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  :أھدي ثمرة جھدي إلى

  المشوارالغالیة التي غمرتني بحبھا وعطفھا وحنانھا ودعوتھا ووقوفھا بجانبي طوال ھذا 

  أمي

الغالي الذي رباني وأحاطني برعایتھ وحبھ ودعواتھ والذي وافتھ المنیة قبل أن یتقاسم معي 
  فرحتي

  )رحمھ الله( أبي

  

  وكل أفراد عائلتي إخوتي إلى

  إلى كل أصدقائي وصدیقاتي

  إلى كل الأقارب والأصدقاء والأحباب دون استثناء من قریب أو من بعید 

  شرف بملاقاتھم والتعرف علیھم طیلة سنوات دراستيإلى كل من كان لنا 

  )رابح بلقاسمي(إلى أستاذي المحترم 

  إلى كل من مد لي ید العون في مسیرتي العلمیة

  إلى كل من لھ مكانة خاصة في قلبي

  إلى كل من نستھ أقلامنا ولم تنساه قلوبنا

  .قا في الحیاةإلى كل ھؤلاء أھدي ھذا العمل المتواضع راجیا من الله تعالى توفی
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  الحمد Ϳ الذي أنعم علینا بنعمة العقل وأھدانا بالقوة والصبر لإتمام ھذا العمل

  فھو وحده جل جلاله لھ حمدا یلیق بكمالھ وثناء یلیق بعظمتھ وفضلھ علینا

  لك الحمد یا ربنا حتى ترضى حمدا أزلیا لا بدایة لھ ولا نھایة 

  الاحترام والتقدیر للأستاذ المشرفأتقدم بالشكر الجزیل وفائق 

  )رابح بلقاسمي( 

  الذي ساعدني كثیرا بنصائحھ وتوجیھاتھ وأرجو من الله أن یحفظھ ویسدد خطاه

  كما أشكر أساتذتي طوال مشواري الدراسي وكل أعضاء اللجنة التي ستناقش ھذا العمل

  وأشكر كل من قدم لي ید العون من بعید أو من قریب
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  :ملخص الدراسة

في تحسین صورة مؤسسة سونلغاز بالمدیة من تھدف الدراسة الى معرفة دور المكلف بالعلاقات العامة 

خلال اجراء دراسة میدانیة على عینة من الجمھور الداخلي للمؤسسة والمتمثلة في الموظفین؛ وعینة 

طبیعة الموضوع والمجال البشري على الجمھور الخارجي للمؤسسة والمتمثلة في الزبائن؛ كما اقتضت 

للدراسة اللجوء الى أسلوب العینة العشوائیة القصدیة؛ والمنھج الوصفي التحلیلي؛ وقد بلغ عدد 

استمارة  50استمارة استبیان على أفراد العینة من الجمھور الخارجي؛ و  50الاستبیانات الموزعة 

  .استبیان على أفراد العینة من الجمھور الداخلي

المكلف بالعلاقات العامة لھ دور كبیر في زیادة : ت أھم النتائج التي توصلت الیھا الدراسة الىوتلخص

العلاقة بین المؤسسة وجمھورھا الخارجي؛ وتبین ذلك من خلال أھمیتھ والدولا الذي یلعبھ في تحقیق 

ا الجمھور شھرة المؤسسة وتكوین صورة ایجابیة عنھا؛ وتقدیم المعلومات والخدمات التي یحتاجھ

  .الخارجي والتي تحقق اشباعاتھ

  

  
 

 

 



  

  

  

  

  المقدمة
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  :مقدمة
  

فحسب لا تستند على المنتج الممیز أو السعر الملائم  21لقد أصبحت معادلة النجاح لمؤسسات القرن 

ولكنھا ترتكز في المقام الأول على مدى وجود علاقة شراكة ناجحة بین المؤسسة  وجمھورھا ومحیطھا 

من خلال توطید العلاقات بین ھذه الأطراف على أسس من الحب والتقدیر والاحترام والرغبة في 

اید عدد المؤسسات استمرار التعامل وخاصة في ظل التطورات والتحدیات التي یشھدھا عالم الیوم ومع تز

وتوسع حجمھا أصبح ھدف المؤسسات لا یقتصر على بیع منتجاتھا وتحقیق أكبر قدر ممكن من المبیعات؛ 

بل أبعد من ذلك حیث أصبحت تسعى إلى تحسین صورتھا مع جماھیرھا وذلك لتوطید العلاقات معھم 

ات العامة نظرا للدور الفعال الذي حتى تكسب ثقتھم وتأییدھم لھا؛ ولعل ما تستخدمھ لبلوغ ذلك ھو العلاق

تؤدیھ في تشكیل الآراء وتكوین الانطباعات وخلق السلوك الایجابي للفرد تجاه الشركة وبذلك یعتبر تكوین 

الصورة الذھنیة ھدفا أساسیا تسعى إلیھ معظم المؤسسات التي تنشد النجاح؛ فعلیھا تبني الخطط 

الذھنیة للجماھیر؛ وبالتالي خلق بیئة ملائمة لتحقیق نشاطات  والاستراتیجیات التي تعنى بتحسین المعارف

الشركة المختلفة بكافة مجالاتھا؛ فالعمل في مثل ھذه البیئة یساعد المؤسسات على تحقیق تناغم بین أھدافھا 

وبین رغبات الجمھور وإیصال رسائلھا إلى المتلقین والمحافظة على مكانتھا في مجتمع یشھد تنافس عدید 

  .سسات في تقدیم ذاتھا ومنتجاتھا وثقافتھا للآخرینالمؤ

وفي ظل ھذه التطورات السریعة في مجال العلاقات العامة عموما وتحسین الصورة خصوصا؛ أرادت 

الدول النامیة أن تسیر على خطى الدول المتقدمة في ھذا المجال وذلك نتیجة التحولات التي شھدتھا في 

سیاسیة والاجتماعیة رغبة منھا في شرح وتوضیح الصورة الجیدة ؛ الةمختلف المیادین الاقتصادی

؛ ولكن ظلت مھمة العلاقات العامة ھامشیة ولم تتوج بأي تقدیر بالرغم ما لھا من ةللمؤسسات الاقتصادی

أھمیة في إبراز المؤسسة الاقتصادیة والتعریف بھا وتعزیز سمعتھا ومكانتھا في السوق وترقیة علاقاتھا 

  .لخارجي لتشكیل صورة حسنة عنھابالجمھور ا

ولذلك سنتناول في ھذه الدراسة دور المكلف بالعلاقات العامة في تحسین صورة مؤسسة سونلغاز بالمدیة؛ 

للتعرف على دوره الفعال من خلال الأنشطة التي یقوم بھا والخدمات المقدمة للجمھور والتي تساعده في 

  :لذلك فقد اعتمدت على خطة مقسمة كالآتيتشكیل صورة حسنة عن المؤسسة؛ وتحقیقا 

  إطار منھجي؛ إطار نظري؛ إطار تطبیقي-

قمت بتقسیمھ إلى ثلاث فصول؛ فصل خاص بالعلاقات العامة؛ والفصل الثاني خاص : الإطار النظري-

  .ةبالمكلف بالعلاقات العامة؛ أما الفصل الثالث خاص بالصورة الذھنیة للمؤسس
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القسم : تناول دراسة حالة مؤسسة سونلغاز بالمدیة؛ ولقد جاء مقسم إلى ثلاثة أقسام: الإطار التطبیقي- 

القسم  الأول یتناول تحلیل المقابلة؛ القسم الثاني الذي یتناول التحلیل الكمي والكیفي لنتائج الاستبیان؛ أما

لتي توصلت إلیھا من خلال الدراسالثالث والأخیر فقد تناول النتائج ا
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  :منھجيالإطار ال-

  إشكالیة الدراسة-

  تساؤلات الدراسة-

  أسباب اختیار الموضوع-

  أھداف الدراسة-

  أھمیة الدراسة-

  الدراسات السابقة-

  تحدید المفاھیم-

  }الحدود الزمانیة- المكانیةالحدود - الحدود الموضوعیة{حدود الدراسة-

  المنھج المستخدم -

  أدوات جمع البیانات-

  مجتمع الدراسة والعینة-

  

  

  

  

  

  

  

  :إشكالیة الدراسة- 1 
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بل ‘یعتبر الاتصال عملیة أساسیة للنشاط الإنساني ؛فھو یؤدي إلى تحقیق التماسك بین الأفراد والجماعات 

الأحیان مرتبط بمدى توظیفھا للعدید من أشكال وحتى التنظیمات التي أصبح نجاحھا في كثیر من 

حیث مع ازدیاد أعداد المِؤسسات والتوسع الكبیر في أحجامھا وتداخل المفاھیم ‘الاتصال المؤسساتي 

ظھرت ضرورة لإقامة علاقات مع جمھور المؤسسة سواء داخلي أو خارجي التي جسدت ھذه العلاقة 

ت العامة التي تعد فن الاتصال الذي یسعى إلى صناعة علاقات في شكل وظیفة إداریة أطلق علیھا العلاقا

فمنذ ظھورھا في القدم أصبحت الآن كوظیفة حدیثة في المؤسسات ‘متمیزة بین المؤسسة وجمھورھا 

التي تعمل على تحسین صورة المؤسسة وبناء الثقة لدیھا من أجل كسب تأیید آراء الجمھور؛ومن 

المجتمعات البدائیة كانت تتسم بالمباشرة والبساطة لذلك تعتبر جزءا لا  المعروف أن العلاقات العامة في

  .یتجزء من نشاط المؤسسة بمختلف أنواعھا وأشكالھا سواء خدماتیة أو إنتاجیة

وأصبح نشاط الكثیر من المؤسسات مرھونا إلى حد كبیر بقوة إدارة العلاقات العامة وتنظیمھا 

العامة على اختلاف مجالاتھا تولد اھتمام كبیر خاصة لكل مؤسسة وفعالیتھا؛حیث نجد العلاقات 

یلاحظ أن دورھا ومكانتھا  اقتصادیة؛لمالھا من دور كبیر في ھیكلة الاتصال داخلیا وخارجیا ؛وما

وأھمیتھا تختلف من مجتمع لآخر حیث أصبحت العلاقات العامة الركیزة الأساسیة في العملیة الإداریة 

ید من فاعلیة وحدات المؤسسة الخدماتیة بتوفیر عدة آلیات منھا فتح قنوات اتصالیة مع ن تزأوالتي یمكن 

الجمھور الداخلي والخارجي ؛وتفعیل التواصل لھما في ظل ازدیاد أھمیة كسب تأیید آراء جماھیر 

  .المؤسسة الاقتصادیة

قومون بشرح وتوضیح فالمؤسسات الاقتصادیة تحتاج لرجال علاقات عامة ینشطون في ھذا المیدان وی

الصورة الجیدة للمؤسسة ؛ولكن للأسف ظلت مھمة العلاقات العامة ھامشیة ولم تتوج بأي تقدیر بالرغم 

ما لھا من أھمیة في إبراز المؤسسة الاقتصادیة والتعریف بھا وتعزیز سمعتھا ومكانتھا في السوق وتقویة 

ا قمنا بدراسة دور المكلف بالعلاقات العامة علاقتھا بالجمھور الخارجي لتشكل صورة حسنة لھا ؛ولھذ

في تحسین صورة المؤسسات الاقتصادیة ودراسة كیف یقوم رجل العلاقات العامة بتأدیة وظائفھ 

ومن ھذا المنطلق نطرح التساؤل جمھور المؤسسة الداخلي والخارجي ومحاولة كسب ثقة وتقدیر 

  ونلغاز بالمدیة ؟مة في تحسین صورة مؤسسة سقات العاماھو الدور المنوط بالمكلف بالعلا:التالي

 

 

  :تساؤلات الدراسة- 2 
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  ماھي أھم الأنشطة التي یقوم بھا المكلف بالعلاقات العامة لتحسین صورة مؤسسة سونلغاز بالمدیة؟-1

  ھل ساھمت ھذه الأنشطة في تحسین صورة المؤسسة؟-2

لف بالعلاقات العامة لتحسین صورة مؤسسة ماھي أھم الوسائل الاتصالیة المناسبة التي یعتمدھا المك-3

  سونلغاز بالمدیة؟

  ماھي المھارات التي یعتمدھا المكلف بالعلاقات العامة في تحسین صورة مؤسسة سونلغاز بالمدیة؟-4

  

  :أسباب اختیار الموضوع- 3 

  :أسباب ذاتیة-1

  المیل الشخصي لھذا الموضوع ورغبتي في دراستھ میدانیا-

  ارتباط ھذا الموضوع ارتباطا وثیقا بمجال تخصصي مما یسمح لي بإثراء معارفي في ھذا المجال -

الرغبة في كسب الخبرة حول عملیة إدارة العلاقات العامة وللتقرب أكثر من المؤسسة حتى تسمح -

  وتسھل لي بالدخول في الحیاة المعرفیة والعلمیة

  :أسباب موضوعیة-

  افیة التي تمكنني من انجاز ھذه الدراسة توفر عدد المراجع الك-

  التعریف بالدور الذي یلعبھ المكلف بالعلاقات العامة داخل وخارج المؤسسة -

  معرفة مدى أھمیة العلاقات العامة لدى المؤسسة والدور الذي یلعبھ المكلف بھا في تحسین صورتھا-

  

  :أھداف الدراسة-4

  التعرف على مدى مساھمة مكاتب العلاقات العامة في السیر الحسن للمؤسسة -

  الكشف على مدى كفاءة وتخصص موظف العلاقات العامة للقیام بالدور المنوط بھ -
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  الكشف على مدى وعي الجمھور بدور المكلف بالعلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة-

  :أھمیة الدراسة-5

المؤسسة من خلال تفعیل دور المكلف بالعلاقات العامة في معرفة اتجاھات كسب تأیید جمھور -

  الجمھور والرأي العام حول المؤسسة

إبقاء جمھور المؤسسة الاقتصادیة على اتصال دائم بھا؛مما یساھم في التعرف على متطلبات ھذا -

  الجمھور وبالتالي العمل على ترسیخ صورة ذھنیة جیدة عن المؤسسة 

  على الدور الھام الذي یقوم بھ المكلف بالعلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة التأكید-

  

  :الدراسات السابقة-6

بما أن نمو المعرفة یفرض على الباحث عندما یفكر في القیام بأیة دراسة أو بحث الاقتناع بان عملھ ھو 

القبیل لابد أن یكون على الأقل قد  عبارة عن حلقة وصل متصلة بمحاولات كثیرة فكل عمل من ھذا

  : سبقتھ جھود أخرى مجسدة في شكل دراسات سابقة أو مشابھة وعلیھ قمت بتوظیف عدة دراسات

  :الدراسة الأولى

دراسة للباحث بلبراھیم جمال بعنوان دور العلاقات العامة في تحسین الصورة الذھنیة للمؤسسة - )1

مذكرة لنیل شھادة الماجستیر –دراسة حالة المدیریة الجھویة لمؤسسة اتصالات الجزائر بشلف –الخدمیة 

  2009/2010تخصص تسویق وتجارة دولیة بجامعة حسیبة بن بوعلي ؛شلف سنة .في العلوم التجاریة 

ن مامدى مساھمة العلاقات العامة في تحسی:ولقد انطلقت ھذه الدراسة من التساؤل الرئیسي التالي 

  الصورة الذھنیة للمؤسسة الخدمیة لدى جماھیرھا ؟

وھل تعتبر برامج العلاقات العامة التي تعتمدھا مؤسسة اتصالات الجزائر حالیا كافیة لترسیخ صورة 

  ذھنیة جیدة عنھا لدى جماھیرھا؟

ل وللإحاطة بالخطوط العریضة للسؤال الجوھري طرح الباحث مجموعة من الأسئلة الفرعیة والتي تشك-

  :المحاور الأساسیة للبحث وھي كالآتي 
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  ماذا نعني بالعلاقات العامة؟وماھي خصوصیة ممارستھا في المؤسسات الخدمیة؟-

  ماذا نقصد بالصورة الذھنیة للمؤسسة؟-

  ماھي وسائل وأسالیب العلاقات العامة المستخدمة في تحسین الصورة الذھنیة للمؤسسة؟-

ھم في تحسین الصورة الذھنیة للمؤسسة الخدمیة لدى الجماھیر كیف یمكن للعلاقات العامة أن تسا-

  الداخلیة والخارجیة؟

ھل تمكنت مؤسسة اتصالات الجزائر من تبني برامج علاقات عامة كافیة لتسویق صورة ذھنیة طیبة -

  عنھا لدى الجمھور الداخلي والخارجي؟

  :یات التالیة وللوصول إلى إجابات عن السؤال الجوھري تطرق الباحث إلى الفرض

تعتبر عملیة تكوین وتحسین الصورة الذھنیة للمؤسسة من بین أولویات الأھداف التي تسعى لتحقیقھا -

  .المؤسسات الخدمیة من خلال تبنیھا لبرامج علاقات عامة داخلیة وخارجیة

رة ھاتھ یتوقف نجاح برامج العلاقات العامة في تحسین الصورة الذھنیة للمؤسسة الخدمیة على مدى قد-

  البرامج في بناء ونقل التعریف بكل من ھویة وثقافة المؤسسة للجمھور 

ولقد استخدم الباحث في الجانب النظري المنھج الاستنباطي من خلال التوصیف والتحلیل المناسبین  

 للمعلومات بغیة تقریر الحقائق والتعریف بمختلف المفاھیم ذات الصلة بموضوع دور العلاقات العامة في

تحسین صورة المؤسسة ؛معتمدین على المسوحات المكتبیة بالاستناد على تحصیل المعلومات من الكتب 

  الخ ...والمجلات والمذكرات والانترنت

أما الجانب التطبیقي فقد اعتمد الباحث المنھج الاستقرائي من خلال الأسلوب التحلیلي لواقع نشاط 

الملاحظة والمقابلات :معتمدا الأسالیب والطرق التالیة العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر 

الشخصیة مع مسؤولي وموظفي المؤسسة ؛كما اعتمد على أسلوب الاستبیان من خلال توجیھ 

استبیان خارجي موجھ للأشخاص العادیین؛واستبیان داخلي موجھ لموظفي المدیریة لاتصالات :استبیانین

  .ثئج التي تخدم أغراض البحالجزائر بالشلف؛من أجل استخلاص النتا

  

 :الدراسة الثانیة
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دراسة للباحثة بوزید شیماء بعنوان سمات القائم بالاتصال عبر الفضائیات العربیة العامة واستقطابھا 

  mbcعلى قناة  11دراسة تحلیلیة لبرنامج خواطر موسم -الجمھور

جامعة العربي –تخصص سمعي بصري - مذكرة مكملة لنیل شھادة الماستر في علوم الإعلام والاتصال

   2016/2017بن مھیدي أم البواقي سنة 

ماھي السمات المتوفرة في القائم بالاتصال في برنامج :انطلقت من التساؤل الرئیسي التالي 

  خواطر؟وكیف تؤثر ھذه السمات في استقطاب الجمھور؟

ھل سمات الإقناع والتأثیر تتوفر في القائم بالاتصال -:رجت تحتھا مجموعة من التساؤلات الفرعیةواند 

  في برنامج خواطر؟

  ھل مھارات التقدیم تتوفر في القائم بالاتصال في برنامج خواطر؟-

  ھل یتمیز القائم بالاتصال بقوة الحضور في برنامج خواطر؟-

  بمھارة معینة؟ ھل القائم بالاتصال یتصف بالانفراد-

تناولت ھذه الدراسة موضوع سمات القائم بالاتصال عبر الفضائیات العربیة في استقطاب الجمھور 

باعتباره موضوعا ھاما بعد ان ازدحمت الساحة الإعلامیة بحشد الصحفیین المحترفین؛ حیث ھدفت ھذه 

لاتصال من خلال برنامج خواطر الدراسة إلى معرفة كافة المھارات والصفات التي یتمیز بھا القائم با

  .عن غیره من البرامج من البرامج الأخرى ومدى استقطابھ للجمھور لسنوات عدیدة

كما اعتمدت ھذه الدراسة على المنھج المسحي الذي یندرج ضمن البحوث الوصفیة؛ وذلك للوصول   

  اللازمة  إلى نتائج واضحة ودقیقة والتي تمكن الباحث من جمع كل المعطیات والبیانات

  وتمثلت عینة الدراسة في اختیار أعداد حلقات من البرنامج بمواضیع مختلفة؛ اختیرت بطریقة قصدیة   

  :وكانت نتائج الدراسة كالتالي  

یمازج القائم بالاتصال في برنامج خواطر بین الاتصال اللفضي وغیر اللفضي في إیصال الرسالة -  

ة الحوار والملاحظة والتوضیح وسلاستھ واسترسالھ في التقدیم؛ الإعلامیة التي یقدمھا من خلال مھار

  دلالة على قدرتھ في التقدیم والإقناع والتأثیر في الجمھور 
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طریقة إلقاء القائم بالاتصال في إلقاء المادة الإعلامیة یعتمد على لغة الجسم؛ كحركة الیدین المستمرة؛ -

قي بتركیزه على مختلف الإیماءات من الإشارات الوقوف؛ الجلوس وغیرھا من لجذب انتباه المتل

  والحركات لھا دلالات تعوض المدلول اللفضي لشرح المادة الإعلامیة ولسھولة فھمھا 

  :الدراسة الثالثة

عبد الله (جاءت ھذه الدراسة تحت عنوان فاعلیة العلاقات العامة في بناء الصورة الذھنیة للسودان 

  )؛ جامعة أم درمان الإسلامیة؛ رسالة ماجستیر منشورة1998

التعرف على واقع العلاقات العامة بمجلس الإعلام الخارجي؛التعرف على الوسائل :تھدف إلى 

  دمھا العلاقات العامة ومدى مساھمتھا في بناء الصورة الذھنیة والأسالیب والأنشطة التي تستخ

منھج الدراسات المسحیة؛ وتوصلت إلى النتائج -اعتمدت ھذه الدراسة على المنھج الوصفي التحلیلي 

أنشئ اعتماد مجلس الإعلام الخارجي على الأنشطة السیاسیة وھو الغرض الذي من أجلھ : التالیة

  المجلس 

المجتمع ذكروا أن ھنالك جھات تقوم بنفس نشاط المجلس وتأتي وزارة الخارجیة كأولى  فئة كبیرة من-  

  الوزارات التي تقوم بھذا النشاط؛ وتلیھا إدارة التعاون الدولي 

   

  :تحدید المفاھیم-7

  :تعریف الدور لغة

مثل مسرحیة یعني دور دوران؛ أي یتحرك باتجاھات متعددة وھو في مكانھ وھو ماینبغي أن یفعلھ مثل م

   1أوفیلم

  .وھو مجموعة من الأفعال المكتسبة التي یؤدیھا الفرد في موقف تفاعل اجتماعي: اصطلاحا

  2"ھو توجیھ أو تفھم عضو معین بالجزء الذي ینبغي أن یلعبھ التنظیم:"ویعرفھ عبد الحمید عبد العالي

                                                             
1 391؛ص2011ترجمة جورج كتوره؛ المؤسسة الجامعیة للدراسات والنشر والتوزیع؛ بیروت؛ جان فرانسوا   

؛؛معجم العلوم الانسانیةدورتیھ  
50؛ص1976العامة؛الاسكندریة؛دار الجامعات المصریة؛السلوك الانساني والعلاقات ابراھیم القمري؛  2  
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یقوم بھا جھاز العلاقات العامة في وفي ھذه الدراسة یعني الدور مجموعة من المھام والمسؤولیات التي 

تحسین صورة مؤسسة اتصالات الجزائر لدى جمھورھا الداخلي؛ كما یتضمن أیضا حصر الأنشطة التي 

  یقوم بھا الجھاز لكسب ثقة جمھور المؤسسة الداخلي والخارجي

  :تعریف المكلف اللغة

  ' مشقة'ھو طلب مافیھ كلفة أو الإلزام بما فیھ كلفة أي 

ھو شخص أو موظف یكلف بالقیام بعمل ما؛ وذلك وفقا للشروط والضوابط الواردة في لائحة :اصطلاحا

  التكلیف

  :تعریف العلاقات العامة لغة

تعني الصلات والروابط وخیوط الاتصال بین الإدارة والعامة من الجمھور وتعني :تعریف العلاقات

التواصل الناجم عن تفاعل فردین أو أكثر؛ إن العلاقة بین أفراد المجتمع تتحقق بعد حدوث فعل ورد فعل 

ا فتكون بینھم ومع استمرار الفعل ورد الفعل یتحقق التفاعل بینھم؛ وقد یأخذ ھذا التفاعل اتجاھا ایجابی

الحصیلة علاقات اجتماعیة تعاونیة واتصالیة تحقق الترابط بین الأفراد؛ وعلى العكس من ذلك عندما 

یكون التفاعل باتجاه سلبي حیث یقود إلى علاقات متوترة تعبر عنھا بالصراع أو علاقات القوة 

  والصراع؛وھي تؤدي إلى التفكك والتعارض والاختلاف بین الأفراد 

  یقصد بھا عامة الناس؛ الشعب أي الجمھور المتعامل مع الإدارة والمؤسسة : لعامةا أما كلمة 

ویقد بھا أیضا الجمھور أو الناسح ویعد ھذا المفھوم صفة للمفھوم الأول؛ وتحدید نطاق شمولھ؛أي أن  

  .العلاقات تشمل ھنا عملیات التفاعل والاتصال مع الجمھور في المجتمع

  :صطلاحاتعریف العلاقات العامة ا

العلاقات العامة ھي مجموعة من الجھود التي تبذلھا أي منظمة من المنظمات وھذا بھدف ضمان الثقة  

  1والتفاھم والتبادل بین ھذه المنظمات والجمھور الذي تتعامل معھ بمختلف أنساقھ

عن  ة المؤسسةھي الجھود المبذولة والمخطط لھا التي تقوم بھا إدار:للعلاقات العامة التعریف الإجرائي

طریق التواصل والتفاھم والتعاون المتبادل بین المؤسسة والجماھیر الداخلیة التي تتعامل معھا باستخدام 

                                                             
34؛ص1981؛دار الكتاب والطباعة للنشر؛جامعة الموصل العراق لعلاقات العامةسلیمان فخري؛ا 1  
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أسالیب ووسائل اتصال مختلفة لتحقیق الأھداف المسطرة وتوطید علاقات أخرى لاستمراریة المؤسسة 

  وكسب رضا الجمھور 

الأصلیة أعدت في الوقت الذي أعدت فیھ الوثیقة أو في  ھي نسخة مستخدمة من الوثیقة: تعریف الصورة

  .وقت لاحق؛وقد تكون الوثیقة منسوخة بالید أو بطرق النسخ الأخرى

وفي ھذه الدراسة نركز على صورة مؤسسة سونلغاز وھي تعني ببساطة؛ الصورة الذھنیة التي تتكون  

لذي یحملھ الجمھور عن المؤسسة والتي في أذھان الجماھیر بالإضافة إلى أن الصورة تعني الانعكاس ا

  .تھتم بالعلاقات العامة بتحسینھ لصالح مؤسسة سونلغاز

یعد تحدید المفھوم أحد أھم مرتكزات البحث العلمي؛ ویعني ھذا الاصطلاح :تعریف الصورة الذھنیة  

الأشیاء التي رأیا أو منطقا أو مجموعة معتقدات حول شيء معین؛ ویمكن تعریفھ بالأمر الذي یطلق على 

  1ھي من صنف واحد؛ أو الذي یطلق على الصنف نفسھ

كل مبتدئ :ورد في معجم لسان العرب لابن منظور في فعل أسس الأس والأساس:تعریف المؤسسة لغة

  أصل البناء :الشيء ؛والأس والأساس

  مجتمع بصورة عامة فھي تركیبة یبتدعھا الإنسان بالتعاون مع الأفراد الآخرین في ال:اصطلاحا 

  2وتعرف بوحدة الإنتاج والتوزیع وتكون مھیكلة على أساس قوانین وإجراءات خاصة 

قام العلماء بإعطاء مفاھیم مختلفة للمؤسسة الاقتصادیة؛ فمنھم من ربطھا : تعریف المؤسسة الاقتصادیة

مع محاولة  بالجانب الاقتصادي؛ بحیث یركز على تحقیق الربح وإیجاد قیمة سوقیة للمؤسسة الاقتصادیة

إرضاء المستھلك؛ ومنھم من ربط المؤسسة الاقتصادیة بالجانب الاجتماعي لكونھا تجمع إنساني یستخدم 

وسائل فكریة تتكون من أعضاء بشریة؛ وآخرون یربطونھا بالجانب القانوني لكونھا ھیئة ذات شكل 

  قانوني محدد بإجراءات قانونیة

ة؛ مجال نشاطھا إنتاج ونقل الطاقة وتوزیعھا؛ وقانونھا ھي شركة عمومیة جزائری: مؤسسة سونلغاز 

الأساسي الجدید یسمح لھا بإمكانیة التدخل في قطاعات أخرى من قطاعات الأنشطة ذات الأھمیة بالنسبة 

  .إلى المؤسسة ولاسیما في میدان تسویق الكھرباء والغاز نحو الخارج

  :حدود الدراسة-8
                                                             
75؛ص1980ترجمة احسان محمد الحسن؛بغداد؛دار الرشید للنشر؛معجم علوم الاجتماع؛ :دنكن میشیل 1  
16- 15؛ص2015؛دار قرطبة للنشر والتوزیع2؛طمدخل الى الاتصال المؤسساتي:رضوان بلخیري 2  
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اقتصرت ھذه الدراسة على إبراز الدور الذي یلعبھ المكلف بالعلاقات العامة في : الحدود الموضوعیة- 

التعرف على كفاءة - :لھذا تم التركیز على الجوانب التالیة) سونلغاز(تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة

  المكلف بالعلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادیة 

  العامة في المؤسسة الاقتصادیةالتعرف على مھارات وأنشطة المكلف بالعلاقات -

  .إعطاء نظرة شاملة عن الصورة الذھنیة؛ وإبراز أھمیتھا في المؤسسات-

تقوم ھذه الدراسة على أسلوب دراسة لحالة؛ حیث قمت باختیار إحدى المؤسسات :الحدود المكانیة-

ى مؤسسة سونلغاز الاقتصادیة الجزائریة وھي مؤسسة سونلغاز؛ حیث قمت بإسقاط الدراسة المیدانیة عل

بالمدیة؛ لمعرفة مدى اھتمام مؤسسة سونلغاز بتحسین صورتھا لدى الجماھیر عن طریق المكلف 

  بالعلاقات العامة

  2020/2021السنة الجامعیة : الحدود الزمانیة-

  :المنھج المستخدم-9

ان المنھج ھو الطریقة والخطوة الرئیسیة التي یقوم بإتباعھا الباحث اثناء دراستھ للمشكلة قصد اكتشاف 

الحقیقة؛ اذ أن المنھج ھو عبارة عن مجموعة الخطوات المتعارف علیھا من قبل العلماء والباحثین یتم 

صول على البیانات وكیفیة إتباعھا في مواضیع البحث العلمي من أجل تنظیم وترتیب الأفكار وكذا الح

معالجتھا قصد الحصول على نتائج منطقیة ومعلومات جدیدة تسمح بإثبات الحقیقة والإجابة على 

  1الإشكالیات والتساؤلات المطروحة؛ ویختلف المنھج المتبع حسب الدراسة والموضوع المدروس 

مكلف بالعلاقات العامة في تحسین لذا ولأننا نحاول من خلال دراستنا التعرف على الدور الذي یلعبھ ال

صورة المؤسسة الاقتصادیة؛ لھذا فلقد استخدمنا في ھذه الدراسة كونھا موضوع واقعي وآني المنھج 

الوصفي وكذا منھج دراسة الحالة بغیة جمع أكبر قدر ممكن من المعلومات وتحقیق الفھم والاستیعاب 

  .الجید لمختلف أجزاء الدراسة

  :المنھج الوصفي-   

إن ھذا المنھج یرتكز على الوصف الدقیق والتفصیلي للموضوع أو الظاھرة؛ ویھدف المنھج الوصفي  

إلى رصد ظاھرة أو موضوع معین بھدف فھم مضمونھ أو قد یكون ھدفھ الأساسي تقویم وضع معین 

                                                             
77؛ص1982؛المكتب الجتمعي الحدیث؛الاسكندریة؛مصر؛البحث العلمي؛تصمیم المنھج والاجراءات:محمد عزب عبد الكریم 1  
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ت لأغراض عملیة ویمكن تعریف ھذا المنھج كونھ أسلوب من أسالیب التحلیل المرتكز على المعلوما

الدقیقة والكافیة عن الموضوع المدروس من خلال فترة أو فترات زمنیة معلومة من اجل الحصول على 

  1نتائج تم تفسیرھا بطریقة واضحة وموضوعیة تتسم مع المعطیات الفعلیة للظاھرة

  :منھج دراسة الحالة-

الدراسة ھذا المنھج یتمثل یقوم منھج دراسة الحالة على عدم الانحیاز والدقة والوصف الكامل لموضوع 

كذلك في البحث المتعمق في حالة من الحالات وكون أن الھدف الأساسي للبحث العلمي ھو محاولة 

  2الوصول الى نتائج محددة وواضحة لجمیع التساؤلات المطروحة

 اعتمدت في ھذه الدراسة على منھج دراسة الحالة؛ الذي من خلالھ یمكن جمع المعلومات عن المؤسسة 

المدروسة؛ كونھ یساعد على البحث المعمق عن العوامل المعمقة والعلاقات المختلفة التي تساھم في 

وحدة اجتماعیة ما؛ فردا كان أو جماعة؛ أو مؤسسة أخرى كما یساعد على فھم أعمق للمواقف والعوامل 

  .المتفاعلة

التركیز على جمع معظم  وفي ھذه الدراسة فان الوحدة ھي مؤسسة سونلغاز بالمدیة؛ حیث یتم   

  التفاصیل والمعلومات والاستنتاجات المتعلقة بھا وتقدیم الاقتراحات 

  :أدوات جمع البیانات-10

تعتبر ھذه المرحلة جد حساسة في البحث فھي تحتاج الى عنایة كبیرة من الباحث لأن الاختیار الأمثل 

عملیة بأكبر قدر ممكن وباعتبار أن أدوات والصائب للأداة خلال جمع البیانات تساعد في تسھیل ھذه ال

البحث العلمي ھي مجموعة من الوسائل المختلفة یستخدمھا الباحث خلال جمعھ للمعلومات والبیانات 

المتعلقة بدراستھ فلقد ركزنا في دراستنا ھذه على أدوات البحث والتي یقوم علیھا منھج دراسة الحالة 

  :والمنھج الوصفي والمتمثلة في

  :لاحظةالم-1

الملاحظة ھي الأداة العلمیة التي تستخدم في جمع البیانات حول موضوع معین أو دراسة ما عن طریق 

  1الاستخدام الشخصي للباحث سواء بطریقة مباشرة أو غیر مباشرة أو بطریقة عفویة أو منظمة
                                                             
؛دار وائل للنشر؛ 1؛ططبیقاتمنھجیة البحث العلمي؛القواعد والمراحل والت:محمد عبیدات وآخرون 1

301/302؛ص1997الأردن؛  
مناھج البحث العلمي في علوم الإعلام الاتصال؛ الجزائر؛ دیوان المطبوعات :  احمدین مرسلي 2

301/302؛ص2003الجامعیة؛  
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بالاستعانة  ویقصد بالملاحظة في مجال البحث العلمي المشاھدة الدقیقة لظاھرة من الظواھر وذلك

  2بالأدوات والأسالیب التي تتفق مع طبیعة الظواھر وذلك بھدف معرفة صفاتھا وخواصھا

  :وتنقسم الملاحظة إلى نوعین 

وھي التي تعتمد على الحواس؛ تتم في الظروف الطبیعیة وبشكل تلقائي ودون  :الملاحظة البسیطة/1

  :طریقتینإخضاعھا لأدوات الضبط العلمي؛ ویمكن أن تتم بإحدى ال

حیث یكون الباحث مشاركا في الحیاة العادیة للأفراد بحیث یتفاعل مع أفراده ویخضع : بالمشاركة/أ 

  .الباحث نفسھ إلى الظروف المختلفة لمجتمع البحث

وھي الملاحظة التي تخضع للضبط العلمي سواء للقائم بالملاحظة أو الأفراد : بدون مشاركة/ب

لاحظة في جو العمل الاصطناعي مع مراعاة الظروف الطبیعیة للملاحظة المبحوثین وغالبا ماتتم الم

  3حتى یمكن الوصول إلى بیانات سلیمة

  تتم الملاحظة المنتظمة بالمشاركة بتقدیم الباحث نفسھ لعینة البحث : الملاحظة المنتظمة/2

فھنا یقوم الباحث بالاختفاء وراء شاشة یمكن من خلالھ رؤیة : كما أن الملاحظة المنظمة بدون مشاركة  

  الأشخاص الذین تجري علیھم الملاحظة

وقد استعملت في ھذه الدراسة الملاحظة البسیطة المشاركة التي تتماشى مع دراستنا ھذه؛ كما أنھا من  

  .قة عن الظاھرة المراد دراستھابین الأدوات التي تعطي معلومات دقی

  :المقابلة-2

ھي من الأدوات المھمة في جمع البیانات والمعلومات من الجماعات والأفراد محل الدراسة؛ كما تعد  

مجموعة :من أكثر الوسائل شیوعا وفاعلیة للحصول على البیانات الضروریة لأي بحث فتعرف على أنھا

                                                          
؛ دار الجماھیریة للنشر والتوزیع والإعلان ؛ مقدمة في مبادئ وأسس البحث الاجتماعي:مصطفى عمر 1

115حص1996لیبیا  
240؛ مكتبة وھبة؛ القاھرة؛ص1؛ طصول البحث الاجتماعيأ: عبد الباسط حسن 2  
119؛ ص2006؛ دط؛ مطبعة سیرتاكوي؛قسنطینة؛أبجدیات المنھجیة في كتابة الرسائل الجامعیة: علي غربي 3  
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؛ التي یطلب الإجابة عنھا؛ والتعقیب عنھا وجھا لوجھ؛ بین من الأسئلة والاستفسارات والإیضاحات

  1الباحث والأشخاص المعنیین بالبحث أو عینة ممثلة لھم

تفاعل لفضي یتم بین فردین في موقف المواجھة؛ یحاول أحدھما أن یعرف بعض :"وتعرف أیضا بأنھا 

كون ذات صلة بالظاھرة قید المعلومات لدى الآخر؛ والتي تدور حول خبراتھ وآرائھ ومعتقداتھ؛ وت

  2الدراسة

وقد طبقت في دراستي ھذه المقابلة من خلال إجرائھا مع مسؤول جھاز العلاقات العامة في مؤسسة  

سونلغاز بالمدیة ؛ وذلك لمعرفة الدور الذي یقوم بھ لتحسین صورة المؤسسة؛ ومع مدیر المؤسسة 

  .لمعرفة كیفیة سیر المؤسسة 

  : الاستمارة-3

مت باستخدام الاستمارة كأداة مھمة تمكن من جمع البیانات الخاصة بالدراسة؛ حیث استعملت لقد ق 

استمارة موجھة للجمھور الداخلي للمؤسسة والأخرى موجھة للجمھور الخارجي ؛ :نوعین من الاستمارة 

بالعلاقات  أي الزبائن الذین یتواجدون داخل مؤسسة سونلغاز بالمدیة لمعرفة الدور الذي یلعبھ المكلف

  .العامة في تحسین صورة المؤسسة

مفتوحة؛ مغلقة؛ أسئلة رأي؛ أسئلة : فقد حاولت بقدر الإمكان أن تكون أسئلة الاستمارة تشمل على أسئلة

  .معرفیة

أسلوب بحث أو أداة لجمع المعلومات والبیانات عن طریق استمارة تشمل '': فالاستبیان یعرف على أنھ

أو فقرات تدور حول مشكلة بحث جدیرة بالاھتمام؛ كي تتوجھ إلى عینة  على تساؤلات أو عبارات

المبحوثین ممن لھم صلة بالمشكلة المبحوثة ویطلب منھم الإجابة أو التأشیر أو الاختیار تحت اشراف 

  .''الباحث أو من دونھ واعادتھا الى مصدرھا لاستكمال بقیة الاجراءات

  :رة ھيومن بین أھم الأنواع الشائعة للاستما

  الاستمارة المقننة-

  الاستمارة الغیر مقننة-

                                                             
للنشر والتوزیع؛ عمان؛ ؛ دط؛ دار الیازوري العلمیة البحث العلمي واستخدام مصادر المعلومات: عامر إبراھیم قندلیجي 1

168؛ص1999  
119مرجع سبق ذكره؛ص:علي غربي 2  
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  الاستمارة المغلقة-

  الاستمارة المفتوحة المغلقة -

  :مجتمع الدراسة والعینة-11

إن أھم الخطوات التي یمر بھا الباحث ھو اختیار عینة بحثھ وتمثیلھا تمثیلا صحیحا للمجتمع الأصلي 

خصائص وممیزات المجتمع المأخوذة لكي تكون نموذجا فمن الضروري أن تحمل العینة المختارة جمیع 

العینة الذي تجمع '' : صحیحا على المعلومات المراد جمعھا؛ ویمكن أن نعرف مجتمع البحث على أنھ

فیھا البیانات المیدانیة؛ وھي تعتبر جزء من الكل بمعنى أنھ توجد مجموعة من أفراد المجتمع على أن 

یھا الدراسة؛ فالعینة إذن ھي جزء معین؛ أو نسبة معینة من أفراد المجتمع تكون ممثلة للمجتمع لتجرى عل

  1.''الأصلي؛ ثم تعمم نتائج الدراسة على المجتمع ككل

فردا بالنسبة للجمھور  50ولقد تم الاعتماد على العینة العشوائیة البسیطة؛ بحیث تمثل عدد أفرادھا 

  .خارجي للمؤسسةفردا بالنسبة للجمھور ال 50الداخلي للمؤسسة؛ و

  

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                             
119مرجع سابق؛ ص: علي غربي 1  
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  واقع العلاقات العامة في المؤسسة: الفصل الأول

  ماھیة العلاقات العامة: المبحث الأول 

  :نشأة وتطویر العلاقات العامة-)1

وجھود تبذل بالرغم من أن العلاقات العامة الحدیثة ولدت مع مطلع القرن العشرین فإنھا كنشاط إعلامي 

للإقناع وحث الناس لاعتناق أفكار معینة؛ فإنھا وجدت حتى في المجتمعات البدائیة وتطورت مع تطور 

تلك المجتمعات؛ ومع أن مصطلح العلاقات العامة من المصطلحات الحدیثة جدا والتي یختلف الكتاب في 

رائھم قدیمة قدم البشریة نفسھا؛ تحدید تاریخ ظھورھا؛ فالمحاولات للتفاھم مع الآخرین والتأثیر في آ

  .ویمكن الاختلاف في الوسائل المستخدمة وسعة النشاط في الزمن الحاضر عنھ في الأزمنة القدیمة

  :ویمكن تقسیم التطور التاریخي للعلاقات العامة إلى قسمین رئیسیین

  والتي تمتد منذ العامة القدیمة وتشمل النشاطات التي یمكن اعتبارھا البذور الأولى العلاقات

 وجود الإنسان البدائي حتى القرن التاسع عشر

  العلاقات العامة الحدیثة وھو النشاط والعلم الذي ولد مع مطلع القرن العشرین وتطور الى ما ھو

 .علیھ في وقتنا الحاضر

  :العلاقات العامة في القدم-1

ئیة تحتاج إلى الإعلام للمحافظة على بقائھا لقد كانت القبائل البدا: العلاقات العامة في العصور البدائیة-  

وذلك سواء في الحصول على مصادر الغذاء أو الوقوف في وجھ الأعداء؛ فكانت القبیلة تعین من أجل 

ذلك حارسا على الأفق ینبئھا عن كل ما یستجد فیھ؛ فقد یلوح في الأفق قطیع من حیوانات الصید أو 

  .عند ذلك تستعد القبیلة لمواجھة الموقفغیوم تنذر بعاصفة شدیدة أو عدو مغیر 

لقد تقدمت أسالیب ممارسة النشاط تقدما كبیرا لدى القدماء في : العلاقات العامة في الحضارات القدیمة-  

كل من حضارة وادي الرافدین ووادي النیل في الشرق والحضارتین الیونانیة والرومانیة في الغرب؛ 

قبل المیلاد؛ ترشد المزارعین  1800نشرة زراعیة یعود تاریخھا إلى فلقد وجد علماء الآثار في العراق 

إلى كیفیة بذر بذورھم والتخلص من فئران الحقل إلى كیفیة حصاد محصولھم ولا یختلف ھذا الجھد 

الإعلامي في جوھره عن النشرات التي تصدرھا الدوائر المسئولة عن الإرشاد الزراعي في البلدان 

  .المتقدمة الیوم

  : لعلاقات العامة الحدیثةا-2
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بالرغم من أن جذور العلاقات العامة تمتد بعیدا في الماضي إلا أنھ من الممكن القول أن العلاقات العامة 

الحدیثة نشأت في الولایات المتحدة الأمریكیة في بدایة القرن العشرین ولكن ھذا لا یعني بالطبع أنھا 

واع من النشاطات التي سبقتھا ومھدت لھا؛ أھمھا وكالات ولدت بین عشیة وضحاھا وإنما كان ھناك أن

المؤسسة لشؤون الصحافة والنشاط الاتصالي المرافق للحملات الانتخابیة وحملات جمع التبرعات 

وغیرھا؛ ولكن المصدر الذي كان لھ النصیب الأكبر في مولد العلاقات العامة ھي المؤسسات الصناعیة 

    1والتجاریة

وخاصة بعد انتھاء الحرب العالمیة الأولى ازدادت النشرات والأبحاث عن العلاقات  1919ومنذ عام 

العامة؛ كما أصبح لھا قواعد وأصول ومبادئ أخلاقیة ومھنیة بفضل إنشاء جمعیات للعلاقات العامة 

یات كجمعیة العلاقات العامة الأمریكیة؛ والمعھد البریطاني للعلاقات العامة وغیرھا من المعاھد والجمع

العلمیة؛ ومع زیادة الاھتمام بھذا النشاط زاد عدد الكلیات والمعاھد التي تدرس موضوع العلاقات العامة 

  2ضمن برامجھا الدراسیة ومنح الشھادات العلیا في ھذا الموضوع

ومن ھذا المنبر یمكن أن نقوا أن العلاقات العامة قد نشأت مع بدایة الجمھور الذي كانت تمثلھ  

ت الأولى كالأسرة والقبیلة؛ ثم تطور إلى الدول ثم مع نشوء الحضارات الذي كانت ذات علاقة المجتمعا

ضروریة مع الجمھور؛ ثم جاء الإسلام فأوجد علاقة شدیدة التفاعل والایجابیة مع الجمھور؛ إذ قامت 

ونتھم في فكرة انتشاره على الدعوة ومخاطبة الناس ومحاورتھم والتعرف على مشكلاتھم ومحاولة معا

  .حلھا

لقد تعددت واختلفت مفاھیم العلاقات العامة بتعدد واختلاف وجھات نظر : العلاقات العامةتعریف -

  : الباحثین والممارسین؛ ویمكن عرض بعض المفاھیم الخاصة بالعلاقات العامة على النحو التالي

  : تعریف جمعیة العلاقات العامة الأمریكیة-1

صناعة أو اتحاد أو حكومة أو أیة منشأة أخرى في بناء وتدعیم علاقات سلیمة نشاط أي 'عرفتھا بأنھا  

منتجة بینھما وبین فئة من الجمھور كالعملاء أو الموظفین أو المساھمین أو الجمھور بوجھ عام؛ والعمل 

  .'على تكیف المؤسسة حسب الظروف البیئیة المحیطة وشرح المؤسسة للمجتمع 

  : العامة الدولیةتعریف جمعیة العلاقات -2

                                                             
.8-7-6مادة العلاقات العامة؛ دط؛ دم؛ ص:أحمد محمد أسعد 1  
66- 65؛ ص1976المبادئ والتطبیق؛ مكتبة عین شمس؛ القاھرة؛ –العلاقات العامة : حسن محمد خیر الدین 2  
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تلك الوظیفة الإداریة المستمرة والمخططة والتي تسعى بھا المؤسسات والمنظمات الخاصة 'عرفتھا بأنھا 

والعامة لكسب تفاھم وتعاطف وتأیید الجماھیر التي تھمھا والحفاظ على استمرار ھذا التفاھم والتعاطف 

توافقھ قدر الإمكان مع سیاستھا وأنشطتھا  والتأیید؛ وذلك من خلال قیاس اتجاه الرأي العام لضمان

وتحقیق المزید من التعاون الخلاق والأداء الفعال للمصالح المشتركة باستخدام الإعلام الشامل 

  1.'والمخطط

وعموما یمكن القول أن العلاقات العامة مصطلح كثرت تعریفاتھ وتشبعت معانیھ؛ وان كان المتفق علیھ  

س ومستمر یشمل كافة نماذج وأشكال الاتصال التي تھدف إلى تكوین أنھا جھد بشري منظم ومدرو

  .صورة ذھنیة ایجابیة للمنظمة؛ الأمر الذي یغرس الثقة بینھما وبین الجمھور

ومن ھنا نقول أن العلاقات العامة ھي التي تتبنى توجیھات المنظمة وفكرھا وضمیرھا؛ وھي حلقة  

فھي تستخدم الوسائل التي تتلاءم مع كل نوع من الجماھیر وصل بینھا وبین الجمھور؛ ولكي یتم ذلك 

  . لكي تبلغ رسالتھا إلیھا

  :أھداف العلاقات العامة -)2

إن الھدف الأسمى للعلاقات العامة ھو تحقیق الانسجام والتوافق في المجتمع الحدیث الذي تعتریھ 

والمستحدثات الجدیدة التي غیرت وجھ التغیرات السریعة في نظم الحكم والسیاسة والمخترعات العلمیة 

التاریخ؛ والعلاقات الدولیة والاجتماعیة؛ وما لم یتكیف الأفراد مع ھذه النظم الجدیدة والمخترعات 

الحدیثة فإنھم یعیشون كالغرباء؛ فالمھمة الكبرى للعلاقات العامة ھي التوفیق بین عناصر المجتمع 

  .المختلفة تحقیقا لمصالح المجتمع العلیاومنظماتھ وھیئاتھ؛ والتنسیق بین مصالحھ 

  :تحدید الأھداف في الجوانب الرئیسیة التالیة' أحمد كمال'یرى الدكتور 

 :الجانب الاجتماعي: أولا

حیث تھدف العلاقات العامة إلى مساعدة المواطنین على التكیف الاجتماعي مع الجماعة تبعا لحاجتھا 

  .العامومطالبھا والانطواء تحت حظیرة الرأي 

 :الجانب الأخلاقي: ثانیا
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وفیھ تحاول العلاقات العامة إقامة مبادئ تستند على احترام الكیان الإنساني وفردیة الإنسان وتبعد 

الإنسان عن استخدام أسالیب الإرھاب؛ وتعتمد على استشارة الإنسان وعلى التشویق والإقناع القائم على 

  .ونة السلیمةعملیات التوضیح النفسي والتبصیر والمعا

 :الجانب السلوكي: ثالثا

وھو أھم الجوانب فیھا حیث یتعامل مع كائنات إنسانیة حیة ذات طبائع مختلفة وتكوین نفسي متغایر من 

فرد لآخر؛ بل أن الفرد في ذاتھ یتغیر من وقت لآخر؛ بل ومن لحظة إلى أخرى؛ ومن السھل التأثیر 

م بتنفیذ برامج العلاقات العامة أفراد لھم درایة بأسالیب قادة على الأفراد وتوجیھھم؛ ولذلك یجب أن یقو

الرأي العام؛ وأن یكونوا من المؤمنین بأھمیة الرأي العام وكیفیة الوقوف على الطبیعة البشریة؛ وطریقة 

  1.استخدام أسالیب الاستشارة الفعالة على الجماھیر

امة في المؤسسة أو المنشأة لھا دور مشارك في ومنھ یتضح من الأھداف التي ذكرناھا بأن العلاقات الع 

  .جمیع مجالات وأنشطة المؤسسة وتعمل في الوسط الداخلي والمحلي والخارجي

  :أھمیة العلاقات العامة-)3

تمثل العلاقات العامة مجالا من مجالات العمل في الإدارة؛ وبظھور العلاقات العامة كمفھوم إداري 

متزایدا خلال نصف القرن الأخیر؛ ویرجع ذلك إلى أھمیة الرأي العام وكوظیفة نجد أنھا حققت قبولا 

وكسب ثقة الجمھور في نجاح أي مؤسسة أو منشأة مھما تنوع نشاطھا بالإضافة إلى مدى اھتمام 

وإحساس الإدارة بمسؤولیتھا الاجتماعیة مع أھمیة واعتبار الرأي العام؛ حیث تتخذ الإدارة قراراتھا وھذا 

یظھر الیوم إنما یكون فیما تنطوي علیھ العلاقات العامة على مجموعة متنوعة من أوجھ  التطور الذي

  .النشاطات المتعددة والتي تؤدي تكامل أدائھا إلى تحقیق أھداف المنظمات

  :كما أن ھناك أسباب تدفع المنشآت للاھتمام بالعلاقات العامة ومن ھذه الأسباب ما یلي 

 وسمعة المنشأة إجراء دفاعي ضروري للمبیعات. 

 خلق الثقة والتفاھم بین المنشأة والجمھور. 

 إجراء دفاعي ضروري للمبیعات والعلاقات الصناعیة. 

 رغبة الشركة في فھم الجمھور لھا. 

 إیقاف تیار تأمیم الصناعة. 
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 منع إصدار التشریعات الضارة. 

 الدفاع ضد ادعاءات اتحادات العمال. 

 1.محاربة الإشاعات الضارة 

ومن ھنا نستنتج أن للعلاقات العامة أھمیة كبیرة داخل المؤسسة؛ فھي تساھم في بناء سمعة جیدة عن   

  .المؤسسة في البیئة التي تعیش فیھا وذلك لدعم بقائھا واستمراریتھا وتأكید ھویتھا وانتمائھا للبیئة

  :موقع العلاقات العامة في الھیكل التنظیمي -)4

رات التي تحدد موقع العلاقات العامة داخل الھیكل التنظیمي لكل منظمة؛ حیث ھناك العدید من الاعتبا 

أن إدارة العلاقات العامة تعتبر الإدارة المتخصصة في الاتصال؛ فھي مسؤولة عن مساعدة الإدارات 

 الأخرى على التعامل السلیم والفعال مع الجماھیر التي تتعامل معھا؛ وھذا التعامل لھ تأثیر على مواقف

ھذه الجماھیر واتجاھاتھا نحو المنظمة؛ وأن إدارة العلاقات العامة لإیقاف دورھا عند حدود المساعدة 

  .فقط

ویمتد دور العلاقات العامة إلى مراقبة الإدارات الأخرى؛ حتى لا یحدث شيء یقلل من فاعلیة التأثیر  

مة حول العلاقة بین الجماھیر الداخلیة المطلوب لأنشطة العلاقات العامة؛ وأن تقاریر إدارة العلاقات العا

والخارجیة في المنظمة؛ وحول مواقف ھذه الجماھیر وردود الفعل؛ وما یحدث لھا من تغیرات وتعد كلھا 

  .أمور تھم الإدارة العلیا بالدرجة الأولى وما تشیر بھ العلاقات العامة

جراءات؛ من ثم یجب أن ترفع ھذه وھناك أھمیة بالغة في رسم السیاسات والخطط ووضع القرارات والإ

التقاریر إلى الإدارة العلیا مباشرة؛ وبناءا على ھذه الاعتبارات التي كلھا تتصل بطبیعة العلاقات العامة 

كوظیفة إداریة  اتصالیة اقناعیة؛ یصبح من الضروري أن توضع داخل إطار المستویات الإداریة العلیا 

تتبع مباشرة أعلى سلطة إداریة في المنظمة؛ حیث تستطیع من  في الھیكل التنظیمي لكل منظمة؛ بحیث

  .ھذا الموقع أن تباشر وظائفھا التي تخدم بھا الإدارة العلیا

  أساسیات العلاقات العامة: المبحث الثاني

  :خصائص العلاقات العامة-)1
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وظیفة إداریة لا غنى تدخل ضمن العملیة الإداریة في أي منشأة؛ وھي : العلاقات العامة وظیفة إداریة-

عنھا بوصف أن كل منشأة أو منظمة إنما تسعى إلى نجاح أھدافھا وتحقیق الغایة من وجودھا وھذا ھو 

  .صلب أھداف العلاقات العامة

حیث تتصف أنشطتھا بالدیمومة فتوجد مع المنشأة وجودا وعدما؛ وأنھا : العلاقات العامة عملیة مستمرة-

  .بات معینة وإنما ھي وظیفة دائمة من المنظمةلیست عملیة وقتیة أو لمناس

أي أنھا لیست عملیة عشوائیة؛ تنتظر ردودا لأفعال وإنما : العلاقات العامة جھود مرسومة ومخططة-

  .التخطیط والتنظیم والرقابة: تقوم على مجموعة من المبادئ والوظائف الإداریة وھي

ویرتبط بذلك أنھا وظیفة : التنظیمي لأي منشأةالعلاقات العامة في مكان من الصدارة من الھیكل -

استشاریة تتصل مباشرة بخط السلطة المتصل بقیادة المنشأة حتى یمكن أن تقوم بوظیفتھا على أكمل 

  .وجھ

فھي علم یستند إلى مجموعة من الأسس والمبادئ العلمیة؛ وھي فن یتطلب : العلاقات العامة علم وفن-

الإعلام والإدارة والتحلي بمجموعة من السجایا الشخصیة التي تساعد  من ممارسیھا الإلمام بتكتیكات

  1.على الإبداع والابتكار مما یؤدي في النھایة إلى نجاح ھذه الوظیفة

  :ویمكن ذكر خصائص أخرى للعلاقات العامة تتمثل فیما یلي

ع كائنات إنسانیة حیة ذات العلاقات العامة عملیات تطبیقیة للعلوم الاجتماعیة والسلوكیة لأنھا تتعامل م-

  .طبائع مختلفة وتكوینات نفسیة متغیرة

تتصف العلاقات العامة بالشمولیة؛ فنشاطھا لایقتصر على میدان دون آخر بل یمتد لیشمل كافة المیادین -

  .السیاسیة والاقتصادیة والاجتماعیة وكافة المؤسسات بأشكالھا وأنواعھا

المفھوم العلمي فھي تستخدم وسائل الاتصال المختلفة لكي تنشر العلاقات العامة جوھرھا الاتصال ب-

  2.المعلومات والأفكار وتفسرھا للجماھیر

                                                             
؛ دط؛ مصر؛ مؤسسة الطویحي للتجارة والطباعة والنشر؛ )الأسس والمھارات(وظیفة العلاقات العامة: حمدي شعبان-د 1
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ومنھ یمكن القول أن العلاقات العامة لھا عدة خصائص مھمة؛ فھي تعتبر ھمزة وصل بین الجمھور 

ر بین طرفین والمؤسسة لجعل الجمھور یتفھم أنشطة المنظمة؛ كما أنھا عملیة اتصال دائم ومستم

  .أساسیین ھما المؤسسة والجمھور

  :وظائف العلاقات العامة-)2

  1.إعلام الناس إدماجھم مع بعضھم البعض: ھناك ثلاث وظائف تاریخیة للعلاقات العامة وھي

  :كما حدد ایفي لي أھم وظائف العلاقات العامة في الآتي

 التقبل عن طریق الإقناع مساعدة الجمھور على التكیف؛ حیث یقصد بالتكیف : أولا

 .والمشورة الموجھة الیھ

 استخدام وسائل الإعلام والاتصال بصورة علمیة؛ ونؤكد ھنا ضرورة دراسة الجماھیر : ثانیا

 .وتحلیل اتجاھات الرأي العام والتعرف على أسباب عدم التقبل الظاھر منھا والمستمر

 2.على حفظ مستوى ھذه الاھتماماتالإقناع أي خدمة اھتمامات الجماھیر والعمل : ثالثا  

ھذا ولقد أجمع عدید من الكتاب المھتمین بالعلاقات العامة على أن وظائف العلاقات العامة تتعدى ما 

  :سوف نلخصھ في النقاط التالیة

بحث وقیاس الاتجاھات والرأي العام واستجابات الجماھیر ودراسة التغییر الاجتماعي ومد المؤسسة -

 تطورات التي تحدث في ذلكأولا بكافة ال

تخطیط ورسم سیاسة العلاقات العامة في المؤسسة الأخرى وبینھا وبین وسائل الإعلام؛ وبینھا وبین -

 الھیئات الحكومیة

التنسیق بین المؤسسات والھیئات والمصالح المختلفة في المجتمع تحقیقا للتوافق في التفاعل الاجتماعي -

دارات المختلفة في المؤسسة لتحقیق التوافق بینھا وبین الجمھور الداخلي في المجتمع؛ والتنسیق بین الإ

 .والخارجي

مد مجلس الإدارة بالآراء الفنیة والاشتراك في وضع التخطیط العام لسیاسة المؤسسة واطلاع إدارة -

 1.المؤسسة على رد فعل سیاستھا بالنسبة لجمھورھا الداخلي والخارجي

                                                             
الاتصال والإعلام في المجتمعات المعاصرة؛ دار آرام للدراسات والنشر والتوزیع؛ : صالح أبو أصبع-د 1
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العامة ھي حلقة وصل بین أي مؤسسة وبیئتھا الخارجیة؛ ولا تستطیع مما سبق نرى أن العلاقات 

امھا وتحقیق أھدافھا إلا إذا كانت ھناك علاقة ثقة متبادلة وتفاھم لمؤسسة أیا كانت أن تقوم بأداء مھا

مشترك بینھا وبین الجمھور؛ ولھذا أیضا أصبحت ھناك حجة إلى وجود أخصائیین في العلاقات العامة 

  ).سواء الموظفین والعملاء والمساھمین(فظة على العلاقات الطیبة بین المنشأة وجمھورھابھدف المحا

  :مبادئ العلاقات العامة-)3

  :ھناك عدد من المبادئ والركائز التي یسترشد بھا بالعلاقات العامة وتتلخص ھذه الأسس في الآتي

  المؤسسة البدء من داخل المؤسسة والعمل على إیجاد تفاھم متبادل بین

وجمیع العاملین بھا؛ والعمل على تماسك الجمھور الداخلي وتدعیم روح 

 الجماعة والتعاون داخل المؤسسة

  مراعاة الصدق والأمانة في شرح كل ما یصدر عن المؤسسة حرصا على

 .كسب ثقة الجمھور ولرضاه حتى تنجح المؤسسة وتدوم طویلا

 مل وإتباع المبادئ والقیم التمسك بالأسلوب المھني والتمسك لأھداف الع

 .الأخلاقیة الرفیعة في كل التصرفات

  الابتعاد عن اتخاذ موقف دفاعي عن تغطیة المساوئ وأوجھ التعقید لأن ذلك

 .یضرب ستارا من التضلیل ویحجب الحقیقة ویعرقل وضوح الرؤیة

  إظھار الحقائق في صراحة ووضوح حرصا على كسب ثقة الجمھور وذلك

ائق إذا نجح بعض الوقت فان ھذا النجاح مؤقت وسرعان ما لأن إخفاء الحق

تنكشف الحقیقة ویفقد الجمھور ثقتھ في المؤسسة كذلك فان إخفاء الحقائق 

یترك المجال للصائدین في الماء العكر إلى نشر الإشاعات والأخبار الكاذبة 

 2.التي بالمصالح العامة للمؤسسة وبلبلة أفكار جماھیرھا

ستعراضھ یمكن القول أن للعلاقات العامة عدة مبادئ أساسیة تقوم علیھا؛ فھي تقوم على من خلال ماتم ا

الأخذ والعطاء والفھم المتبادل والاستجابة المباشرة والایجابیة من جانب كل الطرفین؛ فھي تعكس وجھة 

  .نظر فئات الجمھور للمؤسسة؛ وتعكس وجھة نظر المؤسسة لفئات الجمھور

  :ة في العلاقات العامةالعوامل المؤثر-)4
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 تعد المؤسسات على اختلاف أھدافھا في الفكر الاقتصادي المعاصر؛ منظمات  :البیئة الاجتماعیة

اجتماعیة إلى تحقیق ھدف اجتماعي؛ بالإضافة إلى أھدافھا الأساسیة ومن ثم فان أي مؤسسة لا 

 انعدام توازن؛ وان ھذهتنسق أھدافھا وسیاسة عملھا مع الظروف المحیطة بھا وتصبح في حالة 

العوامل المؤثرة ومحددة لطبیعة عمل إدارة العلاقات العامة؛ ولا یمكن بأي حال أن تنعزل إدارة 

 .العلاقات العامة بالمؤسسة عن مجتمعھا

 حیث تتأثر الإدارة بالقوانین والأنظمة التي تبثھا الدولة وتمس : العوامل السیاسیة والتشریعیة

حیث التعیینات ونظام التعامل وأسلوب تسویق الخدمات أو المنتجات؛ وما كیان المؤسسة؛ من 

 .یؤثر على الإدارة كنظام فرعي بصفة خاصة

 للعوامل الثقافیة والقیمیة دور ھام في تفسیر الاتجاھات ونشر المبادئ  :العوامل الثقافیة والقیمیة

طار أخلاقیات الجماعیة والمعاییر والتوجیھات ذات البعد الاجتماعي الثقافي؛ فلا بد أن یتم في إ

 .الخلقیة والقیم الثقافیة والدینیة التي یلتزم بھا المجتمع

 وتشمل مجموعة من المبادئ والأھداف العلیا؛ والضوابط الاجتماعیة؛ : الایدیولوجیا العلیا

على السیاسیة؛ الاقتصادیة؛ ومن ثم فان إدارة العلاقات العامة الرشیدة الفعالة ھي التي تكون 

معرفة بطبیعة العوامل؛ والمتغیرات الاجتماعیة والبیئیة المحیطة على أساس أن المؤسسة تمثل 

نظاما مفتوحا في علاقة دینامیكیة مستمرة مع البیئة المحیطة؛ وھذا كي تتسم إدارة العلاقات 

یة في حل العامة في أعمالھا وأنشطتھا بالفعالیة والنشاط؛ فلا بد أن تشارك مشاركة فعلیة وحقیق

 .ومواجھة مشكلات المؤسسة؛ وأن تكون الإدارة مطلعة على حقیقة الموقف الراھن للمؤسسة
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  واقع المكلف بالعلاقات العامة في المؤسسة: الفصل الثاني

  تنظیم وظیفة العلاقات العامة في المؤسسات: المبحث الأول

  :طرق ممارسة وظیفة العلاقات العامة في المؤسسات-)1

لا بد من التعرف على سیاسة المؤسسة وتاریخھا وتطورھا ونوعیة مخرجاتھا  :دراسة المؤسسة-أ

وسیاستھا التسویقیة ومركزھا المالي وأنشطتھا الداخلیة وأسالیب عملھا الإستراتیجیة؛ وكنتیجة للتطور 

اتصالیة تمتاز الكبیر في أنماط الإدارة والتسییر في المؤسسات المعاصرة؛ كان لابد من وضع قنوات 

بالمرونة والشفافیة؛ بین الإدارة العلیا والأفراد العاملین للمحافظة على مصالح الجمیع؛ ومن ھنا برزت 

مسؤولیة اجتماعیة تقع على عاتق المؤسسة لإشباع حاجاتھا وحاجات الأفراد العاملین؛ وذلك بضع 

  .ستقرمقاییس علمیة في التوظیف مع توفیر ظروف عمل في إطار إنساني م

وذلك من أجل معرفة أسرارھا؛ وكیفیة التأثیر فیھا؛ ویتم اختیار الوسیلة : دراسة البیئة الخارجیة-ب

الإعلامیة اللازمة لذلك؛ وبذلك یستطیع موظف العلاقات العامة إدراك مواقع التوافق بین المؤسسة 

- الموردون- المساھمون- لمؤسسةزبائن ا: (ومختلف فاعلي البیئة الخارجیة اللذین یشكلون الفئات التالیة

  ).الدولة- المجتمع- الموزعون

  أخرى؛ حسب نوع نشاطاتھا ونوعیة بیئتھا إلىتختلف الأھداف من مؤسسة : تحدید الأھداف-ج

یقصد بالھدف الغایة التي یسعى برنامج العلاقات العامة لتحقیقھا؛ أي لماذا یوجھ مدیر قسم العلاقات 

ین اتصالیة لمستھلك مستھدف؟ وما الفائدة التي ستجنیھا ھذه العامة في المؤسسة رسائل ومضام

الإستراتیجیة للمؤسسة؟ وتكمن أھمیة تحدید الأھداف مع بدایة عملیة التخطیط و توجیھ طاقة وجھود قسم 

  .العلاقات العامة نحو غایة مقصودة

ئمة بالوسائل التي تمكنھ یجب على المكلف بالعلاقات العامة أن یضع قا: الوسائل والتقنیات المستعملة -د

نیة أو العلامة التجاریة تصالیة؛ التي تعبر عن الصورة الذھمن توصیل ونقل المضامین والرسائل الا

للمخرجات؛ وعلیھ أن یختار الوسائل المناسبة لكل من الأھداف المحددة؛ المضامین الاتصالیة؛ مجتمع 

وسائل ( متعددة وعلى سبیل المثال لا الحصر المستھلكین المستھدف؛ ویمكن استعمال وسائل وتقنیات 



31 
 

والاتصال  للإعلاموتقنیات كلاسیكیة كالمطبوعات؛ والوسائل السمعیة البصریة؛ والتكنولوجیا الحدیثة 

  1.الإعلامیةشبكة الأنترنت؛ ووسائل أخرى كالملتقیات والندوات الصحفیة والمعارض 

العلاقات العامة من أھم الأقسام بالمؤسسة؛ لأنھ یتعامل یعتبر جھاز  :ھیكلة أجھزة العلاقات العامة-)2

مع الجمھور بطریقة مباشرة وكذلك فانھ یعتبر أحد الدعامات والمقومات الأساسیة التي تساعد المؤسسة 

على نجاح مھمتھا؛ وتحقیق أھدافھا؛ ویقوم جھاز العلاقات العامة برسم السیاسات ودلك بالاشتراك مع 

لمسئولة عن وضع السیاسات الفرعیة للمؤسسة؛ كذلك فانھ یقوم عن طریق العدید من الجھات ا

الأخصائیین بالدراسة والبحوث الخاصة باتجاھات الجماھیر وقیاس الرأي العام والتقویم ؛ ویقوم الھیكل 

  :التنظیمي لإدارة العلاقات العامة على

  وضع حدود فاصلة في التقسیم-

  .النظام وضع نظام متكامل متناسق بین أجزاء-

  .التحدید والفصل بین الوظائف-

  .الاعتماد على موظفي ذوي مؤھلات ومھارات-

  :المؤثرة في اختیار الشكل التنظیمي لإدارة العلاقات العامة  العوامل-)3

انھ لمن المعروف لدینا جمیعا أن المؤسسات تختلف في أحجامھا؛ ونوع جمھورھا : حجم المؤسسة -أ

وھذان الأمران یؤثران في المكان الذي یجب  أن توضع فیھ دائرة العلاقات العامة حسب أھمیتھا بالنسبة 

بضعة مئات أو  لھذه المؤسسة ومدى تأثیرھا فیھا؛ فھناك مؤسسات فیھا بضعة موظفین ومؤسسات فیھا

في أجھزتھا وزاد عدد  الإداریةبضعة آلاف من الموظفین والمستشارین والخبراء؛ فكلما نمت المؤسسة 

موظفیھا كلما أصبحت فرص تنمیة العلاقات العامة فیھا أفضل من السابق؛ وكلما اتسعت الخدمات التي 

  .المزید من المال والموظفین إلىتقدمھا المؤسسة كلما احتاجت 

نشاط العلاقات العامة في أي مؤسسة یرتبط  إن: طبیعة نشاط المؤسسة ومدى ارتباطھ بالجمھور-ب

كان جمھور  إذاارتباطا وثیقا بمنتجات ھذه المؤسسة ونوعیة جمھورھا الذي یطلب ھذه المنتجات؛ فمثلا 

الا أوسع في المؤسسة ھو عامة الناس یكون دور العلاقات العامة أكبر وبالتالي تأخذ حیزا أكبر ومج

كان جمھور المؤسسة مجموعة من المصنعین وعددھم قلیل یطلبون من منتج معین؛  إذاالمؤسسة؛ ولكن 

  .فان دور العلاقات العامة یكون أقل وتشغل حیز أصغر في ھذه المؤسسة وبعدد قلیل من الموظفین
                                                             
.17؛ص2000العلاقات العامة في البلدان النامیة؛ المكتبة الجامعیة؛ مصر؛ : البخشوشي حامدي عبد الحارث 1  
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  :طبیعة العاملین في إدارة العلاقات العامة-)4

العامة ھاجسا في امتھان وممارسة أنشطة العلاقات العامة؛ بحیث تتوقف  یشكل العاملون في العلاقات

فعالیة برامج العلاقات العامة على الأداء الفعال للعاملین بإدارة العلاقات العامة؛ وعلیھ یشترط في من 

  : یعمل في مجال العلاقات العامة توفر ركنین أساسیین ھما

أي أنھا تلك الصفات التي تولد مع الشخص وتعمل التجارب على صقلھا؛ ومن  :الصفات الشخصیة-  

- اللیاقة-الشخصیة المؤثرة: ( أھم الصفات الواجب توافرھا في العاملین بالعلاقات العامة ما یلي

  .)القدرة على التحمل والمثابرة- حب الاطلاع والخیال الخصب-الموضوعیة

  : ل العلاقات العامة أن یلم بما یليوھنا لابد على رج :الإعداد العلمي-  

على رجل العلاقات العامة الإلمام باللغات التي یستخدمھا في القراءة والمحادثة : القدرة اللغویة-   

  .والكتابة وكذلك أسالیب التعامل مع الآخرین

بنتائج  فالعلاقات العامة تھدف إلى التعرف على الرأي العام وتحلیلھ والخروج: أصول البحث العلمي-  

  .نوعیة وكمیة

الإلمام بمبادئ علم النفس والاجتماع والإدارة والصحافة؛ فمثلا صیاغة الأخبار وإجراء التحقیقات -  

والمقابلات وكذا تحریر المقالات والتركیز على عناصر الخبر الصحیح وھو ما یعرف أو یطلق علیھ 

‘’SHW ‘’ أین؟ : في الخبر عند نقلھ أي الأسئلة التالیة التي یجب أن تتوافر إجابتھا‘’WHERE ‘’   من أو

؛  ’’WHY’‘: ؛ لماذا ’’HOW’‘: ؛ كیف  ’’WHAT’‘: ؛ ماذا’’HOW’’ or ‘’WICH’‘: إلى

  . ’’WHEN’’:متى

  

  خصائص ومھام المكلف بالعلاقات العامة: المبحث الثاني

ھو ذلك الشخص الذي یعمل على تحقیق المنفعة المتبادلة بین  :تعریف المكلف بالعلاقات العامة-)1

  1الجماھیر والمنظمة التي یعمل بھا

  
                                                             
؛ مذكرة لنیل بالعلاقات العامة في وكالة الصندوق الوطني للتأمینات الاجتماعیةتطبیقات مھارات القائم : ربیعي صارة 1

شھادة الماجستیر؛ تخصص اتصال وعلاقات العامة؛ قسم علوم الإعلام والاتصال؛ جامعة الدكتور مولاي الطاھر؛ 
33؛ ص2015سعیدة؛  
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  :ممیزات المكلف بالعلاقات العامة-)2

  أي أن تكون لدیھ القدرة على الشعور بمدى توافقھ مع الآخرین؛ وأنھ یعرف: الإحساس العام-  

ظروفا أفضل للدفاع؛ كما أن الحرص ضروري حتى متى یتكلم ومتى یصمت؛ ومتى یدافع ومتى ینتظر 

  .لاتؤدي زلة لسان إلى مشكلات یصعب حلھا

كذلك لابد أن تتوافر للمشتغل بالعلاقات العامة الرغبة المستمرة في أن یعرف عناصر : حب الاستطلاع-

درا على ماذا؟ لماذا؟ كیف؟ متى؟ أین؟ من؟؛ فبدون ذلك لن یحصل عن الحقائق؛ ولن یكون قا: الأحداث

  .تفسیر الأحداث

یتوقف نجاح رجل العلاقات العامة على مدى تأثیره في تفكیر الآخرین وھو ما یتطلب قدرا من : الكیاسة-

  .الدقة والكیاسة؛ فالغلطة دائما تولد الامتعاض والاستیاء

التي تمثلھا یتضمن نشاط العلاقات العامة الاتصال بالأفراد؛ وخلق انطباع طیب عند الجماھیر : الاتزان-

  .العلاقات العامة؛ والاتزان أحد مكوناتھا

أي أن یكون القائم بھذه الوظیفة محبا للآخرین؛ مقبلا علیھم لكي یتعرف على طریقة : الاھتمام بالآخرین-

تفكیرھم؛ وأسالیب التأثیر فیھم؛ ومسألة الاھتمام بالآخرین والتعرف على مشاكلھم والاھتمام بحلھا؛ 

  یل حبھم ورضاھم والإصرار على ن

لمطروحة ا وھي القدرة عن النظر بتجرد عن الذات إلى المشكلات المعروضة والتوصیاتا: الموضوعیة-

وأسلوب العمل؛ والتعرف على العیوب وحتى لو كان مصدرھا الشخص نفسھ؛ وعدم التحیز لأي فریق 

  1.على حساب الآخرین

  

  :المھام الأساسیة للمكلف بالعلاقات العامة-)3

  :المكلف بالعلاقات العامة ھو المتحدث باسم المؤسسة؛ ومن المھام الأساسیة التي یقوم بھا ما یلي إن

  .تنظیم فعالیات الشركة-

  .إدارة التواصل على الانترنت-

                                                             
.194-193رضوان بلخیري؛ سارة الجبریك مرجع سابق؛ص 1  
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  .الاھتمام بالسیاسة الإعلامیة في الشركة وتنظیمھا-

  .متابعة مصادر المعلومات في مختلف وسائل الأعلام-

  .تصال مع الجھات المختلفة؛ خارج وداخل الشركةتطویر نظام الا-

  .تحدید الوسائل الھامة والمختلفة للاتصال-

  1.الرقابة على أدوات التواصل مثل الملفات الصحفیة؛ والنشرات؛ وحتى مواقع التواصل الاجتماعي-

  :صفات ومھارات المكلف بالعلاقات العامة-)4

ف الأساسیة التي تسعى أي منظمة أو شركة كبرى موظف العلاقات العامة الناجح ھو أحد الأھدا

  .لامتلاكھ؛ فھو یعتبر المفتاح الأساسي للتواصل في الشركات

وذلك سواء على المستوى الداخلي للشركة فیما بین الموظفین والأقسام؛ أو على المستوى الخارجي عند 

  .التعامل مع الزبائن والعملاء أو الشركات المنافسة والصحافة

تبر قسم العلاقات العامة ھام جدا لنجاح أي منظومة تجاریة أو اجتماعیة؛ فھو أداة ربط بین حیث یع 

أقسام الشركة ومسؤول عن النشر وإدارة الأزمات والعلاقات مع الصحافة ووسائل الإعلام؛ لذا یجب أن 

ء مھامھ على تتوفر في موظف العلاقات العامة الناجح مجموعة من المھارات والصفات التي تؤھلھ لأدا

أكمل وجھ لیرتقي بشركتھ ویطورھا؛ ومن المھارات التي ینبغي على المكلف بالعلاقات العامة التحلي 

 :بھا ما یلي

ّامة لما یقال وفھــمھ، والقــدرة : مھارة الإنصــــــات والإصغــــاء-1 تتضمن مھارة الاستماع الیقظة الت

حة سواء كان ذلك في استطلاع للآراء أو توجیھ للمناقشة، فقد علـــى توجـــیھ الأسئلـــــــــــة الصّحی

فظ  یجیب المبحوث على سؤال بنعم، لكن إجابتـھ تحمل أكثر من معنى، طبقا لنغمة ّ الصّوت أو اختیار الل

. المعبر عنھا، فقط تكون نعم بحماس أو تردّد أو شك أو تأكید أو ربّما إرضاء للسّائل أو سخریة منھ

ل العلاقات العامّة النّاجح یضع نفسھ مكان المتكلم ویحاول معرفة أفكاره ومشاعره ولذلك فإن رج

ّاس ویستمع إلیھم، فالأفراد غالبا ما یعكسون أنفسھم من خلال إیماءاتھم وتعبیراتــــــــھم  ویراقب الن

فظیة التيّ تصد ّ   ر عنھم المصاحبة لكلماتھم، أو حتىّ من خلال صمتھم، وجمیع صور الاتصال غیر الل

                                                             
123؛ ص2013؛ الاكادمیون للنشر والتوزیع؛ عمان1؛طأھداف العلاقات العامة :بدر ناصر حسین 1  
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ّ : مھــــــارة الكتابــــــة -2 رّبویة ھذه حت ى یتقن القائم بالعلاقات العامة على مستوى المؤسسات لاسیما الت

  :المھارة الأساسیة علیھ مراعــــــــــــــاة ما یلي

ّعرف المطالعة المستمرة والقراءة الدّائمة ممّا یؤدي إلى اكتساب مھارات و أسالیب كتابیة فعالة   - أ والت

يّ قد تطرأ على القطاع الذي یشرف علیھ و قبل البدء بالكتابة لابدّ من . على كل المستجدات الت

يّ لھا سّلسل  الحصول على جمیع المعلومات والحقائق الت صلة مباشرة بالموضوع مع مراعاة الت

 ّ ّغویة والكلمات الت من تفسیر واحد  لا تحتمل أكثر يالمنطقي للمعلومات، واستخدام المصطلحات الل

  .ىبمعنى أن تكون محدّدة المعن

ّغویة من خلال توفیر  -ب عّبیر عن المعنى المقصود بالقسط المناسب من الكلمات والمصطلحات الل الت

رّقیم، والعمل على تجنب  عنصري الشّمول والاختصار في الموضوع المكتوب مع الاھتمام بعلامات الت

ّغة والنّحو مع الإكثار من الكتابة الأخطاء الإملائیة والنّحویة عند ا لكتابة من خلال الرّجوع إلى كتب الل

ّدوات المتخصّصة في ھذا المجال   .والمطالعة أو حضور الملتقیات أو الدّورات والن

  :من العوامل المؤثرة في سرعة القراءة ما یلي: مھــــــارة القراءة- 3

ّفسیة للقارئ  - أ رّكیز على الموضوع المقروء، حیث  فالقراءة تحتاج إلى ھدوء: الحالة الن نفسي للت

ّفسیة والانفعالیة من أكبر معیقات القراءة   تعتبر الاضطرابات الن

ّكاء  - ب یتوقف فھم الشخص لما یقرأ إلى حد كبیر على مستوى ذكائھ، وتتم زیادة الذكاء من : الذ

دّریب الم جّارب والت حّفیز المستمر للعقل وزیادة المھارات وصقل الت   .ستمرخلال الت

رّكیز : أسلوب القراءة الصّحیح والسّلیم -ج یؤدي إلى القراءة السّریعة المقروءة بالفھم ومن ذلك یكون الت

على المعنى ولیس على الكلمات والأحرف، وتؤدي خبرة الفرد بالمادة المكتوبة إلى سھولة قراءتھا 

 ّ ّالة و ھادفة وكل ما وجدت الرّغبة والدّافع للقراءة زادت واستیعابھا، من ثمّة إیصالھا للمستقبل بطریقة فع

  القدرة على القراءة بطریقة سلیمة 

والمستقبل، ویختلف نوع  المرسلتعتبر من المھارات الواجب توفرھا لكل من : مھـــــارة التفّكیـــــر-4

فّكیر ومستواه حســــب موضــوع  وقدرات  وإمكانیاتالمراد توصیلھا وحسب حدود  الاتصال والرسالةالت

العمل  - أ :كل من المرسل والمستقبل ویسعى القائم بالعلاقات العامة على مستوى المؤسسة إلى ما یلي

فّكیر العلمي الموضوعي و فّكیر المنطقي،  على تدریب العاملین على أنماط الت إشراكھم في جلسات للت

يّ تحیط ب ھم في العمل وتشجیعـــھم لیفكروا تفكیرا مبنیا على أسس موضوعیة في حل المشكلات الت
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علــى أن یعرضـــوا آرائــــھم وأفكارھم في المجال الذي یعملون فیھ، بمعنى أن لا یكتفوا بعرض 

  .یةالحقائق وسردھا وإنما إبداء وجھة نظرھم حولھا بطریقة موضوع

الالتزام بوقت  -أ :یليیتطلب على القائم بالعلاقات العامة مراعاة ما : مھـــــــارة الحوار والإقنـــــاع-5

محدد في المحاورة وعدم الاستئثار في الكلام والإطالة على الآخرین مما یترك أثرا سلبیا لدیھم لذلك 

عدم الكلام بدون علم لذلك وجب قول الصّدق عند نقل  -ب .وجب تقدیر الطّرف الآخر واحترامھ

لالتقاء مع الآخرین ومحاولة البناء المعلومات، والمحافظة على الأخلاق الحسنة والبحث عن نقاط ا

ّة علمیة وعملیة من خلال الدّراسات والأبحاث العمل على رفع  - ج .علیھا، والعمل على تدعیم الرّأي بأدل

معنویات المحاور إذا حصلت منھ على فكرة أو معلومة أو مھارة أو خبرة جدیدة مع محاولة ذكر اسمھ 

  .حترامبین الحین والآخر وبصیغة التقدیر والا

ومسیّرا للعلاقات العامّة في  داى قـدرة المدیر بصفتـــھ قائوھي تشیــــــر إل: مھـــارة التحّدث-6

المؤسســــــة على توصیل المعلومات أو القرارات أو الأفكار إلى تابعیھ، بصورة لغویة سلیمة ومفھومة 

 بالعلاقات العامة في وبنطق واضح وصوت مناسب، وھناك اعتبارات ضروریة وجب على القائم

  :يالمؤسسة مراعاتھــــا وھي كالآت

عّرف بصفة جیّدة على الأفراد الذیـــن نتحدث إلیھم من حیث وظیفتــھم في المؤسســة، و   - أ الت

ّفسیة والاجتماعیة ودوافعھم واحتیاجاتھم، مع  قافــــــــي، و ظروفھم الن ّ مستواھم العلمي والث

دیث من خلال الحصول على معلومات وبیانات صحیحة ضرورة الترّكیز على محتوى الح

ىّ یكون  سّلسل المنطقي للأفكار حت حّدث عنھ، مع مراعاة الت وصادقة عن الموضوع المراد الت

   .محتوى الحدیث متناسبا مع مستوى المستمع

فظیة والحركیة، وھي عبارة عن كلمات أو حركات تلازم الفرد أثناالعمل على تجنب الأ-ب ّ ء زمات الل

ّ  سؤالفظیة تكرار اللزمات المثال الأحدیثھ ویكرّ رھا دون داع أو مبرر، و  ما اسمـــك؟ ومن : اليالت

الخ، وفي ...زمات الحركیـــة، تبـــادل الاتكــــاء على إحدى الرّجلین، حركة الیدین بعصبیةالأأمثلـــة 

وقد یتوجھون لمتابعة  نصاتھمإزمات ینصرف المستمعین عن المتحدث ویتشتت لأحال تكرار مثل ھذه ا

یسخرون منھا، لذلك وجب تجنب أخطاء الحدیث المزعجة من قبل المتحدث على  مات وزذه الأھ

المستمعین أو الإكثار من كلمة أنا أو التعّصب للرّأي أو تركیز نظر المتحدث على شخص معیّن دون 

  .غیره
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إظھـــار نوع من  المناسبـــة للحدیــث من أجلالعمل على إظھار قدر من الانفعالات الإیجابیــــة  -ج 

ّالي تحقیق المشاركة الانفعالیة، مع ضرورة وضع  جّـــــــاوب مع المستمعین وبالت فّاعــــــل والت الت

المتحدث المستمعین نصب عینیھ بھدف معرفة أثر حدیثھ علیھم، ومدى استیعابھم لمحتوى الحدیث، 

  .ةغموض أیّة فكرطرح أسئلة في حالة وتشجیعھم على 

حّدث  -د حّدث مع الآخرین من خلال عدم الت الحرص على استخدام مستوى الصّوت المناسب عند الت

أّكید على الكلمات والمفردات المھمّ  رّكیز والت ة بصوت مرتفــــع إذا لم یتطلب الموقف ذلك، واعتماد الت

  1.والأساسیة في الحدیث

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
؛ 2012شركة دار الأمة للطباعة والنشر والتوزیع؛ الجزائرمدخل للتسییر والعملیات الإداریة؛ : بن حمودة سكینة 1

145-144ص  
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  المؤسسة الاقتصادیةصورة : الفصل الثالث

  المؤسسة الاقتصادیة: المبحث الأول

  :تعریف المؤسسة الاقتصادیة-)1

تنظیم اقتصادي الھدف منھ إیجاد قیمة سوقیة '': یعرف أحد علماء الاقتصاد المؤسسة الاقتصادیة على أنھا

الربح المتحصل علیھ معینة من خلال الجمع بین عوامل إنتاجیة معینة؛ ثم تتولى بیعھا في السوق لتحقیق 

  .''من الفرق بین الإیراد الكلي والتكلفة الكلیة

  .''نظام اقتصادي یتكون من أنظمة فرعیة متفاعلة فیما بینھا'':ویعرفھا آخر على أنھا

مجموعة من العناصر المتفاعلة فیما بینھا؛ لھا مجموعة من : منھ تعرف المؤسسة الاقتصادیة بـأنھا 

نتاج باستعمال تلك العناصر لإنتاج سلع أو أفكار أو خدمات وإیصالھا إلى جمھور الوظائف كالإدارة والإ

  1.مستھلك؛ وفقا لإجراءات قانونیة محددة

  :أنواع المؤسسة الاقتصادیة-)2

  :تصنیف المؤسسة حسب القطاع: أولا

ة اذ نجد ضمن ویمثل ھذا القطاع المؤسسات التي یتمیز نشاطھا بعلاقة متینة مع الطبیع: القطاع الأولي-أ

  .ھذا الصنف المؤسسات الاستخراجیة؛ المؤسسات الزراعیة؛ ومؤسسات الصید البحري

ویتمثل في المؤسسات التحویلیة للقطاع؛ وأیضا مؤسسات الأشغال العمومیة : القطاع الثانوي-ب

  .ومؤسسات البناء والتعمیر

ین والنقل؛ والبنوك وأیضا یضم ھذا القطاع مؤسسات التسویق ومؤسسات التأم: القطاع الثالث-ج

  .مؤسسات الغاز والكھرباء كمؤسسة سونلغاز التي أنا بصدد دراستھا

  :تصنیف المؤسسات حسب الحجم:ثانیا

  .أفراد؛ ملكیتھا لشخص واحد وھو المسؤول عنھا 10لایتجاوز عدد عمالھا : المؤسسات الصغیرة-أ

                                                             
میدانیة بمؤسسة الأملاح  ؛ دراسةدور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة: لقصیر رزیقة 1

.2008بقسنطینة؛ مذكرة مكملة لنیل شھادة الماجستیر في الإعلام والاتصال  
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عاملا؛ تتمیز بنشاطھا الفعال  50أو  10مابین یتكون عدد عمالھا أو أفرادھا : المؤسسات المتوسطة-ب

  .والابتكار والإبداع؛ تساعد السلطات في ترقیتھا وتحفیزھا وھي توفر مناصب العمل

الشركات متعددة : وھي مؤسسات ضخمة تستخدم عدد كبیر من العمال؛ نذكر منھا: المؤسسات الكبیرة-ج

  .الجنسیات؛ وتكون ملكیة ھذه المؤسسة غالبا للدولة

  :تصنیف المؤسسة حسب شكلھا القانوني :ثالثا

  :إن أھم تصنیف حسب الشكل القانوني؛ ھو التصنیف حسب الملكیة وھو كالآتي

  وھي المؤسسة التي تعود ملكیتھا إلى شخص أو مجموعة من الأشخاص : المؤسسات الخاصة-أ

المحلیة؛ فمؤسسة سونلغاز  وھي المؤسسة التي تكون ملكیتھا للدولة أو الجماعات: المؤسسة العمومیة-ب

  .تنتمي إلى ھذا النوع

وھي المؤسسات التي تشترك فیھا الدولة مع القطاع الخاص؛ كشركة جازي : مؤسسة القطاع المختلط-ج

  1.للاتصالات في الجزائر مثلا

  : وضعت عدة تصنیفات لوظائف المؤسسة؛ نذكر منھا :وظائف المؤسسة الاقتصادیة-)3

رس فایبول كیفیة تحسین العمل الإداري داخل المؤسسات الاقتصادیة؛ فاعتبرت لقد د: تصنیف فایبول-

دراستھ من ضمن أكبر وأشمل الدراسات في علم الاقتصاد حیث اعتبر أن الھدف الأولي للمؤسسة 

الاقتصادیة ھي رفع الوتیرة الإنتاجیة عن طریق التسییر العقلاني للموارد البشریة والمالیة؛ كما وضع 

  : من الوظائف كالآتيمجموعة 

  .عن طریق الإنتاج؛ وتطویر طرق العمل كي تكون أحسن وأقل تكلفة: الوظیفة التقنیة- أ 

وتتمثل في تزید المؤسسة الاقتصادیة بالعناصر الأساسیة للعملیة الإنتاجیة؛ والبیع : الوظیفة التجاریة-ب

  والبحث عن وظائف جدیدو

  .الوضعیة المالیة والاقتصادیة للمؤسسة حیث أنھا عملیة تحدد: وظیفة المحاسبة-ج

بمعنى المحاولة قدر الإمكان من تجنب الأخطار التي یمكن أن تعترض المؤسسة ومن : الوظیفة الأمنیة-د

  .عملیات اتخاذ القرار والأزمات المالیة

                                                             
28؛ ص2001؛ دیوان المطبوعات الجامعیة؛ قسنطینة؛دط؛ محاضرات في اقتصاد المؤسسة: العربي دحموش 1  



40 
 

  1.حددھا فایبول في مختلف عملیات التنظیم؛ القیادة؛ التنسیق والرقابة: الوظیفة الإداریة- ه

  :أھداف المؤسسة الاقتصادیة-)4

  :الأھداف الاقتصادیة: أولا

لضمان استمرارھا وتوسیع نشاطھا؛ والصمود في المنافسة والمحافظة على مستوى : تحقیق الربح-أ

معین من النشاط؛ ویعتبر الربح من المعاییر الأساسیة لقوة المؤسسة الاقتصادیة؛ وكلما زاد التفاھم بین 

  .لى أن الربح ضرورة للاستثمار كلما زاد الربحالمؤسسة والعاملین ع

فھي تقوم بعملیة تصریف إنتاجھا وبیعھ سواء كان معنویا أو مادیا فھي : تحقیق متطلبات المجتمع-ب

  .تقوم بتغطیة الطلبات الموجودة بالسوق؛ سواء محلیا أو جھویا أو وطنیا

ورفع إنتاجھا بواسطة التخطیط الجید والدقیق ذلك بالاستعمال الرشید لعوامل الإنتاج؛ : عقلنة الإنتاج-ج

ومراقبة عملیة تنفیذ الخطط وبذلك نتجنب الوقوع في مشاكل؛ اقتصادیة ومالیة ومشاكل تمس المجتمع 

  .أیضا وكذا للإشراف على عمالھا بشكل یسمح في نفس الوقت بتلبیة رغبات المجتمع

  :الأھداف الاجتماعیة: ثانیا

الأجور؛ وتعتبر الأجر مضمونا قانونا وشرعا وعرفا؛ ویعبر العمال عن إذ تضمن مستوى مقبول من 

العنصر البشري والحي في المؤسسة؛ لذلك غالبا ماتجد القوانین من طرف الدولة تضمن للعمال مستوى 

  .من الأجر یسمح لھ بتلبیة حاجتھ والحفاظ على بقائھ كما تحاول تحسین معیشتھ وتحسین ظروف العمال

  :الأھداف التكنولوجیة :ثالثا

فكل مؤسسة تھدف إلى البحث والتنمیة؛ ومنھ التطور في وسائل الإنتاج وتحقیق عالیة من الأرباح؛وفسح 

  2.المجال للمنافسة

  

  

  

                                                             
.32-31المحمدیة العامة؛ الجزائر؛ ص المؤسسة الاقتصادیة؛ موقعھا في الاقتصاد وظائفھا وتسییرھا؛ دار: عدون ناصر 1  
32- 31مرجع سابق؛ ص: عدون ناصر 2  
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  الصورة الذھنیة للمؤسسة: المبحث الثاني

  :مفھوم الصورة الذھنیة للمؤسسة-)1

إجمالي الانطباعات الذاتیة للجماھیر عن الصورة الذھنیة للمؤسسة ھي '':یعرفھا ھارولد ماركس

المؤسسة وھي انطباعات عقلیة غیر ملموسة تختلف من فرد إلى آخر؛ وھي المشاعر التي تخلقھا 

المؤسسة لدى الجماھیر وعلاقتھا مع المجتمع؛ واستثماراتھا الاجتماعیة ومظھرھا الإداري؛ وتندمج تلك 

  .الذھنیة الكلیة للمؤسسةالانطباعات الفردیة وتتوحد لتكوین الصورة 

  :وعلیھ فالصورة الذھنیة ھي

عملیة دینامیكیة تفاعلیة تمر بمراحل عدیدة تتأثر كل مرحلة بما یسبقھا وتؤثر فیما یلحق بھا؛ كما أنھا -

  .متطورة ومتغیرة وتأخذ أشكالا عدیدة وقوالب مختلفة

  :خصائص وأنواع الصورة الذھنیة للمؤسسة-)2

الذھنیة للمؤسسة بمجموعة من الخصائص والتي من شأنھا جعل الباحثین یقدمون ینفرد مفھوم الصورة 

عدة تصنیفات لھذا المفھوم؛ انبثقت عنھا عدة أنواع؛ وفیما یلي سنحاول التطرق إلى كل من خصائص 

  :الصورة الذھنیة للمؤسسة وأنواعھا

بعدة خصائص نذكر منھا ما تتمیز الصورة الذھنیة للمؤسسة : خصائص الصورة الذھنیة للمؤسسة-1

  :یلي

ونقصد بذلك أنھ عندما نطرح أسئلة على المستھلكین حول المؤسسة : صورة المؤسسة تلقائیة ومستترة-أ

بصورة غیر مباشرة یظھرون تلقائیا جزءا من انطباعاتھم حول صورة المؤسسة؛ وھذا یشكل جزءا من 

لكین عن طریق المقابلات المعمقة سوف الصورة الكلیة للمؤسسة؛ أما في حالة استجواب المستھ

  .یظھرون حتما الصورة المستترة عن تلك المؤسسة

فالصورة تعبر عن ما نعرفھ وعن مواقف المستھلكین في وقت معین؛ : صورة المؤسسة مستقرة نسبیا-ب

ونعلم أن المواقف تتمیز بالاستقرار النسبي؛ وكما ھو معروف أن رضا أو عدم رضا المستھلكین ھو 

امة عواطف عابرة لا تؤثر على الصورة؛ إلا عن طریق الخبرة أو عندما تكون النیة قویة؛ لذا فان ع

أحداث قاھرة؛ أزمة قاھرة؛ لذا خمول الصورة ھو دلالة : التغیرات المھمة في صورة المؤسسة ترتبط ب

  .قویة لقوة الصورة أي حال عدم تأثیر المنافسة على مكانتھا
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أي أن الصورة تختلف من شخص إلى آخر وھذا یكون أكثر في المنتجات : ةالصورة شخصیة وذاتی-ج

ولھذا لا یمكن الاكتفاء بصورة متوسطة لمجمل السوق؛ بل یجب تحدید ھویة الصورة المدركة من طرف 

  .مختلف الأقسام أو القطاعات السوقیة

أجل تبسیط إدراكھ للعدید الصورة ھي ملخص عن المؤسسة یقوم بھ الفرد من : الصورة انتقائیة مبسطة-د

من المؤسسات التي غالبا ما تكون متشابھة فیما بینھا؛ لذلك فعندما نقوم بتحلیل الصورة الذھنیة یجب 

التركیز على الأھم؛ فالصورة التلقائیة في الغالب تكون معبرة بشكل كبیر؛ وأما الصورة الكامنة فتحلیلھا 

  .لازمةیمكن أن یكون مھما في اتخاذ الاحتیاطات ال

فباستخدام أسالیب البحث العلمي سمكن التعرف على طبیعة : الصورة الذھنیة للمؤسسة قابلة للقیاس- ه

  .الصورة المتكونة لدى الجمھور؛ وتحدید أیة تغیرات تطرأ علیھا سواء كانت سلبیة أو ایجابیة

طیة التي یكونھا وھي بذلك تختلف عن الصورة النم: الصورة الذھنیة للمؤسسة مقصودة ومخطط لھا- و

 .الأفراد بناءا على معلومات خاطئة وتعتمد على برامج إعلامیة مدروسة

  : أنواع الصورة الذھنیة للمؤسسة-2

ھناك عدة تقسیمات لصورة المؤسسة وھو ما یوحي إلى تعدد أنواع صورة المؤسسة؛ وعلیھ سوف 

  :نتطرق لبعض ھذه التصنیفات كما یلي

  .ؤسسةحسب ھدف الم: التصنیف الأول

  :نمیز حسب ھذا التصنیف الأنواع التالیة لصورة المؤسسة

وھي تعبر عن إرادة المدیر أو الإداریین في المؤسسة؛ وھي تستخلص من ھویة : الصورة المرغوبة-أ

ھذه الأخیرة؛ ولا یمكننا تحدیدھا إلا من خلال إجراء لقاءات مع الإدارة العلیا أو من خلال عناصرھا 

یر آخر تعتبر الصورة المرغوبة مرادفا للتموقع؛ بمعنى تسخیر الإدارة الإستراتیجیة في الرسمیة؛ أو بتعب

  .تطویر الصورة المدركة وترسیخھا بصفة دقیقة في أذھان الجماھیر المستھدفة وتمییزھا عن المنافسة

 تتكون من جمیع الرسائل الصادرة من وحول المؤسسة؛ وھي تمثل نتیجة لكل: الصورة المنشورة-ب

التعابیر الإرادیة والغیر إرادیة لھذه الأخیرة؛ تدعمھا أو تعترضھا مجموعة من الصور الأخرى كصورة 

الخ لكي نتمكن من ...القطاع الذي تنتمي إلیھ المؤسسة؛ صورة علاماتھا ومنتجاتھا؛ صورة بلدھا الأصلي

المؤسسة بذاتھا وما قیل تحدید ھذه الصورة یجب علینا القیام بتحلیل مواضیع ومعاني ماقیل من طرف 

  .عنھا؛ خصوصا ماتنشره الصحافة ووسائل الإعلام بصفة عامة
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وھي المقصودة عادة بكلمة صورة المؤسسة؛ كما أنھا تمثل أھم صورة لدى : الصورة المدركة-ج

  مسؤول التسویق أو الاتصال

تتشكل الصورة المدركة من جمیع آراء الأفراد الذین ینتمون الى الجماھیر الداخلیة والخارجیة؛ ویمكن  

لنا تحدیدھا من خلال الدراسات الكیفیة كتحلیل محتوى اللقاءات الجماعیة؛ أو الدراسات الكمیة بالاعتماد 

الدینامیكیة التقدم؛ جودة على سلم الاتجاھات؛ بحیث یمكننا قیاس شھرة وعناصر الصورة كالقوة؛ 

  .المنتجات؛ المساھمة في الاقتصاد الوطني

  )داخلیة؛ خارجیة(حسب نطاق الرؤیة: التصنیف الثاني

  :وفقا لھذا التصنیف یوجد نوعین لصورة المؤسسة ھما

) عمالھا وإطاراتھا(ویكون ھنا الجمھور المستقبل ھو مستخدمي المؤسسة: الصورة الداخلیة للمؤسسة-أ

الاتصال أكثر سھولة ومرونة؛ وذلك عن طریق الخطابات التي یقدمھا مسئولو المؤسسة وكذا  ویكون

بالإضافة إلى ثقافة التوظیف في المؤسسة؛ وھي ثقافة ) الصرامة؛ الجدیة(كیفیة التعامل داخل المؤسسة

بصفة  المؤسسة نفسھا؛ بالإضافة إلى كیفیة تعامل المؤسسة مع زبائنھا وعملائھا وحتى الموردین

  .مختصرة وھي تلك الصورة التي تحاول المؤسسة نقلھا إلى جمھورھا القریب

إذا كانت الصورة الداخلیة ھي الصورة الموجھة للجمھور الداخلي : الصورة الخارجیة للمؤسسة-ب

للمؤسسة؛ فالصورة الخارجیة ھي تلك الموجھة لأشخاص من خارج المؤسسة والوسائل المستخدمة في 

تلفة جدا؛ كما أن أساس جودة ورداءة الصورة مختلف؛ ففي ھذه الحالة الاتصال المتعلق الحالتین مخ

یحكم على ) الزبائن(بالصورة یكون اتصالا خارجي ویرتكز أساسا على التسویق؛ بحیث أن الجمھور

 جودة منتجاتھا؛ مستوى إعلاناتھا؛ علامتھا التجاریة؛ شارتھا؛ مشاركتھا في: صورة المؤسسة من خلال

التظاھرات الریاضیة؛ مشاركتھا في الأعمال الخیریة والتطوعیة؛ لكن ھذا لا یكفي لإطلاق حكم على 

الحالة المالیة للمؤسسة؛ وضعیتھا في : المؤسسة إنما ھنالك عناصر أخرى تأخذ بعین الاعتبار وھي

مباني؛ (العام السوق المالیة؛ حجم ونوع قنواتھا التوزیعیة؛ خبرتھا في مجال نشاطھا؛ وحتى شكلھا

سیارات؛ البدلات الرسمیة للعمال؛ وثائقھا الرسمیة بالإضافة إلى بطاقتھا الخاصة دون أن ننسى عاملا 

مھما في تحدید صورة المؤسسة ألا وھو الصورة الداخلیة التي ینقلھا العمال عن مؤسستھم؛ لذا یؤدي 

العامة للمؤسسة؛ واختلال واحدة من  تفاعل الصورة الداخلیة مع الصورة الخارجیة إلى تكوین الصورة

  .ھاتین الصورتین سوف یؤدي حتما إلى اختلال الصورة العامة؛ لذا یجب الاھتمام دائما بالصورتین معا

  حسب معاییر مختلفة: التصنیف الثالث



44 
 

  :وفقا لھذا التصنیف؛ یوجد خمسة أنواع لصورة المؤسسة وھي

  .ما الأساس الذي تبنى علیھ فھو درجة الانتماء إلیھمصدرھا عمال المؤسسة؛ أ: الصورة الداخلیة-أ

مصدرھا المجتمع الاقتصادي والمالي أما الأساس الذي تبنى علیھ فھو تقدیرھا لقیم : الصورة المالیة-ب

  .المؤسسة

مصدرھا الوسط المھني أما الأساس الذي تبنى علیھ فھو مدى تقدیر الوسط : الصورة التكنولوجیة-ج

مؤسسة وطموحاتھا من حیث التكنولوجیا التي تستعملھا أو تنتجھا أو تطمح لإنتاجھا أو المھني لمھارة ال

  .الحصول علیھا

مصدرھا زبائن أو المستھلكین أما الأساس الذي تبنى علیھ ثقتھم في إمضاء المؤسسة : صورة المنتج-د

  .والوعود المتعلقة بالمنتج

الإعلام السلطات الإعلامیة للرأي العام؛ أما مصدرھا الجمھور العریض وسائل : صورة الجمھور- ه

   1.الأساس الذي تبنى علیھ آرائھم حول اندماج المؤسسة ومساھمتھا في الصالح العام؛ شخصیتھا

  :مكونات وشروط الصورة الذھنیة للمؤسسة-)3

بینھا مما سبق التطرق إلیھ في أنواع صورة المؤسسة؛ یتضح أن لھذه الأخیرة عدة مكونات تتفاعل فیما 

لتكون الصورة الكلیة للمؤسسة؛ إلا أن عملیة تكوین صورة المؤسسة لا تأتي صدفة بل لا بد من توافر 

بعض الشروط التي من شأنھا أن تساعد في خلق الصورة التي ترغب أن تسوق لھا المؤسسات على 

والشروط  اختلاف أنواعھا وأنشطتھا؛ وفیما یأتي سوف نتطرق إلى كل من مكونات صورة المؤسسة

  .الواجب توافرھا لتكوینھا

تتكون الصورة الذھنیة للمؤسسة من جملة من العناصر لتشكل : مكونات الصورة الذھنیة للمؤسسة-1

  :الصورة الكلیة للمؤسسة وتتمثل فبما یلي

اسم المؤسسة وعلامتھا التجاریة أو شعارھا، وموظفیھا وقادتھا، وسلعھا التي تنتجھا، أو خدماتھا 

قدمھا، وفلسفتھا، وسیاستھا، وقراراتھا وتاریخھا، وإنجازاتھا وزى موظفیھا ومواقعھا وسیاراتھا، التي ت

ودورھا في خدمة المجتمع ومساھماتھا في الحیاة العامة السیاسیة والاجتماعیة والاقتصادیة، وھي أیضا 

        .                          إخفاقاتھا ومشكلاتھا ونزاعاتھا وآثارھا السلبیة
                                                             
صورة المؤسسة وتقییم إستراتیجیة الاتصال التسویقي؛ مذكرة ماجستیر؛ فرع تسویق؛ جامعة : بلقاسم رابح 1

.40؛ص2006؛2005الجزائر  
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وفي ھذا الإطار یؤكد كلیر أوستن على الانطباعات الأولى، ویرى أنھا مھمة للغایѧة؛ لأن الجمھѧور 

یكѧون صѧѧورة فوریѧة عѧѧن المؤسسѧة مѧѧن خѧلال أول اتصѧѧال لѧھ بھѧѧا، وقѧد یكѧѧون الاتصѧال عبѧѧر الھѧѧاتف، أو 

مѧا ھѧي : لات، ومنھѧاالزیارة الشخصیة، أو شراء المنتج، أو استعمال الخدمѧة، ثѧم یطѧرح عѧددا مѧن التسѧاؤ

صورة موظفي المؤسسة؟ ھل تعامل موظف الھاتف مع المتصل بشكل مھѧذب أم تركѧھ ینتظѧر مѧدة طویلѧة 

على الھاتف، فیأخذ انطباعا بأن أحدا لا یأبѧھ بѧھ؟ مѧاذا عѧن المѧوظفین الѧذین یقѧابلون العمѧلاء؟ ھѧل ھѧم أداة 

فخѧرون بمظھѧرھم؟ مѧا شѧكل مكѧاتبھم؟ ھѧل دعائیة للمؤسسة؟ ھل لѧدیھم أزیѧاء موحѧدة سѧھلة التمییѧز؟ ھѧل ی

تخلѧѧو مواقѧѧف السѧѧیارات مѧѧن البѧѧرك المائیѧѧة والحفѧѧر؟ مѧѧاذا عѧѧن منتجاتѧѧك أو خѧѧدماتك؟ ھѧѧل تلتѧѧزم بمواعیѧѧد 

.                                ئمѧѧѧѧѧѧین؟ االتسѧѧѧѧѧѧلیم؟ مѧѧѧѧѧѧا نسѧѧѧѧѧѧبة البضѧѧѧѧѧѧائع التѧѧѧѧѧѧي تعѧѧѧѧѧѧاد بسѧѧѧѧѧѧبب الخلѧѧѧѧѧѧل؟ كѧѧѧѧѧѧم عѧѧѧѧѧѧدد الزبѧѧѧѧѧѧائن الѧѧѧѧѧѧد
        

  :الذھنیة للمؤسسةشروط الصورة - 2

  :یتوقف بناء أو تكوین صورة طیبة عن المؤسسة التزام المدیرین ببعض الشروط أھمھا

  أن تكون الصورة حقیقیة-

  أن تكون الصورة ایجابیة-

  أن تكون الصورة مستمرة-

  أن تكون ممیزة-

  الاستھداف من خلال الصورة-

  أن تكون الصورة جذابة-

  :للمؤسسة أھمیة وأھداف الصورة الذھنیة-)4

  :تتجلى أھمیة الصورة الذھنیة بالنسبة للمؤسسات فیما یلي: أھمیة الصورة الذھنیة للمؤسسة- 1

مساعدة المؤسسة لاجتذاب أفضل العناصر للعمل بھا؛ وھنا یجب على المؤسسة أن تضع سیاسة -

تكون ھناك واضحة متعلقة بالتوظیف وذلك من خلال علاقاتھا مع المدارس والجامعات؛ كما لابد أن 

  .الشفافیة في التوظیف

  .تدعیم علاقة المؤسسة مع جماھیرھا الداخلیة والخارجیة-
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ل برامج إقناع السلطات والجماھیر بأھمیة الدور الاجتماعي للمؤسسة في خدمة المجتمع؛ وذلك من خلا-

  .تستھدف بھا المؤسسة من خلال الاھتمام برعایة الأنشطة الریاضیة والخیریة وغیرھا

مي قدرات الجماھیر قبل إصدار الأحكام على المؤسسة في أوقات الأزمات؛ حتى یتسنى للقائمین علیھ تن-

  .شرح الأبعاد المختلفة للموقف ورأي المؤسسة فیھا

  .تدعیم العلاقات الطیبة مع السلطات التشریعیة والتنفیذیة في الدولة-

ھا في المؤسسة؛ وقد أثمرت نتائج دراسة حدیثة  المساعدة في إقناع المؤسسات المالیة على استثمار أموال-

؛ حیث قام بإجراء مقابلات مع رؤساء الشركات الأمریكیة یافكلوفیش عن الصورة الذھنیة قام بھا

الكبرى؛ ومدیري البحوث والإدارات المالیة إلى أنھ من الفوائد الطیبة للصورة الذھنیة للمؤسسة؛ القدرة   

بھا؛ وتزاید قدراتھا على اجتذاب مساھمین جدد مع الإشارة إلى أن  على جذب أفضل العناصر للعمل

  .الشركات التي تتمتع بصورة ذھنیة طیبة تتمتع بتأیید المجتمعات المحلیة لھا 

تھدف المؤسسات من وراء تكوین صورة لھا في أذھان الجماھیر : أھداف الصورة الذھنیة للمؤسسة-2

  :إلى ما یلي

ة الذھنیة في المؤسسة تسعى في البدایة إلى إضفاء المشروعیة على المؤسسة بناء إستراتیجیة للصور-

  .بمعنى إعطاء المؤسسة حقوق لم تكن تتمتع بھا من قبل؛ بالإضافة إلى جعلھا عنصرا فاعلا في المجتمع

القضاء على الإشاعات التي یتم ترویجھا عن المؤسسة؛ فالتركیز على الاتصال عن طریق الصورة -

شاعة سواء كانت داخلیة أم خارجیة ویعید للمتعاملین ثقتھم في المؤسسة؛ وتحقیق أھداف مالیة ینھي الإ

  .من خلال زیادة المبیعات؛ فالھدف الرئیسي للمؤسسات یبقى دائما ھو تحقیق الربح

تھدف سیاسة الصورة إلى توسیع مجال النشاط؛ أو حتى تغییره؛ وھنا یكون الاعتماد على الصورة -

المؤسسة أو حتى مساھمتھا في النشاطات ) لوغو(وصیل الرسالة وخاصة من خلال إمضاء كأداة لت

  .الثقافیة والاجتماعیة

في الأخیر یمكن القول أن الصورة الذھنیة تعتبر من أھم العناصر التي تستند علیھا المؤسسة في -

كن الاستغناء عنھ لتحقیق الاتصال مع جمھورھا؛ وإیصال الرسالة المناسبة لھ؛ إن لم نقل أساسا لا یم

شرعیتھا أمام المنافسة والسلطة والحكومة وكل المجتمع المدني؛ بحیث أن المؤسسة ترتقي من مجرد 
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المعاملات التجاریة الى خطاب عنوانھ التضامن؛ وھو ما یجعلھا عنصرا فاعلا اجتماعیا وسیاسیا؛ ولیس 

     1.اقتصادیا فقط

  رة الذھنیة للمؤسسةتصمیم وإدارة الصو: المبحث الثالث

لصورة المؤسسة علاقة وطیدة بإستراتیجیة المؤسسة؛  :إستراتیجیة إدارة الصورة الذھنیة للمؤسسة-)1

وھو ما یستدعي بالقائمین على تخطیط الاستراتیجیات المتعلقة بالمؤسسة على كافة الجوانب إعداد 

في صورة المؤسسة وإدارتھا على إستراتیجیة محكمة یتم من خلالھا رسم الخطوط العریضة للتحكم 

  :المدى البعید؛ وعلیھ سوف نتطرق إلى خطوات إدارة المؤسسة والمتمثلة فیما یلي

حیث تتبع ھذه الرغبة من الفلسفة : الرغبة في تكوین الصورة الذھنیة للمؤسسة من طرف المدیرین-أ

  .الإداریة التي یعتمدونھا في تأدیة مھامھم

عى المؤسسة ھنا إلى تحدید مكونات الصورة للتمكن من تسییرھا تس: تحدید أھداف المؤسسة  - ب

 : بطریقة حركیة وذلك بالإجابة عن الأسئلة التالیة

ماھي صورتنا الذھنیة الحالیة التي یحملھا الجمھور؟ ھل تترك علامتنا انطباعا حسنا؟ ماھي المعاییر -  

  التي یمكن على أساسھا تمییز صورتنا الذھنیة على صور المنافسین الآخرین؟

وتعتبر الأھداف ھي أول خطوة تتبعھا المؤسسة في بناء إستراتیجیة لتحدید ھذه الأخیرة؛ مما یسمح 

مؤسسة بمعرفة الاتجاه العام لإستراتیجیتھا؛ بحیث أن المؤسسة ومن خلال أھدافھا تحدد الجانب الذي لل

ستتناولھ في عملیاتھا الاتصالیة؛ وكذا الخطاب الذي ستستخدمھ والذي عادة ما یكون واحد من الاثنین 

المؤسسة وكذا أداء إدارة الاتصال بالاعتماد على عروض خاصة متعلقة بالأداء الجید وخدمات : أما

  .العمال ونتائج الزبائن أو إدارة الاتصال بالاعتماد على المؤسسة؛ قیمھا وثقافتھا

تقوم المؤسسة بعد تحدید أھدافھا؛ بتحدید الجمھور المستھدف الذي یؤثر : تحدید جمھور المؤسسة-ج

لیھ أو استھدافھ ویتأثر بالمؤسسة؛ ویجب علیھا عند تحدید ھدف الجمھور الذي ترغب في الوصول إ

  .الأفراد الذین یستطیعون التأثیر على أھداف المؤسسة-: التركیز على النقاط التالیة

  .تقسیم الجمھور بالاعتماد على الأثر الذي یحدثونھ من الاقوي إلى الأضعف-    

                                                             
-دراسة حالة مؤسسة ھنكل الجزائرإستراتیجیة صورة المؤسسة وأثرھا على سلوك المستھلك؛ : فاسي فاطمة الزھراء 1

30؛ ص2006/2007مذكرة ماجستیر؛ تخصص تسویق؛ جامعة الجزائر؛  
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وذلك من خلال التعرف على صورة المؤسسة بمختلف مكوناتھا : القیام بدراسة الصورة الذھنیة-د

  : ناصرھا بحیث تنطلق من المؤسسة في حد ذاتھا من خلالوع

  .نقاط الصورة المرتبطة بالمؤسسة-  

  .تحدید المؤسسات القریبة والبعیدة-

  .المیزات التي تتمتع بھا المؤسسة بالمقارنة مع المنافسین من الناحیة الایجابیة والسلبیة-

  .مراجعة نقاط القوة لدى المنافسین-

دراسة صورة المؤسسة تقدم لنا : ورة الذھنیة بالاعتماد على أھداف المؤسسةترتیب عناصر الص - ه

بشكل نوعي العناصر المتعلقة بالطریقة التي تظھر بھا المؤسسة؛ یتعلق الأمر ھنا بترتیب العناصر في 

بحسب الأھداف والجمھور المستھدف من طرف المؤسسة؛ بحیث یقابل كل ھدف ) -(و (+) قوائم

  .ستھدفھالجمھور الذي ی

من خلال ھذه المرحلة تسعى ): الصورة المرغوبة( تحدید أھداف الصورة الذھنیة بالنسبة للمؤسسة- و

المؤسسة لتحدید أھداف متعلقة أساسا بصورتھا؛ وأساسا بالصورة التي ترجو الوصول إلیھا؛ ویمكن 

  :اختصار النقاط المتعلقة بالصورة المرجوة في

ھي إلا تحلیل للصورة التي ترغب المؤسسة تقدیمھا للجمھور وذلك الأھداف المتعلقة بالصورة ما-

  .استنادا إلى إمكانیتھا

  .یجب أن تنطلق الصورة من الواقع؛ وذلك بالاستناد على العناصر والوسائل الحقیقیة للمؤسسة-

شعار المؤسسة یعرف بھویة المؤسسة والطریقة التي تخاطب بھا؛ ): لوغو(إنشاء شعار للمؤسسة - ي

ذه الجملة یجب أن تكون قصیرة؛ مكونة من كلمات بسیطة تسعى لخدمة الصورة وأھدافھا؛ سھلة وھ

الحفظ والتذكر من طرف كل جمھور المؤسسة؛ ویشترط أن یكون اللوغو ملازما لكافة عملیات 

  .الاتصال التي تجریھا المؤسسة

  :مراحل إعداد الصورة الذھنیة للمؤسسة-)2

  : أن الصورة الذھنیة للمؤسسة تتكون من خلال ثلاث مراحل Abrat et Shettیرى كل من 

ھي مرحلة تشكیل شخصیة المؤسسة وھي تقدم فرصة للإدارة لتنمیة فلسفة المؤسسة : المرحلة الأولى-

والتي تدمج القیم الأساسیة لھا؛ والتي تشكل بدورھا ثقافة المؤسسة؛ والجزء الأساسي الثاني من عملیة 
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یة للمؤسسة یتضمن تلك الأنشطة المصممة للتأثیر في الإدارة الإستراتیجیة إدارة الصورة الذھن

  .للمؤسسة؛ طالما أن رسالة المؤسسة واضحة فان الإدارة تضع الأھداف النھائیة الكلیة للعمل

ھي مرحلة ھویة المؤسسة في عملیة تحدید الأھداف الاتصالیة بالمؤسسة؛ والتي : المرحلة الثانیة-

لى الأھداف الكلیة للمؤسسة؛ ومن ھنا تنشأ فلسفة الاتصالات مثلما تنشأ القضایا تتحدد بناءا ع

والموضوعات التي یجب على المنظمة أن تھتم بالحدیث حولھا أي ماذا تقول؟ ما كمیة المعلومات التي 

بحوث الصورة؛ مراقبة للقضایا الاجتماعیة والسیاسیة؛ : یجب نقلھا؟ من خلال بعض الوظائف مثل

  .قات مع وسائل الإعلام ویجب أیضا تقدیم تقریر سنوي حول النشاط الإعلامي للمؤسسةالعلا

ھي مرحلة صورة المؤسسة وتعتبر صورة المؤسسة نقطة للالتقاء والتداخل بین : المرحلة الثالثة-

الجماھیر المتعددة وبین المؤسسة حیث تتشكل خبرات جماھیر المنظمة المتنوعة بواسطة مخرجات 

  .الإداریة المتعددة النظم 

إن المقصود بقیاس الصورة الذھنیة للمؤسسة ھو معرفة الكیفیة :  قیاس الصورة الذھنیة للمؤسسة-)3

  :التي یدركھا زبائن المؤسسة مقارنة مع المنافسین الرئیسیین

بذلك  الطریقة الوحیدة لقیاس مقدار تفكیر وانطباعات الناس ھي التوجھ إلیھم بالسؤال ومن أجل القیام 

العمل ینبغي صنع نموذج لقیاس صورة الشركة؛ واستخدام أسالیب البحث النوعي لتكتشف الشركة 

الصفات الممیزة للصورة ووضع نموذج لاستطلاع الرأي ثم جمع المعلومات وتحلیلھا؛ فالبحث النوعي 

ي یعتبر أفضل طریقة للكشف عن الخصائص التي یستعین بھا الجمھور في وصفھم للصورة الت

  .یعرفونھا

  :توجد ھناك العدید من الطرق لقیاس الصورة الذھنیة وھي أربعة طرق لرئیسیة 

  .مقیاس درجة المعرفة والتفضیل-

  .مقیاس التمایز للمعاني المتضادة-

  .المقیاس المتعدد الأبعاد-

  .مقیاس المواقف المباشرة-

  : بالرغم من أن ھذه الطرق تستخدم أسالیب مختلفة إلا أنھا جمیعا تتفق في عنصرین رئیسیین ھما

  .توفر البیانات عن المشترین-
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  .أن كل مقیاس منھم یقیس صورة المؤسسة بالمقارنة بصور المنافسین الممكنة-

  :تقییم الصورة الذھنیة للمؤسسة-)4

لت إلیھا من خلال برامجھا المتعلقة بالصورة وھو ما تسعى المؤسسات إلى كشف النتائج التي وص

  :یستدعي بھا عملیة تقییم لصورتھا؛ حیث تمر ھذه العملیة بالمراحل التالیة

عینة : بحیث تكون ھذه العینات ممثلة للجمھور الداخلي والخارجي للمؤسسة: تركیب واختیار العینة-1

  .رحلة الدراسة الكمیةضیقة في مرحلة الدراسة النوعیة؛ وعینة أوسع في م

تكون مرفقة بتحلیل تشخیصي لكل الرسائل المرسلة من طرف : تحلیل عناصر الصورة الذھنیة-2

  .المؤسسة وتشخیص خاص بطریقة المؤسسة في التعبیر وطریقتھا في الظھور

ویتم ذلك عن طریق مقابلات نصف : وضع المكونات القاعدیة لھویة المؤسسة تحت الملاحظة-3

وأسئلة مفتوحة تترك للمتحاور مساحة واسعة لتقدیم آرائھ؛ وانطباعاتھ حول المؤسسة وذلك  مباشرة؛

بطرح أسئلة عن حالة المؤسسة وقیمھا؛ وكذا ھویتھا ومحاولة الأخذ بعین الاعتبار آرائھ ومنحھ حریة 

  .أكثر

تقنیات ویتم ذلك باجتماعات المجموعة و: مرحلة إنشاء وتعمیق الصورة وتحلیل التھدیدات-4

الاختراعات والمجموعات الخاصة بالعبارات؛ مجموعات الصورة؛ بناء شعار للمؤسسة؛ بناء تاریخھا؛ 

  .بناء الشخصیات

ھذه المرحلة تسمح بإثبات الفرضیات؛ وتحلیل النتائج النوعیة : مرحلة تطبیق عناصر الاستقبال-5

  .ابلات المباشرة بأسئلة مغلقةالمتحصل علیھا وتحویلھا إلى معطیات كمیة؛ وتتم عن طریق المق

دراسة الصورة لا تتم لبناء إستراتیجیة ولكن من أجل المساھمة في النشاط؛ لذا : تقریر الصورة-6

  :التقریر المتعلق بالصورة یجب على الأقل أن یحتوي على

شھرة المؤسسة؛ عدد الأشخاص في الجمھور المستھدف الذین یعرفون المؤسسة ویمكن التعرف على -  

شھرة المؤسسة باستخدام ھرم الشھرة لمعرفة مدى شھرتھا وآخر لمعرفة وضعیة صورتھا ویأخذ ھذا 

  :السلم الشكل التالي

        

  لم أسمع بھا أبدا     لقد سمعت عنھا كثیرا        أعرفھا قلیلا       أعرفھا جیدا        أعرفھا جیدا جدا   
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  سلم قیاس وضعیة الصورة: )1(الشكل

الجمھور المستھدف باختیار الخانة التي تلاءم حالتھ؛ وعن طریق الإجابات المقدمة تستطیع ویقوم 

  .المؤسسة معرفة مدى شھرتھا لدى جمھورھا ومدى معرفتھم بھا

أما فیما یتعلق بھرم الشھرة فھو یقیس مدى معرفة الجمھور للمؤسسة والأحكام التي یؤسسھا علیھا من 

   1:ویأخذ شكل ھرم الشھرة الشكل التالي خلال ادراكاتھ بشأن المؤسسة

  .نقاط الصورة الایجابیة حسب الجمھور-

  .رؤیة الصورة عن طریق عناصرھا -

  .المنافسة-

  .المحیط والتھدیدات المتعلقة بالجمھور-

      2.تحدید ردود الفعل وذلك من حیث النقاط المتعلقة بالصورة والتي یجب التحفظ علیھا -

    

                   

  

  

  

  

 

 

                                                             
58- 57مرجع سبق ذكره؛ ص: فاسي فاطمة الزھراء 1  
.151مرجع سابق؛ ص: بلبراھیم جمال 2  
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  الإطار التطبیقي
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  : الإطار التطبیقي

  ماھیة مؤسسة سونلغاز بالمدیة: المبحث الأول

  لمحة تاریخیة عن مؤسسة سونلغاز -)1

  تعریف مؤسسة سونلغاز - )2 

  .التعریف بمدیریة توزیع الكھرباء والغاز بالمدیة -)3

  الھیكل التنظیمي لمؤسسة سونلغاز بالمدیة -)4

  دور المكلف بالعلاقات العامة في مؤسسة سونلغاز بالمدیة: الثانيالمبحث 

  التعریف بالمكلف بالعلاقات العامة-)1

  شروط المكلف بالعلاقات العامة-)2

  دور المكلف بالعلاقات العامة في المؤسسة -)3

  وسائل و أنواع الاتصال المستعمل في مؤسسة سونلغاز بالمدیة -)4

  ونتائج الدراسةتحلیل : المبحث الثالث

  تحلیل بیانات الدراسة-

  نتائج الدراسة-

  خاتمة-

  .المراجع والمصادر-

  الملاحق-
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  ماھیة مؤسسة سونلغاز بالمدیة: المبحث الأول

  :لمحة تاریخیة عن مؤسسة سونلغاز-)1

وبعد الاستقلال تم انشاء المؤسسة  1947في سنة  EGAلقد تم انشاء مؤسسة كھرباء وغاز الجزائر 

بالمرسوم التنفیذي رقم  1969في  EGAالوطنیة للكھرباء والغاز سونلغاز محل كھرباء وغاز الجزائر 

وقد حدد لھا  01.08.1969الصادر بالجریدة الرسمیة في  26.07.1969المؤلرخ في  6959

منسجمة في سیاسة الطاقة الداخلیة للبلد وبھذا أصبحت  المرسوم مھمة رئیسیة تتمثل في الاندماج بطریقة

تحوز على احتكار انتاج ونقل وتوزیع واستیراد وتصدیر الطاقة الكھربائیة؛ وقد مرت بعدة مراحل 

  :نوجزھا في ما یلي

  وفیھا تم خلق المؤسسات التالیة 1983إعادة ھیكلة مؤسسة سونلغاز في: 

  .كھریف للانارة وایصال الكھرباء-

  .للتركیبات والمنشآت الكھربائیة: ھركیبك-

  .لایجار شبكات نقل الغاز: كنفار-

  .للھندسة المدنیة: اینرغا-

  .للتركیب الصناعي: التركیب-

-AMC :مؤسسة صنع العدادات وأجھزة القیاس المراقبة.  

  فأصبحت المؤسسة  1995تغییر النظام الأساسي والطبیعة القانونیة لمؤسسة سونلغاز في

المؤرخ في  91.475العمومیة ذات الطابع الصناعي والتجاري وفقا للقرار التنفیذي رقم 

14.12.1991. 

  تمنح مؤسسة سونلغاز الشخصیة المعنویة وتتمتع بالاستقلال المالي وتخضع لقواعد القانون العام

رار التنفیذي من الق 4في علاقتھا مع الدولة وتعرف كتاجر في تعاملاتھا مع الآخرین وفقا للمادة 

 :وفي نفس القرار تحدد مھام سونلغاز مایلي 17.09.1995المؤرخ في  95.280رقم 

  انتاج الكھرباء-

  نقل وتوزیع الطاقة الكھربائیة-
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  التوزیع العمومي للغاز-

  المحافظة على شروط الجودة والأمن-

  البیع بأقل الأسعار -

  :تعریف مؤسسة سونلغاز -)2

في مختلف أنواع الطاقة و خاصة الكھرباء و الغاز ،و ھي عبارة عن مجمع ھي مؤسسة طاقویة تعمل   

تتكون من مجموعة فروع كل فرع ...الإنتاج ،النقل،التوزیع،الخدمات ،التجارة:ینشط في مجالات مختلفة

  مستقل عن الأخر مالیا و تسییریا

مؤسسة سونلغاز تعتبر متعامل في میدان الإمداد بالطاقة الكھربائیة والغازیة بالجزائر ومن مھامھا -

الأساسیة ھي إنتاج ونقل وتوزیع الكھرباء والغاز وتملك مؤسسة سونلغاز قانون حدید یسمح لھا بإمكانیة 

ن تسویق الكھرباء والغاز التدخل في قطاعات الأنشطة ذات الأھمیة بالنسبة للمؤسسة ولا سیما في میدا

نحو الخارج؛ ومنذ صدور قانون التوزیع حول الكھرباء والغاز عن طریق قنوات قامت مؤسسة سونلغاز 

بإعادة ھیكلة مصالحھا لكي تتكیف مع السیاق الجدید اذ أصبحت الیوم عبارة عن مجمع صناعي یتألف 

  1.عامل 040000شركة فرعیة وتشغیل   29من 

  :یریة توزیع الكھرباء والغاز بالمدیةالتعریف بمد -)3

هي مؤسسة مختصة في مجال توزيع الكهرباء و الغاز في مختلف أنحاء ولاية المدية تقوم بمهامها    

وهي مكلفة في حدود صلاحيات  2006سنة  أنشئتهي مديرية جهوية فوفقا للصلاحيات المخولة لها ، 

وتلبية حاجيات الزبائن على مستوى المنطقة مع الأخذ بعين لغاز بتوزيع الطاقة الكهربائية والغاز سون

  . الاعتبار التكلفة ونوعية الخدمة والأمان

النوع الضغط العالي  واستغلال شبكات الكهرباء والغاز من الإداريوتضمن المديرية ضمان التسيير 

بالنسبة لشبكات مهمة تطوير الشبكات وكذلك الشأن  إليهاوالضغط المتوسط والضغط الخفيف وتوكل 

                                                             
1 Derection generale grope sonelgaz. Derection des ressources humaines 
organigramme sonelgaz.2003 
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ل الكهرباء كما تساهم في تحديد السياسة التجارية للمؤسسة وفي التخطيط العام للشبكات وضمان قن

للزبائن وتقدیم النصائح والمساعدة لھم وھذا ضمن إطار ما یقرره  (raccordement)وإیصال تسيير 

  .دفتر العامة

  :مؤسسة وفروعهاال عموق

یقابلھا مستشفى محمد بوضیاف، ومن خلفھا محافظة الغابات وعلى جانبھ . المدینةتقع مدیریة التوزیع وسط 

فرع متخصص وتشمل بنشاطھا مجمل التراب  39الأیسر بنك الجزائر تحتوي شكة سونلغاز حالیا على 

مدیریة التوزیع بالمدیة وحدة من فرع شركة توزیع : ألوطني وتعتبر الوحدة محل التربص والمسماة بـ

وحدات منتشرة عبر شركة ) 6(اء وألغاز والواقع مقرھا الاجتماعي بالبلیدة وتشكل من ستة الكھرب

الولایة حسب التقسیم الإداري ألقدیم وھي على شكل ألتالي وكالة ألمدیة وكالة البر واقیة، وكالة عین 

حسب وجود بوسیف، وكالة بني سلیمان وكالة تابلاط، وتتكون ھذه الوكالات من مصلحتین إلى مصالح 

  1.توزیع طاقة الغاز

  :الھیكل التنظیمي لمؤسسة سونلغاز بالمدیة -)4

  :ویتكون الھیكل التنظیمي العام لفرع مؤسسة سونلغاز من

یعینھ الرئیس العام لیتولى إدارة الفرع وتسییره كما لھ نائب الذي تحول إلیھ مھمة : المدیر العام- 1

 المنظمةالتنشیط والتنسیق ومتابعة نشاطات 

تعد تنشاة سیاسة الموارد البشریة وتؤمن مراقبة تخطیط وتطویر الموارد :  قسم الموارد البشریة- 2

البشریة وتسھر على تنفیذھا، وكذا تطویر الإصغاء والتركیز في میدان العلاقات الاجتماعیة المھنیة 

 .وظروف العمل

مكلف بإعداد الدراسات والتحالیل المستقبلیة  :قسم التنمیة والإستراتجیة حول أشغال الكھرباء والغاز- 3

التي ھي نفسھا تعود إلى تزوید سونلغاز برؤیة أفضل للمخاطر والفرص على المدى المتوسط والطویل 

 وھي المكلفة بتحدید استراتیجیات التنمیة والتوزیع في عدة مجالات 

                                                             
؛ نھج جبھة التحریر الوطني؛ بتاریخ مكلف بالاتصال في مؤسسة سونلغاز بالمدیة: مقابلة مع السید فرحات محمد رفیق 

   1 .صباحا 10؛ الساعة 05-2021- 25
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لق بميدان وسائل البنية التحتية تعد وتقوم بتطبيق السياسة والتنظيم المتع :لعامةا الإدارةقسم - 4

 السيارات والوثائق التقنية والعملية وتقوم بدور الرقابة التنفيذية 

تحدد سیاسة تنظیم وإدارة المنظمة وذلك بتأمین مباشر للعملیة وانجاز  :قسم التسییر والمعلوماتیة-5

الدراسات المتعلقة لھیكل ونظم التسییر بالإضافة إلى إعداد واقتراح المخطط الإداري للنظم الإعلانیة 

 .والخطة المعلوماتیة المناسبة 

دل المعلومات فیما بین الموظفین مھمتھ تجسید وتنفیذ العملیة الاتصالیة الضروریة لتبا: قسم الاتصال- 6

 .والأقسام داخل المدیریة ، وذلك بتوفیر الوسائل والأسالیب الاتصالیة المناسبة لھذه العملیة 

مدیریة نقل الكھرباء مكلفة بتسییر شبكة نقل الكھرباء وذلك لتأمین مناسبة : قسم استغلال الكھرباء- 7

 .مقارنة باحتیاجات النقل والاحتیاط

تموین المحطات الكھربائیة ووحدات التوزیع والزبائن الصناعیین بالغاز الطبیعي  :تغلال الغازقسم اس- 8

 .الضروري لتلبیة احتیاجاتھم في أفضل ظروف التسییر؛ نوعیة الخدمة؛ الأمن و التكلفة

الشبكة  تعد السیاسة التجاریة للمنظمة تتابع وتقیم تطبیقھا، كما تقوم بتنشیط: قسم العلاقات التجاریة- 9

التجاریة بعد قواعد ونظم المعلومات المتعلقة بالعلاقات بتسییر الزبائن الصناعیین والحسابات الكبیرة 

 للزبائن وتساھم في انجاز دراسات التعریفات والأسعار

مكلف بالدراسات والبحوث التطبیقیة والخبرات من أجل تحسین قابلیة  :قسم البحث والتطویر-10

 .للمنشآت والبیئة، وكذلك تقوم بانجاز الدراسات للاستعمال العقلاني للطاقة الفعالیة والأمنیة

مسؤول عن توفیر الأمن الداخلي للمؤسسة كما لھا مسؤول عن ھذا القسم یسھر : قسم الأمن الداخلي-11

 .على ضمان الأمن والاستقرار في العمل 

المدى والقصیرة المدى  كالتخطیط  مھامھ إعداد الخطط والإستراتیجیات الطویلة :قسم التخطیط-12

 .للشؤون التي تعنى بالبیع ، وشبكات الغاز والكھرباء ، وشبكة التوزیع 

بالمديرية ويعد  الخاصة یعنى ھذا القسم بدراسة كل الصفقات والتعاملات: قسم دراسة الصفقات-13

 .القسم ويدرس كل الأشغال وصفقات وتعاملات المديرية التجارية مع زبائنها
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  دور المكلف بالعلاقات العامة في مؤسسة سونلغاز بالمدیة: المبحث الثاني

  :التعریف بالمكلف بالعلاقات العامة-)1

الرسالة  وإنتاجالمؤسسات لھ مسؤولیة صنع  لإحدىھو فرد داخل جماعة أو فریق عمل؛ ینتمي 

 بإخراجھاة لھا والانتھاء الاتصالیة بدءا من وضع الفكرة أو السیاسة العامة ومراحل الصیاغة المختلف

  وتقدیمھا للجمھور المتلقي بھدف التأثیر علیھ؛

وھناك من یرى بأن المكلف بالعلاقات العامة ھو الفرد أو الجماعة التي یتیح لھا موقعھا داخل المؤسسة  

تأثیر تنظیمھا تحت  إعادةالمعلومات الواردة للنشر قبل وصولھا للقارئ أو زیادتھا أو تفسیرھا أو  إلغاء

  1.الظروف الداخلیة والخارجیة

   :شروط المكلف بالعلاقات العامة-)2

  .علاقة الشخص المكلف بالعلاقات العامة بالمؤسسة التي یعمل بھا-

  .رؤیتھ للجمھور وعلاقاتھ بھ وطبیعة خلفیتھ الاجتماعیة والثقافیة-

  .المجتمع الذي یجري فیھ نشاطھ-

  .ایاهمدى وعیھ بجمیع مشكلات المجتمع وقض-

  .سیاسة المؤسسة التي یعمل بھا ودرجة تأھیلھ وتدریبھ-

  2.درجة الطموح المھني لدیھ ودرجة رضاه عن العمل والرغبة التي یملكھا في التطور والابتكار-

  :المكلف بالعلاقات العامة في المؤسسةدور -)3

والأدوار تساعده على أداء على مجموعة من الوظائف یجب على المكلف بالعلاقات العامة أن یعتمد 

  :وتحقیق أھدافھ كما تساھم في تحقیق تطلعاتھ وبالتالي تحسین صورة المؤسسة؛ ویتمثل دوره في ما یلي

  التعریف بالمؤسسة وشرح طبیعة الخدمة التي یقدمھا للجمھور-

  تقدیم شرح للجمھور عن سیاسة المؤسسة-

                                                             
186-185؛ ص1996؛ 2؛ مصر؛ دار النشر والتوزیع؛ طالاتصال المؤسساتي  :الجوزي نجیب محفوظ 1  
13؛ ص2001؛ 1دار الفجر للنشر والتوزیع؛ ط ؛اتصال المؤسسة :دلیو فضیل 2  
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  تھم المؤسسةتجنب أي نتائج سلبیة ناتجة عن نشر أخبار كاذبة -

  من خلال العمل كمستشار لھذه المستویات الإدارةوجمیع مستویات  الإدارةمساعدة أعضاء مجلس -

  القیام بالتخطیط ورسم السیاسة العامة وضمان فعالیة البرامج وتحقیق الأھداف-

  :في مؤسسة سونلغاز فیتمثل دوره في المكلف بالعلاقات العامةأما -

  الموظفین العاملین بالمؤسسة والزبائن إلى وإیصالھاھا المعلومات وتنظیم إعداد-

كالملصقات والمطویات والمجلات وكل الوسائل المكتوبة السمعیة : استعمال الوسائل الاتصالیة-

  المعلومات إیصالوالبصریة أثناء عملیة 

  محافلتنظیم التظاھرات من طرف المؤسسة والمشاركة فیھا والقیام بتمثیل المؤسسة في مختلف ال-

  ما مس سمعة المؤسسة إذاالرد  إمكانیةدراسة جمیع ما یصدر عن المؤسسة من طرف الصحف مع -

  القیام بحملات تحسیسة للوقایة من أخطار الكھرباء والغاز-

  والعمل على تكوین علاقات معھم الإعلامتنظیم اللقاءات الصحفیة والتواصل الیومي مع وسائل -

  بطاقات التھاني في المناسبات المختلفة إرسال-

  1بالنسبة للمؤسسة والإعلان الإشھاراقتراح مواضیع حول -

  

 :وسائل و أنواع الاتصال المستعمل في مؤسسة سونلغاز بالمدیة -)4

وسیطة؛ من أھم  أداة استخدام دون یتم بین موظفي المدیریة ھو الذي: الشفھي الاتصال وسائل - 1

  ''.الأوامر والتعلیمات؛ المقابلات؛ الاجتماعات؛ الھاتف'' :وسائلھا

التعلیمات والأوامر؛ لوحة الإعلانات والنشرات؛ المجلات؛ التقاریر؛ '' : وسائل الاتصال الكتابي- 2

  .''الملصقات؛ المطویات والقصاصات؛ الفاكس

                                                             
؛ الساعة /25/05/2021؛ ؛ المكلف بالاتصال والعلاقات العامة بمؤسسة سونلغازالسید فرحات محمد رفیق مقابلة مع 1
االعاشرة صباح  
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الشبكة ( ؛ الانترانت)الشبكة الداخلیة( الفیدیو؛ الأنترنت'' : وسائل الاتصال السمعیة البصریة- 3

 .'')الخارجیة

  الاستنتاجات العامة للدراسة: المبحث الثالث

  :تحلیل بیانات الدراسة-1

  :تحلیل المقابلة-1

من خلال المقابلة التي أجریتھا مع المكلف بالاتصال والعلاقات العامة على مستوى مؤسسة سونلغاز  

  :عن الأسئلة التي طرحتھا علیھ والمتمثلة في الإجابةبالمدیة؛ والتي من خلالھا تم 

في ممارسة  إتباعھاھي الواجبات التي یجب على المكلف بالاتصال والعلاقات العامة  ما: السؤال الأول-

  مھنتھ؟

  :والمتمثلة في إتباعھاولقد صرح ببعض الواجبات الواجبات الواجب *

  معرفة سیاسة الشركة وأھدافھا -

  الحفاظ على العلاقات الداخلیة والخارجیة -

  عدم الخروج عن السیاسة والخطوط العریضة للشركة-

  تحسین العلاقات مع ممثلي قطاع الاعلام وتوفیر المعلومة-

  الرد على المعلومات المغلوطة-

  تنظیم اللقاءات والأبواب المفتوحة-

  تقییم العمل السنوي وعدة مھام أخرى-

  اھي المؤھلات التي تجعل من عملك فعالا في المؤسسة؟م: السؤال الثاني-

من خلال طرح السؤال التالي؛ فقد بین بعض الصعوبات التي تواجھ المكلف بالعلاقات العامة في مھنتھ *

  :والتي تتمثل في

  عدم تلقي المعلومة في وقتھا-

  المعلومة إیصالعدم تجاوب رؤساء الأقسام أو نسیانھم -
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  والداخلیةالصراعات الخارجیة -

  : ماھي المؤھلات التي تجعل من عملك فعالا في المؤسسة؛ وكان جوابھ كالتالي: السؤال الثالث-

  المعلومة  وإیصالالآنیة في تلقي -

مع الموظفین داخل المؤسسة وزبائنھا خارج  إنسانیةأي بناء علاقات (العلاقة الطیبة داخلیا وخارجیا؛ -

  ).المؤسسة

وذلك من ( تحسین صورة المؤسسة في سائر الأیام أو خلال الأزمات؛  إلىلسعي التحكم في الوظیفة وا-

  ).خلال الاھتمام بانشغالات الزبائن والاھتمام بمشاكلھم والبحث عن حلول لھا

  ماھي المھارات التي تعتمدھا أثناء ممارسة مھنتك؟: السؤال الرابع-

  :تمثل جوابھ في*

یمكن الاستغناء عنھا؛ والتي  فحسن الاستماع مھارة لا( اع؛والاستم الإصغاءالاعتماد على مھارة -

مع الجمھور الداخلي أو الخارجي للمؤسسة؛ كما تساعد  سواءتساعده على القدرة على الحوار السلیم 

قوة  إلى بالإضافةوالفھم والتحلیل والاجابة على تساؤلات وانشغالات جمھور المؤسسة؛  الإقناععلى قوة 

  ).والجماعیة عن طریق التواصل المباشر أو غیر المباشر العلاقات الشخصیة

ھل تمارسون أنشطة العلاقات العامة في مؤسسة سونلغاز؟ وھل یوجد قسم خاص : السؤال الخامس-

  بالعلاقات العامة؟

  :وتمثل جوابھ في*

وصرح نعم؛ نمارس أنشطة العلاقات العامة في المؤسسة؛ لكن لایوجد قسم مخصص للعلاقات العامة؛ -

  أنھ ھناك قسم الاتصال والذي بدوره یقوم بوظیفة العلاقات العامة

  وحالیا؟  إنشائھلقسم العلاقات العامة في المؤسسة قبل  الإداريماھو الارتباط : السؤال السادس-

  :وأجاب بما یلي*

  ذاوقتنا ھ إلىیرتبط قسم العلاقات العامة ارتباطا وثیقا بالمدیریة العامة ولازال على ذلك -

ما ھو عدد الأفراد العاملین المنتسبین لقسم العلاقات العامة في المؤسسة؛ وماھي : السؤال السابع-

  الأقسام التابعة لھ؟
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حیث أجاب أنھ ھناك شخص واحد مكلف بالاتصال والعلاقات العامة؛ وھو تابع مباشرة للمدیر ویشتغل -

  .مع كل أقسام المدیریة؛ أي كل الأقسام تابعة لھ

  :تحلیل نتائج الاستبیان-2

لقد توصلت من خلال ھاتھ الدراسة المیدانیة التي تدور حول دور المكلف -  ):01(استمارة رقم 

إلى '' حسب إجابات الجمھور الداخلي للمؤسسة'' بالعلاقات العامة في تحسین صورة مؤسسة سونلغاز؛

  :النتائج التالیة

  البیانات الشخصیة: تحلیل المحور الأول-

  :عینة الدراسة حسب الجنس إفراد إجاباتتوزیع  ): 1(جدول رقم ال

  النسبة  التكرار  التكرار والنسبة  الجنس

  %58  29  ذكر

  %42  21  أنثى

  %100  50  المجموع

 

وبالنظر الى تكرارات أفراد مجتمع الدراسة والبالغ حجمھم ) 1(من خلال الجدول رقم : التحلیل الكمي-  

 42بنسبة 21؛ وحجم الإناث بلغ /%58یمثلون حجم الذكور بنسبة  29فردا؛ نلاحظ أن  50الإجمالي ب 

% 

  سسة مقارنة بحجم الإناثمن خلال التحلیل الكمي تبین أن حجم الذكور مرتفع في المؤ: التحلیل الكیفي-

  

  إجابات أفراد العینة حسب متغیر السن: )2(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  التكرار والنسبة  السن

  %6  03  سنة 35أقل من 
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  %58  29  سنة 45 إلى 35من 

  %36  18  سنة 60 إلى 46من 

  %100  50  المجموع

  

أفراد مجتمع الدراسة والبالغ حجمھم  إجابات إلىوبالنظر ) 2(من خلال الجدول رقم : التحلیل الكمي-

والذین  %6بنسبة '' سنة 35یقلون عن '' أفراد یمثلون حجم الذین 03فردا؛ نلاحظ أن  50ب  الإجمالي

'' ؛ أما الذین تتراوح أعمارھم %58فردا بنسبة  29فقد كان عددھم ''  45 إلى 35من '' بلغت أعمارھم 

   %36فردا بنسبة  18فقد بلغت '' سنة 60 إلى 46من 

 إلىسنة  35من ''المجال  إلىحسب التحلیل الكمي تبین أن أغلب المستجوبین ینتمون : التحلیل الكیفي-

  .%6أكثر من '' سنة  35الأقل من '' فیما لم تتجاوز فئة الموظفین  %58وذلك بنسبة قدرھا '' سنة  45

   

  المھنیة أفراد عینة الدراسة حسب الخبرة إجابات: )3(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  التكرار والنسبة  الخبرة

 %8  04  سنوات 05أقل من 

  %58  29  سنة 15 إلى 05من 

  %34  17  سنة 15أكثر من 

  %100  50  المجموع

  

وحسب تكرارات أفراد عینة الدراسة والبالغ حجمھم ) 3(الجدول رقم  إلىبالنظر : التحلیل الكمي-

بنسبة  04بلغت '' سنوات  05تقل خبرتھم المھنیة عن '' فردا؛ نلاحظ أن عدد الأفراد الذین  50 الإجمالي

؛ أما الذین لھم %58فردا بنسبة  29بلغت '' سنة  15 إلىسنوات  05من '' ؛ والذین لھم خبرة 08%

  .%34وبنسبة قدرت ب  17فبلغت '' سنة 15أكثر من '' خبرة 
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 05تحلیل الكمي تبین أن أغلبیة موظفي المدیریة ذوو خبرة تتراوح ما بین من خلال ال: التحلیل الكیفي-

؛ %08سنوات  05في حین بلغت نسبة الموظفین ذوو خبرة تقل عن  %58سنة وذلك بنسبة  15 إلى

أن للمدیریة موظفین یتمتعون بخبرة كافیة یستطیعون من خلالھا تقدیم أداء أفضل  إلىولعل ذلك راجع 

  .للمؤسسة ككل

  وسائل الاتصال الداخلي المناسبة لتحسین صورة مؤسسة سونلغاز: حلیل بیانات المحور الثانيت

  وسائل الاتصال التي تتواصل بھا المؤسسة مع جمھورھا: )04(الجدول رقم 

   

  النسبة  التكرار  التكرار والنسبة  الوسائل

 %40  20  إداریةمراسلات   المكتوبة

  %12  06  مطویات

  %48  24  حائطیة إعلانات

 %100  50    المجموع

  %30  15  مقابلات  الشفھیة

  %10  05  اجتماعات

  %60  30  الھاتف

  %100  50  المجموع

  %16  08  موقع الكتروني  الالكترونیة

  %76  38  برید الكتروني

  %8  04  أنترانیت

  %100  50  المجموع
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تكرارات مجتمع الدراسة؛ نلاحظ أن  إلىالمبین وبالنظر )  04(حسب الجدول رقم : التحلیل الكمي-

؛ حیث تمثلت  %100بنسبة  50بلغت '' الوسائل المكتوبة'' أفؤاد العینة على استخدام  إجاباتمجموع 

 06بلغت " مطویات" ؛ وعلى البدیل  %40وبنسبة  20ب " إداریةمراسلات " على البدیل  إجابتھم

  %48بنسبة  24فبلغت " الحائطیة الإعلانات" ؛ أما على البدیل  %12بنسبة 

 إجابات؛ حیث تمثلت  %100بنسبة  50أفراد العینة على الوسیلة الشفھیة بلغت  إجاباتونلاحظ مجموع 

 05بلغت " الاجتماعات" ؛ وعلى البدیل  %30فردا بنسبة  15ب " مقابلات " أفراد العینة على البدیل 

 %06وبنسبة  30فبلغت ب " الھاتف " ؛ أما على البدیل  %10أفراد بنسبة 

؛ وتمثلت %100بنسبة  50أفراد العینة على الوسیلة الالكترونیة بلغت  إجاباتكما نلاحظ مجموع 

" البرید الالكتروني " ؛ وعلى البدیل %16أفراد بنسبة  08ب " موقع الكتروني " على البدیل  إجابتھم

   %08بنسبة  04" أنترانیت " ؛ وعلى البدیل%76بنسبة  38بلغت 

من خلال التحلیل الكمي لبیانات الجدول تبین أن موظفي المدیریة یستعملون كل وسائل : التحلیل الكیفي-

 %60والھاتف بنسبة  %76؛ خاصة البرید الالكتروني بنسبة " الالكترونیة - الشفھیة - المكتوبة" الاتصال 

تكنولوجیا التي تعمل بشبكة ؛ وھذا ما یفسر اعتماد المؤسسة على ال %48الحائطیة بنسبة  والإعلانات

ِدي  الزبائن وتحسین خدماتھا؛ أما بالنسبة لاستخدام الھاتف  وإرضاءتقلیص الوقت  إلىالأنترنت مما ی

یفسر أن المدیریة تتعامل مع زبائنھا بصفة دائمة للاستماع لھم ولمشاكلھم وانشغالاتھم ؛ واستخدام 

  .علیمات والقرارات التي تنشرھا المؤسسةالجمھور بالت إعلامالحائطیة یدل على  الإعلانات

   

معرفة مدى اھتمام المؤسسة بالجمھور الخارجي عن طریق البرامج التي : تحلیل بیانات المحور الثالث

  یقوم بھا المكلف بالعلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة 

  اھتمام المؤسسة بجمھورھا: )05(لجدول رقم ا

سؤال ال
  والخیارات

التكرار 
  والنسبة

  النسبة  التكرار
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ھل تولي المؤسسة 
  الاھتمام بجمھورھا؟

 %100  50  نعم

  %00  00  لا

  %100  100  لمجموعا

  

: والى إجابات وتكرارات أفراد مجتمع الدراسة نلاحظ أن)05(بالنظر إلى الجدول رقم : التحلیل الكمي-

فكانت " لا " ؛ أما على البدیل %100بنسبة  50بلغت " نعم " مجموع إجابات أفراد العینة على البدیل 

  .منعدمة 

حسب التحلیل الكمي تبین أن كل أفراد العینة أجابوا بنعم مما یعني أن المؤسسة مھتمة : التحلیل الكیفي-

  بجمھورھا

  

  المسابقات والنشاطات الخیریة التي تقدمھا المؤسسة: )06(الجدول رقم 

السؤال 
  والخیارات

  النسبة  لتكرارا  التكرار والنسبة

ھل سبق لمؤسستكم 
وأن نظمت مسابقات 

  ودورات ریاضیة؟

 %90  45  نعم

  %10  05  لا

  %100  50  لمجموعا

ھل تراعي مؤسستكم 
النشاطات الخیریة 

والثقافیة 
  والریاضیة؟

  %70  35  نعم

  %30  15  لا

  %100  50  المجموع
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ھل ساھمت أنشطة 
العلاقات العامة في 

تحسین صورة 
المؤسسة لدى 

  جمھورھا؟

  %94  47  نعم

  %06  03  لا

  %100  50  لمجموعا

ھل الخدمات التي 
یقدمھا المكلف 
بالعلاقات العامة 
تحقق إشباعا بل 
  بأس بھ للجمھور؟

  %46  23  نعم

  %00  00  لا

  %54  27  ربما

  %100  50  المجموع

  

تكرارات أفراد مجتمع  إلىوبالنظر ) 06(من الإجابات الواردة في الجدول رقم : التحلیل الكمي-

ھل سبق لمؤسستكم وأن : حسب السؤال" نعم "الدراسة؛ نلاحظ أن إجابات أفراد العینة على البدیل 

  %10بنسبة  05بلغت " لا"أما على البدیل  %90بنسبة  45نظمت مسابقات ودورات ریاضیة؟ ؛ بلغت 

اعي مؤسستكم النشاطات الخیریة ھل تر: حسب السؤال" نعم " أما إجابات أفراد العینة  على البدیل 

   %30بنسبة  15بلغت " لا " وعلى البدیل  %70بنسبة  35والثقافیة والریاضیة؟؛ بلغت 

ھل ساھمت أنشطة العلاقات العامة في : حسب السؤال" نعم " وتمثلت إجابات أفراد العینة على البدیل 

بنسبة  03ب " لا " ى البدیل ؛ أما عل %94وبنسبة  47تحسین صورة المؤسسة لدى جمھورھا؟؛ ب 

06%   

ھل الخدمات التي یقدمھا المكلف بالعلاقات العامة تحقق : وكانت إجابات أفراد العینة  على التساؤل

فكانت " لا " ؛ وعلى البدیل %46بنسبة  23" نعم " إشباعا لا بأس بھ للجمھور؟ ؛ فكانت على البدیل 

   %54بة قدرت ب بنس 27بلغت " ربما " منعدمة؛ وعلى البدیل 
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من خلال النسب المتحصل علیھا وحسب إجابات أفراد العینة تبین أن المؤسسة تقوم : التحلیل الكیفي-

؛ وتراعي النشاطات الخیریة  %90بتنظیم مسابقات ودورات ریاضیة حسب إجابات المبحوثین بنسبة 

یعتقدون أن مؤسستھم لا تنظم ؛ بینما ھناك البعض من الموظفین %70والثقافیة والریاضیة بنسبة 

؛ والذین یعتقدون أن المؤسسة لا تراعي النشاطات  %10مسابقات ودورات ریاضیة وذلك بنسبة 

؛ وھي نسبة ضعیفة مقارنة بنسبة الموظفین الذین على %30الخیریة والثقافیة والریاضیة بلغت نسبتھم 

  .علم بما تقدمھ المؤسسة لجمھورھا

عینة الدراسة یرون أن نشاطات العلاقات العامة تساھم في تحسین صورة  كما تبین أن أغلب أفراد

وھذا یعني أن العلاقات العامة لھا دور كبیر في تحسین الصورة  %94المؤسسة لدى جمھورھا بنسبة 

فھي خاصة بالعمال الذین یرون أن العلاقات  %06الذھنیة لدى زبائن المؤسسة؛ أما النسبة المتبقیة 

  تھا لا تساھم في تحسین صورة المؤسسةالعامة وأنشط

یرون أن الخدمات التي یقدمھا المكلف بالعلاقات العامة تحقق  %46وحسب إجابات أفراد العینة تبین أن 

مما یعني أن بعض الموظفین  %54إشباعا لا بأس بھ للجمھور؛ والذین كان رأیھم ب ربما بلغت نسبتھم 

  ما یقدمھ المكلف بالعلاقات العامة في المؤسسة غیر متصلین بالمؤسسة أو لیس لھم علم ب

  .وھذا مایفسر على أن الجمھور راض بما تقدمھ وتمنحھ لھ المؤسسة" لا " أما الذین أجابوا ب 

  

  تقییم صورة المؤسسة: تحلیل بیانات المحور الرابع

  الدافع وراء اھتمام مؤسسة سونلغاز بجمھورھا ):07(الجدول رقم 

سؤال ال
  والخیارات

لتكرار ا
  والنسبة

  النسبة  التكرار

حسب رأیك؛ ما 
ھو الدافع الذي 
یجعل مؤسستكم 

تھتم 
  بجمھورھا؟

تحسین 

صورة 

  المؤسسة

26  52% 

زیادة ربحیة 

  المؤسسة

08  16%  
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تحقیق الثقة 

  المتبادلة

13  26%  

  %4  02  بدون رأي

  %100  50  المجموع

 

وحسب إجابات المبحوثین عن الدافع الذي یجعل المؤسسة )07(الجدول رقم  إلىبالنظر :  التحلیل الكمي-

" زیادة ربحیة المؤسسة " وعلى البدیل  %52بلغ " تحسین صورة المؤسسة " تھتم بزبائنھا على البدیل 

؛ في حین جاءت نسبة الذین أجابوا بدون رأي %26بلغ " تحقیق الثقة المتبادلة " وعلى البدیل  %16بلغ 

   %04ب 

یتضح لنا أن الدافع الذي یجعل المؤسسة تھتم بجمھورھا ھو من أجل تحسین صورتھا : التحلیل الكیفي-

وفعلا ھذه النسبة تعكس اھتمامات المؤسسة  %52حسب إجابات المبحوثین والذین بلغت نسبتھم 

  بصورتھا لدى جمھورھا الخارجي

تكوین  إلىمن أفراد العینة عبروا أن المؤسسة تھدف الى تحقیق الثقة المتبادلة والثقة تؤدي  %26كما أن 

  صورة جیدة ومقبولة عن المؤسسة

زیادة  إلىمن الموظفین أجابوا أن المؤسسة تھدف من وراء الاھتمام بجمھورھا الخارجي  %16بینما 

وھي نسبة ضعیفة مقارنة بحجم المبحوثین؛  %04الذین بدون رأي بنسبة  إجاباتربحیتھا؛ بینما جاءت 

  .وعلیھ ربما ھم لیسو على علم بسیاسة المؤسسة وأھدافھا

  

  الانطباع حول اھتمام المؤسسة بجمھورھا: 08الجدول رقم 

السؤال 
  والخیارات

النسبة 
  والتكرار

  النسبة  التكرار

ما ھو انطباعك حول 
  مدى اھتمام مؤسسة 

جید 

  جدا

08  16%  
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بجمھورھا سونلغاز 
  الخارجي؟

      

  %70  35  جید

  %4  02  سیئ

سیئ 

  جدا

01  2%  

بدون 

  رأي

04  18%  

  %100  50  المجموع

  

  

حول الانطباع عن مدى اھتمام ) 08(حسب إجابات أفراد العینة  المبینة على الجدول : التحلیل الكمي-

" أجابوا ب  %70؛ و" جید جدا " من أفراد العینة  أجابوا ب  %16: المؤسسة بجمھورھا نلاحظ أن 

؛ أما الذین كانوا بدون رأي فبلغت نسبتھم " سیئ جدا "  %02و " سیئة " أنھا  قالوا %04؛ و" جید 

08%   

من الموظفین المستجوبین لھم انطباع جید عن اھتمام  %70من التحلیل الكمي یتضح أن : التحلیل الكیفي-

جمھورھا؛ وھذا الانطباع یعكس الصورة الجیدة التي یكونھا الزبائن عن المؤسسة؛ وعلى المؤسسة ب

سیئ و "  الإجاباتالعكس یكون عدد من الموظفین انطباع سیئ عن المؤسسة وھو ما نلاحظھ من خلال 

لم یدلو عن انطباعاتھم  ربما ) بدون رأي ( %08والملاحظ أن ) %02و  %04(بنسبة " سیئ جدا 

  ..ب منھا التحفظ؛ الخوفلأسبا

  نوعیة استقبال المؤسسة والأفكار التي یكونھا جمھورھا: )09(الجدول رقم  
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سؤال ال
  والخیارات

التكرار 
  والنسبة

  النسبة  التكرار

كیف تصف نوعیة 
الاستقبال داخل 

مؤسسة سونلغاز 
خاصة مع الزبائن 

  والمؤسسات؟

  %44  22  جیدة

  %4  02  ضعیفة

  %52  26  مقبولة

  100  50  المجموع

ھل وفقت إدارة 
العلاقات العامة 

لمؤسسة سونلغاز 
في تكوین أفكار 
وآراء سلیمة عن 

  المؤسسة؟

  %94  47  نعم

  %06  03  لا

  %100  50  المجموع

  

أن إجابات أفراد عینة الدراسة عن نوعیة الاستقبال ) 09(لا حظنا من خلال الجدول : التحلیل الكمي-

حسب فردین بنسبة " ضعیفة " و  %44فردا بنسبة  22حسب " جیدة " كانت بین داخل مؤسسة سونلغاز 

   %52فردا بنسبة  26حسب " ومقبولة " و  04%

ھل وفقت إدارة العلاقات العامة لمؤسسة سونلغاز في : أما بالنسبة لإجابات أفراد العینة عن السؤال

أجابوا  03؛ و %94بنسبة " نعم " جابوا أ 47: تكوین أفكار وآراء سلیمة عن المؤسسة؟ فكانت كالتالي

   %06بنسبة " لا"
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؛ مما يعني '' مقبولة '' من أفراد العينة أجابوا ب  %52حسب ما لاحظناه تبين أن : التحليل الكيفي-

وعلى العكس هناك من قال '' جيدة '' أجابوا بأنها  %44أنها تكون أحيانا جيدة وأحيانا غير جيدة؛ و 

 .؛ مما يعني أن نوعية الاستقبال في المؤسسة لا بأس بها %04 بنسبة'' ضعیفة '' أنها 

  

لقد توصلت من خلال ھاتھ الدراسة المیدانیة التي تدور حول دور المكلف بالعلاقات : )02(استمارة رقم 

حسب إجابات الجمھور الخارجي للمؤسسة والمتمثل في '' العامة في تحسین صورة مؤسسة سونلغاز؛

  :النتائج التالیةإلى " الزبائن

  البیانات الشخصیة: تحلیل بیانات المحور الأول

  أفراد عینة الدراسة حسب الجنس إجاباتتوزیع : )01(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  التكرار والنسبة  الجنس

 %86  43  ذكر

  %14  07  أنثى

  %100  50  المجموع

  

فردا؛  50تكرارات أفراد مجتمع الدراسة والبالغ عددھم و إلى  ) 01(بالنظر إلى الجدول : التحلیل الكمي-

بنسبة قدرت ب  07فقد بلغ  الإناث؛ أما حجم %86فردا یمثلون حجم الذكور بنسبة بلغت  43نلاحظ أن 

14% .  

من خلال البیانات المتحصل علیھا تبین أن أغلب أفراد العینة من جنس الذكور؛ مما یدل : التحلیل الكیفي-

  .مرتادي مؤسسة سونلغاز ھم من جنس الذكور؛ وھذا راجع إلى طبیعة المنطقة المحافظةعلى أن أغلب 

  

  توزیع إجابات أفراد عینة الدراسة حسب السن: )02(الجدول رقم 
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التكرار   السن

  والنسبة

  النسبة  التكرار

 %28  14  سنة 35أقل من 

  %72  36  سنة 60سنة إلى  35من 

  %00  00  سنة 60أكبر من 

  %100  50  المجموع

  

'' فردا  14؛ نلاحظ أنھ ھناك ) 02(تكرارات مجتمع الدراسة حسب الجدول  إلىبالنظر : التحلیل الكمي-

فقد " سنة  60 إلىسنة  35من " ؛ والذین تراوحت أعمارھم %28بنسبة قدرت ب '' سنة  35أقل من 

  .فكانت منعدمة" سنة  60أكثر من " ؛ أما حجم الذین بلغت أعمارھم %72فردا بنسبة  36كان عددھم 

سنة و  35" من خلال التحلیل الكمي نستنتج أن أغلب أفراد العینة محصورة بین السن : التحلیل الكیفي-

؛ أما الفئة " سنة  35من  الأقل" ؛ ویرجع سبب ذلك أن ھذه الفئة أكثر مسؤولیة مقارنة بالعینة "سنة  60

  .ذلك راجع الكبر وعدم القدرة على تحمل شقاوة الحیاةسنة كانت منعدمة ربما  60التي بلغت أعمارھم 

  

  توزیع إجابات أفراد عینة الدراسة حسب الحالة العائلیة ):03(الجدول رقم 

  النسبة  لتكرارا  التكرار والنسبة  الحالة العائلية

 %24  12  أعزب

  %66  33  )ة(متزوج

  %08  04  )ة(مطلق
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  %02  01  )ة(أرمل

  %100  50  المجموع

  

فردا؛  50والبالغ عددهم ) 03(من خلال تكرارات أفراد عينة الدراسة على الجدول : الكمي التحليل-

بلغ ''  المتزوجين'' ؛ أما %24فردا بنسبة  12بلغ عددهم '' أعزب '' نلاحظ أن ذوو الحالة العائلية 

فكان فردا واحدا '' الأرمل '' ؛ أما %08أفراد بنسبة 04'' المطلقين '' ؛ و %66فردا بنسبة  33عددهم 

  .%02بنسبة 

هم '' متزوج '' ملاحظة للتحليل الكمي؛ تبين أن أغلب أفراد العينة ذوو الحالة العائلية : التحليل الكيفي-

  .الأكثر تعاملا مع المؤسسة مقارنة بأفراد العينة الأخرى

  توزيع إجابات أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي ):04(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  المستوى التعلیمي

 %04  02  ابتدائي

 %22  11  متوسط

  %28  14  ثانوي

  %44  22  جامعي

  %02  01  بدون مستوى

  %100  50  المجموع
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وبالنظر إلى تكرارات أفراد عینة الدراسة؛ نلاحظ أن ذوو ) 04(بالنظر إلى الجدول : التحلیل الكمي-

بلغ '' متوسط '' ؛ والمستوى التعلیمي %04بنسبة قدرت ب  02عددھم بلغ '' ابتدائي '' المستوى التعلیمي 

؛ أما  %28بنسبة  14بلغ عددھم '' ثانوي '' ؛ وأصحاب المستوى التعلیمي %22بنسبة  11عددھم 

؛ وبدون مستوى فرد واحد بنسبة %44بنسبة  22بلغ عددھم '' جامعي '' أصحاب المستوى التعلیمي 

02%   

ھم أغلب أفراد العینة '' جامعي '' حسب التحلیل الكمي تبین أن ذوو المستوى التعلیمي : التحلیل الكیفي-

بدون مستوى؛ وھذا ما یفسر أن أغلب أفراد العینة '' ثم '' ابتدائي " ثم ''  متوسط '' ثم '' ثانوي '' ثم یلیھا 

  .ھم متعلمون

   

  تغیر الجنسالربط بین طبیعة الاتصال في المؤسسة حسب م): 05(الجدول رقم 

  الجنس  ھل أنت في تواصل مع مؤسسة سونلغاز؟

  الإجمالي  أنثى  ذكر

  42  03  39  التكرار  نعم

 %84  %42.86  %90.70  النسبة

  08  04  04  التكرار  لا

  %16  %57.14  %9.30  النسبة

  50  07  43  التكرار  المجموع

  %100  %100  %100  النسبة

  

ھل أنت : ؛ وبالنظر إلى إجابات أفراد العینة على التساؤل)05(الجدول من خلال بیانات : التحلیل الكمي-

حسب '' نعم '' مجموع إجابات أفراد العینة على البدیل : في تواصل مع مؤسسة سونلغاز؟ نلاحظ أن

  .%84قدرت بنسبة  42والبالغ عددھم الإجمالي '' الجنس '' متغیر 
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بنسبة  39والبالغ عددھم '' الذكور '' حسب جنس '' عم ن'' وتمثلت إجابات أفراد العینة على البدیل  

بنسبة  03ب '' الإناث '' حسب جنس '' نعم '' ؛ في حین بلغ عدد الذین أجابوا على البدیل 90.70%

   %42.86قدرت ب 

والبالغ عددھم '' الجنس '' حسب متغیر '' لا '' كما تمثلت مجموع إجابات أفراد العینة على البدیل 

 04؛ أما الإناث فبلغ عددھم 9.30بنسبة  04؛ حیث بلغت عدد الذكور ب %16بنسبة  08الإجمالي 

   %57.14بنسبة 

نستنتج من خلال التحلیل الكمي أن جنس الذكور ھم  أكثر تواصلا مع المؤسسة مقارنة : التحلیل الكیفي-

  .بجنس الذكور

 

  بدایة الاشتراك مع المؤسسة): 06(الجدول رقم

 

التكرار   تالسؤال والخیارا
  والنسبة

    النسبة  التكرار

متى بدأ اشتراكك 
مع مؤسسة 

  سونلغاز؟

 05أقل من 

  سنوات

07  14%    

 15إلى  05من 

  سنة

19  38%    

سنة فما  15من 

  فوق

16  32%    

    %16  08  غیر مشترك

    %100  50  المجموع
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متى بدأ : أفراد العینة على التساؤل إجاباتب وحس) 06(لال الجدول من خ: التحلیل الكمي-

أقل '' أفراد العینة على البدیل  إجاباتمجموع : اشتراكك مع مؤسسة سونلغاز؟؛ نلاحظ أن 

 19بلغت '' سنة  15 إلى 05من '' ؛ أما على البدیل %14بنسبة  07بلغت '' سنوات  05من 

 إجابات؛ أما %32ة بنسب 16بلغت '' سنة فما فوق  15من '' ؛ وعلى البدیل %38بنسبة 

   %16وبنسبة قدرت ب  08فبلغت '' غیر مشترك '' أفراد العینة على البدیل 

حسب التحلیل الكمي تبین أن أغلب أفراد العینة بدأ اشتراكھم مع المؤسسة : التحلیل الكیفي-

؛ وھذا ما یفسر أن الجمھور یثق بمؤسسة %38؛ بنسبة ''سنة  15 إلىسنوات  05'' ما بین 

  .سونلغاز

 

  الوسیلة التي یستخدمھا الجمھور الخارجي للاتصال بالمؤسسة : )07(الجدول رقم 

السؤال 

  والخیارات

التكرار 
  والنسبة

  النسبة  التكرار

ما ھي الوسیلة التي 
تستخدمھا للاتصال 
بالمؤسسة في حالة 

تعرضك لوضع 
  طارئ؟

  %34  17  الھاتف

موقع 

  الفیس بوك

09  18%  

الأبواب 

  المفتوحة

24  48%  

البرید 

  الالكتروني

00  00%  

  %00  00  أخرى

  %100  50  المجموع
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'' على البدیل  إجابتھمتبین أن ) 07(بالنظر إلى إجابات أفراد العینة للجدول : التحلیل الكمي-

 %18بنسبة  09بلغت '' موقع الفیس بوك '' ؛ وعلى البدیل %34بنسبة  17بلغت '' الھاتف 

البرید '' ؛ أما على البدیل %48بنسبة  24بلغت '' الأبواب المفتوحة '' وعلى البدیل 

  فكانت منعدمة'' أخرى '' و '' الالكتروني 

من التحلیل الكمي یتضح أن الوسیلة التي یتواصل من خلالھا الجمھور مع : التحلیل الكیفي-

'' ثم  %34بنسبة '' الھاتف '' ثم  %48بنسبة '' الأبواب المفتوحة '' مؤسسة سونلغاز ھي 

؛ أما البرید الالكتروني فلا یستعملھ الجمھور الخارجي %18بنسبة '' موقع الفیس بوك 

للمؤسسة؛ وھذا یعني أن جمھور المؤسسة یفضل الوسیلة التي تساعده في تسھیل عملیة 

لبرید الالكتروني الاتصال؛ فالأبواب المفتوحة تساعد في الفھم الجید وسرعة التواصل؛ أما ا

  .عند الجمھور الخارجي للمؤسسة الانترنتینعدم استخدامھ ربما لعدم توفر 

  تقییم وسائل الاتصال في المؤسسة): 08(الجدول رقم 

السؤال 
  والخیارات

التكرار 
  والنسبة

  النسبة  التكرار

كیف تقیم الوسائل 
المتاحة في المؤسسة 

  بغرض الاتصال؟

 %80  40  فعالة

غیر 

  فعالة

10  20%  

  %100  50  المجموع

باستخدامك لھاتھ 
الوسائل؛ ھل الصورة 

التي كونتھا عن 
  المؤسسة؟

 %70  35  مقبولة

غیر 

  مقبولة

15  30%  

  %100  50  المجموع
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ھل الأیام 
المخصصة 
  للاستقبال؟

  %44  22  كافیة  

غیر 

  كافیة

28  56%  

  %100  50  المجموع

  

؛ وبالنظر إلى إجابات أفراد )08(الواردة في الجدول من خلال الإجابات : التحلیل الكمي-

كیف تقیم الوسائل المتاحة في المؤسسة بغرض الاتصال؟ نلاحظ أن : العینة على التساؤل

غیر فعالة '' ؛ أما على البدیل %80بنسبة  40بلغت '' فعالة '' مجموع الإجابات على البدیل 

  .%20بنسبة  10بلغت '' 

باستخدامك لھاتھ الوسائل؛ ھل الصورة التي كونتھا : نة على التساؤلأما إجابات أفراد العی

 %30بنسبة  15وبلغت '' مقبولة '' على البدیل  %70وبنسبة  35عن المؤسسة؟ فقد بلغت 

  ''غیر مقبولة '' على البدیل 

والتي '' كافیة '' ؟ ب ..ھل الأیام المخصصة للاستقبال: وتمثلت الإجابات على التساؤل

  .بالنسبة للذین قالوا غیر كافیة %56بنسبة  28؛ و بلغت %44بنسبة  22بلغت 

حسب التحلیل الكمي للإجابات الواردة في الجدول توصلت إلى نتیجة تبین : التحلیل الكیفي-

أن الجمھور الخارجي للمؤسسة یرى أن وسائل الاتصال المتاحة في المؤسسة فعالة ومقبولة 

مؤسسة سونلغاز كونت صورة حسنة في أذھان ؛ مما یعني أن %70و  %80بنسبة 

 %56جمھورھا؛ لكن أفراد العینة یرون أن الأیام المخصصة للاستقبال غیر كافیة بنسبة 

من أفراد العینة  %44وھذا بسبب اعتماد المؤسسة لیوم الثلاثاء فقط للاستقبال؛ في حین 

دھم الیوم المخصص اعتبروھا كافیة ربما یرجع ذلك یوم راحة بالنسبة لھم مما یساع

  .للاستقبال
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  طرق التعامل مع المؤسسة): 09(الجدول رقم 

  

السؤال 
  والخیارات

التكرار 
  والنسبة

    النسبة  التكرار

الوسیلة 
  المعتمدة

  النسبة  لتكرارا

ھل تواجھ 
صعوبة في 
تعاملك مع 
المؤسسة؛ 

كان نعم  إذا
ما ھي 

الوسیلة التي 
تعتمدھا 

لتخطي ھذه 
  الصعوبات؟

الاتصال  %50  25  نعم

بمصلحة 

الاتصال 

والعلاقات 

  العامة

10  40%  

مقابلة 

المسؤول 

  المباشر

07  28%  

سجلات 

  الشكاوي
02  08%  

  %24  06  الوساطة

  %00  00  أخرى  %50  25  لا

  %100  25  المجموع

  

  %100  50  المجموع
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: وبالنظر إلى إجابات أفراد عینة الدراسة على التساؤل) 09(من خلال بیانات الجدول: التحلیل الكمي-

كان نعم ما ھي الوسیلة التي تعتمدھا لتخطي ھذه  إذاھل تواجھ صعوبة في تعاملك مع المؤسسة؛ 

 %50(بنسبة )  25 ؛25(كانت متساویة '' لا '' و '' نعم '' الصعوبات؟؛ نلاحظ أن الإجابة على البدیل 

الاتصال بمصلحة '':  فتمثلت في'' نعم''فبالنسبة للوسائل التي یعتمدونھا الذین أجابوا ب )  %50؛ 

بنسبة  07بلغت '' مقابلة المسؤول المباشر''؛  %40بنسبة  10والتي بلغت '' الاتصال والعلاقات العامة

؛ مما یفسر  %24بنسبة  06ة بلغت الوساط ؛ أما%08بنسبة  02بلغت '' سجلات الشكاوي''؛  28%

قوة جھاز العلاقات العامة والثقة التي یمنحھا الجمھور لھ مما یساعد في تحسین صورتھ وبالتالي صورة 

  المؤسسة بالكامل

یواجھون صعوبة  %50تبین لنا حسب التحلیل الكمي للجدول أن نصف أفراد العینة  : التحلیل الكیفي-

تخطي ھذه الصعوبات یعتمدون على الاتصال بمصلحة الاتصال والعلاقات في التعامل مع المؤسسة؛ ول

ثم مقابلة المسؤول المباشر ثم الوساطة والتي أصبحنا نشھدھا لتسھیل الأعمال؛ ثم  %40العامة بنسبة 

في الأخیر الاعتماد على سجلات الشكاوي؛ و ھذا ما  یفسر قوة جھاز العلاقات العامة والثقة التي یمنحھا 

  مھور لھ مما یساعد في تحسین صورتھ وبالتالي صورة المؤسسة بالكاملالج

فھم لا یواجھون أي صعوبة في التعامل مع مؤسسة  %50أما بالنسبة للنصف الآخر لأفراد العینة 

  .سونلغاز

 

  اھتمام المؤسسة بجمھورھا): 10(الجدول رقم 

السؤال 
  والمتغیرات

  النسبة  التكرار  التكرار النسبة

تستمع مؤسسة ھل 
سونلغاز لمشاكلكم 
  وتبحث عن حلول؟

  %82  41  نعم

  %18  09  لا
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  %100  50  المجموع

في حالة حدوث خطأ 
في فاتورة الغاز أو 

الكھرباء؛ ھل 
  :مؤسسة سونلغاز

تتجاوز 

  الخطأ
08  16%  

تعمل 

على 

 إیجاد

  حل

36  72%  

تعدكم 

بحلول 

ولا 

تتحمل 

  ذلك

06  12%  

  %100  50  المجموع

الحملات  ھل تقلل
التحسیسیة التي تقوم 

بھا المؤسسة من 
أخطاء الكھرباء 

  والغاز؟

  %80  40  نعم

  %20  10  لا

  %100  50  المجموع
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ھل تستمع مؤسسة سونلغاز لمشاكلكم : وحسب التساؤل) 10(بالنظر إلى الجدول : التحلیل الكمي-

'' لا''والذین أجابوا ب  %82بنسبة  41بلغ عددھم '' نعم''وتبحث عن حلول؟ نلاحظ أن الذین أجابوا ب 

   %18بنسبة  09بلغ عددھم 

؟  فكان ..في حالة حدوث خطأ في فاتورة الغاز أو الكھرباء؛ ھل مؤسسة سونلغاز: وحسب التساؤل

'' تعمل على إیجاد حل''أجابوا ب  36؛ و  %16بنسبة '' تتجاوز الخطأ''أجابوا ب  08: جوابھم كالتالي

   %12بنسبة  06فبلغ عددھم '' تعدكم بحلول ولا تتحمل ذلك''ن أجابوا ب ؛ أما الذی %72بنسبة 

ھل تقلل الحملات التحسیسیة التي تقوم بھا المؤسسة من أخطاء : على التساؤل'' نعم''أما الذین أجابوا ب 

   %20بنسبة  10بلغ عددھم '' لا''والذین أجابوا  %80بنسبة  40الكھرباء والغاز؟ فبلغ عددھم 

من خلال التحلیل الكمي للجدول تبین أن مؤسسة سونلغاز مھتمة بزبائنھا وذلك : ل الكیفيالتحلی-

بالاستماع لمشاكلھم والبحث عن حلول لذلك؛ وإذا وجد أي خطأ تعمل على إیجاد حل لھ؛ بینما البعض 

  من أفراد العینة أنكروا ذلك ربما راجع إلى تھاون بعض العاملین في المؤسسة 

لحملات التحسیسیة التي تقوم بھا المؤسسة قللت من أخطار الكھرباء والغاز حسب إجابات كما تبین أن ا

أنكروا ذلك لأنھ لا یمكن أن تخلو الحیاة من ھذه الأخطار بوجود  %20؛ و %80المبحوثین بنسبة 

  .الغاز والكھرباء

  :نتائج الدراسة- 2

وتحلیل بیانات المقابلة والاستبیان؛ توصلت إلى من خلال الدراسة المیدانیة في مؤسسة سونلغاز بالمدیة 

  :النتائج التالیة

تعتمد مؤسسة سونلغاز على المزج بین مختلف الأسالیب الاتصالیة في التعامل مع جمھورھا الخارجي -

  ؛ وھو ما یعبر عن التنوع في الأسالیب)وسائل مكتوبة؛ شفھیة؛ الكترونیة(

لیة العلاقة بین المؤسسة وجمھورھا الخارجي في مؤسسة وسائل الاتصال المستخدمة تزید من فاع-

  سونلغاز بالمدیة

من أبرز الوسائل التي تعتمدھا مؤسسة سونلغاز بالمدیة في اتصالھا بجمھورھا الخارجي ھو البرید -

  الالكتروني؛ بینما الجمھور الخارجي یفضل استخدام الأبواب المفتوحة للتواصل مع المؤسسة

  لغاز بالمدیة على وسائل اتصالیة تقلیدیة وحدیثةاعتماد مؤسسة سون-
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  یسمح الاتصال الخارجي في مؤسسة سونلغاز بالاحتكاك أكثر بالمؤسسة-

لا بأس بھ  إشباعاالخدمات المقدمة من طرف المكلف بالعلاقات العامة في مؤسسة سونلغاز تحقق -

  للجمھور

  بالتالي كون صورة حسنة عنھاجمھور المؤسسة راض عن الوسائل المستخدمة في المؤسسة و-

لمواجھة الصعوبات التي تحدث أثناء التعامل مع المؤسسة یستخدم الجمھور الاتصال بمصلحة الاتصال -

  والعلاقات العامة وھذا ما یدل على قوة جھاز العلاقات العامة وثقة جمھور المؤسسة بھ

  تستمع مؤسسة سونلغاز لمشاكل زبائنھا وتبحث عن حلول لذلك-

حمل مؤسسة سونلغاز أخطائھا إذا وجدت وتعمل على إیجاد حل وھذا ما یحسن صورتھا أمام تت-

  جمھورھا

تساعد الحملات التحسیسیة التي یقوم بھا المكلف بالعلاقات العامة في التقلیل من أخطار الكھرباء و -

  الغاز

یة؛ كما تراعي النشاطات یقوم قسم العلاقات العامة في مؤسسة سونلغاز بتنظیم مسابقات ودورات ریاض-

  الخیریة والثقافیة؛ حیث ساھمت ھذه الأنشطة في كسب تأیید الجمھور وتحسین صورة المؤسسة

تقوم مؤسسة سونلغاز ببعض التحفیزات لجمھورھا مثل تسھیلات الدفع أي دفع الفواتیر بالتقسیط وعبر -

  أجزاء

تھا وتحقیق الثقة المتبادلة بینھم مما تھتم مؤسسة سونلغاز بجمھورھا الخارجي من أجل تحسین صور-

  یشكل انطباع جید حول المؤسسة 

  یساھم المكلف بالعلاقات العامة في تشكیل صورة حسنة عن المؤسسة وتكوین آراء وأفكار سلیمة عنھا-

من واجبات المكلف بالعلاقات العامة معرفة سیاسة الشركة وأھدافھا و الحفاظ على العلاقات الداخلیة -

  رجیة للمؤسسةوالخا

  یقوم المكلف بالعلاقات العامة في بناء علاقات إنسانیة داخلیا وخارجیا سواء مع الموظفین أو الزبائن-

یسعى المكلف بالعلاقات العامة إلى تحسین صورة المؤسسة من خلال الاھتمام بانشغالات الزبائن -

  والاھتمام بمشاكلھم والبحث عن حلول لھا
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  تساعد مھارة الإصغاء والاستماع على خلق حوار سلیم مع المكلف بالعلاقات العامة وجمھور المؤسسة -

بالرغم من الایجابیات التي تتمتع بھا المؤسسة إلا أن ھذا لا یمنع من وجود بعض النقائص والمتمثلة -

  : في

لذي یتكفل بھ المكلف بالإعلام عدم وجود قسم العلاقات العامة؛ لكن في المقابل یوجد قسم الإعلام وا-

  والاتصال والذي یقوم بعمل العلاقات العامة

  أیام الاستقبال في المؤسسة غیر كافیة؛ لأنھا خصصت یوم الثلاثاء فقط للاستقبال طیلة أیام الأسبوع-

نقص التواصل بین موظفي المؤسسة؛ حیث البعض منھم یجھل الدور الذي یقوم بھ المكلف بالعلاقات -

  .العامة

بالرغم من وجود بعض النقائص لكنھا لا تأثر على صورة المؤسسة؛ فمؤسسة سونلغاز وفقت في   

  .تحسین صورتھا أمام جمھورھا
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  ــمةـــــــــــالخاتـ
  

  

  

  

  

  

  



87 
 

  :خاتمةال

تحسین من خلال دراستي المتواضعة التي قمت بھا حول دراسة دور المكلف بالعلاقات العامة في 

صورة مؤسسة سونلغاز بالمدیة لدى جمھورھا الخارجي؛ حاولت بقدر الإمكان الكشف عن الواقع الفعلي 

للعلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسات الاقتصادیة؛ حیث تبین لنا الدور الذي بات یلعبھ ھذا 

الجیدة لا یمكن  الجھاز في تطویر علاقات وتعاملات المؤسسة داخلیا وخارجیا؛ فالصورة الذھنیة

الحصول علیھا إلا عن طریق استخدام العلاقات العامة لوسائل الاتصال المختلفة والأنشطة الاتصالیة 

المتنوعة والالتزام بالمسؤولیة الاجتماعیة اتجاه جمھور المؤسسة؛ وذلك للتعریف بھا وتحسین سمعتھا 

سة فتبین أنھا تحاول بقدر الامكان وكسب ثقة جمھورھا؛ خاصة ما تعلق منھا بتوسیع نشاطات المؤس

  .المحافظة على مكانتھا التي تحتلھا في السوق

فمؤسسة سونلغاز تبحث لنفسھا عن موقع لائق في محیط یتمیز بالحركیة المستمرة والمنافسة الشدیدة من 

ت العامة قبل المؤسسات في القطاع الخاص والعام؛ لھذا علیھا أن تطور إمكاناتھا؛ وتدعم نشاطات العلاقا

المختلفة من معارض وملتقیات وندوات؛ من أجل النھوض بمستواھا والمحافظة على مكانتھا في السوق؛ 

وھذا ما نسعى إلیھ في بحثنا إذ توصلنا إلى نتائج أن نشاط العلاقات العامة یساھم في تحسین صورة 

ة والاھتمام بانشغالات المؤسسة لدى جمھورھا الخارجي وحتى الداخلي؛ وذلك بتقدیم الخدمة الجید

الزبائن والاستماع إلى مشاكلھم والبحث عن حلول لھا وھذا كلھ یخلق انطباعات ذاتیة عن المؤسسة 

سواء ایجابیة أو سلبیة؛ وھذا ما یسمى بالصورة الذھنیة ھذه الأخیرة التي تعتبر بمثابة تقییم شامل 

ن للمكلف بالعلاقات العامة في مؤسسة سونلغاز للمؤسسة وھي التي تحدد مدى نجاحھا؛ كما تأكد النتائج أ

مكانة كبیرة من خلال الأنشطة التي یمارسھا وذلك من خلال ارتكازه على استعمال وسائل الاتصال 

  .المتنوعة والاعتماد على مھارة الإصغاء والاستماع لتحسین صورتھا لدى جمھورھا الخارجي

تحسین الصورة الذھنیة في الكشف عن الاتجاھات تتجلى مھمة المكلف بالعلاقات العامة في مجال 

واحتیاجات الجمھور والبیئة المحیطة بالمؤسسة ؛ وعلیھ یتضح أن مھمة العلاقات العامة تمارس من 

طرف المكلف بالإعلام والاتصال بقسم الإعلام والذي یقوم بنفس مھام جھاز العلاقات العامة ولھذا وجب 

ائیین لممارستھا بالأسالیب العلمیة الحدیثة بالإضافة إلى توفیر الوعي بأھمیتھا ووجوب تكوین أخص

  .الوسائل والمیزانیات اللازمة لھا وتوسیع ھذا التخصص الأكادیمي إلى المعاھد ومراكز التكوین
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قائمة المصادر 
  والمراجع
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  :قائمة المصادر والمراجع

  :قائمة الكتب باللغة العربیة

مناھج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال؛ دیوان المطبوعات الجامعیة؛ : أحمد بن مرسلي-1

  2003الجزائر 

  2008إدارة العلاقات العامة؛ مؤسسة لورد العالمیة؛ البحرین؛ : أسامة كامل؛ محمد الصیرفي- 2

  1976السلوك الانساني والعلاقات العامة؛ دار الجامعات المصریة؛ مصر؛ : ابراھیم القمري- 3

؛ دط؛ مؤسسة الطویحي للتجارة والطباعة )الأسس والمھارات(وظیفة العلاقات العامة : حمدي شعبان- 4

  2008والنشر؛ مصر؛ 

  2013؛ الأكادیمیون للنشر والتوزیع؛ عمان؛ 1أھداف العلاقات العامة؛ ط: حسین بدر ناصر- 5

نشر والتوزیع؛ مقدمة في مبادئ وأسس البحث الاجتماعي؛ دار الجماھیریة لل: عمر مصطفى- 6

  1996لیبیا

البحث العلمي واستخدام مصادر المعلومات؛ دط؛ دار الیازوري العلمیة للنشر : عامر ابراھیم قندیلجي- 7

  1999والتوزیع؛ عمان

  2000العلاقات العامة في الدول النامیة؛ المكتبة الجامعیة؛ مصر؛ : عبد الحارث حمدي البخشوشي- 5

الصورة الذھنیة؛ عالم الكتب للنشر والتوزیع والطباعة؛ القاھرة؛  العلاقات العامة و: علي عجوة- 8

2003  

مدخل للتسییر والعملیات الاداریة؛ شركة دار الأمة للطباعة والنشر والتوزیع؛ : سكینة بن حمودة - 9

  2012الجزائر؛ 

  1981العلاقات العامة؛ دار الكتاب للطباعة والنشر؛ جامعة الموصل؛ العراق؛ : سلیمان فخري-10

البحث العلمي؛ تصمیم المنھج والاجراءات؛ المكتب الجامعي الحدیث؛ : محمد عزب وعبد الكریم-11

  1982مصر؛ 

  1976المبادئ والتطبیق؛ عین الشمسح القاھرة؛ - العلاقات العامة: محمد خیر الدین حسن-12
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التوزیع؛ الأردن؛ ؛ دار أمجد للنشر و1الاعلام السیاحي والعلاقات العامة؛ ط: محمد جمال خطاب-13

2016  

؛ دار الفجر للنشر والتوزیع؛ مصر؛ 1العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة؛ ط: محمد منیر حجاب-14

2007  

؛ مدخل اتصالي؛ دار الفجر 3المداخل الأساسیة للعلاقات العامة؛ ط: منیر حجاب؛ سعد محمد وھبي-15

  2000للنشر والتوزیع؛ القاھرة؛ 

المؤسسة الاقتصادیة؛ موقعھا في الاقتصاد وظائفھا وتسییرھا؛ دار المحمدیة العامة؛ : ناصر عدون-16

  2004الجزائر

  :قائمة الكتب باللغة الأجنبیة

1-Jean Marc Decandin : la communication marketing ; edition 

economique ; paris, 1995 

 

  :قائمة المذكرات 

استراتیجیة الاتصال التسویقي؛ مذكرة ماجستیر فرع تسویق؛  صورة المؤسسة وتقییم: رابح بلقاسم- 1

  2005/2006جامعة الجزائر؛ 

مدخل للتسییر والعملیات الاداریة؛ شركة دار الأمة للطباعة والنشر والتوزیع؛ : رزیقة لقصیر- 2

  2012الجزائر؛ 

اسة حالة مؤسسة استراتیجیة صورة المؤسسة وأثرھا على سلوك المستھلك؛ در: فاطمة الزھراء قاسي- 3

  2006/2007ھنكل؛ مذكرة ماجستیر تخصص تسویق؛ جامعة الجزائر؛ 

تطبیقات مھارة القائم بالعلاقات العامة في وكالة الصندوق الوطني للتأمینات : سارة ربیعي- 4

تخصص اتصال وعلاقات عامة؛ قسم الإعلام والاتصال؛ -الاجتماعیة؛ مذكرة لنیل شھادة الماجستیر

  2007ر مولاي الطاھر؛ سعیدة؛ جامعة الدكتو

  :القوامیس والمعاجم
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  ؛ المجلد الرابع1944معجم لسان العرب؛ بیروت؛ دار صادر؛ : ابن منظور- 1

معجم العلوم الانسانیة؛ ترجمة جورج كتوره؛ المؤسسة الجامعیة للدراسات : جان فرانسوا دورتیھ- 2

  2011والنشر والتوزیع؛ بیروت؛ 

  1980الاجتماع؛ ترجمة احسان محمد الحسن؛ بغداد؛ دار الرشید للنشر؛ معجم علوم : دنكن میشیل- 3

  :المحاظرات

  2001محاظرات في اقتصاد المؤسسة؛ دیوان المطبوعات الجامعیة؛ قسنطینة؛ : العربي دحموش-

  :المجلات

؛ 1مجلة كلیة العلوم الإداریة؛ جامعة افریقیا العالمیة؛ العدد : الله المكي محمد عبد العاطي عبد-
  2017سنة 

  2006؛ العدد الرابع؛ PRAالعلاقات العامة؛ رحلة في تاریخ المھنة؛ مجلة میدیا : نزار میھوب-
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  الملاحق
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  الجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة 

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  -المدیة-جامعة یحي فارس

  

  والاجتماعیة الإنسانیةكلیة العلوم 

  والاتصال الإعلامقسم علوم 

  تخصص اتصال وعلاقات عامة

  ملحق دلیل المقابلة

  الاقتصادیةدور المكلف بالعلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة 

  دراسة حالة مؤسسة سونلغاز بالمدیة

  

  تخصص اتصال وعلاقات عامة- والاتصال الإعلاممذكرة لنیل شھادة الماستر في علوم 

  

  

  :اشراف الأستاذ                                                                    : إعداد الطالبة

  رابح بلقاسمي- وردة شیخ توھامي                                                              -

  

  المعلومات سریة واستخدامھا لغرض البحث العلمي فقط: ملاحظة

  2020/202: السنة الجامعیة
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  البیانات الشخصیة: المحور الأول

  : ...................................الوظیفة- 01

  : ..........................المستوى التعلیمي- 02

  : .................................الخبرة المھنیة- 03

  

  الضوابط العملیة للمكلف بالعلاقات العامة أثناء العمل: المحور الثاني

  ي الواجبات التي یجب على المكلف بالعلاقات العامة إتباعھا في ممارسة مھنتھ؟ماھ- 01

.......................................................................................  

................................................................................  

.................................................................................  

  ماھي الصعوبات التي تواجھك أثناء أدائك المھني؟- 02

.................................................................................  

................................................................................  

..............................................................................  

  حسب رأیك؛ ماھي المؤھلات التي تجعل من عملك فعالا في المؤسسة؟- 03

..............................................................................................................  

.........................................................................................................  

.......................................................................................................  

  مھارات التي تعتمدھا أثناء ممارسة مھنتك؟ماھي ال - 04



95 
 

.................................................................................................  

............................................................................................  

.................................................................................................  

  تنظیم العلاقات العامة في مؤسسة سونلغاز: المحور الثالث

  ھل تمارسون أنشطة العلاقات العامة في مؤسسة سونلغاز؟- 01

  ( )لا ( )           نعم 

  ھل یوجد قسم خاص بالعلاقات العامة في مؤسستكم؟- 02

  ( )لا ( )       م نع

  :.......................في حالة جوابك بنعم؛ أذكر تاریخ انشائھ-

  ماھو الارتباط الاداري لقسم العلاقات العامة في المؤسسة قبل انشائھ؟- 03

  ( )المصلحة ( )           المدیریة العامة ( )             الدائرة ( )      مجلس الادارة 

  :لاداري لقسم العلاقات العامة حالیاماھو المستوى ا- 04

  ( ) المصلحة ( )           المدیریة العامة ( )          الدائرة ( )      مجلس الادارة 

  :ماھو عدد الأفراد العاملین المنتسبین لقسم العلاقات العامة- 05

..............................  

  :ة في مؤسستكمأذكر الأقسام التابعة لقسم العلاقات العام- 06

....................................  
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  جامعة یحي فارس المدیة

  والاجتماعیة الإنسانیةكلیة العلوم 

  والاتصال الإعلامقسم علوم 

  

  اتصال وعلاقات عامة: تخصص

  

  

  )موجھة للجمھور الداخلي للمؤسسة( استمارة استبیان

والاتصال؛ تخصص اتصال وعلاقات عامة نقدم ھذا الاستبیان في اطار نیل شھادة الماستر في الاعلام 

-دور المكلف بالعلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة '':الذي یدور موضوعھ حول

  ''.دراسة حالة مؤسسة سونلغاز بالمدیة

بوضع علیھا بكل صدق وموضوعیة وذلك  الإجابةولذلك نضع بین أیدیكم مجموعة من الأسئلة ویرجى  

ھذه الدراسة؛  إنجاحالمناسبة ونحیطكم علما بأن رأیكم لھ وزن بالغ الأھمیة في  الإجابةفي  )x(علامة 

  .كما نعدكم بالسریة التامة للملومات ؛ وشكرا علــــــــــــــى تعاونكم

  

  

  :الأستاذ إشراف:                                                                                  الطالبة إعداد

 بلقاسمي رابح-                                                                          وردة شیخ توھامي-

  

  

  2020/2021: الموسم الجامعي
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  الشخصیةالبیانات : المحور الأول

  :  الجنس-

  ( )أنثى ( )     ذكر  

  : .....السن-

  : .....المھنة-

  : الحالة العائلیة-

  ) ( )ة(أرمل) ( )    ة(مطلق) ( )   ة(متزوج( )   أعزب 

   :الخبرة المھنیة-

  ( )سنة  15أكثر من ( )       سنة  15الى  05من ( )     سنوات  05أقل من 

  

  : وسائل الاتصال الداخلي المناسبة لتحسین صورة مؤسسة سونلغاز: المحور الثاني

  ماھي وسائل الاتصال التي تتواصل بھا المؤسسة مع جمھورھا؟-1

  ( )الالكترونیة ( )        الشفھیة ( )     المكتوبة 

  :ما ھي أھم الوسائل الشفھیة-2

  ( )الھاتف ( )      الاجتماعات ( )    المقابلات 

  :ھم الوسائل الاكترونیةما ھي أ-3

  ( )الأنترانیت ( )      البرید الالكتوني ( )    الموقع الالكتروني 

  :ماھي أھم الوسائل المكتوبة-4

  ( )الاعلانات الحائطیة ( )      المطویات ( )     المراسلات الاداریة 

  :ھل تعتقد أن ھذه الوسائل فعالة في رسم صورة جیدة لدى الجمھور-5
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  ( )لا    ( ) نعم 

  

معرفة مدى اھتمام المؤسسة بالجمھور الخارجي عن طریق البرامج التي یقوم المكلف  :المحور الثالث

  بالعلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة

  ھل تولي المؤسسة الاھتمام بجمھورھا؟-6

  ( )لا ( )     نعم 

  :ما ھي أنواع التحفیزات التي تمنحھا المؤسسة لجمھورھا-7

........................................  

  ھل سبق لمؤسستكم وأن نظمت مسابقات ودورات ریاضیة؟-8

  ( )لا ( )     نعم 

  :ھل تراعي مؤسستكم النشاطات الخیریة والثقافیة والریاضیة-9

  ( )لا ( )    نعم 

  :ھل ساھمت أنشطة العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة لدى جمھولارھا- 10

  ( )لا ( )     نعم 

  :ھل الخدمات التي یقدمھا المكلف بالعلاقات العامة تحقق اشباعا لا بأس بھ للجمھور- 11

  ( )ربما ( )     لا ( )      نعم 

  :فیما تتمثل المبادرات التي یقوم بھا المكلف بالعلاقات العامة لصالح المؤسسة- 12

.............................................................................................  

  

  تقییم صورة المؤسسة: المحور الرابع
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  :حسب رأیك؛ ما ھو الدافع الذي یجعل مؤسستكم تھتم بجمھورھا- 13

  ( )بدون رأي ( )  تحقیق الثقة المتبادلة ( )   زیادة ربحیة المؤسسة ( )   تحسین صورة المؤسسة 

  :ى اھتمام مؤسسة سونلغاز بجمھورھاما ھو انطباعك حول مد- 14

  ( ) بدون رأي ( )    سیئ جدا ( )    سیئ ( )   جید ( )  جید جدا 

  :كیف تصف نوعیة الاستقبال داخل مؤسسة سونلغاز خاصة مع الزبائن والمؤسسات- 15

  ( )مقبولة ( )    ضعیفة ( )    جیدة 

  :تكوین أفكار وآراء سلمیة عن المؤسسة ھل وفقت إدارة العلاقات العامة لمؤسسة سونلغاز في - 16

  ( )لا ( )    نعم 
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 جامعة یحي فارس المدیة

  والاجتماعیة الإنسانیةكلیة العلوم 

  والاتصال الإعلامقسم علوم 

  

  اتصال وعلاقات عامة: تخصص

  

  

  )موجھة للجمھور الخارجي للمؤسسة( استمارة استبیان

والاتصال؛ تخصص اتصال وعلاقات عامة نقدم ھذا الاستبیان  الإعلامنیل شھادة الماستر في  إطارفي 

-دور المكلف بالعلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة '':الذي یدور موضوعھ حول

  ''.دراسة حالة مؤسسة سونلغاز بالمدیة

یة وذلك بوضع علیھا بكل صدق وموضوع الإجابةولذلك نضع بین أیدیكم مجموعة من الأسئلة ویرجى  

ھذه الدراسة؛  إنجاحالمناسبة ونحیطكم علما بأن رأیكم لھ وزن بالغ الأھمیة في  الإجابةفي  )x(علامة 

  .كما نعدكم بالسریة التامة للملومات ؛ وشكرا علــــــــــــــى تعاونكم

  

  

  :الأستاذ إشراف                   :                                                               الطالبة إعداد

  بلقاسمي رابح-وردة شیخ توھامي                                                                          -

  

  

  2020/2021: الموسم الجامعي
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 البیانات الشخصیة: المحور الأول

  :الجنس-

  ( )أنثى ( )    ذكر 

  ... :السن-

  :الحالة العائلیة-

  ) ( )ة(أرمل) ( )    ة(مطلق) ( )     ة(متزوج( )   أعزب 

  :المستوى التعلیمي-

  ( )بدون مستوى ( )     جامعي ( )   ثانوي ( )   متوسط ( )   ابتدائي 

  

  طبیعة الاتصال ووسائلھ على مستوى المتعاملین مع مؤسسة سونلغاز: المحور الثاني

  :ھل أنت في تواصل مع مؤسسة سونلغاز-1

  ( )لا ( )     نعم

  :منذ متى بدأ اشتراكك مع المؤسسة-2

.........................................  

  :ما ھي الوسیلة التي تستخدمھا للاتصال بالمؤسسة في حالة تعرضك لوضع طارئ-3

( ) أخرى ( )   البرید الالكتروني ( )   الأبواب المفتوحة ( )   موقع الفیس بوك ( )   الھاتف 

  .......رھاأذك

  :كیف تقیم الوسائل المتاحة في المؤسسة بغرض الاتصال-4

  ( )غیر فعالة ( )   فعالة 

  :باستخدامك لھاتھ الوسائل؛ ھل الصورة التي كونتھا عن المؤسسة -5

  ( )غیر مقبولة ( )     مقبولة 
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  :ھل ترى أن الأیام المخصصة للاستقبال-6

  ( )غیر كافیة ( )     كافیة 

  :تواجھ صعوبة في تعاملك مع المؤسسةھل -7

  ( )لا ( )     نعم 

  :إذا كانت الإجابة نعم؛ ماھي الوسیلة التي تعتمدھا لتخطي ھذه الصعوبات-8

( )   سجلات الشكاوي ( )   مقابلة المسؤول المباشر ( )   الاتصال بمصلحة الاتصال والعلاقات العامة 

  ..............أخرى( )   الوساطة 

  :تستمع مؤسسة سونلغاز لمشاكلكم وتبحث عن حلولھل -9

  ( )لا ( )    نعم 

  :في حالة حدوث خطأ في فاتورة الغاز أو الكھرباء؛ ھل مؤسسة سونلغاز- 10

  ( )تعدكم بحلول ولا تتحمل ذلك ( )  تعمل على إیجاد حل ( )   تتجاوز الخطأ 

  :ھل تقلل الحملات التحسیسیة التي تقوم بھا المؤسسة من أخطار الكھرباء والغاز - 11

  ( )لا ( )    نعم 

حسب رأیك؛ ما ھي النقائص المتعلقة بالجانب الاتصالي على مستوى المؤسسة؟ وھل تقترح حلول  - 12

  لذلك؟

....................................................................................................................

..................................  
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  الفھرس
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