمة الحاسمة التي لا يمكف السيطرة عمييا مف جانب أم قكل، ك في ىذه المرحمة 
تنفجر الأزمة مكلدة طاقة ضخمة مف الأحداث الممتدة ك السريعة ك المتلبحقة، ذات الأبعاد 

المختمفة، فيصعب لمكىمة الأكلى حصرىا، أك حتى قياس حجميا، لتأثير الصدمة التي أحدثتيا، 
، ك مما يزيد المكقؼ تعقيدا "تشابؾ الآراء"ك " فقداف الرؤية"ك " عدـ التكازف"ك لكجكد حالة مف 

. ما يصاب بو متخذ القرار مف انييار في معنكياتو ك فقداف الثقة في قدرتو عمى مكاجية الأمكر
 

 :أساليب التعامؿ مع الأزمة .6
دكر العلبقات العامة في " في دراستيا المكسكمة بػ" كاتريف كليد مخيمر"لقد صنفت الباحثة 

أساليب التعامؿ مع الأزمة إلى أساليب " إدارة الأزمات في المؤسسات الحككمية الفمسطينية
. 1تقميدية ك أساليب حديثة

 :الأساليب التقميدية . أ
 ك يمكف اعتبارىا مف أبسط الطرؽ التقميدية حيث يعبر المسؤكؿ الأكؿ عف :تجاىؿ الأزمة -1

 .تجاىمو للؤزمة ك أف الأمكر تسير بشكؿ طبيعي
 ك ىنا يعمؿ متخذ القرار الإدارم عمى كبت كؿ ما يدعـ قكل صنع الأزمة مف :كبت الأزمة -2

تطكرىا ك زيادة نفكذىا، كما يحرص أكلا بأكؿ عمى تتبع كؿ المستجدات التي يمكف أف تحصؿ 
 .ك تشعؿ فتيؿ الأزمة

 عندما يجد المسؤكؿ الأكؿ أك متخذ القرار صعكبة في تحديد :تشكيؿ لجنة لبحث الأزمة -3
الجية التي تقؼ كراء صنع الأزمة أك التي ليا مصمحة في ذلؾ، يقكـ بتشكيؿ ما يعرؼ بمجنة 

 .البحث مكمفة أساسا بيذه الميمة ك عادة ما تأخذ ىذه العممية فترة زمنية طكيمة
 ك ىنا يتـ الاعتراؼ فعلب بكجكد الأزمة إلا أف المسؤكؿ الأكؿ يعمؿ :تقميؿ مف حجـ الأزمة -4

 .جاىدا عمى التقميؿ مف حجـ ك خطكرة الأزمة ك مف أثارىا المتكقعة كأنيا لا حدث
 ك ىنا يتـ التعامؿ مع الأزمة بشيء مف التركيز خاصة في معرفة طبيعة ك :تنفيس الأزمة -5

 .أسباب تككينيا، ك كذا معرفة مكاطف القكة كالضعؼ التي تتصؼ بيا

                                                 
، قسـ ماجستير، رسالة دكر العلبقات العامة في إدارة الأزمات في المؤسسات الحككمية الفمسطينيةكاتريف كليد مخيمر،  1

 57-56، ص ص 2014/2015القيادة ك الإدارة ، جامعة الأقصى، فمسطيف،  
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 ك في ىذه الخطكة يتـ التكجو إلى النكاة الرئيسية للؤزمة ك العمؿ عمى :طريقة تفريغ الأزمة -6
تجزئتيا ك بالتالي تفقد الأزمة مف حدتيا ك قكتيا ما يسيؿ مف عممية السيطرة عمى الأجزاء 

 . الصغيرة
 ك ىنا يعمؿ متخذ القرار عمى تحديد أك تصنيؼ الجيات :طريقة عزؿ قكل صنع الأزمة -7

 .التي تقؼ كراء الأزمة منيا ما ىي صانعة للؤزمة ك أخرل مؤيدة ليا ك ثالثة ميتمة بيا
 ك تعتبر مف أعنؼ الطرؽ حيث تشيد مكاجية مباشرة ك صريحة مع :طريقة إخماد الأزمة -8

 .الجية أك القكل التي تقؼ كراء الأزمة دكف مراعاة لأم مبادئ أك قيـ
 :الأساليب الحديثة . ب

 تكفير متخصصيف ك خبراء في أك ك يتـ مف خلبؿ ىذه الطريقة تعييف :طريقة فرؽ العمؿ -1
 .أكثر مف مجاؿ ما يضفي شيئا مف الدقة ك السيطرة عمى المكاقؼ

 ك يتـ مف ىذه الطريقة تحديد بدقة مكاطف الضعؼ في الكياف :طريقة الاحتياطي التعبكم -2
الإدارم الذم يتعرض للؤزمات، كبشكؿ أكضح المستكيات التي يمكف لعكامؿ الأزمة اختراقيا 
بكؿ بسيكلة ما يستدعي إلى كضع حاجز كقائي إضافي تحسبا لأم محاكلة زعزعة لمكياف 

 .الإدارم
 كيككف الإقداـ عمى مثؿ ىذه الطرؽ لما :طريقة المشاركة الديمقراطية لمتعامؿ مع الأزمة -3

 .تتعمؽ الأزمة أساسا بالأفراد أك يككف العنصر البشرم محكرىا
  مف خلبؿ ىذه الطريقة تعمؿ الجيات المسؤكلة عف الكياف الإدارم :طريقة احتكاء الأزمة -4

عمى حصر الأزمة في حدكد معمكمة ك الحرص عمى تقميص درجة تطكرىا ك مف ثـ السيطرة 
 .عمييا مف كؿ الجكانب ك احتكاءىا في الأخير

 تتصؼ الكثير مف الأزمات بعدـ الكضكح ما يثير عددا مف :طريقة تصعيد الأزمة -5
الاحتمالات فيجد المسؤكؿ الإدارم نفسو مجبرا عمى التصعيد مف خطر الأزمة حتى تتضح لو 

 .الصكرة أكثر ك يتـ أخذ الإجراءات ك التدابير المناسبة
 ما يميز ىذه الطريقة أنيا تأخذ كقتا طكيلب مف خلبؿ تفتيت الأزمة :طريقة تفتيت الأزمة  -6

 . مف القكة ك الحدة ك التأثيرةإلى مككنات ك أجزاء ك عناصر ما يقفد ىذه الأخير الكثير
 

 



  الأزمةإدارة    الجميكر، صكرة المؤسسة العمكمية ك                        ثالث الفصؿ اؿ

215 

 

 :مبادئ ك إرشادات عامة لإدارة الأزمة .7
 ك زملبؤه أف عمى رجؿ العلبقات العامة في "ليكنيؿ اكشاف جاف" يرل المختص 

 مجمكعة مف الإرشادات في مكاجية الأزمة  بدءا بعدـ الخمط بيف إتباعالمنظمات ك المؤسسات 
عممية اتخاذ القرار كالاتصاؿ، كما يجب أف يككف مصدرا لممعمكمات المكثكقة، كالتكاصؿ مع 
جميع الجماىير المعنية بالأزمة، كاعتماد عمى رسالة كاضحة ك أداة فعالة، كعدـ السماح لمرد 

عمى أم شيء مف أم طرؼ، ك التذكر دائما أف الأزمة يمكف أف تتجدد في أم زماف ك 
 سكاء قبؿ أك أثناء أك بعد إتباعياك يمكف تمخيص أىـ المبادئ ك الإرشادات الكاجب . 1مكاف

الأزمة مف طرؼ متخذم القرار أك المسؤكليف عف إدارات العلبقات العامة في المنظمات ك 
 : 2المؤسسات المختمفة في النقاط التالية

  تخفيض عدد الناطقيف الرسمييف باسـ المنظمة أك المؤسسة إلى أقؿ حد ممكف مع أنو
 .يفضؿ تعييف ناطؽ رسمي كاحد

  ميكاييؿ "المحافظة عمى ىدكء الأعصاب عند نشكب الأزمة، ك في ىذا الصدد يقكؿ
الجميكر غالبا ما يأخذ فكرة سيئة عف المنظمة أك المؤسسة إذا كجد أنيا  )" ريجيستر

 .(مضطربة، غير متجاكبة أك غير قادرة ك معارضة لإعطاء معمكمات مكثكؽ بيا
  ضركرة تفريغ فريؽ الأزمة ك إبعاده عف مشاغؿ العمؿ اليكمي حتى يستطيع التركيز عمى

 .معالجة الأزمة
  بشكؿ دائـالإعلبـالمحافظة عمى علبقات متينة مع كسائؿ . 
  سريعة أك ردكد فعؿ عفكية ك غير مدركسة، ك التأكد مف دقة جميع إجاباتعدـ إعطاء 

 المعمكمات ك صحتيا قبؿ التصريح بيا
  ك اتخاذ الاحتياطات أخرلاليقظة ك الحذر الدائـ مف احتماؿ إعادة نشكب الأزمة مرة 

 .اللبزمة لمنع ذلؾ
 مراجعة ك تحديث خطة الطكارئ ك إجراءاتيا ك المعمكمات المكجكدة فييا بشكؿ مستمر. 
 تخصيص قاعة مناسبة لكسائؿ الإعلبـ لعقد المؤتمرات الصحفية ك غيرىا أثناء الأزمة. 
 إبلبغ الصحافة ك كسائؿ الإعلبـ أكلا بأكؿ عف أخر تطكرات الأزمة. 

                                                 
1

 Lionel Houchan ,Jean ? François Flahault, Les Relations Publiques, 4
iem

 Edition Presse 

Universitaire de France, 6 Avenue Reille Paris, 2005, p-p 98-100 
 .276-275، المرجع السابؽ، ص  ص مفاىيـ ك ممارسات: العلبقات العامةمحفكظ أحمد جكدة،  2
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 إبلبغ الإدارة العميا أكلا بأكؿ عف أخر تطكرات الأزمة  . 
 تحديد المسؤكليات ك المياـ لكؿ فرد معني بالأزمة. 

 

 :العلبقات العامة ك إدارة الأزمة .8
  لقد أصبحت المنظمات ك المؤسسات المختمفة تعيش اليكـ مكجة مف التطكرات ك 

التغيرات ك التحديات فرضيا الكاقع بطريقة أك بأخرل ك التي صاحبيا ظيكر الكثير مف 
الأزمات ك عمى كؿ المستكيات، ما حتـ عمى إدارات العلبقات العامة العمؿ ك الاستعداد  
المستمر لمكاجيتيا بالطرؽ الصحيحة ك السميمة  مف خلبؿ كضع خطة محكمة ك مدركسة 
سكاء لتفادم كقكع الأزمة المحتممة  أك التعامؿ معيا ك الخركج منيا في أقصر كقت ممكف 

: 1كبأخؼ الأضرار مف خلبؿ تتبع المراحؿ التالية
 ك فييا يتـ التعامؿ مع مظاىر الأزمة قبؿ تطكرىا لتصؿ إلى أزمة :مرحمة الاكتشاؼ . أ

فعمية، حيث يأتي دكر التخطيط الجيد لكضع خطة العلبقات العامة لمكاجية الأزمات ك التي 
لذا تعتبر ىذه المرحمة ميمة في مكاجية أم أزمة . تستطيع تحديد الطريقة المثمى لمتعامؿ معيا

 .محتممة
 في ىذه المرحمة تبدأ الأزمة في النمك ما يضطر بأجيزة العلبقات العامة :مرحمة الاستعداد . ب

للبستعداد ك التدخؿ في الكقت المناسب مف خلبؿ استخداـ مجمكعة مف التكتيكات المكضكعة 
طبقا لخطة العلبقات العامة لمكاجية الأزمة، طبعا مع تعاكف كؿ الأطراؼ المكجكدة ك المككنة 

 .لممنظمة أك المؤسسة
 نجد في كثير مف الأزمات التي تبرز في المنظمات ك المؤسسات ظيكر :مرحمة الاحتكاء. جػ

الشائعات بمختمؼ أنكاعيا ما يدفع بمتخذم القرار ك المسؤكليف ك القائميف عمى إدارات 
العلبقات العامة بكقفيا ك محاربتيا لما ليا مف أثار سمبية عمى الكياف بشكؿ عاـ، ك ذلؾ بإمداد 

كما يجب أف يككف .  شاممة ك دقيقةإعلبمية بالمعمكمات التي تحتاجيا لتغطية الإعلبـكسائؿ 
 عمى ما لدييا مف معمكمات مف مصادر الإعلبـلكؿ سؤاؿ جكاب ك ىذا لتجنب اعتماد كسائؿ 

كما ينصح في ىذه المرحمة بتقديـ . مجيكلة ك التي تككف مثلب شائعات متداكلة بيف الناس
 (لا تعميؽ) بالطريقة الصحيحة ك المثمى متفاديف في ذلؾ أجكبة مثؿ الإعلبـالإجابات لكسائؿ 

                                                 
  10، ص 2009، أكتكبر 1، مجمة العلبقات العامة، العدد أىمية إدارة الأزمات ستيفف ديفيس، ترجمة مي الجمب، 1
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 لأننا نتحفظ حتى تظير نتائج الإجابةأننا لا يمكننا ) ك لكف يمكف القكؿ (الإجابةلا يمكننا )أك 
 . (التحقيؽ مثلب

 ك في ىذه المرحمة يتـ سرد كؿ تفاصيؿ عممية احتكاء الأزمة مف طرؼ :مرحمة المعالجة . د
 .الإعلبـالمكمؼ بالاتصاؿ لدل إدارة العلبقات العامة لمختمؼ كسائؿ 

 ك كأخر مرحمة يتـ فييا تقييـ حجـ الخسائر ك المكاسب الناتجة عف الأزمة :مرحمة التقييـ . ق
عمى مستكل المنظمة أك المؤسسة، ك لا تقتصر العممية عمى ىذا فقط بؿ تقييـ فعالية خطة 

 .  العلبقات العامة التي تـ كضعيا لمكاجية ىذه الأزمة
 

 : خلبصة الفصؿ 
ك في نياية ىذا الفصؿ يمكف القكؿ أف العلبقة بيف الجميكر ك تككيف الصكرة الذىنية ك   

تفادم الأزمات المكاجية ىي علبقة مترابطة، حيث تعتبر الجماىير الداخمية ك الخارجية  
لممنظمة أك المنشاة أك المؤسسة في كؿ القطاعات ك التخصصات العمكد الفقرم التي ترتكز 

عميو ك العامؿ الرئيسي في نجاحيا ك تطكرىا ك تحقيؽ أىدافيا، فكسب ىذه المنظمات ك 
المنشآت ك المؤسسات ليذه الجماىير إلى جانبيا ك الحصكؿ عمى كدىا ك تأييدىا يضمف 

بنسبة كبيرة نجاحيا ك تعميرىا لأطكؿ فترة ممكنة، الأمر الذم يخمؽ الانطباع الجيد ليؤلاء ك 
ك ىذا ما قد يجنبيا بشكؿ كبير الكقكع في . ينعكس عمى تشكيؿ الصكرة الذىنية بالنسبة ليـ

المشاكؿ ك المكاقؼ السمبية التي قد تدخؿ ىذه المنظمات ك المنشآت ك المؤسسات في أزمات 
ىي في غنى عنيا، ك إف حدثت الأمكر بشكؿ معاكس فقد تككف النتائج جد كخيمة ك ربما 

 .يكمفيا ذلؾ الاندثار
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 مدخؿ عاـ لممؤسسة العمكمية الجزائرية :المبحث الأكؿ    
  أىداؼ المؤسسة العمكمية
  مردكدية المؤسسات العمكمية
  أنكاع المرافؽ العمكمية

 الإدارة العامة في المؤسسات العمكمية الجزائرية :المبحث الثاني
  عكامؿ اىتماـ بالإدارة
  الاصلبح الإدارم في الجزائر
  مستكيات الإدارة العامة
  خصائص الإدارة العمكمية
  مبادئ الإدارة العمكمية
  أكجو الاختلبؼ بيف الإدارة العمكمية ك الإدارة الخاصة

 مقاربات نظرية للئدارة :المبحث الثالث    
  مداخؿ النظرية الكلبسيكية
  مداخؿ النظرية النيككلبسيكية
  مداخؿ النظرية الحديثة
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 : تمييد
لقد أصبحت تشكؿ المثابرة ك الرغبة في الانجاز ك الإرادة ك احتراـ الكقت ك إتقاف  

العمؿ ك الصدؽ ك تكفر الأمف أىـ شركط نجاح أم مؤسسة ك في أم ميداف تنشط فيو، ىذا 
ما دفع اليكـ بالمسؤكليف المكمفيف بالتسيير ك الإدارة عمى مستكل العديد مف المؤسسات إلى 
تكجيو اىتماماتيـ أكثر نحك جماىيرىا الداخمية ك حتى الخارجية منيا لتعديؿ سمككياتيا ك 

التأثير فييا بما يتكافؽ ك سياسة المؤسسة، ناىيؾ عف الاىتماـ بالإطار الاجتماعي ك الثقافي 
 .التي تعيش فيو ىذه الأخيرة ك الذم يؤثر بشكؿ أك بأخر في نجاحيا أك فشميا داخؿ المجتمع

 مدخؿ عاـ لممؤسسة العمكمية الجزائرية: المبحث الأكؿ
 :أىداؼ المؤسسة العمكمية-1

 :يمكف تمخيص أىـ الأىداؼ التي تسعى المؤسسات العمكمية إلى تحقيقيا فيمايمي
 ك ىي التي تعمؿ عمى تقديـ الخدمات بجكدة عالية، ك كذا تكفير السمع :الأىداؼ الإدارية 

ك المنتجات التي تعتبر ضركرية في تحقيؽ الاستقرار ك ضماف السيركرة المجتمعية، ك 
 .الدعـ المستمر لمجانب الاقتصادم، مما ينعكس إيجابا عمى نمك ك تطكر اقتصاد البمد

 تعد مف الأىداؼ الرئيسية التي تعمؿ الحككمات جاىدة عمى تحقيقيا :الأىداؼ الاجتماعية 
خصكصا إذا تعمؽ الأمر بتكفير مؤسسات عمكمية اجتماعية تيتـ بتنشئة المجتمع تنشئة 

صحيحة مف خلبؿ ضبط سمكؾ الأفراد ك الجماعات مف الانحرافات ك كؿ أشكاؿ الجريمة، 
 .ك الارتقاء بمستكيات التعميـ عبر كؿ مراحمو كتعميمو عمى كؿ الشرائح المككنة لممجتمع

 لعؿ مف الأمكر الجكىرية التي يحرص عمييا الفرد ك الجماعات داخؿ :الأىداؼ الدينية 
المجتمع عمى التمسؾ بيا الجانب الديني أك الركحي أك العقائدم، فتعمؿ الحككمات عمى 

 .  تحافظ عمى ىدكء ك استقرار المجتمع حتى تشييد ك بناء ك تسيير ىذا النكع مف المؤسسات
 تتسـ الحككمات التي تحترـ شعكبيا بتكاجد عدد كبير مف المؤسسات :الأىداؼ الأخلبقية 

التي تعمؿ عمى ترسيخ مبادئ العدؿ ك المساكاة ك الحرية بيف أفرادىا ما ينعكس إيجابا 
 .عمى السمككيات ك الممارسات بشكؿ عاـ

 لقد أصبحت المجتمعات اليكـ تقاس بمستكل ثقافة شعكبيا، ك ىذا ما :الأىداؼ الثقافية 
يجعؿ مسؤكلية بعض المؤسسات الميتمة بيذا المجاؿ كبيرة خاصة في نشر ك تبادؿ 

 .الثقافات بيف الأفراد ك حتى المجتمعات فيما بينيا
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 إف أىـ ما يككؿ لمؤسسات الحككمات في أغمب المجتمعات :الأىداؼ المتعمقة بالصحة 
ميمة المحافظة عمى الصحة العامة للؤفراد ك الجماعات مف شتى الأكبئة ك الأمراض التي 
مف الممكف أف تصيبيـ ك لكف مف خلبؿ تكفير المستشفيات ك العيادات المختصة ك كذا 

 .إلخ...مؤسسات التأميف
 أما عف الجانب الاقتصادم فتكفير السمع ك الخدمات مف طرؼ :الأىداؼ الاقتصادية 

المؤسسات المكجكد في المجتمع يحقؽ نكعا مف الاستقرار ك الذم يؤثر بدكره في تنمية 
 . الاقتصاد الكطني بأكممو

 إف المحافظة عمى النظاـ بشكؿ عاـ مف المياـ الرئيسية التي تسعى :الأىداؼ السياسية 
المؤسسات خاصة السياسية منيا لتحقيقو، فكؿ مف الاستقرار السياسي لمبمد ك مجابية كؿ 

 .1محاكلات التدخؿ أك الاعتداءات الخارجية ك الصكرة الذىنية الايجابية متكقفة عميو
 

 : مردكدية المؤسسات العمكمية-2
يرجع الكثير مف الباحثيف الميتميف بشؤكف التسيير ك الإدارة الأسباب التي تقؼ كراء تدني 

 :الإنتاجية ك الأداء عمى مستكل المؤسسات العمكمية في النقاط التالية
 التي تتعمؽ بنشأة ك تطكر ىذه المؤسسات عقب الاستقلبؿ:الجكانب التاريخية . 
 ك التي ترتبط بغياب الأىداؼ الكاضحة لكحدات المؤسسات :الجكانب الفنية ك التنظيمية 

 .العمكمية ك عدـ القياـ بكظيفة التقييـ ك التقكيـ بيا
 ك التي تتشكؿ مف خلبؿ مجمكعة الاتجاىات ك القيـ ك :الجكانب البيئية ك المجتمعية 

 .المعتقدات التي ارتبطت في أذىاف الناس بالعمؿ بالكظائؼ الحككمية
ك لعؿ مف المظاىر التي يمكف أف نستدؿ بيا عمى ىذا الانخفاض الكاضح في الإنتاجية ك 

 :الأداء بالمؤسسات العمكمية نذكر
  افتقار الكثير مف المؤسسات العمكمية إلى الكسائؿ ك التقنيات الحديثة في أداء أعماليا رغـ

 .اىتماـ الحككمات بيذا القطاع مف خلبؿ تكفير ميزانيات ك تخصيصات مالية معتبرة
  كثرة التغييرات في اليياكؿ التنظيمية أدت إلى تكرار العمميات الإدارية ك تعقيد الإجراءات ك

 .زيادة العامميف بيا
                                                 

1
 94، ص 2003سكندرية، الأ، الدار الجامعية لمنشر ك التكزيع، المدخؿ الحديث في الإدارة العامةعبد الرحماف إدريس ثابت،  
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  غياب الرقابة ما أنعكس سمبا عمى أداء المؤسسات العمكمية ك تفشي مظاىر اللبمبالاة ك
الإىماؿ خاصة عمى مستكل طبيعة الخدمات العمكمية المقدمة ك التي تككف في الغالب 

 .مجانية دكف مقابؿ، ك ىذا عكس ما نجده عمى مستكل القطاع الخاص
  ضياع الكقت بشكؿ كبير في أداء المياـ ك ىذا راجع لانشغاؿ العامميف بأعماؿ خارجية أك

 .شعكرىـ بالإحباط ك الركتيف ك عدـ الرضا الكظيفي
  تكدس أعداد كبيرة مف العامميف في الكظائؼ غير المنتجة، إضافة إلى إىدار الكثير مف 

 .  الكقت ك الماؿ في التدريب دكف التخطيط المسبؽ لو
 1غياب الدراسات لمعرفة المعكقات ك تحديد مجالات تحسيف ك تطكير الأداء   . 

 
 :أنكاع المرافؽ العمكمية-3

يكجد ىناؾ عدة تصنيفات لممرافؽ العمكمية فمنيا ما يصنؼ عمى حسب طبيعة النشاط، ك 
 :أخرل كفؽ مداىا الإقميمي، ككذا مف خلبؿ أسمكب إنشائيا، ك أخيرا انطلبقا مف كيفية تنظيميا

 :أنكاع المرافؽ حسب طبيعة نشاطيا . أ
 ك تتمثؿ في المرافؽ التي تنشئيا الإدارة (:EPA)المرافؽ العمكمية ذات الطابع الإدارم  .1

العمكمية لممارسة كظائفيا المتمثمة أساسا في النشاط التقميدم لمدكلة في مجالات التعميـ، 
 .الصحة، الأمف، الدفاع الكطني

 ك يتميز ىذا النكع مف المرافؽ (:EPS)المرافؽ العمكمية ذات الطابع الاجتماعي  .2
بممارستيا لمنشطات الاجتماعية ك التي تستيدؼ تحقيؽ خدمات اجتماعية للؤفراد كالمرافؽ 
المخصصة لإعانة المكاطنيف ك مراكز الضماف الاجتماعي ك التقاعد ك مراكز الراحة، ك 

 .التأمينات
 إف تطكر الدكؿ اليكـ في (:EPIC)المرافؽ العمكمية ذات الطابع الاقتصادم ك التجارم  .3

جميع المجالات جعميا تتدخؿ أكثر في الحياة العامة خاصة في المياديف الاقتصادية ك 
التجارية ك التي ىي أصلب مف شؤكف القطاع الخاص ك اىتمامات الأفراد، ك يضـ ىذا 
النكع مف المرافؽ العمكمية كؿ المرافؽ التي تزاكؿ نشاطا اقتصاديا أك تجاريا لإشباع 

 . الخ...حاجات عامة اقتصادية، صناعية، تجارية، مالية، أك زراعية
                                                 

 .94-93، ص ص 2015، دار الأياـ ، عماف، الحكافز ك أداء العامميف في المؤسسات بكالشرش نكر الديف، 1
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 يقكـ ىذا النكع مف المرافؽ (:EPP)المرافؽ العمكمية ذات الطابع الميني أك النقابي  .4
بتكجيو النشاط الميني بكاسطة ىيئات يخكليا القانكف بعض امتيازات السمطة العامة 

كنقابات الميندسيف، نقابة الأطباء، غرؼ التجارة، إذ تمزـ القكانيف باشتراؾ العامميف ك 
 .المينييف في عضكيتيا ك أف يخضعكا لسمطتيا

 :أنكاع المرافؽ العمكمية كفقا لمداىا الإقميمي  . ب
ك ىي المرافؽ التي يشمؿ نشاطيا جميع إقميـ الدكلة، ك تنشأ : المرافؽ العمكمية الكطنية .1

 .لتحقيؽ أىداؼ عمى المستكل الكطني كمرفؽ القضاء، ، مرفؽ الأمف الكطني
 ك ىي نكع مف المرافؽ التي تنشأ بأمر القانكف عمى مستكل :المرافؽ الإقميمية أك الكطنية .2

البمديات ك الكلايات، بحيث تمارس نشاطيا داخؿ إقميـ الكلاية أك البمدية، ك كذلؾ يتـ 
تسييرىا ك الإشراؼ عمييا مف طرؼ السمطات المحمية ك التي تأخذ أشكاؿ إدارية ، 

 .اقتصادية، اجتماعية، ك منيا دكر الشباب، ك دكر الثقافة
 : أنكاع المرافؽ العمكمية كفقا لأسمكب إنشائيا. جػ

 ك يضـ ىذا النكع مف المرافؽ كؿ المرافؽ التي تمتزـ الدكلة :المرافؽ العمكمية الإجبارية .1
بإنشائيا كجكبا، أم لا تحتاج لأداة تشريعية لممارستيا باعتبار أنيا تدخؿ في إطار الكظيفة 

 .الطبيعية لمدكلة كمرفؽ العدالة مثلب
 ك ىي المرافؽ التي تنشئيا الدكلة بإرادتيا الصريحة، حيث أنيا :المرافؽ العمكمية الإدارية .2

مرافؽ اختيارية تتمتع السمطة الإدارية المختصة بحرية التصرؼ بصدد إنشائيا مف أجؿ 
 . القياـ بنشاط محدد، ك يتـ ذلؾ بتدخؿ السمطة التشريعية كمرفؽ النقؿ ك المكاصلبت مثلب

 :أنكاع المرافؽ العمكمية كفقا لكيفية تنظيميا. د
 ك ىي تمؾ التي تضـ المرافؽ التي ليا قرار :مرافؽ عمكمية تتمتع بالشخصية المعنكية. 1

 .إنشائيا بالاستقلبؿ المالي ك الإدارم، ك يككف ليا الحؽ في التقاضي
 ك تشمؿ كؿ المرافؽ التي لا يعترؼ ليا قرار :مرافؽ عمكمية لا تتمتع بالشخصية المعنكية. 2

إنشائيا بالشخصية المعنكية، ك يتـ إلحاقيا بأحد أشخاص القانكف العاـ كالدكلة ك الكزارات، 
 . 1ك نذكر منيا الدائرة، المديريات كمديرية الرم، مديرية التربية، مديرية الشباب ك الرياضة

                                                 
آفاؽ الكظيفة العمكمية الجزائرية في ظؿ تطبيؽ المناجمنت العمكمي الجديد بالنظر إلى بعض التجارب  تيشات سمكل، 1

 18-16مرجع سبؽ ذكره، ص ص نيكزلندا، فرنسا، الكلايات المتحدة الأمريكية، )الأجنبية 
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 الإدارة العامة في المؤسسات العمكمية الجزائرية: الثانيالمبحث 
 :عكامؿ اىتماـ بالإدارة .1

 :لقد تطكر عمـ الإدارة كثيرا مع مركر الزمف ك ذلؾ لعدة أسباب منيا
  التطكرات ك التغيرات المجتمعية السياسية ك الاقتصادية ك الاجتماعية ك التكنكلكجيا ك

 .الثقافية مما انعكس عمى الإدارة فكرا ك ممارسة
  ازدياد عدد المؤسسات ك المنظمات، ك ما أصابيا مف نمك أك تفكؾ ك اضمحلبؿ، ك ازدياد

 .أعداد العامميف بيا، ك تعقد عممياتيا ك ما تقدمو مف إنتاج أك خدمات
  التفاعؿ الكبير المستمر بيف الإدارة كحقؿ مف حقكؿ الدراسة ك بيف العمكـ الاجتماعية كعمـ

 إلخ..السياسة ك القانكف ك عمـ الاجتماع ك عمـ النفس ك عمـ الاقتصاد 
  إف البحكث ك الدراسات في الإدارة قدميا عمماء الإدارة الأكاديميكف، كما إف المستشاريف ك

 .  1الممارسيف ك المديريف في الإدارة قدمكا دراسات تطبيقية عميقة ك مختمفة
 

 :الإصلبح الإدارم في الجزائر .2
 ك التحديات التي أكضاعإف الدارس لتطكر الإصلبح الإدارم في الجزائر ك في ظؿ 

عاشتيا الجزائر بعد الاستقلبؿ، يدرؾ تماما العمؿ الكبير المنجز مف طرؼ الدكلة الجزائرية في 
 مراسيـ ك مقررات ك التي حددتيا عدة  ك ذلؾ مف خلبؿالإدارية، المنظكمة صلبحسبيؿ إ
 :2كركنكلكجيا كمايمي" فرطاس فتيحة"الباحثة 
 1966 لكزارة المركزية تنظيـ إطار في كىذا الإدارم كالإصلبح لمتنظيـ عامة مديرية إنشاء 

  .الداخمية
 1968 كالعلبقات الإدارم كالإصلبح لمتنظيـ عامة مديرية إلى تحكيؿ المديرية السابقة 

 .العامة
 1976 كالإصلبح كالتعاكف لمتككيف عامة مديرية إنشاء ثـ الداخمية، كزارة إدارة تنظيـ إعادة 

 .الإدارم كالبحث الإدارية، اليياكؿ بالتنظيـ، خاصة مديرية : مديرياتثلبث تضـ الإدارم
                                                 

 ،دار كائؿ لمطباعة ك النشر ك التكزيع، منحى نظامي: أساسيات في الإدارة المعاصرة عبد البارم درة، محفكظ أحمد جكدت، 1
 51، ص 2012

2
عصرنة الإدارة العمكمية في الجزائر مف خلبؿ تطبيؽ الإدارة الالكتركنية ك دكرىا في تحسيف خدمة فرطاس فتيحة،  

 .311-310 ص ، ص2016 ، 15، العدد 02، مجمة الاقتصاد الجديد، المجمد المكاطنيف
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 1982 الكزير لدل الإدارم كالإصلبح العمكمي ةبالكظيؼ المكمفة الدكلة كتابة أنشئت 
 الإجراءات عقمنة طرؽ ككذلؾ لمتسيير العامة الشركط كتحضير دراسة مياميا كمف الأكؿ،
 .الإدارية المياـ كتبسيط

 1983 يرأسيا كميـالع لمكظيؼ الدكلة كتابة لدل الإدارم للئصلبح كطنية لجنة إنشاء 
 الأمانة كممثؿ ، ،العدؿ المالية الداخمية لكزارات العاميف الأمناء مف تتككف ك الدكلة كاتب
 عقمنة الدكلة، مصالح كتسيير لمتنظيـ العامة الشركط تحسيف اكظائفو كمف لمحككمة العامة
 .العمكمييف المكظفيف عمؿ شركط كتحسيف الإدارية، الإجراءات كتبسيط كالمناىج اليياكؿ

 1984  لمكظيؼ الدكلة كتابة محؿ حمت التي ك الإدارم، كالتجديد الإصلبح محافظة 
 مكاجية في الإدارية اليياكؿ كتكيّؼ المتعامؿ، مف الإدارة تقريب مياميا مف ك .العمكمي
 التنظيـ تحسيف في تساىـ التي السبؿ كؿ اقتراح ك دراسة في تساىـ كما التنمية، تحديات
 الإدارة تقريب عمى يعمؿ إجراء كؿ اقتراح ككذا العمكمية، المنظمات في المصالح كسير
 .المتعامميف مف
 1988 ك الذم يتضمف تنظيـ العلبقة بيف 1988 بتاريخ 88-131 صدكر المرسكـ رقـ ،

 .الإدارة ك المكاطف
 1994 كالإصلبح المحمية بالجماعات مكمؼ الداخمية كزير لدل منتدب كزير تعييف 

 .الإدارم
 1996 الكظيؼ ك الإدارم بالإصلبح مكمؼ الحككمة رئيس لدل منتدب بكزير عُكض 

 أخذت إدارات بثلبثة اىتمت الإدارة لتحديث تجربة جرت السنة نفس كفي .العمكمي
 .الضرائب كمصالح البريد مركز البمدية، :كعينات

 1999 العمكمية لمكظيفة الأساسي القانكف مشركع طرح. 
 2000 في المؤرخ 372 رقـ الرئاسي المرسكـ بمكجب الدكلة ىياكؿ إصلبح لجنة إنشاء 

 كاقتراح الدكلة ىياكؿ إصلبح أنماط في النظر إعادة ميمة تتكلى التيك . 22/11/2000
 .كالقانكنية الإدارية لممنظكمة ناجحة حمكؿ

 2003 لقيادة دائـ جياز بمثابة تعتبر التي ك الإدارم، للئصلبح العامة المديرية إنشاء 
 .القطاعات كؿ ك المستكيات كؿ في الإدارم الإصلبح خطط

 2006 مكافحتو ك الفساد مف لمكقاية الكطنية الييئة إنشاء. 
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 :مستكيات الإدارة العامة .3
لقد أثبتت العديد مف الدراسات التي أجريت في عمكـ الإدارة ك التسيير أف دراسة 

العامة  الإدارة ككظائؼ اختصاصات كتنظيـ تحديد في العامة تساعد كثيرا مستكيات الإدارة
حيث  مف الإدارية القرارات كأنكاع مصادر معرفة سيكلة ككذا كدقيقة كمتناسقة منظمة بصكرة

كتصاعد  السمطة الرئاسية مظاىر تنازؿ عممية كتنظيـ ضبط في تساعد كذلؾ  كما مصادرىا،
التفكيض  عمميات العامة ك تطبيؽ الإدارة في الاتصاؿ كالتنسيؽ عممية تنظيـ ككذا الطاعة،

 . 1كالرقابة الإشراؼ نطاؽ تحديد ككذا المسؤكليات كتحديد الاختصاصات كنقؿ
 مستكيات  ثلبثة  إلىالعامة الإدارة مستكيات"  لبشرم رميني حكرية"ىذا كقسمت الباحثة 

 أك كالقاعدم الإشرافي كالمستكل كالأكسط الكسطي كالمستكل القيادم، أك الأعمى المستكل كىي
 :2 مع إبراز أىـ الكظائؼ التي تقكـ بيا كمايميالداخمي

  القيادم أك الأعمى المستكل: أكلا
ك المخططات  السياسات  ك عمى ىذا المستكل تقكـ الإدارة العميا بكظائؼ ميمة ككضع

 الإشراؼ ك كذا كالرئيسية، العامة الإدارية الأىداؼ تحديد أم الرئيسية الإدارية كالاستراتيجيات
العميا  أك القيادية الإدارة الكسطى كالدنيا، ىذا كتضـ الإدارية المستكيات عمى كظائؼ ك التنفيذ
 بالكزارات، العاميف كالمفتشيفالكزارية  كرؤساء الدكاكيف العاميف كالأمناء كالكزراء الدكلة رئيس
: ك يمكف أف نمخص أدكارىا في النقاط التالية. لممؤسسات العاميف كالمديريف كالكلاة
 نطاؽ اختصاصيا كفي الإدارة بكظائؼ كالمتعمقة السياسية الإدارية القرارات اتخاذ. 
 المعنية بالإدارة التخطيطية المتعمقة العمميات كؿ في المشاركة ككذا  الندلطكيؿ التخطيط. 
  الإدارية كأعماؿ المستكيات عماؿ كالكصاية عمى الرئاسية السمطة مظاىر ممارسة 

كالدنيا  الكسطى
 الفنية ك كالإدارية الإنتاجية العمميات عف اليكمية كالتقارير المعمكمات تمقي. 
 الكسطى الإدارية المستكيات في لممرؤكسيف كالاختصاصات الصلبحيات كتفكيض نقؿ. 

 

                                                 
، أطركحة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتكراه، كمية الحقكؽ، جامعة مبدأ فاعمية الإدارة العامة في الجزائر ابشرم رميني حكرية، 1

 79، ص 2014/2015الجزائر، الجزائر، 
 79  نفس المرجع، ص 2
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 التنفيذية الإدارة أك الكسطى الإدارة :ثانيا
 بغية العميا، الإدارة طرؼ مف المتخذة الأىداؼ كالمخططات دراسةب تيتـ ىذه الإدارة

 الرقابة كالإشراؼ بكظائؼ القياـ ككذا لتنفيذىا، اللبزمة كالتدابير القرارات كالإجراءات اتخاذ
 صنؼ العامة الإدارة في الإدارة الكسطى كتضـ ،الإشرافية أك الداخمية الإدارة عمى الداخمي
 كالمديريف لمكزارة المركزية بالإدارة المكاتب رؤساء كيف نكاب المدير الفرعييف كالمديريف المديريف
:  ك يمكف أف نمخص أدكارىا في النقاط التالية.يـكالأقاؿ بالكلايات المكجكديف التنفيذييف

 التنفيذية الإدارية القرارات اتخاذ في لممشاركة اليكمي الاتصاؿ بأعماؿ القياـ 
 الأعماؿ نتائج تقييـ 
 المباشريف المرؤكسيف أعماؿ تقييـ 
 كالممحة اليكمية المشاكؿ حؿ 
 العميا الإدارة طرؼ مف المتخذة كالإدارية السياسية القرارات تنفيذ. 

 الداخمية الإشرافية الإدارة :ثالثا
 اليكمية التنفيذية أك الفنية بالأعماؿ كتقكـ المباشريف، الرؤساء تضـ التي  الإدارةىي ك 

 مستكل عمى كأىدافيا كسياساتيا قراراتيا تنفيذ عمى العميا كالإدارة الكسطى الإدارة تساعد التي
 في كالجميكر العماؿ مع التعامؿ ك خدمات كتقديـ سمع إنتاج صكر في الجارية اليكمية الحياة
 :يمكف أف نمخص أدكارىا في النقاط التاليةة، ك المتبني العامة العلبقات سياسة نطاؽ
 العميا الإدارية المستكيات حددتيا التي الأىداؼ نطاؽ في كذلؾ تنفيذ الأعماؿ 
 منيـ لكؿ المحددة كالمياـ بالأعماؿ المرؤكسيف المكظفيف تكميؼ 
 مع كتابة التقارير المفصمة عنيااليكمي كالعمؿ الإنتاج كمتابعة ملبحظة ، 
 كالكقت المكاف عيف في كتصحيحيا الأخطاء اكتشاؼ عمى العمؿ. 
 الإنتاجية الكحدة أك الكرشة مكظفي مع كالمباشرة الشخصية العلبقات عمى المحافظة. 
 لو المباشريف المكظفيف أعماؿ تقييـ. 
 العميا الإدارية المستكيات طرؼ مف المتخذة كالتنفيذية كالإدارية السياسية القرارات تنفيذ. 
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 :خصائص الإدارة العمكمية .4
 :يمكف لنا أف نمخص أىـ خصائص الإدارة العمكمية في النقاط الآتية

 اتعتبر الإدارة العمكمية ظاىرة تسكد كافة المجتمعات المدنية عمى اختلبؼ أيديكلكجياتو ،
 .ككنيا تؤدم كظائؼ محددة لا يمكف إلا الكفاء بيا

 قدرة الإدارة العمكمية عمى ممارسة السمطة ك فرض سياساتيا بالقكة القانكنية. 
 تحظى نشاطات الإدارة العمكمية بالأكلكية بالنسبة لغيرىا مف المصالح الخاصة. 
 تتحمؿ الإدارة العمكمية مسؤكلية نشاطاتيا ك أدائيا أماـ القيادة السياسية العميا في الدكلة. 
 خضكع الإدارة العمكمية لمتأثيرات السياسية العامة، بما في ذلؾ مف محددات ك فرص. 
 تمثؿ الإدارة العمكمية أكبر منظمة متعددة الأغراض ك الخدمات تقدـ طائفة مف الخدمات. 
 ارتفاع مستكل التكقعات الاجتماعية الممقاة عمى عاتؽ الإدارة العمكمية مف حيث رفع 

 . 1مستكل الأداء
 

 : مبادئ الإدارة العمكمية .5
 : ك تتمخص أىـ مبادئ الإدارة العمكمية في

 أم أف الأصؿ في ممارسة كافة نشاطاتيا ىك استنادىا عمى القكانيف:الشرعية القانكنية . 
 ك ىي سيادة العمؿ التنظيمي القانكني المنضبط بالإجراءات ك القكاعد المحايدة :المؤسسية 

البعيدة عف التأثيرات ك أحكاـ ك الأمزجة الشخصية المتغيرة، مما يضمف درجة مقبكلة مف 
 .الاستمرارية ك الثبات ك المكضكعية

 الالتزاـ المكضكعي بأىداؼ ك متطمبات ك كاجبات محددة بمكجب :المسؤكلية العامة 
القكانيف ك الأعراؼ ك التقاليد التي تحكـ العمؿ العاـ، حيث يتـ تعزيز ىذه المسؤكلية مف 

 .خلبؿ إجراءات ك كسائؿ قانكنية محددة، بالإضافة إلى الرقابة الذاتية للؤفراد
 الكقكؼ عمى إمكانية التحقيؽ ك بياف مسؤكلية الأفراد ك المؤسسات ك تحديد :المسائمة 

 .الأخطاء تمييدا لاتخاذ الإجراء المناسب بشأنيا

                                                 
1

، دار جسكر لمنشر ك التكزيع الجزائر، بيف الاتجاىات الكلبسيكية ك الاتجاىات الحديثة: التسيير العمكميمريزؽ عدماف،  
 37، ص 2015
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 النظر إلى العمؿ الحككمي كخدمة ك كاجب مجتمعي ك ليس كمنصب :الخدمة العامة 
 .لممارسة القكة ك النفكذ ك تحقيؽ المصالح الشخصية ك حتى العائمية

 اعتبار الإدارة العمكمية حقؿ ميني متميز كالميارات ك التأىيؿ العممي:المينية . 
 كخاصة في المفاىيـ ك الأساليب ك التكنكلكجيا المناسبة للئنجاز الأفضؿ المتميز:الإبداع . 
 أم كضع الشخص المناسب في المكقع الملبئـ كفقا لمؤىلبتو ك خيراتو :نظاـ الجدارة 

 .ضمف إطار المعايير القانكنية ك المكضكعية المتبعة
 لنشطات الإدارة العمكمية مشكلبتيا ك علبقاتيا عمى كافة :النظرة النظامية المفتكحة 

 .المستكيات، ك بالتالي الاىتماـ بعلبقاتيا البيئية المحمية ك الخارجية
 ك تعني استشراؼ المستقبؿ بناء عمى خطط ك استراتيجيات :النظرة المستقبمية الفاحصة 

 .1ملبئمة لممستجدات ك تقدير مستقبؿ الأحداث بناء عمى نظاـ معمكمات معاصر ك شامؿ
 

 :أكجو الاختلبؼ بيف الإدارة العمكمية ك الإدارة الخاصة .6
 :يمكف الاعتماد عمى مجمكعة مف المعايير لمكقكؼ عند أىـ الاختلبفات بيف الإدارتيف

 تيدؼ الإدارة العامة المؤسسة إلى تحقيؽ المصمحة العامة بينما ىدؼ :مف حيث الأىداؼ 
 .المؤسسة الخاصة ىك تحقيؽ أىداؼ ذاتية مثؿ الأرباح

 تمارس الإدارة العمكمية نشاطاتيا بدكف مقابؿ ك في بعض الحالات بمبالغ :عدـ الربحية 
رمزية، بحيث إيراداتيا تتشكؿ بنسبة كبيرة مف إعانات الدكلة عكس المؤسسات الخاصة 
 .التي تيدؼ إلى الربح بعدما تبيع منتجاتيا بأسعار السكؽ كفؽ قانكف العرض ك الطمب

 إف المياـ المسندة للئدارة العمكمية ىي منظمة بنصكص قانكنية ك :انعداـ المنافسة 
تنظيمية يغمب عمييا الطابع الاحتكارم ك تنعدـ فييا المنافسة، أما المؤسسات الخاصة 

 . تدخؿ في منافسة مستمرة حادة ك شرسة مع المؤسسات الأخرل تجنبا للئفلبس
 لا تتمتع الإدارة العمكمية بالاستقلبلية التامة في أداء :الرقابة عمى الخضكع لمقانكف 

مياميا فيي تخضع لمقكانيف التي ترسميا الحككمة، أما المؤسسات الخاصة فإنيا تتمتع 
بنكع مف الاستقلبلية في اتخاذ القرارات خاصة مف ناحية التكظيؼ ك عمميات الإنتاج ك 
 .التسكيؽ، إلا أنيا تمارس عمييا رقابة مف قبؿ المساىميف ك مصالح الضرائب ك الجمارؾ

                                                 
 39-38، ص ص المرجع نفسو، 1
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 فمف خلبؿ ممارسة الرقابة الشديدة مف قبؿ :مركزية شديدة داخؿ الإدارات العمكمية 
الكصاية بصفة قبمية ك بعدية خاصة في المجاؿ المالي ك التكظيؼ ك الترقية ينجـ عنو 

بطبيعة الحاؿ تطبيؽ نكع مف المركزية ك الانفرادية بالقرارات عكس المؤسسات الخاصة أيف 
 .يككف التفكيض ك المشاركة ىـ القاعدة ك المركزية ىي الاستثناء

 يسير المكظفيف في الإدارات العمكمية عمى أساس :التكظيؼ ك تسيير المكارد البشرية 
نظاـ السيرة المينية حيث تككف فيو الترقية عمى أساس الأقدمية ك يككف لممكظؼ حقكؽ 
تحميو مف كؿ الممارسات التعسفية، في حيف في المؤسسات الخاصة تككف فيو الترقية 

عمى أساس الكفاءة ك الفعالية ك المردكدية، كما أف لممسير الحؽ في التكظيؼ ك التسريح 
 .كفؽ القانكف الداخمي لممؤسسة

 في الغالب يحافظ المكظفكف عمى :غياب عامؿ المردكدية في المؤسسات العمكمية 
أجكرىـ سكاء حققكا نتائج ايجابية أك عكس ذلؾ، لأف المكظؼ العمكمي لو الحؽ في الأجرة 

ك التقاعد ك الترقية ، بينما في المؤسسات الخاصة يتحدد فييا أجر المكظؼ حسب 
 .1مردكديتو ك مجيكده ما يخمؽ نكع مف المنافسة

 
 مقاربات نظرية للئدارة: الثالثالمبحث 

 :مداخؿ النظرية الكلبسيكية . أ
، 1890تعتبر مف أقدـ المداخؿ في عمكـ الإدارة ك التسيير إذ ترجع بداياتو إلى عاـ 

التخصص ك تقسيـ العمؿ ك تكزيعو ك تنسيقو ك : حيث يركز عمى الجانب الفني مف العمؿ
ك يمكف . إنتاجيةتحديد السمطات ك التسمسؿ الرئاسي ك غيره، مف أجؿ تحقيؽ أعمى كفاءة ك 

: أف نمخص أىـ النظريات التي دعمت ىذا المدخؿ في
 1956-1915فريديريؾ تايمكر : نظرية الإدارة العممية -1

لقد نشأت ك تطكرت نظرية الإدارة العممية في الكلايات المتحدة الأمريكية ك التي يعتبر 
ك جاءت نتاج تخبط المؤسسات في الكثير مف . المنظر الأساسي ليا" فريديريؾ كنسمك تايمكر"

حيث .  زيادة عمى ضياع الجيد ك الكقت، ك كسؿ العماؿالإنتاجيةالمشاكؿ لعؿ أبرزىا نقص 

                                                 
 ، منشكرات دار Principes du Management public :أساسيات التسيير العمكمي شريؼ اسماعيؿ، 1

 178، ص 2015قرطبة، الجزائر، 
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حاكؿ مف خلبؿ دراستو تحكيؿ المصالح المتعارضة بيف العامميف ك أصحاب العمؿ إلى 
 العامميف بما يؤدم إلى تحقيؽ إنتاجيةمصالح مشتركة مف خلبؿ البحث عف كيفيات زيادة 

 ك العائد، فقاـ بإعادة الإنتاجيةكما حاكؿ تايمكر إيجاد علبقة بيف . أرباح مرتفعة بأسمكب عممي
  تصميـ العمؿ مف خلبؿ نظاـ جديد للؤجكر عمى أساس  الكمية المنتجة بدلا مف النظاـ

ك أكد . (الأجر بالقطعة) الإنتاجيةالزمني ، حيث يككف ىناؾ تكافؽ بيف أجر العماؿ ك مستكل 
. 1عمى ضركرة تحسيف ظركؼ العمؿ المادية كالإنارة ك التيكية

ك شدد تايمكر في نظريتو عمى مفيكـ تقسيـ العمؿ ك التخصص ، منطمقا مف فرض مفاده أف 
زيادة كفاءة العامؿ تتحقؽ مف خلبؿ تقسيـ الكظيفة الكاحدة إلى مجمكعة مف الكظائؼ عمى أف 

. يتخصص كؿ مكظؼ في أداء إحدل تمؾ الكظائؼ
 ك الكقت، حيث تـ تقسيـ الحركة إلى نكعيف مف ةك تناكلت ىذه النظرية دراسة عامؿ  الحرؾ

:  2الحركات الكظيفية
  ك ىي مجمكعة الأنشطة أك الحركات التي يؤدييا العامؿ ك لكنيا : حركات غير ضركرية

 .، ك بالتالي العمؿ عمى التقميؿ منيا ك استبعادىاإنتاجيتوتقمؿ مف 
 ك ىي مجمكعة مف الأنشطة أك الحركات التي يجب القياـ بيا لإتماـ : حركات ضركرية

 .الكظيفة
عف " فرنؾ جمبرت"ىذا ك قدـ الكثير مف الباحثيف دعميـ ليذه النظرية مف خلبؿ أعماؿ 

أدـ "عف طريؽ رصد التحركات برسكـ بيانية، ك" غانت"طريؽ استخداـ دراسة الحركة ، أما 
عف طريؽ إدخاؿ تقنيات إدارة " شارؿ بالبرج"باستعماؿ فكرة تقسيـ العمؿ، بالإضافة إلى " سميث

.   3باستخداـ دراسة سمكؾ العامميف" تاكف ىنرم"الأعماؿ، ك دراسة 
ك لعؿ أىـ ما ميز ىذه النظرية النظرة السمبية لمعامؿ ك اعتباره آلة مجردة مف الأحاسيس 
دكف اعتبار لمجكانب النفسية، ىذا ك تؤكد العديد مف الدراسات أف ىذه الأخيرة كانت مف بيف 

.  1929أىـ أسباب انفجار الأزمة العالمية عاـ 
 

                                                 
 160، ص 2014، دار ىكمو لمطباعة ك النشر ك التكزيع، الجزائر 2، طأساسيات في إدارة المؤسساتيكسؼ مسعداكم،  1
 .161المرجع نفسو، ص  2
 20، ص 2015، دار قرطبة لمنشر ك التكزيع، الجزائر، أساسيات التسيير العمكميشريؼ اسماعيؿ،  3
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 1925-1841ىنرم فايكؿ :  نظرية الإدارة التنظيمية -2
ربا ك مف ركاد المدرسة الكلبسيكية ك مؤسسييا، ك مف أشير عمماء أك"ىنرم فايكؿ"يعتبر 

في عمـ الإدارة فيك ميندس فرنسي لخص أىـ المبادئ التي تستند عمييا عممية الإدارة في 
 فيما Administration industriel et généralمؤلفو الشيير الإدارة العامة ك الصناعية 

: يمي
 فكؿ عامؿ يجب أف يتخصص في :قسيـ العمؿ ك التخصص ك الفصؿ بيف السمطاتت 

عمؿ ما، ك كؿ رئيس يجب أف يشرؼ عمى نفس الأعماؿ فيذا مف شأنو أف يكسب كلب منيما 
 .إنتاجوميارة، ك دقة تزيد مف 

 فحيث تكجد السمطة تكلد المسؤكلية عمى الفكر، ك سمطة :تلبزـ السمطة ك المسؤكلية 
الرئيس ليست سمطة لائحية فحسب تستمد مف نصكص القانكف، ك إنما يضاؼ إلييا السمطة 

 .الشخصية التي يصنعيا الذكاء، ك المعرفة ك الخبرة
 ك يعني الطاعة ك المثابرة ك النشاط ك حسف الييئة ك المظاىر :الانضباط أك النظاـ 

  . سمفاةالخارجية للبحتراـ التي تتحدد طبقا للبتفاقيات المبرـ
 يجب أف يككف ىناؾ رئيس كاحد، ك برنامج كاحد لكؿ المجمكعة تستيدؼ :كحدة القيادة 

 .نفس الغرض
 العامؿ لا يتمقى الأكامر إلا مف رئيس كاحد:كحدة الأمر . 
 أكد فايكؿ عمى ضركرة تناسؽ الجيكد :خضكع المصمحة الخاصة لممصمحة العامة 

 . الفردية بما يخدـ المصمحة العامة
 يجب أف يراعى قيمة العمؿ المقدـ أك المنجز في تحديد قيمة الأجر ك :الأجكر العادلة 

 .التي تختمؼ مف عامؿ لأخر
 كضعيف متعارضيف، أف يحترـ ف لقد أراد فايكؿ بيذا المبدأ أف يكفؽ بي:تدرج القيادة 

 .التدرج الرئاسي، ك يكفؿ السرعة في أداء العمؿ
 ك يقصد بو مكاف لكؿ شيء ك كؿ شيء في مكانو، ك ىذا النظاـ مف شأنو أف :النظاـ 

 .يحكؿ دكف ضياع المكاد ، ك ضياع الكقت
 لا يستبعد النشاط ك لا يستبعد الشدة، ك إنما يتطمب كثيرا مف حسف الإدارة، :الإنصاؼ 

 .ك كثيرا مف التجربة، ك الخبرة ك كثيرا مف الطيبة
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 يرل فايكؿ أف لكؿ عامؿ لابد لو مف بعض الكقت ليمـ بكظيفتو ك :استقرار العامميف 
 .يؤدييا عمى الكجو الأكمؿ ك المطمكب

  ك ىي القدرة عمى كضع خطة معينة ك القدرة عمى تنفيذىا، أك بعبارة أخرل :المبادأة 
 .تخيؿ خطة معينة، ك السير عمى تنفيذىا

  يرل فايكؿ أنو لا يكجد شيء جامد، أك مطمؽ في الشؤكف الإدارية، ك لكف :المركزية 
 .1عمى النقيض فإف مبادئ الإدارة يجب أف تككف مرنة أم أف تككف مناسبة لمظركؼ المتغيرة

 في دراستو مف خلبؿ محاكلة تحديد ىذه المبادئ المتعمقة بقيادة "ىنرم فايكؿ"ك أنطمؽ 
: المؤسسات فقاـ بتقسيـ العمميات في المؤسسات إلى ست مجمكعات

 كالإنتاج ك الصناعة:الكظيفة التقنية  
 كالشراء ك البيع:الكظيفة التجارية  
 الاستخداـ الأمثؿ لممكارد المالية ك البحث عف رؤكس الأمكاؿ :الكظيفة المالية 

 .للبستثمار
 الإحصاء تتعمؽ بالتكاليؼ ك السجلبت ك :الكظيفة المحاسبية. 
 حماية الممتمكات ك الأفراد:الكظيفة الأمنية . 
 2 ك تشمؿ التخطيط ك التنظيـ ك التنسيؽ ك التكجيو ك الرقابة:الكظيفة الإدارية. 

كجية النظر القائمة بأف الإدارة ليست مكىبة شخصية تكلد  "ىنرم فايكؿ"ك بيذا الصدد يؤكد 
مع الإنساف، ك لكنيا ميارات يمكف تعمميا ، طالما أف المبادئ التي تقكـ عمييا قد تـ استيعابيا 

ك لقت ىذه النظرية اىتماـ الكثير مف الباحثيف . 3ك أف النظرية العامة للئدارة قد تـ تشكيميا
ك مف الانتقادات التي ." يؾ جكليؾؼأر " ك" إلفي براكف "ك" رايمي"  ك "مكني "ك" ركبنسكف"

كجيت ليذه النظرية تعارض بعض المبادئ مع بعضيا البعض مثؿ تقسيـ العمؿ ك كحدة 
كما ركز في دراستو عمى المديريف ك التي تككف في الغالب في المستكيات الإدارية . القيادة
.  العميا

 
                                                 

 39-36، ص ص 2003، دار الجامعة الجديدة مصر الإسكندرية لإدارة العامةامصطفى أبك زيد فيمي، حسيف عثماف،  1
 167-166يكسؼ مسعداكم، المرجع السابؽ ، ص ص  2
، 1997، الإسكندرية، الدار الجامعية لمطباعة ك النشر ك التكزيع، إدارة الأعماؿمحمد فريد الصحف، سعيد محمد المصرم،  3
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 :ةنظرية البيركقراطي -3
 1920-1864ماكس فيبر  . أ

يرل الكثير مف الميتميف بدراسات التنظيـ أف تطكر النظرية البيركقراطية يرجع إلى عالـ 
 حيث حاكؿ في كتاباتو الإجابة عمى إشكالية الأسس التي "ماكس فيبر"الاجتماع الألماني 

ترتكز عمييا الإدارة الرشيدة عمكما؟ ك الذم جاءت إجابتو متمثمة في نظرية شاممة عف بناء 
حكـ "البيركقراطية ك خصائصيا المثالية، ك ىك الذم قدـ تكضيح لمفيكـ البيركقراطية أم 

ك أعتبره مف أىـ صيغ التنظيـ مف خلبؿ ضركرة التعريؼ الدقيؽ لأىداؼ المؤسسة، " المكتب
 .مياـ ك مسؤكلية كؿ شخص في المؤسسة، مع إنشاء بنية لمسمـ التدرجي لممؤسسة

ثلبثة نماذج مثالية لمسمطة تعتمد عمى تصكرات مختمفة لمشرعية، ك " ماكس فيبر"كقد حدد 
 :تنظيمات إدارية متباينة تصاحب كلب منيا ك ىي

 السمطة الكاريزمية: النمكذج الأكؿ 
ك ىي التي تقكـ عمى الكلاء المطمؽ لشخصية بطكلية، أك نمكذج مف نماذج الشخصية 

" غاندم"التي يحتدا بيا لما لدييا مف مبادئ ك قيـ، أك بسبب نظاـ أبتدعو أحد الزعماء مثؿ 
ك يتصؼ ىذا النكع مف النظاـ بعدـ الاستقرار، كما يتألؼ غالبا مف عدد قميؿ مف ". ىتمر"ك

 .الأشخاص المقربيف لمقائد، ك الذيف يقكمكف بدكر الكسيط بيف ك بيف الجماىير
 السمطة التقميدية: النمكذج الثاني 

ك ىي التي تستمد شرعيتيا مف الاعتقاد في قكة العادات ك التقاليد ك الأعراؼ ، فالقائد 
التقميدم ىنا يشغؿ مكانة في ظؿ الأكضاع الاجتماعية السائدة ، فيتـ إصدار الأكامر انطلبقا 
مف السمطة الي تخكليا لو مكانتو الكراثية، ك غالبا ما تعبر ىذه الأكامر عف رغباتو الشخصية، 

 . ك لذلؾ تتسـ بالطابع التحكمى، ك إف كاف ذلؾ في حدكد العادات ك التقاليد المقبكلة
 السمطة القانكنية: النمكذج الثالث 

ك ىي التي تقكـ عمى أساس مجمكعة مف القكانيف ك القكاعد ك المعايير المكضكعية غير 
شخصية، ك ىنا القائد أك الحاكـ يستمد شرعية ممارستو لمقكة مف التزامو بيذه القكاعد القانكنية 

ك ىذا النمط العقمي القانكني لمسمطة ىك الشائع بصفة عامة في المجتمع الغربي . المقررة
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الحديث، ك يطمؽ عمى الجياز الإدارم الذم تعتمد عميو السمطة القانكنية مصطمح 
 1" البيركقراطية"

 : خصائص التنظيـ البيركقراطي في النقاط التالية"ماكس فيبر'ك حدد 
تكزع الأنشطة ك الأعماؿ العادية الضركرية لتسيير دقة التنظيـ البيركقراطي عمى أعضاء  -

 .التنظيـ باعتبارىا كاجبات رسمية ك بطريقة ثابتة ك محددة
تكزع السمطة اللبزمة لإعطاء الأكامر بتنفيذ الكاجبات المحددة بشكؿ رسمي ثابت ك كفقا  -

 .لقكاعد كاضحة محددة
ىناؾ طرؽ ك أساليب محددة لمعمؿ ك تنفيذ المياـ ك الكاجبات ك بالتالي لا يعيف في  -

 .التنظيـ البيركقراطي إلا مف كاف مؤىلب لأداء تمؾ المياـ بالطرؽ المحددة
يقسـ التنظيـ إلى عدة مستكيات متخذا شكؿ ىرمي ك بالتالي يكجد نظاـ دقيؽ مف الرئاسة  -

مف التنظيـ البيركقراطي عمى أعماؿ ك أنشطة  (الرؤساء)حيث تشرؼ المستكيات العميا 
 .(المرؤكسيف)المستكيات الدنيا 

الاعتماد عمى المستندات ك الكثائؽ في التنظيـ البيركقراطي مف قبؿ جياز مككف مف  -
 . مجمكعة مف المكظفيف المؤىميف

تركز الإدارة في التنظيـ البيركقراطي عمى مجمكعة مف العناصر أىميا الخبرة ك المراف ك  -
 .التدريب

تطبؽ الإدارة في التنظيـ البيركقراطي قكاعد ك تعميمات تتصؼ بالشمكؿ ك العمكمية ك  -
 .2الثبات، ىذا ك يصبح تعمميا مف طرؼ المكظفيف أمرا ممكنا ما ينعكس إيجابا عمييـ

إلى أف الإدارة مكجكدة منذ القدـ ك بصكر مختمفة ، إلا أف " ماكس فيبر"   ك يذىب 
انتشارىا عمى نطاؽ كاسع ك كنمكذج متميز لمتنظيـ، كاف مصاحبا لظيكر الدكلة الحديثة، التي 
تمثؿ الصكرة الحقيقية لسيادة القانكف، ك لـ يقتصر التحكؿ البيركقراطي عمى أجيزة الدكلة فقط، 

 إلخ...بؿ إنو ظير بصكرة كبيرة في كافة المجالات الاجتماعية ك التعميمية ك الاقتصادية 
 :ك ىنا يجب أف نكضح أف مصطمح البيركقراطية يحمؿ مفيكميف متناقضيف كىما

                                                 
1

 67-66، ص ص 1989، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، عمـ الاجتماع التنظيـمحمد عاطؼ غيث،  

 62-61 دار غريب لمنشر، بدكف سنة، ص ص الإدارة العامة، عمي السممى، 2
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 يدؿ عمى التنظيـ الأكثر فعالية، ك ما ييمنا ىنا البيركقراطية بمفيكميا :المفيكـ الأكؿ . أ
العممي ك الذم نقصد بيا التنظيـ القائـ عمى مجمكعة مف المبادئ التي تسمح بتحقيؽ أىداؼ 

 .محددة انطلبقا مف إمكانات بشرية ك مادية ك محددة لمقياـ بالأعماؿ المطمكبة
 يدؿ عمى كؿ الصفات السيئة المرتبطة بالإدارة مف ركتيف ك كثرة :المفيكـ الثاني . ب

 .1المكائح ك الإجراءات
 

 :كلبسيكيةنيكمداخؿ النظرية اؿ  . ب
 :مدرسة العلبقات الإنسانية .1

تيتـ مدرسة العلبقات الإنسانية بكؿ ما يحتاجو العامؿ مف الجكانب النفسية ك الاجتماعية 
كاحتراـ النفس ك تأكيد الذات ك احتراـ الآخريف ك تكفر الأماف ك ىي التي جاءت كرد عمى 

ك تركز مدرسة العلبقات الإنسانية عمى . المدرسة التقميدية التي تركز عمى الجكانب المادية فقط
البعد الإنساني لمفرد ك العلبقات التي تربط بيف الأفراد ك كذا سمككياتيـ داخؿ المنظمة أك 

 .المؤسسة لأف الإنساف أك العامؿ ىك العنصر الرئيسي في معادلة نجاح المؤسسة
 ك لك حاكلنا إلقاء نظرة حكؿ التطكر التاريخي ليذه المدرسة نجد أف عدة مفكريف اىتمكا 

خاصة " أندرك أكر"  حيث نجد أعماؿ "إلتكف مايك"بمكضكع العلبقات الإنسانية قبؿ الأسترالي 
، ك الذم أشار إلى أف ىناؾ ثلبث جكانب 1835الذم كتبو عاـ " في كتابو فمسفة الصناعة

ىذا الأخير " الجكانب الإنسانية'ك " الجكانب التجارية"ك " الجكانب الميكانيكية"لمصناعة كىي 
يشير إلى ضركرة الاىتماـ بالعنصر الإنساني في الصناعة، بحيث يقدـ مثلب الشام الساخف 

لمعامؿ، ك كذا تكفير الرعاية الطبية، ك تحسيف ظركؼ العمؿ ك منح التعكيضات عند 
 . 2إلخ...المرض

 حيث 1923عاـ " فمسفة الإدارة" مف خلبؿ كتابو "أكليفر شيمدكف"بالإضافة إلى الإنجميزم 
إف المشكمة الرئيسية لمصناعة ىي تحديد التكازف الصحيح بيف المخرجات المادية :" قاؿ

، ىذا ك قد قدـ "فريدريؾ تايمكر'ك ىك رد صريح عمى ما جاء بو " الإنتاجية ك إنسانية الإنتاج
 :مجمكعة مف القكاعد بالنسبة لمعماؿ ك مف أىميا" أليفر شيمدكف"

                                                 
 172يكسؼ مسعداكم، المرجع السابؽ، ص  1
 43-42، ص ص 1999، دار زىراف ، في المنظمات المعاصرة" التنظيمي"السمكؾ الإدارم عبد المعطي محمد عساؼ،  2
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 لابد مف مساعدة العماؿ عمى تصميـ بيئة العمؿ الخاصة بيـ. 
 لابد أف يتمقى العماؿ كسائؿ لتحقيؽ مستكل مرتفع مف المعيشة. 
 لابد أف يككف لدييـ كقت كاؼ لمتنمية الذاتية. 
 لابد مف تأمينيـ ضد البطالة غير الإرادية. 
 لابد مف كجكد ركح المساكاة في العلبقات بيف الإدارة ك العماؿ. 
 لابد أف يشترككا في الأرباح طبقا لإسياماتيـ. 
 

التي رأت إف  1933-1868"  مارم باركر فكليت"ك لقد أيدت ىذا الاتجاه الأمريكية 
الرجؿ في عممو يعمؿ بنفس الدكافع ك الاحتياجات ك الرغبات التي تدفعو في المجالات 

أم أف العامؿ ىك المسؤكؿ عف قراراتو ك تكجياتو داخؿ التنظيـ، كما ترل أف عممية " الأخرل
كصكلا إلى دراسات ك أبحاث . 1التنسيؽ ىك جكىر الإدارة الجيدة أك الفعالة ك ليس التخكيؼ

 .في بداية القرف الماضي" إلتكف مايك"
 

مف مؤسسي عمـ الاجتماع الصناعي، ك تعتبر  1949-1880" إلتكف مايك"ك يعتبر 
بالكلايات المتحدة الأمريكية عاـ  Western Electric في Hawthorne تجربتو في مصانع 

حكؿ أسباب التعب ك " كايت ىيد"ك" كلياـ ديكسكف"ك " ركثمسبرجر" ك فريقو المتككف مف 1924
ك فريقو مف جامعة " إلتكف مايك" قاـ 1927ففي عاـ . 2التغيب ك حكادث العمؿ نقطة البداية

بدراسة مشكمة الإنتاج ك علبقتيا بمجمكعة مف المتغيرات المادية ك تمثمت ىذه " ىارفارد"
 : 3المتغيرات في الافتراضات التالية

 إلخ...الإضاءة السيئة: الظركؼ السيئة. 
 انعداـ فترات الراحة، ك إف كجدت عدـ تناسبيا مع فترات العمؿ: التعب. 
 عدـ كفاية الأجر ك غياب الحافز: نظاـ دفع الأجكر. 

                                                 

دراسة ميدانية : الفعالية التنظيمية داخؿ المؤسسة الصناعية مف كجية نظر المديريف ك المشرفيفصالح بف نكار،  1
، أطركحة لنيؿ شيادة الدكتكراه ،قسـ عمـ الاجتماع ك الديمغرافيا، جامعة CMTCبالمؤسسة الكطنية لإنتاج العتاد الفلبحي 

 188-187، ص ص 2004/2005منتكرم، قسنطينة ، 
 175 يكسؼ مسعداكم، المرجع السابؽ، ص 2
 95-94،ص ص 1980، ككالة المطبكعات، الككيت ، 2، طتطكر الفكر التنظيميعمي السممي،  3
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ك بعد إجراء التجارب تبيف لفريؽ البحث أف إنتاج ك مردكد العماؿ أرتفع بالرغـ مف تطبيؽ 
 :ك أرجعكا السبب إلى, ظركؼ عمؿ سيئة ك ىذا ما خمؽ استفياما بالنسبة ليـ

 التغيير في الظركؼ الاجتماعية لمعمؿ. 
 الرضا النفسي عف ظركؼ العمؿ. 
 أنماط التفاعؿ الاجتماعي بيف العماؿ بعضيـ بعضا ك بيف الباحثيف ك ممثمي الإدارة 

 : ك تكصمكا بعدىا إلى مجمكعة مف النتائج مف أىميا
  إف كمية العمؿ الذم يقكـ بيا الفرد لا تتحدد تبعا لطاقتو ك إنما تتحدد نتيجة طاقتو

 .الاجتماعية
  تمعب دكرا ىاما ك رئيسيا في تحديد  (الحكافز المعنكية)إف المكافئات غير الاقتصادية

 .الدافعية ك تحقيؽ مزيدا مف الإشباع النفسي لمعامؿ
  اكتشاؼ الدكر الفعاؿ الذم تمعبو جماعات العمؿ غير الرسمية فيي مصدر إشباع

 . الحاجات الاجتماعية للؤفراد، كالحاجة لمتفاعؿ، لمصداقة، للبتصاؿ، ك الأمف
  مجمكعة مف المعايير ك القيـ تجعميا تتحكـ في  (التنظيـ غير الرسمي)تضع الجماعات

 .مستكل الإنتاج
  مف نتائج الدراسة أف أسمكب الإشراؼ ك القيادة داخؿ المنظمات أك المؤسسات يكمف في

تغيير نظرة المشرفيف إلى العماؿ عمى أنيـ كائنات إنسانية ليـ مشاعر ك أحاسيس لا عمى 
 .أساس أنيـ ألات تقكـ بما يطمب منيا ك ىذا ما يرفع مف مردكد العامؿ

  ك فريقو أف مف بيف الحمكؿ لمقترحة في فؾ الصراع بيف العماؿ ك " إلتكف مايك"كذلؾ يؤكد
 .أصحاب العمؿ ىك إشباع ك تحقيؽ الحاجات السيككلكجية ك الاجتماعية لمعماؿ

 
 :مدرسة العمكـ السمككية. 2
 1970-1908سمـ الحاجات لأبراىاـ ماسمك . أ

 مف أىـ مداخؿ مدرسة 1940لسمـ الحاجات التي أسسيا سنة " ماسمك"  تعد نظرية 
العلبقات الإنسانية، حيث طرح خمس حاجات أساسية يشترؾ فييا الناس ك إف كانت تختمؼ 
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في درجة تركيزىا مف شخص لأخر، كما أف ىذه الحاجات في حالة تغيير دائـ لدل الشخص 
 :1ك يمكف إبرازىا في الشكؿ التالي. الكاحد إنيا ليست في حالة ساكنة

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

 : الحاجات الطبيعية .1
تتمثؿ في الحاجات الفسيكلكجية الأساسية التي يحتاجيا كؿ شخص مف الطعاـ ك الماء 

إلخ، ك عندما يتـ إشباع ىذه الحاجات لدل الشخص ...ك المأكل ك الجنس ك الراحة ك النكـ 
 .تبدأ مجمكعة أخرل مف الحاجات في الظيكر

 :الحاجة إلى الأمف .2
ك مف حاجات الأمف التي يسعى إلييا الشخص الأمف الطبيعي ك المالي ك العاطفي ك 

حماية الجسـ مف الضرر ك الشعكر بعدـ التيديد ك التخطيط لممستقبؿ ك الحصكؿ عمى 
ك بمجرد شعكر الشخص بالأماف تبدأ مجمكعة أخرل مف . الاستقرار الكظيفي ك الخمك مف القمؽ

 .الحاجات في الظيكر
 : الحاجة إلى الانتماء .3

ك تعتبر مف بيف أىـ الحاجات الغريزية للئنساف، حيث إننا نريد دائما أف يككف لنا قبكلا 
مف الآخريف ك أف نككف جزءا مف الجنس البشرم، ك أف ينظر لنا كأشخاص ليـ قيمة ك أف 

                                                 
1

، مؤسسة رؤية لمطباعة ك النشر ك التكزيع، الإدارة ببساطةمحمد كحيد المنطاكم، : افراد، ترجمة.إريؾ.افراد، جى.ؼ.جيمس 
  187، ص 2008

 الحاجة إلى الإنجاز

 الحاجة إلى إشباع الذات

 الحاجة إلى الانتماء

 الحاجة إلى الأمف

 الحاجات الطبيعية

سمـ الحاجات : 04الشكؿ رقـ 
 "لماسمك"
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يككف لنا أصدقاء نتفاعؿ معيـ، ك عندما نشبع ىذه الحاجات تبدأ المجمكعة الرابعة مف 
 .الحاجات بالظيكر

 : الحاجة إلى إشباع الذات .4
ك ىذا النكع مف الحاجات الذم يشمؿ الحاجة إلى التقدير ك الاحتراـ مف طرؼ 

 :الآخريف، ك التي بدكرىا تنقسـ إلى أربعة حاجات ك ىي
الإحساس بالأىمية ك أف يعترؼ بإنجازاتو ك أف يفكر فيو الآخركف : حاجات بناء الذات . أ

 .بشكؿ جيد ك أف يككف مكضع حسد ك أف يحترـ
 ك ذلؾ مف خلبؿ حفظ ماء الكجو ك تجنب الإحراج ك أف يككف :حاجات الدفاع عف الذات . ب

 .جذابا للآخريف ك تجنب سيطرة الآخريف عميو
 ك تشمؿ حاجات التصكر عف الذات في التفكير بشكؿ جيد :حاجات التصكر عف الذات. جػ

 .عف نفسو ك أف يككف لديو ثقة بالنفس ك أف يحافظ عمى احتراـ الذات ك الإحساس بالفخر
 ك ترتكز عمى الحاجة إلى ضبط المكاقؼ ك ضبط الآخريف ك :الحاجة إلى السيطرة . د

 . الحصكؿ عمى السمطة ك الحؽ في اتخاذ القرارات ك السيطرة عمى أعماؿ الآخريف
 :  الحاجة إلى الإنجاز .5

ك ىي    Self fulfillment needs ك تشبو ىذه الحاجات كثيرا حاجات تحقيؽ الذات  
تككف الأفضؿ، أف تككف البطؿ ك أف تربح ك أف تنمك إلى أقصى طاقة ممكنة ك أف الدافع إلى 

 .تصؿ إلى الحد الأقصى
أف يقدـ إطارا عمميا عاما لتصنيؼ الحاجات تساعد المدراء ك " ماسمك"  لقد حاكؿ 

المسؤكليف في مختمؼ المؤسسات عمى إدراؾ حاجات مكظفيو لمساعدتيـ عمى العمؿ بكامؿ 
قدراتيـ، إلا أنو كجيت لو العديد مف الانتقادات لعؿ مف أىميا عدـ استخداـ الطريقة العممية 
لمكصكؿ إلى نتائج انتيت إلييا التجارب، كما كاف التركيز إلا عمى العنصر البشرم ك إغفالو 

 .لدكر لمتنظيـ الرسمي في تشكيؿ أعضاء التنظيـ
 1964-1906لدكجلبس ماجريجكر  (X)نظرية  - ب

 الإنسانية، الحاجات عف "  ماسمك ىاـاأبر " نمكذج عمى"  دكجلبس ماجريجكر "  أعتمد 
 في تركزاف كالمتاف لمعمؿ العممي التنظيـ كنظرية الإدارة ئمباد نظرية إلى حادا انتقادا قدـ

 كفقا كالتي x نظرية  افتراضاتفي لخصيا كالتي الإنسانية، لمطبيعة خاصة نظرة عمى تحميميما
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 بالعقاب يُيدد ك لمرقابة يخضع أف كيحب كسكؿ فيك لمعمؿ متأصمة بكراىية يتميز الفرد فإف ليا
ك  المسؤكلية مف يتيرب طمكح كغير المبادرة إلى يفتقد فالفرد ذلؾ إلى إضافة عممو ينجز حتى
  .التغيير في الدخكؿ مف بدلا الأمف عف كيبحث يُكجو أف يفضؿ
 مستكل إلا يمتمؾ لا الفرد أف تفترض النظريات ىذه " دكجلبس ماجريجكر " لمباحث بالنسبة
 ىذا اقتصادية، طبيعة ذك الدكافع نظاـ اعتبار إلى يقكده ما كذلؾ الإنسانية الحاجات مف كاحد
 إشباعيا كيفية في تبحث لأف مطالبة كالمنظمة الحاجات مف أعمى مستكيات يمتمؾ الفرد بينما

 طبيعة حكؿ تدكر y نظرية مبادئ عمييا أطمؽ كالتي ثانية نظرية طكر فقد كعميو ،لتحفيزه
 تجاه بالحساسية يتميز لا الفرد النظرية ليذه كفقا السابقة، الفمسفة مبادئ تناقض كىي الإنساف
 كيقدـ المسؤكليات عف يبحث ذاتي التكجيو يككف كقد للئشباع  رامصد يككف كقد العمؿ،
 لإشباع الملبئـ رلإطا ااك الكسائؿ المنظمة تكفر أف بشرط الإبداعية كؿ قدراتو لممنظمة
 ك نظرية Xكيمكف مقارنة بيف افتراضات نظرية . 1الأىداؼ يحقؽ لما كفقا الإنسانية الحاجات

Yفيما يمي : 
 (:X)الافتراضات التي قامت عمييا نظرية 

 إف أغمب الأفراد لا يحبكف العمؿ ك لا يرغبكنو. 
 استخداـ نكع مف القير ك القكة مع الأفراد حتى يمكننا التأكد مف أدائيـ لمعمؿ المكمفيف بو. 
 إف الفرد العادم يفضؿ أف يكجو في أدائو لعمؿ معيف بدلا مف اعتماده عمى نفسو. 
 اف معظـ الأفراد غير مبدعيف ك لا يمكنيـ حؿ المشكلبت. 
 2إف الدافع المادم ىك الدافع الكحيد لمعمؿ. 

 (:Y)أما افتراضات نظرية 
 إف الأفراد يحبكف العمؿ. 
 إف الرقابة الخارجية ك التيديد ليست العناصر الكحيدة لبذؿ الجيد. 
 إف الأفراد عمى استعداد لتحمؿ المسؤكلية. 
 إف الحكافز ليا دكر أساسي في دفع الأفراد للؤداء الجيد. 

                                                 
، مداخمة الأستاذ عبد الفتاح (2012 ديسمبر 17-15) المؤتمر العممي الدكلي حكؿ عكلمة الإدارة في عصر المعرفة 1

 ، جامعة الجناف ، طرابمس، لبنافنظريات الفكر الإدارم تطكر ك تبايف أـ تنكع ك تكامؿبكخمخـ بعنكاف 

  37، ص 2001، دار مجدلاكم لمنشر، عماف، 2،طالمفاىيـ الإدارية الحديثة عبد العزيز أبك نبعة، 2
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 1إف الأفراد لدييـ القدرة عمى التخيؿ ك الابتكار ك حؿ المشكلبت. 
 في تساىـ التي العكامؿ فأب يكضح " ىرزبرغ فريديريؾ " الباحث فإف الاتجاه نفس في ك

 العكامؿ بيف يميز الباحث أف إلا الفرد، تنمية إلى تؤدم التي تمؾ ىي العمؿ في الإشباع تحقيؽ
 الرضا تحقيؽ عف المسؤكلة ىي الدافعة كالعكامؿ الرضا حالة عف مسؤكلة ليست كىي الصحية

 .العمؿ إلى الدافع إثارة ك
 :نظرية التكامؿ في السمكؾ التنظيمي-  جػ

، حيث "ماسمكا'ك " ماجريجكر"لقد دعمت ىذه النظرية الطرح التي أتت بو نظرية كؿ مف 
 باقتراح "ليماف بكرتارد" ك" إدكارد لكلار "ك" فيكتكر فرككـ"قاـ مجمكعة مف الباحثيف مثؿ 
ك ذلؾ مف خلبؿ تفيـ السمكؾ الإنساني ك اعتباره المفتاح الرئيس . أساليب عممية لتطكير الإدارة

للئدارة الفعالة، ك أف الممارسات الإدارية الناجحة يجب أف تعتمد عمى المفاىيـ ك المبادئ 
ك ركزت ىذه النظرية كثيرا عمى الإنتاج ك تحسيف الأداء عمى مستكل المنظمات عمى . العممية

اختلبؼ أنكاعيا، ك كذا فرؽ العمؿ، ك التطكير التنظيمي، ك العلبقة المتفاعمة بيف التكنكلكجيا 
 .ك السمكؾ الإنساني

 
 :مداخؿ النظرية الحديثة-  جػ

 :مدرسة اتخاذ القرارات .1
 2001-1916ىربرت سيمكف  - أ

 ك "ىربرت سيمكف" ك مف أبرز مؤسسييا 1950ظيرت ىذه المدرسة مع مطمع عاـ 
، كما أعتبر المسير ىك العنصر "اتخاذ القرارات"الذم بدكره عرؼ التسيير عمى انو عممية 

الأساسي في اختيار القرارات الرشيدة ك الجيدة التي تساعد عمى تحقيؽ الأىداؼ ك بمكافقة 
أغمبية المعنييف بيذه القرارات مف خلبؿ الاعتماد عمى أساليب التفاكض ك الإقناع ك النقاش ك 

أكلاىما تحديد نطاؽ : ك لتحقيؽ ذلؾ يمكف الاستعانة بكسيمتيف أساسيتيف. الحكار الفعاؿ
المسؤكلية أم تحديد مسؤكلية الفرد أك المسير حتى يككف لو أىداؼ محددة تكجيو أثناء اتخاذ 

القرارات، أما الكسيمة الثانية تتمثؿ في تثبيت القكاعد ك الإجراءات الرسمية، ك الأكامر ك 
في نظريتو أف التنظيمات الرسمية تشكؿ المناخ الملبئـ لعممية اتخاذ " سيمكف"كأكد . التعميمات

                                                 
1 www.uobabylon.edu.iq/eprints/publication_11_2937_1563. , 02/12/2017, 20:30  

http://www.uobabylon.edu.iq/eprints/publication_11_2937_1563.pdf
http://www.uobabylon.edu.iq/eprints/publication_11_2937_1563.pdf
http://www.uobabylon.edu.iq/eprints/publication_11_2937_1563.pdf
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القرارات الرشيدة ذلؾ لما يحدد لمفرد ما يجب أف يتخذه مف قرارات، كما يحدد لو التأثير الذم 
حيث تقكـ الإدارة العميا برسـ السياسات العامة . يجب أف يخضع لو عند اتخاذ القرارات

لممنظمة، كتعمؿ الإدارة الكسطى عمى تحكيؿ ىذه السياسات إلى قرارات، بينما تتكلى الإدارة 
 .الدنيا الإشراؼ عمى تنفيذ ىذه القرارات

 ":جيمس مارش"ركبرت سرت ك "   اسيامات  - ب
 في تطكير نظرية صنع القرار ك ذلؾ عندما تحكلت "مارش" ك "سرت" ساىما كؿ مف 

نظرتيـ مف النظر إلى الفرد عمى اعتبار انو صانع القرارات إلى النظر إلى التنظيمات عمى انيا 
ك مف ثـ تغيرت كحدة التحميؿ السكسيكلكجي مف الفرد إلى التنظيـ . انساؽ تصنع القرارات

 .1باعتباره صانعا لمقرارات
ك بالاطلبع عمى ما قدمتو ىذه النظرية نجد أنيا ما زالت تتطمب بعض التعديلبت حتى 

لأنيا في الغالب تركز إلا . يتسع إطارىا ك يمتد مف المستكل الفردم إلى المستكل التنظيمي
عمى القرارات التي يتخذىا الفرد أم أنو عادة ما يعتبر كحدة التحميؿ السكسيكلكجي، في حيف ما 

. زلنا نحتاج إلى الدراسات التي تنظر إلى التنظيمات عمى اعتبارىا أنيا أنساؽ تصنع القرارات
 نظرية صنع القرار في اىتماميا الأساسي بالعناصر الرشيدة في عممية "سيمفرماف"كما انتقد 

صنع القرار داخؿ التنظيـ، في حيف تكجد جكانب غير رشيدة داخمو يمكف أف تحد مف إمكانية 
 .2كضع الحمكؿ الكاممة لممشكلبت، كما قد تتيح الفرص لظيكر أنماط مف الصراع يصعب حميا

 : المدرسة الكمية في الإدارة .2
لقد كلدت ىذه المدرسة أثناء الحرب العالمية الثانية، عندما ظيرت الحاجة إلى طرؽ 
. جديدة لمتعامؿ مع مشاكؿ تحريؾ القكات المتحاربة، ك نقؿ المعدات الحربية ك صناعة السلبح
ك تذىب المدرسة الكمية في الإدارة إلى استخداـ المعايير الكمية في عممية اتخاذ القرارات 

 :3قسـ إلى ثلبثة نماذجك التي تف الإدارية
 ك ييدؼ ىذا الاتجاه إلى تنمية ك استخداـ عدد كبير مف الكسائؿ :النماذج الرياضية . أ

 .الرياضية ك الإحصائية التي يمكف أف يستخدميا المديركف في ممارسة عمميـ
                                                 

-115، ص ص 2007، دار غريب لمطباعة ك النشر ك التكزيع، القاىرة، عمـ الاجتماع التنظيـ  طمعت إبراىيـ لطفي، 1
116 

 108-107، ص ص 1994، مكتبة الأنجمك مصرية، دراسات في عمـ الاجتماع التنظيمياعتماد محمد علبـ،   2
 49، ص 2008، الإسكندرية، دار الفكر الجامعي، الإدارة المعاصرة  عمي شريؼ، عمي عبد اليادم مسمـ، محمد منير، 3
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 يشبو ىذا النمكذج السابؽ، ك إف كانت تختمؼ عنو مف حيث : نمكذج إدارة العمميات . ب
التركيز عمى الناحية التطبيقية، خصكصا فيما يتعمؽ بالعمميات ك الأنظمة التي 

 .تستخدميا المنظمة أك المؤسسة في تحكيؿ المكارد إلى سمع ك خدمات
 ك ىي عبارة عف نظاـ خاص لتخزيف المعمكمات ك تغذية :نمكذج إدارة نظـ المعمكمات. جػ

 . ىذه المعمكمات تغطي جميع نكاحي النشاط في المنظمة أك المؤسسة. المديريف بيا
ك بالرغـ مف الإسيامات الكبيرة ليذه المدرسة خاصة في الظكاىر الكمية مثؿ بحكث العمميات 

ك الاحتمالات إلا أنيا تجد نفسيا ضعيفة اتجاه الظكاىر الكيفية التي يصعب قياسيا خاصة تمؾ 
 . التي تتعمؽ بالعنصر البشرم

 :المدرسة النظامية .3
 ك غيرىـ، إذ يتفؽ "كاست "ك" جكنسكف "ك" فكرستر"نجد إف مف أبرز ركاد ىذه النظرية 

كؿ ىؤلاء عمى أف حؿ المشاكؿ التسييرية يتـ مف خلبؿ النظر إلى المنظمة أك المؤسسة عمى 
 : 1ك الذم يتككف مف أربعة أجزاء رئيسية. أنيا نظاـ

عمى المكارد التي يحتاجيا مف  (المنظمة أك المؤسسة)حيث يحصؿ النظاـ : المدخلبت . أ
 .البيئة الخارجية كالمكارد البشرية ك المالية ك المادية ك المعمكماتية

حيث يقكـ النظاـ باستخداـ النكاحي الفنية ك التكنكلكجيا التي يممكيا : عمميات التحكيؿ . ب
 .لتحكيؿ المكارد المتحصؿ عمييا إلى سمع أك خدمات

ك تتمثؿ في مختمؼ السمع ك الخدمات التي يقدميا النظاـ إلى البيئة، كما :  المخرجات.جػ
 .تتضمف أيضا النماذج السمككية لمنظاـ ك الأرباح التي يحققيا أك الخسائر التي يتحمميا

ك ىي المعمكمات المرتدة مف البيئة أك المحيط إلى المنظمة أك :  المعمكمات المرتدة.د
 أك التصرفات ك التي تؤثر إيجابا أك تالمؤسسة، حكؿ السمع أك الخدمات أك السمككيا

 . سمبا في عممية تكرار الحصكؿ عمى المكارد أك المدخلبت مستقبلب
 :(الظرفية) المدرسة المكقفية  .4

 مف أبرز الميتميف بيذه المدرسة مف خلبؿ عممو عمى تطكير "فريديريؾ فيدلر"يعتبر 
نمكذجو حكؿ القيادة المكقفية، ك كما تبني في نظريتو أسمكبي القيادة الإدارية الذيف تكصمت 

 :ك ىما" ميتشغاف"ك " أكىايك'إلييما كؿ مف دراسات 
                                                 

  53-52 المرجع نفسو، ص ص   1
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 أسمكب القيادة الميتـ بالإنتاج أك العمؿ. 
 أسمكب القيادة الميتـ بالعامميف أك المرؤكسيف. 

ك تقكـ ىذه النظرية أساسا عمى أف القيادة الفعالة تعتمد عمى تفاعؿ الخصائص الشخصية 
بتحميؿ أساليب مئات القادة " فيدلر"حيث قاـ . لمقائد ك سمككو ك عكامؿ المكقؼ الذم يعيشو

 . 1المتميزيف ك السيئيف ثـ طرح تعميمات تجريبية حكؿ الأساليب القيادية الأفضؿ ك الأسكأ
 مداخؿ النظرية المعاصرة. د

 :مدرسة اليابانية. 1
 ،ةمع بداية الثمانينات مف القرف الماضي أصبح التكجو كبيرا نحك نمكذج الإدارة الياباني

 ايةبد منذ اليابانية الأعماؿ منظمات حققتيا التي اليائمة النجاحات إلى الاىتماـ ىذا كيرجع
نتاجية كحجميا المنتجات جكدة خلبؿ مف ىذا، يكمنا إلى الثانية العالمية الحرب  فييا، الأفراد كا 
 أىـ  ك لعؿ مف.عبر كؿ القارات العالـ أسكاؽ غزك عمى اتياقدر زيادة إلى أدل الذم الأمر

 : 2ة نذكرالياباني الإدارة نمكذج  بركز في ساىمت التي العناصر
ك   نجاح ك فعاليةأف ك أكلا الفريؽ في عضك بأنو العامؿ يشعر حيث الفريؽ عمؿ أسمكب - أ

 .يككف ضمف ىذا الفريؽ ككظيفتو دكره
 تعتبر عممية إدارة العنصر البشرم في المنظمات اليابانية مف المعادلات الميمة في  - ب

 بعد بو العناية حتى ك الحياة، مدل عميو المحافظة ك تدريبو ك اختيارهب بدءا نجاحيا
 ك الرقي بو في شتى مناحي حياتو، ك كذا تقييمو كيفية في كذلؾ التقاعد، سف إلى الكصكؿ

 .اقتناعو بأىمية كجكده ك قيمتو الثابتة ك استحالة التفريط أك الاستغناء عنو
 القرارات اتخاذ بالتحديد ك القرار اتخاذ في المشاركة أسمكبك مف الأمكر الميمة كذلؾ - ػجػ

 إلى المستكيات العميا مف القادة ك المسؤكليف ك رفعو ثـ كمف الدنيا، المستكيات عمى
 .متخذم القرار لمتقييـ ك الرقابة ك التدقيؽ

 ك مجمكعة أك فرد أم قبؿ مف احتكارىا بيا أك  الاحتفاظ عدـ ك المعمكمات  إف تكافر  -د
ينعكس إيجابا عمى مختمؼ العلبقات ك  المنظمة أفراد جميع بيف استخداميا في المشاركة
 .المنظمة أفراد بيف الخدمات

                                                 
 187-186 ص يكسؼ مسعداكم، المرجع السابؽ، ص 1
 58ص ، 1995 ، الأردني، الكتب مركز ، 5ط، ،الحديثة الإدارية لمفاىيـاكف، آخر ك سالـ الشيخ فؤاد  2
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ك مف بينيا . المجتمع الياباني تمؾ القيـ النبيمة السائدة فيو فيلعؿ أبرز ما يشد الانتباه -   ق
 الشيء الذم لا نجده في أغمب الفرد بو يقكـ الذم العمؿ عف بالمسؤكلية الجماعي الشعكر

 .منظمات المجتمعات الأخرل
 ":لكلياـ أكتشي " "Z"نظرية  .2

بالنظر لمنجاح الذم حققتو المنظمات اليابانية في مختمؼ مياديف الحياة في أكاخر 
أتجو الكثير مف المفكريف ك الباحثيف لدراسة التجربة اليابانية في . الثمانينات ك بداية التسعينات

كلياـ "الإدارة ك التنظيـ ك مف أىـ ىؤلاء نجد الباحث ك الكاتب الأمريكي ذك الأصكؿ اليابانية 
محاكلا فيو إبراز أىـ عكامؿ نجاح المنظمات "  Zالنظرية " مف خلبؿ كتابو المكسكـ بػ"أكتشي

ك  " A"ك الإدارة الأمريكية اسـ نظرية " J" اليابانية حيث أطمؽ عمى الإدارة اليابانية اسـ نظرية 
 .1كنمكذج تكفيقي بيف النظريتيف اليابانية ك الأمريكية " Z"الذم أقترح بدكره نظرية 

 
 :خلبصة الفصؿ

 لقد أصبحت تشكؿ المؤسسة العمكمية الجزائرية أحد أىـ المؤسسات التي ترتكز عمييا 
الدكلة الجزائرية سكاء في المجاؿ الاجتماعي أك الاقتصادم أك الثقافي أك الديني أك 

إلخ، ك قد حصمت عمى ىذه المكانة لما تقدمة مف خدمات لمفرد ك المجتمع عبر ...السياسي
ناىيؾ عف استفادتيا . إداراتيا العمكمية التي يصير عمى تسييرىا أشخاص مؤىميف ليذا الغرض

مف التراث النظرم الذم أنتج حكؿ الإدارة ك مفاىيميا ك كظائفيا ك ممارساتيا مف قبؿ مفكريف 
 . ك باحثيف مختصيف في ىذا المجاؿ

                                                 
1
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 الإجراءات المنيجية لمدراسة: المبحث الأكؿ
 مجالات الدراسة : أكلا
 نكع الدراسة ،المنيج ك العينة : ثانيا
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 حدكد الدراسة : رابعا

كصؼ عينة الدراسة ك :  المبحث الثاني
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 :تمييد
بعد تعرضنا لمجانب النظرم بنكع مف التفصيؿ ك الذم اعتمدنا عميو كإطار مرجعي 
يساعدنا في الدراسة الميدانية، سنحاكؿ في ىذا الفصؿ التطرؽ إلى أىـ الإجراءات المنيجية 

المتبعة ك كيفية تنفيذىا في دراسة مكضكع كاقع ممارسة كظيفة العلبقات العامة في المؤسسات 
يػؤدم التػحديد المػنيجي ك ترتيب تقنيػات أم دراسة عممية إلى تدعيـ حيث . العمكمية الجزائرية

احتمالات الػربط ك التكثيؽ بيف جكانب الدراسة ك تنظيـ عممية انجاز خطكات البحث بصكرة 
تسمح لمباحث مف التػكصؿ إلػى تشخيػص دقيػؽ لمظػاىرة المدركسة، ك ىك ما يػتـ انجازه خلبؿ 

فبعد تحديدنا لإشكالية البحث ك أىـ الفرضيات المطركحة كإجابات ليا في . العمؿ المػيداني
الإطار المنيجي لمدراسة، سكؼ نأتي عمى تحديد مجالات الدراسة المكانية ك الزمانية ك 

البشرية، ثـ نكع المنيج المستخدـ ك كذا مجتمع الدراسة ك كيفية تحديد العينة، مع ذكر أىـ 
أدكات جمع البيانات مف الكثائؽ ك السجلبت ك الملبحظة ك المقابمة ك الاستبياف، كصكلا إلى 

 .بالإضافة إلى كصؼ عينة الدراسة ك كيفية تنفيذىا. حدكد الدراسة
 

  الإجراءات المنيجية لمدراسة:المبحث الأكؿ
 :مجالات الدراسة: أكلا

تعتبر عممية تحديد مجالات الدراسة مف أىـ الخطكات الأساسية في البناء المنيجي لكؿ 
دراسة ميدانية عممية، ك التي عمى الباحث بصفة عامة ك الباحث السكسيكلكجي بصفة خاصة 

الحرص عمى ضبطيا بالشكؿ الجيد ك المطمكب ككنيا تساعد الباحث كثيرا في قياس مدل 
كنقصد بمجالات الدراسة المجاؿ المكاني كالزمني كالبشرم .  تحقؽ المعارؼ النظرية في الميداف

   : الذم أجريت فيو، ك في دراستنا تـ تقسيـ ىذه المجالات عمى النحك الآتي
المجاؿ المكاني لمدراسة  .1

 ك دكائرىا  بكلاية مستغانـالمؤسسات العمكمية الجزائرية المتكاجدةتـ إجراء البحث الميداني عمى 
 كمـ 350ك التي تعتبر مف الكلايات الساحمية الغربية ك تبعد عف عاصمة الجزائر بػ  ،ك بمدياتيا
الشرؽ ف  يحدىا ـ2كمـ 2269 الشماؿ الغربي مف الكطػػػػػػػػػف ك تغطي مساحة قدرىا تقع في

 الغرب كلايتي معسكر ك  ك مف الجنكب كلايتي غميزاف ك معسكر ك مفكلايتي الشمؼ ك غميزاف
حسب أخر كلاية اؿدد سكاف ، ك يبمغ عالبحر الأبيض المتكسػػط الشماؿ ك مف كىراف



 الفصؿ  الخامس                                      الإجراءات المنيجية لمدراسة ك تنفيذىا

248 

 

 كلاية بالجزائر ك تحمؿ حسب أخر تقسيـ 48، ك تعد مف بيف 1نسمة 807,500الإحصائيات 
  . بمدية32 دكائر ك10 كما تنقسـ الكلاية الى27إدارم رقـ 

 المجاؿ الزماني لمدراسة .2
 إف لكؿ دراسة عممية سكاء في العمكـ الطبيعية أك الإنسانية أك الاجتماعية  مجاليا الزمني أم 
الفترة التي استغرقتيا ىذه الدراسة ، كالتي قد تمتد منذ بداية التفكير في مشكمة البحث إلى غاية 

 :كقد أتسمت دراستنا بخمس فترات زمنية ك كانت عمى الشكؿ التالي. استخلبص النتائج العامة 
 2012 إلى سبتمبر 2012الفترة الممتدة مف مام : أكلا

كاقع ممارسة كظيفة العلبقات العامة في المؤسسات العمكمية "  ك عف مكضكع دراستنا 
 ليتـ اختياره بشكؿ نيائي في شير سبتمبر 2012فقد بدأ التفكير فيو منذ شير مام " الجزائرية 

 . مف نفس السنة
 2013 إلى جكاف 2013الفترة الممتدة مف جانفي  :ثانيا

لقد خصصنا ىذه الفترة لمقياـ بالدراسات الاستطلبعية أك الاستكشافية ك التي دامت 
  حيث أتاحت لنا معرفة 2013 إلى غاية جكاف 2013قرابة الستة أشير ابتداء مف جانفي 

مدل سلبمة الخطة المكضكعة، ك كذا تطابؽ أدكات البحث المختارة مع ما يراد جمعو مف 
معمكمات، بالإضافة إلى إمكانية التعرؼ عمى الكقت المستغرؽ عمى مستكل المبحكث الكاحد 

لمكصكؿ مف خلبلو إلى حساب الكقت الإجمالي المستغرؽ لكؿ العينة، ناىيؾ عف مساىمتيا في 
ك في  ،  الدراسة التي ستجرل عمييـ الدراسةعينة ضبط ، ك2ضبط إشكالية الدراسة ك فركضيا

ىذه الفترة مف الدراسة تـ التكاصؿ بشكؿ مستمر بالعديد مف المؤسسات العمكمية الجزائرية 
 جمع الكثائؽ ك الإحصائيات ك المعمكمات اللبزمة مف أجؿ المتكاجدة عبر إقميـ كلاية مستغانـ

كما قمنا بمجمكعة  مف المقابلبت لمكقكؼ عمى الكاقع الميداني لمبحث قبؿ الخكض فيو، 
دكف التمييز بيف المناصب أك المفتكحة مع العديد مف المكظفيف المنتسبيف إلى ىذه المؤسسات 

 حتى نتمكف  بشكؿ عاـالمستكيات حيث تـ طرح مجمكعة مف الأسئمة التي تتعمؽ بالمكضكع
 .  بالشكؿ الذم يسمح عمى تحقيؽ أىداؼ البحثاستمارة الاستبيافمف صياغة 

 
                                                 

1
 www.djazairess.com/eldjoumhouria/38486, 17/04/2016 , 19:30h  

، 2005، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر 2، طمناىج البحث العممي في عمكـ الاعلبـ ك الاتصاؿ أحمد بف مرسمي، 2
 106-105ص ص 

http://www.djazairess.com/eldjoumhouria/38486
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 2016 إلى أفريؿ 2013الفترة الممتدة مف أكتكبر : ثالثا
 لمدراسة، قمنا في ىذه ة في المرحمة الاستكشافيانطلبقا مف البيانات التي تحصػمنا عمييا

عرفت دراستنا مدا ك جزرا ك في ىذه الفتػرة  2016 إلى أفريؿ 2013الفترة الممتدة مف أكتكبر 
في كثير مف المكاطف، حيث كانت الفترة الأكثر تعبا ك إرىاقا بالنسبة لنا خاصة ما تعمؽ بجمع 
المادة العممية بدءا بمراجعة المكتبات الجامعية ك الاطلبع عمى المصادر ك الكتب ك المجلبت 

جامعة سيدم بمعباس، جامعة مستغانـ، جامعة كىراف، جامعة تممساف، ): العممية ك مف بينيا
، ك كذا اقتناءنا (جامعة قسنطينة، جامعة الجزائر العاصمة، جامعة سعيدة، جامعة تيارت

لبعض المراجع مف المكتبات الخاصة ك كذا الحضكر الدائـ لممعرض الدكلي لمكتاب المقاـ 
العاصمة، بالإضافة إلى  الاستفادة مف التربصات العممية قصيرة المدل بكؿ مف  سنكيا بالجزائر

فرنسا ك تركيا ك المغرب ك التي استفدنا منيا كثيرا مف خلبؿ الاطلبع عمى العديد مف الدراسات 
ك عف المصادر ك . الحديثة ك الاحتكاؾ ببعض الباحثيف ك المتخصصيف في مجاؿ دراستنا

  (PDF)المراجع التي صعب عمينا الكصكؿ إلييا أكتفينا بتحميميا عمى شكؿ صيغ إلكتركنية 
 الدراسة مف المكظفيف بتػحديد عينةكما قمنا كذلؾ . ك التي أفدتنا كثيرا في البناء النظرم لمدراسة

 ك ك عممنا عمى إخراج استمارة الاستبياف في شكميا النيائي ، التي سيتـ استجكابياالمستجكبيف
 قمنا بتكزيع عدة استمارات بعد استشارة الأستاذ حيثالتأكد مف صدؽ الأداة المستخدمة 

ك في شتى التخصصات كعمـ الاجتماع  ك عمـ الأساتذة المحكميف مجمكعة مف المشرؼ عمى 
لمعرفة جكانب النفس ك عمكـ الإعلبـ ك الاتصاؿ ك عمكـ التسيير ك الاقتصاد ك عمـ الإدارة ، 

تكزيع ملبحظات المحكميف ك أخذىا في الاعتبار قمنا ب ىا، ك بعد مراعاةالقصكر المكجكدة في
 عمى عينة محدكدة مف مجتمع البحث  ك تجريبيا عمى عينة الدراسة باختبارىاستمارة الاستبيافا

 بيدؼ الػتعرؼ عمى مدل  فيميا ك  مبحكث ك مف مؤسسات مختمفة30ك التي شممت عمى 
.  كضكحيا ك مصداقيتيا في قياس المتغيرات

 2017 إلى أكتكبر 2016ممتدة مف مام الفترة اؿ: رابعا
 قمنا بالدراسة التطبيقية ك 2017 إلى أكتكبر2016ك في ىذه المرحمة الممتدة بيف مام  

تكجينا إلى المؤسسات العمكمية الجزائرية المتكاجدة بإقميـ كلاية مستغانـ ك كزعنا استمارات 
الاستبياف عمى مستكل إداراتيا العمكمية، كما حرصنا عمى الجدية ك التركيز في الإجابة مف 
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ك أخيرا جاءت مرحمة تحرير طرؼ عينة الدراسة ك العمؿ استرجاعيا في الآجاؿ المحددة، 
 .ك تحميؿ النتائج النيائية لمبحثالجداكؿ ك تفريغ البيانات 

 2018 إلى مام 2017الفترة الممتدة مف ديسمبر : خامسا
 قمنا بكضع التقرير النيائي 2018 إلى مام 2017ك في ىذه الفترة الممتدة مف ديسمبر 

لمدراسة ك استخراج نسخة مبدئية لمرسالة، حيث قمنا بمعية الأستاذ المشرؼ عمى الدراسة 
بتصحيح بعض الأخطاء المغكية ك تعديؿ بعض الأمكر الشكمية ليتـ إخراجيا في شكميا 

 .النيائي
 :المجاؿ البشرم .3

 المجاؿ البشرم في ىذه الدراسة فقط في فئة الإدارييف مف المسؤكليفلقد حددنا 
 ك المفتشيف العاميف كرؤساء المديريات الفرعية ك رؤساء المصالح ك رؤساء المدراءك  كالرؤساء

المكاتب المكمفيف بإدارة ك تسيير شؤكف المؤسسات العمكمية الجزائرية، ك حتى نمـ أكثر بكؿ 
المكظفيف الشاغميف لمكظائؼ جكانب مكضكع الدراسة ك نجيب عمى اشكاليتيا قمنا بضـ كؿ 

المنظـ لعمؿ المؤسسات العمكمية الجزائرية الميمة المكجكدة عمى مستكل الييكؿ التنظيمي 
ك التي تساىـ بشكؿ كبير في تسيير شؤكف المؤسسة داخميا ك خارجيا ك   بإقميـ كلاية مستغانـ
. مف كلب الجنسيف

 
نكع الدراسة ،المنيج ك العينة : ثانيا
 :نكع الدراسة .1

 كاقع ممارسة كظيفة العلبقات العامة في المؤسسات العمكمية الجزائرية عبر دراسةد تُع
بمكاضيع ك  المتعمقة كاضيعالـ بدراسة ترتبط التي الكصفية الدراسات مفإداراتيا العمكمية 
 ك معمكماتاؿ بجمع قمنا في ىذا الصدد حيث ة،كالاجتماعي  الإنسانية اىتمامات العمكـ

 الحقائؽ الخاصة بمكضكع الدراسة، ك كصفيا كصفا دقيقا عمى ضكء المعطيات ك البيانات
أك نعبر . خصائصيا كضح فك الظاىرة كصؼكيفيا حيف ف  بيراتع عنيا ك التعبير ،المتكافرة

 كدرجات حجميا، أك الظاىرة مقدار حلتكضي ىا ك صفا رقميا أك عدديابكصؼعنيا كميا 
 .الأخرل المختمفة الظكاىر مع ارتباطيا
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: منيج الدراسة .2
 ماأ بالتحميؿ، يتناكليا التي الظكاىر ىي العمـ كمادة كمنيج، مادة العمكـ مف عمـ لكؿ

 تمؾ حقيقة عمى التعرؼ إلى سبيمو في الباحث يسمكيا التي المعرفة طريقة فيك منيجو
ك أصبحت الطريقة العممية اليكـ تفرض عمى الباحث في مختمؼ مجالات البحكث  ،1الظكاىر

الطبيعية ك الإنسانية ك الاجتماعية إتباع المنيج لبمكغ الغايات ك تحقيؽ الأىداؼ، فيك عبارة 
، كيذىب 2عف مجمكعة مف الإجراءات التي يتبعيا الذىف لاكتشاؼ الحقيقة ك البرىنة عمييا

 مف إما كدلؾ العديدة الأفكار مف لسمسمة الصحيح التنظيـ فف "بعض عمماء المنيج إلى اعتباره
، ك 3"الآخركف يعرفيا لا حقيقة عمى البرىنة أجؿ مف أك لدينا مجيكلة الكشؼ عف حقيقة أجؿ

أف المنيج يختمؼ باختلبؼ مشكمة البحث ك مف العسير المفاضمة بيف  عمى يجمع الكثير
 ك نظرا لطبيعة 4تحديد كافة الظركؼ الملبئمة لمتطبيؽ كؿ طريقة منيا  إلى بعد طريقة ك أخرل

ك ذلؾ ، "العمكمية الجزائرية العلبقات العامة في المؤسسات  ممارسة كظيفةكاقع "المكضكع 
 في ىذا النكع مف المؤسسات، ك حتمية ك  العلبقات العامةمف خلبؿ تبياف أىمية ك قيمة كظيفة

ضركرة تكاجدىا عمى مستكل إداراتيا العمكمية  لما تقكـ بو مف كظائؼ ك مياـ إدارية متميزة 
في سبيؿ تطكير مؤسساتيا ك تحسيف صكرتيا ، ك كذا تقديـ أحسف ك أجكد خدمة ممكنة لكؿ 

 المنيج  كؿ مف الاعتماد عمىعمينااستكجب مما . الجماىير المتعاممة معيا دكف استثناء
 .طبيعة الدراسةتي فرضتيما  اؿ ك المنيج الكميالكصفي التحميمي

 :المنيج الكصفي التحميمي . أ
 يعتبر المنيج الكصفي التحميمي مف أىـ المناىج في العمكـ الاجتماعية ك الإنسانية ك  

الأكثر استعمالا مف طرؼ الباحثيف ك الطلبب، ك بالنظر إلى طبيعة مكضكع دراستنا الذم 
يبحث في كاقع ممارسة كظيفة العلبقات العامة في المؤسسات العمكمية الجزائرية فارتأينا إلى 

فيك طريقة لكصؼ الظاىرة المدركسة .  استخداـ ىذا النكع مف المناىج لتحقيؽ أىداؼ الدراسة

                                                 
 ك الماجستيردليؿ الباحث المبتدئ في مكضكعات البحث ك رسائؿ : منيجية البحث ماتيك جدير، ترجمة مميكة أبيض، 1

 .71 بدكف ذكر دار النشر ك سنة النشر، ص الدكتكراه،
 .26المرجع السابؽ، ص ، عناصر منيجية: البحث في الاتصاؿ  ، آخركف ألاف لارامي ك برنارد فالي، ترجمة فضيؿ دليك ك 2
 75 ، ص 2006، ، مطبعة سيرتا، قسنطينةالجامعية الرسائؿ كتابة في  المنيجية أبجديات غربي، عمى 3
، الأردف كمية الاقتصاد ك العمكـ الإدارية القكاعد ك المراحؿ ك التطبيقات: منيجية البحث العممي محمد عبيدات ك آخركف،  4

 .35، ص1999الجامعية الأردنية، 
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ك تصكيرىا كميا، عف طريؽ جمع معمكمات مقننة عف المشكمة ك تصنيفيا ك تحميميا ك 
تصكير ك تحميؿ ك تقكيـ خصائص معينة، "  يستيدؼ إلى  أنوكما. 1إخضاعيا لمدراسة الدقيقة

أك مكقؼ معيف تغمب عميو صفة التحديد ك دراسة الحقائؽ الراىنة المتعمقة بطبيعة ظاىرة، أك 
كعة مف الناس أك مجمكعة مف الأحداث أك مجمكعة مف الأكضاع، ك ذلؾ بيدؼ ـمج

 كما ، 2"الحصكؿ عمى معمكمات كافية ك حقيقية دكف الدخكؿ في أسبابيا أك التحكـ فييا 
شػيػاء  مػف خلبؿ جػمع الحقائػؽ ك الأكقائػع ك اؿظػكاىر أك اؿ  مجمكعة  إلػى كصؼ كذلؾيػيدؼ

المعمكمات ك الملبحظات الخاصة بما يحدث بحيث يرسـ ذلؾ كمو صكرة كاقعية ليا، ككضع 
 . 3تقرير بما ينبغي أف تككف عميو الأشياء أك الظكاىر مكضكع البحث 

 :الكمي المنيج . ب
في الأساس إلى قياس الظاىرة " مكريس أنجرس"  ييدؼ المنيج الكمي مف كجية نظر 

، أك عددية ك ذلؾ "أكثر مف أك أقؿ مف" المدركسة، حيث تككف ىذه القياسات ترتيبية مثؿ 
باستعماؿ الحساب، كما يؤكد في نفس السياؽ عمى كثرة استعماؿ القياسات في بحكث العمكـ 

الإنسانية مف خلبؿ استخداـ المؤشرات ك التكرارات ك النسب ك المتكسطات ك غيرىا مف 
 قياسيو في عؿنا اعتمدك ىك المنيج الذم 4. الأدكات التي يكفرىا الإحصاء بصفة عامة

حصائية، عممية كطرؽ أسس كفؽ ترتيبية أك عددية بقياسات دراستيا المراد اىرةالظ  حيث كا 
، لذا سنحاكؿ الميداني الجانب في أساسية بؿ متميزة مكانة الكمية المناىج في الإحصاء يمثؿ

 .تحميؿ المعطيات التي قدمتيا الاستمارة إلى مادة كمية إحصائية
: عينة الدراسة ككيفية اختيارىا. 3
 في معظـ البحكث الاجتماعية دراسة أك فحص فقد يستحيؿ عمى الباحثيف ك الأكاديميي 

لكقت ك ااختصارا ك مف أجؿ ، أك استفتاء أك ملبحظة كؿ أفراد المجتمع الأصمي محؿ الدراسة
  أك ما يسمى بالعػينة الأصميتكفير لمجيد ك النفقات تتـ الػدراسة عمى جزء صغير مف المػجتمع

                                                 
، ص 2014، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، الاجتماعية، مدخؿ لمناىج البحكث  سلبطنية بمقاسـ ك حساف الجيلبني1

 142-141ص 
 .131، ص1995، 2، بحكث الإعلبـ، بيركت، عالـ الكتاب، طدراسات في مناىج البحث العمميسمير محمد حسيف،  2
 .35، ص1992، القاىرة، مكتبة غريب، مناىج البحث في العمكـ الاجتماعيةصلبح مصطفى الفكاؿ،  3
تدريبات : الإنسانيةمنيجية البحث في العمكـ بكزيد صحراكم ك كماؿ بكشرؼ ك سعيد سبعكف، :  مكريس أنجرس، ترجمة4

 100 ص ،2004، دار القصبة لمنشر، الجزائر ،عممية
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فيي عبارة عف مجمكعة أك جزء مف المجتمع يتـ اختياره لتمثيؿ المجتمع بأكممو، أم أنيا 
مجمكعة فرعية ك ىي التي تحاكؿ دائما مقارنتيا عندما نقكـ بتجربة أك دراسة ميدانية، كما 

 أسمكب ، ك استخداـ1يشترط أف تككف ىذه العينة ممثمة لممجتمع الأصمي الذم أخذت منو
المعاينة يرفع مف مستكل العمؿ البحثي ك يجعمو أكثر دقة، ك ذلؾ لأف دراسة عدد قميؿ مف 
المفردات أك الحالات يتيح لمباحث فرصة جمع معمكمات دقيقة ك كثيرة عف كؿ مفردة أك 

، بالإضافة إلى أف العينات تسمح بالحصكؿ في حالات كثيرة عمى المعمكمات المطمكبة 2حالة
كعميو اعتمدنا في ىذه الدراسة  . 3دكف أف يؤدم ذلؾ إلى الابتعاد عف الكاقع المراد معرفتو 

 يككف الاختيار في ىذا النكع مف العينات عمى أساس حر، مف قبؿ  حيثعمديةعمى العينة اؿ
ك يتصؼ ىذا النكع مف ... الباحث ك حسب طبيعة بحثو، بحيث يحقؽ الاختيار ىدؼ الدراسة

ك  .4العينة بالثراء في البيانات ك المعمكمات، مف أجؿ الدراسة المتعمقة لممكقؼ أك الظاىرة 
 ناىيؾ عف بحكـ العدد الكبير لممستخدميف المتكاجديف عمى مستكل ىذا النكع مف المؤسسات،

ك انطلبقا مف نتائج ك بيانات الدراسة . لنا المتاحة الإمكانياتالفترة المحددة لإنجاز البحث ك 
 المستخدميف اقتصرت عينة دراستنا إلا عمى فئة  التي قمنا بيا في بداية الدراسةالاستطلبعية

أمكر ب  خاصة المسؤكليف ك الرؤساء ك الإطارات ك الككادر البشرية المكمفة الإدارييفمف 
 التي تنشط عمى مستكل إدارات المؤسسات العمكمية الجزائرية الإشراؼ ك التسيير ك التنفيػذ ك

 بمغ حيث  . ك ىذا تماشيا مع طبيعة المكضكع محؿ الدراسةكلاية مستغانـ،المتكاجدة بإقميـ  
 مكظؼ كمكظفة، تـ تكزيع أداة الدراسة عمييـ إلا مف تعذر الكصكؿ إليو 270 المبحكثيفعدد 

 استمارة،  ك ىذا نظرا لجيؿ الكثير مف 252أك أمتنع عف الاستجابة حيث تـ استرداد إلا 
% 92.59المستجكبيف بأبجديات البحث العممي ك الدراسات الميدانية، ك عمكما تعتبر نسبة 

 . العمكـ الاجتماعية البحث في ك معقكلة في مجاؿ جداملبئمة
 

                                                 
1

 .72 المرجع السابؽ ، ص ، الكجيز في المنيجية لمعمكـ الاجتماعية ك الإنسانيةرحالي حجيمة،  

، بيركت، دار النيضة العربية لمطباعة ك النشر، الطرؽ الإحصائية في العمكـ الاجتماعيةفتحي عبد العزيز أبك راضي،  2
 . 27، ص 1998

 .142، ص1993، قسنطينة، منشكرات جامعة منتكرم، أسس المنيجية في العمكـ الاجتماعية، فضيؿ دليك  ك آخركف 3

4
، ص 2015، دار المسيرة لمنشر ك الطباعة ك التكزيع، عماف، البحث العممي في الصحافة ك الاعلبـعامر إبراىيـ قنديمجي،  

 156-155ص،  
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أدكات جمع البيانات : ثالثا
يتفؽ أىؿ المنيجية عمى مجمكعة مف المعايير التي تحدد نكع الأداة التي سيعتمد عمييا 

أم باحث ك في أم مجاؿ في طبيعة مكضكع الدراسة ك خصائصيا، ك كذا مشكمة البحث 
 كسائؿ جمع البيانات فيي عبارة عف. المطركحة ك المعمكمات ك البيانات المراد الحصكؿ عمييا

حكؿ الظاىرة المدركسة، فاستعماؿ منيج معيف في أم بحث يتطمب مف الباحث الاستعانة 
بأدكات ك كسائؿ مساعدة ك مناسبة تمكنو مف الكصكؿ إلى المعمكمات اللبزمة ك التي تستطيع 

 البحث أدكات اعتبار ممكف العممية الناحية  فمف.1بكاسطتيا معرفة الكاقع أك ميداف الدراسة 
 الدراسة محؿ البحث في أدكات عدة استخداـ ارتأينا كمنو البحث في دكرىا لأداء متكاممة كسائؿ
 ك للئشارة فإف مصداقية نتائج ،2 إحداىا عيكب كتجنب العممية الدقة إلى الكصكؿ اجؿ مف

 ك كيفية استخداميا ك البيانات  نكع الأداة المستعممة في جمعالكثير مف الدراسات  متكقفة عمى
عمينا الدراسة استخداـ أكثر مف أداة حتى يتـ الإجابة عمى ك بالتالي فقد فرضت . التحكـ فييا

 :إشكالية ك تساؤلات الدراسة ك التي تمثمت في الأدكات التالية
 :السجلبت ك الكثائؽ .1

تشكؿ الكثائؽ ك السجلبت مف أىـ أدكات جمع البيانات ك المعمكمات في البحث 
حيث يقكـ الباحث بمراجعة مثؿ ىذه المصادر بأشكاليا ك أنكاعيا المختمفة، ك مف ثـ . العممي

حيث يعمد إلى نقؿ ك تسجيؿ البيانات ك المعمكمات المتكفرة . يبدأ بجمع ك فرز ما يحتاجو منيا
 عتمدناكقد ا. 3فييا، ك المستممة منيا، ثـ يبدأ بتحميميا ك تحكيميا إلى معمكمات مفيدة في البحث

 المعمكمات ك البيانات ك عمى تحتكم التي الكثائؽ مف جممة عمىالدراسة  معطيات جمع في
 كالجرائد الرسمية ك المراسلبت ك القرارات، ،المعطيات الخاصة بالمؤسسات العمكمية الجزائرية

ك مدنا بكؿ الإحصائيات الخاصة بالمكظفيف ك كذا الأنشطة ك البرامج المقامة طيمة السنة، كما 
قامت بعض المؤسسات بتكفير لنا بعض الدراسات التي أنجزت حكؿ مؤسساتيـ مف طرؼ 
باحثيف آخريف مف قبؿ، بالإضافة إلى اطلبعنا عمى بعض محاضر اجتماعات المجاف، ك 

                                                 
 .31، 1997، مصر ، مكتبة الأشعة الفنية، المنيج العممي ك العمكـ الاجتماعيةسيد عمي شتا،  1
 .86 ص ، 2001 مصر، الجامعية، المكتبة ،الاجتماعية البحكث لإعداد المنيجية كالخطكات العممي البحث شفيؽ، محمد 2
 170عامر إبراىيـ قنديمجي، المرجع السابؽ، ص  3
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تدعيمنا بمختمؼ الكثائؽ كالإعلبنات ك المطكيات ك الصكر كغيرىا، ك السماح لنا بإلقاء نظرة 
 .حكؿ سجلبت الشكاكم ك الاقتراحات المكضكعة تحت تصرؼ كؿ الجماىير المتعاممة معيا

 :الملبحظة .2
قد لا يختمؼ اثناف عمى أىمية ك قيمة أداة الملبحظة في البحكث الاجتماعية بصفة 

عامة ك البحكث السكسيكلكجية بصفة خاصة، فيي مف أىـ أدكات البحث العممي التي 
يستخدميا الباحث في جمع المعمكمات ك الحقائؽ مف الحقكؿ الطبيعية أك الاجتماعية التي تزكد 

دراسات اؿ في الملبحظةأداة  استعماؿ يتـحيث  . 1الباحث بالمعمكمات حكؿ مكضكع ما
 ك البياناتالمعمكمات ك   جمعفي  كالمقابمةلاستمارة الاستبياف مكمؿ دكر مف ليا لما الميدانية

بالزيارات الميدانية لممؤسسات العمكمية  قيامنا خلبؿ مفك  ، الدراسةعيّنة حكؿالمعطيات 
عمى  العامة العلبقات كظيفة ممارسة طبيعة عمى التعرؼ حاكلنا ،الجزائرية بكلاية مستغانـ

ىذا النكع مف المؤسسات  ةإدار تفكير في العامة العلبقات مكانة التعرؼ عمى كذلؾ كمستكاىا 
 ك ملبحظة كيفية أداء ،ك مكقعيا في اليياكؿ التنظيمية المنظمة لعمؿ الإدارات العمكمية

 المنكطة بيـ سكاء عمى مستكل الإدارة العامة كظائفيـالمستخدمكف ك المكظفكف لأدكارىـ ك 
بدكف  ةالملبحظ باعتمادنا عمى إدارة العلبقات العامةلممؤسسات العمكمية أك عمى مستكل 

حيث أكتفينا بجرد كتسجيؿ كؿ التصرفات ك الحركات الظاىرة، ك التي يمكف رؤيتيا  المشاركة 
كتستخدـ ىذه الملبحظة في . ، 2مف مسافة معينة دكف الغكر في الأبعاد التي تقؼ كراء ذلؾ
 . العمميالظركؼ العادية دكف إخضاع الظاىرة مكضع البحث لمضبط

  :المقابمة .3
أداة بارزة مف أدكات البحث العممي، كأسمكب استخبار ىاـ في ؾ لقد ظيرت المقابمة 

الخدمات  عمـ الاجتماع ك إدارة الأعماؿ ك الصحافة كالمحاماة ك كب مياديف عديدة، مثػؿ الطػ
عف طريؽ   تفاعؿ لفظي مقصكد يتـ ىي عبارة عفلمقابمةك ا ،3إلخ..الاجتماعية كعمـ النفس 

مكقؼ مكاجية يحاكؿ فيو الشخص القائـ بالمقابمػة أف يسػتثير معمكمات أك آراء أك اعتقادات 
ك قد استخدمنا ، 4شخص آخر أك أشخاص آخريف لمحصكؿ عمى بعض البيانات المكضكعية

                                                 
 .93، ص 1981، دار الطميعة، بيركت، الأسس العممية لمناىج البحث الاجتماعي إحساف محمد حسف، 1
2

 206، المرجع السابؽ، ص أحمد بف مرسمي 

 216، ص 2016، ديسمبر 27، مجمة الأثر، العدد رؤية منيجيو في بحكث تعميـ المغة العربية :المقابمة منصكر أميرة، 3
 .2016 المرجع نفسو، ص 4



 الفصؿ  الخامس                                      الإجراءات المنيجية لمدراسة ك تنفيذىا

256 

 

 لممبحكث في التعبير عف  الكاممةتتميز بترؾ الحريةغير المقننة ك التي  المقابمة في دراستنا نكع
بالإضافة أرائو ك أفكاره ك معتقداتو بحرية تعكس شخصيتو ك تجعمو لا يحس بمناخ المقابمة، 

قمة الأسئمة ك التي تكضع خصيصا لتكجيو الحديث  ك إدارة الحكار الذم يستيدؼ التعمؽ إلى 
 بصفة عامة في يكثر استخداـ ىذا النكع مف المقابلبتفي شخصية المبحكث ك أفكاره، ك 

المكظفيف عمى اختلبؼ بعض عمى   حيث قمنا بطرح أسئمة عامة.1الدراسات الاستطلبعية
 كالسؤاؿ عف المناخ العاـ الإدارم السائد  في الدراسة الاستطلبعيةمناصبيـ ك رتبيـ الإدارية

بالمؤسسات العمكمية الجزائرية ك كذا أىـ الكظائؼ الإدارية الممارسة عمى مستكل إداراتيا 
العمكمية، بالإضافة الأسئمة الخاصة بالجماىير ك صكرة المؤسسة ك غيرىا مف الأمكر التي 

 بيدؼ جمع أكبر حجـ ممكف مف تتعمؽ أساسا بظركؼ عمؿ ىذا النكع مف المؤسسات،
مف  مكقع كؿ ك تكظيفيا في التي تخص مكضكع الدراسة  ك المعطياتالبيانات ك المعمكمات

تـ  التي بكاسطة المقابمة عمييا المحصؿ البيانات قيمة حسب الميدانية كتفسير لمبيانات تحميؿ
عمى التعرؼ أكثر سمح لنا ما سابقا، ك ىذا  إلييـ المشار المكظفيف الإدارييف مع بعض إجراؤىا

 التطرؽ إلييا في أداة التركيز أكثر في الجكانب التي يجب  ك الدراسةزكايا كعناصر مكضكع
 اتسمت ىذه المقابلبت بنكع مف التمقائية ك الاكتفاء فقط بتكجيو المبحكث في  ك.الاستبياف

 . دقيقة30- 20ك ترؾ لو الحرية في الإجابة، ك لقد تـ تحديد زمف المقابمة مف بعض المكاقؼ 
 :الاستبياف .4

يعد الاستبياف أك الاستمارة مف أكثر الأدكات استخداما لجمع البيانات ك الحقائؽ في 
الدراسات الكصفية، خاصة ك أنيا تنسجـ مع طبيعة المكضكع الحالي باعتبارىا مف الأدكات 

 العلبقات العامة في  كظيفةالتي تستخدـ لجمع البيانات المتعمقة بمكضكع كاقع ممارسة
للئجابة  (عينة الدراسة)الجزائرية عف طريؽ أسئمة مكجية لممبحكثيف  المؤسسات العمكمية

 البحكث، مف المعمكمات جمع عمى الباحث تساعد عممية كسيمة  الاستبياف ىيستمارةا، ؼ2عنيا
ك  ،3كمساراتو كمضامينو العريضة أطره عف الخركج كعدـ البحث بمكضكع التقيد عميو كتفرض

                                                 
،دار ىكمة، 19، المجمة الجزائرية للبتصاؿ، العدد تقنيات قياس الجميكر ك أىمية المقابمة ك الملبحظةباية سي يكسؼ،  1

 .209-208، ص ص  2005

، دار كائؿ لمنشر ك التكزيع، عماف، الإنسانيةأساليب البحث العممي في العمكـ الاجتماعية ك  فكزم غرايبة، نعيـ دىمش، 2
 71، ص 2002

 183 ص ، حسف، المرجع السابؽ محمد حساف 3
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المقابمة باعتبارىا مف أىـ كسائؿ الاتصاؿ بيف الباحث ك  ىذه الدراسة عمى استمارة اعتمدنا في
الميمة خاصة لما يميزىا عف باقي أدكات جمع البيانات  إذ تعتبر مف الأدكات المبحكث،

رئيسييف في آف كاحد أكليما يتمثؿ في تحفيز ك تحريض  تحقيؽ ىدفيف  الأخرل مف حيث
الثاني الحصكؿ عمى كافة المعمكمات ك البيانات التي يبحث  أما اليدؼ المبحكث عمى الإجابة،
اليدؼ الرئيسي لمبحث في مجمكعة مف الأسئمة يتـ الإجابة  ترجمة عنيا الباحث مف خلبؿ

:  عممية بناء أداة الاستبياف عبر المراحؿ الآتيةك تمت. 1عمييا مف طرؼ المبحكث
: كيفية بناء الاستبياف . أ
الجزء الأكؿ حيث استخدمنا ، جزأيفىا إلى ناقسـك  بتصميـ استمارة الاستبياف لقد قمنا 

 :مؤشراتو فيما يمي ك التي تمخصت المبحكثيفعف الشخصية في جمع البيانات 
 مؤشر الجنس 
 مؤشر السف 
 مؤشر المستكل التعميمي 
 مؤشر الأقدمية 
 مؤشر الكضعية المينية 

أربعة أما الجزء الثاني مف الاستمارة فقد خصص لتناكؿ محاكر الدراسة ك التي قسمت إلى 
: محاكر كالآتي

 المناخ الإدارم العاـ السائد داخؿ ك خارج المؤسسة العمكمية الجزائرية:  المحكر الثاني. 
 كظائؼ البحكث ك الاتصاؿ ك التخطيط ك التقكيـ في إدارات المؤسسات : المحكر الثالث

 العمكمية الجزائرية
 صكرة المؤسسة العمكمية الجزائرية: المحكر الرابع 
 إدارة الأزمات في المؤسسة العمكمية الجزائرية : المحكر الخامس 

 المفتكح ك ىك أكثر الاستبيانات شيكعا، ك يحتكم عمى –ك اعتمدنا عمى الاستبياف المغمؽ 
الأكؿ يتضمف أجكبة محددة لممبحكث سمفا ك عميو اختيار أحدىا، ك الثاني : نكعيف مف الأسئمة

 في مقدمة فنا كما أض..2يتكقع أجكبة غير محددة يضعيا المبحكث بألفاظو ك بعباراتو
                                                                                                                                                             

 
1
 Madeleine Grawitz, méthodes des sciences sociales, Dalloz delta, éd10, 1996, p615.  

2
 173، المرجع السابؽ، ص عبكد عبد الله العسكرم 
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الاستبياف الجية أك المصدر المسؤكؿ عف البحث ك إضافة فقرة صغيرة لطمأنة المستجكب منو 
ك محاكلة الحصكؿ منو عمى إجابة صادقة تخدـ البحث، ك تكجيو المستجكب بكضع علبمة 

(x) قدر الإمكاف مراعاة شركط المكضكعية في التعامؿ ك حاكلنا. في مكاف الإجابة الصحيحة 
 .مع ىذه الأداة ك محاكلة تناكؿ جميع جكانب محتكل البيانات اللبزمة لمدراسة

: خطكات بناء أداة الاستبياف . ب
:   في بناء أداة الاستبيافاتبعناىافيما يمي أىـ الخطكات التي 

 تحديد الأبعاد التي تككف بمجمميا بنية الأداة :الخطكة الأكلى
:  لأداة الاستبياف ك ىي أساسية بتحديد أربعة أبعادقمنابناءا عمى أىداؼ الدراسة ك فركضيا، 

  المناخ الإدارم السائد:البعد الأكؿ .1
  كظائؼ الإدارة الممارسة:البعد الثاني .2
  الصكرة الذىنية المتككنة:البعد الثالث .3
  إدارة الأزمة المكاجية:البعد الرابع .4

.  كتابة فقرات أداة الاستبياف:الخطكة الثانية
بالاعتماد عمى ما كرد في الجانب النظرم لمدراسة مف كصؼ لمحتكل الأبعاد أعلبه،            

كاحد ك ك بالاسترشاد بتعميمات الأستاذ المشرؼ عمى ىذه الدراسة، تمكف الباحث مف كتابة 
:  فقرة  ك التي تكزعت عمى المحاكر بالشكؿ الآتي(51)خمسيف 
ترتيب الفقرات عدد الفقرات لكؿ بعد  المحاكر

 05 - 01 05 البيانات الشخصية
 24 - 06 19 المناخ الإدارم السائد

 42 - 25 18 كظائؼ الإدارة الممارسة
 46 - 43 04 الصكرة الذىنية المتككنة
 51 - 47 05 إدارة الأزمة المكاجية

 51 - 01 51المجمكع 
 

 
٠ج١ٓ تٛص٠غ ػذد اٌفمشاد ػٍٝ ِحبٚس  : 02اٌجذٚي سلُ

 اٌذساعخ

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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 نمحظ أف  المحكريف الثاني ك الثالث أكبر 02مف خلبؿ  قراءتنا الأكلية لمجدكؿ رقـ 
مقارنة بالمحكريف الرابع ك الخامس، ك قد يرجع ذلؾ إلى طبيعة المكضكع في حد ذاتو ك 

المتعمؽ بكاقع ممارسة كظيفة العلبقات العامة في المؤسسات العمكمية الجزائرية ك ما يفرضو 
عمينا مف ضركرة معرفة المناخ الإدارم السائد داخؿ ك خارج ىذه المؤسسات ىذا مف جية ، ك 

لمعرفة ىذا الكاقع يجب رصد أىـ الكظائؼ المنكطة بكظيفة العلبقات العامة مف كظائؼ 
بينما بقية المحاكر حاكلنا مف خلبليا . البحكث ك التخطيط ك الاتصاؿ ك التقكيـ مف جية أخرل

 .التطرؽ لصكرة المؤسسة العمكمية الجزائرية ك كذا كيفية إدارتيا للؤزمات التي نكاجييا
، بحيث  عمى نحك منتظـ ك متسمسؿترتيب فقرات كؿ بعد في أداة الاستبيافب ك قمنا 
  لممحكر الخاص بالبيانات الشخصية، ثـ الفقرات التي عالجت  بالفقرات المتضمنةكانت البداية 

 تمييا المناخ الإدارم العاـ السائد داخؿ ك خارج المؤسسة العمكمية الجزائرية،  حكؿلبعد الأكؿا
 حكؿ ذكر أىـ كظائؼ المؤسسات العمكمية بشكؿ عاـ ك الفقرات التي تناكلت البعد الثاني

 ثـ تمييا الفقرات التي العلبقات العامة بشكؿ خاص مف بحكث ك اتصاؿ ك تخطيط ك تقكيـ،
 حكؿ الصكرة الذىنية المتككنة لدل جماىير المؤسسات العمكمية، شكمت مضمكف البعد الثالث

 في كيفية إدارة المؤسسات العمكمية للؤزمات التي ك أخيرا الفقرات التي شممت البعد الرابع
 إلى التخميف في الإجابة ك بالتالي المحافظة أكثر عمى لمبحكث، ك ىذا حتى لا يمجأ اتكاجييا

الثلبثي ك الخماسي لمقيـ في بعض " ليكرت"بالإضافة إلى اعتمادنا عمى مقياس . التركيز لديو
  فقرات الاستبياف
صدؽ الاستبياف : الخطكة الثالثة
 الى الدراسة تسعى ما تقيس كانت إذا صادقة تعتبر " استمارة الاستبياف " القياس كسيمة

 :استمارة الاستبياف عمى النحك التالي صدؽ مف التحقؽ تـ كقد. فعلب قياسو
 أكثر البديمة كالإجابات الأسئمة كتقكيـ محتكياتيا، كفحص استمارة الاستبياف بمراجعة قمنا .1

 . ةمر مف
 التدريس ىيئة أعضاءك المتككنة مف   لجنة المحكميفعمى استمارة الاستبياف ناعرض ت ـ.2

، ملبحظات مف قدمكه ما ضكء في استمارة الاستبياف تعديؿ تـجامعات الجزائر، إذ  عضبب
 :03ك ىذا ما يكضحو الجدكؿ رقـ 
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التصحيح الملبحظة الفقرة اسـ الأستاذ 

رقيؽ عبد الكريـ . د
جامعة سيدم 

 بمعباس

مقدمة 
الاستبيا

ف 

 الجميكرية الجزائرية  "
 " الديمقراطية الشعبية

ـ الجامعي المكس
2017/2018 

الجميكرية الجزائرية  "حذؼ 
" الديمقراطية الشعبية
السنة الجامعية 

2017/2018 

يسرم السيشي . د
 جامعة الشمؼ

08 
09 
 

الاستقباؿ ك التكجيو مكتب 
 بيف المكظفيف ك الكساطة

 المتعامميف

مكتب خمية الاتصاؿ 
حمقة الكصؿ بيف المكظفيف 

 ك المتعامميف

بكخبزة محمد . د
 جامعة كىراف

18 
إعادة صياغة شكؿ السؤاؿ رقـ 

18 
 ما ذا تشكؿ لؾ مؤسستؾ؟

ماذا يمثؿ لؾ انتماؤؾ 
 لممؤسسة؟

جناد إبراىيـ . د
 20 جامعة تيارت

مراعاة  الترتيب 
 20السؤاؿ رقـ :تأخذ مثاؿ 

 أبدا- نادرا-أحيانا-غالبا-دائما
 دائما-غالبا-أحيانا-نادرا-أبدا

 يعقيؿ كماؿ . أ
 جامعة سعيدة

24 
31 

العملبء جميكر : تكضيح
تحقيؽ مصمحة المؤسسة ك 

 المتعامميف معا

 (طالبي الخدمة)العملبء 
 تحقيؽ الصالح معا

دحمار نكر الديف . ا
جامعة برج 
 بكعريريج

49 
51 

  التريثاستراتيجية
 51إعادة صياغة السؤاؿ

 استراتيجية التحفظ
مف سؤاؿ مغمؽ إلى سؤاؿ 

 مفتكح
 
 
 

 ثبات الاستبياف: الخطكة الرابعة
 مرة مف أكثر تكرارىا حاؿ مؼ النتائج نفس إلى تؤدل كانت إذا بالثبات القياس أداة تتميز

ستمارة الاستبياف ا ثبات باختبار ، حيث قمناكالظركؼ المتغيرات بعض ثبات ضركرة مع

 ٠ٛضح ِلاحظبد الأعبتزح اٌّحى١ّٓ لأداح الاعتج١بْ: 03اٌجذٚي سلُ 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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 30ك التي بمغ عددىا  الدراسة مجتمع مف  مف المكظفيف ك المكظفاتعينة عمى بتطبيقيا
ضركرة الجدية في الإجابة، عمى  ليـ ناأكدكما  ليـ أىمية استجاباتيـ، احيث بيفمكظؼ، 
ىذا  . منيـ إبداء ملبحظاتيـ حكؿ أية عبارة تبدك غير مفيكمة أك غير محددة ك كاضحةناكطمب

 قبػؿ الانتياء مػف صياغة الشػكؿ ك المضمكف النيائييف لاستمارة ك يؤكد أىؿ المنيجية 
الاستبياف القيػاـ باختبػار قبػمي لاستمػارة الاستبياف ك ذلؾ بتكزيعيا عمى بعض الأفراد مف مجتمع 

أف جميع ، ك كذا مدل ملبئمة شركط التنقؿ المنتظـ بيف محاكر الاستمارةمعرفة البحث بغية 
كجكد ، ك تجنب أسئمة الاستمارة مفيكمة لدل المستجكبيف ك كاضحة بنفس الطريقة بالنسبة لمكؿ

بحكثيف  ارتياح الـمدل ، ك التأكد مفبعض الأسئمة غبر المرغكب فييا مف قبؿ المستجكبيف
استمارة  أسئمة مراجعة ذلؾ بعد كتـ .1لاستمارة الاستبياف مف حيث الشكؿ ك المضمكف

المناسبة حكؿ الملبحظات التي  التعديلبت إجراء كتـ كتقكيميا محتكياتيا كفحص الاستبياف
 .012أبديت حكليا لتخرج الأداة في شكميا النيائي حسب الممحؽ رقـ 

 
 حدكد الدراسة :رابعا

إف قيامنا بدراسة مكضكع كاقع ممارسة العلبقات العامة في المؤسسات العمكمية الجزائرية 
دراستنا عمى النحك النظرية ك المنيجية ك المادية، ك بالتالي يمكف رسـ حدكد نا إمكانياتب مرتبط
  :التالي
 المؤسسات العمكمية الجزائرية في نطاؽ جغرافي محدد ك يتمثؿ في ىذه الدراسة  تمت لقد 

إذ انحصرت دراستنا إلا في المؤسسات المتكاجدة في  كلاية مستغانـ، المتكاجدة في إقميـ
المناطؽ الحضرية مف الكلاية بدءا مف كلاية مستغانـ مركز، بالإضافة إلى بعض الدكائر ك 

ك بحكـ إمكانات الباحث ك المدة الزمنية المحددة لتقديـ الرسالة ك كذا متطمبات . البمديات
الدراسة مف بحث ك مراجعة ك ذىاب ك إياب كميا أمكر دفعتنا بالاكتفاء فقط بيذه المؤسسات 

 .لك شممتيا الدراسة لكانت أكثر دلالةدكف التكجو إلى المناطؽ الريفية كالتي 

                                                 
1
 Joël Guilbert et Guy Jumel .méthodologie des pratiques de terrain en sciences humaines et 

sociales; Armand Colin, Paris, 1997, p111 
2

 .01أٔظش اٌٍّحك سلُ  
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  لقد اقتصرت دراستنا إلا عمى المؤسسات العمكمية الجزائرية مف خلبؿ عينة مف الإدارات
العمكمية ك التي تقدـ خدمات عمكمية مجانية أك بمبالغ مالية رمزية بكلاية مستغانـ، حيث لـ 

 . تشمؿ باقي المؤسسات العمكمية الأخرل كالمؤسسات العمكمية الاقتصادية مثلب
  لقد تـ تكزيع استمارات الاستبياف إلا عمى فئة المسؤكليف ك الإطارات المكمفة بأمكر الإشراؼ

ك التسيير عمى مستكل المصالح المكجكدة في اليياكؿ التنظيمية لممؤسسات العمكمية 
الجزائرية بحكـ الأعداد الكبيرة مف المكظفيف الذيف يشتغمكف بيا، ك الاستغناء عف بعض 
المستخدميف الذيف يشغمكف بعض الكظائؼ البعيدة عف الإشراؼ ك التسيير كفئة الفنييف 

 .    مثلب
  باعتبار إدارة العلبقات العامة مف الإدارات الميمة ك البارزة في المؤسسات العمكمية

الجزائرية ك التي تقكـ بعدد كبير مف الكظائؼ، فلب يمكف مف خلبؿ دراستنا ىذه حصر كؿ 
كظائفيا ك نشاطاتيا لذا أكتفينا بتناكؿ أربعة كظائؼ رئيسية ك ىي كظيفة البحكث ك 

 .التخطيط ك الاتصاؿ ك التقكيـ
 

كصؼ عينة الدراسة ك تنفيذىا : المبحث الثاني
 كصؼ عينة الدراسة : أكلا

لقد بمغ عدد العينة مف مستخدمي الإدارات العمكمية الجزائرية بكلاية مستغانـ التي 
 252بكاقع % 92.59 مبحكث إلا أف نسبة الاستجابة بمغت 270أجريت عمييا الدراسة 

 استمارة غير صالحة  ك ىذا راجع إلى عدة أسباب نذكر منيا 18مبحكث ك استبعاد أكثر مف 
غياب الثقافة البحثية لدل الكثير مف مستخدمي الإدارات العمكمية، بالإضافة إلى جيؿ الكثير 
مف ىؤلاء بأبجديات البحث العممي ك كذا افتقارىـ لثقافة التعاكف ك المساندة مف أجؿ الرقي 

ك .  تطكيره، ناىيؾ عف بعض الحساسيات التي يعرفيا القطاع العمكميكبالبحث العممي 
عمكما يمكف تمخيص أىـ سمات العينة أنيا تختصر إلا في فئة المسؤكليف ك الرؤساء ك 

الإطارات ك الككادر البشرية المكمفة  بمسؤكليات الإشراؼ ك التنفيذ ك التسيير لمجمؿ المياـ ك 
قريب عمى مستكل الإدارات  مف أك بعيد مف الأمر أكاف سكاء البرامج ك الأنشطة المكجية ليا

العمكمية المتكاجدة بكلاية مستغانـ باستثناء المؤسسات العمكمية الاقتصادية، ك مف كلب 
 :الجنسيف، ك تـ سحب عينة الدراسة كفؽ للبعتبارات التالية
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  باعتبار المؤسسات العمكمية الجزائرية مف أقدـ المؤسسات التي تنشط في المجتمع
الجزائرم منذ الاستقلبؿ مقارنة بمؤسسات القطاعات الأخرل فإنيا تضـ أعداد كبيرة مف 

 .المستخدميف ىذا مف جية، ك التعامؿ مع أكثر مف جميكر مف جية أخرل
  اقتصار الدراسة  إلا عمى الإدارات العمكمية المتكاجدة عمى مستكل المؤسسات العمكمية

بكلاية مستغانـ باستثناء المؤسسات العمكمية الاقتصادية، ك التي تصير عمى تقديـ خدمات 
 .عمكمية بالمجاف أك مف خلبؿ  المساىمة بمبالغ مالية رمزية

  المكقع الجيد لإدارات المؤسسات العمكمية الجزائرية في خريطة الكلاية ما يجعؿ نسبة
 .الجماىير المتعاممة معيا مرتفعة نسبيا مقارنة بالمؤسسات الأخرل

 
تنفيذ الدراسة الميدانية : ثانيا

 في سبيؿ سعينا للئجابة عمى إشكالية الدراسة، ك بعد ضبطنا لأدكات الدراسة مف أجؿ 
:   المراحؿ ك كانت عمى الشكؿ التالي مفجمع البيانات ك المعطيات، أتبعنا مجمكعة

  تنظيـ سير عممنا مف خلبؿ تتبع مخطط محكـ ك مضبكط في عمميات الذىاب ك الإياب ك
. التكاصؿ مع عينات الدراسة بالمؤسسات العمكمية الجزائرية التي أجريت فييا الدراسة

  ثـ قمنا بمقابمة المسؤكليف المباشريف عمى ىذه المؤسسات  ك الحديث بشكؿ عاـ عمى
مكضكع الدراسة ك تكضيح اليدؼ منيا مف أجؿ التصريح لنا بالكلكج ك التحرؾ بكؿ حرية، 

 استمارة استبياف عمى مستخدمي الإدارات العمكمية بشكؿ مباشر 270ك كذا تكزيع حكالي 
تعامؿ مع كؿ إدارة عمى حدل اؿأم عف طريؽ التسميـ باليد، ك عمدنا في ىذه المرحمة 

.  التكزيع ك الاسترجاع فيحتى نتحكـ في العممية ك نتفادل الفكضى
  كما حرصنا كؿ الحرص عمى استرجاع استمارات الاستبياف مف عينة الدراسة في اليكـ ذاتو

إذا أمكف ذلؾ، ك في حالة انشغاؿ المبحكثيف سكاء باجتماعات أك أعماؿ مستعجمة أك 
. الآجاؿخرجات ميدانية يتـ تسميـ الاستمارة ك أخذ مكعد لاحؽ لاسترجاعيا ك في أقرب 

  كما نعمـ أف عددا لابأس بو مف القيادات الإدارية التي تصير عمى أمكر الإشراؼ ك التنفيذ
عبر المؤسسات العمكمية الجزائرية ىـ مف جيؿ الاستقلبؿ ك الذيف يممككف خبرة ك تجربة 
كبيرة في ىذا الميداف ك بحكـ تعامميـ اليكمي بالكثائؽ المحررة بالمغة الأجنبية كجد بعض 
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ىؤلاء صعكبة في فيـ بعض المصطمحات خاصة في مجاؿ التخصص بالمغة العربية 
 . كمما تطمب الأمر ذلؾالأمر الذم يضطرنا لمتدخؿ مف أجؿ شرحيا ليـ

  كما قمنا  باسترجاع كامؿ الاستمارات الاستبياف المكزعة عمى عينة الدراسة بانتظاـ ك
 .  استمارة كما تـ التكضيح سابقا18، باستثناء بنفس طريقة التكزيع

  ك تحميميا بأسمكب عممي كاضحإحصائيةك كأخر مرحمة قمنا بتفريغ البيانات في جداكؿ . 
 

:  الفصؿخلبصة
 ك ىكذا نخمص في الأخير إلى أىمية الإجراءات المنيجية لمدراسة، لأنيا ىي التي تحدد 

لنا طبيعة المكضكع الذم نحف بصدد دراستو، ك ذلؾ بفضؿ تحديد مجالات الدراسة ك المنيج 
المتبع ك عينة الدراسة ك كيفية اختيارىا ك أدكات البحث المستعممة ك أخيرا إبراز حدكدىا، ك 

 ك بالتالي يجب منح الكقت الكافي لضبط ىذه الإجراءات .كذا كصؼ عينة الدراسة ك تنفيذىا
 .مف طرؼ الباحث حتى يضمف نسبة كبيرة مف المكضكعية في النتائج المتكصؿ إلييا

 
 
 
  
 
 



 

 

 

 
 

عرض نتائج الدراسة الميدانية ك مناقشتيا  :الفصؿ السادس
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

عرض ك تحميؿ البيانات الميدانية : المبحث الأكؿ     
 البيانات الشخصية : المحكر الأكؿ
 عرض ك تحميؿ البيانات الخاصة بالفرضية الأكلى : أكلا
 عرض ك تحميؿ البيانات الخاصة بالفرضية الثانية : ثانيا
 ثةعرض ك تحميؿ البيانات الخاصة بالفرضية الثاؿ: ثالثا 
 عرض ك تحميؿ البيانات الخاصة بالفرضية الرابعة : رابعا

 عرض ك مناقشة الفرضيات عمى ضكء النتائج :المبحث الثاني
 عرض ك مناقشة نتائج الفرضية الأكلى : أكلا
 عرض ك مناقشة نتائج الفرضية الثانية: ثانيا 
 عرض ك مناقشة نتائج الفرضية الثالثة : ثالثا
 عرض ك مناقشة نتائج الفرضية الرابعة : رابعا

 الاستنتاج العاـ :المبحث الثالث   
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 عرض ك تحميؿ البيانات الميدانية: المبحث الأكؿ
البيانات الشخصية : المحكر الأكؿ

 الجنس حسب العينة أفراد تكزيع يكضح( 04)جدكؿ رقـ 

 
 

 تكزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس ك الذم يتفكؽ 04 نلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 
فيو الجنس الأنثكم مف حيث عدد تكاجدىف بالمؤسسات العمكمية التي أجريت عمييا الدراسة، 

 ، بينما نجد في  %60.71 أنثى أم ما يعادؿ ما نسبة 155حيث أف عددىف كصؿ إلى
 ، ك بالمقارنة %39.29 ذكر أم ما يعادؿ نسبة 99المقابؿ الجنس الذككرم الذم بمغ حكالي 

بيف نسبة تكاجد الجنسيف عمى مستكل الإدارات العمكمية لممؤسسات الجزائرية محؿ الدراسة، ك 
كذا منح الدكلة الجزائرية لممرأة كامؿ الحقكؽ ك الامتيازات في العمؿ ك الممارسة في شتى 
المجالات، بالإضافة إلى الحراؾ الاجتماعي الذم شيده المجتمع الجزائرم ك الأكضاع 

الاجتماعية ك الاقتصادية التي أصبحت تعيشيا الأسرة الجزائرية كميا معطيات تفسر ارتفاع 
في حيف تقؿ نسبة الذككر ك بالرغـ مف كجكدىا ك لكف . نسبة عمؿ المرأة في كقتنا الحاضر

بنسبة أقؿ مف خلبؿ تكاجدىا عمى مستكل إدارات اليياكؿ التنظيمية لممؤسسات العمكمية 
الجزائرية فقد نرجع سبب ىذا التراجع  إلى طبيعة العمؿ حيث نجد أف الرجؿ يشغؿ ك يكجو 

كثيرا إلى الأعماؿ التي تتطمب جيد بدني أكبر ك التي تككف في الغالب متمثمة في التقنييف ك 
 .الفنييف ك العماؿ خاصة الذيف لا يحممكف شيادات أك دكف المستكل

 
  

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
أنثى ذكر 

الجنس 
% ت % ت % ت 
99 39.29 153 60.71 252 100 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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 مف إعداد الباحػث: المصدر 

حسب السف  العينة أفراد تكزيع يكضح( 05)جدكؿ رقـ 

 
 تكزيع أفراد العينة حسب متغير السف، حيث أف أكبر فئة عمرية تمثمت 05يتناكؿ الجدكؿ رقـ 

 مكظؼ أم ما 165 سنة إذ بمغ عددىـ 40  ك 31في المكظفيف التي تتراكح أعمارىـ بيف 
 سنة في الترتيب الثاني بنسبة 50 إلى 41 في حيف تأتي فئة %65.48يعادؿ نسبة 

 مكظؼ في الترتيب الثالث بنسبة 30 سنة فأقؿ يكجد حكالي 30، أما فئة 20.24%
ك .  %2.38 سنة بستة مكظفيف ك بنسبة 51 ك في الأخير نجد فئة الأكثر مف  11.09%

 سنة بينما 50 ك 31في قراءتنا ليذه النتائج يتضح أف أكبر فئة عمرية لممكظفيف تقع بيف 
نجدىا تقؿ في الفئات الأخرل ك ربما يعكد ذلؾ إلى عدة مبررات ك مف بينيا نظاـ التعميـ ك 

التككيف في الجزائر حيث أف الشاب الجزائرم ينيي تعميمو ك تككينو في العشرينيات مف عمره ك 
كذا كاجباتو الكطنية كالخدمة الكطنية مثلب كميا أسباب تؤجؿ مف التحاقو بعالـ الشغؿ ىذا مف 

ك مف جية أخرل ك تزامنا مع قيامنا بالدراسة الميدانية شيدت ىذه الفترة غمياف في الكسط , جية
 31 المؤرخ في 15-16الاجتماعي نظرا لسف الدكلة الجزائرية قانكف عضكم جديد لمتقاعد رقـ 

 عمى أف 6 ك الذم نصت مادتو 121-83 ك الذم يعدؿ ك يتمـ القانكف رقـ 2016ديسمبر 
( 60) شرطيف ك ىما بمكغ سف ءتتكقؼ كجكبا استفادة العامؿ مف معاش التقاعد عمى استيفا

سنة عمى الأقؿ، غير أنو يمكف إحالة المرأة العاممة عمى التقاعد، بطمب منيا، ابتداء مف سف 
ك . سنة عمى الأقؿ في العمؿ (15)ك كذا قضاء مدة . سنة كاممة (55)الخامسة ك الخمسيف 

ىذا ما دفع بالكثير مف المكظفيف إلى إقباؿ كبير عمى التقاعد النسبي بالنسبة ليذه الفئة حيث 
 .شيد الكظيؼ العمكمي ك كذا الصندكؽ الكطني لمتقاعد أزمة حقيقية اتجاه ىذا القانكف

                                                 
 ديسمبر 31 المكافؽ  1438 في أكؿ ربيع الثاني عاـ  مؤرخ15-16رقـ قانكف  78الجريدة الرسمية الجميكرية الجزائرية رقـ 1

 . ك المتعمؽ بالتقاعد1983 جكيمية 2 المكافؽ 1403 رمضاف عاـ 21 المؤرخ في 15-03، يعدؿ ك يتمـ القانكف رقـ 2016

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 إلى  31مف  سنة فأقؿ 30

 سنة 40
 50 إلى 41مف 

 سنة فأكثر 51سنة 

السف 
% ت % ت % ت % ت % ت 
30 11.9 165 65.48 51 20.24 06 2.38 252 100 
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 حسب المستكل التعميمي العينة أفراد تكزيع يكضح( 06)جدكؿ رقـ 

 
 تكزيع أفراد العينة حسب متغير المستكل التعميمي، حيث أكضحت 06 يبيف الجدكؿ رقـ 

 156نتائج الدراسة أف المكظفيف الحامميف لمشيادات الجامعية ىـ أكبر فئة ك بمغ عددىـ 
 90 ك تمييا فئة المكظفيف ذكم المستكل الثانكم ك المقدر عددىـ %61.90مكظؼ بنسبة 

 بينما تأتي فئة المكظفيف الذيف يحممكف مستكل المتكسط في %35.72مكظؼ أم بنسبة 
 ك أخيرا نجد أف نسبة المكظفيف الذيف %2.38المركز الثالث بستة مكظفيف فقط ك بنسبة 

ك . يحكزكف عمى المستكل الابتدائي منعدمة تماما عبر الإدارات العمكمية لممؤسسات الجزائرية
الناظر ليذه البيانات يدرؾ  مدل عزـ الدكلة الجزائرية عمى الرقي ك التقدـ بمؤسساتيا مف 

خلبؿ تككيف الإطارات ك الككادر البشرية  في مجالات الإدارة ك التسيير في مختمؼ جامعات ك 
مراكز التككيف المتكاجدة عبر التراب الكطني مف خلبؿ تكفير أكثر لممقاعد البيداغكجيا ك تأطير 

الأساتذة ك مجانية كلكج كبرل القكاعد البيانية ك كذا المكتبات العممية ك تقديـ كؿ التسييلبت 
لمقياـ بالتربصات الميدانية ليؤلاء مف أجؿ الاستفادة منيـ بعد تخرجيـ ك التحاقيـ بالعمؿ 
بمختمؼ مؤسسات الكطف، ناىيؾ عف التكصيات الدائمة مف أعمى السمطات الجزائرية مف 
خلبؿ الندكات ك الممتقيات عمى ضركرة تحسيف الخدمة العمكمية ك الاىتماـ أكثر بالمكاطف 

بينما نجد نسبة لابأس بيا مف الفئة التي لـ يسعفيا الحظ في إتماـ تككينيا الجامعي . الجزائرم
ك التي بدكرىا تستفيد مف الدكرات التككينية ك إعادة الرسكمة حتى تكاكب متطمبات الإدارة 

ك لعؿ . الحديثة مف أمكر الإدارة ك التسيير ك تسيـ في تقديـ أفضؿ خدمة عمكمية ممكنة
الظركؼ التي أصبحت تعيش فييا المؤسسة العمكمية الجزائرية اليكـ مف تحديات سكاء عمى 
المستكل المحمي أك الكطني أك حتى العالمي دفع بيا إلى تنظيـ ك إعادة النظر في طرؽ 

التكظيؼ ك الالتحاؽ بيذا النكع مف المؤسسات خاصة العامميف عمى مستكل الإدارات بتحديد 
 .        مستكيات أكبر لشغؿ المناصب ك ىذا ما يفسر نسب تكاجد مستكيي الابتدائي ك المتكسط

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
جامعي ثانكم متكسط ابتدائي 

المستكل 
التعميمي 

% ت % ت % ت % ت % ت 
00 00 06 2.38 90 35.72 156 61.9 252 100 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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حسب الأقدمية  العينة أفراد تكزيع يكضح( 07)دكؿ رقـ ج

 
 

 تكزيع أفراد العينة حسب متغير الأقدمية، حيث نجد مدة العمؿ 07يمخص الجدكؿ رقـ 
 تمييا فئة  %50 مكظؼ ك بنسبة 126 سنة ىي الأكثر حضكر بػ 15  ك 06التي تتراكح بيف 

 ك بنسبة  مكظؼ84 أقؿ مف خمسة سنكات ك المقدر عددىـ بػ االمكظفيف الذيف قضك
 مكظؼ أم 33 سنة أقدميو عددىـ حكالي 25 إلى 16 ا  بينما نجد أف مف تجاكزك 33.33%
 سنة 26  في حيف تشير الفئة التي أثبتت نتائج الدراسة تجاكزىا لأكثر مف  %13.10بنسبة 

ك مف خلبؿ ملبحظتنا لتكزيع ىذه النسب ندرؾ .  %3.57ٍخبرة عمؿ تسعة مكظفيف ك بنسبة 
 ك الذم 2016 ديسمبر 31مدل تأثر المؤسسات العمكمية الجزائرية بقانكف التقاعد المؤرخ في 

 مف استفادة الآلاؼ مف المكظفيف مف التقاعد سكاء كاف 12-83يعدؿ ك يتمـ القانكف رقـ 
بطريقة آلية أك بطمب مف المكظؼ الأمر الذم يفسر نتائج الدراسة مف خلبؿ تمركز أكبر نسبة 

 مكظؼ 200 سنة عمؿ أم ما يفكؽ 15في الأقدمية في المكظفيف الذيف يثبتكف مف سنة إلى 
 ك ىذا ما يدفعنا بالقكؿ بأف الإدارة العمكمية الجزائرية اليكـ أصبحت أكثر % 85ك بنسبة 

ديناميكية ك حركة ما قد ينعكس ايجابيا عمى المردكد بشكؿ عاـ، ك لكف شريطة الاحتكاؾ 
الدائـ ك المتكاصؿ بالمكظفيف الذيف يتمتعكف بنكع مف الخبرة كؿ في مجالو ك إف انخفضت 

 سنة فما 16 مكظؼ ممف شممتيـ الدراسة يثبتكف خبرة تتجاكز 39نسبتيـ فنجد مثلب أف حكالي 
كىنا يجب أف تعيش كؿ ىذه الفئات السابقة الذكر في  نسؽ كاحد ك  . %16فكؽ أم بنسبة 

مناخ يسكده نكع مف التفاىـ ك الاحتراـ المتبادؿ حتى تستفيد الأجياؿ المتعاقبة مف خبرات ك 
مكتسبات مف سبقكىـ في الميداف بعيدا عف كؿ الحساسيات ك الصراعات التي قد تؤثر بشكؿ 

  .      أك بأخر عمى السير الحسف لممؤسسة العمكمية الجزائرية

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 سنكات فأقؿ 5

 إلى 06مف 
 سنة 15

 25 إلى 16مف 
سنة 

 سنة فأكثر 26

الأقدمية 
% ت % ت % ت % ت % ت 
84 33.33 126 50 33 13.10 09 3.57 252 100 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 



 الفصؿ السادس                                   عرض نتائج الدراسة الميدانية ك مناقشتيا

270 

 

 حسب الكضعية المينية العينة أفراد تكزيع يكضح( 08)جدكؿ رقـ 

 
 تكزيع أفراد العينة حسب الكضعية المينية ، فقد أشارت نتائج 08يبرز الجدكؿ رقـ  

 بينما يشكؿ عدد %71.43 مكظؼ أم حكالي 180الدراسة أف عدد المكظفيف المرسميف بمغ 
ك في قراءتنا ليذه . %28.57 مكظؼ ك بنسبة 72المكظفيف المتعاقديف ما يقارب 

نرل أف غالبية إطارات ك ككادر الإدارات العمكمية الجزائرية مرسمة في مناصبيا الإحصائيات 
كمناصب شغؿ دائمة مف خلبؿ محاضر تنصيب مؤشر عمييا مف طرؼ المراقب المالي ك 

 جكيمية 15 المؤرخ في 03-06يخضعكف لمقانكف الأساسي العاـ لمكظيفة العمكمية رقـ 
كتعكد نسبة ارتفاع الإطارات ك الككادر المرسمة في إدارات ىذا النكع مف المؤسسات . 20061

إلى أىمية ك دكر كؿ مكظؼ في مؤسستو ك تحمؿ كؿ مسؤكلياتو ك تبعات تصرفاتو ك 
سمككياتو كفؽ ما ينص عميو القانكف، بالإضافة إلى الحاجة الماسة لمكظفيف دائميف يشغمكف 
مناصب ك كظائؼ ىامة خاصة تمؾ التي تيتـ بأمكر القيادة ك الإدارة ك الإشراؼ ك التسيير 

أما عف فئة المتعاقديف مف المكظفيف فيـ كذلؾ . مف أجؿ السير الحسف ك المنظـ لممؤسسة
يحممكف شيادات جامعية ك مينية ك ليـ أدكار ميمة عبر مختمؼ مستكيات الييكؿ التنظيمي 
لممؤسسات العمكمية الجزائرية، خاصة ك أف الدكلة الجزائرية كضعت عدة صيغ لتكظيؼ ىذه 

 لممؤسسات الخدماتية ك مؤسسات DAIPالفئة مف المكظفيف، فنجد أف ىناؾ نكعيف مف العقكد 
  فيك عقد عمؿ يخص CFI لممؤسسات الاقتصادية الخاصة ك العمكمية، أماCTAالدكلة ك 

 فيك عقد عمؿ يخص خريجي مراكز التككيف CIPالجامعييف ك التقنييف السامييف في حيف 
         .2 فيك عقد لكف لا يممككف شيادة مستكل ثانكم أك تككيف مرفؽCFIالميني ك التمييف ك عف 

                                                 
 15 المكافؽ 1427 جمادل الثانية عاـ 19 مؤرخ في 03-06، أمر رقـ 46العدد /  الجريدة الرسمية لمجميكرية الجزائرية1

 .الأساسي العاـ لمكظيفة العمكمية، يتضمف القانكف 2006جكيمية 
2
 www.recruitmentdz.com , 12/10/2017, 23 :15 

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 متعاقد إطار مرسـ إطار

 الكضعية المينية
% ت % ت % ت 
180 71.43 72 28.57 252 100 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 

http://www.recruitmentdz.com/
http://www.recruitmentdz.com/
http://www.recruitmentdz.com/
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 عرض ك تحميؿ البيانات الخاصة بالفرضية الأكلى: أكلا
المناخ الإدارم العاـ السائد داخؿ ك خارج المؤسسة العمكمية الجزائرية : المحكر الثاني

يكضح فيـ المبحكثيف لكظيفة العلبقات العامة ( 09)جدكؿ رقـ 

 
 فيـ المبحكثيف لكظيفة العلبقات العامة، ك لعؿ الفئة الكبيرة مف 09يكضح الجدكؿ رقـ 

 مكظؼ يرجعكف كظيفة العلبقات العامة عمى أنيا كظيفة 183المكظفيف ك الذم بمغ عددىـ 
، في حيف بمغ %72.62اتصالية تيتـ بالجميكر الداخمي ك الخارجي في كقت كاحد ك بنسبة 

عدد الإجابات التي اعتبرىا المكظفيف كظيفة اتصالية تيتـ بالجميكر الخارجي ك انشغالاتيـ 
، ك لا يختمؼ الأمر بالنسبة لممكظفيف الذيف رأكا بأنيا %15.48ٍ إجابة أم بنسبة 39نحك 

، أما %8.33 إجابة ك بنسبة 21كظيفة اتصالية تيتـ إلا بالجميكر الداخمي ك انشغالاتيـ بػ 
. %3.57بخصكص الفئة التي ليس ليا أم فكرة حكؿ ىذه الكظيفة نجد تسعة إجابات ك بنسبة 

ك مف خلبؿ قراءتنا ليذه النتائج ندرؾ أف عددا لابأس بو مف المكظفيف ك الذم فاؽ نصؼ 
العينة المستجكبة يرل أنيا كظيفة ميمة ك أساسية داخؿ أم مؤسسة لأنيا تعتمد في الأساس 
عمى المكازنة في التعامؿ ك الاىتماـ بانشغالات كؿ مف الجماىير الداخمية ك الخارجية دكف 

استثناء أك تفضيؿ إدراكا منيا عمى أف نجاحيا ك بقاءىا لأطكؿ فترة ممكنة متكقؼ عمى تكامؿ 
ك تضافر كؿ الجماىير التي تتعامؿ معيا، ك ىذا ما يفسر نتائج الدراسة مف خلبؿ عدـ تجاكز 

 ممف أرجعكا كظيفة العلبقات العامة باىتماميا إلا بجميكر معيف سكاء كاف %23.81نسبة 
      .الجميكر الداخمي أك الجميكر الخارجي

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

ما ىك فيمؾ لكظيفة العلبقات 
العامة
 ؟

 8.33 21 كظيفة اتصالية تيتـ بالجميكر الداخمي ك انشغالاتيـ

 15.48 39كظيفة اتصالية تيتـ بالجميكر الخارجي ك انشغالاتيـ 
 72.62 183 كظيفة اتصالية تيتـ بالجميكر الداخمي ك الخارجي في كقت كاحد

 3.57 09 ليس لدم أم فكرة

 100 252المجمكع 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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 إدارة أك مصمحة أك قسـ لمعلبقات العامة مكمؼ بالاتصاؿ إمكانية كجكديكضح ( 10)جدكؿ رقـ 
 ك التنسيؽ ك التنظيـ ك البحث ك التخطيط ك التقكيـ

 
 إمكانية كجكد إدارة أك مصمحة أك قسـ لمعلبقات العامة مكمؼ 10 يبيف الجدكؿ رقـ 

بالاتصاؿ ك التنسيؽ ك التنظيـ ك البحث ك التخطيط ك التقكيـ، حيث أكضحت نتائج الدراسة 
 أجابكا بعدـ كجكد إدارة أك 156أف فئة كبيرة مف المبحكثيف أم المكظفيف ك الذم بمغ عددىـ 

، بينما عدد المبحكثيف الذيف أقركا بكجكد %61.9مصمحة أك قسـ لمعلبقات العامة ك بنسبة 
 مكظؼ ك بنسبة 96إدارة أك قسـ أك مصمحة لمعلبقات العامة عمى مستكل مؤسساتيـ حكالي 

ك باطلبعنا عمى ىذه الإحصائيات نجد أف كثير مف المؤسسات العمكمية الجزائرية . 38.10%
لا تضـ في ىياكميا التنظيمية إدارة أك مصمحة أك قسـ خاص بكظيفة العلبقات العامة، ك ربما 
ترجع ىذه النسبة إلى حداثة ىذه الكظيفة مقارنة بالكظائؼ الكلبسيكية المعركفة للئدارة كالتنظيـ 

ك التخطيط ك التنسيؽ ك المراقبة ك التقييـ، ناىيؾ عف تأخر جامعات ك مراكز التككيف 
الجزائرية  في احتضانيا ك تدريسيا ك إدراجيا ضمف تخصصاتيا مقارنة ببعض الدكؿ المجاكرة 

ك الذم كاف ىذا إلا مع بدايات التسعينات مف القرف الماضي، كما يمكف أف نرجع ذلؾ إلى 
طبيعة تنظيـ المؤسسات العمكمية خاصة مف خلبؿ إداراتيا فبحكـ انتمائيا لمقطاع العمكمي 

فتصبح عمميات التنظيـ ك التسيير ك التمكيؿ ك حتى القكانيف ك القرارات بيد السمطة أك الحككمة  
التي تيدؼ في الأساس إلى خدمة المكاطف الجزائرم ىذا مف جية، كما أف الخدمات فييا تككف 

 .في الغالب مجانية أك بدفع مبالغ مالية رمزية ك بالتالي لا تحتاج إلى ىذا النكع مف الكظائؼ
إلا أنو ك في المقابؿ نجد فئة مف المكظفيف مف أكدكا عمى كجكد إدارة أك مصمحة أك قسـ 

لمعلبقات العامة عمى مستكل مؤسساتيـ تقكـ بكظيفتيا ك دكرىا المنكط بيا بشكؿ عادم ضمف 
 .  الييكؿ التنظيمي ك التنسيؽ مع بقية المصالح ك الأقساـ مف أجؿ السير الحسف لممؤسسة

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 لا نعـ

ىؿ تكجد إدارة أك مصمحة أك قسـ لمعلبقات العامة 
مكمؼ بالاتصاؿ ك التنسيؽ ك التنظيـ ك البحث ك 

 ؟التخطيط ك التقكيـ

% ت % ت % ت 

96 38.1 156 61.9 252 100 
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في حالة الإجابة بػ لا حكؿ طبيعة الجية  (10) يكضح الإجابة عمى السؤاؿ (11)جدكؿ رقـ 
 المكمفة بكظيفة العلبقات العامة

 
 عف الجية المكمفة بكظيفة العلبقات العامة، حيث أثبتت نتائج 11 يكشؼ الجدكؿ رقـ 

 مف رأكا أف %55.77 مكظؼ أم بنسبة 87الدراسة أف عددا كبير مف المكظفيف حيث بمغ 
 مكظؼ مف العينة 33المكتب الذم يقكـ بيذا الدكر ىك مكتب إدارة المكارد البشرية، بينما 

، أما مف مثميا في مكتب %21.15المستجكبة أرجعيا لمياـ مكتب أك خمية الاتصاؿ ك بنسبة 
 إجابة لكؿ 18الشؤكف العامة ك كذا مكتب المديرية العامة فكانت تكرارات الإجابة متساكية بػ

 مكظؼ يرل 156ك لعؿ المتفحص ليذه النتائج يدرؾ أف حكالي . %11.54منيما ك بنسبة 
أف كظيفة العلبقات العامة تمارس مف قبؿ كمصالح ك أقساـ أخرل، ك مف أىميا مكتب إدارة 
المكارد البشرية باعتباره الأقرب إلى المكظفيف خاصة فيما يتعمؽ بسيكلة التكاصؿ معو ك كذا 
التكفؿ بانشغالاتيـ كاستخراج الكثائؽ ك متابعة حياتيـ المينية مف خلبؿ حفظ ممفاتيـ الخاصة 

بيـ ك تحيينيا إذا تطمب الأمر ذلؾ ناىيؾ عف الكقكؼ بجانبيـ في حالة تعرض ىؤلاء 
بينما ترل مجمكعة مف المبحكثيف أف مكتب . المكظفيف إلى مكاقؼ سكاء كانت ايجابية أك سمبية

أك خمية الاتصاؿ ىي مف تتكفؿ بكظيفة العلبقات العامة خاصة ك أنيا بمثابة الجسر الذم 
يربط بيف كؿ مف المؤسسة ك جماىيرىا الكاسعة لنقؿ كؿ الانشغالات ك الاقتراحات مف ك إلى 

في حيف فئة قميمة مف المبحكثيف مف لخص . متخذم القرار في المؤسسات العمكمية الجزائرية
  . ممارسة كظيفة العلبقات العامة في كؿ مف مكتب الشؤكف العامة ك المديرية العامة

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

ما 
 طبيعة الجية المكمفة بكظيفة
 

العلبقات العامة؟
 

 

 21.15 33 الاتصاؿ (خمية)مكتب 

 55.77 87 مكتب إدارة المكارد البشرية

 11.54 18 مكتب الشؤكف العامة

 11.54 18 مكتب المديرية العامة

 100 156المجمكع 
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يكضح أىـ الكظائؼ المككمة لمجية المكمفة بكظيفة العلبقات العامة ( 12)جدكؿ رقـ 

 
 أىـ الكظائؼ المككمة لمجية المكمفة بكظيفة العلبقات العامة، حيث 12يبرز الجدكؿ رقـ 

 133أفرزت نتائج الدراسة إلى أف كظيفة التكفؿ بانشغالات المكظفيف ىي الأكثر حضكرا بػ 
، ك تمييا كظيفة التعامؿ المستمر مع مختمؼ كسائؿ الإعلبـ ك %52.78إجابة ك بنسبة 

، أما مف أعتبرىا حمقة الكصؿ بيف %26.59 إجابة أم بنسبة 67الاتصاؿ بػ تكرار بمغ 
، %15.87 إجابة ك بنسبة 40المكظفيف ك المتعامميف أم الجماىير الخارجية لممؤسسة فنجد 

بينما مف أعتبرىا تقكـ بكظيفة إجراء البحكث عمى أراء المكظفيف ك المتعامميف مع المؤسسة نجد 
ك مف خلبؿ مشاىدتنا ليذه المعطيات ندرؾ أف مجمكعة كبيرة . %4.76 إجابة ك بنسبة 12

مف عينة الدراسة ترل سكاء في كجكد إدارة أك جية إدارية أخرل مكمفة بكظيفة العلبقات العامة 
في المؤسسة العمكمية الجزائرية أنيا تيتـ ك في المقاـ الأكؿ بالتكفؿ بمصالح ك انشغالات 
جميكرىا الداخمي أم كؿ المكظفيف المنتسبيف إلييا دكف استثناء ظنا منيا أنيا تمثؿ الفئة 

في حيف ترل مجمكعة أخرل . الرئيسة في كياف ك نجاح مؤسستيا ك أنيا كجدت مف أجؿ ذلؾ
 مع الثكرة الحاصمة في مجاؿ تكنكلكجيات المعمكمات في الجزائر اف اةمف المبحكثيف ك بالمكاز

ك . كظيفتيا الرئيسة ىي التعامؿ ك التنسيؽ المستمر مع مختمؼ كسائؿ الإعلبـ ك الاتصاؿ
بشكؿ أقؿ مف يرل أف كظيفتيا تكمف في اعتبارىا ىمزة الكصؿ بيف مكظفي المؤسسة ك 
 .  المتعامميف معيا، ك الأمر نفسو بالنسبة لعممية إجراء البحكث عمى أراء جماىير المؤسسة

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

ما 
ىي 

أىـ
 الكظائؼ المككمة لمجية 
المكمفة بكظيفة العلبقات العامة
 52.78 133 التكفؿ بانشغالات المكظفيف 

 15.87 40 (الجماىير الخارجية)حمقة الكصؿ بيف المكظفيف ك المتعامميف

 4.76 12 إجراء البحكث عمى أراء المكظفيف ك المتعامميف مع لممؤسسة

 26.59 67  ك الاتصاؿالإعلبـالتعامؿ المستمر مع مختمؼ كسائؿ 

 100 252المجمكع 
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يكضح طبيعة المناخ الإدارم السائد عمى مستكل المؤسسة ( 13)جدكؿ رقـ 

 
 

 طبيعة المناخ الإدارم السائد عمى مستكل المؤسسات العمكمية 13يظير الجدكؿ رقـ 
الجزائرية، حيث أظيرت نتائج الدراسة عدد المكظفيف الذيف يركف أف المناخ الشائع في 

مؤسساتيـ ىك المناخ اليادئ الذم يسكده التفاىـ ك الاحتراـ ك الثقة المتبادلة بيف كؿ الأطراؼ 
التي  (المبحكثيف)، بينما مجمكعة المكظفيف %73.31 مبحكث ك بنسبة 186ك بمغ عددىـ 

ترل غير ذلؾ ك أف المناخ السائد ىك المناخ المتكتر الذم يسكده الخلبؼ ك الصراع بيف كؿ 
ك في قراءتنا ليذه الإحصائيات ندرؾ تماما أف . %26.19 مكظؼ أم بنسبة 66الأطراؼ نجد 

غالبية المبحكثيف متفقيف عمى أف المناخ السائد في مختمؼ المؤسسات العمكمية الجزائرية ىك 
مناخ ىادئ أنتجتو ركح الأخكة ك الصداقة التي تجمع بيف مختمؼ جماىير المؤسسة ما كلد 

جسكر مف الثقة انعكست بشكؿ أك بأخر في تعاملبتيـ ك سمككياتيـ اليكمية سكاء عمى المستكل 
بينما فئة قميمة مف عينة الدراسة مف تعيش مناخ متكتر ك قد يككف ىذا . الداخمي أك الخارجي

راجع ربما إلى صراعات أك تعارض في المصالح أك حتى تصفية حسابات قديمة نتيجة خبرات 
 .سابقة

 
 

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

ما 
 طبيعة المناخ الإدارم 
السائد عمى مستكل المؤسسة
 

 73.31 186  الاحتراـ ك الثقة المتبادلة بيف كؿ الأطراؼالتفاىـ كمناخ ىادئ يسكده 

 26.19 66مناخ متكتر يسكده الخلبؼ ك الصراع بيف كؿ الأطراؼ 

 100 252المجمكع 
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يكضح طبيعة العلبقة المكجكدة بيف المكظفيف ( 14)جدكؿ رقـ 

 
 طبيعة العلبقة التي تجمع المكظؼ بزملبء المينة، حيت أفرزت 14يكضح الجدكؿ رقـ 

اجابة أم بنسبة 147نتائج الدراسة إلى مف يعتبرىا علبقات صداقة ك عمؿ معا بتكرار 
، %29.76 إجابة ك بنسبة 75، في حيف مف أعتبرىا مجرد علبقات عمؿ فقط نجد 58.34%

، ك %10.71 إجابة ك بنسبة 27بينما مف اختصرىا إلا في علبقات الصداقة ك الزمالة نجد 
. %1.19أما عف مف يرل أنو لا يكجد علبقة أصلب فتمثؿ في ثلبثة إجابات فقط ك بنسبة 

فحيف نشاىد ىذه الإحصائيات ك نرل أف أكثر مف نصؼ عينة الدراسة تجمع عمى ضركرة 
مدل أىمية أف تككف العلبقات القائمة داخؿ أم مؤسسة كانت ك خاصة المؤسسات العمكمية 

الجزائرية متشكمة مف علبقات الصداقة ك العمؿ معا ك ىذا ما كانت تنادم بو دائما كبرل 
نظريات الإدارة ك التنظيـ، فيناؾ العديد مف السمات التي يحمميا المكظؼ  الجزائرم الناتجة 

بالطبع عف تنشئتو الاجتماعية ك ديانتو ك عاداتو ك تقاليده كميا تساىـ في خمؽ تمؾ المحمة بيف 
المكظفيف فلب تتكقؼ العلبقة بمجرد العمؿ في مكاف كاحد بؿ تتعدل ذلؾ إلى تككيف العديد مف 
العلبقات الإنسانية ك الاجتماعية التي يعيشيا المكظفيف فيما بينيـ سكاء أثناء أكقات العامؿ أك 
خارجيا، فمنا أف نتصكر مؤسسة تسكدىا إلى علبقات العمؿ فيصبح ىنا المكظؼ مجرد آلة 

يقكـ بالميمات المككمة إليو ما يدخمو في الممؿ ك الركتيف اليكمي ما يقضي عمى ممكة الإبداع 
ك الإنتاج، ك الأمر نفسو حيف نركز إلا عمى علبقات الصداقة ك الزمالة عمى حساب علبقات 
العمؿ فتظير بعض مظاىر التسيب ك تغميب بعض المعاملبت الإنسانية في كثير مف المكاقؼ 

 .ما يؤثر بشكؿ أك بأخر عمى السير الحسف لممؤسسة

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

ما طبيعة العلبقة التي 
تجمعؾ

 بالمكظفيف
 10.71 27 علبقة صداقة ك زمالة ؟

 29.76 75علبقة عمؿ 
 58.34 147 علبقة صداقة ك عمؿ معا
 1.19 03 لا يكجد علبقة أصلب

 100 252المجمكع 
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 مف إعداد الباحػث: المصدر 

 الانشغالات لدل المسؤكليف في المؤسسة إيصاؿيكضح الطريقة المتبعة في ( 15)جدكؿ رقـ 

 
 أىـ الطرؽ المستخدمة في تكصيؿ انشغالات المكظفيف لدل 15يمخص الجدكؿ رقـ 

 162المسؤكليف في المؤسسات العمكمية الجزائرية، فنجد أف أغمبية المكظفيف أم ما يقارب 
 يحبذكف الحضكر الشخصي لتكصيؿ انشغالاتيـ لدل المسؤكليف، %64.29مكظؼ ك بنسبة 

 54في حيف ترل مجمكعة أخرل مف المكظفيف استخداـ المصمحة المكمفة بالاتصاؿ مف خلبؿ 
، ك بنسبة أقؿ مف يعتمد عمى النقابات العمالية في ذلؾ مف خلبؿ %21.43إجابة أم بنسبة 

 12، أما عف طريؽ الاتصالات غير الرسمية نجد ىناؾ %9.52 إجابة ك بنسبة 24تكرار 
ك مف خلبؿ نظرتنا ليذه الإحصائيات نجد أف نمكذج الاتصاؿ . %4.76إجابة ك بنسبة 

المباشر ىك شائع الاستخداـ مقارنة ببقية النماذج الأخرل كىذا راجع لحرص المكظفيف عمى 
إيصاؿ انشغالاتيـ ك اىتماماتيـ دكف أم كساطة ك بالتالي تجنب تعرض الرسالة لأم مساس 

أك تحريؼ في المضمكف، ك كذلؾ مف أجؿ عامؿ الزمف إذ يكفر ىذا النمكذج الكثير مف الكقت 
بينما يضع البعض الأخر ثقتو الكاممة في المصمحة المكمفة . خاصة إذا تطمب المكضكع ذلؾ

في حيف يبقى . بالاتصاؿ لنقؿ كؿ انشغالاتو اعتبارا منو أنو الأساس الذم كجدت مف أجمو
الإقباؿ عمى النقابات العمالية محتشـ نكعا ما ك قد يرجع ذلؾ لطبيعة نشاط ىذا النسؽ في 

المجتمعات الاشتراكية ك الذم أصبح لا يقكـ بميمة المطالبة برفع الأجكر أك تحسيف ظركؼ 
 كظائؼ أخرل تتناسب العمؿ ك لـ تعد كسيمة لمقاكمة الضغكط مف الإدارة ك لكنيا أصبحت تؤدم

 .  ، كنفس الأمر بالنسبة الاتصالات غير الرسمية1مع فمسفة ك ظركؼ ىذه المجتمعات
                                                 

1
، دار مدخؿ في عمـ الاجتماع الصناعي: الكفاءة التنظيمية ك السمكؾ الإنتاجيمجدل أحمد بيكمي، محمد السيد لطفي،  

 212، ص 2009المعرفة الجامعية، 

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

ما ىي الطريقة 
المستخدمة في تكصيؿ 

انشغالاتؾ لدل 
المسؤكليف في المؤسسة
 64.29 162 الحضكر الشخصي ؟

 21.43 54عف طريؽ المصمحة المكمفة بالاتصاؿ 
 9.52 24 عف طريؽ نقابات العماؿ

 4.76 12  الرسميةرعف طريؽ الاتصالات غي
 100 252المجمكع 



 الفصؿ السادس                                   عرض نتائج الدراسة الميدانية ك مناقشتيا

278 

 

 يكضح التقييـ العاـ لمعلبقات بيف المكظفيف ك المسؤكليف( 16)جدكؿ رقـ 

 
 

 نكع العلبقة التي تجمع بيف المكظفيف ك المسؤكليف داخؿ 16يظير الجدكؿ رقـ 
المؤسسات العمكمية الجزائرية، حيث أف أكبر فئة مف المكظفيف رأكا أف نكع العلبقة التي 

، % 61.90 ك بنسبة 156تجمعيـ بالمسؤكليف ىي علبقة عادية ك بمغ عدد التكرارات نحك 
  33في حيف تساكت إجابات المكظفيف حكؿ كؿ مف رأل أف العلبقة ملبئمة ك ممتازة بتكرار 

 لكؿ منيما، بينما ك بشكؿ أفؿ ترل فئة أخرل مف المكظفيف %13.10إجابة لكؿ فئة ك بنسبة 
 أف العلبقة تتسـ بالصرامة، أما عف الستة المتبقيف مف %9.52 مكظؼ ك بنسبة 24حكالي 

ك عمى .  يصفكف العلبقة بمسؤكلييـ بالمجحفة%2.38عينة الدراسة ك الذيف يشكمكف ما نسبتو 
 مبحكث أم مكظؼ 222العمكـ يتضح مف الإحصائيات المكجكدة في الجدكؿ أعلبه أف حكالي 

 راضكف بالجك العاـ الذم يخيـ عمى العلبقات التي تجمعيـ بمسؤكلي %88ك بنسبة تفكؽ 
المؤسسات العمكمية الجزائرية مف ككنيا عادية عند البعض ك ملبئمة لدل البعض الآخر ك 
ممتازة عند البقية ك كميا قائمة عمى أساس مف التعاكف ك الاحتراـ ك الكد ك في حدكد ما 

ك بالطبع لا يخمك . يفرضو القانكف ك التشريعات ك القكاعد المنظمة ليذا النكع مف المؤسسات
أم تنظيـ أك مؤسسة كانت مف المشاكؿ ك الاضطرابات ما ينعكس ذلؾ بشكؿ أك بآخر عمى 
العلبقات السائدة بيف مختمؼ الأطراؼ ك الفاعميف داخؿ ىذه المؤسسات، ك ىذا ما ذىبت إليو 

 ك التي %10 مبحكث ك بنسبة فاقت 30مجمكعة مف عينة الدراسة ك التي بمغت حكالي 
تصؼ العلبقات المكجكدة بالمؤسسات العمكمية الجزائرية بالصارمة ك في بعض الأحياف تصير 

 .  مجحفة في حقيـ

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 ممتازة ملبئمة عادية صارمة مجحفة

كيؼ تقيـ علبقتؾ 
بالمسؤكليف في مؤسستكـ؟
 

% ت % ت % ت % ت % ت % ت 

06 2.38 24 9.52 156 61.9 33 13.1 33 13.1 252 100 
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يكضح أىـ المكاضيع المقترحة مف طرؼ المكظفيف ( 17)جدكؿ رقـ 

 
 أىـ المكاضيع التي يبدم فييا المكظؼ أرائو ك اقتراحاتو  في 17يبرز الجدكؿ رقـ 

المؤسسة العمكمية الجزائرية، فيتضح مف خلبؿ نتائج الدراسة أف أكبر فئة ك الذم بمغ عددىا 
 تبدم أرائيا حكؿ ظركؼ العمؿ بشكؿ عاـ، بينما ترل %73.81 مكظؼ ك بنسبة 186نحك 

 أنيا %14.29 مكظؼ ك بنسبة 36مجمكعة لابأس بيا مف عينة الدراسة ك المقدر عددىا بػ 
تقدـ أرائيا حيف تكاجو المؤسسة بعض الأزمات مف خلبؿ المساىمة في إيجاد الحمكؿ، أـ عف 

 مكظؼ ك بنسبة 21اقتراح تعديلبت جديدة بالمؤسسة ففئة صغيرة مف المكظفيف بمغ عددىا 
 مف عينة %3.57 مف تقكـ بذلؾ، في حيف يذىب تسعة مف المكظفيف ك بنسبة 8.33%

فمف خلبؿ ملبحظتنا لمبيانات العامة . الدراسة إلى المشاركة في كضع السياسة العامة لممؤسسة
المكجكدة بالجدكؿ أعلبه يظير أف غالبية المكظفيف يجمعكف عمى أف تدخلبتيـ مقتصرة في 

الغالب عمى ظركؼ العمؿ بشكؿ عاـ مف خلبؿ إبراز النقائص ك المشاكؿ المكاجية ك كذا أىـ 
الاحتياجات المادية ك المعنكية ك أمكر الرعاية ك تحصيؿ الامتيازات ك تحسيف ظركؼ العمؿ 

ك بشكؿ أقؿ المساىمة في . ك الاىتماـ أكثر ك الرقي بمكانة المكظؼ ك جعمو فكؽ كؿ اعتبار
إيجاد الحمكؿ لممشاكؿ ك الأزمات المكاجية لأف المكظؼ جزء لا يتجزأ مف المؤسسة، ك أخيرا 

المشاركة في كضع السياسة العامة لممؤسسة أك حتى اقتراح تغييرات جديدة لـ يرقى إلى 
 . المستكل المطمكب ك ربما يعكد ذلؾ إلى طبيعة تنظيـ ك تككيف ىذا النكع مف المؤسسات

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

ضيع التي تبدم فييا 
ما ىي المكا

اقتراحاتؾ ك أرائؾ 

 73.81 186 ظركؼ العمؿ بشكؿ عاـ

 3.57 09المشاركة في كضع السياسة العامة لممؤسسة 

 8.33 21 اقتراح تغييرات جديدة

 14.29 36 إيجاد الحمكؿ لممشاكؿ ك الأزمات المكاجية

 100 252المجمكع 
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يكضح الأساس الذم يعتمد عميو في عممية إسناد المياـ لممكظفيف ( 18)جدكؿ رقـ 

 
 الأساس الذم يستند عميو في تكزيع المياـ داخؿ المؤسسة 18يكشؼ الجدكؿ رقـ 

العمكمية الجزائرية، حيث أسفرت نتائج الدراسة الميدانية إلى أف أكبر فئة مف المكظفيف ك التي 
 ترل أف الأساس المتبع في إسناد المياـ راجع %45.24 مكظؼ ك بنسبة 114بمغ عددىا 

 مكظؼ 66بالدرجة الأكلى لتقديرات المسؤكؿ، بينما ترل فئة أخرل مف المكظفيف ك المقدرة بػ 
 أف العممية تتـ كفؽ ما تنص عميو القكاعد ك القكانيف ك المراسيـ المنظمة، %26.19ك بنسبة 

 مكظؼ أم ما يعادؿ نسبة 54ك بشكؿ أقؿ نسبيا نجد فئة مف المكظفيف ك المقدرة حكالي 
 ترجع ذلؾ إلى قدرات ك إمكانيات المكظؼ، ك أخيرا تذىب فئة أخرل مف المكظفيف 21.43%

 إف العممية تتكقؼ عمى استخداـ الطرؽ غير %7.14 مكظؼ ك بنسبة 18ك التي تبمغ حكالي 
ك كما جرت عميو العادة مف قبؿ مسؤكلي المؤسسات العمكمية الجزائرية . الشرعية ك القانكنية

فإف عممية إسناد المياـ تتكقؼ عمى تقديراتيـ مرتكزيف في ذلؾ عمى عنصر الخبرة ك التجربة ك 
الأقدمية في مجاؿ الممارسة، ك بحكـ معرفتيـ لأبجديات العمؿ ك متطمباتو ك بالنظر إلى 

في حيف تجمع فئة كبيرة مف المكظفيف المقدرة . مؤىلبت ك خبرات المكظؼ تسند إليو المياـ
 أف الأساس قد يعكد إلى كؿ مف احتراـ القكاعد ك القكانيف ك %47.62 مكظؼ ك بنسبة 120بػ

المراسيـ المنظمة لذلؾ ك كذا تبعا لتقديرات ك مكتسبات ك مؤىلبت المكظؼ كىي الأقرب إلى 
 .المنطؽ في مثؿ ىذه العمميات، بينما فئة صغيرة ترجع ذلؾ استعماؿ الطرؽ غير السميمة

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت  عمى أم أساس تتـ عممية إسناد المياـ 
داخؿ مؤسست

كـ؟
 

 45.24 114 تبعا لتقديرات المسؤكؿ المباشر

 26.19 66تبعا لمقكاعد ك القكانيف ك المراسيـ المنظمة 

 21.43 54 تبعا لقدرات ك إمكانيات المكظؼ

 7.14 18  تبعا لمطرؽ غير الشرعية  ك غير القانكنية

 100 252المجمكع 
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 إشراؾ المسؤكليف لممكظفيف في عممية اتخاذ القراراتيكضح ( 19)جدكؿ رقـ 

 
تشجيع المسؤكليف لممكظفيف عمى المشاركة في اتخاذ القرارات التي .19يبيف الجدكؿ رقـ 

تخص المؤسسات العمكمية الجزائرية، حيث أكضحت نتائج الدراسة عمى إجماع عدد كبير مف 
 عمى أف مسؤكلي ىذا النكع مف %65.08 أم بنسبة 164المكظفيف ك المقدر عددىـ حكالي 

المؤسسات لا يشجعكف مكظفييـ عمى المشاركة في اتخاذ القرارات الخاصة بشؤكف المؤسسة، 
 مكظؼ ك بنسبة 88في حيف تذىب مجمكعة أخرل مف عينة الدراسة ك المقدر عددىا بػ 

  إلى تمقييـ كؿ التشجيع ك الدعـ في المشاركة ك إبداء الرأم ك اتخاذ القرار الذم 34.92%
ك مف خلبؿ قراءتنا ليذه الإحصائيات قد نرجع . يخدميـ بشكؿ خاص ك المؤسسة بشكؿ عاـ

عدـ إدراج ك تشجيع المكظفيف عمى المشاركة في اتخاذ شتى القرارات إلى طبيعة المؤسسات 
العمكمية الجزائرية حيث يسيطر عمييا التنظيـ الرسمي ك البيركقراطي في التعامؿ ك التكاصؿ 
بيف المستكيات الإدارية المكجكدة عمى مستكل اليياكؿ التنظيمية المنظمة ليذه المؤسسات ىذا 
مف جية، ك كذا كؿ شخص مكجكد في ىذه المؤسسة ك ميما كانت مسؤكلياتو ك ميامو عمى 
مستكل الييكؿ التنظيمي يعتبر مكظؼ يتمقى الأكامر ك القرارات مف الجيات الكصية سكاء 

كانت مديريات أك كزارات أك حككمة إما مف أجؿ تبميغيا أك تنفيذىا أك السير عمى سيركرتيا، 
ك بالتالي تصبح بذلؾ مساحة الحرية ك المشاركة ك المساندة في اتخاذ القرارات ضيقة جدا 

إلا أنو ك بحكـ التغيرات ك التطكرات . بحكـ إتباع ىذا النمكذج في ىذا النكع مف المؤسسات
التي أصبحت تشيدىا المؤسسات العمكمية الجزائرية اليكـ في كافة المجالات كالإدارة ك 

إلخ، ك كذا احتكاكيا ك تعامميا مع مؤسسات مف قطاعات أخرل سكاء ..التسيير ك التسكيؽ 
عمى المستكل المحمي أك الكطني أك العالمي جعميا تتجو نكعا ما إلى إشراؾ جماىيرىا في 

 .   بعض المكاطف ك القضايا التي تخصيا ك ىذا ما أكدت عميو مجمكعة مف عينة الدراسة

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 لا نعـ

بشجع المسؤكليف المكظفيف عمى المشاركة في ىؿ 
 اتخاذ القرارات؟

% ت % ت % ت 

88 34.92 164 65.08 252 100 
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 مف إعداد الباحػث: المصدر 

في حالة الإجابة بػ لا حكؿ الأسباب التي  (19) الإجابة عمى السؤاؿ يكضح( 20)جدكؿ رقـ 
 تقؼ كراء تجاىؿ المسؤكليف لممكظفيف في اتخاذ القرارات

 

عف أسباب عدـ إشراؾ المسؤكليف لممكظفيف في عممية اتخاذ 20يكشؼ الجدكؿ رقـ
القرارات عمى مستكل المؤسسات العمكمية الجزائرية، فأفرزت نتائج الدراسة الميدانية أف 

 يرجعكف ذلؾ إلى %42.68ٍ مكظؼ أم بنسبة 70مجمكعة مف المكظفيف ك المقدر عددىـ بػ 
رغبة المسؤكليف بالانفراد بسمطة القرار، في حيف تذىب مجمكعة أخرل مف المكظفيف ك الذم 

 إلى السبب في ذلؾ يعكد إلى التعارض في %31.71 مكظؼ ك بنسبة 52يقدر عددىـ بػ
 27المصالح، ك بشكؿ أقؿ في عدـ الثقة في قدرات المكظفيف ك إمكاناتيـ مف خلبؿ إجابة 

، ك ترل بقية العينة أف السبب مرده في غياب مبدأ الديمقراطية ك %16.46مكظؼ أم بنسبة 
 ك بالنظر إلى  .%9.15 مكظؼ ك بنسبة 15حرية إبداء الرأم ك ذلؾ ما تجمى في إجابات 

ىذه الإحصائيات ك بحكـ النماذج المتبعة في تسيير أغمب ىذه المؤسسات، ناىيؾ عف غياب 
عنصر المراقبة ك المتابعة ك كذا الضبابية في تحديد المياـ ك نطاؽ المسؤكلية المخكلة 

لممسؤكليف مع عدـ التطبيؽ الصارـ لمقكاعد ك القكانيف كميا أسباب ساىمت في زيادة نسبة 
انفراد العديد مف المسؤكليف في اتخاذ القرارات بعيدا عف إشراؾ مكظفييـ في ىذا الشأف، الأمر 
الذم يخمؽ عدة مظاىر سمبية داخؿ ىذا النكع مف المؤسسات كالتعارض في المصالح ك ىذا 

ما أجمع عميو الكثير مف المبحكثيف، بينما تبقى ىناؾ أسباب أخرل ميمة كعدـ الثقة في 
 . إمكانيات ك قدرات المكظفيف ك غياب مبدأ الديمقراطية ك حرية إبداء الرأم لدل الكثير منيـ

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

ما ىي أسباب عدـ إشراؾ المسؤكليف 
لممكظفيف في عممية اتخاذ القرارات؟
 

 16.46 27 إمكاناتيـعدـ الثقة في قدرات المكظفيف ك 

 9.15 15 بمبدأ الديمقراطية ك حرية إبداء الرأم الإيمافعدـ 

 42.68 70 رغبة المسؤكليف بالانفراد بسمطة اتخاذ القرار

 31.71 52 تعارض في المصالح

 100 164المجمكع 
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   مؤسسةؿيكضح طبيعة انتماء المكظؼ ؿ( 21)جدكؿ رقـ 

 
طبيعة انتماء المكظؼ لممؤسسة العمكمية الجزائرية ، فقد أشارت .21يكضح الجدكؿ رقـ 

 مكظؼ ك 121نتائج الدراسة إلى أف أغمب المكظفيف مف عينة الدراسة ك المقدر عددىـ بػ
 يعتبركف المؤسسة مصدرا للؤجر فقط، في حيف تذىب مجمكعة لابأس بيا %48.02بنسبة 

 إلى اعتبار أف تقديـ خدمة %23.81 مكظؼ ك بنسبة 60مف عينة الدراسة ك المقدر عددىا بػ 
لممؤسسة ك بغض النظر عف المقابؿ في ذلؾ ىي خدمة لمكطف، ك بشكؿ أقؿ اعتبار المؤسسة 

، ك أخيرا تمثؿ %17.46 مكظؼ ك بنسبة 44جزء مف حياة المكظفيف كما أشار لذلؾ حكالي 
 مكظؼ أم ما يعادؿ نسبة 27المؤسسة لبقية المكظفيف الفخر ك الاعتزاز ك الذم بمغ عددىـ 

ك لك قمنا بمقارنة ىذه الإحصائيات نجد أف مجمكعة كبيرة مف المكظفيف ك للؤسؼ . 10.71%
الشديد أنيا أصبحت ترل في المؤسسة العمكمية الجزائرية مصدر للؤجر فقط دكف اعتبارات 
أخرل، ك قد يرجع ذلؾ إلى عدـ رضا ىؤلاء المكظفيف بالجك العاـ السائد مف خلبؿ الشعكر 
بالاغتراب ك الممؿ ك سكء المعاممة ك قمة الاحتراـ ك عدـ الاعتراؼ بمكانتيـ ك دكرىـ الفعاؿ 

في حيف يرجع البعض إلى أف خدمة المؤسسة ىي في حد . في تطكير ك تسيير ىذه المؤسسات
 فأضحى %28.17ذاتيا خدمة لمكطف بشكؿ عاـ، أما عف بقية عينة الدراسة ك المقدرة بنسبة 

يمثؿ انتسابيا لممؤسسة العمكمية الجزائرية مصدرا لمفخر ك الاعتزاز ىذا مف جية، ك مف جية 
 . أخرل فقد أصبحت تشكؿ جزء ا لا يتجزأ مف حياتيـ

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

ماذا يمثؿ لؾ انتماؤؾ لممؤسسة؟ 

 10.71 27 الفخر ك الاعتزاز

 17.46 44جزء مف حياتي 

 48.02 121 مصدر للؤجر فقط

 23.81 60 خدمة الكطف

 100 252المجمكع 
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 مف إعداد الباحػث: المصدر 

 الأسباب التي تقؼ كراء تغيير الكظيفةيكضح ( 22)جدكؿ رقـ 

 

 إلى إمكانية قبكؿ عرض عمؿ أخر بعيدا عف المؤسسة العمكمية 22يشير الجدكؿ رقـ 
 123الجزائرية، حيث أظيرت نتائج الدراسة إلى أف غالبية المكظفيف ك المقدر عددىـ بػ 

 أرجعكا ىذا القرار للؤجر الضعيؼ، في حيف تذىب فئة لابأس بيا %48.81مكظؼ ك بنسبة 
 إلى أف السبب يعكد في %21.42 مكظؼ ك بنسبة 54مف عينة الدراسة ك المقدر عددىـ بػ 

عدـ تطابؽ الاختصاص ك الكظيفة المككمة إلييـ، بينما لمركتيف اليكمي ك ما يسببو مف ممؿ ك 
 39تعب أثر في اتخاذ ىذا القرار ك ىذا ما أدلت بو فئة مف المكظفيف ك المقدر عددىا بػ

، ك الأمر لا يختمؼ كثيرا عند بقية العينة حيث أرجعكا ذلؾ لسكء %15.48مكظؼ ك بنسبة 
 مكظؼ ك بنسبة 36المعاممة سكاء مف قبؿ المسؤكليف أك المكظفيف فيما بينيـ مف خلبؿ إجابة 

ك بعد تحصمنا عمى نتائج السؤاؿ المخصص لتحديد أىـ الأسباب التي تقؼ كراء . 14.29%
تغيير العمؿ ضمف المؤسسة العمكمية الجزائرية أتضح أف أكبر فئة مف عينة الدراسة رأت 

السبب في الأجر الضعيؼ مقارنة بما يتقاضاه بعض المكظفيف في مؤسسات ك قطاعات أخرل 
ك يرجع ىذا لطبيعة القطاع العاـ ك اعتماده الكمي عمى تمكيؿ الخزينة العمكمية، كما أف الكاقع 
الاجتماعي ك الاقتصادم ك ما أصبح يتطمبو مف مصاريؼ نجد أف ىذا المكظؼ أصبح مرشح 

في حيف تفند مجمكعة أخرل . أكثر مف أم كقت مضى لتغيير كظيفتو إف كجد ما ىك أفضؿ
الفرضية القائمة الشخص المناسب في المكاف المناسب في كثير مف المكاقؼ، ك لعؿ سكء 

 . المعاممة مف طرؼ الجميع ك كذا الشعكر بالركتيف كالممؿ أسباب ليا كقعيا عمى ىذا الاختيار

  المؤشراتالسؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

ض عمؿ جديد مثلب 
ىؿ قبكلؾ لعر

راجع إلى
 

 14.29 36 اٌّؼبٍِخ اٌغ١ئخ ِٓ طشف اٌّغإ١ٌٚٓ ٚ اٌّٛظف١ٓ

 15.48 39 اٌشٚت١ٓ ا١ٌِٟٛ ِّب ٠غجت اًٌٍّ ٚ اٌتؼت ٌٍّٛظف

 21.42 54 ػذَ تطبثك الاختصبص ٚ اٌٛظ١فخ اٌّٛوٍخ ئ١ٌه

 48.81 123 الأجش اٌضؼ١ف

 100 252المجمكع 
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 مف إعداد الباحػث: المصدر 

 يكضح تبميغ الجماىير الخارجية بالأحداث ك المستجدات في الكقت المناسب( 23)جدكؿ رقـ 

 

 

 تبميغ الجماىير الخارجية لممؤسسة العمكمية الجزائرية بالأحداث ك 23يكضح الجدكؿ رقـ 
المستجدات الحاصمة في الكقت المناسب، حيث تكصمت نتائج الدراسة إلى أف فئة كبيرة مف 

 أف عممية تبميغ الجماىير %36.90 مكظؼ ك بنسبة 93عينة الدراسة ك المقدر عددىا بػ
 أف العممية تتـ %24.21 مكظؼ ك بنسبة61الخارجية بالمستجدات تتـ أحيانا، في حيف يرل 

 مكظؼ ك نسبة تمثيؿ 40بشكؿ دائـ، كما تذىب مجمكعة أخرل مف المكظفيف ك البالغ عددىا 
 29 بأنيا تتـ غالبا، بينما تشترؾ إجابات المكظفيف بأنيا لا تتـ أبدا أك بشكؿ نادر بػ15.87%

ك تؤكد ىذه النتائج خاصة بإجماع أكثر مف نصؼ . %11.51إجابة لكؿ منيما ك بنسبة 
 عمى أف العممية تتـ بشكؿ ايجابي الأمر %76.98 مكظؼ ك بنسبة 194العينة أم حكالي 

الذم يفسر مدل اىتماـ كحرص مسؤكلي الإدارات العمكمية لممؤسسات الجزائرية بالتكاصؿ 
المستمر ك المنتظـ بالجماىير الخارجية كالعملبء ك المساىميف ك المكرديف  كسائؿ الإعلبـ 

إلخ ك تبميغيـ بكؿ المستجدات ك التغيرات الحاصمة الايجابية منيا أك السمبية، ك بغض ..
ك ىذا ما يخمؽ جسر مف الثقة ك الكد ك . النظر إف كانت ليا علبقة مباشرة بيـ أك غير مباشرة

في حيف ترل فئة قميمة مف عينة الدراسة عكس ذلؾ تماما حيث ترل . المحبة بيف كؿ الأطراؼ
 .   %23.02إجابة ك بنسبة 58أف ىذه العممية منعدمة أك تصير بشكؿ نادر جدا مف خلبؿ 

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 دائما غاليا أحيانا نادرا أبدا

ىؿ يتـ تبميغ الجماىير الخارجية بالأحداث 
ك المستجدات في الكقت المناسب؟
% ت % ت % ت % ت % ت % ت  

29 11.51 29 11.51 93 36.90 40 15.87 61 24.21 252 100 
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 أخذ أراء الجماىير الخارجية بعيف الاعتباريكضح ( 24)جدكؿ رقـ 
 

 

 

 أخذ آراء ك اقتراحات الجماىير الخارجية لممؤسسة العمكمية 24يكشؼ الجدكؿ رقـ 
الجزائرية بعيف الاعتبار، إذ أفرزت نتائج الدراسة بأف فئة كبيرة مف عينة الدراسة ك المقدر 

 أجمعكا عمى الأخذ في الاعتبار كؿ %66.67 مكظؼ أم ما يعادؿ ما نسبتو 168عددىا بػ
آراء ك اقتراحات الجماىير الخارجية، بينما ترل الفئة الثانية مف عينة الدراسة ك المقدر عددىا 

ك لعؿ في قراءتنا ليذه الأرقاـ ندرؾ جيدا .  عكس ذلؾ تماما%33.33 مكظفك بنسبة 84بػ
لممكانة التي أصبحت تحتميا مختمؼ الجماىير الخارجية عند المؤسسات العمكمية الجزائرية 
كيؼ لا ك أنيا أضحت تشكؿ مؤشر ىاـ في معادلة نجاح ىذه المؤسسات مف خلبؿ الدكر 

الفعاؿ المنكط بيا عبر كؿ الآراء ك الاقتراحات المقدمة  ، عكس ما كاف عميو الكضع في كقت 
مضى إذ كانت تمعب الجماىير الخارجية دكر المتمقي فقط، فأصبحت اليكـ تتخذ جؿ القرارات 
في ظؿ ما تراه كؿ مف المؤسسة ك جماىيرىا الخارجية مناسبا ك يخدـ مصمحة كؿ الأطراؼ، 

 ترل بأف عممية إقحاـ أراء ك اقتراحات %33بينما فئة قميمة مف عينة الدراسة ك التي لـ تتعدل 
 .  الجماىير الخارجية لـ يرقى بعد لمشكؿ المطمكب كما ىك مكجكد ببقية دكؿ العالـ

 

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 لا نعـ

ىؿ يتـ أخذ أراء الجماىير الخارجية لممؤسسة بعيف 
 الاعتبار؟

% ت % ت % ت 
168 66.67 84 33.33 252 100 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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في حالة الإجابة بػ نعـ حكؿ طبيعة  (24) الإجابة عمى السؤاؿ يكضح( 25)جدكؿ رقـ 
 الآراء التي تؤخذ بعيف الاعتبار مف طرؼ المسؤكليف

 
 طبيعة الآراء ك الاقتراحات التي تؤخذ بعيف الاعتبار مف طرؼ 25يبرز الجدكؿ رقـ 

مسؤكلي المؤسسات العمكمية الجزائرية، حيث ذىبت مجمكعة كبيرة مف المكظفيف ك المقدر 
 في اختزاؿ ك تركيز آرائيـ حكؿ تحسيف %42.26 مكظؼ أم ما يعادؿ نسبة 71عددىـ بػ 

 مكظؼ ك 51ظركؼ الاستقباؿ ك التكجيو، في حيف ترل مجمكعة لابأس بيا ك التي تتجاكز 
 ك آليات تحسيف الخدمات، بينما ت أف الآراء تتعمؽ أساسا بمكانزما%30.36بنسبة تكاجد 

 مكظؼ ك بنسبة 36يردىا البعض الأخر في الرد عمى الشكاكم ك الذم بمغ عددىـ حكالي 
 فمخصكا ىذه %5.95 مكظفيف ك بنسبة 10، أما بقية العينة ك المقدر عددىا بػ21.43%

ك المتمعف في ىذه الإحصائيات يجد . الآراء في إدخاؿ جممة الإصلبحات ك كالتغييرات الجديدة
أف غالبية الآراء تنادم بتحسيف ظركؼ الاستقباؿ ك التكجيو ك ىذا مف خلبؿ تخصيص مصالح 

أك أقساـ مختصة بيذا الشأف كمصالح العلبقات العامة، الإعلبـ ك الاتصاؿ، الاستقباؿ ك 
التكجيو ك غيرىا، ك إف دؿ ىذا عمى شيء إنما يدؿ عمى حاجة ىذه الجماىير الخارجية إلى 

نكع مف الاىتماـ ك التقدير مف جية، ك كذا شعكرىـ بالمكانة التي يحتمكنيا ضمف استراتيجيات 
بينما تأتي بقية الآراء المتعمقة . نجاح المؤسسات العمكمية الجزائرية التي يتعاممكف معيا

بتحسيف الخدمة ك الحرص في الرد عمى الشكاكم ك كذا فيما يخص إدخاؿ بعض التغييرات ك 
 .  الإصلبحات متفاكتة الأىمية بيف عينة الدراسة

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

في ماذا تتمثؿ ىذه الآراء؟ 

 42.26 71 تحسيف ظركؼ الاستقباؿ ك التكجيو
 5.95 10 جديدة إصلبحات تغييرات ك إدخاؿ

 30.36 51 تحسيف الخدمة
 21.43 36 الرد عمى الشكاكل

 100 168المجمكع 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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 لممؤسسة (المتعامميف مع المؤسسة) يكضح طبيعة رد فعؿ الجماىير الخارجية( 26)جدكؿ رقـ 
في حالة حدكث سكء التفاىـ 

 
 عف طبيعة رد فعؿ الجماىير الخارجية لممؤسسة العمكمية الجزائرية 26يكشؼ الجدكؿ رقـ

في حالة حدكث سكء التفاىـ، فخمصت نتائج الدراسة الميدانية حكؿ إجماع فئة كبيرة مف عينة 
 أف الجماىير الخارجية في حالة %65.48 مكظؼ أم بنسبة 165الدراسة ك المقدر عددىا بػ 

حدكث سكء تفاىـ أك عدـ تفيـ أك تقبؿ بعض القرارات المتخذة بشأنيـ يمجؤكف إلى مقابمة 
 مكظؼ ك بنسبة 48المسؤكؿ المباشر، في حيف تعتمد فئة أخرل مف المكظفيف ك البالغ عددىـ 

 عمى سجؿ الشكاكم، بينما ترل فئة أخرل إلى اعتماد كؿ أشكاؿ الكساطة في 19.05%
، أما عف بقية عينة %11.51 مكظؼ ك بنسبة 27إيصاؿ رسائميـ ك الذم بمغ عددىا حكالي 

 فتتكجو إلى الييئة المكمفة بالاتصاؿ %4.76 مكظؼ أم بنسبة 12الدراسة ك المقدر عددىا بػ 
ك في قراءتنا لإحصائيات ىذا الجدكؿ . باعتبارىا الكسيط في نقؿ أرائيا إلى الجيات المعنية

ندرؾ مدل تشبث المكاطف الجزائرم بنماذج الاتصاؿ الكلبسيكية خاصة ما يعرؼ بالاتصالات 
المباشرة بيف المرسؿ ك المتمقي، حيث لا زالت غالبية عينة الدراسة تتصؿ بالمسؤكؿ المباشر 
في حالة حدكث سكء التفاىـ أك فشؿ نجاح العممية الاتصالية ك ىذا مف أجؿ فيـ الكضع أك 

المكقؼ ك معرفة المسببات الحقيقية لو، مستبعدا في ذلؾ كؿ الكسائؿ الأخرل ك إف كانت ميمة 
.كاستعماؿ سجؿ الشكاكم أك استخداـ الكساطات أك التكجو لمييئة المكمفة بالاتصاؿ

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

صرؼ الجماىير الخارجية 
كيؼ تت

معكـ في حالة حدكث سكء التفاىـ؟ 

 65.48 165 مقابمة المسؤكؿ المباشر

 19.05 48سجؿ الشكاكم 

 4.76 12 التكجو لمييئة المكمفة بالاتصاؿ

 11.51 27 استعماؿ الكساطة

 100 252المجمكع 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 



 الفصؿ السادس                                   عرض نتائج الدراسة الميدانية ك مناقشتيا

289 

 

  ك الخارجية لممؤسسةالداخميةدرجة أىمية الجماىير يكضح ( 27)جدكؿ رقـ 

 الجماىيرالسؤاؿ 

  الإجابة
 ميـ جدا ميـ نكعا ما ميـ قميؿ الأىمية غير ميـ تماما المجمكع

% ت % ت % ت % ت % ت % ت 

تحديد درجة أىمية 
الجماىير الداخمية 

ك الخارجية
 بالنسبة لمؤسس

تكـ
 100 252 25 63 24.60 62 33.33 84 11.91 30 5.16 13المكظفكف كؿ  

 100 252 17.85 45 16.67 42 28.57 72 21.43 54 15.48 39المكردكف كؿ 
 100 252 19.05 48 16.67 42 30.95 78 22.62 57 10.71 27المجتمع المحمي 

 100 252 17.86 45 15.48 39 35.71 90 23.41 59 7.54 19العملبء كؿ   
 100 252 35.32 89 23.41 59 25.80 65 9.52 24 5.95 15كسائؿ الإعلبـ 

 100 252 39.29 99 21.43 54 26.98 68 4.36 11 7.94 20الجيات الحككمية 
 100 252 29.03 54 33.73 85 23.81 60 15.48 39 5.55 14النقابات العمالية 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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 درجة أىمية كؿ الجماىير الداخمية ك الخارجية لممؤسسات 27يحدد لنا الجدكؿ رقـ 
العمكمية الجزائرية، ك في قراءتنا لنتائج الدراسة نجد أنو عمى العمكـ كؿ الجماىير بدكف 

استثناء ميمة بالنسبة ليذا النكع مف المؤسسات، ك ليذا سكؼ نأتي عمى تحديد أكثر درجة 
تكررت لكؿ جميكر عمى حدا، حيث تتفؽ أغمبية عينة الدراسة عمى أف المكظفيف مف الجماىير 

 إدراكا منيا أنيا تمثؿ حجر الأساس لكياف ك % 33.33 إجابة أم بنسبة 84الميمة بتكرار 
نجاح أم مؤسسة كانت مؤكدة في ذلؾ فرضية نجاح المؤسسة بالخارج مرىكف بنجاحيا 

أما عف جميكر المكرديف ك إف أشارت بعض المعطيات إلى قمة الاىتماـ بيذا . بالداخؿ
الجميكر مقارنة ببقية الجماىير الأخرل ك ربما يعكد ذلؾ في دكره ك حضكره ك حتى تأثيره، إذ 

 بأنو جميكر ميـ خاصة %28.57 إجابة ك بنسبة 72ترل غالبية عينة الدراسة ك مف خلبؿ 
في حيف يشكؿ المجتمع المحمي الذم . فيما يمكف أف يقدمو مف تمكيف لكؿ مستمزمات المؤسسة
 ك ىذا أمر %30.95 إجابة ك بنسبة 78تعيش فيو المؤسسة أحد الجماىير الميمة مف خلبؿ 

ك عند الحديث عف العملبء . طبيعي ك ذلؾ باستحالة كجكد الأكؿ في غياب الثاني أك العكس
أك طالبي الخدمة العمكمية مف ىذه المؤسسات ندرؾ تماما سبب إجماع عدد كبير مف عينة 

 عمى أىمية ىؤلاء الجماىير مف %35.71 إجابة ك بنسبة 90الدراسة ك المقدر عددىـ حكالي 
ك مع الثكرة . جية، ك باعتبارىـ الأساس الذم مف أجمو كجدت ك أسست ىذه المؤسسات

الحاصمة في مجالات الإعلبـ ك الاتصاؿ ك كذا بالمراعاة لمنظرة الاستشرافية لدل العديد مف 
المسؤكليف ك في ظؿ المنافسة الشديدة ، كميا مؤشرات دعت إلى الاىتماـ أكثر بكسائؿ الإعلبـ 

 عمى اعتبار ىذا %35.32 إجابة ك بنسبة 89ك ىذا ما أكدت عميو عينة كبيرة قاربت 
ك الأمر لا يختمؼ كثيرا بالنسبة لمجيات الحككمية خاصة . الجميكر مف الجماىير الميمة جدا

ك نحف نعمـ أف ممكية ىذا النكع مف المؤسسات يرجع لمدكلة ك بالتالي تصبح مرغمة عمى 
التعامؿ ك التنسيؽ مع كؿ القطاعات الحككمية لمصالح العاـ ك ما يؤكد ذلؾ حصكؿ أكثر مف 

.   إلى اعتبار الجيات الحككمية مف الجماىير الميمة جدا%39.29 إجابة ك بنسبة قاربت 99
ق =أما الحديث عف النقابات العمالية فيي بدكرىا تشكؿ أحد أىـ الجماىير الداخمية لو

المؤسسات لما ليا مف دكر في حماية حقكؽ المكظفيف ك المطالبة بيا،  بالرغـ ما يثار ىنا ك 
 إجابة ك 85ىناؾ أف كثيرا منيا تخدـ مصالحيا الخاصة عمى حساب العامة إلا أف حكالي 

 . تعتبرىا مف الجماىير الميمة إلى حد ما%33.73بنسبة 
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 عرض ك تحميؿ البيانات الخاصة بالفرضية الثانية: ثانيا
 المؤسسة كظائؼ البحكث ك التخطيط ك الاتصاؿ ك التقكيـ في إدارات :لثحكر الثاالـ

العمكمية الجزائرية 
 كظيفة البحكث: أكلا

  قياـ الجية المكمفة بالعلبقات العامة بكظيفة البحكثيكضح ( 28)جدكؿ رقـ 

 

 

 

في إمكانية قياـ الجية المكمفة بكظيفة العلبقات العامة عمى .28يبحث الجدكؿ رقـ 
مستكل الإدارة  بالبحكث في نشاطاتيا، حيث خمصت نتائج الدراسة إلى أف أغمبية عينة الدراسة 

 لا تقكـ بكظيفة البحكث عمى %73.81 مكظؼ ك بنسبة تعادؿ 186ك البالغ عددىا أكثر مف 
مستكل إداراتيا المتكاجدة بالمؤسسات العمكمية الجزائرية، في حيف تؤكد مجمكعة صغيرة ك 

ك .  عمى قياميا بكظيفة البحكث باستمرار%26.19 مكظؼ ك بنسبة 66المقدر عددىا بػ
باطلبعنا عمى بيانات الجدكؿ أعلبه ك بحكـ أف عمـ الإدارة مر بعدة مراحؿ ك تطكرات الأمر 

الذم يدفعنا ىنا لمحديث عف الانتقاؿ مف ممارسة ما يعرؼ بأبجديات العمؿ بالإدارة الكلبسيكية 
إلى أبجديات العمؿ بالإدارة الحديثة ك ما رافقيا مف تغيرات عبر كؿ المستكيات، فتـ بذلؾ 

التحكؿ مف ممارسة الكظائؼ التقميدية المعركفة كالتسيير ك التخطيط ك الرقابة ك التقكيـ إلى 
ممارسة الكظائؼ الحديثة اليكـ ك مف بينيا كظيفة البحكث ك التي شاع استعماليا مع بركز 

عمؿ إدارات العلبقات العامة ك التسكيؽ، ك ما أصبحت تقدمة مف معمكمات أفادت بشكؿ كبير 
عمؿ القائميف عمى تسيير شؤكف ىذا النكع مف المؤسسات، كميا أسباب تبرر عدـ إقداـ الكثير 

بينما مجمكعة صغيرة مف عينة الدراسة تقكـ بكظيفة البحكث . عمييا في العديد مف المؤسسات
عمى مستكل مؤسساتيا ك ذلؾ إيمانا منيا بأىميتيا ك دكرىا في رسـ الخطط ك الاستراتيجيات 

 .   المستقبمية الخاصة بنجاح ك تطكير مؤسساتيـ

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 لا نعـ

ىؿ تقكـ الجية المكمفة بكظيفة العلبقات العامة عمى 
 مستكل الإدارة بالبحكث في نشاطاتيا؟

% ت % ت % ت 
66 26.19 186 73.81 252 100 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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 مف إعداد الباحػث: المصدر 

في حالة الإجابة بػ لا حكؿ الأسباب التي  (28) الإجابة عمى السؤاؿ يكضح( 29)جدكؿ رقـ 
 تقؼ كراء العزكؼ عمى القياـ بكظيفة البحكث

 

 

 أىـ الأسباب التي تقؼ كراء عزكؼ القائميف عمى أمكر إدارة ك 29يبرز الجدكؿ رقـ 
بالقياـ بكظيفة البحكث، حيث أظيرت نتائج الدراسة اتفاؽ  تسيير المؤسسات العمكمية الجزائرية

 عمى أف %51.62 مكظؼ ك بنسبة 96أكثر مف نصؼ عينة الدراسة ك المقدر عددىا بػ 
السبب الرئيسي راجع إلى عدـ كجكد مكظفيف متخصصيف في إدارة البحكث، بينما نجد التساكم 
في تكرارات الإجابة بيف كؿ مف رد ذلؾ إلى طبيعة عمؿ الإدارة الذم ىك في الأصؿ لا يحتاج 

 إجابة ك بنسبة تمثيؿ 36لإجراء البحكث أك إلى عدـ اقتناع المسؤكليف بأىمية البحكث بتكرار 
 %9.68 مكظؼ ك بنسبة 18، في حيف تذىب بقية عينة الدراسة ك البالغ عددىا 19.35%

ك لما نقرأ ىذه . إلى اعتماد مؤسساتيا عمى مكاتب استشارية خارجية متخصصة في ذلؾ
الإحصائيات ك نمقي نظرة عمى جممة الأسباب مف غياب لممتخصصيف في إجراء البحكث كعدـ 

القناعة بيا ك الاعتماد عمى بعض المكاتب المتخصصة بيا ندرؾ مدل تأخر المؤسسات 
، كيؼ لا ك أف معظـ  العمكمية الجزائرية في المحاؽ بركب المؤسسات العالمية الكبرل اليكـ

المؤسسات التي أجريت عمييا الدراسة تجيؿ بقيمة كظيفة البحكث لما قد تقدمو مف معمكمات ك 
بيانات، خاصة إذا تكفمت بيا أقساـ مختصة كالعلبقات العامة مثلب مف خلبؿ تشخيص الكضع 

الحالي لممؤسسة ك المساعدة في رسـ الخطط ك كضع الاستراتيجيات المستقبمية في ظؿ 
 .  الأىداؼ المسطرة

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

ما ىي الأسباب التي لقؼ كراء 
ذلؾ؟
 

 51.62 96 ػذَ ٚجٛد ِتخصص١ٓ فٟ اٌجحٛث داخً الإداسح

 19.35 36 طج١ؼخ ػًّ الإداسح لا تحتبج لإجشاء اٌجحٛث
 9.68 18 الاػتّبد ػٍٝ ِىبتت اعتشبس٠خ خبسج١خ ِتخصصخ فٟ رٌه

 19.35 36 ػذَ التٕبع اٌّغإ١ٌٚٓ ثأ١ّ٘خ اٌجحٛث
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 مف إعداد الباحػث: المصدر 

  أىـ المجالات التي تتـ فييا كظيفة البحكثيكضح( 30)جدكؿ رقـ 

 

 أىـ مجالات البحث ك الدراسة التي تقكـ بيا المؤسسة العمكمية 30يكضح الجدكؿ رقـ 
الجزائرية، فقد أفرزت نتائج الدراسة عمى اتفاؽ مجمكعة كبيرة مف عينة الدراسة ك المقدر عددىا 

 حكؿ الإقباؿ أكثر عمى البحكث التي تيتـ بشكاكم الجماىير %32.14 مكظؼ ك بنسبة 81بػ 
 63الداخمية ك الخارجية، في حيف أشارت مجمكعة أخرل مف المكظفيف ك المقدر عددىا بػ 

 إلى استعماؿ البحكث لتجنب كقكع المشاكؿ ك الأزمات المحتممة، بينما %25مكظؼ ك بنسبة 
 لكؿ مف %21.43 مكظؼ ك بنسبة 54تتساكل مجالات استعماؿ كظيفة البحكث بتكرار إجابة 

أرجع كظيفة البحكث التي تختص في أراء كؿ المكظفيف ك المتعامميف الخارجييف ك البحكث 
ك في تحميمنا لنتائج الجدكؿ أعلبه يتضح . التي تتعمؽ بالصكرة الذىنية المككنة حكؿ المؤسسة

أنو تكجد ىناؾ محاكلات لمقياـ بكظيفة البحكث ك لكف ليست مؤطرة بالشكؿ العممي المطمكب، 
فنجدىا عبارة عف محاكلات غير منظمة مف طرؼ بعض المكظفيف المكجكديف عمى مستكل 
الإدارة خاصة فيما يتعمؽ بالبحث عف أسباب الشكاكم المكقعة مف طرؼ الجماىير سكاء 

الداخمية أك الخارجية، ك كذا حرص ىؤلاء عمى الاطلبع ك التفقد الدائـ لمجريات سير العمؿ 
لتجنب قدر الإمكاف الكقكع في المشاكؿ ك الأزمات، ك ىذا لا يتـ إلا بالمحافظة عمى الصكرة 

الذىنية المككنة حكؿ المؤسسة العمكمية الجزائرية ك التي يمكف اعتبارىا المؤشر الأساسي 
 . لحدكث الأزمات، ك كذلؾ بعض البحكث الخاصة بآراء المكظفيف ك المتعامميف مع المؤسسة

 

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت  ما ىي مجالات البحث ك الدراسة التي 
تقكـ بيا المؤسسة؟
 

 21.43 54 ثحٛث حٛي أساء وً اٌّٛظف١ٓ ٚ اٌّتؼب١ٍِٓ

 21.43 54 ثحٛث حٛي صٛسح اٌّإعغخ اٌّٛجٛدح فٟ أر٘بْ اٌجّب١٘ش

 25 63 ثحٛث حٛي اٌّشبوً ٚ الأصِبد اٌتٟ لذ تحذث

 32.14 81 ثحٛث ػٓ شىبٚٞ اٌجّب١٘ش اٌذاخ١ٍخ ٚ اٌخبسج١خ

 100 252المجمكع 



                                    عرض نتائج الدراسة الميدانية ك مناقشتيادسالفصؿ السا

294 

 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 

  كيفية تكظيؼ نتائج البحكثيكضح( 31)جدكؿ رقـ 

 

 كيفية تكظيؼ نتائج البحكث في المؤسسات العمكمية الجزائرية، 31يبرز الجدكؿ رقـ 
حيث خمصت نتائج الدراسة إلى إجماع مجمكعة كبيرة مف عينة الدراسة ك التي بمغت حكالي 

 إلى الاستفادة مف نتائج البحكث في تقكيـ أداء الإدارة بشكؿ %40.87 مكظؼ ك بنسبة 103
 مكظؼ ك 87خاص ك المؤسسة بشكؿ عاـ، بينما ترل مجمكعة أخرل ك المقدر عددىا بػ 

 أف ىذه النتائج تستخدـ في إيجاد الحمكؿ لمختمؼ المشاكؿ ك الأزمات %34.52بنسبة 
 مكظؼ ك بنسبة 42المكاجية، في حيف تستند مجمكعة مف المكظفيف ك البالغ عددىـ 

 عمى ىذه النتائج في رسـ الخطط ك الاستراتيجيات العامة لممؤسسة، أما بقية عينة 16.67%
 فتعتمد عمى نتائج البحكث مف %7.94 مكظؼ أم ما يعادؿ نسبة 20الدراسة ك المتككنة مف 

ك باطلبعنا عمى الإحصائيات . أجؿ إحكاـ السيطرة عمى المحيط الداخمي ك الخارجي لممؤسسة
المكجكدة بالجدكؿ أعلبه ندرؾ مدل إجماع عينة الدراسة عمى أىمية نتائج البحكث خاصة فيما 
يتعمؽ باستغلبليا في تقكيـ أداء الإدارة بشكؿ خاص ك المؤسسة بشكؿ عاـ، ما يسمح بالتعرؼ 
عمى مكاطف القكة ك التركيز عمييا ك أبرز مكاطف الضعؼ مف خلبؿ إدخاؿ أىـ التغييرات ك 

كما تسمح كذلؾ بمعالجة شتى المشاكؿ ك الأزمات التي تقع . التحسينات المطمكبة حكليا 
بتكقير كؿ البيانات ك المعطيات المتاحة ك اختيار الأفضؿ منيا بما يتكافؽ ك متطمبات 

في حيف تساعد نتائج ىذه البحكث كثيرا مسؤكلي ىذه المؤسسات في ضبط السيطرة . المكقؼ
 .عمى المحيط العاـ لممؤسسة مف جية، ك كذا التخطيط الناجح لمسياسة العامة لممؤسسة

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

كيؼ يتـ تكظيؼ نتائج ىذه البحكث؟
 

 7.94 20 اٌغ١طشح ػٍٝ اٌّح١ظ اٌذاخٍٟ ٚ اٌخبسجٟ ٌٍّإعغخ

 16.67 42 اٌتخط١ظ إٌبجح ٚ اٌفؼبي ٌٍغ١بعخ اٌؼبِخ ٌٍّإعغخ 

 40.87 103 تم٠ُٛ أداء الإداسح ثشىً خبص ٚ اٌّإعغخ ثشىً ػبَ

 34.52 87 ئ٠جبد اٌحٍٛي ٌٍّشىلاد ٚ الأصِبد اٌّٛاجٙخ
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 كظيفة التخطيط: ثانيا
  قياـ الجية المكمفة بالعلبقات العامة بكظيفة التخطيطيكضح ( 32)جدكؿ رقـ 

 

 

 
 قياـ الجية المكمفة بالعلبقات العامة بكظيفة التخطيط عمى 32يكشؼ الجدكؿ رقـ 

مستكل المؤسسات العمكمية الجزائرية، ك ذلؾ مف خلبؿ إجماع عدد كبير مف عينة الدراسة ك 
، في حيف لا تقكـ مجمكعة أخرل مف %64.68 مكظؼ ك بنسبة تعادؿ 163المقدر عددىا بػ 

 بكظيفة التخطيط عمى %35.32 مكظؼ ك بنسبة تمثيؿ 89المكظفيف ك التي يبمغ عددىا 
ك في تحميمنا ليذه الإحصائيات قد نرجع تكجو ك اىتماـ أكثر مف نصؼ عينة . مستكل إداراتيا

الدراسة إلى ىذه الكظيفة لما ليا مف دكر في الكصكؿ إلى تحقيؽ أىداؼ إدارات العلبقات 
فتؤكد دائما ىذه المجمكعة مف . العامة بصفة خاصة ك المؤسسة العمكمية بصفة عامة

المكظفيف أف كؿ مف تطكر ك ازدىار المؤسسة العمكمية الجزائرية ك كذا رسـ صكرتيا الذىنية 
الايجابية لدل جماىيرىا الكبيرة ك تجنيبيا لكؿ أنكاع المشاكؿ ك الأزمات المتكقع حدكثيا مرىكف 

بالتخطيط الناجح ك الفعاؿ الذم يكضع بطرؽ صحيحة ك عمى أسس سميمة ك مف طرؼ 
متخصصيف ك مؤىميف في ىذا المجاؿ، كقد تختمؼ الجيات المكمفة بكظيفة التخطيط حسب 
نكع المؤسسة ك طبيعة نشاطيا إلا أف معظـ الدراسات التي أقيمت في ىذا الشأف أثبتت أف 

معظـ المؤسسات التي عرفت نجاحات كبرل في ميداف اختصاصيا ىي تمؾ التي تترؾ أمكر 
. التخطيط ك الاستشراؼ لدل مصالح ك أقساـ العلبقات العامة المكجكدة عمى مستكل إداراتيا
بينما يرل البعض عكس ذلؾ تماما مرجعا ذلؾ لعدة أسباب ربما لطبيعة نشاط المؤسسة أك 

لعدـ إدراؾ ك كعي القائميف عمى أمكر ىذا مف المؤسسات بأىمية ك قيمة التخطيط في استمرار 
كياف مؤسساتيـ، ك بالرغـ مف عدـ إيماف أصحاب ىذا التكجو بكظيفة التخطيط إلا أنيـ قد 

 .       يمارسكنو بشكؿ أك بأخر ك تحت كظائؼ أخرل

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 لا نعـ

ىؿ تقكـ الجية المكمفة بكظيفة العلبقات العامة عمى 
 مستكل الإدارة بالتخطيط لأنشطتيا؟

% ت % ت % ت 
163 64.68 89 35.32 252 100 
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في حالة الإجابة بػ لا حكؿ الأسباب التي  (32) الإجابة عمى السؤاؿ يكضح( 33)جدكؿ رقـ 
 تقؼ كراء عدـ القياـ بكظيفة التخطيط

 

 

 أىـ الأسباب التي تقؼ كراء عدـ قياـ القائميف عمى أمكر الإدارة ك 33يبيف الجدكؿ رقـ 
التسيير عمى مستكل المؤسسات العمكمية الجزائرية بكظيفة التخطيط،  حيث انقسمت أراء 

المكظفيف إلى اعتبار العمؿ في ىذا النكع مف المؤسسات ركتيني ك متعارؼ عميو ك لا يحتاج 
، بينما ترجع فئة مف %59.55 مكظؼ ك بنسبة 53لكضع خطة ك ىذا ما ذىب إلية قرابة 

 ذلؾ إلى تقسيـ الأنشطة عمى %23.60 مكظؼ ك بنسبة 21عينة الدراسة ك البالغ عددىا 
 مكظؼ ك بنسبة 11مختمؼ المصالح ك الأقساـ، في حيف ترد مجمكعة أخرل ك البالغ عددىا 

 إلى غياب الككادر البشرية اللبزمة في عممية التخطيط، ك تذىب بقية المجمكعة ك 12.36
 طبيعة عمؿ الإدارة ك التي لا تعمؿ كفؽ %9.49المقدر عددىا بأربعة مكظفيف ك بنسبة 

ك بالإضافة إلى الأسباب التي سبؽ ذكرىا حكؿ عدـ إقباؿ بعض المؤسسات . أسمكب عممي
عمى عمميات التخطيط تذىب أكثر مف نصؼ ىذه العينة إلى طبيعة عمؿ الإدارة ك الذم 

أصبح ركتيف يكمي، إضافة تكزيع المياـ عمى أكثر مف مصمحة أك قسـ ما يصعب مف عممية 
التنفيذ ك التنسيؽ بينيا ما يؤكد فرضية غياب عمؿ الإدارة بأسمكب عممي كاضح في ىذا 

 .    الشأف، ك كذا غياب الكادر البشرم المكمؼ بذلؾ

 

 

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

ما ىي الأسباب التي لقؼ 
كراء ذلؾ؟
 

 23.60 21 تمغ١ُ الأٔشطخ ػٍٝ ِصبٌح ٚ ألغبَ ئداس٠خ ِختٍفخ
 12.36 11 ػذَ ٚجٛد اٌىٛادس اٌجشش٠خ اٌلاصِخ فٟ ػ١ٍّخ اٌتخط١ظ
 59.55 53 اٌؼًّ سٚت١ٕٟ ٚ ِتؼبسف ػ١ٍٗ لا ٠حتبج ٌٛضغ خطخ

 9.49 04 الإداسح لا تؼًّ ٚفك أعٍٛة ػٍّٟ ٚاضح
 100 89المجمكع 
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  اليدؼ مف القياـ بكظيفة التخطيطيكضح( 34)جدكؿ رقـ 

 

 

 اليدؼ مف كضع الخطط في المؤسسات العمكمية الجزائرية ، ك قد 34يبرز الجدكؿ رقـ 
 أف %51.19 مكظؼ ك بنسبة 129أشارت مجمكعة كبيرة مف المكظفيف ك المقدر عددىا بػ 

 التي ترجع الآراءاليدؼ الرئيس مف كضع الخطط ىك تحقيؽ الصالح العاـ، بينما تتساكل 
اليدؼ مف عمميات التخطيط  إلى تحقيؽ إلا المصمحة الخاصة لممؤسسة أك لتحقيؽ إلا 

 إجابة مكظؼ لكؿ منيما ك بنسبة 57حاجات ك رغبات كؿ المتعامميف مع المؤسسة بتكرار 
 المجمكعة المتبقية مف عينة الدراسة ك التي بمغت تسعة  أرجعت، بينما%22.62تمثيؿ 

 أف الإحصائياتك الكاضح مف قراءتنا ليذه .  إلى أىداؼ أخرل%3.57مكظفيف ك بنسبة 
اليدؼ الأسمى مف كراء استعماؿ كظيفة التخطيط ىك تحقيؽ مصمحة كؿ الأطراؼ المكجكدة 
سكاء ما تعمؽ بأىداؼ ك تطمعات المؤسسة المستفبمية ك في الكقت نفسو تحقيؽ طمكحات ك 
رغبات كؿ المتعامميف معيا، بينما تبقى فرضية نجاح المؤسسة التي تركز عمى أكلكية تحقيؽ 

مصالحيا أك تمؾ التي تجعؿ مف حاجات ك رغبات المتعامميف معيا أكلكية عمى حسابيا فرضية 
خاطئة إلى أبعد الحدكد، خصكصا ك نحف نتكمـ اليكـ عمى ما أصبحت تعيشو المؤسسة مف 

بينما ترد مجمكعة . تحديات فرضت عمييا كضع خطط ناجحة ك فعالة بما يخدـ الصالح العاـ
مف عينة الدراسة أىداؼ التخطيط بالدرجة الأكلى إلى طبيعة المؤسسة ك نشاطيا ك التي 

.     إلخ..تختمؼ مف مؤسسات خدماتية ك اقتصادية ك تجارية 

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

ما اليدؼ مف كضع عمميات 
التخطيط؟
 

 22.62 57 تحم١ك اٌّصٍحخ اٌخبصخ ٌٍّإعغخ

 51.19 129 تحم١ك اٌصبٌح اٌؼبَ 

 22.62 57 تحم١ك حبجبد ٚ سغجبد وً اٌّتؼب١ٍِٓ ِغ اٌّإعغخ

 3.57 09 أخرل
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 مف إعداد الباحػث: المصدر 

 يكضح قيمة المبالغ المالية المخصصة لكظيفة التخطيط( 35)جدكؿ رقـ 

 

 

 قيمة المبالغ المالية المخصصة لكظيفة التخطيط عمى مستكل 35يكشؼ الجدكؿ رقـ 
المؤسسات العمكمية الجزائرية، حيث أفرزت نتائج الدراسة إلى إجماع الكثير مف عينة الدراسة 
عمى انخفاض قيمة المبالغ المالية المخصصة لكظيفة التخطيط، حيث أشارت مجمكعة قكاميا 

 أف المبالغ منعدمة في ىذا الإطار، بينما تذىب مجمكعة أخرل %35.72 مكظؼ ك بنسبة 90
 أف المبالغ قميمة %30.95 مكظؼ ك بنسبة 78مف عينة الدراسة في نفس التكجو حيث أشار 

 إلى أف المبالغ المالية مقبكلة، كما %20.24 مكظؼ ك بنسبة 51جدا، في حيف يرل حكالي 
 أف المبالغ المالية مقبكلة %9.25 مكظؼ ك بنسبة 24ترل مجمكعة أخرل ك المقدر عددىا بػ

 أف %3.57إلى حد ما، أما عف بقية عينة الدراسة ك البالغ عددىا تسعة مكظفيف ك بنسبة 
ك كقراءة أكلية في ىذه الإحصائيات ندرؾ . المبالغ المخصصة لكظيفة التخطيط مبالغ فييا

مدل إجحاؼ القائميف عمى إدارة مؤسسات القطاع العاـ في تخصيص مبالغ مالية محترمة ك 
مكجية إلا لعمميات التخطيط ، ك إف دؿ ىذا عمى شيء إنما يدؿ عمى إجماع أكثر مف نصؼ 

 أف المبالغ المالية المخصصة %66 مكظؼ ك بنسبة تفكؽ 168عينة الدراسة أم حكالي 
لكظيفة التخطيط في الإدارات العمكمية لممؤسسات الجزائرية قميمة إلى منعدمة في بعض 
. الأحياف، الأمر الذم قد يضر المؤسسة بشكؿ عاـ ك إدارات العلبقات العامة بشكؿ خاص
بينما نجد العكس عند بعض المبحكثيف مف عينة الدراسة ك التي ترل أف المبالغ المالية 

 .المخصصة ليذا الغرض في العمكـ مقبكلة إلى حد ما

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 مقبكلة إلى  مقبكلة قميمة منعدمة

 مبالغ فييا حد ما

كيؼ ترل المبالغ المالية 
صة لكظيفة التخطيط ؟

ص
المخ

 

% ت % ت % ت % ت % ت % ت 

90 35.72 78 30.95 51 20.24 24 9.52 09 3.57 252 100 
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 مف إعداد الباحػث: المصدر 

 يكضح المدل الزمني المعتمد في عمميات التخطيط( 36)جدكؿ رقـ 

 

 المدل الزمني المعتمد في كضع عمميات التخطيط عمى مستكل 36يكضح الجدكؿ رقـ  
 مكظؼ مف 113المؤسسات العمكمية الجزائرية، إذ خمصت نتائج الدراسة إلى أف ما يقارب 

 يعتمدكف عمى التخطيط قصير المدل، بينما تذىب فئة %44.84عينة الدراسة  أم ما يعادؿ 
 إلى اعتماد التخطيط متكسط المدل، %35.72 مكظؼ ك بنسبة 90أخرل ك المقدر عددىا بػ

 تعتمد في تخطيطيا %19.44 مكظؼ ك بنسبة 49أما عف بقية عينة الدراسة ك التي بمغت 
ك مف خلبؿ اطلبعنا عمى ىذه الإحصائيات نجد أف المؤسسات . عمى المدل الزمني البعيد

العمكمية الجزائرية تستخدـ كؿ أنكاع التخطيط ك ذلؾ في ظؿ الأىداؼ المسطرة مسبقا مع 
مراعاة الإمكانات المادية ك البشرية المتكفرة، حيث أف غالبية عينة الدراسة تمجأ إلى اعتماد 
التخطيط قصير المدل ك الذم يمتد كما تـ الإشارة سابقا إليو في الإطار النظرم مف بضعة 

شيكر إلى سنة عمى الأكثر، ك ذلؾ نظرا لما يكفره لمقائـ بعمميات التخطيط مف التعامؿ مع كؿ 
المستجدات ك المتغيرات الراىنة ك القضايا المستعجمة بنكع مف الحنكة ك الرزانة بحكـ  خبراتو 

السابقة التي أكتسبيا في ىذا الميداف، كما تصبح إمكانية التحكؿ مف الخطة الأصمية إلى 
ك في نفس السياؽ تعتمد . الخطة البديمة متاحة بالنظر إلى السيكلة ك المركنة في التعامؿ معيا

مجمكعة لابأس بيا مف عينة الدراسة عمى التخطيط متكسط المدل ك الذم يمتد مف سنة إلى 
خمسة سنكات عمى الأكثر ك الذم بدكره يكفر إمكانية التحكـ ك متابعة كؿ ما يحدث مف 

أما عف اعتماد التخطيط بعيد المدل لدل القائميف عمى إدارة ك . تغيرات بشكؿ منظـ ك مستقر
تسيير المؤسسات العمكمية الجزائرية يبقى محتشما نكعا ما لما يعتريو مف مشكلبت ك تغيرات 
قد تستدعي التدخؿ مف أجؿ الإصلبح ك التعديؿ، ك ك بالتالي تصبح مسألة تكفر معطيات 

إلخ، ككذا ضماف تكفر كؿ ..الاستقرار الاجتماعي ك الاقتصادم ك السياسي ك الأمني 
 .  الإمكانات سكاء المادية أك البشرية جد ضركرم لدل ىؤلاء

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 المدل البعيد المدل المتكسط المدل القريب

ما ىك المدل الزمني المعتمد 
 في عممية التخطيط؟

% ت % ت % ت % ت 

113 44.84 90 35.72 49 19.44 252 100 
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 كظيفة الاتصاؿ: ثالثا
 قياـ الجية المكمفة بالعلبقات العامة بكظيفة الاتصاؿيكضح ( 37)جدكؿ رقـ 

 

 

 قياـ الجية المكمفة بالعلبقات العامة بكظيفة الاتصاؿ ك التنسيؽ 37يكشؼ الجدكؿ رقـ 
بيف مصالح ك أقساـ ك جماىير المؤسسات العمكمية الجزائرية، حيث أسفرت نتائج الدراسة 

 208حكؿ إجماع شبو تاـ حكؿ قياـ ىذا النكع مف المؤسسات بكظيفة الاتصاؿ خلبؿ إجابة 
 مكظؼ ك 44، في حيف ترل بقية عينة الدراسة ك البالغ عددىا %82.54مكظؼ ك بنسبة 

ك في تحميمنا ليذه الإحصائيات .  أنيا لا تمارس ىذه الكظيفة داخؿ مؤسساتيا%17.46بنسبة 
ندرؾ مدل كعي عينة الدراسة لدكر الاتصاؿ في مؤسساتيـ ك ما يمكف أف يقدمو مف دعـ في 

مختمؼ مراحؿ العممية الإدارية، ك كذلؾ الاستفادة منو في التنسيؽ ك الإشراؼ ك التكجيو 
لممكارد البشرية باعتبارىا المحرؾ الأساسي في ضماف سيركرتيا ك كيانيا الأمر الذم ينعكس 

في حيف يرل البعض الأخر أف ىذه . ايجابا في التعامؿ ك التكاصؿ بكؿ جماىير المؤسسة
الكظيفة عمى مستكل المؤسسات العمكمية الجزائرية لا تزاؿ تعاني العديد مف النقائص خصكصا 

في مجاؿ نظـ المعمكمات، فمعؿ غياب المعمكمات ك الحرص عمى مراجعتيا ك مراقبتيا 
باستمرار، ك كذا الاحتفاظ بيا مف طرؼ بعض مستكيات الإدارة التي تعطؿ حركتيا بطريقة أك 
بأخرل إلا إذا تمقت أكامر مف السمطات الأعمى منيا، بالإضافة إلى سكء حركة ىذه المعمكمات 
عمى المستكيات الأفقية أك العمكدية في اليياكؿ التنظيمية، ك عدـ عكدة ىذه المعمكمات أك ما 

 يؤدم بالييئات التي تصدرىا إلى عدـ اعتبار لأىمية ىذه المعمكمات الأمر Feed backيعرؼ 
، كميا أسباب قد تكثر عمى 1الذم قد يؤثر حتما عمى صكرتيا عمى المد القريب ك المتكسط

    .فعالية الاتصاؿ سكاء داخؿ المؤسسة العمكمية الجزائرية أك خارجيا
                                                 

، ص ص مرجع سبؽ ذكره، دراسة نظرية ك تطبيقية: الاتصاؿ ك دكره في كفاءة المؤسسة الاقتصاديةناصر دادم عدكف،  1
138-139. 

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 لا نعـ

ىؿ تقكـ الجية المكمفة بكظيفة العلبقات العامة عمى 
 مستكل الإدارة بالاتصاؿ في أنشطتيا؟

% ت % ت % ت 
208 82.54 44 17.46 252 100 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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 في حالة الإجابة بػ نعـ حكؿ تقييـ عممية (37) الإجابة عمى السؤاؿ يكضح( 38)جدكؿ رقـ 
 الاتصاؿ السائدة داخؿ ك خارج المؤسسة

 
 كظيفة الاتصاؿ داخؿ ك خارج المؤسسة العمكمية الجزائرية، حيث 38يقيـ الجدكؿ رقـ 

 مكظؼ ك بنسبة 76أفرزت نتائج الدراسة أف مجمكعة مف المبحكثيف ك المقدر عددىـ بػ 
 ترل أف عممية الاتصاؿ بشكؿ عاـ تتـ بصفة جيدة، في حيف تصؼ مجمكعة أخرل 36.54%

 عممية الاتصاؿ بالجيدة جدا، بينما تكتفي %29.81 مكظؼ ك بنسبة 62ك البالغ عددىا 
 بكصفيا لعممية الاتصاؿ %24.52 مكظؼ ك بنسبة 51مجمكعة أخرل ك المقدر عددىا 

 بأنيا سيئة، أما عف %5.77 مكظؼ ك بنسبة 12بالعادية، ىذا ك تراىا مجمكعة مككنة مف 
ك .  فتصفيا بالسيئة جدا%3.36بقية العينة ك المقدر عددىا بسبعة مكظفيف ك بنسبة تمثيؿ 

 189بقراءة متأنية ليذه النتائج نمحظ مدل اىتماـ ك حرص غالبية عينة الدراسة ك التي فاقت 
 بكظيفة الاتصاؿ ك تقييـ ممارستيا في المؤسسات العمكمية %90مكظؼ ك بنسبة تجاكزت 

الجزائرية مف العادية إلى الجيدة جدا مرجعيف ذلؾ إلى إدراكيـ الشديد بمدل ضركرة حضكر 
ىذه الكظيفة في معادلة نجاح مؤسساتيـ، إلا أف ذلؾ لف يتأتى إلا باستقرار كضعيتيا العامة ك 

ظركفيا المادية، ك كذا تسخير طاقاتيا البشرية، ك كفاءاتيا الإدارية، مع مراعاة علبقاتيا 
بينما ىي فئة صغيرة مف ترل . إلخ..بمحيطيا الاجتماعي ك السياسي ك الاقتصادم ك الثقافي 

بأف العممية الاتصالية سيئة إلى سيئة جدا في بعض الأحكاؿ، ك قد يعكد ذلؾ إلى الأسباب 
سابقة الذكر أك مف خلبؿ سكء استخداـ لأحد نماذج الاتصاؿ أك يعكد ذلؾ إلى خبرات سابقة 

 . أثرت بشكؿ مباشر عمى المكقؼ الاتصالي

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 جيدة جدا جيدة عادية سيئة سيئة جدا

كيؼ تقيمكف 
عممية 
صاؿ السائدة داخؿ 

الات
ك خارج المؤسسة؟
 

% ت % ت % ت % ت % ت % ت 

07 3.36 12 5.77 51 24.52 76 36.54 62 29.81 208 100 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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 درجة استعماؿ كؿ كسيمة اتصاؿ بالجميكر الداخمييكضح ( 39)جدكؿ رقـ 

السؤاؿ 
كسائؿ 
 الاتصاؿ

  الإجابة
 تستعمؿ دائما تستعمؿ غالبا تستعمؿ أحيانا تستعمؿ نادرا لا تستعمؿ تماما المجمكع

% ت % ت % ت % ت % ت % ت 

صاؿ بالجميكر الداخمي؟
ما ىي  درجة استعماؿ كؿ كسيمة ات

الندكات ك  
 100 252 13.10 33 11.9 30 20.24 51 30.96 78 23.80 60 المحاضرات
المقابلبت 
 100 252 19.05 48 21.43 54 28.57 72 19.05 48 11.9 30 الشخصية
الفاكس ك 

 100 252 40.48 102 21.43 54 15.48 39 11.9 30 10.71 27 الياتؼ
الإعلبنات 
 100 252 20.24 51 30.56 77 15.87 40 17.86 45 15.47 39 الجدارية
مجمة 
 100 252 1.19 03 10.71 27 11.9 30 15.48 39 60.72 153 المؤسسة

المقابلبت 
 100 252 4.76 12 21.43 54 38.09 96 21.43 54 14.29 36 الجماعية
 تالتكريميا

 100 252 2.38 06 7.14 18 33.33 84 26.19 66 30.96 78 ك اليدايا
صندكؽ 
 100 252 5.95 15 10.71 27 25 63 21.43 54 36.91 93 الشكاكم

المراسلبت ك 
 100 252 16.67 42 17.86 45 35.71 90 21.43 54 8.33 21 الاجتماعات

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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 درجة استعماؿ كسائؿ الاتصاؿ بالجماىير الداخمية لممؤسسات 39يكضح الجدكؿ رقـ
 ك مف خلبؿ اطلبعنا عمى نتائج الدراسة نجد أنو ىناؾ تفاكت كبير في العمكمية الجزائرية،

استعماؿ كسائؿ الاتصاؿ المختمفة بالجماىير الداخمية بالنسبة ليذا النكع مف المؤسسات، ك ليذا 
سكؼ نأتي عمى تحديد أكثر درجة تكررت لكؿ كسيمة عمى حدا، فبخصكص استعماؿ الندكات 

 إجابة ك 78ك المحاضرات لا زاؿ قميؿ نكعا ما فنجد أكبر تكرار تمثؿ في استعماليا نادرا بػ 
، أما عف المقابلبت الشخصية فنجد أكبر تكرار تمثؿ في استعماليا أحيانا بػ %30.96بنسبة 

 ك تعتبر مف أقدـ الكسائؿ الكلبسيكية التي أعتاد عمييا %28.57 إجابة ك بنسبة 72
المكظفكف فيما بينيـ، في حيف نرل أف كسائؿ الاتصاؿ كالياتؼ ك الفاكس تستعمؿ دائما ك 

 ك ىذا راجع لسيكلة استخداميا ك %40.48 ك بنسبة 102بكثرة حيث تكررت الإجابة بػ 
تكاجدىا بمختمؼ مصالح ك أقساـ الإدارة، ك فيما يخص الإعلبنات الجدارية فيي كذلؾ تعتبر 

 ك التي %30.56 إجابة ك بنسبة 77مف أبرز كسائؿ الاتصاؿ التي تستعمؿ غالبا بػتكرار 
أما عف تكجو المؤسسات العمكمية الجزائرية . تنتشر بكثرة ك في أماكف مختمفة داخؿ المؤسسة

 مجمة المؤسسة فيك شبو منعدـ حيث اتفقت أغمب عينة الدراسة أف ىذه الكسيمة لا ـلاستخدا
، ك عف استعماؿ المقابلبت %60.72 مكظؼ ك بنسبة 153تستعمؿ تماما مف خلبؿ إجابة 

الجماعية مع الجميكر الداخمي فيي تستعمؿ أحيانا ك ذلؾ حسب المكقؼ مف خلبؿ تكرار 
أما عف إقباؿ ىذا النكع مف المؤسسات في استخداـ . %38.09 مكظؼ ك بنسبة 96إجابة 

التكريميات ك تقديـ اليدايا ك الأكسمة ك غيرىا في التكاصؿ ك التقرب مف جميكرىا الخارجي 
 ك %33.33 إجابة مكظؼ ك بنسبة 84يحدث ىذا في غالب الأحياف مف خلبؿ تكرار 

خصكصا ما تعمؽ الأمر بتكريـ المتقاعديف ك منح بعض المنح المالية ك كذا التكفؿ بنقميـ إلى 
البقاع المقدسة لأداء مناسؾ العمرة، في حيف يبقى صندكؽ الشكاكم مف الكسائؿ التي لا 
 93تحظى بثقة المكظفيف داخؿ المؤسسة  كتكاد لا تستعمؿ تماما ك ىذا ما يبرر تكرار إجابة 

 ك ـ معتقديف أف ىذه الصناديؽ لا تفيد في إيصاؿ انشغالاتو%36.91مكظؼ ك بنسبة 
اىتماماتيـ لدل القائميف عمى شؤكف تنظيـ ك إدارة المؤسسات العمكمية فتجدىـ يقبمكف عمى 

كسائؿ اتصاؿ أخرل، ك أما بخصكص المراسلبت ك الاجتماعات فتعتبر مف أىـ كسائؿ 
 90الاتصاؿ بالجماىير الداخمية فيي قديمة مقارنة ببعض الكسائؿ الأخرل حيث أف أكثر مف 

 .      تستعممو في غالب الأحياف%35.71مكظؼ ك بنسبة 
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درجة استعماؿ كؿ كسيمة اتصاؿ بالجميكر الخارجييكضح ( 40) جدكؿ رقـ 

كسائؿ السؤاؿ 
 الاتصاؿ

  الإجابة
 تستعمؿ دائما تستعمؿ غالبا تستعمؿ أحيانا تستعمؿ نادرا لا تستعمؿ تماما المجمكع

% ت % ت % ت % ت % ت % ت 

صاؿ بالجميكر الخارجي؟
ما ىي  درجة استعماؿ كؿ كسيمة ات

الإذاعة ك  
 100 252 8.33 21 9.52 24 11.9 30 32.15 81 38.1 96 التمفزيكف

الفاكس ك 
 100 252 30.95 78 34.53 87 22.62 57 5.95 15 5.95 15 الياتؼ

الحفلبت ك 
 100 252 1.19 03 11.9 30 34.53 87 21.43 54 30.95 78 المعارض

المؤتمرات ك 
 100 252 3.57 09 8.73 22 25 63 28.97 73 33.73 85 الندكات
البريد 

 100 252 27.77 70 25.40 64 21.43 54 14.29 36 11.11 28 الإلكتركني
الأبكاب 
 100 252 14.29 36 20.24 51 37.30 94 16.97 41 11.90 30 المفتكحة
الكتب ك 
 100 252 3.57 09 9.52 24 21.43 54 29.76 75 35.72 90 المطبكعات
الصحؼ ك 

 100 252 2.38 06 7.14 18 15.47 39 17.86 45 57.15 144 المجلبت
صندكؽ 
 100 252 15.48 39 9.52 24 11.9 30 20.24 51 42.86 108 الشكاكم

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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 درجة استعماؿ كسائؿ الاتصاؿ بالجماىير الخارجية لممؤسسات 40 يبيف الجدكؿ رقـ 
 ك لقد خمصت نتائج الدراسة إلى أنو ىناؾ تفاكت كبير في استعماؿ كسائؿ العمكمية الجزائرية،

الاتصاؿ المختمفة بالجماىير الخارجية بالنسبة ليذا النكع مف المؤسسات، فإف أىـ يعاب عمى 
ىذه المؤسسات ىك إقباليا المحتشـ عمى كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية كالإذاعة ك التمفزيكف 

 مكظؼ ك بنسبة 96حيث ترل مجمكعة لابأس بيا مف عينة الدراسة ك المقدر عدىا بػ 
 أف ىذه الكسيمة غير مستعممة تماما ك قد يعكد ذلؾ في عدـ إدراؾ ىؤلاء لدكر ىذه 38.1%

الكسائؿ في التأثير عمى الرأم العاـ ك تشكيمو، كما تقدـ خدمات متميزة ككنيا تتصؿ بأكثر مف 
ك عف استعماؿ الياتؼ ك الفاكس في تكاصؿ الجماىير . شريحة مف المجتمع في آفِ كاحد

الخارجية بالمؤسسة فنجده يستعمؿ غالبا ك باستمرار ك ىذا ما تؤكد عميو عينة مف الدراسة ك 
 باعتبارىا مف الكسائؿ الكلبسيكية ك المتكفرة %34.53 مكظؼ ك بنسبة 87البالغ عددىا 

أما عف الحفلبت ك . بشكؿ كبير عند ىذه الجماىير ك التي لا تتطمب جيدا كبير في استخداميا
 ك %34.53 مكظؼ ك بنسبة 87المعارض فيي تستعمؿ في غالب الأحياف مف خلبؿ إجابة 

تنظـ في الغالب تزامنا مع المناسبات الكطنية أك الدينية، ك سكاء كاف ذلؾ عمى مستكاىا أك 
بالتنسيؽ مع مؤسسات أخرل مف نفس القطاع، ك فيما يخص الندكات ك المؤتمرات نجد إجماع 

 عمى أنيا لا تمارس تماما %33.73 مكظؼ ك بنسبة 85عينة مف الدراسة ك المقدر عددىا بػ 
ك قد يرجع ذلؾ إلى عدـ تعكد الجماىير الخارجية عمى مثؿ ىذا النكع الكسائؿ مقارنة بكسائؿ 
اتصالية أخرل شائعة الاستعماؿ، ك مع الثكرة التكنكلكجية الحاصمة ك تكفير خدمات الانترنت 

مف طرؼ الدكلة الجزائرية ك سعييا الدائـ لتطكرييا أنعكس ذلؾ جميا عمى تكجو الجماىير 
الخارجية إلى استعماؿ البريد الإلكتركني بشكؿ دائما في التكاصؿ بالمؤسسة سكاء للبستعلبـ أك 

أما عف . %27.77 مكظؼ ك بنسبة 70إلخ مف خلبؿ إجابة .. التبميغ أك الإخطار ك الإرساؿ
تنظيـ الأبكاب المفتكحة فتستعمؿ في بعض الأحياف خاصة في المناسبات المصادفة ليكـ 

 مكظؼ 94التأسيس أك عند القياـ بمبادرات خيرية كحملبت التبرع بالدـ مثلب مف خلبؿ إجابة 
، أما عف تكجو ىذه المؤسسات إلى إنتاج الكتب ك المطبكعات ك استعماليا في %37.30ك بنسبة 

 لا %35.72 مكظؼ ك بنسبة 90التكاصؿ بالجماىير الخارجية لازاؿ محتشما حيث أف أكثر مف 
 ك بنسبة 144تستعمميا تماما، ك الأمر نفسو بالنسبة لمصحؼ ك المجلبت لا تستعمؿ تماما ك بتكرار 

 الذم بدكره لا %42.86 ك بنسبة 108، كنفس الشيء بالنسبة لصندكؽ الشكاكم بتكرار 57.15%
 .   يستعمؿ تماما في الاتصاؿ بالجماىير الخارجية لممؤسسة
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  أىـ الصفات الكاجب تكافرىا في المكظؼيكضح( 41)جدكؿ رقـ 

 

 

 أىـ الصفات الكاجب تكفرىا في مكظفي المؤسسات العمكمية 41يكشؼ الجدكؿ رقـ 
الجزائرية، حيث أفرزت نتائج الدراسة إلى إجماع عدد كبير مف عينة الدراسة ك المقدر عددىا 

 عمى أف أىـ ىذه الصفات ىي الأخلبؽ الحميدة ك %40.81 مكظؼ ك بنسبة 123بػ 
 مكظؼ ك 48الانضباط ك الضمير الميني، في حيف تمخص مجمكعة أخرل ك البالغ عددىا 

 في القدرة عمى تنسيؽ المكظؼ بينو ك بيف كؿ الأطراؼ، بينما يحددىا %19.04بنسبة 
 مكظؼ ك بنسبة 45أخركف في حسف الاستقباؿ ك الإرشاد ك التكجيو مف خلبؿ إجابة 

 فتجمعيا %14.29 مكظؼ ك بنسبة 36 ، ك عف بقية عينة الدراسة ك المتككنة مف 17.86%
ك مف خلبؿ مشاىدتنا ليذه المعطيات . في القدرة عمى الإقناع ك التكاصؿ ك التمكف مف المغات

ندرؾ مدل حرص عينة الدراسة في المقاـ الأكؿ عمى الالتزاـ بأخلبقيات المينة ك التي يزاكج 
فييا المكظؼ بيف أخلبقو ك تنشئتو مف جية ك ما يفرضو عميو القانكف المنظـ لعممو مف 

ثـ تأتي في المقاـ الثاني الصفات الأخرل ك . انضباط ميني ك سمكؾ حضارم مف جية أخرل
التي تشترؾ معظميا في سمات التكاصؿ ك التنسيؽ ك الإقناع ك حسف الاستقباؿ ك الإرشاد ك 
التكجيو كصفات مكممة يحتاجيا أم مكظؼ متكاجد ضمف مصالح ك أقساـ المؤسسة العمكمية 
الجزائرية، بالإضافة إلى تمكنو مف استخداـ أكثر مف لغة لأف المؤسسات اليكـ أصبحت تتعامؿ 

 .    مع كثير مف شرائح المجتمع ك التي تختمؼ في لغاتيا بالطبع

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت  ما ىي أىـ الصفات التي يجب تكفرىا 
في المكظؼ؟
 

 19.04 48 اٌمذسح ػٍٝ اٌتٕغ١ك ث١ٕٗ ٚ ث١ٓ وً الأطشاف

 40.81 123 الأخلاق اٌح١ّذح ٚ الأضجبط ٚ اٌض١ّش إٌّٟٙ

 14.29 36 اٌمذسح ػٍٝ الإلٕبع ٚ اٌتٛاصً ٚ اٌتّىٓ ِٓ اٌٍغبد

 17.86 45 حغٓ الاعتمجبي ٚ الإسشبد ٚ اٌتٛج١ٗ  

 100 252المجمكع 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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 كظيفة التقكيـ: رابعا
 قياـ الجية المكمفة بالعلبقات العامة بكظيفة التقكيـيكضح ( 42)جدكؿ رقـ 

 

 

 قياـ الجية المكمفة بالعلبقات العامة بكظيفة التقكيـ لأنشطتيا 42يكضح الجدكؿ رقـ 
عمى مستكل المؤسسات العمكمية الجزائرية، إذ خمصت نتائج الدراسة إلى إقباؿ أكثر مف نصؼ 

 مكظؼ ك 188ـ بكظيفة التقكيـ عمى مستكل إداراتيا مف خلبؿ إجابة اعينة الدراسة عمى القي
 ك المقدر عددىـ بػ  مف المكظفيف، بينما نجد العكس عند بعض المبحكثيف% 74.60بنسبة 

 . ك الذيف لا يقكمكف بيذه الكظيفة عمى مستكل مؤسساتيـ%25.40 مكظؼ ك بنسبة 64
كلعؿ في قراءتنا ليذه الإحصائيات ندرؾ تماما مدل كعي مكظفي المؤسسات العمكمية 

الجزائرية بشكؿ عاـ ك المصالح المكمفة بالعلبقات العامة بشكؿ خاص بأىمية القياـ بكظيفة 
التقكيـ لأنشطتيـ ك برامجيـ المسطرة مسبقا ك ىؿ أنجزت في الكقت المحدد ك بالتكاليؼ 

المخصصة ك بالتأثيرات المرجكة، ك ذلؾ مف خلبؿ القياـ بعمميات التحرم ك البحث ك تشخيص 
الأخطاء التي ترافؽ عممية البحث الميداني ك العممي كصكلا إلى مرحمة النتائج، الأمر الذم 

يتيح ليؤلاء القائميف عمى شؤكف ك إدارة المؤسسات العمكمية الجزائرية كؿ المعطيات الخاصة 
بنقاط قكتيا ك محاكلة البناء عمييا ك كذا معرفة نقاط ضعفيا ك العمؿ عمى تجاكزىا في 

في حيف يذىب البعض إلى التقميؿ مف أىمية ممارسة كظيفة التقكيـ عمى مستكل . المستقبؿ
مؤسساتيـ، ك قد يؤدم ىذا الرأم بالذىاب بيذه المؤسسات إلى الياكية مف خلبؿ ظيكر العديد 
مف المشاكؿ ما يؤثر عمى انخفاض مردكدية المكظفيف بشكؿ عاـ ك ما يصاحب ذلؾ مف تدني 
في معدؿ الإنتاج، بالإضافة إلى البطء في إنجاز النشاط أك البرنامج المخطط لو سمفا ك ىذا 

 .          إلخ...1ما يضيع الكثير مف الكقت، ناىيؾ عف الإسراؼ في استخداـ المكارد المالية ك المادية

                                                 
 208-207، المرجع السابؽ، ص  ص العلبقات العامة المعاصرة ك فعالية الادارة محمد العزازم أحمد إدريس، 1

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 لا نعـ

ىؿ تقكـ الجية المكمفة بكظيفة العلبقات العامة عمى 
 مستكل الإدارة بالتقكيـ لأنشطتيا؟

% ت % ت % ت 
188 74.60 64 25.40 252 100 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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في حالة الإجابة بػ لا حكؿ الأسباب  (42) الإجابة عمى السؤاؿ يكضح( 43)جدكؿ رقـ 
 التي تقؼ كراء عدـ القياـ بكظيفة التقكيـ

 
أىـ الأسباب التي تقؼ كراء عدـ إقباؿ القائميف عمى إدارة ك  43يكشؼ الجدكؿ رقـ 

حيث أفرزت نتائج الدراسة تسيير المؤسسات العمكمية الجزائرية عمى كظيفة التقكيـ لأنشطتيـ، 
 ذلؾ إلى غياب المتابعة ك المساءلة مف طرؼ المسؤكؿ ترجع أغمبية عينة الدراسة إلى أف

، في حيف ترجعيا فئة مف عينة %40.62 مكظؼ ك بنسبة 26المباشر مف خلبؿ إجابة 
 إلى عدـ اىتماـ الإدارة بنتائج التقكيـ، %29.69 مكظؼ ك بنسبة 19الدراسة ك البالغ عددىا 

 في %17.19 مكظؼ ك بنسبة 11بينما تمخصيا فئة أخرل مف عينة الدراسة ك المتككنة مف 
أف أىداؼ المؤسسة معركفة ك محددة مسبقا، أما عف بقية العينة ك الذم يتراكح عددىا حكالي 

 فترجع السبب في غياب مكظفيف متخصصيف ك مؤىميف في %12.50ثمانية مكظفيف ك بنسبة 
 ك الناظر ليذه الإحصائيات يدرؾ أف مف أىـ الأسباب التي تقؼ كراء الامتناع .ىذا المجاؿ

عف القياـ بكظيفة التقكيـ نجد غياب المتابعة ك المساءلة عبر كؿ المستكيات بدءا مف الكزارات 
الكصية مركرا بالمديريات التنفيذية كصكلا إلى مسؤكلي المؤسسات العمكمية، ك إف كجد ذلؾ 

يككف ناتج عف كضع أك مكقؼ سمبي قد حدث تطمب الأمر تدخؿ أحد المسؤكليف لتقكيـ 
الأكضاع أك مف خلبؿ إرساؿ لجاف مختصة في ىذا المجاؿ، ك قد يرجع ذلؾ في الأساس إلى 
طبيعة القطاع العمكمي ك ما لو مف إفرازات عمى عقميات القائميف عمى إدارة مؤسساتو مف عدـ 
تكجيو الاىتماـ الكافي بيذه الكظيفة مبرريف ذلؾ بأف أىداؼ المؤسسة معركفة ك محددة مسبقا 

 .ك بالتالي لا تحتاج إلى تقكيـ بالإضافة إلى غياب الإطار البشرم المختص في ىذا الشأف

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

ما ىي الأسباب التي 
تقؼ كراء ذلؾ؟ 

 17.19 11 أىداؼ المؤسسة معركفة ك محددة مسبقا
 12.50 08غياب مكظفيف مؤىميف لمقياـ بعممية التقكيـ 

 29.69 19 عدـ اىتماـ الإدارة بنتائج التقكيـ
 40.62 26 غياب المتابعة ك المساءلة مف طرؼ المسؤكؿ المباشر

 100 64المجمكع 
 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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 يكضح المدل الزمني المختار لعممية التقكيـ( 44)جدكؿ رقـ 
 

 

 

 المدل الزمني المختار لعممية التقكيـ لأنشطة ك برامج المؤسسات 44يبرز الجدكؿ رقـ 
العمكمية الجزائرية، إذ انتيت نتائج الدراسة إلى اتفاؽ أكثر مف نصؼ العينة عمى أف المدل 
الزمني المتبع في تقكيـ أنشطة ىذا النكع مف المؤسسات يككف بعد النشاط مف خلبؿ إجابة 

مكظؼ ك 78، في حيف يذىب البعض ك المقدر عددىـ بػ %61.91 مكظؼ ك بنسبة 156
 إلى القياـ بيذه العممية أثناء النشاط، بينما تقكـ بقية عينة الدراسة ك المقدر %30.95بنسبة 

ك مف خلبؿ مشاىدتنا .  بعممية التقكيـ قبؿ بدأ النشاط%7.14 مكظؼ ك بنسبة 18عددىا بػ
للئحصائيات نجد أف أكثر مف نصؼ عينة الدراسة تستخدـ التقكيـ البعدم أك النيائي حيث 

تقكـ مجمؿ المؤسسات العمكمية بشكؿ عاـ ك المصالح المكمفة بالعلبقات العامة بشكؿ خاص 
بعد الانتياء مف تنفيذ البرامج ك الأنشطة بالتقكيـ النيائي لمنتائج المتحصؿ عمييا في ضكء 

الأىداؼ المحددة ك المسطر ليا سابقا إما عمى مستكل الخطط الشاممة لعمؿ المؤسسة 
بينما . العمكمية بشكؿ عاـ أك عمى مستكل خطة مكضكعة لإنجاح برنامج معيف بشكؿ خاص

يبقى أسمكب التقكيـ المرحمي أك الجزئي يفرض نفسو لما يتيحو مف إمكانية التدخؿ بيف الحيف ك 
الأخر لتقييـ البرامج ك الأنشطة لمتعرؼ عمى مكاطف القصكر في المراحؿ السابقة ك تلبفييا في 

أما عف استخداـ أسمكب التقكيـ القبمي أك السابؽ في المؤسسات العمكمية . المراحؿ التالية
الجزائرية ك مقارنتو بالأسمكبيف السابقيف لا زاؿ لـ يرقى إلى الشكؿ المطمكب كما ىك الحاؿ في 
كبرل المؤسسات ك الشركات العالمية ك ىذا راجع إلى طبيعة النشاط ك الخدمة التي تقدميا ىذه 

المؤسسات، إذ يركز ىذا الأسمكب أساسا عمى شكؿ البرامج ك الأنشطة ك مضمكنيا ك كذا 
 .  الاختيار الأمثؿ لمكسائؿ الإعلبمية المناسبة لتقديـ ىذه البرامج ك تكقيت إذاعتيا ك نشرىا

 

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 بعد النشاط أثناء النشاط قبؿ النشاط

ما ىك المجاؿ الزمني المختار 
 لعممية التقكيـ؟

% ت % ت % ت % ت 

18 7.14 78 30.95 156 61.91 252 100 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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  كيفية استغلبؿ نتائج التقكيـيكضح( 45)جدكؿ رقـ 

 

 

كيؼ يمكف استغلبؿ نتائج التقكيـ في المؤسسات العمكمية الجزائرية،  45 يبيف الجدكؿ
 عمى استغلبؿ %35.71 مكظؼ ك بنسبة 90حيث أظيرت نتائج الدراسة إلى إجماع أكثر مف 

  أخرلنتائج التقكيـ في تحسيف مكاطف الضعؼ ك تدعيـ مكاطف القكة، في حيف تذىب مجمكعة
 إلى استخداميا في التأكد مف فعالية ك %27.38 مكظؼ ك بنسبة 69ك المقدر عددىا بػ

نجاعة خطط البرامج المرسكمة، بينما تستغميا مجمكعة أخرل في إعادة النظر في السياسة 
 %15.48 مكظؼ ك بنسبة 39العامة لممؤسسة، أما عف العينة المتبقية ك المتككنة مف 
  ك مف خلبؿ إلقاء نظرة عمى البيانات.فتعتبرىا كمؤشر عاـ حكؿ الكضعية الحالية لممؤسسة

المكجكدة بالجدكؿ أعلبه نجد أف عددا لابأس بو مف عينة الدراسة تذىب إلى استغلبؿ نتائج 
التقكيـ في تحسيف مكاطف الضعؼ لممؤسسة العمكمية الجزائرية بشكؿ عاـ ك الجية المكمفة 
بالعلبقات العامة بشكؿ خاص في فشؿ بعض البرامج ك الأنشطة في الكصكؿ إلى أىدافيا 

المكضكعة، ك الكشؼ عف بعض الاختلبلات الحاصمة في عممية التنفيذ ليذه البرامج، ك كذا 
نقص الخبرة في ىذا المجاؿ كميا نقاط يمكف معالجتيا مستقبلب ىذا مف جية، ك مف جية أخرل 
العمؿ عمى تدعيـ مكاطف القكة ك محاكلة البناء ك التطكير عمييا حتى ترتقي ىذه المؤسسات 

 ىذه النتائج كذلؾ في رسـ السياسات ؿك يمكف استغلب. إلى مصاؼ كبرل المؤسسات العالمية
ك الخطكط العريضة لنجاح ك تفكؽ المؤسسات العمكمية الجزائرية ك التأكد مف فعالية ك نجاح 

خططيا المسطرة لتحقيؽ ىذا اليدؼ باعتبارىا مف المؤشرات التي يعتمد عمييا في معرفة 
  .   كضعيا الحالي مف كؿ النكاحي

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

فيما يمكف استغلبؿ 
نتائج التقكيـ؟
 21.43 54 ئػبدح إٌظش فٟ اٌغ١بعخ اٌؼبِخ ٌٍّإعغخ     

 35.71 90 تحغ١ٓ ِٛاطٓ اٌضؼف ٚ تذػ١ُ ِٛاطٓ اٌمٛح
 27.38 69 اٌتأوذ ِٓ فؼب١ٌخ ٚ ٔجبػخ خطظ اٌجشاِج اٌّشعِٛخ

 15.48 39 ِإشش ػبَ حٛي اٌٛضؼ١خ اٌحب١ٌخ ٌٍّإعغخ 
 100 252المجمكع 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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 عرض ك تحميؿ البيانات الخاصة بالفرضية الثالثة: ثالثا
 صكرة المؤسسة العمكمية الجزائرية: رابعالمحكر اؿ

 معرفة المؤسسة لصكرتيا عند جماىيرىايكضح ( 46)جدكؿ رقـ 

 

 

 حقيقة تكافر معمكمات لدل القائميف عمى إدارة ك تسيير شؤكف 46يكشؼ الجدكؿ رقـ 
ت بتالمؤسسات العمكمية الجزائرية حكؿ الصكرة الراىنة المككنة عنيا بالنسبة لجماىيرىا، إذ أث

 مكظؼ ك بنسبة تمثيؿ 195نتائج الدراسة أف أغمبية عينة الدراسة ك المقدر عددىـ بػ 
 لدييـ كؿ المعمكمات الخاصة بالصكرة الذىنية الحالية المككنة اتجاه مؤسساتيـ، في 77.38%

حيف تجيؿ مجمكعة أخرل مف عينة الدراسة بيذه المعمكمات حكؿ ىذا المكضكع مف خلبؿ 
فتشير نتائج الدراسة إلى إجماع أكثر مف نصؼ عينة . %22.62 مكظؼ ك بنسبة 57إجابات 

الدراسة عمى معرفة المؤسسات العمكمية الجزائرية لصكرتيا الحالية المتككنة في أذىاف 
جماىيرىا الداخمية ك الخارجية، ك لعؿ خلبصة تجارب ىذه الجماىير ك ما تحممو مف عكاطؼ 
ك عقائد ك اتجاىات ك خبرات سابقة اتجاه المؤسسات العمكمية الجزائرية جعمتيا تككف صكرة 

فأصبح اليكـ المكظؼ بشكؿ عاـ ك المكمؼ . ذىنية تعكس الكاقع الحالي ليذه المؤسسات
بكظيفة العلبقات العامة بشكؿ خاص يمعب أدكار جدة ميمة ك مف بينيا صناعة الصكرة 

المرغكبة لممؤسسة التي يشتغؿ بيا، فقد أصبح ممزما عمى تغيير مختمؼ الانطباعات السيئة 
عف مؤسستو لدل كؿ الجماىير المتعاممة معيا سكاء عمى المستكل المحمي أك الكطني أك حتى 
الدكلي مف خلبؿ تصحيح المعمكمات الخاطئة ك اليدامة بغية استعادة أجكاء الثقة ك الكد التي 
تضررت بسبب ىذه الانطباعات، ك محاكلة استبداليا بانطباعات جيدة ك ملبئمة ناتجة عف 

أما . مناخ يسكده الصدؽ ك المكضكعية في العمؿ ما ينعكس إيجابا عمى المؤسسة بشكؿ عاـ
عف عدـ تكفر أم معمكمة عف الصكرة الحالية لممؤسسة نجد نسبة قميمة مف عينة الدراسة ك قد 

 . يرجع ذلؾ إلى قمة كعييا بأىمية معرفة ذلؾ إف أرادت أف تعمر لأطكؿ فترة ممكنة

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 لا نعـ

ىؿ تتكافر لديكـ معمكمات حكؿ صكرة مؤسستكـ عند 
 الجماىير؟

% ت % ت % ت 
195 77.38 57 22.62 252 100 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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 مف إعداد الباحػث: المصدر 

  صكرة المؤسسة لدل جميكرىا الداخمييكضح( 47)جدكؿ رقـ 

 
صكرة المؤسسة العمكمية الجزائرية لدل جماىيرىا الداخمية، حيث  47يكضح الجدكؿ رقـ  

 مكظؼ ك بنسبة 159انتيت نتائج الدراسة إلى اتفاؽ أكثر مف نصؼ عينة الدراسة أم حكالي 
، بينما تذىب فئة أخرل مف عينة الدراسة ك المقدر عددىا مقبكلة أف صكرة المؤسسة 63.10%

 إلى اعتبارىا جيدة، في حيف تراىا مجمكعة أخرل مف عينة %21.43 مكظؼ ك بنسبة 54بػ 
عمى أنيا سيئة، ك في نفس السياؽ تصفيا %8.33 ك بنسبة 21الدراسة ك البالغ عددىا 

 بالسيئة جدا، أما بخصكص بقية %4.76 مكظؼ ك بنسبة 12مجمكعة أخرل ك المتككنة مف 
 ك المشكمة مف ستة مكظفيف ك بنسبة الآخريفالعينة ك إف كانت صغيرة مقارنة بالفئات 

ك في تحميمنا ليذه البيانات نجد أف أغمبية عينة الدراسة .  فتراىا عمى أنيا جيدة جدا2.38%
تصؼ صكرة المؤسسة العمكمية الجزائرية بالنسبة لمجماىير الداخمية بالعادية غير متدمريف أك 
متحمسيف ليا، ك قد يرجع ذلؾ إلى طبيعة ىذه المؤسسات التي تنطكم تحت القطاع العاـ ك 

الذم بدكره يحفظ إلى حد بعيد لحقكؽ مكظفيو مف أجكر ك منح ثابتة ك ترقيات حسب ما تنص 
إلخ كميا معطيات ...عميو القكانيف المنظمة لمعمؿ ك الحؽ في العطؿ السنكية ك المرضية 

كبحت بشكؿ أك بأخر إبداع ك تطكير المؤسسات العمكمية الجزائرية الأمر الذم أنعكس عمى 
ك الشيء الايجابي الذم يجب الإشارة إليو ىنا أف عينة . نظرة ىؤلاء لمؤسساتيـ بيذا الشكؿ

 يركف أف صكرة مؤسستيـ بالنسبة %13.09 مكظؼ ك بنسبة 33صغيرة جدا متككنة مف 
لمجماىير الداخمية ىي مف سيئة إلى سيئة جدا، ك عف مف يصفيا بالجيدة إلى الجيدة جدا نجد 

 ك إف دؿ ىذا عمى شيء إنما يدؿ %23.81 مكظؼ مف عينة الدراسة ك بنسبة 60حكالي 
 . عمى مدل رضا الجماىير الداخمية بشكؿ عاـ عمى مؤسساتيا

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 جيدة جدا جيدة مقبكلة سيئة سيئة جدا

كيؼ ىي صكرة 
مؤسستكـ لدل جميكرىا 

الداخمي
 ؟

% ت % ت % ت % ت % ت % ت 

12 4.76 21 8.33 159 63.10 54 21.43 06 2.38 252 100 
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 مف إعداد الباحػث: المصدر 

  صكرة المؤسسة لدل جميكرىا الخارجييكضح( 48)جدكؿ رقـ 

 

 لدل جماىيرىا الخارجية، إذ  الجزائريةصكرة المؤسسة العمكمية 48  الجدكؿ رقـيبيف
 مكظؼ مف عينة الدراسة ك بنسبة 150خمصت نتائج الدراسة الميدانية إلى ذىاب أكثر مف 

 في حيف رأت بالمقبكلة، إلى كصؼ صكرة مؤسساتيـ بالنسبة لمجماىير الخارجية 59.52%
 أف الصكرة %19.05 مكظؼ ك بنسبة 48مجمكعة أخرل مف المكظفيف ك البالغ عددىـ 

 مكظؼ ك بنسبة 33جيدة، بينما نجد العكس تماما عند مجمكعة أخرل ك المقدر عددىا بػ 
 حيث تصفيا بالسيئة، ك لا يختمؼ الحاؿ كثيرا عند المجمكعة الأخرل ك المتككنة 13.10%

 ك التي تصفيا بالسيئة جدا، أما عف بقية عينة الدراسة ك %7.14 مكظؼ ك بنسبة 18مف 
 ك مف خلبؿ قراءتنا ليذه . فكصفتيا بالجيدة جدا%1.19المتمثمة في ثلبثة مكظفيف ك بنسبة 

الإحصائيات نرل أف أكثر مف نصؼ عينة الدراسة تصؼ صكرة المؤسسة العمكمية الجزائرية 
بالنسبة لمجماىير الخارجية بالعادية كذلؾ، ك لعؿ مف القضايا الكاجب معرفتيا في ىذا الشأف 

أف ىذا النكع مف المؤسسات بحكـ طبيعة نشاطيا ك الذم يتسـ في الغالب بتقديـ خدمة عمكمية 
مجانية أك مقابؿ مبالغ رمزية، بالإضافة إلى معايير تكظيؼ الكفاءات ك الإطارات لإدارة 

شؤكنيا ك تسيير برامجيا ك أنشطتيا، ك كذا بمقارنتيا ببعض المؤسسات مف القطاعات الأخرل 
ك ما تقدمو مف خدمات نكعية، جعمت ىؤلاء الجماىير الخارجية يصفكف المؤسسات العمكمية 

 مكظؼ ك بنسبة 51إلا أف البعض مف عينة الدراسة ك المقدر عددىـ بػ . الجزائرية بيذا الشكؿ
 يصفكنيا بالسيئة إلى السيئة جدا ك قد يككف ذلؾ راجع لخبرات سابقة أثرت بشكؿ 20.24%

ك نفس عدد العينة نجده ممف يصفيا . مباشر في تككينيـ لصكرة المؤسسة التي يتعاممكف معيا
 .   %20.24 مكظؼ ك بنسبة 51بالجيدة إلى الجيدة جدا ك الذم بمغ عددىـ حكالي 

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 جيدة جدا جيدة مقبكلة سيئة سيئة جدا

كيؼ ىي صكرة مؤسستكـ 
لدل جميكرىا الخارجي

 ؟

% ت % ت % ت % ت % ت % ت 

18 7.14 33 13.10 150 59.52 48 19.05 03 1.19 252 100 
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  قدرة المكظؼ عمى تبديؿ الصكرة السمبية إلى صكرة ايجابيةيكضح( 49)جدكؿ رقـ 

 

 
 تبديؿ أك تغيير صكرة المؤسسة الناجح عمىقدرة المكظؼ  49يكشؼ الجدكؿ رقـ 

العمكمية الجزائرية السمبية إلى صكرة إيجابية، حيث أفرزت نتائج الدراسة الميدانية إلى مكافقة 
 عمى ىذا الرأم، بينما تتساكل إجابات كؿ مف ليس %42.86 مكظؼ ك بنسبة 108أكثر مف 

 إجابة مكظؼ ك 54 كؿ منيما بػ تماما بتكرارلو رأم بخصكص ىذا الشأف ك كذا المكافقكف 
 مكظؼ 27، أما عف الآراء غير المكافقة ليذا الطرح فنجدىا تتجسد في إجابة %21.43بنسبة 

، ك الأمر نفسو بالنسبة للآراء غير المكافقة تماما مف خلبؿ إجابة تسعة %10.71بنسبة  ك
 ك في قراءة ليذه الإحصائيات نجد أف مجمكعة كبيرة مف المكظفيف .%3.57مكظفيف ك بنسبة 

يتفقكف عمى فكرة أف المكظؼ الناجح ك المتمكف قادر عمى تبديؿ صكرة مؤسستو السمبية إلى 
صكرة إيجابية، حيث إذا عمؿ عمى ضبط اليياكؿ التنظيمية ك تـ اتباع قاعدة كضع الرجؿ 
المناسب في المكاف المناسب حسب ما يممكو مف اختصاص ك مؤىلبت ك خبرات ترشحو 

لذلؾ، ك كذا التكجو أكثر إلى استخداـ التقنيات الحديثة ك الاستغلبؿ الأمثؿ لمكقت ك التحمي 
بأخلبقيات ك ضكابط المينة، بالإضافة إلى إعادة النظر في خريطة تكزيع المكظفيف عمى 

المؤسسات العمكمية مع المراعاة في ذلؾ المكقع ك النشاط ك الحجـ، ك الأخذ بعيف الاعتبار 
مجمؿ الدراسات ك الأبحاث المتعمقة بتحسيف الأداء ك تطكيره، يستطيع النجاح في ميمتو ك 

يرتقي بمؤسستو إلى ما ىك أحسف ك أفضؿ مستقبلب، ك فئة صغيرة مف عينة الدراسة ك المقدر 
   .الطرح غير مكافقة إلى غير مكافقة تماما عمى ىذا %14.28 مكظؼ ك بنسبة 33عددىا بػ 

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع  غير مكافؽ 
 مكافؽ تماما مكافؽ بدكف رأم غير مكافؽ تماما

ىؿ ترل أف المكظؼ الناجح 
صكرة السمبية 

قادر عمى تبديؿ ال
صكرة ايجابية

لممؤسسة إلى 
 ؟

% ت % ت % ت % ت % ت % ت 

09 3.57 27 10.71 54 21.43 108 42.86 54 21.43 252 100 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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 عرض ك تحميؿ البيانات الخاصة بالفرضية الرابعة: رابعا
 إدارة الأزمات في المؤسسة العمكمية الجزائرية: خامسالمحكر اؿ

 تعرض المؤسسة لأزمة أك مشكمة أك حادث مف قبؿيكضح ( 50)جدكؿ رقـ 

 

 

إمكانية تعرض المؤسسات العمكمية الجزائرية لأزمات سابقة قد  50يظير الجدكؿ رقـ       
مرت بيا، إذ بينت نتائج الدراسة أف أكثر مف نصؼ عينة الدراسة مف المكظفيف ك الذم فاؽ 

 أف مؤسساتيـ قد تعرضت لأزمات سابقة، بينما نجد %59.52 مكظؼ ك بنسبة 150عددىـ 
 أنو لـ يسبؽ ليـ أف %40.48 مكظؼ ك بنسبة 102العكس عند بقية العينة ك المقدر عددىا 

 حيث أشارت مجمكعة كبيرة مف المكظفيف إلى .أك مشكمة عمى مستكل مؤسساتيـ عاشكا أزمة
تعرض مؤسساتيـ لأزمات سابقة، فباعتبار المؤسسات العمكمية الجزائرية أحد مككنات المجتمع 

الحديث اليكـ فأصبحت بذلؾ تؤثر ك تتأثر بمختمؼ المتغيرات ك المستجدات الحاصمة في 
 ك الثقافية ك السياسية ك التقنية ك غيرىا، الشيء الذم ةالمجالات الاجتماعية ك الاقتصادم

يجعميا ميددة في أم لحظة بتعرضيا لأزمة ما غير متكقعة ما يتطمب تدخؿ القائميف عمى 
إدارة ك تسيير شؤكف المؤسسات العمكمية الجزائرية بشكؿ عاـ ك الجيات المكمفة بالعلبقات 

العامة بشكؿ خاص الاستعداد إلى التعامؿ العممي كالحكيـ معيا ما مف شأنو أف يحد مف حجـ 
في حيف تذىب نتائج الدراسة إلى أف عددا لابأس بو مف العينة . المخاطر ك الآثار الناجمة

صرح بعدـ تعرض مؤسستو لأزمات سابقة ك ىذا مؤشر جيد يعكس الجك ك المناخ السائد داخؿ 
المؤسسات العمكمية الجزائرية الذم يخمك مف الاضطرابات ك المشاكؿ خصكصا ك أف الدكلة 
الجزائرية قطعت أشكاطا كبيرة في ىذا الشأف مف خلبؿ سف جممة مف القكانيف المنظمة لعمؿ 

ىذه المؤسسات ك كذا تسخيرىا لكؿ المكارد المالية ك المادية لتقديـ أحسف خدمة ممكنة، 
بالإضافة إلى حرصيا الدائـ عمى تككيف ك تدريب المكظفيف عمى مكاجية كؿ المكاقؼ ك 
.  الأكضاع الحرجة التي يمكف أف تقع فييا ىذه المؤسسات ما يجنبيـ الكقكع في الأزمات

السؤاؿ 
الإجابة 

المجمكع 
 لا نعـ

ىؿ سبؽ ك أف تعرضت مؤسستكـ لأزمة 
 معينة؟ (حادث/مشكمة)

% ت % ت % ت 
150 59.52 102 40.48 252 100 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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  كيفية التعامؿ مع جماىير المؤسسة أثناء الأزمةيكضح( 51) رقـ جذٚي

 

 

 طريقة تعامؿ المؤسسات العمكمية الجزائرية مع مختمؼ جماىيرىا 51يبيف الجدكؿ رقـ 
 156ت فئة كبيرة مف عينة الدراسة ك البالغ عددىا عأثناء تعرضيا لأزمة معينة، حيث أجـ

 عمى تبني ىذه المؤسسات لجؿ شكاكم الجماىير ك احتكائيا قدر %61.91مكظؼ ك بنسبة 
 أف %16.67 مكظؼ ك بنسبة 42الإمكاف، بينما ترل مجمكعة أخرل ك المتككنة مف 

المؤسسات في ىذه الحالة تنطكم عمى نفسيا ك تكجو اىتماميا إلا لمصالحيا الخاصة، في 
 المعمكمة ليـ ك إتاحة بيف كؿ مف يرل في سرعة الكصكؿ إلى الجماىير ك الآراءحيف تتساكل 

كذا العمؿ عمى تقديـ كؿ المساعدات ك التعكيضات المادية لممتضرريف مف الجماىير بتكرار 
ك لعؿ مف أىـ النتائج التي أفرزتيا الدراسة . %16.67 إجابة مكظؼ لكؿ منيما ك بنسبة 27

اتفاؽ أكثر مف نصؼ العينة عمى تبني كؿ الشكاكم المطركحة مف قبؿ الجماىير سكاء الداخمية 
أك الخارجية ك احتكائيا في أقصر كقت ممكف مف حدكث الأزمة، ما يمكف الجيات المكمفة 

بالعلبقات العامة عمى تجاكز كؿ الشائعات ك التأكيلبت ك القراءات الخاطئة التي تمس 
باستقرار المؤسسة ك الرد بكؿ صدؽ ك مكضكعية ك بنفس الاحتراـ لكؿ الفئات الجماىيرية 

بينما تكجو مجمكعة أخرل كؿ اىتماماتيا إلا لممؤسسة عمى حساب جميكرىا . المتعاممة معيا
في حيف . الأمر الذم قد يحدث فجكة كبيرة بيف الطرفيف ما يؤثر سمبا عمى العلبقة مستقبلب

ذىب البعض إلى ضركرة الإسراع في التكاصؿ مع كؿ الجماىير ك إتاحة المعمكمة ليـ بكؿ 
   .     صراحة دكف كذب أك تمكيو، مع تقديـ كؿ المساعدات ك التعكيضات المادية لممتضرريف منيـ

 

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت  كيؼ تتعاممكف مع جماىير 
المؤسسة أثناء الأزمة؟ 

 61.91 156 تبني شكاكم الجميكر ك احتكائيا 
 10.71 27 تقديـ مساعدات أك تعكيضات مادية لممتضرريف مف الجميكر

 10.71 27 سرعة الكصكؿ إلى الجماىير ك اتاحة الممكمات ليا
 16.67 42 تكجيو الاىتماـ لممؤسسة عكض جماىيرىا

 100 252المجمكع 

 مف إعداد الباحػث: المصدر 
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  الإستراتيجية المنتيجة إزاء الأزماتيكضح( 52)جدكؿ رقـ 

 

 

 المتبعة أثناء تعرض المؤسسات العمكمية الاستراتيجيات أىـ 52يكضح الجدكؿ رقـ 
ما في الإجابات حيث يتفؽ  إلى حد الجزائرية للؤزمات، حيث أفرزت الدراسة نتائج متقاربة 

 الشفافية في التعامؿ، بينما استراتيجية إتباع عمى %35.71 مكظؼ ك بنسبة 90أكثر مف 
 إجابة مكظؼ 66 التحفظ ك التكتـ بتكرار تاستراتيجياتتساكل الإجابات حكؿ استخداـ كؿ مف 

 مكظؼ ك 30، في حيف تذىب بقية العينة ك المقدر عددىا بػ %26.19لكؿ منيما ك بنسبة 
، إذ أكضحت نتائج الدراسة أف  التبرير ك الاعتذاراستراتيجية استعماؿ إلى %11.91بنسبة 

القائميف عمى إدارة ك تسيير شؤكف المؤسسات العمكمية الجزائرية بشكؿ عاـ ك المكمفيف 
بكظائؼ العلبقات العامة بشكؿ خاص يعتمدكف عمى استراتيجية الشفافية في التعامؿ مع كؿ 
المكاقؼ مف خلبؿ مصداقية المعمكمات المقدمة ك التصاريح المسؤكلة ك الابتعاد قدر الإمكاف 
عمى عدد مف السمككيات السمبية كالتمكيو ك الكذب ك التحايؿ مف أجؿ إدامة جسكر الثقة ك 

المكدة بيف كؿ الأطراؼ، في حيف يرل البعض مف المكظفيف أف بعض المكاقؼ تحتاج إلى نكع 
مف التحفظ ك التريث في الإدلاء بالحقائؽ ك الكقائع حتى تقدـ النتائج النيائية لمتحقيقات ك 
التحريات التي أجريت حكؿ ىذا المكضكع، بينما يسارع البعض الأخر مف عينة الدراسة إلى 
تقديـ التبريرات ك المبادرة بالاعتذار لما تسببت فيو المؤسسة العمكمية الجزائرية مف أضرار 

معنكية أك مادية، أما عف بقية عينة الدراسة فتمجأ إلى استخداـ استراتيجية التكتـ في الكثير مف 
 .    الأحياف  لمحفاظ عمى استقرار المؤسسة ك بالتالي تفادم كؿ أشكاؿ الأزمات الممكف كقكعيا

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

ما ىي 
الإستراتيجية

إزاء الأزمات؟  المنتيجة 

 35.71 90 استراتيجية الشفافية

 26.19 66 استراتيجية التحفظ         
 11.91 30 استراتيجية التكتـ        
 26.19 66 استراتيجية التبرير ك الاعتذار
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 مف إعداد الباحػث: المصدر 

  الصعكبات المكاجية في التعامؿ مع الأزماتيكضح( 53)جدكؿ رقـ 

 

 أىـ الصعكبات التي تكاجييا المؤسسات العمكمية الجزائرية في 53يبرز الجدكؿ رقـ 
، حيث انتيت نتائج الدراسة إلى أنو مف أكثر الصعكبات المكاجية في مثؿ الأزماتالتعامؿ مع 

لأقساـ المكجكدة في المؤسسة مف اىذه المكاقؼ ىك قمة التنسيؽ ك التعاكف بيف كؿ المصالح ك 
 المغرضة التي الإشاعات، في حيف تعدد %36.90 مكظؼ ك بنسبة 93خلبؿ تكرار إجابات 

عميو  تسيـ بشكؿ أك بأخر في تفاقـ الأزمة بدكرىا تؤثر في التعامؿ مع الأزمات ك ذلؾ ما أكد
مف يرجعيا لسبب التضارب في عف ، أما %28.57 مكظؼ مف عينة الدراسة ك بنسبة 72

، ك عف بقية العينة ك المقدر عددىا بػ %20.24 إجابة مكظؼ ك بنسبة 51الآراء نجد حكالي 
 فمخصتيا في غياب ثقافة إدارة الأزمة عمى مستكل ىذا النكع %14.29 مكظؼ ك بنسبة 36

 ك لعؿ مف أىـ الصعكبات التي يكاجييا القائميف عمى إدارة ك تسيير شؤكف .مف المؤسسات
قمة المؤسسات العمكمية الجزائرية بشكؿ عاـ ك المكمفيف بكظائؼ العلبقات العامة بشكؿ خاص 

 مغفميف أف الأزمة تصيب كؿ المؤسسة التنسيؽ ك التعاكف بيف كؿ مصالح ك أقساـ الإدارات
بدكف استثناء باعتبارىا النسؽ العاـ ك بالتالي تصبح كؿ الأنساؽ الفرعية المككنة ليا مف أقساـ 
ك إدارات ميددة بنفس الشكؿ، ك عميو تصبح اليكـ مرغمة عمى التنسيؽ ك التكاصؿ فيما بينيا 
حتى يتـ الخركج مف الأزمة بأقؿ الأضرار الممكنة، كما أف لمتغيرات غياب ثقافة إدارة الأزمات 

داخؿ المؤسسات العمكمية الجزائرية ك التضارب في الآراء ك التعصب في المكاقؼ الأثر 
 .الكاضح عمى ظيكر العديد مف الإشاعات المغرضة ك التي تساىـ بشكؿ كبير في تفاقـ الأزمة

المؤشرات السؤاؿ 
الإجابة 

% ت 

صعكبات التي تكاجيكـ 
ما ىي ال

في التعامؿ مع الأزمات؟ 

 20.24 51 التضارب في الآراء  

 36.90 93 قمة التنسيؽ ك التعاكف بيف كؿ مصالح ك أقساـ الإدارات

 14.29 36 غياب ثقافة إدارة الأزمة

 28.57 72 تعدد الإشاعات المغرضة التي تسيـ في تفاقـ الأزمة
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 عرض ك مناقشة الفرضيات عمى ضكء النتائج: المبحث الثاني
 عرض ك مناقشة نتائج الفرضية الأكلى: أكلا

 كجكد قصكر كبير في فيـ ك إدراؾ القيادات الإدارية في الإدارات العمكمية :الفرضية الأكلى
 . الجزائرية لكظيفة العلبقات العامة

لقد قمنا مف خلبؿ معالجة المحكر الثاني بقياس عددا مف المؤشرات ك التي تـ ترجمتيا 
إلى غاية  (06)سؤاؿ في استمارة الاستبياف بدءا مف السؤاؿ السادس (19)إلى تسعة عشرة 

لمتعرؼ عمى المناخ الإدارم السائد داخؿ ك خارج إدارة  (24)السؤاؿ الرابع ك العشريف 
 .المؤسسات العمكمية الجزائرية بكلاية مستغانـ

يمكف تمخيص أىـ نتائج المحكر الثاني أف نسبة كبيرة مف عينة الدراسة ك التي تجاكزت 
يدرككف تماما دكر العلبقات العامة ك المتمثؿ أساسا في التكاصؿ  (09الجدكؿ رقـ ) 72.62%

مع كؿ الجماىير المتعاممة مع المؤسسات العمكمية الجزائرية سكاء الداخمية أك الخارجية بنفس 
الشكؿ ك بنفس الطريقة مرجعيف ذلؾ إلى أف نجاح ك تطكر مؤسساتيـ مرىكف بتظافر جيكد 

ك عف حقيقة ك جكد إدارة أك مصمحة أك قسـ خاص بالعلبقات العامة مكمؼ . كؿ الأطراؼ
بالاتصاؿ ك التنسيؽ ك التنظيـ ك البحث ك التخطيط ك التقكيـ فأثبتت نتائج الدراسة بأف غالبية 
المؤسسات التي أجريت عمييا الدراسة لا تحتكم عمى إدارة خاصة بالعلبقات العامة ك ىذا ما 

ك ليذه الإحصائية مبرراتيا الخاصة بيا فمك نظرنا قميلب  (10الجدكؿ رقـ ) %61.9أكدتو نسبة 
إلى الكراء نجد أف ىذا العمـ جديد مقارنة بالعمكـ الاجتماعية ك الإنسانية، ضؼ إلى ذلؾ تعتبر 

كظيفة العلبقات العامة مف الكظائؼ الحديثة في عمكـ الإدارة ك التسيير خصكصا لما يتـ 
مقارنتيا بكظائؼ الإدارة الكلبسيكية المعركفة كالتنظيـ ك التخطيط ك التنسيؽ ك الرقابة، ناىيؾ 
عف تأخر جامعات الجزائر ك مراكزىا التككينية  في احتضاف ىذا العمـ الجديد ك تدريسو ضمف 
مقرراتيا ك برامجيا ك كاف ذلؾ إلى مع بدايات التسعينات مف القرف الماضي، كما لا يجب أف 
نغفؿ طبيعة تنظيـ المؤسسات العمكمية الجزائرية ك تأثير ذلؾ عمى التكجو إلى ممارسة كظيفة 
العلبقات العامة خاصة ك أف انتمائيا لمقطاع العمكمي أثر عمييا بشكؿ مباشر في الظيكر ك 

التطكر كما ىك حاصؿ بباقي الدكؿ العالمية، فتنظيـ ك تسيير ك تمكيؿ ىذا النكع مف 
المؤسسات بيد السمطة أك الحككمة الجزائرية ك الذم يبقى شعارىا الأسمى خدمة المكاطف 
الجزائرم فتتبع مف أجؿ ذلؾ عدة سياسات ك مف بينيا تقديـ خدمات مجانية في العديد مف 
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ىذا الكاقع الذم دفع بكثير مف ىذه . مؤسساتيا ك دفع مبالغ رمزية في مؤسسات أخرل
المؤسسات إلى ممارسة شتى كظائؼ العلبقات العامة تحت مسميات أك أقساـ أخرل متكاجدة 

 %55.77عبر ىياكميا التنظيمية، ك مف أبرزىا مكتب إدارة المكارد البشرية بنسبة فاقت 
فمنذ الاستقلبؿ كجد المكظؼ الجزائرم ىذه المصمحة بالقرب منو في كافة  (11الجدكؿ رقـ )

مساره الميني سكاء مف حيث الكثاؽ ك الركاتب ك المنح ك العطؿ ك المتابعة المينية ك 
المجالس التأديبية ك غيرىا، ك في نفس السياؽ نجد كذلؾ مكتب أك ما يعرؼ في العديد مف 

ك الذم  (11الجدكؿ رقـ ) %21.15المؤسسات العمكمية الجزائرية بخمية الاتصاؿ ك بنسبة 
يشكؿ الجسر الذم يصؿ بيف الجماىير الداخمية ك الخارجية بمسؤكلي ك متخذم القرارات عبر 

ك الحديث عف أىـ الكظائؼ المككمة ليذه الجيات المكمفة بكظيفة العلبقات . ىذه المؤسسات
أكدت عمى  (12الجدكؿ رقـ ) %52.78العامة نجد أف أكثر مف نصؼ عينة الدراسة ك بنسبة 

كظيفة التكفؿ إلا بانشغالات المكظفيف عمى حساب بقية الجماىير الأخرل ك ىذا مؤشر خطير 
قد ييدد كياف ك استقرار ىذه المؤسسات عمما أف معظـ الدراسات ك الأبحاث التي أجريت في 
ىذا الشأف أثبتت ضركرة الاىتماـ ك التنسيؽ بيف كؿ الأطراؼ مف مكظفيف ك متعامميف ك حتى 

كسائؿ الإعلبـ المرئية ك المكتكبة ك المسمكعة لما ليا مف تأثير مباشر عمى استقرار ىذه 
ك الشيء الإيجابي الملبحظ في ىذه الدراسة أف الأغمبية الساحقة مف عينة . 1المؤسسات

تصؼ المناخ العاـ السائد  (13الجدكؿ رقـ ) %73.31الدراسة ك التي تجاكزت نسبة 
بالمؤسسات العمكمية الجزائرية باليادئ ك الذم يسكد التفاىـ ك الاحتراـ ك الثقة المتبادلة بعيدا 

عف كؿ أشكاؿ التكتر ك الصراع الذم يحد بشكؿ رىيب كؿ أسباب الإبداع ك التفاني في 
ك الجميؿ في مؤسساتنا العمكمية الجزائرية أف معظـ العلبقات التي تجمع بيف المكظفيف . العمؿ

ك  (14الجدكؿ رقـ) %58.34ىي علبقات صداقة ك عمؿ معا ك ىذا مف كجو نظر أكثر مف 
ىذا مؤشر جيد فكبرل النظريات الإدارية التي كاف ليا باع كبير في ىذا المجاؿ تؤكد دائما أف 
نجاح المؤسسة بشكؿ عاـ مرىكف بتكفر عنصريف رئيسيف أكلا التنظيـ القانكني الذم يكضح 

حقكؽ ك كاجبات المكظؼ اتجاه مؤسساتو ك ثانيا جك العلبقات الإنسانية التي تضـ الكثير مف 
ك عف . العلبقات ك نذكر منيا علبقات الصداقة ك الزمالة ك العلبقات الاجتماعية كغيرىا

                                                 
دية بالمؤسسة العمكمية الاستشفائية ببمدية سيدم عمي، امقابمة مع السيدة رئيسة مصمحة المديرية الفرعية لممصالح الاقتص 1

17/12/2017،09 :00H  صباحا. 
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طريقة تكاصؿ أغمب المكظفيف في المؤسسات العمكمية الجزائرية بمسؤكلييـ المباشريف نجد أف 
المكظؼ الجزائرم لازاؿ يعتمد ك بقكة عمى النمكذج الكلبسيكي أك ما يعرؼ بالاتصاؿ المباشر، 

تستخدـ في نقؿ  (15الجدكؿ رقـ ) %64.29حيث أف أغمبية عينة الدراسة ك التي فاقت نسبة 
 لممسؤكليف الحضكر الشخصي ك بدكف كساطة ك ىذا اعتقادا منيا اانشغالاتيا ك اىتماماتو

بتعرض رسالتيـ لممساس أك تحريؼ في المضمكف ىذا مف جية، ك ربح الكثير مف الكقت 
ك بخصكص السؤاؿ الذم يقيـ علبقة المكظؼ . مقارنة باستخداـ نماذج أخرل مف جية أخرل

الجزائرم بمسؤكليو فنجد أف العلبقة عادية في معظـ المؤسسات التي أجريت عمييا الدراسة ك 
ك ىذا ناتج عف الجك العاـ السائد بيذه المؤسسات ك ما  (16الجدكؿ رقـ ) %61.9بنسبة 

ك لما . يميزه مف احتراـ ك كد تفرضو مجمكعة مف الضكابط ك القكانيف ك القكاعد المنظمة
نتناكؿ أىـ المكاضيع التي يستطيع فييا المكظؼ الجزائرم إبداء أرائو ك اقتراحاتو نجدىا دائما 

مف  (17الجدكؿ رقـ ) %73.81تتعمؽ بظركؼ العمؿ بشكؿ عاـ ك ىذا ما أجمعت عميو نسبة 
أما الحديث عف الأساس الذم يتـ الاعتماد عميو في عممية إسناد المياـ . عينة الدراسة

لممكظفيف داخؿ المؤسسات العمكمية الجزائرية فمازاؿ يخضع لتقديرات المسؤكليف في ىذا 
مف عينة الدراسة ترجع ىذه العممية إلى ىؤلاء  (18الجدكؿ رقـ ) %45.24القطاع، فنسبة 

المسؤكليف معتمديف في ذلؾ عمى عنصر الخبرة ك التجربة الميدانية ك الأقدمية في الممارسة 
مف جية، ك بحكـ معرفتيـ لمحيط العمؿ ك متطمباتو يتـ التكجيو كفؽ مؤىلبت ك خبرات 

ك في عممية اتخاذ أىـ القرارات التي تخص المؤسسة العمكمية ك . المكظؼ مف جية أخرل
بحكـ انتمائيا لمقطاع العاـ لازاؿ أغمب المسؤكليف فييا يتمقكف الأكامر ك القرارات مف الجيات 
الكصية كالمديريات ك الكزارات ك حتى الحككمة في بعض الأحياف، الأمر الذم يشدد الخناؽ 
عمى الرؤساء ك المرؤكسيف في ىذه المؤسسات عمى المشاركة في اتخاذ القرارات ك ىذا ما 

مف عينة الدراسة، ك في نفس السياؽ ترد نسبة  (19الجدكؿ رقـ ) %65.08أكدت عميو نسبة 
مف المبحكثيف أف مف أىـ الأسباب التي تجعؿ ىذا المسؤكؿ لا  (20الجدكؿ رقـ ) 42.68%

يشجع مكظفيو في اتخاذ بعض القرارات حكؿ بعض القضايا التي تخص مؤسستو ك التي لا 
تحتاج لقرارات فكقية نجده كذلؾ ينفرد بسمطة القرار ك ىذا نتاج لتأثير النمكذج العاـ الذم يسير 
بو القطاع العمكمي في الجزائر، إلا أنو يمكف لممكظؼ في ىذه الحالة التعامؿ مع المكقؼ بكؿ 
ذكاء بدءا مف الحرص عمى أف يككف مكضكع المناقشة أك المشكمة متصلب اتصالا مباشرا بنكع 
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عمؿ المكظؼ، ك كذا اختيار الكقت المناسب لعرضيا، ك أخيرا اختيار الطريقة المناسبة لعرض 
الاقتراح أك المشكمة بالبرىاف ك الحجة القكية ناىيؾ عف الاتساـ بالثقة في النفس ك إظيار 

ك بالحديث عف المسؤكلية . 1الاحتراـ ك التقدير في الحديث أك التكاصؿ مع المسؤكؿ
الاجتماعية لممؤسسات العمكمية في المجتمع الجزائرم ك الدكر الذم أصبحت تقدمو في العديد 

مف المجالات منيا الاجتماعية ك الثقافية ك السياسية كالاقتصادية ك الصحية ك التربكية ك 
غيرىا أصبحت بذلؾ تشكؿ أىـ عناصر المككنة لممجتمع الحديث، إلا أف مسألة انتماء ىؤلاء 

المكظفيف ليذه المؤسسات ك ما أصبحت تشكؿ ليـ مف قناعات ك قيـ ك اتجاىات يطرح الكثير 
مف المكظفيف يعتبركف  (21الجدكؿ رقـ ) %48.02مف التساؤلات كيؼ لا ك أف نسبة 

المؤسسات التي يشتغمكف بيا مصدرا للؤجر فقط، الشيء الذم يستدعي كقكؼ ك تدخؿ عمماء 
الاجتماع ك عمماء النفس لدراسة ىذا المكضكع ك الكصكؿ إلى نتائج تفسر جميع ىذه 

ك باطلبعنا عمى الشبكات الاستدلالية لمرتبات المكظفيف المنتميف . الإشكاليات المطركحة
 ك خاصة الإدارات العمكمية أك ما يعرؼ بالمرفؽ العاـ، نجد أنيا لا تتكافؽ 2لمقطاع العمكمي

تماما ك متطمبات العيش الكريـ اليكـ خاصة إذا ما تكممنا عمى الضغكطات الاجتماعية ك 
الاقتصادية التي أصبح يعيشيا المكظؼ الجزائرم يكميا، فأصبح ىذا الأخير مرشح أكثر مف 

أم كقت مضى لتغيير كظيفتو في مؤسسات أك قطاعات أخرل ك الدليؿ عمى ذلؾ إجماع أكثر 
مف المكظفيف عمى أف السبب الرئيس في تغيير الكظيفة  (22الجدكؿ رقـ ) %48.81مف نسبة 

ك بعد أف ركزنا عمى دراسة المناخ الإدارم عمى المستكل الداخمي سكؼ . راجع للؤجر الضعيؼ
ننتقؿ إلى المستكل الخارجي مف خلبؿ محاكلة معرفة كيفية تكصيؿ كؿ الأحداث ك المستجدات 
الحاصمة عمى مستكل المؤسسات العمكمية الجزائرية لجماىيرىا الخارجية، حيث تذىب مجمكعة 

أف عممية التكاصؿ تصير بشكؿ  (23الجدكؿ رقـ ) %36.90كبيرة مف عينة الدراسة ك بنسبة 
مقبكؿ إلى حد ما ك إف اختزلت معظميا في الإعلبنات ك الاجتماعات ك الأبكاب المفتكحة ك 

ك مف الأمكر الايجابية التي يجب أف ننكه بيا أف المؤسسات العمكمية الجزائرية تأخذ . غيرىا
العملبء بعيف الاعتبار جممة الآراء ك الاقتراحات المقدمة مف طرؼ كؿ المتعامميف معيا سكاء 

                                                 
 14- 13، ص ص 2011، دار الخمكد لمتراث، خريفلآفف معاممة ا جيف كيمي، 1
، يعدؿ ك يتمـ المرسكـ 2014 سبتمبر سنة 28 المكافؽ 1438 ذم الحجة عاـ 4 مؤرخ في 266-14الجريدة الرسمية رقـ  2

 الذم يحدد الشبكة الاستدلالية 2007 سبتمبر سنة 29 المكافؽ 1428 رمضاف عاـ 17 المؤرخ في 304-07الرئاسي رقـ 
 .لمرتبات المكظفيف ك نظاـ دفع ركاتبيـ
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إلخ، كعيا منيا بأف كسب ىذه الشريحة إلى صفيا ..ك المساىميف ك المكرديف  كسائؿ الإعلبـ 
يضمف ليا النجاح ك التطكر عكس ما كانت عميو في كقت ليس ببعيد  ك التي كانت تمعب فيو 

دكر المتمقي فقط مف خلبؿ تصريحات أكثر مف نصؼ عينة الدراسة ك التي فاقت نسبة 
، ك في نفس السياؽ ك بتكصيات مف السمطات العميا في البلبد ك (24الجدكؿ رقـ  )66.67%

التي تؤكد دائما عمى حرصيا التاـ بضركرة تقديـ أفضؿ خدمة عمكمية ممكنة لممكاطف، ك ىذا 
إدراكا منيا بأف استقباؿ المكاطف الجزائرم عبر مختمؼ المؤسسات العمكمية الكطنية في أحسف 

الظركؼ ك تكجييو بأحسف الطرؽ ينعكس ايجابيا عمى نفسيتو مف خلبؿ إحساسو بنكع مف 
الاىتماـ ك التقدير مف جية، ك كذا شعكرىـ بالمكانة التي يحتمكنيا ضمف مخططات ك 

 نجاح ىذه المؤسسات مف جية أخرل، الأمر الذم يدقع بالقائميف عمى شؤكف ىذا تاستراتيجيا
القطاع إلى إعادة النظر في كثير مف اليياكؿ التنظيمية لممؤسسات العمكمية الجزائرية ك 
استحداث أكثر لأقساـ ك مصالح تعمؿ مف أجؿ تحقيؽ ىذا اليدؼ ك مف بينيا مصمحة 
إلخ، ..العلبقات العامة أك مصمحة الاتصاؿ ك العلبقات العامة أك مصمحة الإعلبـ ك الاتصاؿ 

ك في حالة حدكث . (25الجدكؿ رقـ  )%42.26ك ىذا ما أكدتو عينة مف الدراسة ك بنسبة 
الجدكؿ رقـ  )%65.48سكء تفاىـ بيف المتعامميف ك المؤسسة نجد أف أغمب ىؤلاء أم بنسبة 

، يتكجيكف مباشرة لمقابمة المسؤكؿ المباشر ك طرح الانشغاؿ ك كما أشرنا سابقا إلى (26
سيطرة النماذج الكلبسيكية في تكاصؿ المكاطف الجزائرم مف خلبؿ تفضيمو لممكاجية المباشرة 

مستغنيا في ذلؾ عف طرؽ أخرل كسجؿ الشكاكم أك التكجو لمجية المكمفة بالعلبقات العامة أك 
ك في سؤاؿ عينة الدراسة حكؿ درجة أىمية كلب مف الجماىير  .حتى استعماؿ بعض الكساطات

بأف  (27الجدكؿ رقـ )الداخمية ك الخارجية بالنسبة لممؤسسة، أكضحت نتائج الدراسة مف خلبؿ 
كؿ الجماىير ميمة بدكف استثناء ك بنفس القيمة بدءا مف الاىتماـ بالجماىير الداخمية مف 

المكظفيف ك النقابات العمالية كصكلا إلى الجماىير الخارجية مف المكرديف ك المجتمع المحمي ك 
 المرئية ك المسمكعة الإعلبـك الجيات الحككمية ك مختمؼ كسائؿ  (طالبي الخدمة)كؿ العملبء 

ك المقركءة، مدركة في ذلؾ أف كضع كؿ الجماىير عمى نفس المستكل مف الاىتماـ ك التقدير 
. عامؿ ميـ في معادلة نجاح أم مؤسسة كانت

 
 



                                    عرض نتائج الدراسة الميدانية ك مناقشتيادسالفصؿ السا

324 

 

عرض ك مناقشة نتائج الفرضية الثانية : ثانيا
 تمارس مياـ ك كظائؼ العلبقات العامة في الإدارات العمكمية الجزائرية تحت :الفرضية الثانية

.  أخرل تقكـ بأنشطة العلبقات العامةإدارات ك مصالح ك أقساـإشراؼ 
ك مف خلبؿ تناكلنا لممحكر الثالث قمنا بقياس عددا مف المؤشرات ك التي تـ ترجمتيا 

( 25)سؤاؿ في استمارة الاستبياف بدءا مف السؤاؿ الخامس ك العشريف  (18)إلى ثمانية عشرة 
لمتعرؼ أىـ الكظائؼ الممارسة مف بحكث ك اتصاؿ  (42 )يفإلى غاية السؤاؿ الثاني ك الأربع

 .ك تخطيط ك تقكيـ بالمؤسسات العمكمية الجزائرية بكلاية مستغانـ
لقد استفادت العلبقات العامة كثيرا مف كبرل نظريات عمكـ الإدارة ك التسيير، فأصبحت 

اليكـ تقكـ بكظائؼ حساسة ك ميمة عمى مستكل المؤسسات المتكاجدة بيا ك مف بينيا 
المؤسسات العمكمية الجزائرية، فلب يمكف الحديث عف ممارسة كظيفة العلبقات العامة في ظؿ 

ك ما يمكف أف ننكه بو في ىذا السياؽ . 1غياب كظائؼ البحث ك التخطيط ك الاتصاؿ ك التقكيـ
أف الإدارة بشكؿ عاـ عرفت نقمة نكعية في ممارساتيا ك كظائفيا بدءا مف الإدارة الكلبسيكية 
إلى الإدارة الحديثة الشيء الذم يمكف أف يبرر لنا عدـ إقباؿ عينة الدراسة بشكؿ كبير عمى 

القياـ بكظيفة البحكث في أنشطتيا عمى مستكل المؤسسات العمكمية الجزائرية مف خلبؿ نسبة 
باعتبارىا مف الكظائؼ الحديثة ك التي تيتـ كثيرا بالأبحاث  (28الجدكؿ رقـ  )73.81%

الخاصة بالمؤسسة كتاريخيا ك طبيعة عمميا ك مشاكميا ك مكانتيا عمى المستكل المحمي أك 
الكطني أك حتى الدكلي ك كضعيا الإدارم ىذا مف جية، ك الأبحاث الخاصة بالجماىير مف 

 نحك المؤسسة ك أنشطتيا ك كيفية التكاصؿ أرائيـخلبؿ معرفة خصائصيـ ك اتجاىاتيـ ك 
ك بالعكدة إلى السؤاؿ الذم .  ك أىـ الكسائؿ الاتصالية المستخدمة في ذلؾ مف جية أخرلـمعو

يبحث في كجكد إدارة لمعلبقات العامة عمى مستكل المؤسسات العمكمية الجزائرية ندرؾ مدل 
( 29الجدكؿ رقـ )تأثير غياب ىذا الجياز عمى القياـ بكظيفة البحكث خاصة ما يكشفو الجدكؿ 

 مف عينة الدراسة إلى إرجاع السبب في غياب أك عدـ %51.62حكؿ ذىاب أكثر مف نسبة 
كجكد لمتخصصيف في إجراء البحكث داخؿ الإدارة، ك ىذا ما مف شأنو أف يؤثر عمى سيركرة 

ك . ىذه المؤسسات في ظؿ غياب مؤشرات يعتمد عمييا في معرفة كؿ ما يحيط بالمؤسسة

                                                 
: دكر دكائر العلبقات العامة في الجامعات الفمسطينية في بناء علبقات مع مجتمع الطمبة رافع أحمد أبك زيت الدراغمة، 1

 70، المرجع السابؽ، ص دراسة مسحية مقارنة
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الكلبـ عف قياـ بعض المؤسسات ببعض البحكث أك كما يسمييا البعض الأخر بالتحقيقات 
فتتمخص عمكما في البحكث التي تيتـ بشكاكم الجماىير الداخمية ك الخارجية مف خلبؿ 

مف عينة الدراسة حرصا منيا عمى الاطلبع ك  (30الجدكؿ رقـ   )%32.81تصريحات نسبة 
 الكقكع في كافة أشكاؿ الاضطرابات ك الإمكافالتفقد الدائـ لمجريات سير العمؿ لتجنب قدر 

كما يمكف لمقائميف عمى إدارة ك تسيير شؤكف ىذه المؤسسات الاعتماد . حدكثياالأزمات الممكف 
عمى نتائج ىذه البحكث في تقكيـ أداء إدارتيـ بشكؿ خاص ك المؤسسة بشكؿ عاـ ك معرفة 

 %40.87 الإجراءات حياؿ ذلؾ، ك ىذا ما أكدتو نسبة كؿمكاطف القكة ك الضعؼ ك اتخاذ 
ك كثاني كظيفة أساسية تقكـ بيا الجيات المكمفة بكظيفة . مف عينة الدراسة (31الجدكؿ رقـ )

العلبقات العامة عمى مستكل المؤسسات العمكمية الجزائرية كظيفة التخطيط لأنشطتيا ك 
برامجيا، حيث تشير مجمكعة كبيرة مف عينة الدراسة ك التي تجاكزت النصؼ ك بنسبة 

أنيا تعتمد ك بشكؿ رئيسي عمى عممية التخطيط في العديد مف  (32الجدكؿ رقـ  )64.68%
أكجو نشاطيا مؤكديف في ذلؾ أف نجاح مؤسساتيـ ك تطكرىا ك ازدىارىا مرىكف بالتخطيط 

الفعاؿ ك الناجح ك المكضكع كفؽ طرؽ صحيحة ك عمى أسس سميمة، ك عف النسبة المتبقية 
فترجع أسباب عدـ اعتمادىا عمى  (32الجدكؿ رقـ ) %35.32مف عينة الدراسة ك المقدرة بػ 

كظيفة التخطيط إلى أف صفة العمؿ في المؤسسات العمكمية الجزائرية ركتيني ك متعارؼ عميو 
 أشكاؿ  كؿك لا يحتاج أصلب لكضع خطة مسبقا، الأمر الذم سيقضي بطريقة أك بأخرل عمى

ك ىذا إف دؿ عمى شيء  الإبداع ك الابتكار في مجاؿ تنكيع الخدمات المقدمة ك الرقي بيا،
إنما يدؿ عمى ترسخ بعض الأفكار السمبية في أذىاف العامميف بيذه المؤسسات حكؿ القطاع 

العمكمي بشكؿ عاـ خاصة فيما يتعمؽ بقضايا التحفيزات ك التكريميات ك الاعترافات ك غيرىا، 
ك . مف عينة المكظفيف المستجكبيف (33الجدكؿ رقـ  )%59.55ك ىذا ما صرحت بو نسبة 

مكر الجيدة الملبحظة عمى مستكل ىذه الدراسة أف أكثر مف نصؼ عينة الدراسة الألعؿ مف 
تؤكد بأنيا تستخدـ أك تتكجو لمتخطيط مف أجؿ الصالح  (34الجدكؿ رقـ  )%51.19أم بنسبة 

ىا الخاصة بيا مف جية، ك الاىتماـ حالعاـ مف خلبؿ المكازنة بيف تحقيؽ المؤسسة لمصاؿ
ك الحديث عف . بتحقيؽ مصالح كؿ الجماىير المتعاممة معيا بدكف استثناء مف جية أخرل

المبالغ أك المخصصات المالية التي تخصصيا المؤسسات العمكمية الجزائرية لعمميات 
التخطيط فيي قميمة جدا إف لـ نقؿ منعدمة في الكثير مف الأحياف ك ىذا مف خلبؿ نسبة 
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، ك ىذه الحقيقة تؤكد مدل إجحاؼ (35الجدكؿ رقـ ) مف إجابات عينة الدراسة 35.72%
القائميف عمى إدارة ك تسيير شؤكف ىذه المؤسسات في تخصيص مبالغ مالية محترمة تكجو 
خصيصا لعمميات التخطيط لإنجاح مختمؼ برامج ك أنشطة  المؤسسات العمكمية الجزائرية 
بشكؿ عاـ ك الجيات المكمفة بالعلبقات العامة بشكؿ خاص ك اكتفاء ىؤلاء بإدراجيا ضمف 

أما بخصكص المدل الزمني المعتمد مف طرؼ القائميف عمى كضع . الميزانية العامة لممؤسسة
( 36الجدكؿ رقـ  )%44.84الخطط عمى مستكل المؤسسات العمكمية الجزائرية فنجد أف نسبة 

مف عينة الدراسة تستخدـ نمكذج المدل القريب كعيا منيا بأف مؤسساتيـ تعيش اليكـ في ظؿ 
معطيات ك متغيرات كثيرة ما يجعميا مستعدة لمكاجية كؿ المستجدات ك القضايا المستعجمة 

 مف خبرتيا ك تجربتيا في ىذا المجاؿ، ناىيؾ عف  في ذلؾبنكع مف الحنكة ك المينية مستفيدة
قدرة ىؤلاء مف خلبؿ ىذا النمكذج في الانتقاؿ مف الخطة الأصمية إلى الخطة البديمة كمما 

ىذا ك لا يمكننا بأم حاؿ مف الأحكاؿ الحديث عف كظائؼ المؤسسات . تطمب الأمر ذلؾ
العمكمية بشكؿ عاـ ك العلبقات العامة بشكؿ خاص بدكف التطرؽ لكظيفة الاتصاؿ ك التنسيؽ 

 %82.54داخؿ ك خارج ىذه المؤسسات، ك لعؿ إجماع عينة الدراسة ك التي فاقت نسبة 
حكؿ قياـ الجية المكمفة بكظيفة العلبقات العامة عمى مستكل الإدارة ( 37الجدكؿ رقـ )

بالاتصاؿ في أنشطتيا خير دليؿ عمى مدل كعي ك إدراؾ ىؤلاء لمدعـ الذم يمكف أف تقدمو 
ىذه الكظيفة لمؤسستيـ في مختمؼ مراحؿ العممية الإدارية ك اعتباره العمكد الفقرم التي تبنى 

 أىـ الكظائؼ التي تقكـ بيا العلبقات تعتبر مف كما عميو أم مؤسسة ناجحة في المجتمع،
% 80العامة، إذ يؤكد المختصكف في ىذا المجاؿ أف خبير العلبقات العامة يقضي أكثر مف 

سكاء كاف ذلؾ عمى المستكل الداخمي مف خلبؿ  1مف كقت العمؿ في ممارسة أنشطة اتصالية 
الاتصاؿ ك التنسيؽ بيف المؤسسة ك جماىيرىا الداخمية أك عمى المستكل الخارجي في الاتصاؿ 

ك عف تقييـ عممية الاتصاؿ بشكؿ عاـ . ك التنسيؽ مع كؿ الجماىير الخارجية المتعاممة معيا
يقيمكف  (38الجدكؿ رقـ  )%36.54عمى مستكل المؤسسات العمكمية الجزائرية نجد أف نسبة 

العممية الاتصالية بالجيدة ك ىذا مؤشر ايجابي يعكس مدل حرص ىذه المؤسسات عمى ضماف 
ك تستعمؿ المؤسسات . نجاح العممية الاتصالية عمى كؿ المستكيات ك بيف كؿ الأطراؼ

العمكمية الجزائرية مجمكعة مف كسائؿ الاتصاؿ في التكاصؿ مع جماىيرىا الداخمية مف 

                                                 
1

 .34، اٌّشجغ اٌغبثك، صاٌؼلالبد اٌؼبِخ أعب١ٌت ٚ ِّبسعبدخبٌذ اٌصٛفٟ،  
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مكظفيف ك نقابات عمالية إلا أنو لا يتـ استخداميا بنفس الدرجة حسب ما يشير إليو الجدكؿ 
، حيث نجد مثلب كسائؿ الاتصاؿ كالياتؼ ك الفاكس ك المقابلبت (39الجدكؿ رقـ )رقـ 

ك الإعلبنات الجدارية ك المراسلبت ك الاجتماعات مف أبرز الكسائؿ  (المباشرة)الشخصية 
المستخدمة ك منذ زمف بعيد نظرا لسيكلتيا ك فعاليتيا  ك تعكد الجماىير عمييا، بينما ك بصفة 
أقؿ نجد كسائؿ اتصالية أخرل كالندكات ك المحاضرات ك مناسبات التكريـ ك تقديـ اليدايا ك 

صندكؽ الشكاكم إذ تستخدـ ك بشكؿ جد محتشـ مقارنة بالكسائؿ الأخرل، ك عف تكجو 
المؤسسة لاستخداـ أك انتاج مجمة خاصة بيا بغية التكاصؿ مف خلبليا بجماىيرىا الداخمية فلب 
زالت ىذه الفكرة بعيدة عف التجسيد في الميداف ك قد يعكد ذلؾ إلى ثقافة ىذه لمؤسسات في حد 

في حيف تذىب المؤسسات العمكمية الجزائرية في التكاصؿ مع جماىيرىا الخارجية حسب . ذاتيا
ك كسائؿ الإعلبـ ك كذا ( طالبي الخدمة)مف مكرديف ك عملبء  (40الجدكؿ رقـ )الجدكؿ رقـ 

المجتمع المحمي المكجكدة بو ك الجيات الحككمية المسؤكلة عنيا إلى استعماؿ أكثر مف كسيمة 
اتصاؿ ك ذلؾ طبعا حسب المكقؼ الاتصالي، حيث نجد أكثر الكسائؿ المستخدمة الياتؼ ك 
الفاكس ك إقامة الحفلبت ك المعارض ك الأبكاب المفتكحة، بالإضافة إلى استخداميا لمبريد 

الإلكتركني ك ىذا إف دؿ عمى شيء إنما يدؿ عمى مكاكبة ىذه المؤسسات لعصر التكنكلكجيا ك 
المعمكمات ك ما أفرزه مف خدمات أثرت بشكؿ مباشر عمى تنمية ك تطكير عمميا بشكؿ عاـ، 
ك لكف ك بالمقابؿ نجد أف المؤسسات العمكمية الجزائرية أىممت كثيرا بعض الكسائؿ الاتصالية 

الأخرل ك التي يمكف أف تقدـ خدمات جميمة لمجماىير الخارجية كالإذاعة ك التمفزيكف ك 
الإشراؼ عمى المؤتمرات ك الندكات ك كذا إنتاج الكتب ك المطبكعات ك استغلبؿ الصحؼ ك 
المجلبت ك صندكؽ الشكاكم، غير مدركة في ذلؾ بأف لكؿ فئة مف ىذه الجماىير كسائميا 

ك قد لا يككف نجاح العممية . المفضمة ك المحبذة في عممية التكاصؿ مع ىذه المؤسسات
الاتصالية مرىكف إلا بالاختيار المناسب لمكسيمة بؿ تتكقؼ كذلؾ عمى أمكر أخرل ك مف بينيا 
صفات القائـ بالاتصاؿ عمى مستكل المؤسسات العمكمية الجزائرية، إذ اتفقت نسبة كبيرة مف 

أف التحمي بالأخلبؽ الحميدة ك  (41الجدكؿ رقـ  )%40.81عينة الدراسة ك التي تجاكزت 
الانضباط في العمؿ ك تغميب الضمير الميني في المكاقؼ الحرجة كميا صفات تبشر بنجاح 

العممية، بالإضافة إلى بعض الصفات الأخرل كالقدرة عمى الإقناع ك التنسيؽ ك حسف 
ك كأخر كظيفة في سمسمة . الاستقباؿ ك التكجيو ك التي تختمؼ في درجاتيا مف مكظؼ لأخر
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الكظائؼ الميمة التي تقكـ بيا المؤسسات العمكمية الجزائرية بشكؿ عاـ ك الجيات الكصية ك 
المكمفة بالعلبقات العامة بشكؿ خاص نجد كظيفة التقكيـ، حيث أثبتت نتائج الدراسة مدل كعي 
القائميف عمى إدارة ك تسيير شؤكف ىذه المؤسسات عمى أىمية القياـ بعممية التقكيـ لأنشطتيـ ك 

مف المبحكثيف  (42الجدكؿ رقـ  )%74.60برامجيـ التي تـ التسطير ليا مسبقا، فنسبة 
يقكمكف بيذه الكظيفة بانتظاـ ك يتـ بذلؾ الإجابة عمى عدد مف الأسئمة ك منيا ىؿ أنجز ىذا 

النشاط أك البرنامج في الكقت المحدد لو؟ ك ىؿ فاقت كمفة انجازه ما تـ تخصيصو مف قبؿ؟ ك 
( 43الجدكؿ رقـ  )% 25.40ك ترجع بقية النسبة . ىؿ تـ الكصكؿ إلى الأىداؼ المرجكة؟

أسباب امتناعيا عف القياـ بكظيفة التقكيـ لأنشطتيا ك برامجيا إلى غياب المتابعة ك المساءلة 
مف طرؼ المسؤكؿ المباشر عبر كؿ المستكيات بدءا مف الكزارات الكصية مركرا بالمديريات 

التنفيذية كصكلا إلى مسؤكلي المؤسسات العمكمية، ك قد يككف لطبيعة القطاع العمكمي 
 السمبية عمى ذىنيات القائميف عميو ك بالتالي تصبح الفكرة السائدة بأف ىذا النكع مف قانعكاسات

ك تذىب نسبة . المؤسسات أىدافيا معركفة ك محددة مسبقا ك لا تحتاج لمتقكيـ أصلب
مف المكظفيف إلى استخداـ التقكيـ البعدم أك النيائي حتى يتسنى  (44الجدكؿ رقـ  )61.91%

ليا مقارنة ما تـ تسطيره مف أىداؼ بما تـ التكصؿ إليو مف نتائج، كبالتالي يمكف لمقائميف عمى 
إدارة ك تسيير شؤكف ىذه المؤسسات استغلبؿ نتائج التقكيـ حسب ما صرحت بو نسبة 

في التركيز عمى نقاط القكة ك البناء عمييا ك  (45الجدكؿ رقـ ) مف عينة الدراسة 35.71%
بذلؾ ترتقي ىذه المؤسسات إلى مصاؼ المؤسسات الكبرل، ك تلبفي نقاط الضعؼ ك العمؿ 
عمى تداركيا مستقبلب كإعادة النظر في عدة أمكر مثؿ الخطكط العريضة لمخطة المكضكعة 

 . مسبقا ك كذا طرؽ تنفيذىا ك أبرز كسائميا ك مف القائـ بيا
 

 عرض ك مناقشة نتائج الفرضية الثالثة: ثالثا
 سعي القيادات الإدارية في رسـ الصكرة الإيجابية عف مؤسساتيا يشكؿ أخر :الفرضية الثالثة

 .  اىتماماتيا
( 04)لقد عالجنا في المحكر الثالث عددا مف المؤشرات ك التي تـ ترجمتيا إلى أربعة 

إلى غاية السؤاؿ السادس  (43)أسئمة في استمارة الاستبياف بدءا مف السؤاؿ الثالث ك الأربعيف 
 .لمتعرؼ عمى صكرة المؤسسة العمكمية الجزائرية بكلاية مستغانـ (46)ك الأربعيف 
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لعؿ مف المؤشرات الجيدة التي خمصت ليا دراستنا أف أكثر مف نصؼ عينة الدراسة ك 
ترل أف معظـ المؤسسات العمكمية الجزائرية تتكفر  (46الجدكؿ رقـ  )%77.38المقدرة بنسبة 

عمى معمكمات تعكس صكرتيا الحالية المكجكدة في أذىاف جماىيرىا الداخمية ك الخارجية، ك 
يمكف اعتبار التجارب المعاشة ك الخبرات المكتسبة ك جممة العقائد ك الاتجاىات ك الآراء كميا 

عكامؿ ساىمت في تشكيؿ الصكرة الذىنية الحالية لممؤسسات العمكمية الجزائرية، ك عميو 
أصبح يمعب المكظؼ بشكؿ عاـ ك المكمؼ بكظيفة العلبقات العامة بشكؿ خاص في ظؿ ما 
أصبحت تعيشو مؤسساتيـ اليكـ مف ضغكطات ك صراعات أدكار جد ميمة ك عمى رأسيا 
صناعة الصكرة المرغكبة لممؤسسة، ك لا يتأتى ذلؾ إلا بمراعاة مكاثيؽ ك ضكابط أخلبقيات 
المينة مف صدؽ ك مكضكعية ك أمانة في العمؿ مف خلبؿ تبديؿ كؿ الانطباعات السمبية 

ك ىذا ما نراه يتجسد فعميا في الميداف حيث . المككنة اتجاه مؤسساتيـ إلى انطباعات ايجابية
 مف عينة الدراسة تصؼ صكرة %63.10أف نسبة  (47الجدكؿ رقـ )تُظير نتائج الجدكؿ 

مؤسستيـ بالمقبكلة في أغمب الأحياف، كقد يككف لطبيعة القطاع العمكمي ك ما يكفمو القانكف 
مف حقكؽ كالأجكر ك المنح ك العطؿ ك الترقيات ك غيرىا  (المكظفيف)لمجماىير الداخمية 

عكامؿ تكبح كؿ محاكلات الإبداع ك الرقي ك ىذا ما أثر بشكؿ مباشر في تشكيؿ الصكرة 
ك قد لا يختمؼ الأمر كثيرا بالنسبة لمجماىير الخارجية . الحالية لدييـ حكؿ مؤسساتيـ

لممؤسسات العمكمية الجزائرية ك كما تطرقنا إليو سابقا حكؿ كظيفة الاتصاؿ ك مف خلبؿ ما 
نجد أف ىذا النكع مف المؤسسات لازاؿ يعتمد كثيرا  (40الجدكؿ رقـ )أظيرتو نتائج الجدكؿ 

عمى كسائؿ الاتصاؿ التقميدية في التكاصؿ مع الجماىير الخارجية بالرغـ مف الثكرة التكنكلكجية 
الحاصمة في مياديف الإعلبـ ك الاتصاؿ، كقد يككف ىذا مبررا كافيا لما ذىبت إليو نسبة 

مف المبحكثيف حكؿ كصفيـ لصكرة المؤسسة العمكمية بالنسبة  (48الجدكؿ رقـ  )59.52%
 %42.86ىذا ك تكافؽ نسبة لابأس بيا مف المبحكثيف ك التي تتجاكز . ليذه الجماىير بالمقبكلة

عمى إمكانية لعب المكظؼ بشكؿ عاـ ك المكمؼ بكظيفة العلبقات العامة  (49الجدكؿ رقـ )
بشكؿ خاص أدكار جد ميمة ك فعالة في تغيير أك تبديؿ الصكر السمبية المككنة في أذىاف كؿ 
جماىير المؤسسات العمكمية الجزائرية إلى صكر إيجابية، إلا أف ىذا لا يتأتى ىذا إلا بتكامؿ 
كؿ الجيكد مف جية ك كذا ضبط العديد مف الأمكر خاصة في إعادة النظر تنظيـ اليياكؿ 

التنظيمية ك تكزيع المياـ كفؽ مبدأ الرجؿ المناسب في المكاف المناسب ك عمى أساس احتراـ 
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 ك أخلبقيات المينة، بالإضافة إلى طالتخصصات ك المؤىلبت ك الخبرات مع التحمي بضكاب
الاستفادة مف جممة ما تكصمت إليو الدراسات ك الأبحاث مف نتائج حكؿ مكضكع تحسيف الأداء 

 .     ك تطكيره
 

 عرض ك مناقشة نتائج الفرضية الرابعة: رابعا
 غياب استراتيجية كاضحة مف قبؿ القيادات الإدارية عمى مستكل الإدارات :الفرضية الرابعة

 .العمكمية الجزائرية في مكاجية الأزمات
لقد تطرقنا في المحكر الرابع إلى عددا مف المؤشرات ك التي تـ ترجمتيا إلى خمسة 

إلى غاية السؤاؿ  (47)أسئمة في استمارة الاستبياف بدءا مف السؤاؿ السابع ك الأربعيف  (05)
لمتعرؼ عمى كيفية إدارة الأزمة في المؤسسة العمكمية الجزائرية بكلاية  (51)الكاحد ك الخمسيف 

 .مستغانـ
لقد شيدت كبرل المؤسسات ك الشركات العالمية أزمات كثيرة ك إف اختمفت فيما بينيا 

مف حيث الأسباب التي تقؼ كراء ذلؾ ك أىـ الخسائر الناتجة عنيا، ك اما عمى الصعيد 
ك . الكطني ك تحديدا المؤسسات العمكمية الجزائرية ىي بدكرىا قد تتعرض لأزمات في أم كقت

مف عينة الدراسة بأف  (50الجدكؿ رقـ  )%59.52ىذا ما يتكافؽ مع تصريحات نسبة 
مؤسساتيـ سبؽ ك أف تعرضت لأزمات سابقة خصكصا ك أنيا أصبحت تشكؿ اليكـ أحد أىـ 

العناصر المككنة لممجتمع، ك بالتالي تصبح عممية التأثير ك التأثر بكؿ المستجدات ك 
المتغيرات الحاصمة عمى مستكل كؿ المجالات ك القطاعات مطركحة بشكؿ كبير ما يحتـ عمى 
القائميف عمى إدارة ك تسيير شؤكف المؤسسات العمكمية الجزائرية بشكؿ عاـ ك الجيات المكمفة 
بكظيفة العلبقات العامة بشكؿ خاص التأىب ك الاستعداد لمكاجية الأزمة في أم زماف ك مكاف 

حيث . ك بنكع مف الحنكة ك الفطنة ك الرزانة ما يجنبيا الكثير مف المخاطر ك الخسائر الممكنة
في تعامميا مع  (51الجدكؿ رقـ  )%61.91تجمع أكثر مف نصؼ عينة الدراسة ك بنسبة 

الجماىير الداخمية ك الخارجية أثناء حدكث الأزمة عمى تبني شكاكييـ دكف استثناء ك عمى حد 
سكاء ك في أقصر كقت ممكف، ك ذلؾ حتى لا يفسح المجاؿ لظيكر الشائعات ك التأكيلبت ك 
القراءات الخاطئة التي تمس بالدرجة الأكؿ استقرار المؤسسة مف خلبؿ التدخؿ السريع ك الرد 

مفضميف في ىذه المكاقؼ إتباع استراتيجية الشفافية في التعامؿ مع . بكؿ صدؽ ك مكضكعية
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كؿ الجماىير القائمة عمى المصداقية في المعمكمة ك المسؤكلية في التصريح ك الابتعاد قدر 
الإمكاف عمى كؿ أشكاؿ الكذب ك التمكيو ك التحايؿ التي تؤثر سمبيا عمى مجمؿ العلبقات بيف 

ك الحديث . مف عينة الدراسة (52الجدكؿ رقـ  )%35.71كؿ الأطراؼ مف كجية نظر نسبة 
 %36.90عف أىـ الصعكبات التي يكاجييا ىؤلاء في التعامؿ مع الأزمات المكاجية نجد نسبة 

مف المبحكثيف يرجعكف ذلؾ لغياب عامؿ التنسيؽ ك التعاكف بيف كؿ  (53الجدكؿ رقـ )
المستكيات في الييكؿ التنظيمي مغفميف في ذلؾ أف الأزمة لما تصيب المؤسسة كنسؽ عاـ 
سكؼ تتأثر كؿ الأنساؽ الفرعية المككنة ليا مف مصالح ك أقساـ ك مكاتب، ك بالتالي يجب 

 لمجابية كؿ 1(المؤسسة)تغيير ىذه الفكرة ك العمؿ كفريؽ كاحد لتحقيؽ أىداؼ النسؽ العاـ 
ك في أخر سؤاؿ متعمؽ بتقييـ كظيفة العلبقات العامة في . أنكاع الأزمات الممكف حدكثيا
تتفؽ مجمكعة كبيرة مف عينة الدراسة عمى أىمية ىذه  (51سؤاؿ)المؤسسات العمكمية الجزائرية 

الكظيفة ك ما يمكف أف تقدمة مف خدمات خاصة في ظؿ متغيرات المنافسة ك الجكدة في تقديـ 
الخدمات، إلا أف معظـ ىذه المؤسسات لا تضـ في ىياكميا التنظيمية إدارة أك مصمحة أك قسـ 
لمعلبقات العامة ك إنما تمارس تحت مسميات أك كظائؼ أخرل ما يتطمب إعادة النظر في ىذه 

المسألة، ك تككيف إطارات بشرية ك تخصيص مبالغ مالية لتطكيرىا عبر كؿ المؤسسات 
 .العمكمية الجزائرية

 

                                                 
، ص ص 2005، زالجزائ، شركة دار الأمة لمطباعة ك النشر ك التكزيع، عمـ الاجتماع الركاد ك النظرياتمصباح عامر،  1

109-121 
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  العاـجالاستنتا: المبحث الثالث
إف الحديث عف فرضية كجكد قصكر كبير في فيـ ك إدراؾ القيادات الإدارية في 

 عند عدة قضايا، ك لعؿ مف أىميا االإدارات العمكمية الجزائرية لكظيفة العلبقات العامة يستكقفف
إدراؾ الكثير مف المسؤكليف مف الكفاءات ك الإطارات في المؤسسات العمكمية الجزائرية لكظيفة 
العلبقات العامة  باعتبارىا مف الكظائؼ الميمة ك التي تقكـ أساسا عمى التكفؿ بكؿ انشغالات 
الجماىير سكاء الداخمية أك الخارجية عمى حد سكاء، بالرغـ مف غياب إدارة أك مصمحة أك قسـ 

خاص بالعلبقات العامة ك المكمؼ بكظائؼ البحكث ك التخطيط ك الاتصاؿ ك التنسيؽ ك 
 ك مف أىـ .الرقابة ك التقكيـ في العديد مف ىذا النكع مف المؤسسات المكجكدة بكلاية مستغانـ

خصائص ىذا النكع مف المؤسسات التفاىـ ك الاحتراـ ك الثقة المتبادلة بيف كؿ الأطراؼ ك إف 
دؿ ىذا عمى شيء فإنما يدؿ عمى ما تكفره ىذه المؤسسات مف أجكاء تساعد الجماىير سكاء 
. 1الداخمية أك الخارجية عمى العمؿ ك النشاط في ظركؼ أقؿ ما يقاؿ عنيا ملبئمة ك مناسبة
في حيف تعاني المؤسسة العمكمية الجزائرية مف بعض المشاكؿ خاصة عندما يتعمؽ الأمر 
بطبيعة العلبقات السائدة في ىذه المؤسسات إذ ترل فئة مف لابأس بيا مف المكظفيف أف 

المسؤكليف ك الرؤساء لا يقكمكف بمياميـ، أك ليس ليـ مف مياـ غير الضغط ك الأمر دكف فيـ 
حقيقة ما يفعمكف، كما أف الاستفادة مف الحكافز ك المكافئات ك الامتيازات ىك حكر إلا عمى 

كما أف عممية تكزيع المياـ بيف الجماىير الداخمية ، ك تككينيـ ك . أصحاب ىذه المناصب
تييئتيـ،  ك التنسيؽ فيما بينيـ ك تحفيزىـ، ك استشارتيـ ك مراعاة ملبحظاتيـ ك اقتراحاتيـ يمر 
عبر شبكة مف الاتصالات تتطابؽ عادة مع التنظيـ الييكمي لممؤسسة العمكمية الجزائرية، حيث 
تتكقؼ فعالية ك تطكر ىذه المؤسسات إلى حد بعيد بفعالية ىذه الشبكة ك بالمشرفيف عمييا مف 
المديريف ك الرؤساء إذ تعتبر عممية الاتصالات مف أىـ كظائؼ المديريف في ىذا النكع مف 
المؤسسات، ك ىذا ما قد يعزز مكانة ىذه المؤسسات في قمكب مكظفييا ك يشعرىـ بنكع مف 

إلا أف ىذه الإجراءات لكحدىا لا تكفي لنجاح المؤسسات العمكمية في بمكغ . الفخر ك الاعتزاز
أىدافيا حيث تبقى عممية التكاصؿ المستمر بالجماىير الخارجية ك اطلبعيا بكؿ التفاصيؿ 

الكبيرة ك الصغيرة ك كذا أخذ كجيات نظرىـ بعيف الاعتبار حكؿ العديد مف المكاضيع، 
بالإضافة إلى تحسيسيـ بمكانتيـ الميمة بالنسبة لممؤسسة دكف استثناء مف الأمكر الميمة في 
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ك عميو أصبح الاىتماـ بالجماىير الداخمية ك الخارجية مف طرؼ . معادلة نجاح ىذه المؤسسات
المؤسسة العمكمية بشكؿ عاـ ك الجية المكمفة بالعلبقات العامة بشكؿ خاص أمر حتمي 

متجاكزة في ذلؾ كؿ سياسات المحاباة ك التحيز لجية عمى حساب أخرل لأف ذلؾ سيؤثر سمبا 
ك بالتالي يمكف القكؿ أف الفرضية الأكلى . عمى استمرارية كياف ىذه المؤسسات بشكؿ عاـ

لمدراسة صحيحة إلى حد ما بالرغـ مف كعي عينة الدراسة بأىمية كظيفة العلبقات العامة في 
التكفؿ بانشغالات جماىيرىا الداخمية ك الخارجية عمى حد سكاء مف خلبؿ ما أفرزتو نتائج 

 .الدراسة
مياـ ك كظائؼ العلبقات العامة أما بخصكص الفرضية الثانية  ك المتمثمة في ممارسة 

في الإدارات العمكمية الجزائرية تحت إشراؼ إدارات ك مصالح ك أقساـ أخرل تقكـ بأنشطة 
فأثبتت نتائج الدراسة أف عدد كبير مف المؤسسات العمكمية الجزائرية . العلبقات العامة

المكجكدة بكلاية مستغانـ تمارس كظائؼ العلبقات العامة مف بحكث ك تخطيط ك اتصاؿ ك 
تقكيـ بانتظاـ ك عمى أكمؿ كجو، ك لكف مف خلبؿ إدارات ك مصالح ك أقساـ أخرل مكجكدة 

بالييكؿ التنظيمي لممؤسسة كمصالح المكارد البشرية ك مكتب خمية الاتصاؿ ك مكتب الشؤكف 
 إلخ، ك قد ترجع مبررات غياب جياز العلبقات العامة بيذه المؤسسات إلى حداثة ىذا...العامة

العمـ مقارنة بالعمكـ الاجتماعية ك الإنسانية الكبرل، ك ككظيفة إدارية تبقى حديثة  مقارنة 
بالكظائؼ الإدارة الكلبسيكية المعركفة كالتنظيـ ك التخطيط ك التنسيؽ ك الرقابة، ناىيؾ عف 
تأخر الجزائر في احتضاف ىذا العمـ الجديد ك تدريسو ضمف مقررات ك برامج جامعاتيا ك 

مراكزىا إلا في أكاخر القرف الماضي، كما أف الكثير مف اليياكؿ التنظيمية لممؤسسات العمكمية 
الجزائرية مكضكعة مف طرؼ الجيات الكصية أم الحككمة الجزائرية ك كزاراتيا التنفيذية بحكـ 

طبيعة تنظيـ القطاع العمكمي عكس ما ىك مكجكد في القطاعات الخاصة ك بالتالي يجب 
إعادة النظر في ىذه اليياكؿ مف خلبؿ استحداث ك ترسيـ إدارات خاصة بالعلبقات العامة 
خاصة في ظؿ ما أصبحت تعيش فيو ىذه المؤسسات مف ضغكطات ك تحديات في كقتنا 

ك في ظؿ ما أسفرت عميو الدراسة مف نتائج يمكف القكؿ أف الفرضية الثانية لمدراسة . المعاصر
صحيحة إلى حد ما مف خلبؿ ممارسة كظائؼ العلبقات العامة مف بحكث ك تخطيط ك اتصاؿ 

 .ك تقكيـ في الإدارات العمكمية مف إدارات ك مصالح ك أقساـ ك تحت مسميات أخرل
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سعي القيادات الإدارية في رسـ الصكرة الإيجابية عف ك عف الفرضية الثالثة حكؿ 
فبينت نتائج الدراسة مدل كعي ك إدراؾ عينة الدراسة بمدل . مؤسساتيا يشكؿ أخر اىتماماتيا

أىمية معرفة صكرة مؤسستيا بالنسبة لمجماىير الداخمية ك الخارجية، حيث تشكؿ ىذه الصكر 
فأكضحت . بالنسبة ليا نتاج المعمكمات ك الحقائؽ المتكفرة ليا ك تقييميا ثـ إصدار الحكـ عمييا

نتائج الدراسة الميدانية أف المؤسسات العمكمية الجزائرية بشكؿ عاـ ك الجية المكمفة بالعلبقات 
العامة بشكؿ خاص تحرص كؿ الحرص عمى تتبع ك مراقبة صكرة مؤسساتيا بالنسبة لمجماىير 

الداخمية ك الخارجية، ك الأمر الميـ الذم يجب الإشارة إليو ىي إجماع الكثير مف ىذه 
الجماىير عمى أف الصكرة مقبكلة بشكؿ كبير ك ىك مؤشر إيجابي لمكانة ىذا النكع مف 

المؤسسات في المجتمع الجزائرم، كقد يعكد ذلؾ نتيجة إتباع استراتيجية محكمة قائمة عمى 
الأمانة ك المصداقية في العمؿ، ك كذا الأداء الجيد ك الجكدة في تقديـ الخدمات، ك كذا مكاكبة 
كؿ أشكاؿ التطكر في أعماليا ك نشاطاتيا، المسؤكلية الاجتماعية، كضكح الرؤية لدل القيادات 

ك المسؤكليف عف أمكر الإشراؼ ك التسيير، ك الالتزاـ بالمكاثيؽ ك التشريعات ك القكاعد 
كما يجب الابتعاد عف بعض الأمكر السمبية . القانكنية، ك الاىتماـ أكثر بجماىيرىا دكف استثناء

كعدـ كضكح الأىداؼ لدل جماىيرىا، ك كذا تجاىميا المتعمد لرغباتيـ ك احتياجاتيـ، الانطكاء 
ك لعؿ ىذه المظاىر . ك الابتعاد عف مختمؼ كسائؿ الإعلبـ المقركءة ك المرئية ك المسمكعة

السمبية يمكف تجاكزىا إذا كاف المكظؼ المكجكد عمى مستكل ىذه المؤسسات ك المكمؼ بكظيفة 
العلبقات العامة يتمتع بمجمكعة مف الصفات ك الأخلبؽ التي تسمح لو بخمؽ الصكرة الايجابية 

ك عميو يمكف تفنيد الفرضية الثالثة لمدراسة حكؿ عدـ اىتماـ القيادات الإدارية ك . عف مؤسستو
المسؤكليف في المؤسسات العمكمية الجزائرية بمعرفة الصكرة الذىنية المتككنة لدل جماىيرىا 

 .  حكليا، ك ىذا مف خلبؿ ما تـ سرده مف نتائج تثبت عكس ىذا التكجو
ك في تناكلنا لمفرضية الرابعة حكؿ غياب استراتيجية كاضحة مف قبؿ القيادات الإدارية 

فجاءت نتائج الدراسة الميدانية . عمى مستكل الإدارات العمكمية الجزائرية في مكاجية الأزمات
لتثبت أف العديد مف المؤسسات العمكمية المكجكدة بكلاية مستغانـ تعرضت لأزمات سابقة، ك 
ىذا إف دؿ عمى شيء إنما يدؿ عمى الكاقع الذم أصبحت تعيش فيو ىذه المؤسسات  مف 

مستجدات ك تحديات عمى مستكل العديد مف المجالات ك القطاعات الأمر يدفع بالقيادييف ك 
المسؤكليف عمى إدارة ك تسيير شؤكف المؤسسات العمكمية الجزائرية بشكؿ عاـ ك الجيات 
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المكمفة بكظيفة العلبقات العامة بشكؿ خاص التأىب ك الاستعداد لمكاجية الأزمة في أم زماف 
ك تتكقؼ . ك مكاف ك بنكع مف التعامؿ الإيجابي ما يجنبيا الكثير المخاطر ك الخسائر الممكنة

الاستراتيجيات التي تعتمدىا المؤسسات العمكمية بشكؿ عاـ ك الجية المكمفة بكظيفة العلبقات 
العامة بشكؿ خاص عمى القدرات الشخصية لمجنة أك الفريؽ المشكؿ مف أجؿ ىذه الميمة، ك 

حيث بينت . كذا الظركؼ المكضكعية المحيطة بالأزمة، بالإضافة إلى الإمكانيات المتاحة
نتائج الدراسة استخداـ عينة الدراسة لأكثر مف استراتيجية في مكاجيتيا للؤزمات ك ذلؾ حسب 
المكاقؼ الطارئة ك مف أىميا العمؿ عمى تبني كؿ شكاكم ك انشغالات جماىيرىا سكاء الداخمية 
أك الخارجية ك بدكف استثناء ك في الكقت المناسب، حتى لا يفسح المجاؿ لظيكر الشائعات ك 
التأكيلبت ك القراءات الخاطئة التي تمس بالدرجة الأكؿ استقرار المؤسسة العمكمية مف خلبؿ 

مفضميف في ىذه المكاقؼ اتباع استراتيجية . التدخؿ السريع ك الرد بكؿ صدؽ ك مكضكعية
الشفافية في التعامؿ مع كؿ الجماىير القائمة عمى المصداقية في المعمكمة ك المسؤكلية في 

التصريح ك الابتعاد قدر الإمكاف عمى كؿ أشكاؿ الكذب ك التمكيو ك التحايؿ التي تضرب بثقة 
ك بالتالي نفند الفرضية . ىذه الجماىير ك التي يصعب استعادتيا إلا بعد كقت طكيؿ نسبيا

الرابعة ك التي تشير إلى غياب استراتيجية كاضحة مف قبؿ القيادات الإدارية عمى مستكل 
بالرغـ مف كجكد بعض الصعكبات التي تعيؽ . الإدارات العمكمية الجزائرية في مكاجية الأزمات

التعامؿ الجيد مع ىذه الأزمات خصكصا في غياب التنسيؽ ك التعاكف بيف كؿ إدارات ك 
مصالح  ك أقساـ المؤسسات العمكمية الجزائرية مع بعضيا البعض مف جية، ك في تنسيقيا مع 

 . الجيات المكمفة بكظيفة العلبقات العامة مف جية أخرل
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 : التكصيات ك الاقتراحات

 النتائج العامة التي تكصمت إلييا دراستنا ك المكسكمة بكاقع ممارسة العلبقات إطارفي 
العامة في المؤسسات العمكمية الجزائرية ،يمكف أف نقدـ بعض التكصيات ك الاقتراحات التي 
يمكف أف تكسب ىذا النكع مف المؤسسات مكاصفات مينية ك طرؽ تنظيمية ك أساليب تسييرية 

تجعميا في مصؼ مثيمتيا ذات الريادة لاسيما في القطاعات الأخرل سكاء أكانت قريبة مف 
:   نشاطاتيا أك بعيدة عنيا ك مف ىذه الاقتراحات نذكر

 المتخصصيف ك يجب إعادة النظر في منيجية ك خريطة التكظيؼ مف خلبؿ استيداؼ .1
 ك الاتصاؿ ك تحديدا تخصصات العلبقات العامة ك الإعلبـشعب  في الجامعات خريجي

  .إلخ...الإشيارالتسكيؽ ك 
ككضكح، ك الحرص عمى أف لا  بدقة العامة العلبقات كأنشطة اختصاصات تحديد يجب .2

 لا أف لذا يجب مراعات ، أخرل أقساـ أك إدارات أك مصالح خلبؿ كظائفيا مف تمارس 
 مؼ ما يدخؿ الإدارات مف لغيرىا يككؿ أك ما لا يدخؿ في اختصاصيا إلييايككؿ 

 .اختصاصيا
إدراج إدارة جب إعادة النظر مف قبؿ المسؤكليف ك الفاعميف في الحككمة الجزائرية  في م .3

العلبقات العامة كإدارة أك مصمحة أك قسـ مستقؿ ضمف الييكؿ التنظيمي لممؤسسة 
العمكمية الجزائرية، ك تحديد مسؤكلياتو ك مبادئو ك قكاعد عممو في أطر منظمة ك قكانيف 

 . محددة
يجب تكجيو الاىتماـ أكثر مف قبؿ كزارة التعميـ العالي ك البحث العممي بتخصص العلبقات  .4

العامة مف خلبؿ إدراجو ضمف المقررات ك البرامج التي تدرس في كؿ جامعات ك مراكز 
 عمى فتح مسارات في ىذا الشأف مف ف الأكاديمييالكطف، ككذا تدعيـ الأساتذة ك الباحثيف

 .أجؿ تككيف كفاءات ك ككادر مؤىمة لشغؿ كظيفة العلبقات العامة
يجب تكثيؼ الممتقيات ك الندكات ك الأياـ الدراسية ك الأياـ التحسيسية عمى مستكل  .5

جامعات ك مراكز الكطف مف خلبؿ العمؿ عمى تقريب كؿ مف مسؤكلي ك مسيرم 
المؤسسات العمكمية الجزائرية بالباحثيف في مجاؿ العلبقات العامة مف أجؿ تعريفيـ بيذه 
الكظيفة، ك تحسيسيـ بأىميتيا ك بالأدكار المختمفة التي يمكف أف تؤدييا في سبيؿ تطكير 
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مؤسساتيـ، مع الاستشياد بنماذج مممكسة لنجاح بعض المؤسسات سكاء عمى المستكل 
 .الكطني أك العربي أك الدكلي

في  الإدارية لمقيادات المكجية كالندكات ك الدكرات التككينية المحاضرات تكثيؼ يجب .6
 ، ليا الإيجابي كالدكر ، العامة العلبقات أىمية لتكضيح المؤسسات العمكمية الجزائرية

. الإدارات العميا لمكطف قبؿ مف بو تحظى فأ يجبم الذ كالدعـ كالمكانة
 ك التسيير مف المسؤكليف ك الرؤساء عمى مستكل الإشراؼيجب عمى القائميف عمى أمكر  .7

إعداد دليؿ تنظيمي يكضح أىداؼ ك سياسات ك نشاطات المؤسسات العمكمية الجزائرية 
 .إدارة العلبقات العامة في مؤسساتيـ

 العممي ك الفكرم خصكصا في الإنتاجيجب تشجيع الباحثيف ك المفكريف الجزائرييف عمى  .8
تأليؼ الكتب ك المقالات ك الدراسات ك البحكث المتخصصة في العلبقات العامة ك 

 .التي كتبت في ىذا المكضكع (المصادر)مجالاتيا، ك كذا حثيـ عمى ترجمة أميات الكتب 
يجب تقديـ كؿ الإمكانات المادية ك البشرية ك التقنية، بالإضافة إلى تكفير كافة الأجكاء  ك  .9

المناخات المينية اللبزمة مف أجؿ قياـ المؤسسات العمكمية الجزائرية بشكؿ عاـ ك الجيات 
. المكمفة بكظيفة العلبقات العامة بشكؿ خاص بدكرىا عمى أكمؿ كجو

يجب الاىتماـ أكثر بكظائؼ البحكث ك التخطيط ك الاتصاؿ ك التقكيـ عمى مستكل  .10
 أجؿ القياـ بيا عمى أكمؿ التخصص مف لذكم إسنادىاالمؤسسات العمكمية الجزائرية ك 

 .  عمى ىذه المؤسساتإيجاباما ينعكس ك ىذا كجو 
يجب الاىتماـ بكؿ الجماىير المتعاممة مع المؤسسة العمكمية الجزائرية ك بدكف استثناء  .11

 مف خلبؿ خمؽ جسكر الثقة ك المكدة   أك تفضيؿ طرؼ عمى حساب آخرك دكف أم تحيز
 ، مع إشراكيـ الاعتبار بعيف  اقتراحاتيـك الذم لا يتأتى إلا بحؿ مشاكميـ كأخذ شكاكييـ ك

 . ك في كؿ الحالات ك المكاقؼباستمرارفي القرارات المتخذة، ك التكاصؿ معيـ 
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 خاتمة
تعتبر كظيفة العلبقات العامة مف الكظائؼ الإدارية الحديثة التي أصبحت تمارس في 

خاصة ك . إلخ...كؿ المؤسسات الاقتصادية ك الصناعية ك الاجتماعية ك الثقافية ك السياسية
أنيا أضحت تعتمد في نشاطيا عمى مجمكعة مف العمكـ الأخرل كعمكـ الإدارة ك التسيير ك 

 ك الاتصاؿ ك غيرىا مف أجؿ تحقيؽ الإعلبـالاقتصاد ك عمـ الاجتماع ك عمـ النفس ك عمكـ 
تحسيف كذا ، ك أك خدماتسمع  مف  الإنتاج  زيادة ناحيةسكاء مف  بشكؿ عاـأىداؼ المؤسسة

 . مف أجؿ تمبية رغبات الجماىير ك كسب كدىـ ك ثقتيـ  النكعية ك الاىتماـ بالجكدة
 فيالمكجكدة ك الفاعمة  أىـ المؤسسات إحدل المؤسسات العمكمية الجزائرية تشكؿك

  تمعب كظيفة العلبقات العامة فييا أدكار ميمة ك فعالة مفحيث أصبحتالمجتمع الجزائرم، 
 بؿ الأحسف نحك كتطكيرىا جماىيرىا كبيف بينيا الصمة أجؿ تحقيؽ أىدافيا ك مف خلبؿ تكثيؽ

 حيث غير معركفة مقارنة ببعض المؤسسات الأخرل،  تككف أحيانا  حيف الكجكد إلى إبرازىا ك
 كالعامميف المكظفيف انتماء زيادة إلى سعي المؤسسات العمكمية الجزائرية خلبؿ مف ىذا كؿ يبدأ
 تكثيؽ عمى تساعدىـ بأنشطة كالقياـ عنيا الصحيحة تزكيدىـ بالمعمكمات طريؽ عف بيا

 العمؿ كبالتالي اقتراحاتيـ كتقديـ بآرائيـ للئبداء المجاؿ ليـ بينيـ كفتح الاجتماعية الصلبت
 إيجابا تنعكس لدييـ انتماء كركح باؿ كراحة ثقة يضفي مما تشاركي تسيير أسمكب إقامة عمى
 .كتكاثره نمكه في كيساىمكف كده يكسبكف كبالتالي معاممتو الخارجي فيحسنكف الجميكر عمى

ك لقد حاكلنا في ىذه الدراسة تبياف كاقع ممارسة كظيفة العلبقات العامة في المؤسسات 
العمكمية الجزائرية مف خلبؿ استجكاب عينة مف مستخدمي الإدارات العمكمية المتكاجدة بكلاية 

 العامة قسمنا مكضكع الدراسة إلى ثلبث الإشكاليةمستغانـ، ك محاكلة منا للئجابة عمى ىذه 
 ركزنا عمى أربعة ك. أقساـ أساسية كىي الإطار المنيجي ، الإطار النظرم ك الإطار التطبيقي

مجالات أساسية بدءا بملبحظة المناخ الإدارم العاـ السائد داخؿ ك خارج إدارة المؤسسة 
 ك المتمثمة أساسا في  إدارة العلبقات العامةالعمكمية الجزائرية، ك مركرا بإبراز أىـ كظائؼ

كظيفة البحكث ك التخطيط ك الاتصاؿ ك التقكيـ، لنبيف بعدىا طبيعة الصكرة الذىنية المتككنة 
. لدل جماىير ىذا النكع مف المؤسسات، ك كصكلا إلى معرفة طرؽ إدارة الأزمة عمى مستكاىا
ك مف أىـ النتائج التي خمصت إلييا دراستنا أف العلبقات العامة كإدارة أك مصمحة أك 
قسـ عمى مستكل إدارات المؤسسات العمكمية الجزائرية لـ تأخذ مكانتيا ك دكرىا المنكط بيا 
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 في زمثمما ىك مكجكد بمؤسسات القطاعات الأخرل، ك خير دليؿ عمى ذلؾ غياب ىذا الجيا
 التي أجريت عمييا الدراسة، ك ىذا  الجزائريةالعديد مف اليياكؿ التنظيمية لممؤسسات العمكمية

ما أثر بشكؿ مباشر في نظرة ك تكجو القيادات الإدارية مف المسؤكليف ك الرؤساء ك الإطارات 
المتكاجدة عمى مستكل ىذه المؤسسات نحك قيمة ك أىمية ممارسة ىذه الكظيفة حيث تجمى ذلؾ 

 ك إف كجدت ، كاضحا مف خلبؿ جيؿ الكثير منيـ بكجكد كظيفة إدارية تسمى بالعلبقات العامة
في بعض المؤسسات لا تمارس بالشكؿ المطمكب أك تمارس بشكؿ عفكم ضمف نشاطات 

 عمى كظيفة البحكث في ىذا النكع مف الإقباؿفي حيف نجد أف . إدارات ك مصالح  أقساـ أخرل
المؤسسات محتشـ إف لـ نقؿ منعدـ في الكثير منيا الأمر الذم يدفعنا لطرح العديد مف 

التساؤلات في ىذا الصدد خاصة عمى ماذا تعتمد ىذه المؤسسات في تخطيطيا لبرامجيا في 
ظؿ غياب كظيفة البحكث ك التي تعتبر مف الكظائؼ اليامة مف أجؿ الحصكؿ عمى البيانات ك 

 كالتخطيط ك الاتصاؿ ك لالمعمكمات ك المعطيات الخاصة بيا، أما عف بقية الكظائؼ الأخر
التقكيـ تمارس مف خلبؿ إدارات ىذه المؤسسات ك لكف ليس بالشكؿ المثالي المؤسس كفؽ 

الأسمكب العممي، ما يتطمب إعادة نظر شاممة مف قبؿ القائميف عمى تسيير شؤكف ىذا القطاع 
ك بحكـ ما أصبحت تعيش فيو المؤسسات العمكمية الجزائرية مف كاقع . بخصكص ىذا الشأف

تسيطر عميو مختمؼ كسائؿ الاتصاؿ ك التكنكلكجيات الحديثة بات محتـ عمييا التعامؿ مع ىذه 
الكسائؿ بجدية ك احترافية أكبر مف أجؿ إدامة جسكر الثقة ك الاحتراـ بينيا ك بيف جماىيرىا 

ك الأمر الايجابي الذم يمكف أف ننكه بو في ىذه الدراسة سعي إدارات . الداخمية ك الخارجية
المؤسسات العمكمية الجزائرية الدائـ إلى تككيف صكرة ذىنية حسنة ليا ك محاكلة ترسيخيا ك 

لفترات زمنية طكيمة في أذىاف جماىيرىا الكبيرة كفؽ طرؽ صحيحة ك بقدر كبير مف المصداقية 
ك الأمانة، ك ىذا ما يجنبيا الكثير مف المكاقؼ السمبية التي قد تدخؿ ىذه المؤسسات في 

مشاكؿ ك معضلبت تضرب استقرارىا بشكؿ مباشر، أما في حالة تعرضيا لأزمات معينة تتجو 
المؤسسات العمكمية الجزائرية إلى إدارة ىذه المرحمة بنكع الحذر متبعة في ذلؾ عدة 

استراتيجيات كتبني الكضع الراىف ك احتكائو ك التكاصؿ مع كؿ الأطراؼ بنكع مف الشفافية ك 
.  المصداقية ك بعيدا عف كؿ الاستراتيجيات المضممة ك اليدامة

 عمى يفرض ، العامة لمعلبقات المدعكـ غير المتردد ك الكاقع المحتشـ ك لعؿ ىذا
 المستقبؿ، رىانات كمجابية التحدم لرفع أكثر مجيكدات المؤسسات العمكمية الجزائرية بذؿ
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 بإنشاء إدارات أك كذلؾ أكلا المؤسسة داخؿ العامة بالعلبقات بالاىتماـ إلا ذلؾ يتأتى كلف
ك تحديد دكرىا المنكط  المجاؿ ىذا في أخصائييف كخبراء تضـ بيا، خاصة مصالح أك أقساـ

 .، ك إتباع كؿ الأساليب العممية حياؿ ذلؾبالجماىير كالاتصاؿ التعامؿ خاصة مف ناحية بيا
ك في الختاـ إف ىذه الدراسة لا تشكؿ إلا جزء بسيط مف المكاضيع الخاصة بممارسة 
كظيفة العلبقات العامة في المؤسسات العمكمية الجزائرية، إذ تبقى عممية البحث ك التنقيب 
. مفتكحة أماـ كؿ باحث ميتـ سكاء كاف في مجاؿ عمـ الاجتماع أك في عمكـ أخرل ذم صمة

حيث أف القياـ بدراسة مستكفية لكامؿ عناصر المكضكع تتطمب إمكانات مادية ك مالية أكسع ك 
ك تكصمت دراستنا  إلى مجمكعة مف النتائج كانت بمثابة إجابات . خبرات عممية ك عممية أكبر 

عف الإشكالية التي طرحنا ىا إلا أنو يمكف القكؿ أف ىذه النتائج  ك رغـ محاكلتنا إتباع أىـ 
خطكات البحث العممي في إجراء ىذا البحث إلا أنو يبقى خاضع لممزيد مف التأكد ك التصحيح 

 . العممييف، ك ىذا ليس تقميلب مف قيمتو ك إنما لإعطائو أكثر صبغة ك دقة عممية
ك في الأخير نأمؿ أف تككف دراستنا قدمت مف خلبؿ ما تكصمت إليو مف نتائج مساىمة 

دراسة  العممي بشكؿ عاـ ك حقؿ العمكـ الاجتماعية بشكؿ خاص، البحث حقؿ في ك لك بسيطة
القيادات الإدارية مف المسؤكليف ك الرؤساء ك الإطارات المكمفة بتسيير شؤكف  تثير فضكؿ

قداميـ طمكحيـ كتحيي ذكائيـ كتنبو المؤسسات العمكمية الجزائرية منحاىـ، الأمر  كتصحح كا 
الذم يشجع إلى تبني فكرة تكأمة البحث العممي بجامعات ك مراكز الكطف بعمؿ ك تطكر 

 .المؤسسات العمكمية الجزائرية مف أجؿ خدمة ىذا الكطف العزيز
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 ك الاتصاؿ، جامعة منتكرم  قسنطينة، الجزائر، الإعلبـ قسـ عمكـ ، ماجستيررسالة 
2008/2009. 
دراسة ميدانية بمؤسسة : كمفاح أمينة، دكر العلبقات العامة داخؿ المؤسسة الاقتصادية .251

كلاية عيف تمكشنت، أطركحة دكتكراه غير منشكرة، قسـ عمـ  –CSIBSالإسمنت لبني صاؼ 
 2015-2014، 1الاجتماع، جامعة كىراف

دراسة تجربة شركة الخطكط الجكية : كمكش مراد ، العلبقات العامة ك إدارة الأزمات .252
 ك الاتصاؿ، جامعة بف يكسؼ بف خدة الإعلبـالجزائرية كنمكذج، رسالة ماجستير قسـ عمكـ 

 .2007/2008الجزائر، الجزائر، 
دراسة : لقصير رزيقة ، دكر العلبقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة الاقتصادية .253

 ك الاتصاؿ، جامعة الإعلبـ، قسـ عمكـ ماجستيرميدانية بمؤسسة الأملبح بقسنطينة، رسالة 
 .الجزائر.2007/2008منتكرم قسنطينة، الجزائر، 
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ابشرم رميني حكرية، مبدأ فاعمية الإدارة العامة في الجزائر، أطركحة مقدمة لنيؿ شيادة  .254
 ،2014/2015الدكتكراه، كمية الحقكؽ، جامعة الجزائر، الجزائر، 

دراسة ميدانية : مسيمي ياسيف ، العلبقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية .255
 ك الاتصاؿ، جامعة الإعلبـ، قسـ  ماجستيربالمستشفى الجامعي ابف باديس قسنطينة، رسالة 

. 2008/2009منتكرم قسنطينة، 
دراسة حالة أكراسككـ : كقنكني باية ، أثر العلبقات العامة عمى سمكؾ المستيمؾ النيائي .256

،  جامعة أمحمد بكقرة بكمرداس، الجزائر، ماجستير، رسالة "جازم"لاتصالات الجزائر 
2007/2008. 

 
 :الجريدة الرسمية

 مؤرخ في 59-85، مرسكـ رقـ 333-13العدد/ الجريدة الرسمية الجميكرية الجزائرية .257
 يتضمف القانكف الأساسي النمكذجي 1985 مارس سنة 23 المكافؽ 1985أكؿ رجب عاـ 

 .لعماؿ المؤسسات ك الإدارات العمكمية
 في أكؿ  مؤرخ15-16رقـ قانكف  03-78الجريدة الرسمية الجميكرية الجزائرية العدد  .258

 15-03، يعدؿ ك يتمـ القانكف رقـ 2016 ديسمبر 31 المكافؽ  1438ربيع الثاني عاـ 
 . ك المتعمؽ بالتقاعد1983 جكيمية 2 المكافؽ 1403 رمضاف عاـ 21المؤرخ في 

 19 مؤرخ في 03-06، أمر رقـ 03-46العدد / الجريدة الرسمية لمجميكرية الجزائرية .259
الأساسي العاـ لمكظيفة ، يتضمف القانكف 2006 جكيمية 15 المكافؽ 1427جمادل الثانية عاـ 

 .العمكمية

 1438 ذم الحجة عاـ 4 مؤرخ في 266-14 رقـ  الجميكرية الجزائريةالجريدة الرسمية .260
 17 المؤرخ في 304-07، يعدؿ ك يتمـ المرسكـ الرئاسي رقـ 2014 سبتمبر سنة 28المكافؽ 

 الذم يحدد الشبكة الاستدلالية لمرتبات 2007 سبتمبر سنة 29 المكافؽ 1428رمضاف عاـ 
 .المكظفيف ك نظاـ دفع ركاتبيـ
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 : المؤتمرات

 ديسمبر 17-15)ر العممي الدكلي حكؿ عكلمة الإدارة في عصر المعرفة ـالمؤت .261
، مداخمة الأستاذ عبد الفتاح بكخمخـ بعنكاف نظريات الفكر الإدارم تطكر ك تبايف أـ (2012

 .تنكع ك تكامؿ، جامعة الجناف ، طرابمس، لبناف

 

 :المكاقع الإلكتركنية
262. www.recruitmentdz.com  

263. www.uobabylon.edu.iq/eprints/publication. 

264. www.abahe.co.uk/.../Public-relations-between-the-conviction-and-

Negligence 

265. www.djazairess.com/eldjoumhouria/38486, 17/04/2016 , 19:30h 
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كزارة التعميـ العالي ك البحث العممي 

 2جامعة كىراف 
كمية العمكـ الاجتماعية 

عمـ الاجتماع : قسـ 
استبياف حكؿ 

 
 
 
 

أختي الكريمة، أخي الكريـ بعد التحية ك التقدير، 
      ىذه الاستمارة التي تتعمؽ بأطركحة التخرج لنيؿ شيادة دكتكراه عمكـ في عمـ الاجتماع 

 العلبقات العامة في ممارسة كظيفة كاقع"تخصص عمـ الاجتماع الاتصاؿ حكؿ مكضكع 
دراسة ميدانية عمى عينة مف مستخدمي الإدارات العمكمية : المؤسسات العمكمية الجزائرية

فالػرجاء منكـ  القراءة المتأنية للؤسئمة ك الإجابة عمييا بكؿ دقة ك صدؽ ك .  "بكلاية مستغانـ
 بسرية تامة ك لف تستعمؿ إلا  ستحظىمكضكعية، ك نعدكـ أف المعمكمات المقدمة مف طرفكـ

 .لأغراض البحث العممي
 

.                                   شكرنا جزيلب  مسبقا عمى تعاكنكـ معنا
 

 :       إشراؼ الأستاذ الدكتكر: الطالب الباحث
          مذككر مصطفى بمحميتي محمد

 
داخؿ مربع الإجابة الصحيحة  ( X )م  علبمة /ضع :ملبحظة

 20016/2017السنة الجامعية 

 واقغ ممارست وظيفت الؼلاقاث الؼامت في المؤسساث الؼموميت الجزائريت
 دراست ميذانيت ػلى ػينت من مستخذمي الإداراث الؼموميت

  بولايت مستغانم

 01: الممحؽ رقـ
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البيانات الشخصية : المحكر الأكؿ
 ذكر       أنثى    :  الجنس .1
  سنة 51 سنة        أكثر مف 50 إلى 41 سنة        مف 40 إلى 31 سنة          مف 30أقؿ مف : السف .2
 ابتدائي       متكسط      ثانكم  جامعي: المستكل التعميمي .3
 سنة25 سنة      أكثر مف 25 إلى 16 سنة         مف 15 إلى 06مف   سنكات       05أقؿ مف : الأقدمية .4
إطار مرسـ       إطار متعاقد  :  الكضعية المينية .5
 

المناخ الإدارم العاـ السائد داخؿ ك خارج إدارة المؤسسة العمكمية الجزائرية : المحكر الثاني
 ما ىك فيمؾ لكظيفة إدارة العلبقات العامة؟ .6

 ك انشغالاتيـ  (المكظفيف بالمؤسسة)كظيفة اتصالية تيتـ بالجميكر الداخمي  -
 ك انشغالاتيـ (المتعامميف مع المؤسسة)كظيفة اتصالية تيتـ بالجميكر الخارجي  -
 كظيفة اتصالية تقكـ بيا المؤسسة لمتكفؿ بانشغالات الجميكر الداخمي ك الخارجي  في كقت كاحد -
 ليس لدم أم فكرة   -

ىؿ يكجد عمى مستكل مؤسستكـ إدارة أك مصمحة أك قسـ لمعلبقات العامة مكمؼ بالاتصاؿ ك التنسيؽ ك التنظيـ  .7
 ك البحث ك التخطيط ك التقكيـ؟

 
في حالة الإجابة بػ لا ما ىي طبيعة الجية المكمفة بكظيفة العلبقات العامة؟ .. 8 

مكتب إدارة المكارد البشرية - الاتصاؿ    (خمية)مكتب - 
مكتب المديرية العامة   - مكتب الشؤكف العامة    - 

 ما ىي أىـ الكظائؼ المككمة لمجية المكمفة بكظيفة العلبقات العامة عمى مستكل مؤسستكـ؟   .09
 إجراء البحكث عمى أراء المكظفيف ك المتعامميف مع لممؤسسة- التكفؿ بانشغالات المكظفيف          -
التعامؿ مع مختمؼ كسائؿ الإعلبـ ك الاتصاؿ -     - حمقة الكصؿ بيف المكظفيف ك المتعامميف        -

 ما طبيعة المناخ الإدارم السائد عمى مستكل مؤسستكـ؟ .10
 مناخ ىادئ يسكده التفاىـ ك الاحتراـ ك الثقة المتبادلة بيف كؿ الأطراؼ -
 مناخ متكتر يسكده الخلبؼ ك الصراع بيف كؿ الأطراؼ  -

 ما طبيعة العلبقة التي تجمعؾ بالمكظفيف؟ .11
لا يكجد علبقة أصلب  - علبقة صداقة ك عمؿ معا        - علبقة عمؿ    - علبقة صداقة ك زمالة         - 
 ما ىي الطريقة التي تستخدميا في تكصيؿ انشغالاتؾ لدل المسؤكليف في المؤسسة؟ .12

عف طريؽ المصمحة المكمفة بالاتصاؿ  -   الحضكر الشخصي          -
 عف طريؽ الاتصالات غي الرسمية -   عف طريؽ نقابات العماؿ         -

 كيؼ تقيـ علبقتؾ بالمسؤكليف في مؤسستكـ؟ .13
 مجحفة   صارمة          عادية    ملبئمة       ممتازة 

 ٔؼُ       لا



                                                                                   الملبحػػػػؽ

368 

 

 ما ىي المكاضيع التي تبدم فييا اقتراحاتؾ ك أرائؾ؟  .14
المشاركة في كضع السياسة العامة لممؤسسة  -   ظركؼ العمؿ بشكؿ عاـ             -
 إيجاد الحمكؿ لممشاكؿ ك الأزمات المكاجية -   اقتراح تغييرات جديدة      -

 عمى  أم أساس تتـ عممية إسناد المياـ داخؿ مؤسستكـ ؟ .15
 تبعا لمقكاعد ك القكانيف ك المراسيـ المنظمة -   تبعا لتقديرات المسؤكؿ المباشر    -
تبعا لمطرؽ غير الشرعية ك غير القانكنية   - -   تبعا لقدرات ك إمكانيات المكظؼ   -

ىؿ يشجع المسؤكليف المكظفيف عمى المشاركة في اتخاذ القرارات؟  .16
 

 إذا كانت الإجابة بػ لا لماذا؟ .17
 عدـ الإيماف بمبدأ الديمقراطية ك حرية إبداء الرأم - عدـ الثقة في قدرات المكظفيف ك إمكاناتيـ             -  
تعارض في المصالح  -     رغبة المسؤكليف بالانفراد بسمطة اتخاذ القرار         -  

 ماذا يمثؿ لؾ انتماؤؾ لممؤسسة؟ . 18
خدمة الكطف    - مصدر للؤجر فقط          - جزء مف حياتي            - الفخر ك الاعتزاز               - 
 ىؿ قبكلؾ لعرض عمؿ جديد مثلب راجع إلى  .19
الركتيف اليكمي مما يسبب الممؿ ك التعب لممكظؼ -  المعاممة السيئة مف طرؼ المسؤكليف ك المكظفيف       - 
الأجر الضعيؼ  -  عدـ تطابؽ الاختصاص ك الكظيفة المككمة إليؾ            - 
بالأحداث ك المستجدات في الكقت المناسب؟  (المتعامميف مع المؤسسة) ىؿ يتـ تبميغ الجماىير الخارجية .20

أبدا   نادرا    أحيانا   غالبا   دائما  
 ىؿ يتـ أخذ أراء الجماىير الخارجية  لممؤسسة بعيف الاعتبار؟ .21
 

:  إذا كانت الإجابة بنعـ في ماذا ستتمثؿ.22
 تحسيف الخدمة -  تحسيف ظركؼ الاستقباؿ ك التكجيو               -
الرد عمى الشكاكل   -  إدخاؿ تغييرات ك إصلبحات جديدة                -

معكـ في حالة حدكث سكء التفاىـ؟  (المتعامميف مع المؤسسة) كيؼ تتصرؼ الجماىير الخارجية .23
 سجؿ الشكاكم         -                مقابمة المسؤكؿ المباشر - 
استعماؿ الكساطة -    التكجو لمييئة المكمفة بالاتصاؿ       - 
 
 
 
 
 
 

 ٔؼُ       لا

 ٔؼُ       لا
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 حدد درجة أىمية كؿ الجماىير الداخمية ك الخارجية بالنسبة لمؤسستكـ .24
 المتعامميف                  درجة الأىمية 

ميـ جدا   ميـ نكعا ما           قميؿ الأىمية         ميـ            غير ميـ تماما              
المكظفكف : أ
المكردكف : ب
المجتمع المحمي : ج
 (طالبي الخدمة)العملبء : د
كسائؿ الإعلبـ : ق
الجيات الحككمية : ك
النقابات العمالية : ز
 

كظائؼ البحكث ك الاتصاؿ ك التخطيط ك التقكيـ في إدارات المؤسسات العمكمية الجزائرية : المحكر الثالث
 كظيفة البحكث: أكلا
في  (الدراسات ك التحقيقات) بالبحكث الإدارة ىؿ تقكـ الجية المكمفة بكظيفة العلبقات العامة عمى مستكل .25

نشاطاتو؟ 
      نعـ             لا     

 بػ لا ما ىي الأسباب التي تقؼ كراء ذلؾ؟ الإجابة في حالة .26
طبيعة عمؿ الإدارة لا تحتاج لإجراء البحكث - عدـ كجكد متخصصيف في البحكث داخؿ الإدارة        - 
عدـ اقتناع المسؤكليف بأىمية البحكث - الاعتماد عمى مكاتب استشارية خارجية متخصصة في ذلؾ         - 
 ما ىي مجالات البحث ك الدراسة التي تقكـ بيا المؤسسة؟ .27
بحكث حكؿ صكرة المؤسسة المكجكدة في أذىاف الجماىير - بحكث حكؿ أراء كؿ المكظفيف ك المتعامميف       - 
بحكث عف شكاكم الجماىير الداخمية ك الخارجية - بحكث حكؿ المشاكؿ ك الأزمات التي قد تحدث         - 
 كيؼ يتـ تكظيؼ نتائج ىذه البحكث؟ . 28
التخطيط الناجح ك الفعاؿ لمسياسة العامة لممؤسسة       - السيطرة عمى المحيط الداخمي ك الخارجي لممؤسسة       - 
ايجاد الحمكؿ لممشكلبت ك الأزمات المكاجية - تقكيـ أداء الإدارة بشكؿ خاص ك المؤسسة بشكؿ عاـ        - 
كظيفة التخطيط : ثانيا
 ىؿ تقكـ الجية المكمفة بكظيفة العلبقات العامة عمى مستكل الإدارة بالتخطيط لأداء نشاطاتيا؟ .29

    نعـ             لا   
ىي الأسباب التي تقؼ كراء ذلؾ؟   بػ لا ماالإجابة في حالة .30

العمؿ ركتيني ك متعارؼ عميو لا يحتاج لكضع خطة - تقسيـ الأنشطة عمى مصالح ك أقساـ إدارية مختمفة       - 
الإدارة لا تعمؿ كفؽ أسمكب عممي كاضح  - عدـ كجكد الككادر البشرية اللبزمة في عممية التخطيط        - 
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  ما ىك اليدؼ مف كضع عمميات التخطيط؟ .31
تحقيؽ الصالح العاـ  - تحقيؽ المصمحة الخاصة لممؤسسة          - 
أخرل   -  تحقيؽ حاجات ك رغبات كؿ المتعامميف مع المؤسسة          - 

:.............................................................. أذكرىا
 كيؼ ترل المبالغ المالية المخصصة لكظيفة التخطيط ؟ . 32

مقبكلة إلى حد ما          مبالغ فييا                  منعدمة          قميمة           مقبكلة
 ما ىك المدل الزمني المعتمد في عممية التخطيط؟ .33

المدل القريب  المدل المتكسط        المدل البعيد 
  كظيفة الاتصاؿ: ثالثا
  ىؿ تقكـ الجية المكمفة بكظيفة العلبقات العامة عمى مستكل الإدارة بالاتصاؿ في نشاطاتيا؟.34

    نعـ             لا  
 إذا كانت الاجابة بػ نعـ ، كيؼ تقيمكف عممية الاتصاؿ السائدة داخؿ ك خارج المؤسسة؟ .35

  سيئة جدا          سيئة       عادية       جيدة         جيدة جدا 
؟  (المكظفيف) ما ىي درجة استعماؿ كؿ كسيمة اتصاؿ بالجميكر الداخمي .36

        الكسيمة                         درجة الاستعماؿ 
   لا تستعمؿ تماما     تستعمؿ نادرا     تستعمؿ أحيانا     تستعمؿ غالبا     تستعمؿ دائما  

الندكات ك المحاضرات 
المقابلبت الشخصية 

الفاكس كالياتؼ 
الإعلبنات الجدارية 

مجمة المؤسسة 
المقابلبت الجماعية 
التكريميات ك اليدايا 
صندكؽ الشكاكم 

المراسلبت الرسمية ك الاجتماعات  
 
 
 
 
 
 
 



                                                                                   الملبحػػػػؽ

371 

 

؟  (كؿ المتعامميف) ما ىي درجة استعماؿ كؿ كسيمة اتصاؿ بالجميكر الخارجي .37
     الكسيمة                         درجة الاستعماؿ 

لا تستعمؿ تماما     تستعمؿ نادرا     تستعمؿ أحيانا     تستعمؿ غالبا     تستعمؿ دائما                           
 

الإذاعة ك التمفزيكف 
الياتؼ ك الفاكس 

الحفلبت ك المعارض 
المؤتمرات ك الندكات 

البريد الإلكتركني 
الأبكاب المفتكحة 

الكتب ك المطبكعات 
الصحؼ ك المجلبت 

صندكؽ الشكاكم 
  ما ىي أىـ الصفات التي يجب تكافرىا في المكظؼ؟ .38
الاخلبؽ الحميدة ك الانضباط ك الضمير الميني  - القدرة عمى التنسيؽ بينو ك بيف كؿ الأطراؼ          - 
حسف الاستقباؿ ك الارشاد ك التكجيو   -  ك التكاصؿ ك التمكف مف المغات         الإقناعالقدرة عمى - 

:      كظيفة التقكيـ
 نشاطاتيا؟ (تقييـ) ىؿ تقكـ الجية المكمفة بكظيفة العلبقات العامة عمى مستكل الإدارة بتقكيـ .39

    نعـ             لا   
 ىي الأسباب التي تقؼ كراء ذلؾ؟  بػ لا ماالإجابةفي حالة .40
 غياب مكظفيف مؤىميف لمقياـ بعممية التقكيـ - أىداؼ المؤسسة معركفة ك محددة مسبقا           -
غياب المتابعة ك المساءلة مف طرؼ المسؤكؿ المباشر  - عدـ اىتماـ الإدارة بنتائج التقكيـ   -

 ما ىك المجاؿ الزمني المختار لعممية التقكيـ؟  .41
 قبؿ النشاط         أثناء النشاط           بعد النشاط 

  فيما يمكف استغلبؿ نتائج التقكيـ؟.42
تحسيف مكاطف الضعؼ ك تدعيـ مكاطف القكة   -  إعادة النظر في السياسة العامة لممؤسسة      -
 مؤشر عاـ حكؿ الكضعية الحالية لممؤسسة    -     التأكد مف فعالية ك نجاعة خطط البرامج المرسكمة -

     
صكرة المؤسسة العمكمية الجزائرية : المحكر الرابع 

 ؟(المكظفيف ك المتعامميف معكـ)ىؿ تتكافر لديكـ حاليا معمكمات حكؿ صكرة مؤسستكـ عند الجماىير  .43
لا       نعـ  
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؟ (المكظفيف)كيؼ ىي صكرة مؤسستكـ لدل جميكرىا الداخمي  .44
 جيدة جدا    جيدة            مقبكلة           سيئة                 سيئة جدا 

؟ (كؿ المتعامميف)كيؼ ىي صكرة مؤسستكـ لدل جميكرىا الخارجي  .45
مقبكلة    جيدة     جيدة جدا       سيئة جدا      سيئة       

 ىؿ ترل أف المكظؼ الناجح لديو القدرة عمى تبديؿ الصكرة السمبية لمؤسستو إلى صكرة ايجابية ؟ .46
غير مكافؽ تماما         غير مكافؽ          بدكف رأم           مكافؽ         مكافؽ تماما 

  
إدارة الأزمات في المؤسسة العمكمية الجزائرية  : المحكر الخامس

 معينة؟ (حادث /مشكمة)ىؿ سبؽ ك أف تعرضت مؤسستكـ لأزمة  .47
نعـ          لا 

المؤسسة أثناء الأزمة؟  (المكظفيف ك المتعامميف) كيؼ تتعاممكف مع جميكر .48
تقديـ مساعدات أك تعكيضات مادية لممتضرريف مف الجميكر - تبني شكاكم الجميكر ك احتكائيا         - 
تكجيو الاىتماـ لممؤسسة عكض جماىيرىا - سرعة الكصكؿ إلى الجماىير ك اتاحة الممكمات ليا        - 
 المنتيجة إزاء الأزمات؟ الإستراتيجية ما ىي .49
 التبرير ك الاعتذار إستراتيجية     -    التكتـإستراتيجية-  التحفظ        إستراتيجية-   الشفافية إستراتيجية- 
 ما ىي الصعكبات التي تكاجيكـ في التعامؿ مع الأزمات؟ .50
قمة التنسيؽ ك التعاكف بيف كؿ مصالح ك أقساـ الإدارات  - التضارب في الآراء      - 
تعدد الإشاعات المغرضة التي تسيـ في تفاقـ الأزمة  - غياب ثقافة إدارة الأزمة    - 
 ما ىك رأيؾ ك تقييمؾ لكظيفة إدارة العلبقات العامة في المؤسسة العمكمية الجزائرية؟ .51
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 ................................................................................................................
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« la Réalité de la pratique des relations publiques dans les institutions publiques algériennes  » 

Résumé : 

Notre étude porte sur les relations publiques, notamment à travers la pratique de la 

fonction de relations publiques dans les institutions publiques algériennes, ce qui a attiré 

l'attention de nombreux chercheurs et experts des grandes universités, centres de recherche et 

laboratoires, Il a également étudié dans les programmes de sciences administratives, sociales, 

humaines et juridiques. Dans cette étude, nous avons discuté de plusieurs angles différents, en 

commençant par éclaircir le climat administratif général qui prévaut à l'intérieur et à 

l'extérieur, et Nous avons identifié les fonctions les plus importantes des relations publiques 

telles que la recherche, la planification, la communication, la coordination et l'évaluation afin 

d'atteindre les objectifs fixés, ainsi que la connaissance de l'image mentale de cette institution 

lorsque les masses, et enfin, nous avons discuté de la façon dont la gestion des crises survenant 

dans les institutions publiques algériennes, l'étude a été menée sur un échantillon de 

fonctionnaire de l’administration publiques  situés dans wilaya de Mostaganem, sauf les 

institutions économiques publiques, en fonction du problème de l'étude. 

 Mots clés :Les relations publiques, public, institution publique, administration publique, 

image mentale, crise 

 

« The Reality of the practice  of public relations in Algerian public institutions » 

 Abstract : 

  Our study focuses on the subject of public relations, particularly the function of 

public relations in Algerian public institutions. This topic has become the subject of interest of 

many researchers and experts in universities, research centers and major laboratories, and is 

included in administrative, social, human and legal sciences programs. In this  study, we 

discussed several different angles, starting with shedding light on the general administrative 

climate prevailing inside and outside the management of these institutions. We identified the 

most important functions of public relations such as research, planning, communication, 

coordination and evaluation in order to achieve the established objective., as well as 

knowledge of the mental image of the institution to the masses, and finally address how to 

manage the crises experienced by these institutions .the study was conducted on a sample of 

users of public administrations located in the state of Mostaganem with the exception of public 

economic institutions, according to the general problem of the study.  

 Key words :Public relations, public, public institution, public administration, mental 

image, crisis 

 
 »   لجزائرية اكاقع ممارسة كظيفة العلبقات العامة في المؤسسات العمكمية  «

 :الممخص
تتمحكر دراستنا حكؿ مكضكع العلبقات العامة ك تحديدا مف خلبؿ كاقع ممارسة كظيفة العلبقات العامة في 

المؤسسات العمكمية الجزائرية، ىذا المكضكع الذم أصبح يثير اىتمامات الكثير مف الباحثيف ك الخبراء في كبرل جامعات 
حيث ارتأينا .  ك القانكنيةالإنسانيةك مراكز ك مخابر البحث، كما أصبح يدرس في برامج العمكـ الإدارية ك الاجتماعية ك 

في ىذه الدراسة إلى تناكلو مف عدة  زكايا مختمفة، بدءا بتسميط الضكء عف المناخ الإدارم العاـ السائد داخؿ ك خارج إدارة 
أىـ كظائؼ العلبقات العامة  كالبحكث ك التخطيط ك الاتصاؿ ك التنسيؽ ك التقكيـ مف أجؿ  ىذه المؤسسات، ك قمنا بتبياف

تحقيؽ الأىداؼ المسطرة، بالإضافة إلى معرفة الصكرة الذىنية المشكمة عف ىذه المؤسسة عند جماىيرىا، ك أخيرا التطرؽ 
إلى كيفية إدارة ك تسيير الأزمات التي تقع فييا ىذه المؤسسات، ك تمت الدراسة عمى عينة مف مستخدمي الإدارات 
العمكمية المتكاجدة بكلاية مستغانـ  باستثناء المؤسسات العمكمية الاقتصادية  ك ىذا كفقا للئشكالية العامة لمدراسة 

 . العلبقات العامة، الجميكر، المؤسسة العمكمية، الإدارة العامة، الصكرة الذىنية، الأزمة:مفتاحيةكممات 


