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 بامشكر ثدوم امنعم وتحصل امبرنة ويكثر الخير

ن الذد لله نحمده  ووس تغفره وهعوذ تو من  وووس تعينالذد لله نثيرا وس ححان الله جكرة وأ صيلا، ا 

 شرور أ هفس نا وسيئات أ عمامنا، وامصلاة وامسلام على س يدنا محمد خاتم ال هخياء.

لى حدم يا رب امعالمين.انويم وسب لك حدم وحة من يححم وحة عمل يلر   تنا ا 

لى أ س تاذنا امفاضل '' ''  امكريم عحد جرينيس هتلدم تفائق عحارات امتلدير وامشكر وامعرفان ا 

الذي لم يحخل عوينا من ال رشادات وامتوجيهات، وهلول له ثشراك كول رسول الله صلَّ الله عويو 

ن الحوت في امححر وامطير في امسماء ميصوون على   معلم امناس الخير''.وسلم: ''ا 

آمال...  شموع نثيرة تحترق... متنير دروب الآخرين عطاءً وأ

سمى... ومعكم حللنا كل معان الدال في امزىراء  وثضحيات ش تى ثنتشر... من اجل اموصول مل 

امغامية، أ عطيتم فتسامى عطاؤكم ال علام حتى اصطفت عحارات امشكر أ مام ذلك اهنهر المتدفق 

ل أ ن هلول جازاكم الله خيرا كل طاقم امعمل تلسم من امعطاء ول   علم الاجتماعنملك ا 
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 121 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ الحالة الاجتماعية .06رقم ) شكل
 122 توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ الدستوى التعليمي . (:07)رقم  شكل
 123 لدراسة حسب متغتَ الأقدمية في العمل .توزيع عينة ا(:08)رقم  شكل
 123 توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ الدسمى الوظيفي الذي يشغلو في الدؤسسة . (:09)رقم شكل
 124 توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ طرؽ الإتصاؿ السائدة في الدؤسسة.:(10رقم ) شكل
 125 .تصاؿ الغالب في الدؤسسةتوزيع عينة الدراسة حسب متغتَ نوع الإ :(11رقم ) شكل
توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ اللغة الدستعملة لدى الدؤسسة في العملية  :(12رقم ) شكل

 الإتصالية.
126 

 127 توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ كيفية الإتصاؿ لتفاعل والتواصل بالدؤسسة. :(13رقم ) شكل
تَ إستخداـ التقنيات الحديثة للئتصاؿ أسهم في توزيع عينة الدراسة حسب متغ :(14رقم ) شكل

 برستُ التواصل الدباشر للمؤسسة.
127 

 128 توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ الدسؤوؿ الرئيسي في الإتصاؿ في الدؤسسة. :(15رقم ) شكل
توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ في أي مرحلة يتم إستخداـ الإتصاؿ لتوظيف  :(16رقم ) شكل
 ت العامة.العلبقا

129 

توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ يؤثر إستخداـ وسائل الإتصاؿ على الأىداؼ  :(17رقم ) شكل
 الإستًاتيجية لتوظيف العلبقات العامة.

130 

 130 توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ إذا كانت الإجابة نعم . :(18رقم ) شكل
العة الإتصالات الإدارية في تفاعل البيئة توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ مس :(19رقم ) شكل 

 الداخلية للمؤسسة.
131 

 132 توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ وجود صعوبة عند الإتصاؿ برئيس الدباشر. :(20رقم ) شكل



 

 

 

 132 .توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ الإجابة بنعم :(21رقم ) شكل
نصب الذي تشغلو يتلبءـ مع قدراتك الذاتية توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ الد :(22رقم ) شكل

 ومهاراتك الدعرفية.
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 133 توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ التوظيف في الدؤسسة. :(23رقم ) شكل
 134 توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ تلبي الدؤسسة جميع متطلبات الزبائن. :(24رقم ) شكل
تَ بإعتبار الدؤسسة مؤسسة خدماتية، يستفيد (: توزيع عينة الدراسة حسب متغ25رقم ) شكل

  الدوظفوف من بعض العروض التي تقدمها العلبقات العامة للجمهور خارجي الدؤسسة.
135 

(: توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ قسم العلبقات العامة يعتمد على التخطيط 26رقم ) شكل
 الدسبق لنشاطات العلبقات العامة.

135 

 136 يع عينة الدراسة حسب متغتَ الدسؤوؿ بدمارسة العلبقات العامة في الدؤسسة.(: توز 27رقم ) شكل
 137 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ تقييم مكانة العلبقات العامة في الدؤسسة.28رقم ) شكل
(: توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ مؤشرات لصاح العلبقات العامة من خلبؿ 29رقم ) شكل

 مج.الأنشطة والبرا
137 

(: توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ تقييم لرهودات العلبقات العاـ لتحسن صورة 30رقم ) شكل
 الدؤسسة من خلبؿ أنشطتها.

138 

(: توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ ترتكز الدؤسسة من خلبؿ تطبيق الأنشطة 31رقم ) شكل
 والبرامج من قبل العلبقات العامة.
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، تتمتع بجاذبية متميزة لدى الدتخصصتُ لعامة اليوـ في حقل الدراسات الاجتماعية إف العلبقات ا
منذ نشأة الإنساف بفرض نفسها على مستوى وظائف برددىا  ولدت قدف مفاىيم عدة ورؤى كثتَة، ذات

ضمن  التي تعد ىذه الأختَة العنصر الجوىري لرقي الدؤسسات والمجتمعات، الخاصة كانت أو العامة الدؤسسات 
  دلؽومة العولدة التي إمتدت على جميع الأصعدة.

حيث برتل العلبقات العامة مكانة ذات ألعية بالغة في النظاـ الإداري، التي بدورىا تستند إليها أدوار 
تتعلق بإبراز الصورة الدشرقة للمؤسسة وما تقدمو من خدمات لمجتمعنا فنجاح الدؤسسة الخدماتية لا يتوقف على 

من إلصاز إذا لد تتمكن من إبراز الفئات الدستهدفة من متعاملتُ معها من خلبؿ عرض الخدمات ما برققو 
الدقدمة وبرامج التطوير، والتي بدورىا يتحمل ىذه الدهمة رجاؿ العلبقات العامة بدا لديهم من خبرت وبسيز في 

 المجاؿ وما يتوفروف عليو من إمكانيات.
اليوـ بتُ النظرية والتطبيق، مبعثة تلك الضبابية في رسم  مؤسساتنافهذا التأرجح للعلبقات العامة في 

الحدود وتعيتُ الأىداؼ والوظائف. ومن ىنا صار من الإلزاـ الولوج إلذ عالد الدعرفة الإجتماعية والبحث عن 
هاز الدفاىيم الحقيقة للعلبقات العامة ليسهل برديد وظائف مؤسستنا. بهذا كلو أصبحت العلبقات العامة الج

القائم على برستُ صورة الدؤسسة في أذىاف جماىتَىا والذي يسعى على المحافظة على ىذه الصورة الطيبة بشتى 
 الآليات والبرامج الفعالة.

 سة إلذ التًكيز على مؤسسة ىامة وحساسة ألا وىي الدؤسسة الخدميةراوفي ىذا الإطار سعت ىذه الد
 عرفة دور العلبقات العامة في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسةمن خلبؿ الجامعة وىذا قصد الوصوؿ إلذ م

 الخدماتية.
 أداءوعلى أساس ما سبق لؽكن القوؿ إنو بات من الضروري معرفة دور العلبقات العامة في برستُ 

 من خلبؿ لستلف الآليات والأنشطة التي تقوـ بها العلبقات العامة في سبيل (الجامعة) الدؤسسة الخدماتية
 : سة التي ضم أربع فصوؿراالدرجو بلوغو من خلبؿ ىذه الدالجامعة، وىو الذدؼ الأساسي  أداء برستُ

اختيار الدوضوع،  فرضياتها ، أسبابو  سةرالدنهجي من خلبؿ طرح إشكالية الدالفصل الأوؿ الإطار اتطرقنا في 
بعض  وعرضأىم التعاريف  وبرديدسة، دراعض الدصطلحات الواردة في البرديد ب سة وأىدافها،راألعية الد

جمع البيانات،  ، والدنهج وكذلك لرتمع البحث والعينة وأدواتالتي تناولت ىذا الدوضوع سات السابقةراالد
 سة.رالرالات الد اوأختَ 

علبقات العامة نظرة شاملة عن ال فصوؿ، تناولنا في الفصل الأوؿ ثلبثةأما الجانب النظري والذي قسمناه إلذ 
 تطرقنا فيو إلذ  ، أما الفصل الثانيلقائم على إدارة العلبقات العامةا واىية العلبقات العامة ؽ لدمن خلبؿ التطر 

أما الفصل الثالث تطرقنا إلذ أداء العلبقات العامة في الدؤسسة الخدماتية بٍ إلذ  الأداء في الدؤسسة الخدمابٌ
 دراسة ميدانية في الجامعة 



 مقدمة
 

 ب 

 

نهاية لبداية  سة، التي لؽكن أف تكوفرائج و خلبصة عامة للدو في الأختَ كانت لنا لزطة مع نتا
جع الدعتمدة، وكذلك جملة من راوالد سة قائمة الدصادرراأعماؿ علمية أخرى في ىذا المجاؿ، كما ألحقت بالد

منهجيتها. وعليو وبكل موضوعية نأمل أف يكوف ىذا العمل قد  الدلبحق التي بًّ توظيفها بحسب ما تتطلبو منا
 على دور العلبقات العامة في برستُ أداء الدؤسسة الخدماتية فيو، بتسليط الضوء إلذ الدستوى الدرغوب وصل

 . -تبسة  –دراسة ميدانية بػمديرية الخدمات الجامعية 



 

 

 

 الفصل الأول  
الإطار المنهجي والنظري  

 للدراسة
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 تدهيد:
يعد الفصل الدنهجي للبحث ذا ألعية بالغة ينبغي على الباحث إدراكها، فهي خطوة أساسية ومهمة 

ي، حيث يتم التطرؽ فيو إلذ موضوع الدراسة و إشكاليتو، إضافة إلذ أسباب اختيار الدوضوع أي عمل علم في
لدفاىيمي ومصطلحات الدراسة التي تقدـ صورة ا و أىدافو، كما يتم التطرؽ في ىذا الفصل إلذ الإطار وألعيتو

ما لصد أف الدنهج ىو حوؿ الدوضوع الددروس والتعرؼ عليو بطريقة تسمح بإزالة اللبس والغموض، ك واضحة
للتفكتَ والعمل يعتمده الباحث لتنظيم أفكاره وبرليلها وعرضها ولصد أف العينة ىي جزء من لرتمع  أسلوب
 الأصلي لؼتارىا الباحث بأساليب لستلفة من أجل الوصوؿ إلذ النتائج حوؿ موضوع الدراسة. البحث

 الدبحث الأوؿ : الإطار الدنهجي للدراسة
 ة والتساؤلات الفرعية اولا: الإشكالي

 ثانيا: الفرضيات الدراسة
 ثالثا: أسباب الدراسة 

 رابعا: ألعية وأىداؼ دراسة 
 خامسا: منهجية الدراسة 
 الدفاىيمي والدراسات السابقة الدفسرة للعلبقات العامة الدبحث الثاني : الإطار النظري و

 أولا : برديد مصطلحات الدراسة والدفاىيم الإجرائية
 : النظرياتثانيا

 ثالثا: الدراسات السابقة والدتشابهة
 



 لدراسة لوالنظري هجي الإطار الدن : الأولل ــالفص
 

- 5 - 

 

 الدبحث الأول : الإطار الدنهجي للدراسة
 اولا: الإشكالية والتساؤلات الفرعية :  

 مشكلة الدراسة: .1
تعد عملية اختيار مشكلة البحث من اىم الدوضوعات التي لغب اف ينتبو اليها الباحث بدقة تامة، 

 وضوع البحث اثر كبتَا في قمة البحث ذاتو.فلب شك اف للبختيار السليم لد
فالشعور بالدشكلة والاحساس بها لؽثل الخطوة الأولذ لعملية البحث العلمي على اساس أف الدشكلة ىي موقف 
غامض أو فعالية معرفية برتاج إلذ التحليل أو التفستَ أو التوضيح، وىذا الغموض ينبع من تساؤؿ يدور في 

 ظاىرة برتاج الذ تفستَه. ذىن الباحث حوؿ موضوع و
والتفاعل  عرفت المجتمعات البشرية أنواعا متعددة من النشاطات الإنسانية الدستمرة الدبنية على الدشاركة

لذاتو  دىا لتنمية وتقوية علبقاتهم الاجتماعية التي بسيزىم عن باقي الكائنات الأخرى لشا أعطىرابتُ أف
 ءىا.اوثر  ر الحياة الاجتماعية وتطورىاراثابة الضرورة القصوى لاستمالنشاطات الألعية الكبرى حتى أصبحت بد

التواصل  وعلى اعتبار أف العلبقات العامة تعد شكلب للتوسط بتُ حاجات الدؤسسة وحاجات الأفراد وتتيح
 جزء تلعب دور ىاـ في تكوين علبقات مهمة خارج الدؤسسة وىذه العلبقات نهابتُ الدوظفتُ ورؤسائهم كما أ

 اندماج يتجزأ من أساسيات الدوارد البشرية كما لغسده الواقع التنظيمي فهي بالتالر تساىم بشكل فعاؿ في لا
 عن الفرد وتعزيز ارتباطو مع أىداؼ الدؤسسة، وبزلق أساليب وطرؽ متطورة في التعامل بتُ الأفراد والجماعات

 وستُ في العمل وابزاذ القرارات الدهمة ذاتطريق برستُ دافعيتهم كالاىتماـ بزيادة الإنتاج ومشاركة الدرؤ 
 لشا يؤدي إلذ تعديل سلوكهم والشعور التاـ متهالعلبقة بالوحدة التنظيمية والعمل على تدريبهم لصقل مهارا

 بالدسؤولية
كما تعد العلبقات العاـ من الأنشطة الاتصالية والإدارية الدهمة التي اعتمدتها مؤسسات باختلبؼ 

نشاطها، إذ أصبحت وظيفة من الوظائف الأساسية للئدارة الحديثة بعدما ازدادت الحاجة احجامها ونوعية 
لدور برامج وأنشطة العلبقات العامة لتحقيق الأىداؼ الدرجوة وتشكيل صورة جيدة لدى جمهور الإدارة . وىنا 

في الدؤسسات تكمن مشكلة البحث تنطلق من الغموض الواضح الذي لػيط أنشطة ومهاـ العلبقات العامة 
 الخدماتية ... واختلبؼ دورىا من مؤسسة إلذ لأخرى.

وبالتالر برزت الحاجة إلذ البحث للكشف عن ذلك الواقع وبرليلو وتقولؽو من خلبؿ الاستًشاد 
 بالأسباب والطرؽ العلمية و الدنهجية. لذلك يتطلع البحث إلذ الإجابة على:

الوظيفي للمؤسسة الخدماتية لدديرية الخدمات  كيف تساىم العلاقات العامة في تحسين الأداء -
  الجامعية؟
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 التساؤلات الفرعية:
على ضوء الإشكالية السابقة يتبادر على أذىاننا عدة تساؤلات نسعى من خلبؿ الدراسة الإجابة 

 عنها، وعليو فاف دراستنا تنطلق من التساؤلات التالية: 
 العلاقات العامة؟ما مدى إستيعاب الأفراد داخل الدؤسسة لدفهوم  -
 ما واقع العلاقات العامة في تحسين صورة الدؤسسة الخدماتية؟ -
 ما مدى مساهمة الإتصالات في العلاقات العامة بالدؤسسة الخدماتية؟ -

 ثانيا: الفرضيات الدراسة:
 تعد الفروض من أىم العناصر في البحث العلمي، فهي تساعد الباحث في الابذاه لضو الحقيقة التي

 ا مشكلة البحث وتساؤلاتو.أثارته
 سة، فلكي برقق الفروض غايتها لابدراوترتبط الفروض وظيفيا بالجانب النظري وبالنتائج النهائية للد

 سة ككل.رامن اختبار صحة ىذه الفرضيات وسلبمتها سيؤدي إلذ سلبمة الد
 سة، صغنا فرضيات فيما يلي:راللئجابة على تساؤلات الد

 الفرضية الرئيسية : .1
ىم العلاقات العامة في تحسين الأداء الوظيفي للمؤسسة الخدماتية لدديرية الخدمات تسا -

 الجامعية بتبسة.
 الفرضيات الفرعية :

دور وسائل الإتصال التي توظفها العلاقات العامة للمؤسسة في تفاعلها وتواصلها الدباشر مع  -1
 الخدماتية بجامعة تبسة. البيئة الداخلية للمؤسسة

بجامعة  ام  الدتبعة م  قبل الخدمات العامة في تحسين صورة الدؤسسة الخدماتيةالأنشطة والب  -2
 تبسة.

 ثالثا: أسباب الدراسة :
 الأسباب الذاتية  .1

 معرفة تطابق معارفنا النظرية مع ماىة موجود في الواقع. 
 الدافع الدعرفي لذدؼ التطلع على دور العلبقات العامة في برستُ أداء الدؤسسة الخدماتية. 
 الديل الشخصي للبحث في لراؿ الخدمات. 
 إلؽاننا القوي بألعية العلبقات العامة في برقيق أىداؼ الدؤسسة. 
 قرب الدؤسسة من مكاف الاقامة. 
 .توفر عدد الدراجع الكافية التي بسكننا من الصاز الدذكرة 
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 الأسباب الدوضوعية  .2
  صا الدراسات التي تناولت دور حداثة موضوع العلبقات العامة وقلة التطرؽ إليو نسبيا خصو

 .العلبقات العامة في برستُ أداء الدؤسسة الخدماتية مقارنة بالدؤسسة الإقتصادية
 ألعية العلبقات العامة ودورىا في الارتقاء بدستوى أداء الدؤسسات الخدماتية. 
 الألعية البالغة لقطاع الخدمات ودوره في برقيق التنمية والرفاىية للمجتمع. 
  سة سواء من الناحية النظرية أو التطبيقية، وذلك لإمكانية النزوؿ إلذراىذا الدوضوع للدقابلية 

 ..سة والتأكد من صحة فرضياتهاراالديداف لتحقيق أىداؼ الد
 ملبحظة عدـ معرفة الدوظفتُ لطبيعة العلبقات العامة. 
 لزيادة  تماد عليها كوسيلةزيادة الاىتماـ بدجاؿ العلبقات العامة على الدستوى العالدي وزيادة الاع

 .الدؤسساتفي برستُ أداء الفاعلية 
 رابعا: أهمية وأىداف دراسة :

 أهمية البحث .1
تتألف ألعية البحث وعنوانو إلذ دور العلبقات العامة في برستُ أداء الدؤسسة الخدماتية دراسة ميدانية  

ات عمل ىذه الأقساـ والدور الاتصالر ، والتعرؼ على طبيعة الأىداؼ، ومعوق-تبسة–بجامعة العربي التبسي 
الذي تلعبو تلك الأقساـ في تسهيل وترويج لفلسفة وأىداؼ الجامعة وسياستها في التعليم، والتعرؼ على 
الدعايتَ العلمية وكفاءات العاملتُ في ىذه المجاؿ وإضاح الارتباط الدتبادؿ بتُ الجامعات وجمهورىا. كما تنطلق 

عرفة أداء ونشاط العلبقات العامة في الدؤسسات الخدماتية والدؤسسة الخدماتية بالجامعة ألعية ىذه الدراسة من م
 خصوصا 
  تنبع ألعية ىذا البحث من كونو يتناوؿ إحدى الدفاىيم الحديثة التي تندرج ضمن أساليب الإدارة

 الدتقدمة؛
 ؤسسة الخدماتية؛البحث فيو جانب حيوي متعلق بربط مفهوـ العلبقات العامة في برستُ أداء الد 
  الاىتماـ الدتزايد بالعلبقات العامة والحاجة الدلحة لذا باعتبارىا نشاط حيوي داخ أي مؤسسة لدا لذا

 من أثر لصاح الدؤسسة في تعاملها مع جمهورىا.
 أىداف البحث :  .2

 معرفة طبيعة نشاط العلبقات العامة بالدؤسسة الخدماتية. 
 لق حالة التواصل لدى جمهورىاالكشف عن دور العلبقات العامة في خ. 
 برديد صفات ومؤىلبت العاملتُ على العلبقات العامة في الدؤسسة الخدماتية. 
  ا اخصائي العلبقات العامةبه قوـيالتعرؼ على اىم الوظائف التي. 
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 الكشف عن وسائل الاتصاؿ التي توظفها العلبقات العامة في علبقاتها مع الجمهور. 
 ستَورة الدؤسسة وجود حلقة وصل بتُ الدؤسسة الخدماتية وجمهورىا وأثرىا على ز ألعيةراالرغبة في إب. 
 )إظهار مدى مسالعة جهاز العلبقات العامة في برستُ أداء الدؤسسة الخدماتية )الجامعة. 
 إسقاط البحث النظري على أرض الواقع لشا يساعدنا كطلبة على الإلداـ أكثر بالدوضوع. 
 تواجو العلبقات العامة داخل ىذه الدؤسسة. التعرؼ على الدشاكل التي 

 خامسا: منهجية الدراسة :
 الدناى  الدستخدمة في البحث .1

 ستنا على الطريق الصحيح لابدّ من منهج يرشدىا ويستَىا، لأفّ الدنهج أمر ضروريرالكي تكوف د
 ستو.ار حل دراومهمّ في أي بحث علمي باعتباره الوسيلة التي يستعتُ بها الباحث في كامل م

 دؼ لكلمتي "النهج" و"الدنهاج" ومعناىا الطريق الواضح، وفي اللغة الفرنسية فكلمةرافالدنهج في اللغة العربية م
 "منهج"«  Methode» والتي تعبر عن الخطوات الفكرية الدنظمة والعقلبنية الذادفة إلذ بلوغ نتيجة ما، 

وش بأنوّ لرموعة القواعد التي يتمّ وضعها قصد وفي البحث العلمي، فإفّ الدنهج كما عرفو عمار بوح ىي
 .إلذ الحقيقة الوصوؿ

 كما يعرؼ الدنهج على أنوّ الطريقة الدؤدية للكشف عن الحقيقة في العلوـ بواسطة طائفة من القواعد
 العامة تهيمن على ستَ العقل وبردد عملياتو، حتى يصل إلذ الدعلومة.

 سة الدشكلة لاكتشاؼ الحقيقة وللئجابة علىاالتي يتبعها الباحث في در  ويعرؼ محمد شفيق الدنهج بأنوّ الطريقة
ت التي يثتَىا موضوع البحث وىو البرنامج الذي لػدد السبيل للوصوؿ إلذ تلك الحقائق راالأسئلة الاستفسا

ءات والخطوات الدتبناة جراىو لرموع الإ "Maurice Angersكما يرى موريس ألصرس" اكتشافها، وطرؽ
 الوصوؿ إلذ نتيجة. لمن أج

"الدنهج ىو عبارة عن لرموعة القواعد التي يتم وضعها قصد الوصوؿ إلذ الحقيقة في العلم كما أف الدنهج قد 
 1لؼتلف بإختلبؼ الدواضيع."

لذا فإف كل دراسة علمية لابد لذا من أف تتم وفق منهج علمي معتُ الذي من خلبلو يستطيع الباحث برديد 
ى إلذ برقيقها من البحث العلمي الذي يقوـ بو، فيحدد منهج يساعده على التعرؼ على الأىداؼ التي يسع

الذي يعرفو  ناعلى الدنهج الوصفي في دراست ناأي دراسة علمية، ومنو فقد إعتمد الأسس العلمية التي تستند لذا
ومات والحقائق وقائع أو أشياء معينة من خلبؿ جمع الدعل مصطفى صلبح بأنوّ يهدؼ إلذ وصف ظواىر أو

صورة واقعية لذا، ويعدّ ىذا الدنهج من بتُ أكثر الدناىج  والدلبحظات الخاصّة بدا لػدث، بحيث يرسم ذلك كلو
باعتبار أننّا نريد وصف العلبقات العامة والوقوؼ على مكانتها  ستنا بصورة كبتَةرافهو لؼدـ موضوع د را انتشا

                                                 
 .99، ص1999، ، الجزائرديواف الدطبوعات الجامعية دط،،مناى  البحث العلمي وطرق إعداد البحوث، الذنيبات محمد، بوحوش عمار - 1
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لجامعة وبرليل تاثتَ العلبقات العامة على برستُ أداء الجامعة والوصوؿ الخدماتية بافي الذيكل التنظيمي لدؤسسة 
 .إلذ الدشاكل التي تتعرض للعلبقات العامة داخل الدؤسسة 

 وصف موضوعي لبعض الدعطيات والظواىر بإعتباره يستخدـ في أغلب الدراساتوكما عمد إلذ 
 -تبسة–راسة لدوظفي مديرية الخدمات الجامعية السوسيولوجية، التي من خلبلو إستنتاجة معلومات لديداف الد

فمن خلبلو بً وصف واقع سلوكهم وثقافتهم الإدارية لعلبقاتهم العامة التي بستاز بالشمولية وكذا الإعتماد على 
أساليب متعددة لجمع البيانات والدعلومات كالإستبياف في صياغة الأسئلة والدلبحظة وبالإطلبع على بعض 

لتي تسمح بجمع معلومات عن موضوع لزل الدراسة بتبويبها وبرليلها وتفستَىا للوصوؿ إلذ وثائق الدؤسسة ا
 نتائج.

فقد ركزت على عنصرين أساسيتُ لعا: الجانب التوثيقي بالإطلبع الدوسع على أدبيات الدوضوع من 
ق الرسمية لمجتمع الكتب والدراجع والدوريات ذات العلبقة بدور العلبقات العامة في برستُ أداء ، والوثائ

الدراسة، كذلك إستخدمت التحليل الإحصائي من خلبؿ الإستبانة والدقابلة الشخصية الغتَ الدقننة مع مدير 
وموظفي الدديرية، بجمع البيانات اللبزمة وبرليلها ومناقشتها، للوصوؿ إلذ إستنتاجات تسهم في فهم الدشكلة 

 وبرليلها لتحقيق ىدؼ الدراسة وبلوغ نتائجو.
 أدوات جمع البيانات: .2
 الدلاحظة:   . أ

بعد( الإستبانة، وذلك من خلبؿ الدراسة  –أثناء  -تتم الدلبحظة في لستلف الدراحل )قبل
علومات على معرفة بعض الد الجامعية لولاية تبسة، حيث ساعدتنالإستطلبعية التي قمت بها مديرية الخدمات ا

" وذلك بجامعة تبسة ة في برستُ أداء الدؤسسة الخدماتية"دور العلبقات العام ناالأساسية عن موضوع دراست
بغرض تفحص الجوانب الدبحوثة عن قرب في إطار طبيعي بصفة عامة والقائمتُ بالأعماؿ الإدارية بصفة 
خاصة ولزاولة تسليط الضوء على ألعية عملية برستُ الأداء بكيفية الدتابعة وتفعيلها في ظل العلبقات العامة 

 ولتُ والدوظفتُ.من قبل الدسؤ 
 الإستبان: . ب

بالرجوع إلذ طبيعة الدوضوع فرض الإعتماد على الإستبانة كأفضل أسلوب لجمع البيانات وذلك 
لسببتُ أولذما أف الأشخاص الدسؤولتُ عن عملية العلبقات العامة لؽثلوف لرموعة صغتَة من عينة الدراسة، 

للموارد البشرية من جهة أخرى، ولبغية الحصوؿ على والثانية ىي أف عملية برستُ الأداء بالدديرية بزضع 
الدعلومات من جميع أفراد موظفي الدديرية ولتحقق من تساؤلات الدراسة، فكاف الشكل النهائي للئستمارة 

 46لزاور موزعة في شكل أسئلة وكل لزور لؼدـ موضوع الدراسة وتساؤلاتها والدوزعة على  03مكوف من 
 تي جاءت كالتالر:موظف لرتمع الدراسة، وال
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بسثل في البيانات الشخصية لجميع أفراد العينة، من الجنس والعمر، الحالة الاجتماعية والدستوى  المحور الأول: -
 التعليمي، الأقدمية في العمل وطبيعة الوظيفة.

قات أسئلة تهدؼ إلذ التعرؼ على دور وسائل الإتصاؿ التي توظفها العلب 10إحتوى على المحور الثاني: -
 العامة للمؤسسة في تفاعلها وتواصلها الدباشر مع البيئة الداخلية للمؤسسة.

أسئلة لتعرؼ على الأنشطة والبرامج الدتبعة من قبل العلبقات العامة في  10إحتوى على  المحور الثالث: -
 برستُ صورة الدؤسسة.

 لرالات الدراسة .3
 المجال الدكاني . أ

معية بجامعة العربي التبسي بولاية تبسة كمؤسسة خدماتية موضوع قمنا باختيار الدديرية الخدمات الجا
بحثنا نظرا لقربها من مكاف اقامتنا ونظرا لألعية العلبقات العامة فيها، وقد بً دراسة ميدانية ضمن ىذه 

 الدؤسسة.
 المجال الزمني: . ب
 مرحلة الدراسة الإستطلاعية : -

لدراسة وذلك قبل الدراسة الإستطلبعية، أي من إمتد المجاؿ الزمتٍ منذ مرحلة التفكتَ في موضوع ا
أين بدأت بلورة أفكار حوؿ موضوع الدراسة من بذربتي الإدارية مكاف العمل ولزيطي  2018شهر نوفمبر

الدهتٍ، بجمع الدادة العلمية لإثراء الجانب النظري من الدراسة من لستلف الدصادر والدراجع، فكانت الدراسة 
، بدعتٌ أف ىذا الدوضوع كاف -تبسة  –قات العامة في برستُ اداء الدؤسسة الخدماتية مقيدة بدراسة دور العلب

 لو منهج علمي مسطر فرضو إختصاصي التكويتٍ من ناحية والإىتماـ بالدوضوع من ناحية أخرى.
بإجراء التًبص   28/02/2019بتاريخ:  -تبسة–ومنو إنطلبقا من تاريخ إمضاء مديرية الخدمات الجامعية 

زيارة إستطلبعية للمؤسسة للتثبت من منحى إبذاه دراستي التي  03/03/2019(، كاف يوـ 01ملحق رقم )
من خلبلذا بً التعرؼ على الدؤسسة وعلى النشاط الذي تقوـ بو، ومعرفة مصالح وأقساـ الدؤسسة والدؤسسات 

التي  04/03/2019اريخ: التابعة لذا ، حيث قمنا بإجراء مقابلة غتَ مقننة مع أحد الدوظفات وذلك بت
بدورىا قامت بإعطائي أغلب الدعلومات اللبزمة عن عدد الدوظفتُ والدمارسات الإدارية اليومية لإدارتهم، وذلك 
لتعرؼ أكثر على المجتمع الأصلي لدراسة لزاولة الوقوؼ على نقائص أداة الإستبياف ببنائها نهائيا لتقيس دور 

لدعرفة مدى بذاوب لرتمع الدراسة مع أداة  -تبسة  –لدؤسسة الخدماتية العلبقات العامة في برستُ أداء ا
القياس الإستبياف من حيث صياغتها ومعاني فقراتها، ومدى تناسبها لدستواىم الثقافي قصد إلحاؽ تغيتَ أو 

 تعديل قبل الإستعماؿ الرسمي لذا.
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 مرحلة الدراسة الديدانية: -
داف الدراسة مديرية الخدمات لولاية تبسة، حيث مررت على وىو الوقت الذي قمت بو بالنزوؿ إلذ مي

مصالح وأقساـ الدديرية، وذلك بتوزيع إستمارة الإستبياف على الدوظفتُ بحيث تنقلت معي  موظفة من مكتب 
بإعطاء بعض التفاصيل  09:30على الساعة  13/05/2019تسيتَ الدوارد البشرية والتكوين، بتاريخ: 

راسة " دور العلبقات العامة في برستُ أداء الدؤسسة الخدماتية"، وبأنو دراسة ميدانية والشرح عن موضوع الد
بدؤسستهم وأف ما سوؼ لغيبوف عليو عن طريق الإستبياف سوؼ يساعدني في لرريات دراستي و توجهي 

لتنقل من العلمي، مع تذكتَىم بأف لذم مطلق الحرية في الإجابة، بٍ قمت بإستًجاع الإستمارات وذلك بعد ا
، والتي كانت على الساعة 14/05/2019مصلحة وقسم أي نفس العملية التي قمت بها في اليوـ الدوالر 

 إستمارة. 46لجمع الإستمارات دوف نقصاف البالغ عددىا  11:00
 المجال البشري: . ج

ت وتضم جميع العماؿ أو الدوظفتُ الذين لديهم علبقة بدوضوع الدراسة وىم موظفو مديرية الخدما
 من مستخدمتُ موزعتُ عبر الدصالح ومكاتب مقر الدديرية الجامعية . 46الجامعية لولاية تبسة، حيث تضم 

 لرتمع الدراسة والعينة: .4
  لرتمع الدراسة : . أ

تمع الدتاح والذي يقوـ أساسا على برديد حجم الأصلي وما لػتويو من مفردات ويتمثل في  المجىو 
 ة الخدمات الجامعية تبسة.مديريالعاملتُ في   الدوظفتُ كافة

 عينة الدراسة. . ب
أيسر يقوـ بها الباحث، لأنها  إف اختيار العينة التي ستجرى عليها الدراسة من أىم الأعماؿ التي

"جزء من لرتمع  أنها الأصلي بشرط أف تكوف لشثلة لو. وتعرؼ العينةتكلفة من دراسة المجتمع  للتطبيق وأقل
الأصلي وبرقق أغراض البحث وتغتٍ  لمجتمعساليب لستلفة وبطريقة بسثل االبحث الأصلي لؼتارىا الباحث بأ

 1لمجتمع الأصلي.الباحث من مشقات دراسة ا
وإف اختيارنا للعينة كاف لو علبقة مباشرة بإشكالية البحث وعينة الدراسة أخذت بناءا على جميع 

تعتبر أكثر  ه الدراسة على العينة الدتاحة التيواعتمدنا في ىذ مديرية الخدمات الجامعية بولاية تبسة الدوظفتُ في
أساليب الدعاينة غتَ الاحتمالية شيوعا وانتشارا وتعتمد العينة على مبدأ ما ىو متاح، بحيث لؼتار الباحث 

موعة من الدفردات التي لؽكن للباحث الوصوؿ لمجالدفردات الدتوفرة، والعينات الدتاحة غالبا ما تتكوف من تلك ا
  وفائدةلؽكن أف تقدـ للباحث بيانات ذات ألعية  نهاولة، أو التي يتاح للباحث الوصوؿ إليها، كما أإليها بسه

                                                 
، 2015، د ب ف ،ر الثقافة للنشر والتوزيعدادط، ، أساليب البحث العلمي مفاىيمو وأدواتو وطرقو الإحصائية ،جودت عزت عطوي - 1

 .112ص
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 كبتَة قد تساعده في إزالة أو التخلص من العقبات الكامنة والتي قد تواجهو خلبؿ الدراحل الدختلفة لإجراء
 1.دراستو

 قة الدفسرة للعلاقات العامةالدبحث الثاني : الإطار النظري والدفاىيمي والدراسات الساب
 أولا : تحديد مصطلحات الدراسة والدفاىيم الإجرائية

تتميز العلبقات العامة في الدؤسسات الحديثة بأنها نشاط اتصالر متعدد الأىداؼ والغايات، وعلى 
تربط أيضا بتُ رأسها الربط بتُ الدنشآت، وبتُ الدنشأة وعملبئها، والدنشأة والمجتمع المحلي الذي تعيش فيو. بل 

العاملتُ داخل الدنشأة بدختلف مستوياتهم. وىي تهدؼ إلذ توثيق الصلة بالمجتمع بإبراز الصورة الدشرفة لذا  
كمؤسسة بزدـ ىذا المجتمع وتعمل على صيانة مصالحو. وقد تداخلت مفهوـ العلبقات العامة بعدة مفاىيم 

إلذ اف عملية برديد الدفاىيم عملية مهمة واساسية في أخرى وجب التطرؽ إليها بغاية التفريق بينها، إضافة 
 ضبط التصور ومسار الباحثتُ، ومن ىنا تتضمن دراستنا ىذه بعض الدفاىيم لضددىا كالآبٌ:

 الدفاىيم الدتعلقة بموضوع الدراسة .1
 الـــــــــــــــــــــــــــــــــــــدور  : 

همة ووظيفة، قاـ بالدور أي لعب دورا، شارؾ بنصيب  من الدصدر دار، وىو اسم ، وىو مالتعريف اللغوي: 
 2كبتَ، او ىو ترتيب الشخص بالنسبة للؤخرين، مثاؿ: خذ دوؾ في الصف.

لقد اختلف العلماء في إعطاء مفهوـ جامع للدور فمنهم من اعتبر لرموعة من الأفعاؿ التعريف الاصطلاحي: 
من الخدمات إذ تعلق الأمر بالجماعة ولرموعة من الدكتسبة التي يؤديها الشخص في موقف تفاعل اجتماعي 

الدوافع إذ تعلق الأمر بالقدر، ومنهم من ربط مفهوـ الدور بدعنيتُ : معتٌ الذي يرتبط بو وأخر الدعيار وىو 
 3الذي يتوقع الدور والدور الدقابل.

ى مواقف وقيم وسلوكات والدور كذلك "ىو لرموعة من النماذج الاجتماعية الدرتبطة بدكانة معينة وبرتوي عل
لزددة من طرؼ المجتمع لكل فرد يشغل ىذه الدكانة ويفرؽ "لينتوف" بتُ الدكانة والدور حيث يعتقد أف الدكانة 
ىي لرموعة الحقوؽ والواجبات واف الدور ىو الدظهر الديناميكي للمكاف فالستَ على ىذه الحقوؽ والواجبات 

 4مهناه القياـ بالدور".
أنو " طريقة وأسلوب تفكتَ الشخص )معنوي أو مادي( في دوره الاجتماعي وفكرتو كما  وعرؼ الدور على
 5ينبغي أف يفعلو".

                                                 
 .352، ص2015وائل للنشر والتوزيع، الأردف، دار دط،  أساسيات مناى  البحث العلمي وتطبيقاتو،، مر نصر اللهع - 1

2  - www.almaany.com                                                    14/04/2019بً تصفح الدوقع بتاريخ :             
 .50، ص1976، الإسكندرية، مصر دار الجامعات الدصرية،، دط ،السلوك الإنساني والعلاقات العامةإبراىيم القمري،  - 3
 .390، ص1995، دط، دار الدعرفة الجامعية، الإسكندرية، مصر،  قاموس علم الاجتماعمحمد عاطف غيث،  - 4
 .17، ص2001، ، مصرالإسكندريةعرفة الجامعية، دار الددط، ،  علم الاجتماع الأمني )الأم  والمجتمع(عصمت عدلر،  - 5

http://www.almaany.com/
http://www.almaany.com/
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 التعريف الإجرائي :
العاملتُ في الدؤسسة  فهو الجهود الدخططة التي تقوـ بها إدارة العلبقات العامة في برستُ أداء 
 الخدماتية.
 ة:ـــــــــلاقات العامــــــالع 

 : لإصطلاحي التعريف ا
ا "الفن القائم على أسس علمية لبحث أنسب طرؽ نه: عرؼ العلبقات العامة بأتعريف قاموس أكسفورد

الدتبادلة بتُ الدنظمة وجمهورىا الداخلي والخارجي لتحقيق أىدافها ومراعاة القيم والدعايتَ  الناجحةالتعامل 
 1والأخلبؽ العامة. والقوانتُ الاجتماعية

 ا ترويج الاتصاؿ والثقة بتُ الشخص أو الدشروع أو الذيئة أونهؼ العلبقات العامة بأعر  قاموس وبستر
بأكملو من خلبؿ توزيع الدعلومات التي تشرح وتفسر وتوضح نوع  تمعالمجأشخاص آخروف أو جهود خاصة أو 

 وتقيم رد فعل من خلبؿ: الدتبادلةالعلبقة 
 .درجة الفهم التي برقق بتُ الأفراد والدنظمة -
 .تطبيق الوسائل والأساليب التي تؤدي إلذ برقيق ىذه العلبقة -
 الفن أو العلم الدتعلق بخلق الفهم الدتبادؿ أو ثقة الأفراد الاستشاريتُ المحتًمة الذين توكل إليهم ىذه -

 2.الدهمة
لدوضوع معتُ سواء  على أنها: "الفن الذي يقوـ على التحليل والتأثتَ والتفستَ دائرة الدعارف الامريكيةعرفتها 

كاف ىذا الدوضوع يدور حوؿ فكرة أو حوؿ جماعة ما يقصد تهيئة السبل أماـ الجماىتَ لكي تعتًؼ بالفائدة 
 3التي يتضمنها ىذا الدوضوع وأنو يستفيد فعلب من أداء ذلك".

خاصة من التحليل يعتبر ىذا التعريف أكثر دقة لأف ىذا التعريف اعتبر العلبقات العامة فنا يعتمد على قواعد 
والتأثتَ والتفستَ أي أنها تستخدـ الدنهج العلمي ويوضح أف العلبقات العامة تهدؼ إلذ تبادؿ الدنفعة بتُ الذيئة 

 وجمهوره.
عرفها محمد فريد الصحن بأنها : " النشاط الدخطط الذي يهدؼ إلذ برقيق الرضا والتفاىم الدتبادؿ بتُ الدنظمة 

و خارجيا من خلبؿ سياسات وبرامج تستند في تنفيذىا على الأخذ بدبدأ الدسؤولية وجماىتَىا سواء داخليا أ
 4الإجتماعية".

                                                 
 .02، صعماف ،الأردفدار أسامة للنشر والتوزيع، دط، ، مفاىيم جديدة في العلاقات العامة، فهمي محمد العدوي - 1
 .37، ص2005، ، الأردفربر للنشر والتوزيع، عمافدار ب دط، العلاقات العامة في التطبيق، ،عبد الرزاؽ محمد الدليمي - 2
 .14، ص2003ط، الدكتب الجامعي الحديث، الاسكندرية، مصر، د ،والخدمة الاجتماعيةالعلاقات العامة  محمد بهجت جاد الله كشك، - 3
 .22، 21، ص ص2004الجامعية، الإسكندرية، مصر، ار ط، الدد ،)الدبادئ والتطبيق(العلاقات العامة  محمد فريد الصحن، - 4
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من خلبؿ التعريفات السابقة للعلبقات العامة نستنتج أف العلبقات العامة ىي فن بدعتٌ أنها تعد 
تعدادات فردية تطبيقات للعلوـ الإجتماعية وتعتمد على مهارات خاصة في تطبيق النظريات الدختلفة وإس

 لؼتلف من متخصص لآخر.
كما تعتبر علما يستعتُ بالأسلوب العلمي ويستند إلذ نظريات علمية وخبرات مقننة وبذارب 

 مدروسة.
 التعريف الإجرائي :

ىي الجهود الدقصودة والدستمرة والدخططة التي تقوـ بها إدارة الدؤسسة والتي تهدؼ إلذ الوصوؿ إلذ  
عاوف والتبادؿ بتُ الدؤسسة و جمهورىا الداخلي و الخارجي وذلك عبر وسائل الإعلبـ التفاىم والثقة والت

 والاتصاؿ من أجل برقيق التوافق بتُ الدؤسسة وجمهورىا.
 : الأداء 
التي تعتٍ إعطاء كلية الشكل لشيء ما. والتي اشتقت منو  performareيقابل اللفظة اللبتينية لغة : 

 التي تعتٍ الصاز العمل.performance اللفظية الالصليزية 
 الكيفية التي يبلغ بها التنظيم أىدافو. -
يعرفو قاموس الخدمة الاجتماعية على أنو : تكرار، السلوكيات التي سوؼ تكوف مفيدة في الدواقف الدتتابعة  -

 خر.للوفاء بالتوقعات أو برقيق الأىداؼ والخبرات السابقة كأحد التصورات لتواجد في مكاف الشخص الآ
أحد الوسائل الفنية لإظهار الوعي الذابٌ وفهم الآخرين والأخصائي الاجتماعي غالبا ما يساعد على تكرار  -

 1مواقف معينة.
يق بتُ العديد اج الاجمالر للمؤسسة ينتج عن التدقعلى انو الانت( chevolierشوفالر ): يعرفو اصطلاحا

 من العوامل كرأس الداؿ، العمل.
يؤدي بها العاملوف مهامهم أثناء العمليات الإنتاجية والعمليات الدرفقة لذا باستخداـ وسائل  الكيفية التي -

الإنتاج الدتاحة لتوفر مستلزمات الإنتاج ولإجراء لتحويلبت الكمية والكيفية الدناسبة لطبيعة العملية الإنتاجية 
 ة الإنتاجية خلبؿ الفتًة الزمنية الددروسة.وبتخزينها وتسويقها طبقا للبرنامج الدسطر والأىداؼ المجددة للوحد

يشتَ الأداء إلذ درجة برقيق وإبساـ الدهاـ الدكونة لوظيفة الفرد وىو يعكس الكيفية التي برقق أو يشبع بها  -
 2الفرد متطلبات الوظيفة.

بأي  يعرؼ الأداء أيضا على أنو أي نشاط أو سلوؾ يؤدي إلذ نتيجة وخاصة السلوؾ الذي يغتَ المحيط -
 شكل من الأشكاؿ.

                                                 
 .86، ص2011، جامعة محمد خيضر، بسكرة، نوفمبر 1العدد ،لرلة العلوم الإنسانية )الأداء بين الكفاءة والفعالية( ك مزىود،عبد الدال - 1
 .13، ص2012دط، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردف،  ،اتجاىات التدريب وتقييم أداء الأفراد عمار بن عيشي، - 2
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كما يعرؼ ايضا بأنو " الدستوى الذي لػققو الفرد العامل عند قيامو بعملو من حيث كمية و جودة العمل   -
 الدقدـ من طرفو".

عبارة عن سلوؾ عملي يؤديو فرد أو لرموعة من الأفراد أو مؤسسة ويتمثل في أعماؿ وتصرفات وحركات  -
 و أىداؼ لزددة".مقصودة من أجل عمل لتحقيق ىدؼ أ

 1السلوؾ الذي تقاس بو قدرة الفرد على الإسهاـ في برقيق أىداؼ الدنظمة". -
 التعريف الإجرائي :

ىو السلوؾ الذي يتم بدوجبو تأدية العامل أو لرموعة العاملتُ في الدنظمة مهامهم ووظائفهم من أجل  
 برقيق أىداؼ الدنظمة.

  الدؤسسة الخدماتية 
 مفهوم الدؤسسة : -

( أما في اللغة العربية ENTEREPRISEإف كلمة مؤسسة عندما نبحث عن اصلها فهي ترجمة )لغة: 
 2واستنادا غلى القاموس العربي )الدورد( فكلمة مؤسسة مشتقة من الفعل أسس يؤسس مؤسسة.

يعية، ويد ويعرفها معجم العلوـ الاجتماعية بأنها:" عمل اجتماعي واقتصادي على توفتَ راس الداؿ، وموارد طب
 3عامليو".
: تعرؼ على أنها:" لشارسات اجتماعية متكررة بشكل دوري ومنتظم معتمد ومصانة من قبل الدعيتَ اصطلاحا

الاجتماعية ولذا العي جوىرية في البناء الاجتماعي مثل الدور الاجتماعي ويشتَ الدصطلح ايضا إلذ تأسيس 
اـ قيما، فالدؤسسة إذف عبارة عن وحدة ذات العية عامة متداخلة الظاط السلوؾ، إلظا لا تعتبر الدؤسسة لشثلة لنظ

 4بشكل تعاوني مع لرموعة من الأدوار".
 5ويعرفها الدشرع الجزائري بأنها " شخصية الددنية والاستقلبؿ الدالر وتتضمن وحدة أو عدة وحدات".

 
للتفاعل  نفس الوقت لراؿ كبتَوتعرؼ ايضا بانها "لغب أف يكوف لذا ىدؼ من وراء إنشائها كما أف لذا في 

الاجتماعي وانها تعتمد على الأسلوب العلمي في الدراسة والتخطيط والتطوير والدقابلة والتنمية للمشروعات 
 1واف عناصرىا الاساسية )الإنساف والدهارات والتمويل(، واف لصاحها القيادة الحكيمة".

                                                 
  .55د س، ص ،درسية في امتلاك مديري الددارس الثانوية للكفااتت الإداريةبرنام  تطوير الإدارة الدحمدي اسهاـ،  - 1
 .60، ص1994ط، دار الدعلم، بتَوت، لبناف، د ،الدورد )قاموس عربي انجليزي( روجي العلبكي، - 2

3  - Frederic mattock, directionary of sociology (English frensh Arabic), edition acade 
reference, dictionaries, Beirut, Lebanon, 2001, p19. 

 .269، ص2000، دار الشرؽ للنشر و التوزيع، الأردف، 1ط ،معجم علم الاجتماع الدعاصرمعن خليل العمر،  - 4
 .269، ص2000، دار ىومة للطباعة والنشر، الأردف ، 1ط ،نظرية الدال العام مر لػياوي،ع - 5
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 التعريف الإجرائي:
القوؿ اف الدؤسسة عبارة عن لرموعة من العناصر والبشرية والدادية  من خلبؿ التعاريف السابقة لؽكن 

الدتفاعلة مع بعضها بالاعتماد على نظاـ العمل الجماعي، وتقسيم العمل، وىيكلة السلة، وتنظيم الوسائل 
 الدادية من اجل برقيق اىداؼ الدؤسسة، وبرستُ صورتها لدى جماىتَىا.

 الخدمة :  -
الخدمات بأنها "منتجات غتَ ملموسة يتم تبادلذا مباشرة من الدنتج إلذ مريكية جمعية التسويق الا عرفت

الدستعمل ولا يتم نقلها أو خزنها والخدمات يصعب في الغالب برديدىا أو معرفتها لأنها تظهر للوجود بنفس 
ة الزبوف الوقت التي يتم شراءىا واستهلبكها فهي تتكوف من عناصر غتَ ملموسة وغالبا ما تتضمن مشارك

 2بطريقة ىامة حيث لا يتم نقل ملكيتها وليس لذا لقب صفة".
ويعرفها تيستَ العجارمة الخدمة على أنها "ىي نشاطا يرفقو عدد من العناصر غتَ الدلموسة والتي تتضمن بعض 

 3التفاعل من الزبائن أو مع خاصية الحيازة وليس نتيجة لانتقالذا إلذ الدالك".
 التعريف الإجرائي:

 لخدمة ىي لرموعة من معاملبت أو نشاطات غتَ ملموسة تقدمها الدؤسسة لجماىتَىا.ا
 الدؤسسة الخدماتية: -

الدؤسسة الخدماتية "ىي كل مؤسسة يتحدد غرضها الأساسي في تقديم خدمة للعميل ومن أمثلة  
ؤسسات الاتصالات مؤسسات تقديم الخدمة الفنادؽ الدطاعم الدستشفيات والدؤسسات الدالية والتعليمية وم

 4بالإضافة إلذ مؤسسات خدماتية أخرى متنوعة".
وىي كل تنظيم اقتصادي مستقل ماليا في إطار قانوني واجتماعي معتُ ىدفو دمج عوامل الإنتاج الدتبادؿ 
الخدمات مع أعواف اقتصاديتُ آخرين بغرض برقيق نتيجة ملبئمة وىذا ضمن شروط اقتصادية لؼتلف 

 5كاني والزماني الذي توجد فيو وطبقا لحجم ونوع النشاط.باختلبؼ الحيز الد
 
 

                                                                                                                                                    
الدعرفة الجامعية، الإسكندرية، ار ط، دد ،الاجتماع )تنظيم مدخل للتراث والدشكلات والدوضوع والدنه ( علم الحلبي،عبد الرزاؽ محمد  - 1

 .20، ص2001مصر، 
2  - breching roubaud, le marketing des service, 8eme tirage, édition d’organisation, 
paris, 2004, p71. 

 .4، ص2000الحامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ار دط، د ،التسويق السياحيتيستَ العجارمة،  - 3
 .40ص،2000دار الشروؽ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  ،(التسويق )مدخل استراتيجيأحمد شاكر العسكري،  - 4
 .52، ص2006، دط، دار الشروؽ للنشر، عماف، الأردف، : مفاىيم وعمليات وتطبيقاتإدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف،  - 5
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 التعريف الإجرائي : 
ىي ذلك الدزيج من العوامل الدادية والبشرية في ىيكل تنظيمي معتُ بهدؼ الحصوؿ على منتوج غتَ 

 مادي )خدمة( من أجل برقيق الرضا للزبوف والحصوؿ على أكبر عائد لشكن.
ومتمكنتُ من العلمية الاقتصادية بوسائل خاصة تهدؼ إلذ برقيق الأرباح  منظمة تقوـ على أشخاص قادرين

وذلك عن طريق إشباع رغبات الزبائن كما تسهر على طريق إشباع رغبات الزبائن كما تسهر على تقديم 
 وبرستُ الخدمات الدقدمة.

  :الجمهور 
 1: "إف كلمة جمهور جماىتَ وىو عدد من الناس".لغة

 اصطلاحا: 
اصطلبحا:" يقصد بو خبراء العلبقات العامة جماعة من الناس تتميز عن غتَىا  راىيم امام الجمهورإبيعرفو 

 2بصفات خاصة كما تربط افرادىا بروابط معينة".
إلذ الجمهور باعتباره " جماعة من الناس قد تكوف جماعة صغتَة في بعض الأحياف،  الدكتور أحمد كماليشتَ 

 3و غالب الأمور جماعة كبتَة بذمعهم مواقف معينة يتأثروف بها ويؤثروف فيها".إلا أنها في أغلب الأحياف أ
ولذلك لؽكن القوؿ باف الجمهور عبارة عن جماعة من الافراد قد تكوف ىذه صغتَة او كبتَة مكونة من عدة 

بة جماعات صغتَة، وىناؾ روابط وصلبت بتُ ىذه الجماعات حوؿ مصالح مشتًكة وىي تتأثر جماعيا بالنس
لبعض الدواقف التي بسس مصالحها، ولذذا جمهور العلبقات العامة ينقسم غلى نوعتُ الجمهور الداخلي و 

 الجمهور الخارجي.
 التعريف الإجرائي :

ىو جماعة من الناس تتصل بهم الدؤسسة على الدستوى الداخلي و الخارجي تؤثر فيهم وتتأثر بدواقفهم 
 إزاءىا.
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .222، ص2000الشرؽ ، بتَوت، لبناف، ار ، د1ط ،الدنجد في اللغة العربية الدعاصرة صحبي حمودي، - 1
 .241، ص2005، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف ، 1ط ،العلاقات العامة )رؤية معاصرة(عبد الرزاؽ الدليمي،  - 2
 .112، ص2012ط، دار أسامة للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، د ،إدارة العلاقات العامةبساـ عبد الرحماف الجرايدة،  - 3



 لدراسة لوالنظري هجي الإطار الدن : الأولل ــالفص
 

- 18 - 

 

 بمفهوم العلاقات العامةالدفاىيم الدتشابهة  .2
كوف العلبقات العامة نشاط اتصالر جديد في أذىاف الكثتَين ليس بالنسبة لعامة الناس فقط، بل 

 بالنسبة للعاملتُ في الحقل الإداري حيث لؼلط البعض بتُ العلبقات العامة وبتُ الإعلبف والدعاية حتى
 .والصناعيةية دفة للعلبقات الإنسانراالبعض م ويعتبرىا ومفاىيم أخرى

 لذلك حاولنا برديد بعض الدفاىيم الدشابهة.
  العلاقات الاجتماعية 

مفهوـ العلبقات  لػتل موضوع العلبقات الاجتماعية مكانة ىامة في علم الاجتماع العاـ، و يعتبر
 الاجتماعية الوحدة الأولية التي يرتكز على أساسها مفهوـ المجتمع.

المجتمع، و ىي تنشأ من طبيعة  دابأنها الروابط، والآثار الدتبادلة بتُ الأفر  ولقد عرفت العلبقات الاجتماعية
 1 من تفاعلهم في بوتقة المجتمع. اجتماعهم، وتبادؿ مشاعرىم، و احتكاكهم يبعضهم البعض

الاجتماعي ارتباطا منطقيا،  بسثل العلبقات الاجتماعية عنده ذلك الدفهوـ الذي يرتبط بالفعل ماكس فيب
مصطلح العلبقات الاجتماعية للدلالة على  ضع تعريفا للعلبقات الاجتماعية يقوؿ فيو سوؼ يستخدـحيث و 

كل منهم من حيث مضمونو الدقصود يأخذ في اعتباره سلوؾ  سلوؾ لرموعة من الفاعلتُ، طالدا كاف سلوؾ
أسلوب معتُ للفعل  بٍ تقوـ العلبقة برمتها على أساس احتماؿ أف يكوف ىناؾ الآخرين، و يستًشد بو، ومن

 2 .بدعتٌ مفهوـ و مقصود إلذ حد ما الاجتماعي
الناس، و التي بزلق فعل و رد فعل،  العلبقات الاجتماعية ىي العلبقات، و الاتصاؿ، و التواصل بتُو 

 ئياً بالتعريف الذي مفاده بأفايدفعنا إلذ الاستعانة إجر  أي أنها علم يدرس ردود أفعاؿ للتنبؤ بها ، و ىذا ما
والآثار الدتبادلة التي تنشأ استجابة لنشاط أو سلوؾ مقابل ، كما أنها ىي  العلبقات الاجتماعية ىي : الروابط

 لسلوؾ معتُ، و يتعدى ىذا الرد حدود الفاعلتُ داخل الدؤسسة ليشمل المحيط الذي يوجد نتيجة أو رد فعل
 3 .معتُ بباً في ظهور رد فعلفيو ىؤلاء وقد يكوف ظهور ىذه العلبقة لأداء وظيفة ما تكوف س

 العلاقات الإنسانية 
عناصر العملية الإنتاجية،  يدؿ مفهوـ العلبقات الإنسانية على الاىتماـ بالعنصر البشري باعتباره من أىم

 وىو العنصر المحوري لنجاح أي مؤسسة في برقيق أىدافها.

                                                 
 ، أنظر الرابط، العلاقات الاجتماعيةمنتديات الذدية:  - 1

http://www.alhadiah.com/                                                                                                2019/04/10 تاريخ التصفح 

لات يالتمث راعسوسيولوجيا فعل الص ىوية عمالية ئرية إشكالية تأسيسالعلاقات الاجتماعية في الدؤسسة الصناعية الجز ، اسموؾ علي - 2
 .14، ص1997/1998، رسالة ماجستتَ معهد علم الاجتماع، جامعة عنابة، الجزائر، والنتائ 

 .15، صسوالدرجع نف - 3

http://www.alhadiah.com/
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 لبشر التي وجدت بوجود الإنساف،تشمل العلبقات الإنسانية بدفهومها الواسع جميع العلبقات بتُ ا
 درابأنها "لرموعة الروابط الدختلفة في لراؿ العمل حيث لغتمع الأف محمد ماىر عليشويعرفها الدكتور 

 1والجماعات للعمل في صعيد واحد ".
 وتلجأ إدارة الدؤسسة إلذ الاىتماـ بالعلبقات الإنسانية كالإشعار العاملتُ بأف الدؤسسة تهتم بهم تسعى إلذ

يطلب منهم من أعماؿ فهذه  و بالتالر تعاونهم في تنفيذ مابرستُ بيئتهم وظروفهم العلمية لكسب ثقتهم، 
 العلبقات الإنسانية إحساس العاملتُ بالدؤسسة بالراحة النفسية والدعنوية.

ة الذي يعتٌ ىي ذلك المجاؿ من لرالات الإدار  للعلبقات الإنسانية ىو: العلبقات الإنسانية التعريف الإجرائي
برفزىم إلذ الأداء معاً، بأكثر فعالية مع برقيق التعاوف بينهم، و إشباع  د في موقف العمل بطريقةرابإدماج الأف

 2 .الاقتصادية، والنفسية، والاجتماعية حاجاتهم
 فهي وظيفة إدارية لزدودة ذات مسؤوليات وأىداؼ ووظائف وأنشطة اتصالية. العلاقات العامةأما 

 ت الصناعيةالعلاقا 
ىي العلبقات التي تنشأ بتُ الإدارة والعاملتُ بالدؤسسة الصناعية، وبتُ ىؤلاء ببعضهم البعض وتعتبر 

الصناعية أساس العلبقات العامة من خلبؿ تعميم لشارسة العلبقات في لزيط الصناعة والدؤسسة  العلبقات
دؼ إلذ استخداـ ته كوف العلبقات الصناعيةالصناعية، وبزتلف العلبقات الصناعية عن العلبقات العامة في  

  3.عليهاالقوى البشرية والرقابة 
 الشؤون العامة 

الحكومية  الشؤوف العامة ىي لستلف الدواضيع والأمور التي تثتَ اىتماـ اؿ أ ري العاـ مثل: الأمور السياسية
 4الانتخابات ...وغتَىا.

 :الإعلام 
على تكوين رأي  تساعدىملومات السلمية والحقائق الثابتة التي ىو تزويد الناس بالأخبار الصحيحة و الدع

ىذا الرأي تعبتَ موضوعيا عن عقلية  يعبر بحيث ،عاـ صائب في واقعة من الوقائع أو مشكلة من الدشكلبت
الوحيدة من الإعلبـ ىو التنوير عن طريق الدعلومات  الغاية الجماىتَ وابذاىاتهم و ميولذم و يعتٍ ذلك أف

 5.ئق و الأرقاـ والإحصاءات ولضو ذلك"والحقا

                                                 
 .12، ص2007، مصر،القاىرة العربية، ساتراط، معهد البحوث والد، دالعلاقات العامة، أسس نظرية ومفاىيم عصرية ،علي برغوث - 1
 ، أنظر الرابطالإدارة العامة للتربية و التعليم بمحافظة الطائف ،حسن الشلبلدة عوض - 2

www.moq3.com/img                                                                     : 16/04/2019تاريخ التصفح  
 .89، ص1999، ، د ب فمؤسسة الوراؽدط، ، العلاقات العامة وإدارتها مدخل وظيفي ،إبراىيم وىبي فهد،كنجو عبود كنجو - 3
 .172، ص2013، ئر، الجزاجسور للنشر والتوزيع ،1ط ،لعلاقات العامةمدخل للاتصال وا ،رضواف بلختَ وسارة جابري - 4
 .61، ص2002دط، دار الفكر العربي، القاىرة، مصر،  الرأي العام والإعلام،عبد الله زلطة،  - 5

http://www.moq3.com/img


 لدراسة لوالنظري هجي الإطار الدن : الأولل ــالفص
 

- 20 - 

 

  : الإعلان 
 1مهمة توثيقية تعتمد على وسائل الإتصاؿ الجماىتَي، والاتصاؿ فيها ذو ابذاه واحد.

عرؼ الإعلبف بأنو نشاط الذي يقدـ الرسائل الإعلبمية الدرئية أو الدسموعة إلذ الجمهور لإغرائو على شراء 
اتصاؿ تهدؼ إلذ التأثتَ من بائع إلذ  عملية"  عرفو )أوكسينفلد( بأنو:و سلعة أو خدمة مقابل أجر مدفوع ". 

الدعلن عن شخصيتو ويتم الاتصاؿ من خلبؿ وسائل الاتصاؿ  مشتًي على أساس غتَ شخصي حيث يفصح
 2.العامة"

اخلي : "فن إنشاء العلبقات الطيبة بتُ الدؤسسة وجمهورىا الدالعلبقات العامة عبارة عن :التعريف الإجرائي
والخارجي، لتمكتُ من القياـ برسالتها على أكمل وجو، ومن أجل ادخل كل برستُ لشكن على العمل يهدؼ 

 إلذ كسب رضا الجمهور وبرقيق الدصلحة العامة أيضا".
  الإشهار 

 ىو ذلك الجزء الذاـ من نظاـ الإنتاج والتوزيع الجماىتَي، الذي يتًجم في شكل إعلبـ وتذكتَ بالسلع
 التي ينظمها السوؽ، فهو وسيلة غتَ شخصية تقدـ الأفكار والدنتجات والخدمات وترولغها، بواسطة والخدمات

 جهة معلومة مقابل أجر مدفوع.
على أنو "يشمل لستلف نواحي النشاط التي تؤدي إلذ نشر وإذاعة الرسائل  لزمود عسافويعرفو 

". والخدمات   3وترولغها بواسطة جهة معلومة مقابل أجر معلوـ
 كما حدد محمد طلعت عيسى الاختلبؼ بتُ العلبقات العامة والإشهار في: أف الإشهار يهدؼ إلذ زيادة
 الدبيعات والتًكيز على السلع والخدمات التي تقوـ الدؤسسة بإنتاجها من الدؤسسة نفسها أي يركز على العلبقات

 4 التجارية.
تمع الذي ينتمي لمجوتعزيز سمعتها ومكانتها في اأما الذدؼ من العلبقات العامة فهو التعريف بالدؤسسة 

لؼتلفاف في طبيعة الجمهور الدستهدؼ، فجمهور العلبقات العامة لزدد ولزدود يشمل جمهور  ماكما أنه  إليو،
الدؤسسة، أما الإشهار فجمهوره واسع غتَ متخصص وليس إلا وسيلة من وسائل العلبقات  مع الدتعاملتُ

درج ضمن لرموعة السياسات الاتصالية التي تعرؼ بالدؤسسة فالعلبقات العامة إذا فهو يت العامة، وبالتالر
 الدؤسسابٌ. ضرب ونوع من الإشهار

 
 

                                                 
 .1، ص244/8 ط.ح، العدد ،العلاقات العامة "صناعة القرن"أحمد الطراونة الدستشار،   - 1
 .65، ص2004، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاىرة، مصر، 1ط ،جم الإعلاميالدعمحمد منتَ حجاب،  - 2
 .45صالفجر للنشر والتوزيع، الجزائر، دار دط، ، اتصالات الدؤسسة الإشهار والعلاقات العامة مع الصحافةلزمود عساؼ، فيضل دليو:  - 3
 .76، ص1996، مكتبة القاىرة، مصر، 3ط، العلاقات العامة والإعلام أصولذا وتطبيقاتو ،محمد طلعت عيسى - 4
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 الدعاية 
فهي تعتمد على  ،دعواه تأبٌ كلمة الدعاية من الدعوة إلذ الشيء و تعتمد على قدرة الداعية و قوة

براوؿ الدعاية الإغراء فقط دوف الالتزاـ  ،الصادؽ نطقيالإعلبـ الجاذب والدثتَ وليس بالضرورة على الإعلبـ الد
عادة إلذ برقيق غايات سريعة ولزددة من خلبؿ لزاولتها  الدعاية وتسعى ،بالدصالح الذاتية للطرؼ الأخر

 ،وإقناعهم بفكرة أو رأي لكسب تأييدىم بصورة مطلقة وغتَ مشروطة ،عواطفهمو  السيطرة على أفكار الناس
 بدا، أو وضع ألظاط جديدة لذم من السلوكيات ،من خلبؿ تغتَ أرائهم و ابذاىاتهم السائدة مسلوكه أو لتغتَ

العامة أو  يتوافق مع الأىداؼ الخاصة لأحد الأشخاص أو لإحدى الجماعات أو لإحدى الدؤسسات
 1الخاصة."
 الاتصال 

عل و ىو لفظ مشتق في الأصل اللبتيتٍ للف communicateكلمة اتصاؿ تعتٍ  لغة: -
communication  ٍيتبع عن طريق الدشاركة ويرى البعض أف الكلمة اللبتينيةويعت  comun  أو

connanis 2 .تعتٌ عاـ أو مشتًؾ  
 اصطلاحا: -

 بأنو "العملية التي ينقل الفرد بدقتضاىا الفرد(القائم بالاتصاؿ) منبهات لكي يعدؿ سلوؾ كارل ىوفلانديعرفو 
 3 ة.الرسالمستقبلي  د الآخرين(راالأف)

 ء و الأفكار في رموز دالة بتُرا"العملية التي يتم بدقتضاىا تبادؿ الدعلومات و الآ: بأنو محمد عبد الحميدو يرى 
 4. د أو الجماعات داخل المجتمع و بتُ الثقافات الدختلفة لتحقيق أىداؼ معينة"راالأف

 و مرسل الرسالة مع كائنات حية أو بشرية فيبأنو "العملية التي يتفاعل بدقتضاىا متلقي  جيهان رشتيتعريف 
 د عن قضيةرامضامتُ اجتماعية معينة و يتم خلبؿ ىذا التفاعل نقل أفكار و معلومات و استجابات بتُ الأف

 5.معينة أو واقع معتُ"
 جرائي:التعريف الإ

 بذاىات بتُ الأفرادالاتصاؿ ىو عملية اجتماعية يتم من خلبلذا تبادؿ الدعلومات و الآراء و الأفكار و الا
 بأساليب ووسائل متنوعة قصد إحداث الفهم الدشتًؾ و برقيق ىدؼ معتُ .

                                                 
 .93، ص2001، دار اللساف العربي للتًجمة والتأليف والنشر، الجزائر، 1ط مصطلحات في الإعلام والاتصال،خضتَ شعباف،  - 1
د ب ف،  ، توزيع، دار الثقافة للنشر و ال1، ط ت الاتصال في الخدمة الاجتماعية، الأسس النظرية و العلميةرامهالصلبء محمد صالح،  - 2

 .22ص ،2001
 .22، ص2003، التوزيع، القاىر شر، دط، دار الفجر للنع الصحافة(ت ماهار علاقات عامة ، علاقشاؤسسة )اتصال الدفضيل دليو،  - 3
 .21ص، 1998، ، دط، عالد الكتب، القاىرنظراتت الاعلام واتجاىات التأثيرمحمد عبد الحميد،  - 4
 .29صللنشر و التوزيع، عماف، د س ف،  ، دار أسامة1، طالإعلام الأمنيشاقبة، حساـ عبد الرحمن الد - 5
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 ثانيا: الدقاربات النظرية الدفسر للعلاقات العامة
عرؼ تسيتَ الدؤسسات تطورات كثتَة منذ مئات السنتُ, من خلبؿ أراء و أفكار و نظريات العديد 

نذ ظهور الإدارة كعلم مستقل تزايد الباحثوف في لرالات الإدارة من الكتاب و الدفكرين و الدمارستُ. فم
الدختلفة وتزايدت معهم الآراء التي خلصوا إليها من أجل تطوير العمل الإداري. حيث أنو ليس بدقدور رجل 

والتي الإدارة برقيق أىداؼ مؤسستو بدجرد إصداره قراراً معيناً ، وإلظا لا بد لو من القياـ بدجموعة من الدهاـ 
اصطلح على تسميتها بالوظائف الإدارية أو وظائف العملية الإدارية الدتمثلة في التخطيط و التنظيم و إعداد 
تنمية القوى العاملة و التوجيو و القيادة و التقويم، إف أداء ىذه الدهاـ لرتمعة وقد يكوف غتَىا علبوة عليها 

أف الباحثتُ بدجاؿ الإدارة لد يتفقوا على أسلوب واحد وسيلة القائد أو أداتو لتحقيق أىداؼ مؤسستو إلا 
لػكم عمل الدديرين للوصوؿ إلذ الأىداؼ الدطلوبة بأقل وقت و جهد و ماؿ و إلظا اختلفت نظرتهم إلذ ىذا 

 :وكاف من ألعها نظريات الأمر، و ىذا ما أدى إلذ ظهور عدة 
 الدقاربات الكلاسيكية  .1
 مقاربة الإدارة العلمية . أ

تبذير للموارد  الدقاربة كرد فعل عن ما عرفو المجتمع اؿ أ رسمالر الصناعي آنذاؾ من جاءت ىذه
على تصحيح أخطاء العمليات  وإىدارىا، و الطفاض في مستوى الإنتاج عن الدفتًض برقيقو. فتمّ التًكيز

في الإنتاجية، و ذلك بالاعتماد على أسلوب البحث العلمي وتوظيفو، من أجل رفع مستوى الأداء 
 1 حركة الإدارة العلمية أحد أبرز بوادر ىذا العمل. الدؤسسات، و برقيق الفعالية الاقتصادية، فكانت

الحرب الأىلية  و قد بدأت نشأتها الأولذ في الولايات الدتحدة الأمريكية، و بالتحديد في أعقاب
وير الأساليب التقليدية إلذ الاىتماـ بتط الأمريكية ) حروب الشماؿ و الجنوب(، و كاف مضمونها ينصب حوؿ

 أساليب حديثة في أداء الأعماؿ.
مطالب العامل  فلئدارة العلمية علم لػوي قوانتُ ، ومبادئ، إذا بًّ إتباعها فإنها تؤدي إلذ برقيق

العناصر البشرية، التي لا لؽكن  وصاحب العمل والدستهلك، كما أنها في نفس الوقت، فن لأنها تتعامل مع
 .عالية ا بشكل كامل، ولا لؽكن التنبؤ بسلوكها بدقةالرقابة عليه

 ولصد مفهوـ الإدارة العلمية قد ارتبط ارتباطاً وثيقًا بالدهندس الأمريكي فريدريك تايلور
W.F.Taylor حيث بتُّ من خلبلو معتٌ الإدارة 1911صاحب كتاب "مبادئ الإدارة العلمية" سنة ،

 العلمية الذي وضعو وفق النقاط التالية:
 بزتلف الإدارة العلمية عن التقليدية التي تعتمد على قواعد تقديرية للخبرة السابقة . -

                                                 
، العامة وانعكاساتها على أداء الدؤسسة العمومة الجزائرية )دراية ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر عنابة( العلاقةوظائف بوخناؼ ىشاـ،  - 1

 .96، ص2010/2011،جامعة باجي لستار عنابة مذكرة ماجستتَ في علم الاجتماع،
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 أف الذدؼ الرئيس للئدارة العلمية ىو برقيق أعلى رفاىية لصاحب العمل والعامل. -
امل في تعتمد الإدارة العلمية على جمع الدعلومات، و برليلها، واستخلبص العلبقات والقوانتُ التي تساعد الع -

 .أداء عملو، و مهامو
 ج الدؤسسة وفق الأسس التالية:را حيث يرى تايلور ضرورة اند

 تقديم مسؤولية التقارير و مسؤولية الإنشاء و التخطيط للمشرفتُ. -
 ت.اد الدؤىلتُ وأصحاب الكفاءات و الخبر رااختيار الأف -
 .قبة جميع النتائج الفردية و الجماعيةامر  -

 يكوف وفق مبادئ ىي : سياؽ أوضح تايلور بأف طرؽ تطبيق الإدارة العلمية في أية مؤسسةو في نفس ال     
برقيق أعلى  تقسيم العمل وبرديده كميا إف أمكن ذلك ، وبذزئتو إلذ أبسط أشكالو ، وذلك من أجل -

 منتوج، وضماف الفاعلية في الأداء.
في مستوى نشاطو  ـ بو في الدصنع، بحيث يكوفينبغي اختيار العامل مطابقا لدستلزمات العمل الذي يقو  -

 الجسمي و الذىتٍ.
الدباشرة للعمل، وىذه  قبةاتدريب العامل لأداء مهامو وفق ما تتطلبو خطط برليل العمل، بالإضافة إلذ الدر  -
 قبة يقوـ بها الدشرؼ والدستَ.االدر 
الدفضلة الدتعلقة  ءاتجراالو للؤوامر والإتقديم الدكافآت الدالية اليومية للعامل ، كحافز مادي لضماف امتث -

 .بأداء العمل
الذي Henry Gantt  ىنري غانتسة الإدارة لصد اومن أبرز الذين أسهموا مع تايلور في در 

ئط غانت"، حيث تقوـ الإدارة بعملية الرقابة بوضع جداوؿ لدعرفة الإنتاج وتكلفتو،  رائط سميت "خاصمم خر 
السلعة، وذلك من أجل معرفة مستوى الأداء الفعلي  ع الذي لا يدخل في إنتاجكما اىتم بدارسة الوقت الضائ

 الدنجز، ومقارنتو بالأداء الدطلوب.
ئق ابأف الإدارة الدناسبة والطر  ،Emerson Harington  إمرسون ىارنغتونكما يرى 

الضائع من أجل  الوقت الدستعملة في الدؤسسة لغب أف تكوف مبنية كلها على مبادئ الكفاءة، و الحد من
 1 ة.برستُ الأداء، وبرقيق أىداؼ الدؤسس

                                                 
 .97، صمرجع سابقبوخناؼ ىشاـ،  - 1
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 النظرية العملية الإدارية . ب
الذي استطاع بفضل خبرتو  Henri Fayol  تنسب ىذه الحركة إلذ الدهندس الفرنسي ىنري فايوؿ

اط ، حيث كاف يرى أف النشالصاحا كبتَ  الطويلة أف يبعد شركة الحديد والفحم عن الإفلبس ، لتحقق بعد ذلك
والتنسيق  يشتمل على عمليات: التخطيط والتنظيم والتوجيو الإداري الذي تقوـ بو الدؤسسة مهما كاف حجمها

 1 أشار إلذ الجانب الوظيفي للئدارة في الدؤسسة. والرقابة. وبهذا يكوف فايوؿ قد
سسة، وذلك الدؤ  تسمح ىذه العمليات الإدارية للئدارة في الدؤسسة من معرفة ماذا لغري داخل وخارج

عامة للئدارة تكوف مرنة ، وتتأقلم  بالتحكم في الدعلومات. وبهذا كاف فايوؿ يسعى جاىدًا لاكتشاؼ مبادئ
وتدور فكرة فايوؿ المحورية بصفة أساسية،  كل حاؿ بحسب الظروؼ، والأحداث الدائمة، وىي ليست ثابتة في

ة للمديرين )الدشرفتُ( أثناء إبسامهم للمهاـ وتعميمات الدبادئ النافع حوؿ العمل على الإحاطة بتوصيفات
أجل حل الدشاكل التي  ولذلك اقتًح فايوؿ أربعة عشر مبدءاً ينبغي أف يتسلح بها الدديروف والدشرفتُ من الدؤداة

الأمر، وحدة التوجيو، انصياع مصلحة  تواجههم وىي: تقسيم العمل، السلطة والدسؤولية، الانضباط وحدة
د، ار الوظيفي للؤفر راتسلسل السلطة، النظاـ، العدالة، الاستق عامة، مكافأة الأجور الدركزيةالفرد للمصلحة ال

 روح الدبادأة و توحيد الجهود.
في أية مؤسسة،  لقد كانت ىذه الدبادئ التي وضعها فايوؿ عبارة عن تأكيدات عامة يفتًض تطبيقها

 .العليا( دير)الإدارةوفي أي بيئة، وىي تدور بطبيعتها حوؿ وظيفة التنظيم للم
من الذين أسهموا في تطوير الإدارة، حيث توصل  Lendal F. Urwichولصد لنداؿ أيرويك 

 إلذ عدد كبتَ من الدبادئ يقوـ عليها العمل الإداري في الدؤسسة.
 ولقد قسم أيرويك ىذه الدبادئ إلذ ثلبث لرموعات ىي:

يبدأ منو العمل  وتعتبر بدثابة الأساس الذي وتضم البحث، والتنبؤ، والتخطيط، المجموعة الأولى: -
 الإداري.

التنسيق وتوفتَ  تضم الدلبئمة والتنسيق، وتعتبر بدثابة انتقاؿ حيث تكوف النتيجة المجموعة الثانية: -
 الظروؼ الدناسبة للتنظيم.

ققها العمل أف لػ وتضم النظاـ وإصدار الأوامر والرقابة، وتعبر عن النتيجة التي لغبالمجموعة الثالثة:  -
 .الإداري
الدديرين التنفيذيتُ  و يتحقق ىذا عن طريق التخصص في العمل وبرديد العلبقات الوظيفية بتُ  

 .ئط التنظيميةاجيدا، والذي توضحو الخر  والاستشاريتُ، من خلبؿ الذيكل التنظيمي الرسمي الدصمم تصميما
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من الدشكلبت  تائج إلغابية بحلها للعديدلقد حققت الددرسة الكلبسيكية للئدارة لصاحات كبتَة، ون
مستوى الأداء، والتقليل من الوقت  الإدارية، وذلك بتطبيقها لدناىج علمية تقوـ على أسلوب العمل بابذاه رفع

جزء من الدؤسسة ومكمل للآلة، وتركيزىا على  الضائع داخل الدؤسسة ، إلا أف تقييدىا للعامل باعتباره
مستوى الأداء، كما أف تقسيمها وبذزئتها للعمل خلق نوع من  ملها من أجل رفعالطاقات الفيزيقية واستع

 .الإحساس بالدلل، وىو ما يؤثر بدوره على الأداء داخل الدؤسسة الروتتُ والجمود ، أدى إلذ
 فقط بأداء العامل كما نظرت لدوضوع الدؤسسة على أنها نسق مغلق من الناحية الفنية والإدارية مرتبط

الإنساني والعلبقات الاجتماعية، التي  تابلو الدكافأة الدالية، و بالتالر قد ألعلت الجانب الدعنوي والعاملالذي ؽ 
 .وتأثتَىا على الأداء داخل الدؤسسة تعتبر إحدى الشروط الدوضعية في الوظائف الإدارية،

فلسفتها في  قات العامةفمن ىذه الناحية لؽكننا القوؿ إف الددرسة الكلبسيكية للئدارة تتخذ من العلب
 .برقيق الربح من جهة، و في لشارسة الدسؤولية الاجتماعية من جهة أخرى

لغب تسختَه إلذ  ولكن في العموـ الأمر تنطلق الدقاربة الكلبسيكية من مصادرة الإنساف العامل الذي
تعرىا ىذه الدقاربة العناية العامة لد  تو، ومن بٍ يتضح بجلبء أف العلبقاتاالدؤسسة واستغلبؿ عقلبني لكل قدر 

بحد ذاتها، والتي لد تتضح في تلك الدرحلة على  ت مرتبطة بعقيدة اؿ أ رسمالية الكلبسيكيةرااللبزمة لاعتبا
 1 في إرىاصاتها الأولذ. أدبيات الإنساف أ رسماؿ والتي كانت آنذاؾ

 ج. النظرية البيروقراطية 
( الذي كاف يعمل weberاع الالداني ماكس فيبر )مع دراسات عالد الاجتم  taylorتزامنت بذارب

 في الجامعة الالدانية حيث كاف فيبر بصفة معنيا بالتعرؼ على آلية تقدـ المجتمعات.
كاف يبحث عن جواب يفسر سبب بزتلف بلدة ألدانيا في بداية القرف العشرين عن الدوؿ الأوروبية والولايات 

ظرية عامة حوؿ تطور المجتمعات، حيث قسم تطور المجتمع حسب الدتحدة الامريكية، توصل إلذ تصور أو ن
 : مؤىلبت شاغلي الوظائف القيادية فيها غلى ثلبث مراحل ىي

 : مرحلة السلطة التقليدية 
شرعية القادة، السياسيتُ الإداريتُ تنبع من أصوؿ تقليدية مثل الورثة الجاه، النسب أما الأداء في ىذه 

 كفء.  الدرحلة يكوف بدائيا وغتَ
 :السلطة الكاريزماتية 

ترتبط بدجموعة الصفات والقدرات والإمكانيات الاستثنائية التي يتمتع بها القائد عن غتَة من الأفراد 
 العاديتُ واف يفتتٍ مثل ىؤلاء القادة حتى يعود مستوى الإدارة إلذ مستوى متدني من حيث الكفاءة والدقة.
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 :السلطة القانونية 
ارية في ىذه الدرحلة أشخاص تتوفر فيهم الدؤىلبت والشروط المحددة في القوانيتُ، يشغل الوظائف الإد

 بستاز الإدارة في ىذه الدرحلة بالكفاءة والالصاز والدقة في العمل.
فالبتَوقراطية عند فيبر تقتٍ النموذج الدثالر يستند إلذ مبادئ تنظيمية وىي أساس بناء العقلبنية في 

تخدامها في التنظيمات الحكومية واعتقد فيبر أف البتَوقراطية في تركيبها من أرقى ألظاط المجتمع وىذا ىو سر اس
لشارسة الأداء من حيث التنظيم والأداء والكفاءة، كما ركز على الفعل الاجتماعي الذي يستند بالضرورة إلذ 

التخصص ولؼضع لسلطة التنظيم البتَوقراطي كما أنها شكل من أشكاؿ التنظيم الذرمي والرسمي تركز على 
القانوف أي التنظيم العقلبني وزيادة الروابط واعتماد إجراءات ثابتة لتًقية التقدـ الوظيفي وذلك لزيادة الرواتب 
واعتماد إجراءات ثابتة لتًقية التقدـ الوظيفي وذلك لزيادة حماسهم وإخلبصهم ورفع كفاءاتهم كما دعى إلذ 

لإضافة إلذ ضرورة القياـ العلبقات بتُ العاملتُ وبتُ الجمهور على أساس ضبط منظومة الرقابة على الأداء با
موضوعي و لا يسمح بالعلبقات الشخصية التي تضعف الكفاءة، من الدعروؼ اف العلبقات العامة تهدؼ إلذ 

لسعي إقامة علبقات طيبة بتُ الدؤسسات و بتُ العاملتُ فيها من جهة وبتُ الدتعاملتُ معها من جهة ثانية، وا
على استمرارية ىذه العلبقات بشكل إلغابي ومن اىم خصائص النظرية البتَوقراطية الرسمية من الإجراءات 
والقواعد والأوامر والتعليمات إضافة إلذ العقلبنية و التخصص في العمل ، سلسلة إصدار أوامر الوقاية 

لنتائج غتَ الدتوقعة تصبح في نهاية الأمر والانضباط الدقيقتُ في أداء مهمات العاملتُ وبرسينها، ذلك لأف ا
 1عائقا أماـ أداء الدؤسسة.

يتوقع منو إلصاز  طي الفيبتَي، الذي يدير الدؤسساترانستطيع القوؿ من أف النموذج البتَوق اوأختَ 
والخارجية للمؤسسة، وىو ما  وأداء الدهاـ بفعالية، وبطريقة تستجيب فيها لإشباع حاجات البيئة الداخلية

 دؼ إليو وظيفة العلبقات العامة في أي مؤسسة.ته
 السلوكيةالدقاربات  .2

 مقاربة مدرسة العلاقات الإنسانية
وتعتبر الفرد العامل  لقد أدى التطبيق الصارـ لدبادئ الإدارة العلمية، التي تركز في الأساس على العمل

في بروز حركة نقدية للئدارة العلمية بدوره  مكمل للآلة، إلذ عداء صريح من طرؼ العمّاؿ ، الأمر الذي ساىم
والاجتماعية بتُ العماؿ فيما بينهم ، وبتُ العماؿ والدشرفتُ  ترتكز على ألعية برستُ العلبقات الإنسانية

والتواصل، كما نظرت إلذ الفرد العامل على أنو كائن بشري لو قيّم ، وأحاسيس  عليهم، مثل برستُ الاتصاؿ
خلبؿ التجارب التي أجريت في مصانع ىوثوف و وستًف إلكتًيك، ركزت تلك  ، وجاء ذلك منعاتهاامر  لغب

التجارب على إنتاجية العماؿ، وكاف الذدؼ من تلك التجارب برديد وتفستَ عدد من الدتغتَات الدادية 
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و فالإضاءة و ظروؼ العمل، فتًات الراحة على انتاجية العالية، ووقد بً ضبط تلك الدتغتَات سواء بالزيادة ا
النقصاف عن الدستوى الدعياري . ولدا الإنتاج زاد في الحالتتُ لشا دعى الباحثتُ لغزو ذلك إلذ العلبقات 
الاجتماعية السائدة بتُ العاملتُ واطلقت تلك الدراسات حركة العلبقات الإنسانية نظرا لإىتماىا بالعنصر 

 البشري في الدنظمة.
رميتها وقواعدىا في حتُ اف التنظيم غتَ الرسمي يقوـ على اعتبار الدنظمة منظومة اجتماعية رسمية به

 الدشاعر و التفاعل وتؤثر ىذه العلبقات بينها في الانتاج و الانتاجية و الكفاءة .
الذي يعرؼ برجل الدؤسسات في الفكر الإداري، ليبتُّ  Chester Bernard جاء برنارد شيستً

فيو بتُ العماؿ )الأؼ ا رد( علبقات تعاوف و تفاىم  الغالبة بأف: الدؤسسة ىي نظاـ تعاوني، تكوف العلبقات
تتحقق إلا بالحفاظ على التوازف الداخلي لأنشطة الدؤسسة، وذلك  وانسجاـ. و أف الفعالية في الدؤسسة لا

 1 .الأسباب الحقيقة للرفع من الروح الدعنوية وبرستُ الأداء  بإرضاء العماؿ، و ىي
 تركز على الفكر الجماعي اكتً من العمل الفردي.  Mary folletجاءت ماري فولت 

نطاقات الفرد الكامنة تنطلق عبر العمل الجماعي ومن خلبؿ العلبقة مع الاخرين ويستطيع الفرد أف يبدع 
ويبتكر أكتَ، واف الدنظمة جماعة كبتَة وعلى مديرىا أف يعتمد على خبرتو ومهارتو في القياـ بدوره أكثر من 

ية و السلطات الصلبحيات وفي تعاملو مع مرؤوسو أثار بيئة الدنظمة بعواملها وقومها ومتغتَاتها على اللوائح الرسم
 2 تفاعل الجمعات معا.

 ألعها: سات مدرسة العلبقات الإنسانية في لراؿ الإدارة عدة نتائجراو لؽكننا استنتاج من د
 الدالية الدادية. القيم الدعنوية ىي أكثر ما لػدد مستويات الأداء، وليس القيم 
 .تأثر أداء العامل بشكل واضح بالعقوبات، أو الدكافآت غتَ الدالية 
  د.فراد( إلذ العمل ضمن لرموعات، وليس كأارغبة العماؿ )الأفر 
 3 الدؤسسة. ىناؾ دائما حاجة في خلق تنظيم غتَ رسمي، يكوف مواز للتنظيم الرسمي داخل 
 النظراتت الحديثة:  .3

 الدقاربة الوظيفية:
 تستمد أصولذا وأفكارىا ثيالدهمة في علم الاجتماع، ح تيامن النظر  ةيفيالوظ ةيالبنائ ةيتعتبر النظر 

س أر ال ةيالغرب برزوا خاصة في المجتمعات نيالذ نيو الدعاصر  يتُديمن علماء الاجتماع التقل ةتَ اء لرموعة كبر أ من
 .ةيمال

                                                 
1  - Catherine Ballé, Sociologie Des Organisations, Série Que Sais-je P.U.F Paris, France, 
1er Ed 1990, P P33,36 
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 و معرفة دورىا ةيناءات و النظم الاجتماعالب ليبرل ةيبصورة عامة على ألع ةيىذه النظر  ترتكز
 تطوره و تقدمو في الوقت ةير راو ذلك من اجل الحفاظ على النظاـ العاـ، و كذا استم ههايتوج و في،يالوظ

 ،أوجست كونت، یمدور كا ليیمأمن أمثاؿ : يتُوىذا ما بسثل في أفكار ر واد علم الاجتماع الغرب نفسو
و تالكوت  ثونير روبرت ممثل : نيالدعاصر  يتُعلماء الاجتماع الامرك من ديء العدراو أ نسريس ىربتو 

 .بارسونز
 كنلؽالعلبقة بن النظاـ ككل،و الوحدات الدكونة لذذا النظاـ،و  ليبتحل هتمي فيياف الابذاه الوظ

 :لعا تُتيسيرئ تُفي نقطت ازىالغإ
 لارتكاز على البعد العضوي.المجتمع ،و ذلك با فيى سة الوحدات الكبر راترى ضرورة د : الأولى -
 ليو اعتبارىا لزل التحل سة الوحدات الصغرى في المجتمع،راتركز اىتمامها على ضرورة د : ةيالثان -

 .ولوجييالسوس
 من تجسديو الذامة في خلق التكامل الاجتماعي  ةيأف الدعامة الأساس ةيفيالوظ ةيرواد النظر  رىي و

 الأنشطة و الدعتقدات تَإلذ تفس يتُفيدفعت أوائل الوظ ةيدة .و ىذه الرؤ السائ ميالاتفاؽ العاـ على الق خلبؿ
 .ةيالتي تعمل بها تلك الأنشطة و الدعتقدات للوفاء بدختلف الحاجات الاجتماع ةيفيبإظهار الك ةيالاجتماع

انطلق العالد الإجتماعي تالكوت بارسونز في برليلو للتنظيم بوصفو نسق اجتماعي يتألف من انساؽ 
رعية لستلفة كالجماعات والأقساـ والإدارات، واف ىذا التنظيم يعود بدوره نسقا فرعيا، يدخل في إطار نسق ف

إجتماعي أكبر وأشمل كالمجتمع ويؤكد على التوجهات القيمية السائدة في التنظيم وىي التي امنع أىداؼ ىذا 
في برقيق متطلبات الوظيفة و التي يسعى التنظيم طابعا شرعيا لأنها ىي التي تؤكد اسهاـ النسق التنظيمي 

النسق الأكبر إلذ برقيقها، فالنسق القيمي في التنظيم ىو الذي حدد كل الظروؼ الداخلية أوالخارجية التي 
يواجهها التنظيم، حيث يرى بارسونز أف ىناؾ أربعة متطلبات وظيفية أساسية يتعتُ على كل نيق أف يواجهها 

  1 تمرار وىي :إذا ما أراد البقاء والإس
 العمل على تلبية الحاجات الحقيقية للبيئة الخارجية من خلبؿ الأداء الجيّد لجميع الدوارد 

 البشرية و الدادية، و ىو ما يعرؼ بالدواءمة.
 .برديد الأىداؼ و تسختَ كل الدوارد التنظيمية الدتاحة لتحقيقها 
  التنسيق،  سسة و ىذا لضمافإرساء لرموعة من العلبقات بتُ لستلف وحدات و فروع الدؤ

 والتكامل داخل الدؤسسة.
 ر ملبئمة نفس الظروؼ السائدة في الأنساؽ الفرعية،راأف برافظ كل مؤسسة على استم 

 لنفس الظروؼ السائدة في النسق الرئيسي.
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وعليو فاف تفستَ العلبقات العامة يكمن بالوظيفة التي تؤديها في المجتمع أو الدؤسسة ككل. ولصد أف 
لباحثتُ في لراؿ العلبقات العامة في حاجة ماسة لدراية العلبقات العامة وكذا الدور الذي تؤديو في الدؤسسة، ا

الذي لؽثل فائدة وظيفية تساعد على تقدـ الدؤسسة وتطورىا وكذا معرفة دور العلبقات العامة في التنظيم 
 ذا أدوارىم.والتنسيق وكذا كشف العلبقة بتُ الدمارستُ أنفسهم ووظائفهم وك

 قيوالتنس طيدور العلبقات العامة في الدؤسسة ككل و دورىا في التخط ديفي برد ةيتساعدنا ىذه النظر 
. الدؤسسة الرضا للعماؿ داخل قيمستوى الاتصاؿ داخل الدؤسسة و التعرؼ على دورىا في برق تُكذا برس  و

 ىا و وظائفها عامة داخل الدؤسسة .لبنة العلبقات العامة و الدرآة العاكسة لدور  عتبروفي نيو الذ
 ستنا من جهة إضافة لكونها و اعتبارىا أكثراملبئمتها لدوضوع در  ثيمن ح ةيتعتبر أحسن نظر  عموما

 ستمارة.الامن جهة أخرى .كما ستساعدنا في استنباط أسئلة  فييبالجانب الوظ اىتماما
 ثالثا: الدراسات السابقة والدتشابهة:

 الدراسة الأولى: -
لإدارة العامة مع التطبيق على ا العلاقات العامة في السياحة:موضوع  في أحمد محمد أحمد زيدانسة درا

برت إشراؼ  1981للعلبقات العامة السياحة بوزارة السياحة، قدمها الباحث لنيل شهادة الداجيستتَ سنة 
 إلذ احث لذذا النوع من الدراسةىذه الدراسة من نوع الدراسات الوصفية و يرجع اختيار الب تعد إبراىيم إماـ،

من الدراسات  النوع أف جزاء كبتَا من بحوث الإعلبـ خاصة والعلبقات العامة بصفة عامة تندرج برت ىذا
بررص على كسب ثقة  الدؤسسة فهناؾ حاجت مستمرة لتعرؼ على خصائص الجماىتَ أي الدنظمة أو

العامة بالدنظمة من الدعلومات عن خصائص  العلبقات ةجماىتَىا وتأييدىم ولصاحها يكوف بقدر ما يتوفر لإدار 
ويرى الباحث أف برديد نوع الدراسة على ىذا  ،الدهتٍ والتعليمي والدستوى الجماىتَ من حيث السن والدخل

لأنو يتطلب من الباحث أف يكوف أكثر دقة, وأف يصل إلذ بيانات وحقائق أكثر  البحث النمط لؼدـ أىداؼ
 برديد.

 سة:مشكلة الدرا
 بالنسبة مشكلة ىذه الدراسة في برديد الأسس العلمية لدمارسة العلبقات العامة و تطبيقاتها تنحصر 

حركة السياحة في  تنشيط للسياحة بغرض إبراز الدور الدتزايد الألعية لذذا الفن الدتطور وما لؽكن أف لػققو من
 مصر 

 أىداف الدراسة: 
 الأىداؼ الرئيسية لذذه الدراسة ىي:

وبالتالر  العلمي برديد ما لؽكن لإدارات العلبقات العامة في الدنشآت السياحية الإفادة منو في لراؿ التطبيق* 
 برديد أسس المحاسبة الدهنية السليمة.
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فيما يتعلق  الدقيقة *وضع ىذه الدراسة برت تصرؼ من يأبٌ بعد الباحثتُ الآخرين لاستكماؿ الزوايا الفنية
 و تأثتَاتها.بأبعاد ىذه الدمارسة 

  دراسة:منه  ال
أو بدعتٌ أخر  ،الدشكلة موضوع البحث لدراسة يشتَ مفهوـ الدنهج إلذ الطريقة التي يتبعها الباحث

وتعتمد  ،يصل بها الباحث إلذ ىدفو, أي دراسة الظاىرة الدعينة التي يشتَ إلذ الأسلوب التفكتَ الدنظم والكيفية
 عي.الاجتما الدسح ىذه الدراسة على منهج

 في نهاية البحث خلص الباحث إلذ لرموعة من التوصيات نذكر منهاالتوصيات : 
 المجاؿ. إقناع الإدارة العليا بألعية وظيفة العلبقات العامة والدور الذي لؽكن أف تلعبو في ىذا -
تتعرض  التي الاستعانة بالأساتذة العلبقات العامة والسياحة بالجامعات في نواحي البحث وعرض الدشاكل -

 لذا حتى لؽكن إلغاد الحلوؿ العلمية عن طريق البحوث النظرية والتطبيقية.
 الدتداولة. رسم سياسة للغات التخاطب في إدارة العلبقات العامة بشرط توفر معظم اللغات الأجنبية -
 ،ية والخارجيةالداخل تطوير وسائل الاتصاؿ التي تستخدمها إدارة العلبقات العامة في اتصالاتها بالجماىتَ -

 على أف تكوف متسمة بالدرونة والسرعة.
 الدراسة الثانية : -

، بعنواف دور العلبقات العامة في برستُ صورة الدؤسسة )دراسة ميدانية بدؤسسة الاملبح لقصير رزيقة
 .2006/2007مذكرة مكملة لنيل شهادة الداجستتَ في علو ـ الاعلبـ و الاتصاؿ قسنطينة،( قسنطينة

راسة تدور حوؿ دور العلبقات العامة في برستُ صورة الدؤسسة الاقتصادية بحيث اف ابراز العية كانت الد
بالجمهور الخارجي تقوية علبقاتها ا و تعزيز سمعتها و مكانتها في السوؽ و بهالاقتصادية و التعريف  الدؤسسة

برستُ صورة الدؤسسة الاقتصادية  وىذا لشا أدى إلذ دارسة دور العلبقات العامة في لذا، لتشكيل صورة حسنة 
 من خلبؿ التساؤؿ:  تهاو منتجا

كيف تساىم ادارة العلبقات العامة في تشكيل صورة ذىنية عن الدؤسسة ااقتصادية الاملبح لدى جمهورىا   
 الخارجي؟

 أىداف الدراسة:
 ية.الكشف عن مدى وعي الدسؤولتُ بدور العلبقات العامة في برستُ صورة الدؤسسة الاقتصاد .1
 اضهار مدى مسالعة العلبقات العامة في برستُ صورة الدؤسسة. .2
 الكشف عن واقع دور العلبقات العامة في برستُ صورة الدؤسسة. .3

 منه  الدراسة:
استخداـ الدراسات الوصفية التحليلية والتي تقوـ بعملية بوصف و من بٍ بياف العلبقة مع ىذه الظاىرة ومن بٍ 

بؤات لذا، بٍ اختيار ىذا الدنهج لدا تفرضو طبيعة الدراسة و كاف الذدؼ من ىذا ىو التنبؤ الذ وضع التن اخلص
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موجودة في الدؤسسة ىي استخدامات العلبقات العامة لتشكيل وبرستُ صورة الدؤسسة للمنهج  وصف ظاىرة
 لذا يتميز بخصائص تتلبءـ و طبيعة الدوضوع. الوصفي باعتبار الانسب
 أدوات جمع البيانات:

: استخدامها من اجل استخلبص البيانات الدتعلقة بنشاط العلبقات العامة في الدؤسسة و لزاولة حظةالدلا
 الصورة التي لػملها الجمهور الخارجي الدتعاملوف فيما يتعلق بالإنتاج و مكانة الدؤسسة في السوؽ. التماس

ء قسم التسويق و ذلك لدعرفة مكانة استخداـ الدقابلة الدقننة مع مسؤوؿ العلبقات العامة و اغضا الدقابلة :
 تهاالسوؽ و منتجا الدؤسسة في
سؤاؿ مغلق  31اسئلة مفتوحة و  3استخدامها كأداة مهمة لجمع البيانات و قد شملت على  :الاستمارة

 .بالفروض متعلقة
 الدراسة: نتائ 

ا صورة حسنة تهؤسسة لدنتجامن خلبؿ دراسة الجداوؿ و الدقابلبت التي اجريت مع الدسؤولتُ تبتُ انن صورة الد
لػاولوف باستمرار إرضاء الزبوف، كالأبحاث الدراسية والندوات والدلتقيات  مانهالعلبقات العامة مسؤوؿ فقد اكد 

واصدار جريدة الدؤسسة. و يؤكد كل من قسم العلبقات العامة و أعضاء قسم التسويق على وجود بحوث 
 تهم.رغبا للجمهور لػاولوف معرفة

ىذه الجداوؿ و الدقابلبت نستخلص صدؽ الفرضية الرئيسة كما اظهرت نتائج الدراسة صدؽ الفرضية كل   من
 معروفة لدى اغلب جماىتَىا. الدؤسسة باف 1

 : اثبتت صدقها و اف منتجات الدؤسسة برظى بتقدير جمهورىا الخارجي.2الفرضية 
 : عدـ صدقها في اف الدؤسسة برظى بثقة جمهورىا3الفرضية 

 : برظى بدصداقية بحيث يرتكز نشاط العلبقات العامة على الوسائل الدطبوعة اكثر.4ضية الفر 
 الدراسة الثالثة:  -

العامة، سنة  " بزصص: الإتصاؿ والعلبقات يستتَ" مذكرة ماج :سين مسيلياتدراسة الطالب 
 ، بعنواف : العلبقات العامة في الدؤسسات الصحية الجزائرية.2008/2009
 ة إلذ ما يلي:سراالد ىدفت

 عملها،يكل التنظيمي للمؤسسة موضوع الدراسة وكيفية التعرؼ على مكانة إدارة العلبقات العامة ضمن الذ
 ية التي تعتمد عليها في نشاطها.وكذا لستلف الأساليب والوسائل الاتصال

 لذذه الدؤسسة.لزاولة تشخيص الدعوقات التي تعرقل نشاط إدارة العلبقات العامة ضمن الذيكل التنظيمي 
إزالة الغموض وتوضيح الصورة، وذلك بإبراز الدور الحقيقي للعلبقات العامة ومكانتها ضمن الذيكل التنظيمي 

 للمؤسسة.
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 سة ما يلي:راوم  أىم النتائ  التي توصلت إليها الد
اـ، مع الإشارة ىذه الده يولا يوجد جهاز لستص العلبقات العامة، إلظا يوجد مكتب للئعلبـ والاتصاؿ توكل إل

 العلبقات العامة. لدكانةليس مرتبط مباشرة بالدديرية العامة، وىو ليس مناسب  إلذ أنو
 العامة. العلبقاتشروط القائم  يومسؤوؿ مكتب الإعلبـ والاتصاؿ لا تتوفر ف

ا في ىذ لستصتُياب لذم السطحي للعلبقات العامة سواء لدى الدسئولتُ أو لدى العماؿ، وذلك لغهم فال
 المجاؿ.
 Murray  1دراسة الدراسة الرابعة: -

من وجهة العلبقات ، 1994( Jonson and Jonson(، بدراسة حالة أزمة شركة ) Murrayقامت )
 وكانت إشكالية دراستها ىي: كيف تدير العلبقات العامة أزمة الشركة ) كبسولات التيلينوؿ(؟ العامة،

شخص  بددينة شيكاغو، قاـ 1992أنو في سبتمبر  ( ىيJonson and Jonsonوخلبصة أزمة شركة ) 
أعراض  ( بدادة سامة، نتيجة لذلك توفي سبعة أشخاص ظهر عليهمTylwnolلرهوؿ بحقن كبسولات )
في قتل  جاتهامنت ( نفسها بدوف إنذار مطالبة بأف تشرح للعالد لداذا تتسببJ and Jالتسمم، وجدت شركة )

 الناس؟
الشركة  لت إلذ رئيس لرلس الإدارة )بريك( عن طريق رئيس لرلسوبينت الدراسة أف الأزمة وص

إستًاتيجيا لإدارة الأزمة  عتُ فريقا -للعلبقات العامة )فوستً(، حيث قاـ )بريك فورا( بابزاذ الخطوات التالية: 
 لدن قبض  $(100000قدرىا )  يكوف فيو مدير العلبقات العامة منسقا، وإعلبف مكافأة في وسائل الإعلبـ

فيها لعموـ الجمهور والدستهلكتُ  أو يدؿ على الفاعل، وقاـ بحجز صفحة كاملة في إحدى الجرائد يشرح
استعدادىا لاستبداؿ كبسولات )التيلينوؿ(  ا الشركة بذاه الأزمة، معتهملببسات القضية والخطوات التي ابزذ

 الدشتًاة بكبسولات أخرى لرانا.
 لتلقي الاتصالات من الدستهلكتُ والدهتمتُ بالأزمةكما وضعت الشركة خطوط ىواتف لرانية 

الأعماؿ  ( في مقابلة تلفزيونية شرح فيهاJ and Jم، وظهر رئيس لرلس إدارة شركة )تهللئجابة على استفسارا
 ا الشركة للسيطرة على الأزمة.بهالتي تقوـ 

الإعلبـ  ووسائل وضعت إدارة الشركة برامج للعلبقات العامة موجهة خصيصا للعملبء في الشركة
ملموسة للبتصاؿ  والدسالعتُ، وفيما لؼص الجمهور الخارجي للشركة، فقد بذلت إدارة العلبقات العامة جهودا

من اتها الشركة لتأمتُ منتج بالأطباء والصيادلة عن طريق وسائل الإعلبـ لتعريفهم عن الخطوات التي تتخذىا
ا، وفي الوقت تهسامة منتجا رسالة بالبريد لتأمتُ 450000العبث، بالإضافة إلذ ذلك فإف الشركة أرسلت 

                                                 
1  - Murray, Eileen and Shchen, Saunhdra Lessons From the Tylenol Tragedy on 
Surviving a Corporate Crisis, Medical Marketing & Maedia, Chicago, February, 1992 



 لدراسة لوالنظري هجي الإطار الدن : الأولل ــالفص
 

- 33 - 

 

لشرح أبعاد الدشكلة والإجراءات  عامل من الشركة بتقديم لزاضرات للقطاع الطبي 2000نفسو قاـ أكثر من 
 ا.تها الشركة لتأمتُ منتجاتهالوقائية التي ابزذ

 والذي كلفها كذلك قررت الشركة وبعد خمسة أياـ من الأزمة، سحب الدنتج من الأسواؽ
عبوات  ، وعقدت الدشركة بعدىا مؤبسرا صحفيا عالديا قدمت فيو عبوات مبتكرة آمنة، وىي$100000000

أشرطة  أربعة أعدت لذم انها العلبقات العامة بذاه العاملتُ، فإت بهثلبثية الغلق، أما بشأف الإجراءات التي قام
 م أثناء الأزمة.فيديو عرضت عليهم ليتعرفوا على ما قد جرى في شركته

 النتائ  ما يلي : أظهرت
 لؽكن أف الدؤسسة التي تقوـ بتقديم الحقائق و الوقائع الفعلية تكوف مساندة من قبل وسائل الإعلبـ، وىو ما -

الحقائق  قدمت انهمعاينتو على أف التغطية الإعلبمية من قبل وسائل الإعلبـ ساندت الشركة في لزنتها، نظرا لأ
فقد أحصت  لدى ـ كما أف الشركة كانت لذا علبقات جيدة مع وسائل الإعلبـ قبل الأزمة،لوسائل الإعلب

 ألف قصة إخبارية تطرقت للمشكلة في وسائل الإعلبـ. 80الدراسة أف ما يزيد عن 
ا تهمبيعا % من 80استعادت الشركة لثقتها لدى الجمهور بعد ثلبث أشهر فقط من الأزمة ، واستعادت  -

 . بعد الأزمة بالدائة 30ا بنسبة تهما قبل الأزمة، وىو ما لؽكن تقييمو من خلبؿ ارتفاع نسبة مبيعامقارنة بظرؼ 
 ىي سجلت ىذه الدراسة بعد خوضها العديد من التجارب في نفس الديداف أف إدارة العلبقات العامة -

ضحايا  مثل لأزمة J/Jأفضل إدارة، حيث كسبت تأييد الرأي العاـ ومشاعره، وظهرت الشركة كضحية مثلها 
 .الإعلبـ التيلينوؿ، وكاف إستًاتيجيتها في ذلك مبنية على الصراحة والدوضوعية التامة مع وسائل

 كالدلبحظات ىذه الدراسة لظوذجا مهما، وذلك لاعتمادىا على العديد من الأدوات العلمية بسثل
 .البحث وظيفها على مستوىا ىذه الدراسة وبً تتهوالدتابعات والإحصائيات الدقيقة التي وفر 

 
 أوجو الاستفادة م  الدارسات السابقة :

 بناء خطة الفصوؿ 
 الاستفادة من الجانب النظري 
 برديد الدنهج الدناسب 
  برليل النتائج و عرضها 
 مقارنة نتائج دارسة مع الدراسات السابق 
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 خلاصة : 
 استخدامها في الدراسة والتعرض من خلبؿ ىذا الفصل حاولنا توضيح أىم الخطوات الدنهجية التي بً

لأىم الأدوات الدنهجية التي استخدمت في جميع وبرليل البيانات الدتعلقة بدوضوع الدراسة ومن التوصل إلذ 
 نتائج صادقة وإجابات مقنعة لأسئلة الدراسة. 



 

 

 

 
  الثانيالفصل  

 مةامدخل عام للعلاق ات الع
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 تدهيـــــــــــــــــــــــد: 
 على اختلبؼ أنواعها ئاتينظمات والذفي كافة الدؤسسات و الد ةيصبحت العلبقات العامة ضرور أ

في  ةتَ الكب تهايالاستغناء عنها في أي مؤسسة أو منظمة كانت، وىذا نظرا لألع كنلؽلا  ثيبح ونشاطاتها،
أماـ الرأي العاـ،  وسمعتها صورة الدؤسسة تُأىداؼ الدؤسسة، وتلعب العلبقات العامة دورا ىاما في برس قيبرق

والود من خلبؿ الاتصاؿ  والتفاىم جمهورىا الداخلي والخارجي على أساس الثقة تُوب نهايالعلبقة ب تُوكذا بست
 لصاحها. ققلػللمؤسسة و  ةيالتنافس القدرة عززيلشا  ده،ييالدائم والدستمر معو لكسب تعاطفو وتأ

 بدكاف لإزالة الغموض حوؿ معناىا ةيمن الألع عتبريالعلبقات العامة والتطرؽ لنشأتها  فيتعر  إف
 على ؤكديكما أف ذكر أىدافها ووظائفها   فها،يفي تعر  تُوالدارس تُوالذي أدى إلذ تضارب الباحث قي،يلحقا

للعلبقات  ديالج للفهم ويالعلبقات العامة، ودوروىا في الدؤسسات، وىي تعد مدخلب لابد من التعرض إل ةيألع
 العامة.

 :لييعامة من خلبؿ التطرؽ لداسوؼ نعطي في ىذا الفصل نظرة شاملة عن العلبقات ال ويوعل
 الدبحث الأوؿ : ماىية العلبقات العامة  

 أولا: التعريف والنشأة
 ثانيا: ألعية وأىداؼ العلبقات العامة

 ثالثا: وظائف وأنشطة العلبقات العامة
 رابعا: وسائل اتصاؿ العلبقات العامة 

 إدارة العلبقات العامة  القائم علىالدبحث الثاني : 
 ور العلبقات العامةجمهأولا: 

 ثانيا: مؤىلبت وصيفات الدكلف بالعلبقات العامة
 ىيكلة إدارة العلبقات العامةتنظيم و ثالثا: 

 والدشكلبت التي تواجهها رابعا: عوامل لصاح عمليات العلبقات العامة
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 اىية العلاقات العامة مالدبحث الأول : 
ظهر ديكور أو  نظمات ليس سوىسسات و الدؤ في الدجود جهاز العلبقات العامة يعتقد البعض أف و 

مثل مكتب  ووالتوجي التي تعتٌ بالاستقباؿ كاتبمن الأجهزة أو الد لرموعة تُتشريفات كما لؼلط بينها وب
الذي يسهر على إبراز صورة  وىلضيوؼ لكن جهاز العلبقات العامة الاستعلبمات الذي يستقبل الزوار وا

من ذا ما سوؼ نبرزه ىالخارجي للمؤسسة و  ع الجمهور والتأقلم مع البيئة والمحيطحسنة للمؤسسة و الاتصاؿ م
 .ذا العنصرخلبؿ ى
 التعريف والنشأةأولا:  

 تعريف العلاقات العامةـ 1
 إدارية حيث حرص العديد من من الدفاىيم الحديثة لأنها ظاىرةالعلبقات العامة كمفهوـ اداري تعتبر  

 وتعريفات لزددة لاف العلبقات العامة كمصطلح برمل الكثتَ من الدعاني وتدؿالباحثتُ على وضع مفاىيم 
 .ت وعمليات منفصلةاعلى عبار 
 لعا: العلبقات والعامة. تُالعلبقات العامة مكونة من مصطلحة : ــــــــــــــــــلغ -

 .تُئيأو ش تُشخص تُالعلبقة: جمع علبقات وعلبئق، وىي رابطة ب -
 1.بها عامة الناس قصديمؤنث العاـ،  غةيوىي ص العامة: جمع عواـ، -

رغم الامتداد التارلؼي للعلبقات العامة كنشاط إنساني، ورغم البحوث والدساعي الرامية : اصطلاحا  -
ولعل ما  رسم جذور لدفهوـ العلبقات العامة إلا أنو لد يتوصل إلذ إلغاد تعريف جامع مانع لذذا الدفهوـ ، إلذ

والدارستُ ، وقد بً  الكبتَة بتُ التعريفات التي قدمت من طرؼ العلماء والباحثتُ يفسر ذلك الاختلبفات
 على التعريفات التالية : الاعتماد في ىذا البحث

 تُجهود لسططة ومستمرة تهدؼ إلذ إقامة تفاىم دائم ب" لعلبقات العامة بأنها:اني طايالدعهد الب عرؼ  -
 2 الدؤسسة وجمهورىا."

في الرأي العاـ من خلبؿ الصفات الجيدة ر خططة للتأث"أنها الجهود الد :ل  سنترتعريف سكوت كتلب وأ -
 3ؼ".على اتصاؿ متبادؿ مزدوج وكا عتمدالد سؤوؿو السلوؾ الد

الفن القائم على أسس علمية لبحث انسب طرؽ التعامل ىي  "العلبقات العامة عريف قاموس أكسفورد:ت -
تَ عايالد دافها مع مراعاة القيم وىا الداخلي والخارجي لتحقيق أىظمة وجمهور ن الدتُتبادلة بالد الناجحة

  4".و الأخلبؽ العامة بالمجتمعتُ الاجتماعية و القوان
                                                 

 .158-157ص ص  ،2008 القاىرة، ،عالد الكتب ،1، طالدعاصرة ةيمعجم اللغة العرب، مرأحمد لستار ع  - 1
 .26ص ،2009 ،، عمافوموزعوفناشروف  ةيدار البدا ،1ط ، مبادئ العلاقات العامة ب،يسعادة راغب الخط - 2
 .200ص ،2011، عماف الثقافة، ، دار1ط ،والاتصالمدخل إلى وسائل الإعلام ؽ محمد الدليمي ، از عبد الر   - 3
 .382، ص2011عماف،  ،دار الديسرة، 1، طوالإعلامالاتصال الجماىيري  د،راكامل خورشيد م - 4
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: بأنها " مسؤولية كبرى تتطلب دراسة الأحواؿ السائدة والعمل على الإصلبح  عرفها الباحث إيفي لي -
أي العاـ، ونصح الدؤسسات بتغيتَ خططها وتعديل وإعلبـ الناس بذلك، مهمتها مزدوجة، بدراسة ابذاىات الر 

 1سياستها لخدمة الدصلحة العامة بٍ إعلبـ الناس بدا تقوـ بو الدؤسسات من أعماؿ تهتم وبزدـ مصالحهم".
"ىي فلسفة إدارة على الإنسانية الدستمرة و وضع الدصلحة العامة في الدقاـ الأوؿ في  تعريف بول جاريت :  -

 2كل قرار".
تَ والتفستَ ي الفن الذي يقوـ على التحليل و التأثىالعلبقات العامة  : ئرة الدعارف الأمريكيةعريف دات -

تهيئة  ضوع يدور حوؿ فكرة أو حوؿ شخص أو حوؿ جماعة ما بقصدو ذا الدىسواء كاف  تُمع وموضوع
 3.ن ذلك"م يستفيد فعلب ووضوع وانذا الدىفائدة التي يتضمنها لكي تعتًؼ بالىتَ السبل أماـ الجما

 بهم،كسيدييثقتهم وتأ لي"فن التعامل مع الناس، والسعي لن بأنها:إمام"  ميىرافها الدكتور "إبيعر  و -
 على الصدؽ." ةيرضاىم بالدعاملة الحسنة الدبن

 الأجهزة اتيبأنها: " لرموعة مسؤول عرفهايف ةيالعلبقات العامة العرب ةيجمع سيرئ محمد الجوىريلزمود  اأم -
 طيللتخط الدولة للو صوؿ إلذ ثقة جمهورىا الداخلي والخارجي، وذلك بالأداء الفعاؿ وفقاالدختلفة في 

 4."ميالسل
 إجرائي للعلبقات العامة ىو كالآبٌ: فيوىناؾ تعر   

 العلبقات رجاؿ ارسلؽو  قها،يأىدافها، وبرق ديتساعد الدنظمات في برد ةيإدار  فةيالعلبقات العامة ىي وظ" إف 
 دة،يعلبقات ج التي تتعامل معها الدنظمة لخلق ةيوالخارج ةيالداخل تَمع الجماى ةيالاتصال اتيالعامة العمل

 5 الانسجاـ وتطلعات المجتمع." قيوبرق
   
انيا جانبا أخلبقيا وإنس تعتبر العلبقات العامة نشاط اتصالر شامل يضممن التعريفات السابقة   

ألعيتها بالنسبة لأي مؤسسة و من ابرز  التي تزيد منموعة من الخصائص واجتماعيا ما لغعلها تتصف بج
اح عمل العلبقات العامة في مؤسسة لصالأخصائيوف ضرورية لضماف  اىصائص وسيمات العلبقات التي يعتبر خ

 أو منظمة ما:

                                                 
 .20، ص بتَوت الدعرفة الجامعية،دار  ،منهاج العلاقات العامة ،سمتَ حسن منصور - 1
 .50، ص1990الإسكندرية ،  ب الجامعي،الدكت ،العلاقات العامة في جمهورية مصر العربية: دراسة مقارنة ،أحمد محمد الدصري - 2
 .28، ص2012،دار الدنهل البناني، بتَوت ،  1ط ،العلاقات العامة بين تكنولوجيا الاتصال والأزمات ،محمد مصطفى كماؿ - 3
ص ، 2009، لأردف، ادار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ،أسس العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق ،معبد الناصر أحمد جرادات - 4

 .23، 22ص
، 2005، القاىرة ة،ياللبنان ةيالدار الدصر  ،1ط ،جييإدارة العلاقات العامة: الددخل الاسترات ت،تَ خ اديمحمد الجماؿ راسم، معوض ع - 5

 .37ص
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على ألعية الدور الاجتماعي  قدمة وتؤكدل العلبقات العامة فلسفة للئدارة حيث تضع صالح الجمهور في الدبسث -
 .مؤسسةلل

 . نظمةأقساـ الد تُنسيق بلتل وظيفة إدارية تقوـ على ابسثالعلبقات  -
ت مرغوبة في فتًة زمنية تَاتأثططا بهدؼ إحداث لسثل نشاطا بستتسم العلبقات العامة في نشاطها بالقصدية إذ  -

 .ددةلز
 1.فق والتكيّف والتعاوفابط بهدؼ برقيق التواالصاعد والذتَي تتسم العلبقات العامة بنشاطها الاتصالر التاث -
استشارية لأنها تقدـ للئدارة العليا مشورتها في كيفية التعامل مع ( استشارية /تنفيذية)العلبقات العامة وظيفة  -

 .وحملبتها هالروتنفيذية لأنها تنفذ خطط العلبقات العامة وبرا ىتَالجما
ستمرة الدراسات والبحوث الد القائم علىارسة أنشطتها على الأسلوب العلمي لشتعتمد العلبقات العامة على  -

 2.والتخطيط العلمي فهي ليست نشاطا عشوائيا
 نشــــــأة العلاقـــــات العامــــــةـ 2
إف الحاجة الدلحة إلذ التجديد والتغتَ في الحياة الإنسانية، وظهور الثورة العلمية. التي عجلت من   

من العلوـ الحديثة والعلبقات العامة من أحدث العلوـ انفصاؿ العلوـ عن بعضها البعض وبروز العديد 
انفصلت عن العلوـ الاجتماعية، بالرغم من حداثتها كعلم فإننا لصد لذا جذور تعود إلذ البدايات الأولذ 
للئنساف وترجع أولذ ىذه العلبقات إلذ تلك التي كونها الإنساف مع أسرتو التي ولد فيها، بٍ اتسعت ىذه 

عية حتى صارت عشتَة تتكوف من عدة أسر، بٍ تكونت القبيلة من جميع العشائر، وكلما اتسع الوحدة الاجتما
نطاؽ الوحدة الاجتماعية التي يرتبط بها الإنساف كلما اتسعت دائرة علبقاتو وتشعبت ىذه العلبقات 

بستد لحضارات  قةيعر  لنا أف جذورىا تضحيوبالنظر إلذ نشاطها ، 3.وأصبحت تتجو من البساطة إلذ التعقيد..
تمع علبقات لستلفة المج أفراد تُب نويفقد نشأت ب نيعزلو عن الآخر  كنلؽ، فالإنساف كائن اجتماعي لا  ةلؽقد
أف الحاجة  هييفإف من البد ىاتَ جماى ذا كانت العلبقات العامة تهتم بعلبقة الدؤسسة معإ  التفاعل و جةينت

أو  ةيأو الاجتماع ةياسيسواء منها الس تتشكل لدؤسساتللعلبقات العامة ستكوف قد ظهرت منذ أف بدأت ا
استخدامها بالشكل الذي بسارس في الوقت  بالضرورة عتٍي،لكن بروز الحاجة للعلبقات العامة لا  ةيالاقتصاد

 ةيو العصور التال ةلؽفي الحضارات القد وـيالعلبقات العامة ال بو بدا تقوـ هةيالحاضر ومع أف ىناؾ لشارسات شب
 4ين.القرف العشر  ةيونشاطها الدعاصر إلا في بدا لهاي. لد تعرؼ تشك أف واقع الأمر ىو العلبقات العامةإلا 

 

                                                 
 .46، ص2008 ،، السويسالجامعية، دار الدعرفة العلاقات العامة بين النظرية و التطبيقى شيبة، لشدواف ع - 1
 .87، ص2011، عماف الثقافة،دار  ،1طالددخل إلى العلاقات العامة، ،  ؽ محمد الدليمياز عبد الر  - 2
 .32ص مرجع سابق، ،ةالعلاقات العامة والخدمة الاجتماعي، بهجت جاد الله كشكمحمد  - 3
 .47، 44ص ص ،مرجع سابق ،في العلاقات العامة دةيجد ميمفاى فهمي محمد العدوي، - 4
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 يينالعلاقات العامة عند قدماء الدصر  - أ
 ووصف لية، و اىتمت الدولة بتسجتَ بالأىالر في مناسبات كث ملوؾ الفراعنة بالاتصاؿ اىتم  

الطرؽ  ديوتعب قامة الجسورحفر التًع وإ  ةيوالبعثات التجار  ةيت الحربالذامة في المجتمع مثل انت لاصارا الأحداث
 .....إلخ

 ىذه الأحداث وعرضها على الناس وكانت تهدؼ من وراء ىذا العرض ليالدولة بتسج واىتمت  
  ةينيالد ميىم وأمورىم واستخدموا وجهات الدعابد وجدرانها لنشر التعال ياإلذ مصلحتهم ومهمتهم بقضا والإعلبـ

مثاؿ  ،ةينيد أو ةيأو اقتصاد ةياسيبعض الأحداث البارزة والتي تكشف عن جوانب س هايعل صروفيكما كانوا 
في لوحة  الدناسبة أعلنت ىذه ثيالقبلي والبحري ح تُالوجهت ديالعرش بً توح نايذلك عندما أعتلى الدلك م

نبات البر دي  العرش ووضعوا برت تُهتالوج ديذلك واستخدموا لذا الرمز الذي أسار إلذ توح تُتب ةيتذكار 
  المجلوب من الجنوب مع زىر الزئبقي المجلوب من الشماؿ .

 العلاقات العامة عند بابل و أشور - ب
في  خاصة في عواطف الناس تَللتأث اتَ اىتماما كب هتموفي ةلؽالدلوؾ والحكاـ في الحضارات القد كاف  

 مات،يالتعل قهايطر  وتوجو عن ةيوميالحوادث ال هايجل فأوقات الأحداث الذامة وكاف ملوؾ بابل صحف تس
في كافة ألضاء  ماتويوتعل أوامره عيذيحصاد القمح و  ديفي ع ويعمالو وموظف دعويرابي  وقد كاف الدلك حمو

تروي حوادث انتصاراتهم وما  التي التي تتضمن النشرات الدصورة ةينياللوحات الط وفيالدملكة واستخداـ الأشور 
 في قاعاتهم وشوارعهم . عرضونهايبالأعداء و  وشهميفعلتو ج

 والتخلص إنتاجهم دةياعن وسائل ز  تُؽ ـ ترشد الدزارع 1800إلذ  هالؼتار  رجعيفي العراؽ إعلبنات  ووجد
 من الآفات الضارة.

 و الرومان : ونانيالعلاقات العامة عند ال - ت
 تعتمد ا في الأنشطة لأف حضاراتهم كانتوالرماف بالعلبقات العامة مع الشعب وتوسعو  ونافيال اىتم  

 الدبادئ عن إدارة الشعب الحر بظهور بعض تَالكث عرفوفيكانوا   ثيح دهييعلى ثقافة أفراد الشعب وتأ
الناس  وؿيم أو أخذت العلبقات تنمو وتهتم بالابذاىات السائدة ثيح ةيونانيوخاصة في الددف ال ةيقراطلؽالد

 . ةيالأرستقراط الطبقات توجو إلذ ةيالدلبؾ الأفراد والكهنة كما كانت الدعا وكانت الأضرار تسلط على أعماؿ
 ةيوميال والنشرات وستَ مثل أشعار ىوم ةيمن الوسائل منها القصائد الشعر  ديالعد ستخدموفي وكانوا  

 الشعب بالأحداث. فيعن أعماؿ لرلس الإشراؼ لتعر 
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 نشاط ليؽ ـ لتسج 59نت بدأت في الظهور سنة التي كا ةيوميالوقائع ال تَقص وسيولي واستعماؿ  
نفسها الذي كانت تكبر الزواج. وبسدح الأمر  فةيالصح تُوفعل الأمر نفسو لإمبراطور أوغسط وخيلرلس الش

 1.ةلؽالدرتبط وتذـ الانتحار أو تردي روح الذز 
 العلاقات العامة في الإسلام : - ث
 الإرغاـ لد تأخذ نهج ةيلذلك لصد أف الدعوة الإسلبمعتٍ الإسلبـ بالإنساف وكرامتو وأفكاره ورغباتو   

 في والحجة والإقناع تُبل اعتمدت على التعامل الشخصي والتجاري وإ قامة علبقات صادقة وعلى البراى
 وفديكاف   ثيح الشخصي تَوسلم وسائل الاتصاؿ الشخصي وغ وينشرىا واستخداـ الرسوؿ صلي الله عل

الإقناع من أىم  أسلوب عديإلذ الدخوؿ في الإسلبـ ، و  دعوىميلوؾ والأمراء و الكتب إلذ الد بعثيالرسائل و 
 علم العلبقات العامة . هايعل قوـيالتي  ثةيالوسائل الحد

 أثرا فرآفي تلبوة الق روفيوالإرشاد وكانوا  ويواىتم الإسلبـ بعد فتح البلبد بكتابات الفقهاء في التوج  
 .في الحرب والسلم تُسلمللم ةي، الروح الدعنو في رفع ياقو 

النفوس  ةيلدا لذلك من أثر في تصف بيالإسلبمي دعا إلذ الدعاملة الحسنة و الدعشر الط نيف الدوإ   
  2.بعضها من البعض بهايوتقر 
 العلاقات العامة بعد ظهور الإسلام: - ج
 لفرد احتًاـالعلبقات العامة فقد طبق الإسلبـ مبدأ  ريفي تطو  ةتَ ظهور الإسلبـ مسالعة كب أسهم  

 ةيبألع أتبع الحجة و البرىاف والإقناع لا القتل والإرىاب وقد أعتًؼ الإسلبـ ثيح هتَ وكرامتو ورغباتو وتفك
بالتشاور  فةيالخل قوـيو  تَوبسثل رأي الجماى ثةيمن أىم مبادئ العلبقات العامة الحد وـيال عتبريالرأي العاـ لشا 

 .تُالدسلم التي تهم يامعو في أمور الدولة والقضا
 علىا طلعو يل نيمتفكر  رجوفلؼما كانوا  اتَ وكث ةيأىتم الخلفاء الدسلموف بالتعرؼ على أراء الرع كما  
 .في البلبد ريلغما  قةيحق

الإسلبـ على العدالة والدساواة والتمسك بالنزاىة ومبادئ الأخلبؽ في التعامل التجاري وىذا ىو أحد  وحث
  3.ثةيت العامة الحدفي العلبقا ةيالدبادئ الإنسان

 
 
 

                                                 
 . 20، 19ص ص ،الدرجع السابق ،الددخل إلى العلاقات العامة،  ؽ محمد الدليمياز لر عبد ا - 1
الإسكندرية، ، ثيالجامعي الحد بالدكت ،1، طالعلاقات العامة والإعلام م  منظور علم الإجتماع ،وأحمد رشواف ديعبد الحم تُحس - 2

 .177، 176، ص ص2003
 .33ص ،1981،  بغداد دار الكتابة للطباعة والنشر،دط ،  ،امةالعلاقات الع، وأخروف مافيفخري حاسم سل - 3
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 مبادئ وأسس العلاقات العامة: ثانيا 
 تستند العلبقات العامة على لرموعة من الأسس اختصرىا الدكتور شمس الدين أحمد في كل من:

 الثقة. -
 م الدتبادل.االاحتر  -
 الحرية الدتبادلة. -

 ىتَ التي تتعامل معها.د أو العاملتُ بالدؤسسة والجماراطبيق ىذه الأسس سواء بتُ الأفويتم ت
 العامة وفي ضوء ذلك أوضح الأستاذ محمد بهجت كشك لرموعة من الدبادئ التي تقوـ عليها العلبقات

 مبادئ العلاقات العامةـ 1
 العلاقات العامة تبدأ م  داخل الدؤسسة:  . أ

روح  ا، مع خلقد العاملتُ بهراتبادؿ بتُ الدؤسسة وجميع الأفومعتٌ ىذا أنو لغب أف يكوف ىناؾ تفاىم م
 الجمهور دأ بعد ذلك في توطيد علبقاتها معدىا على اختلبؼ مستوياتهم، بٍ تبراالجماعة والتعاوف بتُ أف

 1س لجمهورىا الداخلي.الخارجي، فصورة الدؤسسة انعكا
 عاة الصدق والأمانة واتباع الأسلوب العلمي:رام . ب

الاستقصاء  ي من برليل دقيق للمعلومات وكذالكي تبلغ الدؤسسة أىدافها لغب إتباع طريقة البحث العلم
 2 الديداني، كما لغب أف يلتزـ العاملوف في العلبقات العامة بالقيم الأخلبقية في جميع تصرفاتهم.

 إتباع سياسة عدم إخفاء الحقائق:  . ج
الدبذولة  حيث لا لؽكن للعلبقات العامة أف بسارس عملها في ظل مستوى أداء سيء والا أصبحت العهود
أىداؼ  في لشارسة أنشطة العلبقات العامة عدلؽة الجدوى، فلب لغب أف تتعارض أىداؼ الدؤسسات مع

 3لمجتمع.ا
 نشر الوعي بين الجماىير:  . د

 تقدـ العلبقات العامة على نشر الوعي بتُ الجماىتَ وتوجيو اؿ أ ري العاـ من أجل التعاوف لتحقيق
 وع معتُ من الدؤسسات دوف الأخرى، بل تشمل جميعالدصالح العامة للمجتمع، فهي لا تقتصر على ن

 الدؤسسات العمومية والخاصة سواء كانت بذارية أو صناعية أو اجتماعية أو خدماتية.
 
 

                                                 
، ، الإسكندريةالدكتب الجامعي الحديث، دط ،والخدمة الاجتماعية، الأسس النظرية والمجالات التطبيقة العلاقات العامةىناء حافظ بدوي،  - 1

 .234، 233ص  ص ،2001
 .35ص ،1972،  اىرة الحديثة، مصر، مكتبة الق2ط ،العلاقات العامةأحمد كماؿ أحمد،  - 2
 .47، ص2000،  دط، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية ،القرارات(-الدعلومات-الادارة الحديثة )الاتصالات ،أحمد محمد الدصري - 3
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 كسب ثقة الجمهور:  . ه
 إف لصاح أي مؤسسة مرىوف بددى رضا الجماىتَ عنها ولذلك لغب على عماؿ الدؤسسة والدكلفتُ

 ـ الجمهوراأدائهم لخلق جو من الثقة واحتً  اـ بكل واجباتهم وبرستُبالعلبقات العامة بصفة خاصة القي
 الواسع.
 قات العامة في رفاىية المجتمع: مساهمة العلا . و

ىذا المجتمع،  تعتبر الدسالعة في رفاىية المجتمع من طرؼ الدؤسسة مسؤولية اجتماعية، لأف الدؤسسة جزء من
 رفاىيتو. وا فاعلب في المجتمع، وتعمل علىوعليو فانو لغب على إدارة كل مؤسسة أف تكوف عض

 ون الدؤسسة مع الدؤسسات الأخرى: تعا . ي
الأخرى  يعتبر التعاوف أحد أسس النجاح في أي عمل لذلك لغب على الدؤسسة أف لا تهمل الدؤسسات

 1 في برنامج العلبقات العامة. وأف بزلق نشاطا تعاونيا معها خاصة
 العلاقات العامة أسسـ 2

العامة بإعتبارىا إحدى العلوـ التطبيقية أصبحت تقوـ على لرموعة من الأسس لؽكن  العلبقات 
 برديدىا فيما يلي : 

بها )القوة الدؤثرة(، وبتُ : يرتكز الإعلام على الديناميكية و الحيوية و قوة التفاعل بين القائمين . أ
يئات بالفاعلية و الإجابية، حتى لؽكنها الجماىتَ الدتنوعة )القوة الدتؤثرة(، ولذا لغب أف تتصف الدؤسسات و الذ

التغلب على الدقومات التي تواجهها أثناء استخدامها لوسائل الاتصاؿ وأدوات الإعلبـ من أجل التأثتَ في 
الجماىتَ ويرى الدهتموف بدجاؿ العلبقات العامة ضرورة عدـ اقتصارىا على لررد النشر و الاعلبـ و الدعاية، 

كفي لتكوين الرأي العاـ الدستنتَ لدى الجماىتَ، كما أنو لا لؽكنها لذيئة الجماىتَ لأف ىذه الخطوات لا ت
لتقليل أفكار تلك الدؤسسة والذيئات ولذا لغب أف يكوف ىناؾ تبادؿ بتُ الجماىتَ والدؤسسات بإلغابية وفاعلية 

 2العامة.بإعتبار أف ىذا التبادؿ في الآراء و الأفكار ىو أساس الديناميكية في العلبقات 
أصبحت تعمل في العديد من المجالات العلاقات العامة ظاىرة اجتماعية ذات نشاط متسع  . ب

الاجتماعية والصناعية والاقتصادية، بالإضافة إلذ أنها توجد في المجتمعات الدتقدمة والنامية على حد سواء، 
لعنصرية أو التمييز أو ابذاىاتهم وبتُ جميع فئات جماىتَ ىذه الدنشآت ولذا فهي لا تقوـ على الطائفية أو ا

 وحالتهم الاجتماعية.

                                                 
1  - Www.dar almountada.net topic 25/01/2019. H : 17 :34 
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التي تقوـ على اساس من الثقة  تركيز العلاقات العامة على لرموعة م  الدبادئ والقيم والأخلاقية . ج
و الاحتًاـ الدتبادؿ بتُ كل من الدؤسسة أو الذيئة وجماىتَىا وبالتالر فهي لا تستخدـ أساليب الغش والتدليس 

 ب اف تستعتُ بالحقائق والأرقاـ.والخداع، ولغ
المجتمع من أجل إشباع ترتكز العلاقات العامة على مبدأ مهم ىو توافق برالرها مع ظروف  . د

حاجات أبنائو، ولذا فإف برامج العلبقات العامة لغب أف بستاز بالتحديد الدستمر والابتكار من أجل خلق 
 م على الإقناع.عنصر التشويق وجذب الانتباه واكتساب التأييد القائ

الدؤسسة أو الذيئة، ويتحقق  تركيز العلاقات العامة على فلسفة واضحة مؤداىا احترام الجماىير . ذ
 .ذلك من خلبؿ تصميم وبرطيط برامج لضماف تأييدىم ومساندتهم للمؤسسة وبرالرها

لعلبقات وتظهر ىذه الركيزة جلية من خلبؿ مساعدة ا الإنسانيتركيز العلاقات العامة على الجانب  . ر
العلبقات الاجتماعية داخلها، وبرستُ ظروؼ العمل واتباع  العامة على زيادة فرص لصاح الدؤسسة، وبرستُ

الأسلوب الدلؽقراطي السليم مع برقيق العدالة الدطلقة بتُ جماىتَ الدؤسسة الداخلية وبث روح الاستقرار و 
 1الاطمئناف في نفوسهم.

، وذلك من خلبؿ تدريب جماىتَ الدؤسسات الداخلية اجتماعيةتركيز العلاقات العامة على ركائز  . ز
والخارجية على برمل الدسؤولية الاجتماعية وذلك بعد تبصتَىم بإمكانيات الدؤسسة ولرهودىا، والعوامل التي 
أمامها في برقيق رسالتها، وما ينتظر الجمهور من تأييد، وبرمل الدسؤولية لدعاونة الدؤسسات في تأدية رسالتو 

برقيق أىدافها ومن ىنا يظهر عنصر التضامن والتماسك بتُ جماىتَ الدنظمة الداخلية والخارجي، ولذذا تكوف و 
  2للعلبقات العامة اىداؼ اجتماعية لؽكن برقيقها عن طريق برامج العلبقات العامة.

دوما إلا عن إف اكتساب ثقة الجماىتَ سواء الداخلية أو الخارجية لن يتحقق  الدیمومة والاستمرارية: . س
طريق العمل الدستمر والدؤوب للعلبقات العامة، وفي كافة الأوقات ودوف غنقطا من أجل الحفاظ على صلة 
التواصل لتبادؿ الآراء والدعلومات والسعي لتحقيق ما يطلبو الجمهور الذي بزضع حاجاتو ورغباتو للتغيتَ 

 3استمرارية عمل العلبقات العامة أو دلؽومتها. والتبديل الدستمر، وىذا التغيتَ و التبديل ىو الذي لػتم
: إف العلبقات العامة لغب أف تقوـ على أساس الأخذ  ديناميكية العلاقات العامة وحيويتها . ش

والعطاء، وعلى التلقي والاستجابة، يعتٍ تلقي ردود النابذة عن ما قدمتو وما أعطتو الاستجابة الدباشرة و 
قق مصلحة كلب الطرفتُ، بدعتٌ آخر لغب أف يتصف نشاط العلبقات العامة الإلغابية لذذه الردود بشكل لػ

بالفاعلية والالغابية )بالتأثتَ و التأثر( عن طريق استخداـ وسائل الاتصاؿ والاعلبـ الدناسبة التي من شأنها أف 
ة الدباشرة والالغابية تأخذ دورا مهما بتُ الطرفتُ )الدنظمات والجماىتَ( واف تقوـ على الفهم الدتبادؿ والاستجاب

                                                 
 .148، صمرجع سابق، مفاىيم جديدة في العلاقات العامة ،العدوي محمد ميفه - 1
 .149، صمرجع نفسو - 2
 .150، ص مرجع نفسو - 3
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من كل الطرفتُ لن أي خلبؼ لذلك سينفي عنصر الالغابية الذي يعد الركن الأساسي للديناميكية والحيوية في 
 العلبقات العامة.

من الضروري أف تقوـ العلبقات العامة على  تناسب العلاقات العام مع الظروف والدستجدات: . ص
ابة للمستجدات من أجل بسكنها من مقابلة حاجات المجتمع، اساس مراعاة الظروؼ و الدواقف و الاستج

وملبئمة ىذه الحاجات عن طريق القياـ بدارسة أنسب الأساليب التي تعكس ردود الفعل الدناسبة مع 
الجماىتَ، ولغب أف تتميز بالتجديد الدستمر في أساليبها وألونها من أجل أف تتمكن من التفستَ السليم، 

  1لقادر على إقناع جماىتَىا، وعلى اكتساب تأييدىم.والتوضيح الدلبئم ا
 أهمية وأىداف العلاقات العامة: ثانيا 

جعلتها تسطر  إف الدبادئ النبيلة التي تقوـ عليها العلبقات العامة قد أكسبتها ألعية كبرى، ىذه الألعية
ط عن ألعية العلبقات النقا لنفسها لرموعة من الأىداؼ تسعى إلذ برقيقها لذا سنحاوؿ أف نوجزىم بعض

 العامة وأىدافها.
 أهمية العلاقات العامةـ 1

إقامة علبقات حسنة  ويعل نطوييالعلبقات العامة من مضمونها حوؿ كونها نشاط مستمر  ةيتنبثق ألع
 ، إذ أف ةيوأخرى علبج ةيوقائ ةيعن ىذا الذدؼ ألع تفرغي، و  انتهاير وصار باستم زىايبهدؼ تعز  تَالجماى مع

 الأوضاع حيعلى تصح عمليالعلبج  تُ، في حت مع الجمهورراائي بسنع حدوث الدشاكل والتوتالوق الدور
، ولؽكن حصر ألعية العلبقات عييالدتدىورة حاؿ ظهورىا وإعادة التوازف في العلبقات إلذ الوضع الطب والدواقف

 العامة في النقاط التالية: 
نظمات ما ؤسسات و الدوالبحث عن جمهور يساند ويؤيد الد تهيئة الرأي العاـ لتقبل أراء وأفكار جديدة -

 ا.ىتَىؤسسات وجمالدذه اى تُ يقوي الرابط ب
التقدـ في الطباعة  ة الكتًونية وأقمار صناعية وكذلكقد وفر التقدـ الذي رافق وسائل الاتصاؿ من أجهز ل -

لعامة من إدارة العلبقات ا تواجهها من نوافذ الوصوؿ للجمهور وذلّل الصعوبات التي الكثتَوالإخراج، 
 2.صعوبات مكانية وزمانية 

الحقيقية للجمهور وكذلك  الابذاىاتؤسسات العامة للهيئات و التنظيمات و الدوضيح بحوث العلبقات ت -
مناسبة في سياستها وخطط عملها بدا  ؤسسات على إحداث تعديلبتما يساعد الد وابذاىاتهمرغباتهم 

 يئات معا.الذم و النفع لذبرقيق الجماىتَ و يتماشى مع رغبات 

                                                 
 .149ص مرجع سابق،مفاىيم جديدة في العلاقات العامة  ،العدوي محمد هميف - 1
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ذا يعاوف المجتمع والتنظيمات ىو  ىتَالجما تُسؤولية الاجتماعية بالعلبقات العامة على غرس ودعم الدتعمل  -
 .والاستقرار بالمجتمع تعمل على تغلب ومواجهة العقبات التي بروؿ دوف برقيق التنمية

 نشاطها. ح أية منظمة بغض النظر عن نوعيةلصا ثقة وتأييد الجمهور في برتلو الذي  تَالدور الكب -
اذ بزفعاؿ في ارئيسي  تَورة اخذ وجهة النظر العامة كمتغسؤوليتها الاجتماعية وضر و شعور الإدارة بدلظ -

 1 .القرار
ا عليهم بالنفع وبديعود  اؤسسات الداخلي خدمات إنسانية منوعة بدق العلبقات العامة لجمهور الدبرقي -

يئات وبالتالر فاف بالذ تُة للعاملالحياة الكرلؽ اية الاجتماعية والعدالة النامية ويهيئ أسبابقيق الرعبرم يكفل لذ
 في نفوسهم. ذلك يساعد على نشر روح الاطمئناف

تلك الحاجات ولاسيما  ىتَالجماللعلبقات العامة دورا مهما في تلبية احتياجات قطاعات عريضة من  -
سائل الاتصاؿ العلبقات العامة وو  من خلبؿ ما يتفرع من أنشطة ووالتًفيو تنوعة من الثقافة والدين والتوجيالد

 .بالجمهور تَوالتأث
م ىيسا ووذلك لأن ىتَيئات و الجمالإنساني اللبزـ بنٌ الأجهزة و الذلػقق نشاط العلبقات العامة التكيّف ا -
 2قيق الوظيفة الاجتماعية للمنظمة.بر في
 أىداف العلاقات العامة:.2

 ا من مفهوـ العلبقات العامة حسب ما تراه وبسارسو الدولة وحسب ما تراه وتلتزـ بو منظماتوانطلبق
 الأعماؿ في القطاع الخاص لؽكن برديد أىداؼ العلبقات العامة على النحو التالر:

 أىداف العلاقات العامة على الدستوى القومي: . أ
العاـ  لصحافة باعتبار أف الصحافة ىي مرآة الرأيالدختلفة مع اتها وع من التعاوف بتُ الحكومة وأجهز إلغاد ن -

 والمجتمع.
 بعض أجهزة الإعلبـ الخارجية أوبها  الرد على الإشاعات و الأكاذيب والحملبت الدعائية التي قد تقوـ -

 الجماعات الدعارضة الداخلية. بعض
لتنسيق بتُ الحكومة الدؤوب لضو كسب رضا وتأييد الدواطنتُ حتى لؽكن برقيق نوع من التعاوف وا السعي -

 .ومواطنيها
  وتفهم أبعادىابها القياـ نيابة عن الحكومة بشرح وتفستَ القوانتُ والأنظمة الجديدة للمواطنتُ لدعرفة أسبا -

 لذم. بالنسبة
 

                                                 
 . 194،  ص1997،  دار لردلاوي، عماف ، 1، طالدعاية والإعلان والعلاقات العامةمحمد جودت ناصر،  - 1
 .198، ص2008، دار إثراء، عماف ، 1، طإدارة العلاقات العامةطارؽ شريف يوسف،  - 2
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 أىداف العلاقات العامة على الدستوى منظمات العمل: . ب
رغباتهم  ن الأولذ من إعلبـ من إيصاؿنوع من الاتصاؿ ذو الابذاىتُ بتُ الدنظمة وعملبئها بدا لؽك إحداث -

 العليا.إلذ الإدارة وطلباتهم 
 من الزاوية الثقافية والتًولغية.برغبات وحاجات العاملتُ في الدنظمة  الاىتماـ -
 بالعلبقات بتُ الدنظمة والدنظمات الأخرى وتنمية وسائل اتصاؿ فعالة ومستمرة لصالح جميع الاىتماـ -

 .الأطراؼ
 توفتَعاوف بتُ لستلف الإدارات والأقساـ بالدنظمة وبينهم وبتُ الإدارة العليا بدا يؤدي إلذ وتنمية الت تشجيع -

 1لتًدد في تقديم النصح والدشورة.الدعلومات وعدـ ا
واستقرارىا، وتتمثل أىداؼ  تهايالدؤسسة، وضماف استمرار  نجاحتعلق بتعدة أىداؼ أخرى  وىناؾ

 :ليي مايالعلبقات العامة ف
 عنها لدى جمهورىا. دةيسمعة الحسنة للمؤسسة، والعمل على خلق انطباعات جال قيبرق -
 عن  مةيمعلومات ق يمالدعارض وتقد ميالإعلبف، وتنظ قيلخدمات الدؤسسة ومنتجاتها عن طر  جيالتًو  -

 منتجاتها لوسائل الإعلبـ.
 .تُالشعور بالانتماء إلذ الدؤسسة أو الدنظمة لدى العامل ةيتنم -
 ظروؼ العمل لذم. تُمن خلبؿ برس تُللعامل ةينتاجرفع الكفاءة الإ -
 الحصوؿ على ثقة الجمهور وولائو، وكسب رضاه. -
 .تُكسب ثقة الدسالع -
 2العلبقة مع الجمهور الداخلي والخارجي للمنظمة. تُبست -
 مع الدنظمات الدنافسة ومع مؤسسات الدولة، والمحافظة على تلك العلبقات. بةيبناء علبقات ط -
 الدؤسسة. إنتاج ريتطو  -
 التي تواجهها الدؤسسة. ةيوالخارج ةيمعالجة الأزمات الداخل -
  لدؤسسة و خدماتها ومنتجاتها.قبولا -
 وأذواقهم، وردود فعلهم وابذاىاتهم. ،تَمعرفة الجماى -
 3.هايصورة مناسبة للمؤسسة والمحافظة عل زيخلق وتعز  -

                                                 
 .263، 262ص ص ،2013 ، عماف دار قنديل للنشر والتوزيع،،  وظائف منظمات الأعمال، الفتاح ألصبري محمد عبد - 1
 .35، 34، ص ص، مرجع سابقمعاصرة ةيرؤ -العلاقات العامة،  ؽ محمد الدليمياز عبد الر  - 2
 .95، صسابق الددخل إلى العلاقات العامة، مرجع،  ؽ محمد الدليمياز عبد الر  - 3
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 تُوالدنتفع منتجاتها الشركة وعمالذا ومستهلكيالفوائد التي تعود على أصحاب  دةياوز  ةيرفع الكفاءة الإنتاج -
منافذ  دةياوالدتطورة، وز  ثةيالحد الآلات الدصانع والدنتجات، والحصوؿ على سنلػبخدماتها، وذلك بوضع برنامج 

 .عيالتوز 
 فيالتغل التعبئة أو قةيبطر  تعلقيومقتًحاتهم وملبحظاتهم، خاصة ما  تُالدوزع رغبات یالاىتماـ بتلق -

وتوجهات حاسمة في  آراء ما كانت لذم اتَ الدؤسسة والعملبء، وكث تُىم حلقة الوصل ب تُإذ أف الدوزع أوالعرض،
 .الدؤسسة في لصاح تَبشكل كب سالعوفيخاصة، و  ةيمستقبل الدؤسسة الصناع

في وضع  ةيالدسؤول ومساعدتهم على برمل ،تُلدى الدواطن ةيوالقوم ةيالاجتماع ةيالشعور بالدسؤول ةيتنم -
 1حل مشاكلها.الدنظمة، و  اسةيس

 أىداؼ العلبقات العامة في إطار علبقاتها مع الجمهور إلذ: وتنقسم
 :ليي: وتشمل ما . الأىداف الخاصة بالجمهور الداخلي1

 الأفراد بعضهم بعضا. تُوالدنظمة، وب تُالأفراد العامل تُروح التعاوف ب نشر -
 .تهميإنتاج دةياتوافقهم مع الدؤسسة، وبالتالر ز  ةدياعلى رفع وز  ساعديلشا  ،تُالدوظف تيامعنو  رفع -
 .هميوع دةياإلذ ز  ؤدييوإ رشادىم لشا  تُالأفراد اعلبمل فيتثق -
 . نهميب مايوتأخراتهم، والخلبفات ف ابهميوغ تُمن حالات استقالة الدوظف فيالتخف -
 2الإدارة. تياستو لستلف م تُالتفاىم والتواصل ب رةياز ، أفصل الكفاءات للعمل بالدؤسسة استقطاب -

 :لييوتشمل ما  . الأىداف الخاصة بالجمهور الخارجي:2
 اساتيسمن خلبؿ شرح  ىاتَ لدى جماى ةيصورتها الذىن ميللمؤسسة وتدع بةيعلى السمعة الط الحفاظ -

 الدؤسسة وأىدافها.
 دور الدؤسسة في خدمة أفراد المجتمع. شرح -
 عها.الدتعاملة م تَمعلومات للئدارة عن الجماى تَتوف -
 عور الدستهلك بالرضا الدستمر.ش -

 :ةيأىداؼ العلبقات العامة توفر الشروط التال قيبرق تطلبيو   
 ومدى اىتمامها بالعلبقات العامة.  ايالإدارة العل دييوتأ مساندة -
 في إدارة العلبقات العامة.  تُالدورد البشري أي الأفراد العامل كفاءة -
 أخرى متعارضة.  اساتيس لتجنب وجود اسةيصنع ورسم الس ةيمركز  -
 . تَالإدارة والجماى تُالاتصالات الدتبادلة ب ةيفعال -

                                                 
والتًبية، الآداب  ةيالدفتوحة في الدالظارؾ، كل ةي، الجامعة العربلزاضرة بعنوان: مقدمة في العلاقات العامة والرأي العام محمد جاسم فلحي، - 1
 .25، 24(، ص ص2005/2006)
 .330، ص 2003 ، ، بتَوتالاشعاع مطبعة،  العامة العلاقات و الاعلان دسةىنأبو قحف عبد السلبـ،   - 2
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 1الأىداؼ الشاملة. قيكل الجهود قصد برق  تُب قيالتنس -
 وظائف وأنشطة العلاقات العامة: ثالثا
 وظائف العلاقات العامة  .1
،أو متبدلة حسب ومتطورة  ة،تَ ، فهي وظائف متغقوـ بها العلبقات العامةتتعدد الوظائف التي ت  

وما  تُجعراوالد فيفي استقباؿ الض صرونهالػ نيالذ تُمن الباحث ديوظروؼ ،إذ ىناؾ العد والمجتمع الدؤسسة
 .، والوظائف الأكثر شهرة للعلبقات العامة ىيةيو طباعة الدواد الإعلبن ميسرامن إقامة الد بذلك تصلي

 الوظيفة الإخبارية: . أ
علبقات العامة للبتصاؿ بجماىتَىا وتزويدىم بأخبار الدنظمة الحقيقية لذا وتعد أداة فعالة من أدوات ال  
 خبتَ العلبقات العامة )إيفي لر( وضع الشرط الأساسي لنجاح برامج عمل العلبقات العامة بالإخبار  فإف

 وبدوف برريف. لصادؽا
 الوظيفة الترفيهية: . ب

 ا ما يتم عن طريق استمالتها لديوؿ وابذاىاتىي بالغة الألعية في برقيق أىداؼ العلبقات العامة وىذ  
 الجمهور الذي ىو جوىر عمل العلبقات العامة في برقيق الرفاىية وتلبية حاجات جماىتَىا ودوافعهم النفسية.

 الوظيفة الثقافية: . ج
دؼ إلذ نشر الثقافة العامة في جماه يرىا عن طريق التوجيو والإرشاد لعادات وألظاط معينة وىي التي ته  

برقيقو في عمل العلبقات العامة، إذ أف النظاـ العالدي الجديد للبتصاؿ يرمي أساسا إلذ الإسهاـ  يرادوىو ما 
 الإنساف الذىتٍ بتشجيع الخلق والإبداع الثقافي وبسكتُ الثقافات من التكافل. مستوى في رفع
 الوظيفة الإعلانية: . د

كن عن طريقها إيصاؿ الرسالة إلذ الجمهور وسيلة فعالة من وسائل العلبقات العامة التي لؽ تعد  
لشارسة السلوؾ الاستهلبكي أو الإنتاجي وتكوين صورة جيدة عن الدؤسسة وىذا ما تسعى إلذ  على لتحفيزىم
 برقيقو.
 الوظيفة الإدارية: . ر

من العلماء وجدوا أنو من الصعب رسم نظاـ معتُ للوظائف الإدارية للعلبقات العامة في  كثتَا  
وذلك لاختلبؼ النظاـ أو التنظيم حسب حجم الدؤسسة وأنواع جمهورىا وطبيعة عملها، فقد بسثل  ام مؤسسة

 2و شعبة أو في مستوى إداري بسيط.في مستوى قسم أ أو إدارة عامة
 لرموعة من الوظائف الأساسية للعلبقات العامة وىي: وىناؾ  

                                                 
 .72ص، 1980،  بتَوت دات،يمنشورات عو ، 1 ط، مبادئ العلاقات العامةلزسن حلبي،  - 1
 .44، 43، ص ص 2016عماف ،  -، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردفالعلاقات العامة والتنمية، عرساف يوسف الزوبعي - 2
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 تُ جماىتَ الدنظمة الداخلية والخارجية.: الدراسة الخاصة بقياس ابذاىات الرأي العاـ بالبحث - 1
 : رسم السياسة بالنسبة للمنظمة وذلك بتحديد الأىداؼ وتعميم برامج الدعاية والإعلبـالتخطيط - 2

 التوقيت وتوزيع الاختصاصات وبرديد الديزانية. حيث
 ارج وتزويدىم: الاتصاؿ مع الدسؤولتُ في الداخل والاتصاؿ بالدنظمات والجماىتَ في الخالتنسيق - 3

 والأخبار والبيانات والإحصاءات الدتعلقة بالعلبقات العامة وخاصة ما يؤثر على سمعة الدنظمة بالدعلومات
 تها. وشهر 

 .على إدارة وظائفها الدتصلة بالجماىتَ تهاوتعتٍ تقديم الخدمات لبقية الإدارات الأخرى ومساعدالإدارة:  - 4
 تهم.ائية الدوجهة إلذ العاملتُ بغية توعيتهم وزيادة معلوما: إنتاج الأفلبـ السينمالإنتاج - 5

 وظائف العلبقات العامة تكمن في: أفv.burnette  فيرن بيرنتويرى 
 ة الذيئة وأعمالذا إلذ جماىتَىا.سياس تفستَ -
 1تها.لية لذذه الجماىتَ إلذ الذيئة ذاتفستَ ردود الفعل الحالية والدستقب -
 العلاقات العامة  أنشطة .2
كي برقق العلبقات العامة أىدافها، لابد أف تقوـ بدجموعة من الأنشطة، والتي لؽكن برديدىا في ل  

 ثلبثة لزاور رئيسية وىي كالأبٌ: 
 ويشمل:  لامــــــــــــــــــــور الإعــــــــــــــــــلز . أ

وبلغو الفهم التعريف بالدنظمة من خلبؿ الشرح والتفستَ عبر وسائل الإعلبـ الدختلفة والدناسبة  -
 للجماىتَ الدعينة.

 بزطيط وتنفيذ برامج العلبقات العامة وحملبتها. -
 إعداد وبررير البيانات والدعلومات وإيصالذا لوسائل الإعلبـ الدختلفة. -
 إعداد وبررير الكتيبات و الأدلة والتقارير و الدطويات والنشرات و الدطبوعات الأخرى. -
 ا الدختلفة.إعداد وبررير لرلة الدنظمة ودورياته -
 بزطيط وتنفيذ الدلصقات و الإعلبنات. -
 تنظيم اللقاءات و الدؤبسرات و الندوات و الحفلبت. -
 تنظيم الزيارات والرحلبت و اليوـ الدفتوح و الاستقبالات و الدعارض. -
 إعداد كافة أنواع الدواد الإذاعية و التلفزيونية. -
 الإشراؼ على لوحة الإعلبنات في الدنظمة. -
 ملبت جميع التمويل الدناسب لأنشطة الدنظمة.القياـ بح -

                                                 
 .253، 252ص ص عماف،دار صفاء للنشر والتوزيع،  ،لاقات العامةالاتصال والع ،ربحي مصطفى علياف ود.عدناف لزمود الطوباسي  - 1
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 1رفع الكفاءة استخداـ وسائل الاتصاؿ الدتاحة. -
 ويشمل :ــــــــــــــــلام لزـــــــــــــــــور الاستع . ب
إجراء البحوث والدراسات وجميع الدعلومات عن جمهور الدنظمة أو الدنظمة أو الرأي العاـ والوصوؿ إلذ  -

 قفها بذاه الدنظمة.مؤشرات دقيقة عن موا
برليل إبذاىات الجمهور والرأي بذاه الدنظمة ومتابعة ىذه الابذاىات لدعالجة الجوانب السلبية منها  -

 ودعم الإلغابية منها بذاه الدنظمة.
التأكيد من صحة الدعلومات التي تنقل للجمهور، والعمل على تصحيحها وتدارؾ الدوقف في حاؿ   -

 ة.كوف ىذه الدعلومات غتَ صحيح
 متابعة شكوى الجماىتَ والتعرؼ على أسبابها وتقديم الحلوؿ لذا. -
متابعة ما ينشر عن الدنظمة في وسائل الإعلبـ الدختلفة، والتصدي للرد على أي شائعات وأخبار   -

 كاذبة أو معلومات مصللة وغتَ صحيحة عن الدنظمة.
 : ويشملالتنسيـــــــــــــــــــق لزـــــــــــــــــور  . ج
 خطة العلبقات العامة مع خطط الإدارات الأخرى في إطار الخطة الشاملة للمنظمة. ربط -
ربط أنشطة العلبقات العامة بالأنشطة الأخرى في الدنظمة والتنسيق فيما بينها بدا لؽنع التداخل  -

 والتعارض في بينهما.
ارات التي تؤثر في جماىتَ تقديم الدشروع للئدارة العليا حوؿ سياسة الدنظمة، والدشاركة في ابزاذ القر  -

 الدنظمة.
 تأمتُ الاتصاؿ بتُ الإدارة الدختلفة في الدنظمة. -
التنسيق بتُ الإدارات الدختلفة في الدنظمة لتحقيق الانسجاـ فيما بينهما وأيضا برقيق الانسجاـ  -

 2والتكيف فيما بينهما وبتُ الجمهور الداخلي والخارجي للمنظمة.
  قات العامةوسائل اتصال العلا: رابعا 

 تستخدـ الدؤسسة وسائل اتصاؿ لستلفة، بً تصنيفها كالتالر:  
 الوسائل الدقروءة والدكتوبة: .1
 د:ـــــــــــــــالجرائ . أ
لقد كانت الصحافة لفتًة طويلة من الزمن ىي الوسيلة الوحيدة الواسعة الانتشار والتي لؽكن أف   

والرسائل الإعلبمية إلذ جمهور الدتعاملتُ معها، من لستلف  إدارة العلبقات العامة في نقل الأخبار تستخدمها

                                                 
 .75، 74ص صمرجع سابق،  مفاىيم جديدة في العلاقات العامة، فهمي محمد العدوي، - 1
 .76، 75ص ص، نفسومرجع  فهمي محمد العدوي، - 2
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والأنواع مع ضرورة اجتذاب انتباىهم وبرريك اىتمامهم مع خلق الرغبة لديهم للتعاوف وإقامة الثقة  الدستويات
 الدؤسسة وأختَا مراقبة أثر ىذه الوسيلة في برقيق النتائج الدطلوبة. فيما تقدمو
 لات:ــــــــــــالمج . ب

لرلة الدؤسسة دورية تصدرىا الإدارة في مؤسسة الأعماؿ سواء كانت ىذه حكومية أو خاصة، وىي   
يز ثلبثة أنواع من لرلبت بس أدوات العلبقات العامة شيوعا وانتشارا وسنتعرض للمجلة من حيث أكثر

 .الدؤسسات
 لرلة الدؤسسة الداخلية:  -

ا العاملتُ فيها، ويطلق عليها لرلبت تقوـ بعض مؤسسات الأعماؿ بإصدار لرلبت بزص أساس  
لبت لؽتد ليصل إلذ الجماىتَ الخارجية ذات العلبقة بالدؤسسة الداخلية ، إلا اف توزيع ىذه المج الدؤسسة

 الذين يرتبطوف بعلبقات بالدؤسسة. الدختلفتُوالجماعات والأفراد 
 لرلة الدؤسسة الخارجية: -

صص للجمهور الخارجي، تطبع باستخداـ أفضل تقوـ بعض الدؤسسات الكبتَة بإصدار لرلبت بز
وتستعتُ بأفضل وتلبي رغباتهم، ، وبأفضل الدطابع وبرتوي على موضوعات تثتَ اىتماـ الجمهور الورؽ أنواع

عا واسعا لدعم سمعة توزي لمجالاتكما تستخدـ الصور والرسوـ البيانية وغتَىا، وتوزع ا  والمحررين، الكتاب
 .ةالذىنيتها الدؤسسة وصور 

 موجهة للجمهوري  معا: لرلة -
تصدر أساسا للجمهور الداخلي إلا أنو بروؿ إلذ لرلة موجهة لكل من  لبتلمجىذا النوع من ا

 1رجي، فاقدا بذلك صفتو الداخلية.والخا الداخلي لجمهورينا
 مطبوعات الدؤسسة: -ج

خراج الفتٍ، مطبوعات خاصة يعدىا متخصصوف في العلبقات العامة لذم مستوى راؽ في الإ ىي
 قد تأخذ عدة أشكاؿ: الدطبوعات ومثل ىذه
 النشرات: -

ما تكوف ىذه النشرات الإعلبمية برتوي على بعض البيانات عن الدؤسسة ومواقع عملها،  عادة
التي تقدمها، وأىم العلبقات العامة بإخراج النشرات باعتبارىا تتضمن إعلبنا عن نشاط  والسلع والخدمات
 الدؤسسة.

 
 

                                                 
 .69، 68ص ص ،2000، ، الأردفالتوزيعدار لردلاوي للنشر و ، ، وسائل الاتصال في العلاقات العامة، محمد ناجي الجوىر - 1
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 الدصور الدطبوع:الدوجز  -
الدوجز الدصور الدطبوع، بعد إعداد جيد باعتباره يوضع في أماكن معينة كالدعارض مثلب، لػوي  وىو

 لستارة بدقة كبتَة، والبعض يتضمن رسوما توضيحية أو صور مأخوذة من عدة زوايا للسلعة. أو صورا ملونة
 الكتيبات: -د

رىا الدؤسسة على فتًات متباعدة وبروي بيانات أكثر الوسائل الدقروءة تلك الكتيبات التي تصد ومن
 الكتيبات أو تقدـ لزوار الدوقع. وأسواقها وتعرض من ىذه تها ومنتجاتهاوتوسعا عن الدؤسسة وخدما استفاضة،
 الوسائل الدسموعة: .2
 الإذاعة: . أ

مة الاستفادة تعتبر الإذاعة من الوسائل الحديثة والذامة في الوقت الحاضر، لؽكن لرجاؿ العلبقات العا
 للبتصاؿ بجمهور الدؤسسة عن طريق إذاعة الأخبار والدعلومات والبرامج الخاصة والندوات الإذاعية. منها

 الذاتف:  . ب
والبيانات اللبزمة  يلعب ألعية خاصة في عقد الاجتماعات، وبرديد الدواعيد وإبلبغ الرسائل والأخبار

 1لأداء العمل.
 الوسائل الدرئية:  .3

 وع من الوسائل في:يتمثل ىذا الن
 التلفزيون: . أ

لو نفس خصائص الإذاعة، إضافة إلذ قدرتو على استخداـ الصور الدتحركة والألواف، ويعتبر التلفزيوف 
 أىم وسائل النشر، بحيث يستطيع الدخوؿ إلذ جميع البحوث ولساطبة جميع الفئات، إلا أف التلفزيوف يبقى من

نها إنفاؽ قات العامة، إلا بالنسبة للمؤسسات الكبتَة التي بإمكاالثمن، ولا لؽكن استخدامو في العلبباىظ 
 الكثتَ على برامج العلبقات العامة. الداؿ

 السينما: . ب
ىي الأخرى باىظة التكاليف في لراؿ العلبقات العامة، خاصة إذا كانت في شكل أفلبـ  تعد

العلبقات العامة، بالإضافة إلذ أىداؼ ويتوقف استخدامها على الإمكانيات الدتوفرة لإدارة  كاملة، سينمائية
 الجمهور الدستهدؼ وطبيعة الدوضوع والفكرة. وخصائص الاتصاؿ

 
 
 

                                                 
 .152، 144ص، ص 1998 ، عماف،الديسرة للنشر والتوزيع، العلاقات العامة ،جميل أحمد خضر - 1
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 أجهزة الفيديو: . ج
 اتسع استخداـ أجهزة الفيديو من ضمن وسائل الاتصاؿ الدرئية والدسموعة بإمداد إدارة العلبقات لقد

 ماعات لرالس الإدارة، وكبار الدديرين، وإعادة بأجهزة الفيديو، لتصوير الحفلبت والدناسبات، واجت العامة
 1لنتائج والآراء التي عرضت فيها.عرضها لاستخلبص ا أو إذاعتها

 وسائل أخرى نذكر منها بالتًتيب كالتالر: وىناؾ
 تنظيم الحفلات والدعوات الخاصة: .1

شر مع إف تنظيم الحفلبت يدخل ضمن اختصاص العلبقات العامة، ولؽثل نوع من الاتصاؿ الدبا
سواء كانت ىذه الحفلبت للعاملتُ داخل الدؤسسة والجمهور الدتعامل معها، أو عملبء الدؤسسة وفي  الجماىتَ،

التعارؼ بتُ كبار الدسؤولتُ في الدؤسسة والددعوين إلذ الحفل ويتبادلوف مع بعضهم آرائهم  الحفلبت يتم
 تهم.وابذاىا
 الخطبة: .2

شر التي قد تعتٌ بإجراء الحوار إليهم في شكل خطاب معتُ، الخطبة من وسائل الاتصاؿ الدبا تعتبر
 الدسؤولتُ ويوضح فيها وجهة النظر التي ترغب الدؤسسة في تعريفها لذذا الجمهور. كبار يلقيو أحد
 الدقابلات الشخصية: .3

الشخصية مهمة جدا ولذا أصوؿ لغب أف يتقنها الدقابل، أي الذي لغري الدقابلة، ومن  الدقابلبت
في الدقابلة أف تكوف شخصية الدسؤوؿ بالاستقباؿ قوية، لأنو قد يتوقف عن ىذه الدقابلة  الأساسية ئالدباد

 أي في إقامة علبقة طيبة، أوفي الانصراؼ بساما عن وجود علبقة. الطرفتُ تكوين رأي من
 الزاترات: .4

تعمل على تنظيم زيارات  الذامة التي تعمل فيها إدارة العلبقات العامة، إذ لاتلمجاالزيارات تعتبر من ا
 لدواقع الدؤسسة، كما تشجعو على التعامل مع الدؤسسة. الجمهور

لا ننسى وسائل الاتصاؿ الحديثة التي تدعى وسائط الاتصاؿ الدتعددة التي تقوـ بدمج عدة  كما
حتى الداضي القريب تستثمر منفصلة مثل: نص، صوت، صورة، رسم. وفي مقدمة ىذه  كانت معطيات

براء العلبقات أدخلت إلذ الدؤسسات، فهو يساعد خيعد أىم الوسائل الحديثة التي  والذي ل الانتًنيت،الوسائ
 على مستوى السلع والخدمات إذ تزودىم بكل ما ىو عصري وحديث الساعة. الدستجدات العامة على معرفة

لمجلبت، الجرائد و اومن ىنا نستنتج أف وسائل العلبقات العامة تنقسم إلذ وسائل مقروءة ومكتوبة ك
 الدؤسسة، ووسائل مسموعة كالإذاعة والذاتف، ووسائل مرئية كالتلفزيوف، السينما، أجهزة الفيديو، ومطبوعات

 إلذ تنظيم الحفلبت والدعوات الخاصة، والخطبة والدقابلبت الشخصية والزيارات، كما لا ننسى سائط بالإضافة

                                                 
 .59، 58ص، ص 1983 مؤسسة شباب الجامعة، القاىرة،، العلاقات العامة ،أحمد محمد الدصري - 1
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ؤسسات بكل ما ىو عصري وحديث الساعة، إلا أننا نلبحظ الدتعددة فهو يساعد على تزويد الد الإعلبـ
الدؤسسات على استعماؿ اؿ وسائل الحديثة، فنلبحظ أف أغلبها لا يستعمل الإذاعة والتلفزيوف ونادرا ما  قصور

1في مؤسستنا. وسائط الإعلبـ الدتعددة، فالانتًنيت قليلة الاستخداـ يستخدـ
  

 العلاقات العامة  القائمة على إدارة:  الثانيالدبحث 
يعتبر جمهور الدؤسسة أىم متغتَ في عملية الاتصاؿ داخل الدؤسسات فإذا لد يكن لدى القائم 
بالاتصاؿ فكرة جيدة عن طبيعة جمهور الدؤسسة الفعلية. وخصائصو الأولية، فسوؼ لػد ذلك من مقدرتو 

ما أحسن اختيار القائم بالاتصاؿ على التأثتَ فيو، وإقناعو مهما كانت الرسالة معدة إعدادا جيدا ومه
والوسيلة. فمهمة العلبقات العامة إذ ىي فلسفة إنسانية ووظفيو اجتماعية ، ولا لؽكن تصور علبقات عامة إلا 

 مقرونة بجمهور معتُ ، الذي تقوـ على أساسو.
  جمهور العلاقات العامةأولا:  

للقاسم بالعلبقات العامة فكرة واضحة عن يعتبر الجمهور أىم متغتَ في عملية الاتصاؿ فإذا لد تكن 
طبيعة الجمهور الذىنية و النفسية، فإف عملية الاتصاؿ ستكوف عستَة مهما كانت جودة الوسائل الإعلبمية 

 الدنتقاة، فالجمهور ىو لػدد مدى فاعلية الرسالة الاتصالية و الإعلبمية .
 مفهوم جمهور العلاقات العامة .1

التي  ىاتَ جماى كاف لراؿ بزصصها  يامن الدؤسسات ، و لكل منظمة أمن الدعروؼ أف لكل مؤسسة 
 مباشرة . تَمباشرة أو غ قةيتتعامل معها، سواء بطر 

و لصد أف :  إف كلمة جمهور من الفعل يتجمهر وتعتٍ التجمع والالتقاء ، تعريف الجمهور  -
 ،تُ، من زبائن لزتمل نةيمع نشاط مؤسسة داخل منطقة قعوفي نيبأنو " لرموع الأشخاص الذ عرؼيالجمهور 

 2." ىمتَ ء ،الدسالعوف البنوؾ ، و غراالنقابة التي بذمع الأج
ءات التي تتبعها ار الإج الإبذاىات العامة للجماعات داخل الدؤسسة ومعرفة اسيق فةيأخر: وظ فيتعر  وفي

سة الأخص القائم بها إلذ در العامة وبا العلبقات ما علىزادؼ إلذ الدصلحة العامة كاف للستلف الدنظمات التي ته
 3في الجمهور. الدتمثلة دراوالأف ةيشاملة ومعرفة الوحدات الإجتماع

 تلفلؼو  ايوخارج ايىو تلك الجماعات من الناس التي تقوـ الدؤسسة بالإتصاؿ بهم داخل رىيمن  وىناؾ
 4 .الدؤسسة الجمهور كل مؤسسة عن الأخرى تبعا لنوع العمل الذي تقوـ بو ىذه

                                                 
 .07ص ، 2001، لبناف، وسائل الاتصال الدتعددة ،فؤاد شهتُ - 1
 .87ص ،2006، مصر، عيدار الفجر للنشر والتوز ، 4ط ، للعلاقات العامة ،الددخل الإتصالي ةيالدداخل الأساس ،حجاب تَمحمد من - 2
 .180ص ،رجع نفسوم ،حجاب تَمحمد من - 3
 .21ص، 2006كندرية، ، مؤسسة شباب الجامعة، الإسالاتصال والعلاقات العامة في المجتمع الدعاصر، غريب السميععبد  غريب - 4
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لوجود  ور " ىو عدد كبتَ من الأفراد يشتًكوف في مصلحة عامة، اىتماـ الجمهور واحد يعرفوف بو، ونظراالجمه
 ـ يشعروف بدرجة معينة من الوحدة التي تتفاوت منة التي بذمع أعضاء الجمهور إلا أىذه الدصلحة الدشتًك

  1.جمهور لأخر وتتمايز الجماىتَ عادة بضخامة حجمها وانفصالذا فيزيقيا "
غتَ معروفتُ  ،حشد أو عدد كبتَ من الناس، لا بذمعهم خصائص أو سمات واحدةكما عرؼ بأنو "

كوحدة أو في تنظيم اجتماعي  ، و لا لؽلكوف القدرة على العملبعضهم البعض ، منعزلتُ عنللقائم بالاتصاؿ
 2.متماسك "

نلبحظ  ريف السابقةنلبحظ من خلبؿ التعريف أف ىناؾ خلط بتُ الحشد و الجمهور ومن التعا
 وجود نقاط التقاء بينها في لشيزات الجمهور يتمثل فيما يلي:

 .يتميز الجمهور بضخامة الحجم، فهو يضم عدد كبتَ من الأفراد -
 .للجمهور نفس الاىتمامات ويشتًكوف في مصالح عامة -
 .الجمهور غتَ لزدد الشكل -
-

  3 الجمهور واسع النطاؽ ، لا لػدد بدنطقة جغرافية معينة. 

 4من خلبؿ التعريفات السابقة يتصف الجمهور بالخصائص التالية :
 .لف الأفرادخت تشكل الجمهور من لدفي -
 .الجمهور على معرفة ببعضهم البعض لا يعتٍ أف تشكيل الجمهور أف جميع أفراد -
التفاعل أفّ تكوين الجمهور لا يعتٍ أف جميع الأفراد يتفاعلوف مع بعضهم البعض بل يقتصر  -

 ة من الجمهورلزددات على فئ
لتنظيم نافع فهولا يتصف بدرجة عالية من اصالح والدجة تكوين الجمهور على أساس من الدنتي -

فهو يتشكل في تح ابذاىاتو ورغباتو عادات وقيم وألظاط سلوكية  بدواجبووالتنسيق ولا تتشكل 
 .لأولذ صالح مشتًكة وقد يكوف الارتباط معنويا بالدرجةفتًة معينة نتيجة لد

 أنواع جمهور العلاقات العامة .2
العامة إلذ  العلبقات والتي تعد لزور اىتماـ ،تَىذه الجماى ميء من أىل الاختصاص بتقسالقد قاـ خبر 

 : جمهور داخلي ، جمهور خارجي: تُنوع
 

                                                 
 .50، صمرجع سابق، السلوك الإنساني والعلاقات العامة، إبراىيم القمري - 1
 .21، ص1993 ،القاىرة،1ط، دراسات الجمهور في بحوث الإعلاممحمد عبد الحميد،  - 2
مذكرة لنيل شهادة ، الأملاح بقسنطينة( دور العلاقات العامة في تحسين صورة الدؤسسة الإقتصادية )دراسة ميدانية بمؤسسة، لقصتَ رزيقة - 3

 .102، ص 2006/2007الداجستتَ، جامعة منتوري، 
 .230، ص2010،  الأردفزمم ناشروف وموزعوف، ، 1ط، (الدفاىيم و الأسس)أسس العلاقات العامة  ،وزيلموسى ال - 4
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 الجمهور الداخلي للعلاقات العامة:  . أ
اخل الدؤسسة د  عملوفي نيالذ دار الأف عيمن جم تكوفيالدقصود بالجمهور الداخلي ىو الجمهور الذي  

إذ  ،تهايمن عنا تَالداخلي وأولتو الكث الجمهور اىتماـ الدؤسسات في دياز ولقد ت، وعماؿ يتُوإدار  يتُمن فن
 ،أعمالذا عةيوطب استهايبنظم الدؤسسة وس زودوايأف  بلغلذا  لرتمعاتهم ء لدؤسساتهم فيفراالدوظفوف س عتبري
 كما أفإنتاجهم. زداديف تهمياوترتفع معنو  ،ولائهم للمؤسسة زداديدلة وبذلك سعا ةيإنسان معاملة عاملوايو 

 اؼت الشعور. بالاىتماـ والاعتً راراابزاذ الق ةيـ والدشاركة في عملاإلذ الأمن والاحتً  تاجلػالداخلي  الجمهور
 1يز.إتاحة الفرص دوف بر ختَا والقبوؿ وأ

 :ةيداخلي من خلبؿ النقاط الآتالعلبقات العامة مع الجمهور ال ةيألع وتتضح
 وأىدافها . استهايبالدنظمة وس تُالحاجة إلذ إعلبـ وإرشاد العامل -
 العلبقات العامة بالجمهور الخارجي. ةيأف الجمهور الداخلي ىو بدا -
 الشعور بالإنتماء والولاء. زيمناسبة عن الدؤسسة وتعز  ةيصورة ذىن ادلغإ -
 .تويإنتاج تُ، وباه الدؤسسةشعور العامل إبذ تُبط قوي براوجود ت -
 الجمهور تكوفيو  في الدؤسسات تتطلب ضرورة الاتصاؿ بهم، تُضخامة أعداد العامل -

 :ةيلأي منظمة من الفئات التال الداخلي
 قوموفي كما بالدرجة الأولذ، ةيالدسؤول هميىم أصحاب فكرة الإنشاء وتقع عل جمهور الدؤسسون : -

بصفة ستمرة إطلبعهم  تُبالدسؤول الإتصاؿ ةيرة العلبقات العامة مسؤولوتتحمل إدا والخطط، اساتيبوضع الس
 حاتهم.ا، وكذا الحصوؿ على اقتً  تواجهها بالتقدـ المحرز والذي حققتو الدؤسسة أو الدشاكل التي

 لإدارة،س الرل أعضاء بانتخاب قوموفي ىم أصحاب الدؤسسة والدالكوف لذا، جمهور الدساهمون : -
 نهميبسك اللبزمة عن الدؤسسة مع اناتيبالب دىميتزو  لبقات العامة مع جمهور الدسالعوف ىيومن اىم وظائف الع

بأسهمهم في  تفظوفلػصورة مشرفة وصادقة عن الدنظمة بذعلهن  وإعطاء بعد، مايستها فالدر  راء من إبداء الآ
 2.الدؤسسة تلك

الخارجي،  المجتمع لي الدؤسسة فيوىم فئة جد مهمة مع الجمهور الداخلي، فهم لشث جمهور العاملون : -
مع  ،تُالعامل تُوب نهايب بةيط علبقات ادلغعلى الدؤسسة وإدارة العلبقات العامة الحرص على إ بلغلذا 
 3.لذا ةيابلغصورة إ قيعلى تسو  زىميبرف
 لي:ـــــور الداخــــــع الجمهـــــة مـــــــات العامـــــــاح العلاقـــــمعايير نج 

 1 على النحو التالر: مج العلبقات العامة تعتمد على عدة أسس لؽكن إجمالذااء بأف بر اتوصل الخبر 
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 إف أي مؤسسة تتعامل مع جمهورىا الداخلي عليها أف تركز على تلبية إشباع الحاجات الإنسانية: -
" حيث صنف حاجات الإنساف إلذ ماسلوالحاجات النفسية، وىذه الحاجات أشار إليها عالد النفس "

فيزيولوجية أساسية للحياة والحاجة للبتصاؿ بالآخرين، وحاجات اجتماعية كالانتماء والتقدير  اجاتح
والدلكية، ومن جهة أخرى فقد فرؽ "نولت" بالقوؿ أف العلبقات العامة قليلة الاىتماـ  وبرقيق الذات

نتماء أي أف يكوف ولكنها اىتمت بالحاجات الاجتماعية في الحاجة إلذ الا بالحاجات الفيزيولوجية،
ز تقدـ في برقيق أىداؼ ذات قيمة والحاجة إلذ القبوؿ أي ار الفرد بإح الإنساف جزء من الكل، واحساس

والحاجة إلذ الأمن بدعتٌ شعور الفرد بطمأنينة على عملو، وعدـ تعرضو لأي  الشعور برضا الجماعة وقبولذا
 ـ وموضع تقدير من الآخرين.اره بأنو لزل احتً  تقدير أي شعو والحاجة إلذ مصدر خوؼ أو تهديد لحياتو

 يتوقع من الدؤسسات الدعاصرة أف ترسي قيم ومعايتَ العدؿ في التعامل مع العاملتُ العدالة مع الناس: -
مج العلبقات العامة ويساىم في إفشالذا، فإذا كاف ار ؿ بدبدأ العدالة يبهت فلسفة بالدوظفتُ لأف الإخلب

ـ بو عند التعامل مع العاملتُ كجماعات، فمن الطبيعي أف يوجد داخل كل تزالقاعدة ينبغي الإ العدؿ
 كانت صغتَة أو كبتَة، ومن جهة أخرى فإف معايتَ العدالة لؽكن أف تأبٌ من خلبؿ الأبٌ: مؤسسة سواء

 ت لد تكن لسواه.زاألا لػض أي موظف بامتيا 
  عاة قواعد الدكافآتراعدـ التمييز مع مأو الدنصفة و لكل موظف أو عامل الحق في الدعاملة العادلة 

 للمتميزين.
 لابد أف تسعى الإدارة العليا في الدؤسسات على أف تكوف القدوة الحسنةم القيادات بالقدوة الحسنة: از الت -

 الطيبة في لشارسة العمل من حيث الدواـ والحرص على الداؿ العاـ والحرص على العمل والانضباط بالعمل
 وأخلبقيات العمل الصالح ىي رسالة إعلبمية صامتة، أما إذا اتصف رجاؿ العلبقات العامةوالصدؽ بالقوؿ 

 بالدكر والخداع والفساد الإداري فاف ىذا سيخلق إشاعة مناخ سلبي على سمعة الدؤسسة والعاملتُ عليها،
 ثل للئدارة الصالحةمج العلبقات العامة ستفشل بالدفاع عن الدؤسسة، ولذلك فاف الجواب الأمراوحينها فإف ب

 لغب أف ينصب على الحقائق والأفعاؿ فهي أقوى من الكلمات الرنانة ومن ىنا فإف إدارة العلبقات العامة
 لغب أف تنتبو إلذ أمرين، إف سلبيات الإدارة بربط العاملتُ، أوف غياب القدوة الحسنة لؼفف الحوافز، ولذلك

الإدارة  العاملتُ في شتى أعمالو وتصرفاتو والأىم من ذلك أفؤسسة أف يكوف قدوة لجميع فعلى كل مسؤوؿ بالد
واف  العليا عليها أف تكسر الجمود في العلبقات العامة خلبؿ الدزيد الاتصاؿ وبرفيز العاملتُ قولا وعملب

 الدؤسسة ىي في النهاية لذم.
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 للعلاقات العامة:  الخارجيالجمهور  . ب
 ئل التي توجهها الدؤسسة خارج إطارىا التنظيمي، وتعتبرلؽثل الجمهور الخارجي كل من يتلقى الرسا

ويقسم  الجماىتَ الخارجية كل من تسعى العلبقات العامة لتوطيد الصلبت بينهم وبتُ الدؤسسة وكسب تأييدىم
 الإعلبـ. ردوف، الدوزعوف، المجتمع المحلي، ووسائلإلذ الفئات التالية: حكومة، الدو الجمهور الخارجي 

 :يعتبر الدستهلكوف من أىم جماىتَ أي منظمة لأف بقاءىا مرتبط بددى رضا ىذه  الدستهلكون
عنها، وعن خدماتها، ولذذا فالقياس الفعلي لنجاح العلبقات العامة مع ىذه المجموعة لؽكن في مدى  الجماىتَ

 قات العامة منوفيما يلي أىداؼ العلب .ؤسسة بصورة ذىنية طيبة في أعينهاعلى خدماتها ومدى بستع الد إقبالذم
 الاتصاؿ بالدستهلكتُ:

 كسب ثقة الدستهلكتُ ودعم الدصالح الدتبادلة معهم. -
 توفتَ الدعلومات اللبزمة لذم عن الدؤسسة وادارتها وسياستها ونتائجها. -

 ولتحقيق ىذه الأىداؼ تقوـ العلبقات العامة باستعماؿ وسائل اتصالية متنوعة.
 :إلذ العلبقات العامة كوسيلة لتقوية علبقاتها وتعاملها مع لستلفتلجا الدؤسسة  الجهات الحكومية 

التشريعية.  سيمهاراتها ومراراالجهات الحكومية التي تتدخل في الحياة الاقتصادية والتجارية من خلبؿ قوانينها وق
م ودعوته وتستخدـ العلبقات العامة في ذلك وسائل اتصاؿ متعددة كالاتصاؿ متعددة الشخصي بالدسؤولتُ

وسائل الإعلبـ  لزيارة الدؤسسة وتفقد أعمالذا إضافة إلذ الاتصاؿ غتَ شخصي عن طريق الإعلبف والنشر في
 1الدختلفة.
 :يقصد بالدوردين تلك الفئة من الجمهور التي تقوـ بتزويد الدؤسسة بكل ما برتاجو من مواد الدوردون 

 ات العامة إلذ إقامة علبقات طيبة مع الدوردينت وغتَىا، وتهدؼ العلبقيزاأولية من آلاؼ الدعدات والتجه
 وتوطيد صلتها بهم للحصوؿ على الدنتجات والدواد الخاـ اللبزمة لذا بالكمية الدطلوبة وفي الدكاف والوقت
 الدناسبتُ، ويتم برستُ العلبقات مع الدوردين عن طريق إتباع سياسة عادلة في التعامل معهم من حيث

 وجهةو حاتهم اواتاحة الفرصة لذم لإبداء اقتً عالجة الشكاوي الدقدمة من الدوردين، ء مثلب ومار معاملبت الش
 نظرىم ويتم كل ىذا عن طريق الدقابلبت الشخصية وعقد الاجتماعات معهم ودعوتهم لزيارة الدؤسسة مع

 2بات الدولية الخاصة بالدؤسسة.تقديم لذم لستلف الدطبوعات والكتي
 :عامة من الاتصاؿ بالدوزعتُ إلذ تقوية صلة الدؤسسة بهم ومدىمتهدؼ العلبقات ال الدوزعون 

 بالدعلومات اللبزمة لدفعهم لبذؿ جهود اكبر لتصريف منتجات الدؤسسة ويتم الاتصاؿ الشخصي وتنظيم

                                                 
 .239ص ،مرجع سابق، (الدفاىيم و الأسس)أسس العلاقات العامة  ،وزيموسى الل - 1
 .50، ص2005، عماف ،دار وائل(، مدخل تحليل)أصول التسويق ، ئفار معلب ناجي توفيق  - 2
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 مسابقات خاصة بهم ومنح الحوافز وتنظيم حفلبت التكريم لتشجيعهم على زيادة لرهوداتهم كما يتم تنظيم
 حاتهم ومناقشة مشاكلهم.السماع اقتً اجتماعات معهم 

 :فئات  يبدأ نشاط العلبقات العامة بالمجتمع المحلي وفئات الجماىتَ القريبة، بٍ لؽتد إلذ المجتمع المحلي
بوجو عاـ. ومن  أخرى من الجماىتَ، ولؽثل المجتمع المحلي نقطة البداية التي تنطلق منها شهرة الدؤسسة وسمعتها

أف دور المجتمع  ع لأي مؤسسة تنطلق بأنو لؽثل أساسا فعاليتها وحيويتها وبقاءىا حيثىنا فإف ألعية المجتم
التي تسعى  وألعيتو يتمثل بالدرجة الأساسية بدا يشكلو من أ ري حوؿ الدؤسسة الدعنية وبزتلف الأىداؼ

والدادي حيث أف ما  الدؤسسات إلذ إقامتها مع المجتمع المحلي باختلبؼ ذلك المجتمع وتركيبو ومستواه الثقافي
 تهدؼ إليو الدؤسسة ىو أف براط بدجتمع متحضر ومتفهم.

 ومن بتُ أىداؼ العلبقات العامة من المجتمع المحلي:
 إعلبـ المجتمع بسياسة الدؤسسة وعملياتها ومشاكلها. -
 تصحيح سوء الفهم الدوجود لدى المجتمع المحلي عن نشاطاتها. -
 لي وما يقولو عن الدؤسسة.معرفة ما يفكر بو المجتمع المح -
 التعاوف مع لستلف الدؤسسات الدوجودة داخل المجتمع المحلي لتعزيز التعاوف والتفاىم الدشتًؾ معها. -
 إقناع المجتمع بأنها أفضل مستخدـ وأنها تساىم في بناء الوطن. -

  ؤسسة لذذا فهي تلعب وسائل الإعلبـ دور الناطق لأىم الأحداث التي بذري في الد سائل الإعلام:و
 بألعية بالغة من طرؼ رجل العلبقات العامة الذي يسعى إلذ إقامة علبقات طيبة مع رجاؿ الصحافة برظى

 الإذاعة، والتلفزيوف وىذا على أساس من الصدؽ والثقة في إعطاء الدعلومات لكسب ثقتهم وتعاونهم الدائم مع
 لة للبتصاؿ بوسائل الإعلبـ الاجتماعاتالدؤسسة خاصة أوقات الأزمات، وتشمل الأساليب الدستعم

 1ت الإخبارية.ار ت إلذ الدنظمة واعداد النشرايب زياالصحفية، الدقابلبت الشخصية، ترت راتوالدؤبس
 مؤىلات وصيفات الدكلف بالعلاقات العامة: ثانيا

 على كل مؤسسة أف بررص على توظيف رجل فتٍ يدرس مشكلبت الدؤسسة، ويعمل على برقيق
 ـ فيايبالغ في إضفاء الثناء والاحتً  ، وينصح العامل فيها باف يقوـ بعملو ولؼبر الآخرين عنو، ولاضهاراأغ

الأساسية  تار عن الدنظمة، بالإضافة أف الدهاأعمالو على نفسو، إذ اف ما لػتاج إليو ىو نقل الحقائق ببساطة 
ت ار ومها ت الاتصاؿ،ار بالابٌ : مها امة لؽكن تلخيصهاالتي لغب أف يتمتع بها العاملوف في العلبقات الع

 2.ت الإقناعار ت التوعية، ومهاار ت التغذية العكسية، ومهاار االاستماع والإنصات، ومه
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 فهوم الدسؤول ع  العلاقات العامة:م .1
يستخدـ أو يكلّف  تخصصالد ووعلم وو كل شخص مسؤوؿ بخبرتىإف القائم بالعلبقات العامة 

لراؿ العامة أو خاصة ليقدـ الإرشادات في  ؤسساتكات أو إحدى الدبصورة دائمة من قبل إحدى الشر 
 1.ذكورالتطبيقية في الحقل الد العلبقات العامة ويضع ولػقق البرامج

 صيفات ومؤىلات القائم بالعلاقات العامة .2
 صيفات الدكلف بالعلاقات العامة . أ
  : واصل لشا يتطلب من يعملالعلبقات العامة عمل مستمر حيوي ومتعدد المجالات وجهد مت النشاط 

 بها بالقدرة على التحريك السريع وبذؿ اقصى الجهود لنجاح مهمتو .
 يعتٍ سماحة الوجو ورقة الحديث والكلبـ وتناسق القواـ وحسنحس  الدظهر والدنطق والجاذبية : 

اعجاب  يناؿالذنداـ والقدرة على التعبتَ الكلبمي بشكل ـ مؤثر، واف يتميز بالشخصية القوية والجذابة ل
 الآخرين ويرشدىم باللفظ والعبارة وقوة الشخصية .

 :الذادئة  لابد على رجل العلبقات العامة اف يتصف بالشخصية الدستقرة الشخصية الدستقرة والدلتزمة
 .لأؼ ا رد والجماعات وكسب تأييدىملتحقيق التفاىم مع ا

  :تصفا بالشجاعة ليتمكن منعلى رجل العلبقات العامة اف يكوف قوي الشخصية، مالشجاعة 
النصح  حاتها بقوة، والدفاع عن وجهة نظره، فرجل العلبقات العامة مسؤوؿ عن اسداءائها واقتً راعرض آ

 للمؤسسة، أويضا مواطن الخلل ومصادر الأزمات أوسبابها قبل وقوعها.
 : بلباقة  اس واقناعهمت رجل العلبقات العامة اف يكوف قادر على التأثتَ في نفوس الناز من لشي الاقناع

 2باعتباره خبتَ في النفس البشرية، والجماعة الانسانية .
 :لابد أف يكوف رجل العلبقات العامة ذكيا، لاف الذكاء عنصر مهم في تكوين شخصيتو الذكاء. 
 :يعتبر التكييف عامل أساسي في العلبقات العامة الطيبة لأف من واجبات العلبقات العامة التكييف 

الجمهور سيتًتب  فاىم عن طريق الاتصاؿ بالآخرين فالدؤسسة التي لا تتكيف مع ابذاىات أوعماؿبرقيق الت
 عليها الفشل لأف ىذا التكيف يرتكز على نقل الدعلومات والإقناع .

 :3.لاتصاؼ بالكياسة ودقة السلوؾأف الدثل الاعلى لرجل العلبقات العامة ىو ا الكياسة 

                                                 
 .298ص، 2009ماف ،ع دار الشروؽ، ،العلاقات العامة و الاتصال الإنسانيصالح خميل أبو أصبع،  - 1
 .116، 115ص ص ،مرجع سابق، الددخل الى العلاقات العامة ، ؽ محمد الدليمياز عبد الر  - 2
 .117، 116ص ص ،مرجع نفسو - 3
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 :على عرض ار  العلبقات العامة أف يكوف قادكل من يعمل فيينبغي على   الاستقامة والصدق 
المجتمع  الحقائق عرضا سليما على الجمهور لأف الأخلبؽ الفاضلة من الصفات الاجتماعية التي يؤكد عليها

 والدين.
 :ء والأفكار والابذاىات والدعتقدات فمن الضروري أف يكوف رجلار تعتٍ التجرد من الآ الدوضوعي 

ابذاه  مة موضوعيا مع نفسو فإف لد يكن كذلك فسوؼ يكوف من العستَ أف يكوف موضوعياالعلبقات العا
 الآخرين
 :العلبقات العامة وظيفة خلبقة تعتمد على الإبتكار في مواجهة الدشكلبت الجديدة الخيال الخصب 

بالخلق والإبداع  ء الدعارضة في إضعافها لكسب فئات جديدة من الجماىتَ كم لابد أف يتميزاوالتغلب على الآر 
 1.والدبادرة

بالإضافة إلذ مواصفات أخرى يشتًط أف تكوف متوفرة فيمن يعمل في لراؿ العلبقات العامة حتى 
 ناجحا في أداء مهمتو وجب عليو الإلداـ بدا يلي : يكوف
 :للغات التي يستخدمها وكذلك ملمافعلى رجل العلبقات العامة أف يكوف ملما با القدرة اللغوية 

 الكلمة والدعاني الدختلفة لذا وكذلك أساليب التعامل مع الآخرين . عادبأب
 :الابذاىات  بدا لؽكنو من التأثتَ في الدوافع والسلوؾ ومصادر الإلدام بمبادئ علمي النفس والاجتماع

 وتفهم طبيعة الجماعات أولظاط الاتصاؿ وقوة الروابط داخلها.
 :ت العامة لػتاج إلذ الدعرفة الادارية التي بسكنو من بزطيطفرجل العلبقا الإلدام بعلم وف  الادارة 

أىدافها  وتنظيم وتوجيو ورقابة الاعماؿ داخل وحدتو الادارية وكذا فهم الدنظمة التي يعمل بها وكيفية برقيق
 2.ودوره في ذلك

 الدكلف العلاقات العامة مؤىلات . ب
  بزملبئهم في نفس الدنظمة .برستُ علبقاتهم بالمجتمع الذي يعملوف فيو وكذا علبقاتهم 
 . جمع البيانات والحقائق اللبزمة لرسم سياسات الدنظمة لتحقيق أىدافها 
 ت التوعية للموظفتُ والمجتمع الخارجي .راإصدار نش 
  مج التعليم والتدريب بدا لؼص أعماؿ العلبقات العامة والتًتيب للؤعماؿ التدريب والتعليماالقياـ ببر 

 3.ظمةللؤقساـ الاخرى بالدن
 التالية : وبصفة عامة تتمثل الدواصفات التي لغب أف تتوفر في الدشتغلوف بالعلبقات العامة في النقاط  

                                                 
 .119، 118ص ص ،، مرجع سابق الددخل الى العلاقات العامة ، ؽ محمد الدليمياز عبد الر  - 1
 .121، 120، ص ص2009القاىرة، ، لفجر للنشر و التوزيعدار ا، 1ط ،العلاقات العامة محمد عبده حافظ، - 2
 .124ص ، مرجع نفسو - 3
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 :ف،از ـ، حب الاستطلبع الكياسة، الاتوالدتمثلة في الجاذبية، الإحساس العا الدؤىلات الشخصية 
الدوضوعية، الخياؿ  لرئيس بأخطائو،الاىتماـ بالآخرين، الحماس، الاستمالة، والاستقامة، الشجاعة بدواجهة ا

 الخصب .
 :القدرة على الق ا رءة، الاستماع، الكتابة، التخاطب، الحس الفتٍ الإلداـ الدؤىلات الاتصالية 

 بالعديد من العلوـ .
 : الدؤىلات الإدارية أو الوظيفية 
 الإلغابية  اد الدنافذالقدرة على مواجهة الصعاب: برتاج مهمات العلبقات العامة إلذ الصبر ولزاولة إلغ

 لبناء جسور الثقة وخلق القناعة وبذديدىا .
 القدرة على ىيكلة العمل، وصف الوظائف واختبار الدها ا رت الدناسبة لو: لػتاج رجل العلبقات 

 العامة إلذ سرعة البديهة التنظيمية الدرنة لدعالجة الخلل في أداء الأدوار الوظيفية .
 ت إداريةار طلب وظائف العلبقات العامة مهاواختيار الدناسب منها : إذ تت القدرة على برديد البدائل 

 ت وابزاذىا .رارامناسبة وبخاصة في وضع الق
 القدرة على التعامل مع الدفاىيم الإدارية : لرجل العلبقات العامة مرونة عالية في التعامل الإلغابي 

 1.فعاؿ مع جماىتَ الإدارة الدختلفةوال
 يكلة إدارة العلاقات العامةتنظيم ى: ثالثا

 بسثل الجوانب التنظيمية للعلبقات العامة ركنا أساسيا تبتٌ عليو بقية الجهود والنشاطات التي تقوـ بها
 أجهزة العلبقات العامة. واذا غاب البناء التنظيمي الدناسب لذذه الأجهزة فإنها تواجو صعوبات في القياـ

 بدسؤولياتها الإدارية.
 في الذيكل التنظيمي ألعها :العلبقات العامة دارة إ دد موقعبرالتي عوامل 

 لعية العلبقات العامة كما يتناسبحجم الجماىتَ التي تتعامل معها الدؤسسة، فحجم الجمهور يتناسب و أ 
 طرديا مع مستوى الادارة العليا.

 ة تزداد في الدؤسسة التيات العامطبيعة عمل الدؤسسة و طريقة تعاملها مع جمهورىا، حيث أف ألعية العلبق 
 تتعامل مباشرة مع الجماىتَ كمؤسسات الخدمية.

 تماـ اكبر بالعلبقات العامة.حيث يساعد دالك على اعطاء اى ،الدالية للمؤسسة توافر الامكانيات  
 الادارة العامة واعية و ناضجة  طبيعة الادارة العامة و مدى تقديرىا لدور العلبقات العامة, فكلما كانت

تفهمة لدور العلبقات العامة، كاف لذذه الاختَة مركزا مهما في الذيكل التنظيمي و كلما كانت الادارة مو 
 تقليدية و تنظر الذ الامور من ناحية النفقات و الارباح لا يكوف اىتماـ بالعلبقات العامة. العامة

                                                 
 .200ص  ، القاىرة،دار الدشرؽ للنشر والتوزيع، ادارة وتخطيط العلاقات العامة ،على عجوة، لزمود يوسف - 1
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 امة في الذيكل التنظيميلبقات العحجم الدؤسسة حيث أف لذذا الأختَ دور في برديد مكاف الدارة الع 
 وف من مصالح أولعامة بل اف ىيكلها التنظيمي يتكفالدؤسسات الصغتَة لا برتاج الذ ادارة كبتَة للعلبقات ا

 بحاجة كبتَة لإدارة العلبقات العامة و عليو فانو كلما اتسعت نهاأقساـ صغتَة، أـ الدؤسسات الكبتَة فإ
 ت الدؤسسة الذ الدزيد الذ الامواؿ و الدوظفتُ و كلما زاد دورالتي تقدىا الدؤسسة كلما احتاج الخدمات
 العامة و فعاليتها. العلبقات

 تَا أو عظيما كلما تطلب ذلك العلبقات العامة و اىدافها حيث انو كلما كاف ىدؼ الدؤسسة كب حجم
 1 جهاز ضخما يسهر على برقيق ذلك الذدؼ. جودو 

 تنظيم جهاز العلاقات العام .1
 العامة ىي نشاط اتصالر إداري علمي، ولكي لػقق جهاز العلبقات العامة أىدافوإف العلبقات 

 داخل الدنظمة كاف لابد عليو أف يكوف ذوي تنظيم فعاؿ.
بها للوصوؿ إلذ الأىداؼ  اـيالق لزـيالأعماؿ والأنشطة التي  ديتقوـ الإدارة بتحد تعريف التنظيم : . أ

بٍ بردد   الأعماؿ ىذه ؤدوفيس نيتوافرىا في الأشخاص الذ بلغتضع الدواصفات والخصائص التي  بٍ الدقصودة
في  بعضهايالدتشابهة والدرتبطة  الأعماؿ وتقع كل لرموعة من ،نهميأنساب العمل ب تهميكذلك علبقاتهم وتبع

د وفقا راالأف تُب ويف زييالتم تمي, ةيمن العلبقات الشخص كليرة عن ىاعب وىو تسمى الإدارة نةيوحدة مع
 لي,وبس ةيلدلك العلبقات الشخص جةيبو كل منهم , وتتحدد نت قوـيأو الدور الذي  الدركز أو للسلطة

 2.التصرفات
" التنظيم بأنو" يعتُ بنية تنظيمية تتيح تنسيق الجهود، أي ىو ترتيب ريتشارد جونبسونلقد عرؼ "

 3".قات الدتداخلةالعلب الدتداخلة لتأدية مهمة معقدة في نظاـ موجو لمجموعة من الأنشطة ذات للوظائف
" بأنو "عملية تنظيم الجهود البشرية في أي مؤسسة حتى تتمكن من برقيق أىدافها بأقل فريدويعرفو "

 4.ووقت وبأقصى كفاية إنتاجية" وجهود تكاليف
 تتمثل عناصر التنظيم للعلبقات العامة فيما يلي :  عناصر التنظيم: . ب

 : الدطلوبة الأىداؼ قيمن اجل برق ميالتنظ ارسهالؽنشطة التي أي الأعماؿ أو الواجبات أو الأ الدهنة 
 لإلصاز أىدافو. مي: وىي الدوارد والأعماؿ الدتاحة للتنظاتيالإمكان 
 د في إلصاز راالأف بها لتزـيوالتي  هايوالدتفق عل ،هايوالشروط الدتعارؼ عل قاتيوىي القواعد والتعل :اساتيالس

 أعمالذم. 
                                                 

 .92ص ،2010، الجزائردار الخلدونية، ، مدخل إلى العلاقات العامة ،عبيدة صبطي، كلثوـ مسعودي - 1
 .81، ص2008 ، القاىرة، داتيوالتور  قيالدتحدة للتسو  ةيالشركة العرب،  تار العلاقات العامة أسس ومها فةيوظحمدي شعباف،  - 2
 .188ص ،مرجع سابق إدارة العلاقات العامة، ،بساـ عبد الرحماف الجرايدة - 3
 .227، ص السباقرجع الد، محمد منتَ حجاب - 4
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 من  بدأيحل الدخططة لأداء الأعماؿ وفقا لتدفق منطقي راالد الطرؽ والخطوات أو وىي ت:راءاالنظم والإج
 .تُبالروت فويالخدمة الدطلوبة, وىو ما اصطلح على تعر  يمالسلعة أو تقد إلذ نتائج نتهييو  نةينقطة مع

 ابذاىاتو  ةيفيعلبقاتهم الوظ ديد داخلها, مع بردراالأف تُالوظائف) الأعماؿ( وبسك بيترت وىو :كليالذ 
 .ةيالسلطة والدسؤول ابيوانس

 1.ةيالخبرة والسلطة والدسؤول ثيمن ح تهميامستو  : وىم القائموف بالأعماؿ على لستلفدراالأف 
ىناؾ العديد من الأدوات الدستخدمة من قبل العاملتُ في أداء العمليات التنظيمية التنظيم :  أدوات . ج

 ومن ألعها:
 وشاملة للبيانات الدطلوبة والتي العمليات التنظيمية متعددة الأنواع: السجلبت التي تستخدـ في السجلات 

 من ضمنها سجلبت للعاملتُ....
 والتقارير إما أف تكوف دورية أو عادية، أو تقارير سنوية أو نصف سنوية أو شهرية أو أسبوعية التقارير :

 حسب متطلبات العمل.
 ف بعض الدؤسسات تغفل إصدارىا وىوالذامة ولو أ : تعتبر ىذه الأدلة من أدوات التنظيمأدلة التنظيم 

 كتيب صغتَ تصدره دائرة العلبقات العامة ويعتبر من بتُ أىداؼ الدؤسسة.
  ضح العمل والتسلسل الوظيفي وتبتُوىي ىياكل تنظيمية أو رسومات بيانية تو  ئط التنظيمية:االخر 

 2مع بعضها البعض. ؼ والعلبقاتار قساـ بالدؤسسة وكذلك نطاؽ الإشت والانار االإد
 العلاقات العامأساليب تنظيم إدارة  .2

والبشرية  بزتلف أجهزة العلبقات العامة من مؤسسة لأخرى وفقا للحجم والإمكانيات الدادية
العلبقات العامة وذلك على النحو  والوحدات التي يتكوف منها الجهاز، ونعرض فيما يلي أساليب تنظيم أجهزة

 3 التالر:
 الي )أسلوب الاتصالي(:التنظيم الاتص . أ

الدختلف التي  وىذا الأسلوب من التنظيم مبتٍ على أساس الاتصالات والعلبقات لفئات الجماىتَ
الاجتماعية والاقتصادية ووفقا لذلك  يتعامل معها جهاز العلبقات العامة سواء من حيث النوع والثقافي والطبقة

معتُ من الجماىتَ، فيمكن برديد حدة للتعامل مع  لػدد الجهاز الوحدات التي بزتص بالتعامل مع نوع
وأخرى للتعامل مع الجماىتَ الخارجية سواء من الدوردين أو الدستهلكتُ أو  الجماىتَ الداخلية بالدؤسسة أو الذيئة

 الأسهم. أصحاب

                                                 
 .82، صمرجع سابق،  تار العلاقات العامة أسس ومها فةيوظ حمدي شعباف، - 1
 .198، ص2008دار الدعارؼ الجامعية،  دط،، (بين النظرية والتطبيق)العلاقات العامة ، شدواف علي شيبة - 2
 .41ص، 2007عماف ، ف للنشر والتوزيع،امؤسسة زىر دط ، ، (مفاىيم وممارسات)العلاقات العامة  ،ىيم لزفوظراجودة اب - 3
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 يوضح تنظيم العلاقات العامة باستخدام أسلوب التنظيم الاتصالي(: 1)الشكل 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .270ص (،2004دار الدعرفة الجامعية، ) والإعلام في الخدمة الاجتماعية، العلاقات العامة، عبد المحيي لزمود صالح وآخروفدر: الدص

 
 (:الوظيفيسلوب الأ) الوظيفيالتنظيم  . ب

ىذه الحالة ينظم  وىذا الأسلوب مبتٍ على أساس تقسيم أنشطة العلبقات العامة بحسب أنواعها وفي
حيث تكوف أعماؿ الصحافة  لعامة إلذ وحدات بزتص كل منها بنوع معتُ من النشاطجهاز العلبقات ا

والخدمات العامة في وحدة ثالثة، ولؽتاز ىذا  والإذاعة في وحدة إدارية، والبحوث في وحدة إدارية أخرى
 نفيذىا.والإشراؼ الكامل على كل نوع من العمليات والتخطيط لذا وت الأسلوب بالتخصص في الدعرفة والخبرة
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يوضح تنظيم جهاز العلاقات العامة بإحدى الدؤسسات وفقا لأسلوب التنظيم (: 2) الشكل

 الوظيفي.
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 271، ص سابقالرجع الدالح وآخروف: صالدصدر: عبد المحي لزمود 
 

 : الاتصالي الوظيفيالتنظيم  . ج
العلبقات العامة يقوـ على  زبتُ السابقتُ حيث أف تنظيم جهاىذا الأسلوب لغمع بتُ الأسلو 

والعلبقات العامة، من  تقسيمو إلذ وحدات تضم وحدات الاتصاؿ الداخلي والخارجي ووحدات الآنشطة
 بزطيط وصحافة واذاعة وانتاج فتٍ.

  عاتها في تنظيم جهاز العلبقات العامة، نذكر منها:ار ت التي لغب ماالاعتبار 
  التعامل مع كل فئات جمهور الدنظمة لأف إلعاؿ جمهورأف يكوف تنظيم جهاز العلبقات العامة من 

 معتُ لا يسمح بتحقيق أىداؼ العلبقات العامة.
 أف لا تتعارض أية وحدة من وحدات جهاز العلبقات العامة مع وظائف الوحدات الأخرى بل ينبغي 

 أف تكملها.
 .أف يتناسب الجهاز مع الإمكانيات الدادية والبشرية 

 
 
 

 ةــــــــــــــــات العامــــــلاقـــة العــــــــــــمديري

 الإنتاج الفتٍ العامة الخدماتقسم  قسم السياسة العامة

 التخطيط بحوث الرأي العاـ

 الصحافة الاتصاؿ الدعارض

 الوسائل العينية مطبوعات
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 لأسلوب الاتصالي الوظيفي في تنظيم جهاز العلاقات العامةيوضح ا (:3)شكل 

 
 
 
 
 
 

 
 272، ص سابقالرجع الدالح وآخروف: صالدصدر: عبد المحي لزمود 

 الأسلوب الاتصالي النوعي: . د
للمؤسسة، فقسم للبتصاؿ  قساـ على أساس الجماىتَ النوعيةوفيو يتم توزيع العمل على الأ

 الدؤسسة. ستثمرين، وغتَ ذلك من الأقساـ بحسب طبيعة نشاطبالدستهلكتُ، آوخر للبتصاؿ بالد
 الأسلوب الاتصالي الدزدوج:  . ر

والاختصاصات على أقساـ بزتص  ولغمع بتُ الأسلوبتُ النوعي والوظيفي فتوزع فيو الدسؤوليات
 مباشر.الجماىتَ الدؤثرة على الدؤسسة بشكل  بوسائل الإعلبـ وأقساـ أخرى متنوعة بتنوع العلبقات بقطاعات

 الأسلوب الدركزي والامركزي:  . ه
تتبع بعض الدؤسسات الأسلوب الدركزي في إدارة العلبقات العامة، حيث يتًكز جميع العاملتُ بالإدارة 

العامة لدمارسة وظيفتو في فروع الدؤسسة  في الدقر الرئيسي وعنو تصدر الأنشطة، ومنو يتحرؾ رجل العلبقات
الأسلوب اللبمركزي حيث يصبح لكل فرع من فروع  مؤسسات أخرى إلذ طبقا للخطة الدوضوعية، وقد تلجا

نشاطها من خلبلو طبقا لظروفها الدتغتَة وفي حدود  الدؤسسة إدارة للعلبقات العامة الخاصة بو وبسارس
الأساليب الدتعلقة بتنظيم إدارة العلبقات العامة لا لؽكن تفضيل  الإمكانيات الدتاحة، من خلبؿ عرض لستلف

والدعلومات الدتاحة ىي العوامل التي تساعد على برديد لظط التنظيم لإدارة  وب عن آخر، لأف الأبحاثأسل
ينبغي أف يتصف ىذا النمط أو الأسلوب بالدرونة ويسمح بإضافة الدسؤوليات الجديدة،  العلبقات العامة، بحيث

 إلغاءه والاستغناء عنو. والغاء ما يلزـ
 يكل التنظيمي موقع العلاقات العامة في الذ .3

إف النشاط الذي تقوـ بو أجهزة العلبقات العامة بشكل ناجح يؤثر كثتَا بالأنشطة الأخرى ويتأثر بها 
لذلك، لابد أف تكوف إدارة العلبقات العامة على اتصاؿ دائم ووثيق مو الإدارة العليا للمؤسسة العامة، لذا فإف 

علبقات عليها أف بذعل موقعها قريبا جدا من الإدارة أي مؤسسة ترغب فب الاستفادة القصوى من نشاط ال

 ةــــــــــــــــات العامــــــلاقـــة العــــــــــــمديري

البحوث قسم 
 والرأي العاـ

قسم العلبقات 
اخلية: الندوب الد

 الثقافية

قسم العلبقات 
الخارجية: بالمجتمع 

 والصحافة

قسم 
الإنتاج  

 الفتٍ

الشؤوف 
 الإدارية
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العليا في الذيكل التنظيمي لذا، وذلك من أجل إتاحة المجاؿ لددير إدارة العلبقات العامة للمشاركة الفعلية بابزاذ 
القرارات الذامة في الدؤسسة، وفي رسم السياسات العامة لذا، والتي تعكس فلسفة ىذه الدؤسسة ومسؤولياتها 

 لاجتماعية بذاه فئات الجماىتَ الدختلفة من اجل خدمة الدؤسسة في ىذا المجاؿ على أحسن وجو.ا
إف عملة تنظيم العلبقات العامة بشكل لزورا من لزاور تنظيم وإدارة العلبقات العامة ولذلك فعلى إدارة 

شكل يلبي احتياجات العلبقات العامة وقبل ذلك على إدارة ىيئات و الدؤسسات حسن تنظيمها وإدارتها ب
 الدؤسسة من جهة، وحاجات الجمهور من جهة أخرى.

ومن ىنا إف موقع العلبقات العامة في الذيكل التنظيمي في الذيئات والدؤسسات والوزارات والإدارات 
بزتلف بإختلبؼ نظرة القائمتُ على الدؤسسة أو الذيئة وبناء على طبيعة عمل العلبقات العامة، وتبعا لحجم 

سسة وطبيعة تعاملها، فكلما كبر حجم الدؤسسة استدعى الأمر بوجود جهاز علبقات عامة وكلما صغر الدؤ 
حجم الدؤسسة أصبح وجود جهاز علبقات عامة لزدودة للغاية، حيث أف بعض الدؤسسات تسند ىذه الدهمة 

اين مراده كما يقوؿ إلذ مدير الدؤسسة أو السكريتًة فلكل ىيئة ىيكل تنظيمي لؼتلف عن الأخرى، وىذه التب
علماء العلبقات العامة و الإدارة باختلبؼ الأىداؼ والخطط والبرامج والجماىتَ وكذلك الأمر بالنسبة لوضع 
العلبقات العامة في الدؤسسة، فقد توضع برت الوصاية لإحدى الدديرات برت مسمى رئاسة قسم التسويق أو 

 الانتاج أو الإعلبف أو الإعلبـ.
ف موقع مديرية العلبقات العامة موقعا متميزا بالدؤسسة وقريبا من صانع القرار بالدؤسسة سواء  فالأصل أف يكو 

كانت وزارة أـ شركة أـ مؤسسة ليكوف مدير العلبقات العامة مشاركا فعليا بإدارة الدؤسسة و التي لغب أف 
 1تعكس فلسفة الإدارة.

لصد أف معظم ىذا الذياكل ربطت مديرية العلبقات ىذا ومن خلبؿ النظر إلذ الذياكل التنظيمية للمؤسسات 
ة وباقي ت العاماالعامة مباشرة بالدسؤوؿ الأوؿ أو الذيئة، وفي الدؤسسات أخرى ساوت ما بتُ مدير العلبق

 التنفيذيتُ
 عوامل نجاح عمليات العلاقات العامة و الدشكلات التي تواجهها: رابعا

 2عمليات العلاقات العامة  .1
العامة بوظائف أساسيو وضرورية جدا بحيث لا لؽكن للمؤسسة أو الذيئة سواء كانت  تقوـ العلبقات

حكومية أـ أىلية من الاستغناء عنها في الوقت الحاضر خاصة بعد تطور العلوـ التكنولوجية والاتصالية وزيادة 

                                                 
 .193ص ،مرجع سابق إدارة العلاقات العامة، ،بساـ عبد الرحماف الجرايدة - 1
 سهاد القيسي، لزاضرة بكلية الأدب ببابل العراؽ، الدوقع الإلكتًوني  - 2

http://www.uobabylon.edu.iq/uobColeges/lecture.aspx?fid=8&depid=4&lcid=7729 
 11:15على الساعة  05/05/2019بتاريخ 

http://www.uobabylon.edu.iq/uobColeges/lecture.aspx?fid=8&depid=4&lcid=7729
http://www.uobabylon.edu.iq/uobColeges/lecture.aspx?fid=8&depid=4&lcid=7729
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دارة والخدمات علبـ والإحده التوتر والدنافسة بتُ الدوؿ الصناعية والدؤسسات والدنشأة على مستور الإ
 .والإنتاج

وقد حدد ) ادوارد بتَنيز ( ثلبث وظائف للعلبقات العامة وىي : الإعلبـ وإلا قناع والدوائمة بتُ 
 مشاعر وأفعاؿ الجمهور ومشاعر أو أفعاؿ الدنشأة أو الذيئة السياسية . 

 ة للعلبقات العامة وىي:ل أساسيوأكد العديد من أساتذة وعلم الإعلبـ والاجتماع إلذ إف ىنالك خمس مراح
 البحث العلمي .أ. 

 التخطيط .ب. 
 الاتصاؿ .ج. 
 التنسيق . د. 
 التقويم . ر. 

 البحث العلمي :أ. 
تقوـ العلبقات العامة بجمع ابذاىات الرأي العاـ لجماىتَ الدؤسسة او الذيئة وبرليلها ودراستها , ومعرفة 

صحيحة أذف فالبحث العلمي يقوـ بجمع الحقائق والبيانات أرائهم وابذاىاتهم حتى لؽكن الحصوؿ على حقائق 
والدعلومات عن ابذاىات الرأي العاـ لجمهور الدؤسسة الداخلي والخارجي وأراء ىذا الجمهور وميولو وتصوراتو 

الدؤسسة وأىدافها وسياساتها وبرالرها والصازاتها السابقة , والبحث العلمي ىو الخطوة الأولذ والأساس  عن
 تعتمد علية العلبقات العامة .الذي 

والبحوث ليست ىدفا في حد ذاتها بل ىي وسيلة الإدارة لتوفتَ البيانات والدعلومات اللبزمة لالصاز إعمالذا 
 الدختلفة كالتخطيط وابزاذ القرار . 

فالبحث العلمي جزء من إعداد القرارات أو تزيد من سلبمة تلك القرارات وتستمد بحوث العلبقات 
يم والرغبات والحاجات ة ألعيتها من الإطار الذي تعمل فيو العلبقات العامة والذي يضم الابذاىات والقالعام

وعن طريق بحوث العلبقات العامة لؽكن التعرؼ على أراء الجماىتَ الداخلية والخارجية للمؤسسة  ،الإنسانية 
ليات الدؤثرة فيا وردود الفعل لدى الجماىتَ بل وتلعب دورا رئيسيا على ىذا التعرؼ وابذاىات الرأي العاـ والعم

 بالنسبة لوسائل الإعلبـ والاتصاؿ . 
 التخطيط :  ب.

أصبح التخطيط عملية ضرورية وأساسية في جميع الدستويات وفي جميع المجالات ومرافق الحياة , 
 والاختصاصي الاجتماعي يعي ىذه الألعية . 
للمؤسسة وذلك بتحديد الأىداؼ وتصميم البرامج والحملبت  ويعتٍ التخطيط رسم سياسة العلبقات العامة

لأنشطة . والعلبقات العامة كوظيفة إدارية اوبرديد الديزانية وتوزيعها على  الإعلبمية وتوزيع الاختصاصات
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وإعلبمية بزضع لدقتضيات التخطيط وىي بسثل جزء من الخطة الشاملة للمؤسسة والتي تتكامل مع بقية الخطط 
 للوظائف الإدارية الأخرى وبدوف عملية التخطيط تشيع الإعماؿ العشوائية والفوضى . الجزئية 

والتخطيط في لراؿ العلبقات العامة ىو توقع الدستقبل وبرديد مسارات التصرؼ الأكثر احتمالا 
 لتحقيق أىداؼ العلبقات العامة , إذف فالتخطيط عملية ضرورية لكل عمل ىادؼ . 

العامة على لرموعة من الدراحل والخطوات التي تتخذىا الإدارة لأداء الدسؤوليات وتشمل خطة العلبقات 
والوظائف الدلحقة بها مستندة على الإمكانيات والدوارد الدتاحة خلبؿ فتًة زمنية معينة وإمكانيتها من إف تلعب 

 ،ساسية للمؤسسةبرديد الأىداؼ الأدورا أساسيا في صورة الذيئة في الدستقبل لعمل العلبقات من خلبؿ 
 خطيط في العلبقات العامة ولعا :وىناؾ تصنيفاف رئيسياف للت

 يط حسب الذدف الدطلوب تحقيقو : التخط 
 ة والبحوث الرشيدة ويستهدؼ غاياتوىو التخطيط القائم على الدراسات الدستفيض تخطيط وقائي : -

 إزالة عوامل سوء الفهم والشك بتُ الطرفتُ . بعيده الددى تتعلق بإقامة علبقات ودية بتُ الدؤسسة وجماىتَىا و 
ويتصف ىذا النوع بالسرعة والحزـ وىو يعالج الأزمات والدواقف الحادة  تخطيط علاجي أو دفاعي : -

 ومواجهتها . 
 : التخطيط حسب الفترة اللازمة للتنفيذ 

 والذي تكوف خطتو اقل من سنة .  تخطيط قصير الددى : -
 وتكوف خطتو من سنة إلذ ثلبث سنوات .  تخطيط متوسط الددى : -
 وتكوف فتًة أكثر من ثلبث سنوات .  تخطيط بعيد الددى : -

 الاتصال : ج. 
يشهد العصر الحديث تطورا ىائلب في وسائل الاتصاؿ الدتطورة الكتًونيا الأمر الذي اثر بشكل واضح 

ات العامة قدرة اكبر على التبادؿ السريع على نشاط العلبقات العامة وجعلو أكثر تطورا وتوسعا وأتاح للعلبق
للمعلومات والأفكار والآراء وتناقل الرموز , والقياـ بعملية الاتصاؿ ىو الاتصاؿ بالجماىتَ الدستهدفة وبرديد 

 الوسائل الإعلبمية الدناسبة لكل جمهور وعقد الدؤبسرات والندوات وإقامة الدهرجانات والحفلبت والدعارض . 
 ات عدة تساعػد على لصاح الاتصػاؿ بالجمهور ولؽكػن إف نوضحهػا بدا يأبٌ :وىنالك إجػراء
  . الإعداد الجيد , وبرديد الرسالة ,ماذا تريد برقيقو وبرديد الجمهور ورغباتو 
 . إف يكوف طرح الفكرة واضحا , والصدؽ والأمانة لضماف التأثتَ على الجمهور 
 اختيار الوسيلة الدناسبة للبتصاؿ بالجمهور  . 
  . الدراسة الدتعمقة للجمهور أو الدرسل إلية 
  . التوقيت السليم للبتصاؿ 
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 . متابعة الاتصاؿ للػتأكد من وصوؿ الرسالة 
 . إشراؾ الجمهور لزيادة أقناعة والتأثتَ فيو عن طريق تفاعلو مع الرسالة 
  . تتفق الرسالة مع تقاليد المجتمع وقيمو 
  في الاتصاؿ وبذنب التعارض بينها . التوافق بتُ كل الوسائل الدستخدمة 
  . مراعاة الانتشار التدرلغي للبتصاؿ إف يبدءا من لرموعة صغتَة والتدرج إلذ لرموعة كبتَة 
 التنسيق :د. 

تعمل العلبقات العامة على التنسيق بتُ الإدارات الدختلفة لتحقيق التفاىم بتُ بعضها والبعض الأخر 
اتصاؿ وأداة تنسيق بتُ الدوظفتُ والشخصيات الدختلفة وبتُ الدستويات داخل الدؤسسة , كما تعمل كحلقة 

الدنيا والدستويات العليا , كما تنسق بتُ إدارة التسويق والدستهلكتُ وإدارة الدشتًيات والدوردين والدؤسسة وحملة 
لدعلومات والنصائح أسهمها , ويتم التنسيق مع الإدارة العليا ومدراء الأقساـ في الدؤسسة وتقديم الإخبار وا

 اليهم خاصة تلك الإدارات التي لذا علبقة مباشرة بالجمهور . 
لذا فاف عدـ تعارض جهور العاملتُ في الإدارات مع جهود العاملتُ في إدارة العلبقات العامة وعدـ تداخل 

 إعماؿ الإدارات بعضها في البعض الأخر يعتٍ وجود تنسيق جيد في الدؤسسة . 
بتُ إدارة العلبقات العامة والإدارات الأخرى في الدؤسسة لشا يشكل تعاونا مثمرا ولشيزا يصل في  ولؽكن التنسيق

 نهايتو إلذ برقيق الأىداؼ الدخطط لذا سابقا . 
 التقویم :ر. 

الدقصود بو قياس النتائج الفعلية لبرامج العلبقات العامة بالإجراءات التصحيحية والبناءة لضماف 
 الخطط لتحقيق أىداؼ وإغراض العلبقات العامة في الدؤسسة . فعالية البرامج و 

إف الذدؼ من التقويم ىو قياس كفاءة الخطة التي وضعت لأنشطة العلبقات العامة وأساليب تنفيذىا ومعرفة ما 
إذا كانت ىناؾ بدائل أفضل لتحقيقها , غتَ إف نشاط العلبقات العامة وخاصة تلك التي ينبغي برقيق أىداؼ 

ة الددى تواجو صعوبة ملموسة من حيث قابليتها على التقويم لأنها تسيػر في لراؿ غتَ منظور وىػو لرػاؿ بعيد
وىذه متغتَات يصعب التحكم فيها لكي نصل إلذ قياس  ،شري بصػورة عامةالآراء والابذاىػات والسلػوؾ الب

ا لأنشطة العلبقات العامة سسة في تقولؽهمػوضوعي لأثر العلبقات العػامة وكفاءتها , وىناؾ أساليب تتبعها الدؤ 
 وىي :

وىو الذي يتم بعرض الخطة أو البرنامج على عينة من الإفراد قبل تنفيذ على  التقویم السابق على التنفيذ : -
 نطاؽ واسع . 

وىو الذي يتم في ضوء التوقعات التي تصاحب برامج طويلة  التقویم الجزئي أو الدرحلي ) الدستمر ( : -
 د والتي لػتم على نشاط العلبقات العامة إجراء تقويم جزئي لكل مرحلة من مراحل البرامج أو الخطط . الأم
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ويتم ىذا التقويم بعد الانتهاء من البرامج للتحقق من كفائتة في ضوء  التقویم الشامل أو النهائي : -
 لدوضوعو والدراد برقيقها . االأىداؼ 

بٌ الأختَة في التًتيب من حيث الغرض العلمي إلا أنها في الحقيقة على الرغم من إف عملية التقويم تأ
تعتبر امتدادا للوظيفة الأولذ كما أنها عملية مستمرة ومتداخلة مع خطوات تنفيذ برامج العلبقات العامة , ومن 

ل الواجب إثناء عملية التقويم إف تكوف ىذه العملية حيادية ولا تدخل فيها العلبقات الشخصية من اج
 الوقوؼ على الخلل الظاىر وتقولؽو , ومعرفة الجوانب الصحيحة وتقويتها.

 عوامل نجاح العلاقات العامة  .2
 ىناؾ لرموعة من العوامل التي تؤثر على لصاح وفعالية العلبقات العامة وىي تنقسم إلذ قسمتُ:

 وتتمثل فيما يلي: العوامل الداخلية: . أ
 :تكوف  امة ىي مسؤولية إدارة الدنظمة بالدرجة الأولذ قبل أفإف العلبقات الع سياسة الإدارة العليا

اتصالات  مسؤولية الإدارة الدتخصصة بها، وذلك لأف العلبقات العامة ىي سياسات أعماؿ قبل أف تكوف
 منها: ت بشأنها، ويتخذ تأثتَ الإدارة العليا للمؤسسة عدة أشكاؿارار تقوـ إدارة الدؤسسة بابزاذ القواعلبـ، و 
ينعكس  ء جمهور الدؤسسةرالؽاف الإدارة العليا بألعية آإف مدى إ ة الإدارة العليا اتجاه الجمهور:فلسف -

وبزصيص  تهاراباستشا عامة في الذيكل التنظيمي، والأخذمباشرة على مدى إعطائها الدكانة اللبئقة بالعلبقات ال
 نية اللبزمة لذا.زاالدي

طبيعة  كثتَ من الإداريتُ لذم فهم قاصر حوؿ  لعلاقات العامة:مدى تفهم الإدارة العليا لطبيعة ودور ا -
يعتقد أف  عمل العلبقات العامة، فالبعض ينظر إلذ أف مهمتها ىي الإعلبف عن الدنتجات، والبعض الآخر

الدؤسسة في  دورىا ىو الدعاية للمؤسسة بصورة مبالغ فيها، ويصفها البعض الآخر بأنها سلبح الدفاع عن
برقيق  ت، وكل ذلك يقلل من مكانة العلبقات العامة، لكن توفر الفهم الصحيح يساعد فيأوقات الأزما

 أىدافها وربح الجهد والتكاليف.
بل  من الدعروؼ أف لصاح العلبقات العامة لا يقتصر على الجمهور الخارجي فقط سياسات العاملين: -
 1الجمهور الداخلي أي العاملتُ.يشمل 

في   مج العلبقات العامة ولصاحهاراة أو العكس يؤثر على فعالية بعن الدؤسسلذلك فاف رضى العاملتُ 
 كسب الجمهور وبرقيق الصورة الذىنية الدثلى للمؤسسة.

 :وىي السياسة التي تنتهجها الإدارة العليا في نشر البيانات، ونوع السياسة الإعلامية للمؤسسة 
 عمل على التمسك بالسرية وتزويد الصحفيتُ بدعطياتعلبقتها بوسائل الإعلبـ، فكلما كانت ىذه الإدارة ت

                                                 
 .106، ص الإسكندرية دار الجامعة الدصرية،دط ، ، العلاقات العامة والعلاقات الإنسانية والأري العام، علي البارز - 1
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 الدؤسسة ككل، فاف ىذه الإدارة لا تتناسب مع وجود العلبقات العامة فيها، ذلك أف أساس العلبقات العامة
 حة والصدؽ في نقل الدعلومات.راـ الصاز ىو الت
 فقات الخاصة بالعلبقات العامةلنإف توفتَ الإمكانيات الدالية لتغطية ا الإمكانيات الدادية والبشرية: -

 1مج.ات ووضع الخطط والبر ار يتها ولصاحها في ابزاذ القرايزيد من فعال
يساعد في  إف توازف الدؤسسة عموما والعلبقات العامة خصوصا مع العوامل الخارجية العوامل الخارجية:ب. 

 برقيق النجاح، ومن أىم العوامل الخارجية لصد:
  :العلبقات مؤثرة ولزددة لطبيعة عمل إدارة  عوامل البيئة الاجتماعية ىي عواملإف البيئة الاجتماعية

 العامة ولؽكن إجمالذا فيما يأبٌ:
 بعد الديتٍ، إذ لابد لذا أف تتمنشر إدارة العلبقات العامة للمبادئ والتوجيهات ذات ال القيم الدينية: -

 في إطار القيم الدينية التي يلتزـ بها المجتمع.
بسس  ح التي تصدرىا الدولة والتي إذ تتأثر الإدارة العامة بالقوانتُ واللوائ مل السياسية والتشريعية:العوا -

بالتأكيد  كياف الدؤسسة من ناحية التعيينات، نظاـ التعامل، وما ىو مؤثر على الدؤسسة بصفة عامة سيؤثر
 على العلبقات العامة كإدارة فرعية.

تصعيد  ية الجماىتَ لا يتم إلا عن طريقلدخوؿ السلمي الذادئ إلذ ذىنإف ا عادات المجتمع وتقاليده: -
ولذذا فاف  ألعية مشاعرىم ومعتقداتهم وأع ا رفهم وتقاليدىم الاجتماعية التي برتل الدواقع الرئيسية في ذىنيتهم،

 كسب مشاعر الجمهور تأبٌ من خلبؿ اللمسات الودية لذذه الدواقع الرئيسية.
 ةتشمل لرموعة من الدبادئ والأىداؼ والضوابط الاجتماعية، السياسي ليا:الايدولوجيا الع -

 والاقتصادية، وعليو فاف الجهاز الإداري للعلبقات العامة الفعاؿ ىو الذي يلتزـ بطبيعة ىذه الضوابط ويأخذىا
 مج.ا الاعتبار عند وضع الخطط والبر بعتُ

 العلاقات العامة: مشكلات والصعوبات . 3
تشكيلو  أسمالية الدتقدمة لذا دور كبتَ في خلق الواقع واعادةر قات العامة في المجتمعات الإف عمل العلب

الإنساني،  لأنو المجتمع بذاتو يقوـ على الحرية الدطلقة، فهي لرتمعات صناعية، بذارية متقدمة السلوؾ
التي برد من  عض الدشاكلالاقتصادي والإعلبـ الدوجو، أما عمل العلبقات العامة في الدوؿ النامية تواجو ب

 2 فعاليتها وىذا ما سنتطرؽ لو في النقاط التالية:
 
 

                                                 
 .32ص، مرجع سابق ،(ةالصحافإشهار وعلاقات عامة، علاقات مع )اتصال الدؤسسة  ،فضيل دليو - 1
 .105ص، 1996القاىرة،  ، عالد الدكتب،الأسس العلمية للعلاقات العامة علي عجوة، - 2
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 سوء فهم مصطلح العلاقات العامة:  . أ
طبيعتها وكذا أطروحاتها وعملياتها، نتيجة اجو العلبقات العامة ىو سوء فهم من بتُ الدشاكل التي تو 

مج ار اؿ، لذا فانو يتطلب وجود أوؿ بالاتص ـالجهل بأىدافها ومناىجها، كما أف الفهم الخاطئ ناتج عن انعدا
وسائل جديدة من أجل تدفق مزدوج للمعلومات  العلبقات العامة ىو برستُ قنوات الاتصاؿ الدوجودة وانشاء

 والفهم.
 ف بالعلاقات العامة: اعدم الاعتر  . ب

كإدارة قائمة ؼ بها من طرؼ الدسؤولتُ  ا تواجو العلبقات العامة ىي عدـ الاعتً إف أكبر الدشاكل التي
خلبؿ عدـ وجود إدارة العلبقات العامة في أغلب  ، وىذا ما لصده لرسدا في الواقع منراتبذاتها كباقي الإدا

 الدؤسسات إف لد نقل كلها.
 تداخل الدهام:  . ج

أخرى، وىذا رغم رات في الدؤسسات تكتل إلذ إدا حيث لصد أف أغلب وظائف العلبقات العامة
أف الإدارة الأخرى لا تأبو بوظيفة العلبقات العامة، كما  لإعلبـ والاتصاؿ الدكلفةوجود بعض الدكاتب مكتب ا

 لعملها ويعتبروف وظيفتها وظيفة ثانوية.
 عدم وجود متخصصين في المجال: . د

ؿ از لإدارة في الدوؿ النامية فلب تادمة برافظ على مبدأ التخصص، أما إف الإدارة في الدوؿ الدتق
الدؤسسات بزلو من الدتخصصتُ في لراؿ  ا فاف بعض مكاتب الإعلبـ والاتصاؿ فيتتجاىل ىذا الدبدأ، لذذ

 الاتصاؿ والعلبقات العامة.
 وتتمثل تلك الصعوبات فيما يلي: صعوبة التعامل مع الجمهور:  . ه

العلبقات  تنوع الجمهور وذلك من حيث أف الجمهور منتشر في كل ألضاء العالد لشا يزيد من حاجة مسؤولر -
 إلذ استخداـ وسائل اتصاؿ متنوعة للبتصاؿ بو من أجل برقيق أىداؼ الدؤسسة. العامة

 التفاىم.وضخامتو لشا يؤدي الذ صعوبة  لتنوعو ار لجمهور الدتفاعل مع الدؤسسة نظري اصعوبة معرفة أ -
 الصورة السلبية للعلاقات العامة لدى الإدارة العليا:  . و

لعلبقات العامة مشكلة أساسية تعيق الإدارة وتؤثر على ا كثتَ من الدنشآت في اعتقادىم أفىناؾ ال
 نقاط منها: ناتج أعمالذم وتتمثل ملبمح ىذه الصورة في عدة

 الاعتقاد بأف الإنفاؽ على أنشطة العلبقات العامة ليس لو مردود أو عائد ملموس فتقل الدخصصات 
 لرها.ار تعجز معها الإدارة عن تنفيذ ب الدالية بصورة

 ها سواء بالنسبة لتحديد السياساتبالتخطيط كأساس لدمارسة العلبقات العامة لوظائف عدـ الاعتناء 
 مج.اتصميم البر  او
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 رز أن أىم مشاكل العلاقات العامة فيما يلي:وبهذا لخص الدكتور علي البا
 العقبات التي تضعها الإدارة الأخرى للمؤسسة دوف قصد لعدـ تفهمها رسالة العلبقات العامة وعدـ 

 اسها بألعيتها.إحس
 .قلة الإمكانيات الدادية والبشرية 
 .طبيعة الجمهور الذي تواجهو العلبقات العامة 
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 خلاصة الفصل الثاني:
من خلبؿ استعرضنا لذذا الفصل اتضحت لنا ماىية العلبقات العامة واكتشاؼ ىذا الدفهوـ الواسع 

ت العامة أسلوب إداري فعاؿ في التأثتَ الإجابي على وألعيتو ودوره الكبتَ في التأثتَ على الرأي العاـ، فالعلبقا
أراء الجماىتَ بذاه الدؤسسة وذلك من خلبؿ العمل على وضع السياسات والبرالروالعامل الجاد في تطبيقها 
وبرقيق الأىداؼ الدسطرة في ظل استخداـ كافة الوسائل الدتاحة وصولا إلذ صورة حسنة يراىا الجمهور عن 

 زيز الثقة وكسب التأييد.الدؤسسة وذلك لتع



 

 

 

  الثالثالفصل  
العلاق ات العامة في  دور  

 تحسين أداء المؤسسة  
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 تدهيـــــــــــــــــــــــد: 
 امة في حياةىمع التطور الذي عرؼ قطاع الخدمات، أخذت الدؤسسة الخدماتية في احتلبؿ مكانة 

أف   تماـ بالخدمات في العصر الحديث بعدىد الااا ز ىنم و من ارىم و استقر هيتىم في رفاىالمجتمعات التي تسا
تقديم   القديم منصبا عمى السمع الدادية خاصة مع وجود مؤسسات كبرى متخصصة في لراؿتماـ فيىكاف الا

مقدـ  ا و قسمت الخدمات بالشكل الذي يساعدعليهؼ و الرقابة اتمت الحكومات بالإشر ىالخدمة ، حيث ا
ف لسيتَ لستلت حةلذا ما جعل الدؤسسات الخدماتية ضرورة مىمن إرضاء الزبائن و  ودفى الوصوؿ لذلالخدمة ع

حل تطور الدؤسسة رام وـ الدؤسسة قطاع الخدمات بٍهذا الفصل لضاوؿ التطرؽ إلذ مفىالخدمات الدقدمة ففي 
 :بالتًيب التالر االخدماتية وتصنيفاته

 الأداء في الدؤسسة الخدماتيةالدبحث الأوؿ : 
 الدؤسسة الخدماتية نشأتها وتعريفها أولا:   

 ة الخدماتية ثانيا: عناصر وخصائص الدؤسس
 ثالثا: أنواع وتصنيفات الدؤسسة الخدماتية  
 رابعا: وظائف وأىداؼ الدؤسسة الخدماتية   
 خامسا: أداء الدؤسسة الخدماتية والصعوبات التي تواجهها  
 الدبحث الثاني : أداء العلبقات العامة في الدؤسسة الخدماتية  
 ماتيةأولا: مبادئ العلبقات العامة في الدؤسسة الخد  
 ثانيا: ألعية ومكانة العلبقات العامة في الدؤسسة الخدماتية   
 ثالثا: أىداؼ ووظائف العلبقات العامة في الدؤسسة الخدماتية  
 رابعا: دور وفوائد وجود إدارة خاصة بالعلبقات العامة في الدؤسسات   
 خامسا: مشاكل العلبقات العامة داخل الدؤسسة   
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 الأداء في الدؤسسة الخدماتية:  الدبحث الأول
بينما بزتلف الدؤسسات في العديد من النواحي أو السمات الدميزة مثل رسالتها وأىدافها وألعيتها ووظائفها ... 
أو فلسفات العمل التي تتبناىا لتحقيق غاياتها الرئيسية، إلا أف ىناؾ شيئا واحدا مشتًكا لغمع بينها، ألا وىو 

س لتحقيق النجاح والنمو والاستمرارية إلظا يتوقف على مدى وجود علبقاتها مع الجمهور، الاعتًاؼ بأف الأسا
ونوعية علبقات جيدة تربط الدؤسسة بهم، وفي الحقيقة فإنو توجد العديد من الدؤشرات التي تعكس حقيقة أف 

 الدؤسسة الخدماتية. فهم احتياجات ورغبات الجمهور والتميز في خدمتهم يعتبر الدصدر الحقيقي لتحقيق ميزة
 الدؤسسة الخدماتية نشأتها وتعريفها أولا:  

 مراحل ظهور الدؤسسة الخدماتية ـ 1
العديد من الأسواؽ وأصبح لزاما عليها أف برافظ على استمراريتها من خلبؿ  الخدماتيةاقتحمت الدؤسسة 

الدقدمة وحتى تتوصل الدؤسسة الخدماتية الاتصاؿ مع زبائنها ومعرفة رغباتهم الدنتظرة وتوقعاتهم ابذاه الخدمات 
 1إلذ ذلك فهي بسر بدجموعة من الدراحل ىي :

 ة الأولى :لالدرح -
جديدة  ة البناء أو التأسيس وتتعمق بإلغاد وبرديد حاجات ورغباتلة بدرحلذه الدرحىرؼ عالدؤسسة الأصل ن

أو خدمة  معنوية لتقديم خدمة جيدة من خلبؿ التنسيق بتُ لرموعة من الوسائل سواء كانت مادية أو لتلبيتها
 بالالتزاـالخدماتية  الدؤسسة علىة لغب لذه الدرحىوفي  لستلفةموجودة مسبقا و لكن بتًكيبة و خصائص 

 بالخطوات التالية :
 وـ الخدمة.هإقامة و توطيد مف -
.لبرديد مستويات عرض الخدمة الدط -  وب أو اللبزـ
 دفة.هبرديد الفئات الدست -
 قيد التطبيق داخل الدؤسسة. ونظاـ الإنتاج ووضعبرديد  -
ة ى قيد الدؤسسة الخدمية عمى برديد وتطوير الأفكار الإنتاجية في صناعلة علذه الدرحىو يتوقف لصاح  -

 الخدمات".
 ة الثانية:لالدرح -

 ة أولتشكية اختيار اللذه الدرحىدؼ الدؤسسة الخدماتية في ىفروع و لفي و التنظيم العقلبني لاالتطور الجغر 
إنتاج  زيادة)الصياغة التنظيمية التي تسمح ليا بإعادة إنتاج الخدمة الأصمة في الدؤسسة بطريقة تضمن النمو 

بالنقاط  ـاة الالتز لذه الدرحىو لغب عمى الدؤسسة الخدماتية في  (كسب عماؿ و جدد)والدردودية  (الخدمة
 الأساسية التالية :
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 ية إنتاج الخدمة.لي عمهية لتسالنشاطات الإنتاج لستلفتنميط  -
 ت الإنتاجية الدتاحةرابرديد معايتَ الخيا -
 مؤسسة واختيار مصادر التمويللبرديد الاحتياجات الدالية ل -
 ذهوبة في كل وحدة من وحدات الدؤسسة أما الخصائص الأساسية لذلبرديد نوع الدوارد البشرية الدط -

 يل والانضباط.ي تتعمق بطرؽ التسيتَ والتحمهة فلالدرح
 وسرعة اة أكثر تطور لا التنظيمية ستنقل إلذ مرحهخدمة صيغتلا لهومهبعد برديد الدؤسسة لكل من مف

 ة النمو.لي مرحىو 
 ة الثالثة النمو:لالدرح -

 اهى توسيع حجم نشاطلة قد يكوف النمو سريعا جدا، لشا يساعد الدؤسسة الخدماتية علذه الدرحىفي 
إعلبـ واتصاؿ  ب الوطتٍ مع إمكانية استعماؿ و وسائلاصغتَ إلذ تغطية كل التً ي لوالانتقاؿ من سوؽ لز

في السريع والاستفادة راالجغ اىا واستثمار ا بشكل أفضل، كما تسمح نشاطاتهأخرى تسمح ليا باستثمار صورته
ا يد منتجاتهلالدؤسسات الخدماتية من تق تيجيات السرعة ميزة حماية لبعضاذا ولاستً ىم ، لمن اقتصاديات الس

 ا.من طرؼ الدؤسسات الدنافسة لذ
 ة في :لذه الدرحو تتمثل العناصر الأساسية لذ

 رؤوس أمواؿ الدؤسسة، مع الدعم الضروري)اختيار شكل التمويل لتغطية نفقات وتكاليف التوسيع والنمو  -
 .(ة أو دوف ذلكلغالبا ليده الدرح

 اختيار طريقة النمو والتوسع الدناسبة. -
 ء شبكة تعمل فعالة.بنا -
 ا إرساء القواعد التسويقية بالدؤسسة كالاتصاؿ إلذ جانبهلعمؤسسة التي ألإنشاء الوظائف الأساسية ل -

 االوظائف الأخرى كم ا رقبة التسيتَ و النوعية....) التي تسمح بتطبيق سياسات الدؤسسة و تزويد وحداته
 1 ستوى الجودة .فة بألصع الوسائل اللبزمة لتقديم خدمات الدلالدخت

 عة النض :رابة اللالدرح -
 ا بسبب تشبع السوؽر حيث يتوقف لظو رقم أعمالذاة يتسم نشاط الدؤسسة الخدماتية بالإستقر لذه الدرحىفي 
السوقية  اهى عملبء جدد وبالتالر توسيع حصتلى الدؤسسة الحصوؿ علية واشتداد الدنافسات ويصعب علالمح

الدرحمة  ذهىت جديدة ذات مردودية في أسواؽ ضيقة أو صغتَة جدا في ويصبح من الصعب إنشاء مؤسسا
 ر لرموعات من الدخاطرهتظ
 قبة التكاليف بدقةرااؿ ملعالفتور وا -
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  تكاليف إضافية نابذة عن غزو و أسواؽ فرعية. -
الدستقبل  في اىم من توقف لظو الدؤسسة وتطور هإمكانية ارتفاع معدؿ تاركي العمل الأكثر فعالية نتيجة بزوف -

 .وا و تنوعهى توسيع نشاطلا عى الدؤسسة أف برتفظ دائما بقدرتهلو بالتالر ع
 ي:هة فلذه الدرحىة الأساسية لنمو الدؤسسة بنجاح في لذه الدرحىأما الشروط في 

 ا من أجلا والتميز في عرض خدماتههى عملبئلا التسويقية والاتصالية لتحافظ عهتطوير سياست -
 فسة.لمنالالتصدي 

 ا.ها و تنوعى التجديد وتطوير خدماتهلالقدرة ع -
 ة.لذه الدرحىت لاستعماؿ أمواؿ الدؤسسة بأفضل طريقة لشكنة في راالاختبار الأمثل للبستثما

 مؤسسة.لت الدائمة لراتماـ بالإدارة و تسيتَ الإطاىالا -
وتطوير  ى الأسواؽلتيجية من انفتاح عاتماـ أكثر بالدعايتَ الإستً ىة ينبغي لدستَي الدؤسسة الالذه الدرحىفي 

 ية واسعة وواضحة.لنظرة مستقب
 الانحدار أو الرجوع ة الخامسة:لالدرح -

أف  لؽكن ة الالضدار و التيلا في مرحناؾ احتماؿ دخولذىحل الأربعة السابقة رابعد مرور الدؤسسة الخدمية بد
نشاط د حل الأربعة السابقة وبسكن إعادة برديار يمات الواردة في الدلا إذا ما التزمت الدؤسسة بالتعىتتفاد

 ا:لعتُ لر من خلبؿ شكراى الاستملا عالدؤسسة الخدمية و مساعدته
 ى الخدمة.لإعادة إدخاؿ تعديلبت جديدة ع -أ

 تطوير خدمات جديدة من خلبؿ -ب
 .(تافندؽ، مطعم، قاعة لزاضر )ة موجية لنفس العملبء لة خدمات متكاملسلإنشاء س -
 مؤسسة مع أسواؽ جديدة .لتكييف الخدمات الأساسية ل لزاولة -
 1ح خدمات جدية لفئات معينة من العملبء.ا اقتً  -
 مفهوم الدؤسسة الخدماتية ـ 2

 الدؤسسة . أ
 التعريف اللغوي :  -

 « ENTREPRISE»  * إف كلمة مؤسسة عندما نبحث عن أصلها فهي في الواقع ترجمة للكلمة
ل أسس، يؤسس، ناد إلذ القاموس العربي )الدورد( فكلمة مؤسسة مشتقة من فع* أما في اللغة العربية و است

 2.مؤسسة
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أسست لغاية شركة ( فالدؤسسة جمع مؤسسات تعتٍ جمعية أو معهد أو شامل* وحسب القاموس العربي )ال
  1اجتماعية أو ختَية أو اقتصادية.

لكل  الدرجعية ك حسب اختلبط الأطرو ذل ،تباينت و تعددت الدفاىيم الدؤسسةالتعريف الإصطلاحي:  -
و منهم من  ،القانونية الناحية فمنهم من يعرفها من الناحية الاقتصادية و منهم من يعرفها من ،باحث أو مفكر

كلب ،  و العلماء حوؿ مفهوـ الدؤسسة الباحثتُ لذا سوؼ نعرض ما قدمو ،يعرفها من الناحية السوسيولوجي
 على حدا.

:" عمل اجتماعي واقتصادي على توفتَ رأس ماؿ وموارد طبيعية ويد م الاجتماعية()معجم العلو  هايعرف* 
 2عاملة".

الدكاف سجلبت ولذذا  "كل مكاف يزاوؿ فيو نشاط اقتصادي :ابأنه يعرف )مكتب العمل الدولي( الدؤسسة* 
 3مستقلة ".
 تم استعمال ىذا الدصطلح بشكل واسع لوصف الدؤسسة بأنها :* كما 

ولذا ألعية  الاجتماعية اجتماعية الدتكررة بشكل دوري و منتظم معتمده و مصانة من قبل الدعايتَ" لشارسات 
أيضا إلذ تأسيس ألظاط السلوؾ, إلظا لا  و يشتَ الدصطلح ،جوىرية في البناء الاجتماعي مثل الدور الاجتماعي

ة عامة متداخلة بشكل تعاوني مع عن وحدت ذات ألعي تعتبر الدؤسسة لشثلة لنظاـ قيميا فالدؤسسة إذف عبارة
 4 لرموعة من الأدوار."

لراؿ كبتَ للتفاعل  الوقت : " لغب أف يكوف لذا ىدؼ من وراء إنشائها كما أنها في نفسوتعرؼ أيضا يأنها* 
التطوير و الدقابلة و التنمية  و الاجتماعي و أنها تعتمد على الأسلوب العلمي في الدراسة والتخطيط

و أف سر لصاحها القيادة  ،) الإنساف و الخبرات والدهارات و التمويل( ف عناصرىا الأساسيةللمشروعات و أ
 5 الحكيمة."

 

 

 

                                                 
 .517، ص1997، دار الراتب الجامعية، بتَوت، 1ط القاموس العربي الشامل، الأداء،  - 1

2  -  Fredric Mattock, Dictionary of Sociology, English, French, Arabic, edition, 
Acade Reference, Dictionaries, Beirut, Lebanon, 2001, p19. 

 .17، ص1973مكتبة عتُ شمس، القاىرة،  ام،التنظيم في القطاع الع محمد علي شتا،  - 3
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 الدؤسسة الخدماتية . ب
 لؼتلف تعريف الدؤسسة الخدماتية من باحث إلذ آخر من ألعها:   

من  الذي اعتبرىا أنها "كل وحدة قانونية متكونة 1999تعريف الدليل الإحصائي الفرنسي سنة  -
 أشخاص طبعيتُ يتمتعوف بحرية ابزاذ القرارات، في إنتاج السلع والخدمات".

تعرؼ ايضا أنها "وحدة اقتصادية تضم عددا من الأشخاص، وتستخدـ لستلف عناصر الإنتاج  -
لتحويلها إلذ لسرجات عن طريق قيامها بأنشطة وذلك بهدؼ إشباع حاجات ورغبات الدستهلكتُ من 

 1السلع والخدمات".
دماتية كذلك على أنها "منظمة تقوـ على اساس أشخاص قادرين ومتمكنتُ من عرؼ الدؤسسة الخت -

العملية الاقتصادية بوسائل خاصة تهدؼ غلى برقيق أرباح وذلك عن طريق اتساع حاجيات ورغبات 
الزبوف، كما تسهر ىذه الدؤسسة على تقديم خدمات ذات مستوى مرغوب من الجودة، ولتحقيق 

 جاري وسمعتها اسمها الت
 على الدؤسسة السهر على اتباع الخطوات التالية:

 تعيتُ وبرديد طبيعة الزبائن الدعنيتُ بالخدمة؛ 
 معرفة رغبات وحجات الزبائن؛ 
  لزاولة تكييف الخدمة الدقدمة مع رغبات الزيائن ومواصفات الجودة والديزة الخاصة للشركات

 2العالدية في لراؿ الخدمات.
الدؤسسة الخدماتية على أنها "نظاـ يتكوف من لرموعة من الأشخاص والوسائل كما تعرؼ أيضا  -

 3الدنظمة والدتفاعلة فيما بينها لإنتاج قيمة غتَ مادية لإشباع حاجات ورغبات الزبائن".
 ومن التعاريف السابقة نستنتج أف الدؤسسة الخدماتية :

 وحدة قانونية؛ 
 تضم موارد إنتاج؛ 
 تضم وسائل إنتاج؛ 
  لإنتاج قيمة غتَ مادية؛تقوـ 
 يسهر على إشباع حاجات و رغبات الزبائن؛ 

                                                 
، مذكرة ة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر البويرةسويقي في الدؤسسة الخدماتية، دراسواقع الاتصال التكرلؽة، فارىي كرلؽة،   عيساوي  - 1

 .14، ص2014ماستً، علوـ بذارية، جامعة أكلي لزند أولحاج، البويرة، 
، مذكرة ماجستتَ فرع التسيتَ، جامعة بن يوسف بن زائرالخدمة التسويقية، دراسة جودة الخدمة في شركة الخطوط الجوية الجمحمد دحماني،   - 2
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  ىناؾ مؤسسات خدماتية تسعى إلذ برقيق أرباح كما ىناؾ مؤسسات أخرى غتَ ىادفة
 للربح.

 1للمؤسسة الخدماتية أسس تبتٌ ثقافتها الخدماتية من خلبلذا وىي:لشا سبق لصد 
  تقوـ على وجود لرموعة من الأىداؼ والقيم الواضحة إتباع مدخل شمولر لكل الأنشطة الوظيفية التي 
  ًتيجية لغب العمل دائما على برقيقها حتى من خلبلذا االنظر إلذ تلك الأىداؼ على أنها أىداؼ إست

 ت الصعبةاالفتً 
  أف تؤخذ جودة الخدمة على أنها لزور رئيسي لغب الانتظاـ في تقدلؽها بذات الدستوى من خلبؿ

 ات والتفاعل التي ترضي أو تفوؽ أو توقعات عملبء الدؤسسةواسع من العلبق مدى
 ؼ في راالنظر إلذ عملبء الدؤسسة ليس على أنهم ىدؼ لإبساـ عملهم وواجباتهم، ولكن لكونهم أط

 علبقات مع مؤسسة ومن الضروري الحفاظ عليها وتنميتها دائما
 العملبء والعاملتُ ضرورة أف تكوف قيم الإدارة وسلوكها مستما دائما بالنسبة لكل من 

 ثانيا: عناصر وخصائص الدؤسسة الخدماتية 
 عناصر الدؤسسة الخدماتية:  .1

 لصد من بتُ أىم العناصر التي تساعد على لصاح الدؤسسة الخدماتية الابٌ: 
ىم  النهاية ت لاف ىؤلاء فيراراترتبط إدارة الدؤسسة بتحديد من الذي لؽلك حق إصدار القإدارة الدؤسسة:  -

  2الأىداؼ. ن يتدخلوف في أداء العمل وتطوير الدؤسسة وىم يضعوف فلسفة الدؤسسة التي برققالذي
تقوـ بو  تعتبر سياسة الدؤسسة الخدماتية دليل عاـ ومرشد في أداء الأعماؿ التيالسياسة العامة للمؤسسة:  -

العمل، وكذلك  والسلطة في أداءىذه الدؤسسة. مثل ترتيب وتوزيع السلطة الرسمية والتي بردد من الذي لو الحق 
 سة خطوط الاتصاؿ وكيفية توزيعها في الدؤسسة.ادر 
 والتسجيل. نيةيزاءات والداوالتي بردد في ضوئها الأجور، الدكافئات وتظم الجز  النظم الإدارية والدالية: -
الدؤسسة كلما   ترتبط الدؤسسة الخدماتية بحجمها وطبيعتها الدقدمة، بحيث كلما كبر حجم حجم الدؤسسة: -

 3كانت السياسة قائمة وعلبقات غتَ شخصية، ومن ىنا يزداد الطابع الرسمي لذا.
بدهامهم  وذلك من خلبؿ ملبحظة العاملتُ أثناء القياـسة نوع العمل وكيفية ممارستو داخل الدؤسسة: ادر  -

أعضاء  التي تؤثر على في الخدمات التي يؤدونها للتعرؼ على سلوكهم ولتحقيق أىدافهم، مع معرفة الطرؽ
 الدؤسسة ونشاطاتها.

                                                 
 .54، ص2003عماف،  ،، دار الدناىج للنشر والتوزيع2، ط تيجي للخدماتاالتسويق الاستر  ،محمد لزمود مصطفى  - 1

2  -  Mohamed sadeg : management des entreprises publiques, Alger, 1999, p28. 
3-Jean verbier ,02 gain station et fonctionnement de l’entreprise ,tec,la voisiner, paris,1993,p 
820. 
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يتحتم  تكمن ىذه العلبقة في توفتَ جو ملبئم بتُ الدشرفتُ والعماؿ، كما العلاقة بين الدشرفين والعمال: -
العماؿ إضافة  على ذلك وجود بعض الخصائص كالشجاعة وحسن التصرؼ في مواجهة الدشاكل التي يواجهها

 1ؤسسة الخدماتية.إلذ الكفاءة والفعالية في الد
الخدماتية  ونقصد بو ذلك الإطار الذي ينظم الأنشطة والعمليات التي تؤديها الدؤسسة ىيكل الدؤسسة: -

 لتحقيق أىدافها.
 د الذين يشكلوف الدؤسسة الخدماتية، ويقوموف بأداء الدهاـ لتحقيق الأىداؼ، وىذارا: ىم الأفدراالأف -

 ة.العنصر يعتبر من أىم عناصر الدؤسس
 يقصد بها الدعدات والأجهزة والدعرفة الفنية التي يستخدمها أؼ ا رد الدؤسسة الخدماتية والتي الأدوات: -

 2تساعدىم في أداء الأنشطة والدهاـ وذلك من أجل برقيق الأىداؼ الدرسومة للمؤسسة.
 خصائص الدؤسسة الخدماتية .2

التي تنتج  ف عن الدؤسسةلسسة التي تنتج الخدمة بزتف طبيعة الخدمة عن طبيعة السمعة و بالتالر فإف الدؤ لبزت
 ف وتتميز بدجموعة من الخصائص :لذا ما جعل الدؤسسة الخدماتية بزتىسمعا مادية 

 ى الأسس التالية :لذه الدؤسسات ثقافة خدمية عأن لذ 
إلذ  والنظرداؼ والقيم الواضحة، ىى جود لرموعة من الألإتباع مدخل شمولر لكل الأنشطة الوظيفية يقوـ ع

 ت الصعبة.اا حتى من خلبؿ الفتً هى برقيقلتيجية لغب العمل عتًاداؼ إسىى ألداؼ عىبسك الأ
 ذات الدستوى منبا ها لزور رئيسي لغب الثبات و الانتظاـ في تقدلؽأف تؤخذ جودة الخدمة عمى أنه -

 سة .خلبؿ مدى واسع من العلبقات والتفاعلبت التي ترضى أو تفوؽ توقعات عملبء الدؤس
ى بناء و تدعيم علبقات مستمرة في لا، و أف تعمل عهو المحور الرئيسي لحركتىأف يكوف العميل  -

 ا.هالطويل مع عملبئ الأجل
 ا حتىهقبة الدقيقة لبيئتراومات الصحية و الدلا الدستمرة إلذ الدعكما تتميز الدؤسسات الخدمية بحاجاته -

 ذهى وا و طبيعة العمل الذي بسارسهوسة لدنتاجتملا بسب الطبيعة غتَ مهتستطيع التخطيط لأنشطت
 ا من إنتاجا، و بسبب ما تتميز بو منتجاتهىيات الإقناع أكثر من غتَ لالدؤسسات و التي برتاج إلذ عم

  3وتقديم وانتفاع في وقت واحد و بشكل متتابع.
 اكن إنتاجيا،من خدمات في أم وبونلى ما يطلا لػص لوف عهكما تتميز الدؤسسة الخدمية بأف عملبئ -

من خدمات و  ويلوف علم امتلبؾ ما لػصها مشاركة مباشرة و لا لؽكنهو يشاركوف أحيانا في إنتاج بل

                                                 
 .62ص ،1985السعودية،  معهد الإدارة العامة، الرياض، ،السلوك الإنساني والتنظيمي في الإدارة  ،ناصر محمد العديلي - 1
 .8، ص1997، الأردف، ، دار الدستقبل1، طأساسيات الإدارة الدالية في القطاع الخاص ،محمد شفيق طيب وآخروف - 2
 .38، 37ص ص  مرجع سابق،، الخدمية الدفاىيم والإستراتيجيات طةوتسويق الأنشإدارة  ،سعيد محمد الدصري  - 3
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ك الدؤسسات يتعذر لا بالدعتٌ الاقتصادي بالإضافة إلذ أف الدخرجات الخدمية لتهو استيلبك اهبززين
 موعة من العملبء.كل عميل أو كل لر  لبودائما متغتَة ومتنوعة حسب ما يط يىو  ا،هتنميط

 ا مرتفع كماهيد فيلا شديدة وحادة ومعدؿ التقا الدؤسسات الخدمية بكونهههوتتميز الدنافسة التي تواج -
 و أف الديزة التنافسية النسبية في بسك الدؤسسات تعتمد بالدرجة الأولذ عمى عوامل ثلبثة رئيسية:

 تُ في الدؤسسة.لد العامرادرجة بسيز الأف -
 ا العميل و ليس مقدـ الخدمة.ىخدمات الدقدمة كما يقدر لة لللشاممستوى الجودة ا -
 1ا.م لذعملبء و استخداماتهلوماتية الدرتبطة بإنتاج و تقديم الخدمة للالتكنولوجيا الدع -

واختلبفها عن  ت عديدة تتمثل في خصائص الخدمة التي تقدمهازاتتميز الدؤسسة الخدماتية عن غتَىا بدي
الصناعية من حيث  لا تعتٍ بالضرورة أف الدؤسسة الخدماتية بزتلف عن الدؤسسةالسلعة وىذه الخصائص 

 2:الذيكلة والوسائل ولؽكن إجماؿ ىذه الخصائص فيما يلي
 الخدمات منتجة غير ملموسة: -

أنها غتَ  الخدمات على اختلبؼ أنواعها مصممة أساسا لإشباع رغبات معينة لدى لرموعة من العملبء إلا
نظر تسويقية  لر فإف الحكم عليها أو تطويرىا أو تقدلؽها لػتاج إلذ معالجة خاصة من وجهةملموسة، وبالتا

على تسويق فكرة  سواء إبلبغ العميل بالرسالة التسويقية، أو جذبو للتعامل مع الدؤسسة إذف فالدؤسسة تعتمد
وات ووسائل أد معينة تأخذ شكل خدمة (منح قرض، فتح حسابات جارية) ومن بٍ تلجأ إلذ استخداـ

 يا وأبعاد الخدمة.زاإعلبنية حديثة ذات قدرة ودلالة معينة على شرح م
 :تكامل الخدمة في ذاتها -

برقق الغرض  فهي مزيج متكامل ومندمج حتى تتميز الخدمة بعدـ قابليتها للتجزئة أو التقسيم أو الانفصاؿ،
البيع الشخصي  نا تظهر ألعية سياساتمنها، إذ لابد من توفتَ الخدمات في الدكاف والوقت الدناسبتُ وى

 الدباشر باعتبارىا السياسات الدثلى لتوزيع الخدمات.
 اعتمادىا على نظام التسويق الشخصي بدرجة عالية: -

الشخصي والتي  تعتمد الدؤسسة الخدماتية بدرجة كبتَة على القنوات التقليدية للتوزيع من خلبؿ عمليات البيع
لغب اختيار موقعها  ا، والدوزعتُ توزيعا جيدا من خلبؿ شبكة فروع الدؤسسة إذتقوـ على جهود العاملتُ فيه

 بعناية حتى تكوف في أقرب وأنسب مكاف للعميل.
 
 

                                                 
 .9، ص2013،  تسويق والتوريداتلة لربي، الشركة الع1، طلخدماتا يقتسو  اني حامد الضمور وبشتَ عباس العلبؽ،ى  - 1
 .39، 38ص ص ،1991أيزؾ للنشر والتوزيع، مصر،  ،التسويق الدصرفي ،لزسن أحمد الخضتَي  - 2
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 الحاجة إلى ىوية ومفهوم خاص: -
موقعها  غالبا ما يلجأ رجل التسويق إلذ خلق ىوية لشيزة للمؤسسة، ىذه الأختَة تتضمن تكامل عناصرىا،

تقوـ بها وابتكار  والخدمات التي تقدمها والسمعة التي برصلت عليها والحملبت الإعلبنية التيتها رافروعها، إطا
تساعد في إقناع  خدمات جديدة من وقت لآخر لشا لؽكن من بناء الذوية الدميزة للمؤسسة الخدماتية والتي

 1.العميل بتغيتَ الدؤسسة التي يتعامل معها
 مدى واسع م  الدنتجات والخدمات: -

الدتنوعة  تعتُ على الدؤسسة تقديم لرموعة واسعة من الخدمات والدنتجات الخدمية لدقابلة الاحتياجاتي 
شركة )الخدمات  للمستهلكتُ، فالدعتاد أف يركز العميل معاملبتو مع مؤسسة واحدة تقدـ لو نوعا معينا من

الجديد لعملبئها ليس  بتكار لتقديموىنا يكمن السر في أف الدؤسسة الخدماتية دائمة التطور والا (تأمتُ مثلب
تقدـ ننفس الدنتوج  فقط من أجل الاحتفاظ بهم ولكن من أجل جذب عملبء الدؤسسات الأخرى التي

 الخدمي.
 في:راالانتشار الجغ -

 فيا بشكل متناسب لتقديم الخدماترالغب أف بستلك الدؤسسة شبكة متكاملة من الفروع تنتشر جغ 
احتياجاتو حيث  للعميل بشكل فعاؿ سواء على الدستوى المحلي أو القومي الدولر بدقابلةوبرقيق الدنفعة الدكانية 

 2لؽارس نشاطو أو حيث تنتشر معاملبتو.
 ثالثا: أنواع وتصنيفات الدؤسسة الخدماتية 
 ،بً تصنيفو لداالدوجودة بالنسبة  )الأصناؼ( إف عملية التصنيف بشكل عاـ بسكننا من معرفة الأنواع  

 فإنشاء الدؤسسات، عملب ىاما يعد ومن ىذا الدنطلق فإف تصنيف الدؤسسات ،بغرض برديد مكوناتو  وذلك
أكثر قدرة على برديد لرالذا ونشاطها لدعرفة مدى  لغعلها وفروع معينة من الدؤسسات ،وتقسيمها إلذ أصناؼ

  3ها مايلي:قد يكوف ألع ،العملية لؽكن أف تتم على أسس عديدة وبذلك فإف ىذه، قوة تأثتَىا
 التصنيف على أساس الدعايير الاقتصادية :  .1

، والدعلومات اللبزمة للدراسات الإحصائية ،توفتَ الدعطيات في إف ألعية ىذا التصنيف تكمن في دوره 
 ما يتم بالاعتماد على طبيعة النشاط والحجم الدؤسسة ومن بٍ لؽكن برديد القاع غالبا والاقتصادية وىو

طبيعة  وحسب، حسب نشاطها ،علما أف ىذا التصنيف ينقسم على قسمتُ ،تنشط فيوالذي  الاقتصادي
 حجمها.

                                                 
 .27، 26صص ، 2002عماف،  دار الشروؽ للنشر والتوزيع،، 1، ط الاتجاىات الحديثة في الدنظمات الإدارية ،زيد منتَ عبوي - 1
 .27ص ،مرجع نفسو - 2
، 2007/2008مذكرة ماجستتَ، ، "-بسكرة–واقع العلاقات العامة في الدؤسسات الخدمية "دراسة حالة محمد خضير  نابتي خليدة، - 3

 .38ص
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 تصنيف الدؤسسة حسب ميدان النشاط . أ
 إلذ: ، وانتمائهاطبيعة الدؤسسات حسب نشاطها وبزتلف 

 وىو لرموعة مؤسسات لذما نفس النشاط الأساسي.  :القطاع *
الدؤسسة ىو  حجموقد  ،تقوـ بإنتاج نفس الدنتوج وأقساـ الدؤسسات ،وىي لرموعة مؤسسات :عيةالتب*

والإحصائية ويستخدـ ىذا الدعيار لتحديد ، إحدى عوامل الذي تستخدمو خصوصا في الدراسات الاقتصادية
والدؤسسة الصغتَة, والدتوسطة والدؤسسات الكبتَة والدؤسسات  الدؤسسة بٍ التمييز بتُ الدؤسسة الصغتَة جدا,

 1و التالر:النح الضخمة وىي على
 )عامل واحد(: والتي برتوي على ة جداالدؤسسة الصغير 

 عامل( 20: والتي لا يتجاوز عدد العماؿ فيها )الدؤسسة الصغيرة 
 عامل( 500إلذ  20وىي التي تستوجب وجود ما بتُ ) :الدؤسسة الدتوسطة 
 عامل( 500برتوي على أكثر من ) الدؤسسة الكبيرة:

 عامل(. 1000د العماؿ فيها )يتجاوز عد الدؤسسة الضخمة:
 التصنيف على أساس الدعايير القانونية . ب

الغتَ,فضلب  إبذاه عتباره يساىم في إيضاح حقوؽ وإلتزامات الدؤسسةلذذا التصنيف ألعية حساسة بإ إف 
القانوني الجبائي وعلى  الدستوى وبذلك فإف لذذا التصنيف نتائج على ،على مدة حياتها ولستلف تعاملبتها

وفي ىذا الإطار  ،بالنسبة لرأس الداؿ الدؤسسة الدلكية ويرتكز ىذا النوع على طبيعة، التسيتَ في الدؤسسة سلطة
 والخاصة والدختلطة والأجنبية مع الإشارة في ىذا المجاؿ إلذ إمكانية كوف العمومية لؽكن التمييز بتُ الدؤسسة

حيث  الأشخاص ؤسسة الخاصة إلذ شركاتوكذا إنتماء الد ،العمومية لزلية جهوية أو وطنية الدؤسسات
ذات الدسؤولية المحدودة وطبق لذذا  كالشركة ولا لزدودة للشركاء أو إلذ شركات الأمواؿ ،الدسؤولية تضامنية

 قسمتُ:  الدعيار فإنو لؽكن توزيع الدؤسسات إلذ
 نوعتُتتخذ الدؤسسات الخاصة بدورىا أشكلب متعددة لؽكن ضمها برت  :الدؤسسة الخاصة 

 أساستُ:
 ،للعوامل الإنتاج الداؿرأس تنشأ ىذه الدؤسسات عن طريق شخص, يعتبر صاحب  :الدؤسسة الفردية 

وىذه الدؤسسة بزتلف فيها  ،أحيانا والتنظيم والدكوف الأساسي لذذه الدؤسسة, بالإضافة إلذ عمل الإدارة
 الشخصية القانونية بشخصية رأس الداؿ.

فيها التنظيم، أو التسيتَ رأس ن الدؤسسات التي تتفرع إلذ عدة أقساـ يتوزع في ىذا النوع م :مؤسسة الشركة
 الداؿ على أكثر من شخص.

                                                 
 .39، 38ص ص ،مرجع سابق، "-بسكرة–واقع العلاقات العامة في الدؤسسات الخدمية "دراسة حالة محمد خضير  نابتي خليدة، - 1
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 :فيها  التسيتَ رأس مالذا تابع للقطاع العاـ الدولة ويكوف ،وىي تعتبر مؤسسات الدؤسسة العمومية
 ذه الدؤسسة:من ى لظوذجتُ ولغب التمييز بتُ ،أو أشخاص بزتارىم الجهة الوصية ،بواسطة شخص

 تابعة للجماعات المحلية. مؤسسات، وتدعى الدؤسسات الوطنية ،مؤسسات تابعة للوزارات
 ج. التصنيف على أساس معيار الدستفيد 

من الدستفيد؟ وقد  يرى لرموعة من العلماء أنو من الدمكن التمييز بتُ الدنظمات على أساس معيار 
 ؤسسات تبعا لذذا الدعيار مثل: ألظاط من الد( blou Scott -صنف )بلب وسكوت

كل الروابط   تشملبحيث  ،ويكوف الدستفيد الأوؿ من أنشطتها الأعضاء بادلة:الدنفعة الدتمؤسسات .1
برادات العماؿ، ومثالذا )ا ،أعضائها بطريقة ما ومصلحة ،والجمعيات التي يكوف ىدفها السائد ىو الاستفادة

 وتكوف العضوية إختيارية في ىذه الدؤسسات. (، الأحزاب السياسية، روابط الحقوؽ الددنية
ىو مصلحة  السائدوتشمل جميع الذيئات التي يكوف ىدفها : .مؤسسات الأعمال التجارية و الصناعية 2

للحصوؿ على أكبر عدد من  تهدؼ حيث ،مالكيها كما في الصناعات ومؤسسات البناء و الدواصلبت
 الأرباح و بأقل تكلفة لشكنة.

من نوع ما إلذ  خدماتويندرج برتها كل الدؤسسات التي يكوف ىدفها السائد تقديم  لخدمية:مؤسسات ا.3
 ،ومؤسسات الرعاية الاجتماعية الدستشفيات وذلك كما في ،أي الدستفيد الأوؿ فيها ىم الدستهلكتُ ،عملبئها
ؤسسات إلذ رفع مستوى والجامعات والسجوف وتسعى ىذه الد والغاز، والدؤسسات الدياه والكهرباء ،والددارس

 1حتى يرتفع مستوى الخدمات ". للعاملتُ الكفاءة الدهنية
 تصنيف الدؤسسات الخدمية إلذ صنفتُ لعا: ولؽكن 

 : وىي نوعاف: بعيةحسب الت -
 :التي تنظمو. كاـوبزضع لح ،وتعتٍ إنها إحدى وحدات الجهاز الحكومي حكومية 
 التي تستَه. لؤحكاـبزضع لو  ،: وتعتٍ أنها إحدى وحدات القطاع الخاصةخاص 
 الدؤسسة الخدمية حسب وظيفة  -

 وىذه، وقد أنشئت خصيصا لتمارس فيها مهنة الخدمية، مؤسسات خاصة بالخدمات وىي 
 مؤسسات حسب نوع الخدمة الدقدمة مثلب: ،الدؤسسات أيضا تنقسم إلذ أنواع

مؤسسات تتناوؿ الخدمات ، لبكيةمؤسسات تتناوؿ الخدمات الاسته ،* مؤسسات تناوؿ الخدمات الاقتصادية
 مؤسسات تتناوؿ الخدمات التعليمية." ،الصحية

 ويتمثل ذلك في ،بوجو عاـ ويكوف الدستفيد الأوؿ من ىذه الدؤسسات ىو المجتمع :.مؤسسة الدصلحة العام4
 ىذه الدؤسسات برت رقابة السلطة. شرطة، والإطفاء(، وتعمل ومؤسسة ال ،)الدؤسسة العسكرية

                                                 
 .40، 39ص ص ،مرجع سابق، "-بسكرة–واقع العلاقات العامة في الدؤسسات الخدمية "دراسة حالة محمد خضير  نابتي خليد، - 1
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 صنيف على اساس الدعايير التقنيةد. الت 
 الدؤسسات وبذلك فهو لؼص ،ىذا التصنيف يعتمد على طبيعة العملية التصنيعية في الدؤسسة إف 
ومن بٍ القدرة التنافسية  ،الإنتاجية بحيث يكشف عن الدستوى التكنولوجي الدعتمد في العمليات، الصناعية

كما تقتضي معرفة الطبيعة ،  لاكتساب ذلك الأساسية واملللمؤسسة بإعتبار أف التكنولوجيات ىي إحدى الع
يسمح بتحديد الأصناؼ )طبيعة الدنتوج ووتتَة التصنيع(  وبهذا فإف التوفيق بتُ ىذين الدؤشرين، التقنية للمنتج

 التالية: 
تٍ بالتعقيد التق بسيزوىي الدؤسسات التي تقوـ بإنتاج منتجات غتَ معيارية  بالوحد: يعالتصنمؤسسات .1

كالدنشآت البحرية، وصناعات ) والكفأة ،ويد عاملة عالية التأىيل ،وغالبا ما تتطلب بذهيزات إنتاج ضخمة
 (.قطع الديكانيكية الضخمة

لدراسة متقدمة  الخاضعةوىي تلك الدؤسسات ذات الدنتجات الدعيارية  :.مؤسسات التصنيع وفق السلسلة2
نشآت الدويد عاملة متوسطة التأىيل مثل: ) ،آلية ى بذهيزات إنتاجفي ما يتعلق بطرقها, والدنجزات باعتماد عل

 (الديكانيكية، والأجهزة الكهربائية
، ميكانيكيا متداولة وىي تلك الدؤسسات القائمة بتصنيع معيارية.مؤسسات التصنيع حسب العمليات: 3

بالقدرة على التحكم تتميز  عاملة وىي تتطلب يد ،في سلبسل التصنيع أو ماديا بتُ مناصب عمل ضخمة
 1 والصيانة. ،والرقابة

 رابعا: وظائف وأىداف الدؤسسة الخدماتية  
 وظائف الدؤسسة الخدماتية: .1

 يوجد عدة وظائف بزضع لذا الدؤسسة الخدماتية نذكرىا كالابٌ: 
 الوظيفة الدوارد البشرية:  . أ

اختيارىم وتعيينهم عن طريق  د العاملتُ في الدؤسسة الخدماتية، من حيثراتتعلق ىذه الوظيفة بالأف 
  2حاجاتهم الدادية والنفسية. وضع الدعايتَ السليمة لعملية الاختيار، كما تتعلق بالخدمات التي تشبع

 فهذه الوظيفة تتمثل في توفتَ اليد العاملة والمحفزة لتحقيق أىداؼ الدؤسسة الخدماتية ويتحدد لصتحها
 كز التدريب فيها.را  علبقات قوية بالنقابات ومر العمالة وولائهم لذا مع تبتٍرابوجود استق

 الوظيفة الدالية:  . ب
الأمواؿ في مصادرىا الدمكنة  ىي لرموعة من الدهاـ والعمليات التي تسعى في لرموعها إلذ البحث عن 

إليها في تسيتَ الأمواؿ الخاصة  بالنسبة للمؤسسة الخدماتية، حيث تضمن ىذه الأختَة إلذ كل الأنشطة الذادفة

                                                 
 .41، 40ص ص ،مرجع سابق، "-بسكرة–واقع العلاقات العامة في الدؤسسات الخدمية "دراسة حالة محمد خضير  نابتي خليدة، - 1
 .285ص، 1998ئر، زادار المحمدية العامة، الج، 1ط، اقتصاد الدؤسسة ،ناصر دادي عدوف - 2
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عقلبنية تسمح بتوفتَ السيولة من  لرها وخططها الاستثمارية، وحاجاتها اليومية بطريقةابها وذلك من خلبؿ بر 
 1جهة والوصوؿ الذ برقيق الربح من جهة أخرى.

 وظيفة الإنتاج:  . ج
خدمات من  تتكفل ىذه بتلك الأنشطة التي تسمح بتحويل الددخلبت إلذ لسرجات بدعتٌ خلق 

  2ية ذات فائدة للمستهلك النهائي.خلبؿ الدوارد الأول
 ويتحدد لصاح ىذه الوظيفة من خلبؿ القدرة على صياغة الآلات ووضماف تقديم خدمات في الوقت 

 الدناسب مع الاعتماد على مستوى التكنولوجيا.
 الوظيفة التجارية للمؤسسة:  . د

وارد والسلع أو لستلف حركة الد د أو مسؤولتُ يتم تعيينهم لضمافراتقوـ ىذه الوظيفة من خلبؿ أف 
 السوؽ. احتياجاتها منها، كمدخلبتها ولسرجاتها من سلع والخدمات الدقدمة إلذ

 تشمل ىذه الوظيفة نشاطتُ أساسيتُ لعا: 
: يتعلق ىذا النشاط ببيع وتوزيع السلع أو الخدمات التي أنتجتها الدؤسسة، ويشما ىذه النشاط خدمة التسويق

 ما بعد البيع.
صد بو لرموعة من الدهاـ والعمليات التي تقوـ من اجل توفتَ لستلف عناصر الدخزوف المحصل عليو، : يقالتموي 

 مج وخطط الدؤسسة.امن خارج الدؤسسة أساسا بكميات وتكاليف مناسبة طبقا لبر 
 * يندرج وفق ىذا النشاط عمليتتُ أساسيتتُ بزضع لذا الدؤسسة:

لخدماتية على ما برتاج إليو من الدوارد والآلات اللبزمة : ويقصد بو "تامتُ وحصوؿ الدؤسسة اءراالش
 لعملياتها".
فقة الدخل الدادي مع ما ىو مسجل في الفواتتَ بٍ ا: يقصد بو دخوؿ الدواد إلذ الدخزف للتأكيد من مر التخزي 

 3بيعات.الد لإنتاج وحتى قسم ء اوالػفظ في الدخزوف، وترتب وتتابع بانتظاـ بالتنسيق مع كل من قسمي الشر 
 ظيفة البحث والتطوير: و  . ر

سات والبحوث في الارتقاء االدر  تضمن ىذه الوظيفة كل الأنشطة التي تساعد على الاستعانة من 
 بجودة ما تقدمو الدؤسسة من خدمات ويتحدد لصاحها كالآبٌ:

 ء البحوث الخاصة بالخدمات وتطويرىا.اوجود وحدة تنظيمية قادرة على إجر  -
 ء البحث والتطوير.اية لإجر توفتَ القدرة الدال -
 القدرة على استيعاب نتائج البحوث والاستفادة منها. -

                                                 
 .225ص ،1997، دار الدستقبل، عماف، الأردف، 1، طأساسيات الإدارة الحديثة ،فايز الزعبي وآخروف - 1
 .11، ص2000 ،الأردف، ، دار الحامد2، ط ءات العملراالدنظمة، الذيكل التنظيمي، إجتصميم  ،حسن لزمود حريم - 2
 .122، ص2004، دط، دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردف، سنة أسس العلاقات العامة ،محمد عساؼ وآخروف عبد الدعطي - 3
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 ءات والذيكل التنظيمي بدا يسمح بالاستفادة من البحوث.امرونة العمليات والإجر  -
 غبة في تغيتَىا وتطورىا.راوجود إدارة  -
 أىداف الدؤسسة الخدماتية: .2

  لستلف المجالات ولؽكن تلخيصها فيما يلي:تهدؼ الدؤسسة الخدماتية إلذ برقيق أىداؼ عدة في 
 ال الاقتصادي:المج . أ

 .س الداؿ الدستمرأبرقيق عائد مناسب لر  -
برقيق مكانة جيدة بتُ الدؤسسات الخدماتية وخاصة الدولية منها حتى لا تقوـ ىذه الأختَة بغزو  -

 .الوطنية واحتلبؿ مكانة ىامة في السوؽ الدولية السوؽ
 د المجتمع إلذ طلبراالخدمية حتى يتم برقيق الاكتفاء الذابٌ، وحتى لا يلجا أفر نشاط الدؤسسة رااستم

 .الخدمات من الخارج، كطلب قروض من بنوؾ أجنبية مثلب لشا يؤثر على الاقتصاد الوطتٍ
 المجال الاجتماعي: . ب

 امتصاص الفائض في العمالة بتامتُ فرص العمل. -
 .ا في المجتمعتلبية حاجة الدستهلكتُ وبرقيق الإشباع والرض -
 .إنتاج وتقديم خدمات معتدلة الثمن -

 المجال الثقافي: . ج
 العمل على توعية العماؿ بصفة عامة لدواكبة ستَورة التقدـ الحاصل في المجتمعات الدتقدمة من ناحية 

 الخدمات التي تقدـ بأحدث الطرؽ
 د. المجال الإداري:

 خلبؿ تنظيم الإدارة وتوفتَ جو مناسب للعمل أما في المجاؿ الإداري فهي تهدؼ إلذ ترقية العمل من 
 1.الحوافز للعماؿ لتشجيعهم على تقديم خدمات بشكل جيد ومنح

 تيجيات والتقنيات التي تقوـ بها مؤسسة الخدمات، لذا غاية وأىداؼاومن ناحية أخرى لصد أف جميع الاستً 
 ما يلي: ترمي إلذ إشباع رقعة التجارة وسمعة الدؤسسة، ولصد من بتُ الأىداؼ

 :الدصداقية في سوق الخدمات 
 توفتَ الضماف الشخصي من خلبؿ النتائج -
 تراالحضور قصد إظهار الثقة واعطاء صورة حسنة للمؤسسة من خلبؿ القد -
 توصية صادرة من مصدر موثق فيها -

                                                 
، مذكرة لنيل شهادة الداستً غتَ منشورة، جامعة قالدة، بزصص أهمية الاتصال التسويقي في الدؤسسة الخدماتية ،بن وارث حكيمة وآخروف - 1

 .48، ص2011علوـ التسيتَ، 
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 شهادة العملبء -
 الانتماء إلذ الجمعيات الدهنية -
 صورة الدؤسسة -
 العتاد التًبوي -

  يل : صورة التوسيع والتدو 
 منح امتياز في الدعاملبت الوطنية في بذارة الخدمات -
 منافستُ في كل مكاف في العالد -
 عامل أساسي للكفاءة التجارية للسلع والخدمات -
 تساعد الدؤسسة على توريد خدماتها في سوؽ عالدي واسع -
 ترقية النمو الاقتصادي والتطوير -
 وتتجلى. ئد لزفزة من رؤوس الأمواؿ والدوارد البشريةالدنافذ: وىي عبارة عن تكنولوجيا الإعلبـ، لذا عوا -

أشكاؿ الدنافذ الجديدة في الألظاط الجديدة، كخدمات الدسافات البعيدة، وتبادؿ الدعلومات، وخدمات 
 الإعلبمية تعد إحدى نشاطات الدقاولة الباطنية على الدستوى الدولر كما تؤدي الدنافذ إلذ: البرلرة

 .اللبمركزية للشغل -
 .ت على الدستوى الدولرراالصاد رفع -
 .عروض ىامة تؤثر على اليد العاملة ونظاـ الاتصاؿ الحديث -
 مسالعة الخدمات: تدويل قطاع الخدمات الذي يلعب دور حيوي في تسهيل كل جوانب النشاط -

 .الاقتصادي
 .بسثل حصة من اقتصاديات دوؿ العالد كلها -
 .% من الناتج المحلي الخاـ 45تعبر عن  -
 ت الدوليةرات التجارية أو المحاضات: دعم السلطات الحكومية بالدشاركة في التظاىر راالقدتطوير  -

 .كة والعروض القانونيةرا وتأسيس عقود الش
 .موقع الويب ىو إحدى الطاقات التي لذا انطباع لدى الزبائن، الدوقع، العنواف في الأنتًنيت -
 .فتُالكفاءات والشهادات الدهنية الدؤىلتُ من ىم والمحتً  -
 .الدسابقات الدولية والكفاءات -
 .الفهارس الدهنية -
 .التغطية الإعلبمية -
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 1.تيجية مع الشركات الدماثلةاالتحالفات الإستً  -
 خامسا: أداء الدؤسسة الخدماتية والصعوبات التي تواجهها 
 أداء الدؤسسات الخدماتية  .1

يزاؿ الاىتماـ الدتزايد من طرؼ  لػظى مفهوـ الأداء بألعية كبرى في تسيتَ الدؤسسات، لذا ناؿ ولا 
الباحثتُ والدفكرين والدمارستُ في لراؿ الإدارة والتسيتَ، وىذا من منطلق أف الأداء لؽثل الدافع الأساسي لوجود 

 أية مؤسسة من عدمو، كما يعتبر العامل الأكثر إسهاما في برقيق ىدفها الرئيس ألا وىو البقاء والاستمرارية.
اىتم العديد من الباحثتُ بدراسة مفهوـ الأداء إلا أنو لد يتوصل إلذ إجماع حوؿ مفهوـ : تعريف أداء الدؤسسة

 لزدد وشامل للؤداء، ومن أىم تعاريف نذكر منها: 
ولكن اللغة الإلصليزية ىي التي  "performanceتعريف الأداء لغة : إف أصل مصطلح الأداء لا تنتمي "

بدعتٌ تأدية عمل تأدية عمل أو إلصاز نشاط أو تنفيذ مهمة  "to perform"أعطت لو معتٌ واضح ولزدد 
أو بدعتٌ القياـ بفعل يساعد على الوصوؿ إلذ الأىداؼ الدسطرة، ويقصد بدفهوـ الأداء الدخرجات أو الأىداؼ 

 2التي يسعى النظاـ إلذ برقيقها.
فراد، أما نتاجات السلوؾ فهي الأداء بأنو "نتاج السلوؾ، فالسلوؾ ىو النشاط الذي يوـ بو الأ نيكولاسعرؼ 

 3التي بسخضت عن ذلك السلوؾ، لشا جعل المحصلة النهائية لستلفة عما كانت عليو قبل ذلك السلوؾ".
بأنو "انعكاس لكيفية استخداـ الدؤسسة للموارد الدالية  يعرف عدادي الحسين وفلاح حسين الأداءكما 

 4لها قادرة على برقيق أىدافها".والبشرية واستغلبلذا بكفاءة وفعالية، بصورة بذع
ولؽكن القوؿ إف الأداء ىو "القياـ بعمل أو مهمة أو فعل وذلك باستعماؿ أدوات ووسائل واللبزمة  

 من أجل برقيق الأىداؼ الدوضوعة والدسطرة من طرؼ الدؤسسة"
 الصعوبات التي تواجو الدؤسسة الخدماتية : .2

 :وجهاف من وذلك الخدماتية ؤسسةالد تعرقل الدشاكل من نوعتُ أيضا يوجد كما 
 5م  جهة نظر الدؤسسة الخدماتية: . أ

 تتمثل ىذه الدشاكل من: 

                                                 
 .60، ص2001ئر، معهد العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ، رارة ماجستتَ منشورة، جامعة الج، مذكتجارة الخدمات ،لعربي وآخروفش اراب - 1
، مذكرة ماجستتَ، بزصص دور بطاقة الأداء الدتوازن في قياس وتقييم الأداء الدتوازن بالدؤسسات الدتوسطة للصناعات الغذائيريوة لزاد، ع - 2

 .3، ص2011اؿ، جامعة فرحات عباس، سطيف، إدارة الأعم
لرلة العلوـ الإنسانية والاجتماعية، العدد السابع، ورقلة، جامعة قاصدي مرباح ، تأثير برنام  الاتصال التنظيمي في الأداء الذاشمي لركيا، - 3

 .6، ص2012ورقلة، 
 .231ص ،2000نشر والتوزيع، الأردف، عماف، ار وائل للد ،1، ط الإدارة الاستراتيجية عدادي الحستُ، فلبح حستُ، - 4
 .123 ،122ص ص  ،2002ئر، زايواف الدطبوعات الجامعية، الجد ،3، ط إقتصاد وتسيير الدؤسسة ،ؽ بن جيبزاعبد الر  - 5
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 :صعوبة وضع الاسعار 
تعتبر عملية تسعتَ الخدمات من أعقد الدسائل في الدؤسسات الخدماتية عنها من الأخرى وذلك  

 تغرقو إنتاج الخدمة، إضافة إلذعدـ وجود خامات ومواد أولية وصعوبة القياس الدقيق للوقت الذي ستس بسبب
لدى  عدـ قدرة العميل على تقييم الخدمة على أساس مادي وعادة ما تكوف العلبقة بتُ السعر والجودة قوية

 الدستهلك بالنسبة للخدمات.
 ع:ا ءة الاختر راب 

كوف الخدمات غتَ ملموسة، فإنو من الصعب حماية الخدمات من التقليد بحيث لا لؽكن حماية  
 اع.ءة الاختً اببر  اتالخدم
 :صعوبة الاتصالات 

 بذعل خاصية عدـ ملموسية عملية الاتصالات صعبة بالنسبة للعملبء الحاليتُ بصفة عامة والمحتملتُ 
بزتلف  لطبيعتو، كما أف جودة التقديم رابصفة خاصة، فلب لؽكن الإعلبف عن شيء ليس لو مظهر مادي نظ

 من شخص لآخر، ومن الدقدـ من وقت لآخر.
 :  عدم قابلية الخدمة للتخزي 

 ر في الإنتاج بشكل منتظم من ناحيةراالدخزف في الدؤسسة الصناعية يسمح بتحقيق التوازف بتُ الإستم 
 وعدـ انتظاـ الطلب من ناحية أخرى، أما الدؤسسة الخدماتية فلب لؽكن الاحتفاظ بالإنتاج الفعلي لدقابلة

 الإنتاجية أي القدرة على تقديم الخدمة عند طلبها من طرؼ الزبوف.الطلب الدتغتَ والظا الاحتفاظ بالطاقة 
 1م  وجهة نظر الدستهلك: . ب
  :الثقة 

الاقتصادية،  تعتبر الثقة أحد الدتطلبات الأساسية بقطاع الخدمات كما ىي عليو في بقية القطاعات 
 دمة.فمن الضروري توفر ثقة الدستهلك في الجهة أو الشخص أو الدؤسسة التي تقدـ الخ

  :عملية البحث 
 من ناحيتتُ: اإف مشكلة البحث بسثل قيدا كبتَ  

 صعوبة خلق الثقة. -
 صعبا. راء ونتيجة لذلك لصد أف خلق عملبء جدد يصبح أمرافتًة عملية الش -
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 ء الخدمة: راش 
ويلجئوف إلذ  إف العملبء المحتملوف يبحثوف عن أكبر قدر لشكن من البيانات عن الخدمة وجودتها، 

نادر الحدوث  اأمر  ء الفوري ويعتبرراولذذا فاف ما يطلق عليو ىو الش ،ء الآخرين لشن خبروا الخدمة جيداراخذ آا
 في حالة الخدمات.

  :صعوبة التوافق بين الابتكار وسلوك العميل 
ل فاف الابتكار والتطوير في الخدمة مرتبط وبشك للتفاعل القائم بتُ الدؤسسة الخدماتية والعميل، انظر  

الابتكار في لراؿ الخدمات يعتبر الأبطأ لشا ىو عليو  حساس بسلوؾ ىذا الأختَ، من ىنا نستخلص أف معدؿ
 في لراؿ السلع.

  :تفاوت درجة تعاون الدستهلك مع نظام الإنتاج 
ئي للعميل، ويضاؼ إلذ اسة السلوؾ الشر راىو د إف نقطة البدا في السياسة التسويقية عند التخطيط 

 إلذ التعاوف بشكل لردد ما عدا الخدمة. مشكلة الدسالعة في لراؿ الخدمات وبرديد ميلواسة ر ذلك د
  :صورة الخدمة في ذى  العميل 

لزدودة، فكل من لديو تصور معتُ عن  نتيجة لعدـ ملموسية الخدمة، فاف صورتها عبارة عن فكرة غتَ 
 ات.العلبمات الدختلفة للسلع الدادية ولؼتلف الأمر بالنسبة للخدم
 الدبحث الثاني : أداء العلاقات العامة في الدؤسسة الخدماتية 

 أولا: مبادئ العلاقات العامة في الدؤسسة الخدماتية  
توجد الكثتَ من الدبادئ التي يلتزـ بها الخبراء في العلبقات العامة تعتبر الدؤسسة وحجم ونوعية الجمهور  

 الدنفصل بها، ومن بتُ ىذه الدبادئ مايلي : 
إف العلبقات العامة تبدأ من داخل الدؤسسة حيث تقوـ الإدارة بتحستُ  طبيعة الدؤسسة في حد ذاتها: -

صورة مؤسساتها مع جماىتَىا الداخلية من خلبؿ تكريس روح الجماعة والتعاوف بتُ أفرادىا، وىذا ما يبتُ أف 
ي غتَ سوية وىذا ما يذكره الواقع الدؤسسة لا تستطيع كسب جمهورىا الخارجي وعلبقتها مع جمهورىا الداخل

وىذا يتم من خلبؿ فتح باب الحوار والتشاور معهم ومراعاة اىتماماتهم، وتفعيل اتصالاتها مع لستلف 
 1الدستويات.

مسالعة الدؤسسة في اشتًاؾ المجتمع وترفيهو ويتم ىذه العملية من خلبؿ تقديم الدؤسسة ماذا يستلزـ لتلبية  -
 ق التفاىم بينهما، وتقديم لستلف الأنشطة الثقافية والإعلبمية ... لتًقية المجتمع والنهوض بو.رغباتو ولزاولة برقي

 التعاوف بتُ الدؤسسات لأف التعاوف أساس النجاح. -
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نشر الوعي بتُ الجماىتَ حيث تقوـ العلبقات العامة بتوعية الجماىتَ ونشر سياستها فكلما زاد وعي  -
 ا أكثر وزاد ولائهم لذا.العماؿ بالدؤسسة بسسكوا به

مراعاة الجانب الأخلبقي ويتم خلبؿ برقيق الصدؽ والأمانة، الصراحة عدـ حجب الدعلومات بذنب  -
 1الكذب والخيانة والغش.

الإلؽاف بقوة الرأي العاـ واحتًاـ رأي الجماعة في الدؤسسة والعمل برأي الأغلبية، عدـ  احترام الآراء : -
على الدؤسسة بناء برالرها على ضوء ما لغتمع لديها من تيارت للرأي العاـ، وما يعبر عنو احتقار آراء الأقلية و 

 من طموحات وتوقعات لذذه الدؤسسة.
يتم ىذا من خلبؿ لستلف الدراسات والقياـ باستخداـ أدوات علمية   استخدام الأسلوب العلمي: -

يق النزوؿ إلذ الديداف بٍ بناء أساليب حديثة لتأثتَ كالاستبياف والدقابلة ومسائلة الجماىتَ وسبر آراءىم عن طر 
 على الجمهور.

  2الديناميكية والحيوية وقوة التفاعل بتُ العاملتُ في لعلبقات العامة. -
أما بالنسبة إلذ دور العلبقات العامة في معالجة الأزمة الدؤسسة الخدمية فلقد أكد العلماء على أف  

باختلبؼ كل أزمة وبالتالر لكل أزمة افلئستًاتيجية التي تصلح للتطبيق فيها  إستًاتيجية إدارة الأزمة بزتلف
أكثر من غتَىا، بل لؽكن استخداـ أكثر من إستًاتيجية في إدارة الأزمة الواحدة تبعا لتطورات الدوقف، أي أنهم 

لعامة في مواجهة يؤكدوف على أف إستًاتيجية العلبقات العامة من موجهة الأزمة ىي إستًاتيجية العلبقات ا
فما يصلح لدوقف لا يصلح لدوقف آخر  situationnel stratégieالأزمة ىي إستًاتيجية موقفية 

 3وإنو من الضروري أف تعكس الإستًاتيجية فلسفة الإدارة بدا لا يتعارض مع متطلبات الدوقف.
لتي بسر بها الدؤسسة ومن أىم الإستًاتيجيات التي تستخدمها العلبقات العامة في معالجة الأزمة ا 

 الخدمية ما يلي :
تعتمد على اختيار الوقت الدناسب لتوجيو الرسائل الإعلبمية لضماف الحصوؿ  استراتيجية التوقيت : .1

على أكبر قدر من التأثتَ، ولتلبية احتياجيات الجمهور في الوقت الدناسب وإستًاتيجية التوقيت، تعتٍ 
لأطراؼ الدختلفة الدؤثرة عليو والدتأثرة بو، بٍ اختيار الوقت دراسة كافة الظروؼ المحيطة بالوقت وا

 الدناسب لنشاط العلبقات العامة.
تستخدـ ىذه الإستًاتيجية في أوقات الحروب والدواقف الطارئة التي تقضي برركا  إستراتيجية التركيز: .2

لبؼ أماكنهم في سريعا من خبتَ العلبقات العامة لتوصيل الرسائل إلذ كل أفراد الجمهور على اخت
أسرع وقت لشكن ولذلك تستخدـ كافة الوسائل لإعلبمية الدتاحة في ضوء الديزانيات المحددة والإفادة 
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من الامكانيات الدختلفة لذذا الوسائل لإعداد الرسائل الدناسبة بدا يساعد على توصيل الدعلومات 
 1المحددة للجماىتَ وتفهمهم لذا.

 ت العامة في الدؤسسة الخدماتية ثانيا: أهمية ومكانة العلاقا 
 2أهمية العلاقات العامة في الدؤسسة الخدماتية : .1

 إف العلبقات العامة في الدؤسسة الخدماتية ىي الدوضوع الحيوي والأساسي لنجاحها، فهي بسثل عاملب 
الإدارة  ما لغعلحيويا لعلبج التضارب في الدصالح والاىتمامات بتُ الإدارة والجمهور الداخلي والخارجي، وىذا 

ألعيتها في  تهتم بالعلبقات العامة وتفرد لذا إدارة متخصصة ومكانا لائقا في الخريطة التنظيمية، حيث لصد أف
 الدؤسسة الخدماتية تكمن فيما يلي:

 مج منهجية مدروسة لإعلبـ كافة طوائف الجمهور بنشاطها وسياستهاراأف العلبقات تقوـ بوضع ب 
 لتي تؤديها.ومنتجاتها والخدمات ا

 تتميز العلبقات العامة بألعية خاصة في حاجة مدير الدؤسسة لبنائها، فهو يتعامل مع الرؤساء 
ت في الدؤسسة، وىو أيضا راراوالدسالعتُ أو لشثلي الجهات الرسمية ويتلقى منهم الدعلومات ويتخذ الق

ـ، فنجاح أداء الدؤسسة علبقة بجمهور الدستهلكتُ بخدمات الاتصالات، واتصالو برجاؿ الإعلب على
 ألعية العلبقات العامة داخل الدؤسسة الخدماتية وخارجها. مقروف بددى

 العلبقات العامة لذا ألعية كبرى وذلك من خلبؿ مساعدتها في بزطيط الاتصاؿ داخل الدؤسسة 
 ؼ على الاتصالات الخارجي.راالخدماتية بتُ لستلف مستويات التنظيم، إضافة إلذ الإش

سات أكدت ىذه الأختَة أف العلبقات العامة لذا اىتماـ كبتَ خاصة راا إلذ نتائج البحوث والداستناد 
 جمهورىا الداخلي في الدؤسسة الخدماتية وذلك من خلبؿ توفتَ الدطالب الدعنوية لذم مثلب الشعور بالأماف مع

 بالدور الذي لؽارسونو في خدمتو. والطمأنينة للمستقبل، إضافة إلذ الدعاملة الإنسانية لذم، واحساس العاملتُ
 فلب شك أف قسم العلبقات العامة في الدؤسسة الخدماتية ىو الإقناع ومهارة الاتصاؿ في استقطاب

 جماىتَ العماؿ داخلها وجماىتَ الدستهلكتُ خارجها.
تُ العامل ونستنتج أف العلبقات العامة في الدؤسسات الخدماتية تسعى إلذ كسب جمهورىا الداخلي من 

تقدـ  تيجياتها، كمااء حوؿ أدائها واستً رابكل مستوياتهم وضماف ولائهم لذا بتعزيز الاتصالات وتكوين الآ
 ، حيث يقدر الإحصائيتُ في العالد اليوـ أف قادة الإدارة(الجمهور الخارجي)العديد من الخدمات للزبائن 

 % في ميداف 75الإدارية العدية و % في أوقات عملهم  25والدسؤولتُ عنها في شتى الديادين يقضوف 
 العلبقات العامة، وىذا ما يدؿ على ألعيتو وآثارىا العميقة على لصاح مشروعات الدؤسسة الخدماتية.
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 مكانة العلاقات العامة في الدؤسسة الخدماتية  .2
 سةرادلا لؽكن للعلبقات العامة أف تقوـ بوظيفتها كما ينبغي إلا إذا أخذت الدكانة التب تسمح لذا ب 

كمستشار  العوامل التي تؤثر في الجمهور وبرلل ابذاىاتو والنفاذ إليو عن طريق وسائل الاعلبـ الدختلفة، بالعمل
 1د في الدستويات الادارية العليا.رالأعضاء لرلس الادارة ولجميع الأف

الدتقدمة  دوؿفي الوقت الذي ترتفع فيو مكانة ادارة العلبقات العامة في بعض الدنظمات وخاصة في ال 
فتنشا بها إدارة  لصد أف البعض الاخر في نفس ىذه الدوؿ وفي الدوؿ النامية أيضا لصدىا تأخذ بالحل الوسيط،

أو حتى إسناد ىذه  متوسطة الحجم والدكانة، كما تلجأ بعض الدنظمات إلذ إنشاء إدارة صغتَة الحجم والدكانة
الدنافسة ودوف إقتناع  لذا ىو سائد في الدؤسسات الخدماتية ة منهارات الأخرى لراراالوظيفة إلذ إحدى الادا

لافتة لا برمل اي مضموف  حقيقي بهذه الوظيفة، وبالتالر تصبح إدارة العلبقات العامة بهذه الدنظمات لررد
استكماؿ عناصر الادارة من الناحية  ، ويعتبر ذلك من علبمات فشل ىذه الدنظمات التي بررص على2فعلي

فهي بهذه الحالة غالبا ما يقتصر دور رجل  فقط دوف أف تكوف لذذه العناصر مقومات فعلية حقيقية،التشكيلية 
 وىي البحث والتخطيط والتقويم. العلبقات العامة على الجهد الإعلبمي دوف الوظائف الأخرى

 :وتتوقف مكانة ادارة العلبقات العامة داخل الذيكل التنظيمي للمؤسسة على العوامل التالية 
 الدختلفة فليس  مدى اقتناع الادارة العليا بالدسؤولية الاجتماعية الدلقاة عليها لضو مصالح فئات الجمهور

العليا الاعتماد  ىناؾ ما يدعو الذ التوسع في اعماؿ العلبقات العامة إذا ما لد يكن لدى الادارة
 3الصحيح لدسؤولياتهم ابذو المجتمع وجماىتَه.

 مادامت لا   العلبقات العامة نوعا من التًؼ فهي لا تدرؾ حتما دورىا في المجتمعأما الادارة التي يعتبر
التنظيمية، اما تلك  تشعر بدسؤولياتها الاجتماعية وعند ىؤلاء ليس للعلبقات العامة مكانا في الخريطة

ا تضع الدنظمة بهم فإنه الدنظمات التي تدرؾ مسؤوليتها الاجتماعية لضو جمهورىا ومدى العية علبقة
 الادارة العليا. العلبقات العامة في موقع قريب من قمة الذرـ التنظيمي لتكوف قريبة من

 وعدد  عدد فئات الجمهور الدتصلة بالدنظمة فكلما ازد الدسالعتُ وعدد موظفيها وجماىتَىا الداخلية
الذيكل التنظيمي  في عملبئها والجماىتَ الدختلفة الدتصلة بالدنظمة كلما ارتفعت مكانة العلبقات العامة

 4قريبا من مستوى الادارة العليا.
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 على  الدركز الدالر للمنظمة: فكلما قوى الدركز الدالر للمنظمة كلما ازدت الدبالغ الدخصصة للئنفاؽ
التنظيمي  لرها وارتفاع مكانتها داخل الذيكلانشاط العلبقات العامة، لشا ادى الذ تعدد نشاطاتها وبر 

 ت الأخرى.اراور الدؤثر الذي بسارسو في خدمة الادللمؤسسة نتيجة للد
 تقوـ  طبيعة نشاط الدؤسسة: فالدؤسسات التي تعمل في لراؿ تقديم الخدمات وكذلك الشركات التي

لؼتلف عن  بإنتاج وتسويق سلعة أساسية برتاج الذ نوع معتُ من التنظيم لأعماؿ العلبقات العامة
ملموسة، أو خدمات  سلعة)لدنتج الذي تقوـ الدؤسسة بتقدلؽو مثيلتو في أنواع من النشاط، فطبيعة ا

الدؤسسات، فالدؤسسة التي  يؤثر ويؤكد على ألعية العلبقات العامة ومكانتها داخل ىذه (غتَ ملموسة
العلبقات العامة بدرجة كبتَة لخلق  تهتم بوظيفة( سياحية، البنوؾ...الخ)تقوـ بتقديم سلع غتَ ملموسة 

وخدماتها، وكل ىذا يساعد من رفع وبستتُ  مستهلكتُ سلعة الدؤسسة التي تنتجهاصورة ذىنية لدى 
 مكانة العلبقات العامة داخل الدؤسسة الخدماتية.

 تها ووجهة نظرىا لبقية الأجهزة ار اولكي تتسلح العلبقات العامة كقوة تسندىا وىي تقدـ استش
دارة العليا ولتعمل برت رعايتها الأخرى في الدؤسسة ولتضمن وصوؿ رسالتها ىذه للئ الادارية

فهي لابد أف تعمل برت ظلبلذا وقريبة منها، فهناؾ العديد من الدفكرين لػبذوف  ولتستمد من قوتها،
 ت في الخريطة التنظيمية للمؤسسة امثاؿ ىارولد ولنسكيل.اراقريبة من الاد وجود العلبقات العامة

 ؤسسة الخدماتيةثالثا: أىداف ووظائف العلاقات العامة في الد 
 أىداف  العلاقات العامة في الدؤسسة الخدماتية .1

كل إدارة من إدا ا رت الدؤسسات الخدماتية لذا أىداؼ تسعى لتحقيقها وتظهر أىداؼ إدارة  
العامة من الد ور الذي تقوـ بو في المجاؿ الإداري بدعتٌ أنها تهدؼ إلذ إلغاد وخلق التفاىم الدتبادؿ  العلبقات

الاتصالات  رراسة وجمهورىا، وكذلك خلق واقامة سمعة طيبة لذا في أوساط العمل والمحافظة على استمالدؤس بتُ
الأىداؼ  عى في برديدرافيما بينهم، مع التصدي لأية لزاولة للنيل من ىذه السمعة وبشكل جاد فإنو ي

 الخاصة بإدارة العلبقات العامة في الدؤسسة الخدماتية ما يلي:
 ؼ لزددة وواضحة وصرلػة ومفهومة.أف تكوف الأىدا 
 .أف تكوف واقعية وعملية من حيث قابليتها للتحقيق والتنفيذ 
 .أف تكوف مرتبطة بأىداؼ الدؤسسة 

 وتكمن الأىداؼ الأساسية للعلبقات العامة في الدؤسسة الخدماتية في: 
 الإنتاجية أو تقديم الدؤسسة الخدماتية إلذ الجمهور من حيث توضيح أىدافها وسياستها وجهودىا 
 .الخدمات التي تقدمها 
 كسب رضا الجمهور وتأييده لسياسة الدؤسسة وىذا ما لػتاج إلذ حملبت إعلبمية توضيحية للشرح 
 ر الخطة أو السياسة عند وضعها.راء الجمهور قبل إقراوالاطلبع على آ 
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 مواطن  بغرض خلق التوعية والإرشاد الإعلبف بدعتٌ إعلبف الدوظفتُ بوجو النشاط الخاص بالدؤسسة
 واعي والدشاركة والدسالعة بأري ورضاه عن النشاط.

 أي العاـ وابذاىاتو فيما لؼص تقييمو لدستوى الأداء العاـ للخدمات والعمل على تلبيةر معرفة ال 
 احتياجاتو قدر الإمكاف.

 .كسب ثقة الجمهور الخارجي وتعاونو 
 ز الحقائق.رادحض الشائعات والحملبت الدغرضة بإب 
 م الصلة مع أجهزة الإعلبـ وتكوين صورة طيبة ومركز لشتاز للمؤسسة لدى جمهورىا الخارجي.دع 
 دعم العلبقات الإنسانية بتُ الجمهور والعاملتُ بالدؤسسة الخدماتية وربطهم بعلبقات طيبة، ودعم 

 العلبقات مع الدؤسسات والأجهزة الأخرى.
 ة والصحية للعمل وتلبية مطالبهم.الاىتماـ بشؤوف العاملتُ وتهيئة الظروؼ الدناسب 
  ًائهم بتزويده بكافةر حات الجمهور وملبحظاتهم من خلبؿ مساعدتهم على تكوين آامتابعة اقت 

  1.لتكوف مبنية على أسس من الواقع والحقائق الدعلومات
 ومنو نستنتج أف ىدؼ العلبقات العامة يكمن في تنمية روح الانتماء لدى الدوظف في الدؤسسة 

 ماتية عن طريق تقديم الخدمات لو والعمل على إتاحة المجاؿ أمامو للتًقية بدستواه عن طريق التدريبالخد
 سات الداخلية والخارجية.راوالد

 وظائف العلاقات العامة في الدؤسسة الخدماتية .2
 يوجد عدة وظائف تقوـ بها العلبقات العامة داخل الدؤسسة الخدماتية، حيث تعتبر ىذه الوظائف 

 يد وتطبيق لأىدافها الدذكورة سابقا، وتكمن ىذه الوظائف فيما يلي:بذس
 الدعاية  تعريف الجماىتَ الداخلية والخارجية بخدمات الدؤسسة في صورة مبسطة مع حماية الدؤسسة من

 الدضادة وغتَ الصحيحة.
 .التأكيد على عمليات تنفيذ سياسة الدؤسسة وبرقيق أىدافها 
 عاملتُ في الدؤسسة الخدماتية وزيادة ولائهم عن طريق النظر في شكواىمتشجيع روح الانتماء لدى ال 

 ء لذاراومساعدتهم على برقيق تطلعاتهم وتلبية رغباتهم الثقافية والاقتصادية والنفسية كي بزلق منهم سف
 .ناطقتُ باسمها لسلصتُ لأىدافها في لرتمعاتهم 
 تشجيع   الدؤسسة الخدماتية، إضافة إلذ ذلكتقوـ العلبقات العامة بالتنسيق بتُ لستلف الدصالح في

 2الاتصاؿ بتُ جميع الدستويات الإدارية.

                                                 
 .46، 45ص ص  ،مرجع سابق،التروي  والإعلان، أسس ونظراتت )مدخل متكامل( ،بشتَ علبؽ وآخروف - 1
 .152، ص1997، دار لردلاوي، عماف، 1، طالتنظيم والإدارة في القطاع العام ، علي شتامحمد - 2
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 التي  تأمتُ التواصل بتُ الدؤسسة الخدماتية والدؤسسات الأخرى سواء تلك التي بسارس نفس النشاط أو
 تعيش في بيئتها عن طريق تبادؿ النش ا رت والدطبوعات باستخداـ كافة وسائل الاتصاؿ.

 الخارجي. ظة على قيم المجتمع وتقاليده وعاداتو بدا لػقق علبقات جيدة بتُ الدؤسسة ولرتمعهاالمحاف 
  اسات وأبحاث لحل الدشكلبت الخاصة بالدؤسسة الخدماتية.ر ء داإتباع أسلوب البحث العلمي واجر 

 نسيق بتُء العلبقات العامة أف الدهمة الكبرى في الوقت الحاضر تتم من خلبؿ عمليات التاويرى خبر  
مع  الدنشاة الخدماتية وجمهورىا عن طريق وضع برنامج يتصف بالديناميكية والدرونة حتى لؽكنها من التلبؤـ

  1 الأوضاع والظروؼ المحيطة بها.
 رابعا: دور وفوائد وجود إدارة خاصة بالعلاقات العامة في الدؤسسات  
 دور العلاقات العامة في أداء الدؤسسة الخدماتية .1

زماـ  دؼ الاساسي للئدارة إنهاء الأزمة بأقل الخسائر لشكنة لذا على العلبقات العامة أف تأخذإف الذ 
والاتهامات  الدبادرة في إدارة الاحداث ولا تعتمد على سياسة رد الفعل فقط، فعندما تواجو الدنظمة الانتقادات

من جماىتَ  الحكومية والرقابية أوي العاـ، الجهات رأؼ الخارجية مثل الدؤسسات الاعلبمية، الرامن الأط
تقوـ بو الدنظمة  الدنظمة، بل ولزاولة الاستفادة من التغطية الاعلبمية لأحداث للتأكيد على الدور الذاـ الذي

الجماىتَ تفهم الجماىتَ  والتًويج لأعمالذا الالغابية وبرملها لدسؤوليتها الاجتماعية، والعمل على كسب تفهم
برستُ أداء دور ىاـ في  لكسب ثقتهم وتأييدىم اف أمكن، وىذه الدهاـ الاتصالية لذالسياستها بل والسعي 

على قيادة الدؤسسة الخدماتية،  تيجيتو الاعلبميةاح استً ا ، ويقوـ مدير العلبقات العامة باقتً الدؤسسة الخدماتية
ء تعديلبت على اجر يقوموف بإ ؼ الدتضمنة فيها، وقداومناقشتها مع التفاعلبت النابذة عنها، والأطر 

ت راأو لخروج أحداث الأزمة عن الدسا تيجية الدوضوعة في الخطة الوقائية وفقا لدقتضيات الدوقف الفعلي،االاستً 
 2الدتوقعة لو.
 تيجية إدارة الأزمة بزتلف باختلبؼ كل أزمة وبالتالر لكلاوقد أكد علماء الاتصاؿ على أف استً  

ادارة  تيجية فيتًايق فيها أكثر من غتَىا، بل لؽكن إستخداـ أكثر من إستيجية التي تصلح للتطباأزمة الاستً 
مواجهة الأزمة  تيجية العلبقات العامة فيات الدوقف أي أنهم يؤكدوف على أف استً راالأزمة الواجدة نبعا لتطو 

ية تيجاتعكس الاستً  تيجية موقفيو فما يصلح لدوقف لا يصلح لدوقف آخر وأنو من الضروري أفاىي استً 
وتنوعها تعددت  ، ولتعدد أنشطة العلبقات العامة3فلسفة الادارة وبدا لا يتعارض مع متطلبات الدوقف

                                                 
 .26، ص1988، دط، دار لردلاوي، الدعاية والإعلان والعلاقات العامة ،محمد جودة ناصر - 1
ص  ، 2005عالد الكتب، القاىرة، ، 1ط ،ماتتيجية وادارة الاز اادارة العلاقات العامة بين الادارة الاستر علي عجوة، كرلؽاف فريد،  - 2

204. 
 .199، ص2010عربية للنشر والتوزيع، مصر، ال ،1، ط سات في الاعلام الديبلوماسي والعلاقات العامةرادلعت حسن،  - 3
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تيجيات التي تستخدمها االاستً  تيجية خاصة تلبؤمو وبرقق أىدافو ومن أىماتيجيات فكل ميداف استً االاستً 
 ي مايلي:العلبقات العامة في معالجة الأزمة التي بسر بها الدؤسسة الخدماتية ى

  تيجية التوقيت :ااستر 
 وتعتمد على اختيار الوقت الدناسب لتوجيو الرسائل الاعلبمية لضماف الحصوؿ على أكبر قدر من 

 الظروؼ المحيطة سة كافةراتيجية التوقيت تعتٍ داالتأثتَ، ولتلبية احتياجات الجمهور في الوقت الدناسب، واستً 
 لنشاط العلبقات العامة. و والدتأثرة بو بٍ اختيار الوقت الدناسبؼ الدختلفة الدؤثرة عليابالوقت والأطر 

 تيجية التركيز:استر ا 
خبتَ  تيجية في أوقات الحروب والدواقف الطارئة التي تقتضي برركا سريعا مناوتستخدـ ىذه الاستً  

 أسرع وقت في د الجمهور على اختلبؼ أماكنهمراالعلبقات العامة، لتوصيل الرسائل الاعلبمية الذ كل أف
على توصيل الدعلومات  لشكن، ولذلك تستخدـ كافة الوسائل الاعلبمية لإعداد الرسائل الدناسبة بدا يساعد

 المحددة للجماىتَ وتفهمهم لذا.
  اتيجية الصور الذىنية للمنظمة:استر 

 تهدؼ لخلق انطباع ذىتٍ الغابي عن الدنظمة في ذىن الجماىتَ. 
  اتدة والتفوق:ز تيجية الااستر 

 وتستند على مهارة القيادة وزيادة الدنظمة في لراؿ عملها. 
  تيجية الصمت:ااستر 

خلبؿ  ي العاـ لا يعرؼ بالأزمة، وأف بإمكانهم الحفاظ على سريتها منأبعض الدنظمات تعتقد أف الر  
حث عن الب التعتيم على أحداثها، وبالتالر لا يقوموف بأي رد فعل اتصالر، وىنا تلجأ وسائل الاعلبـ الذ

تيجية التجاىل االبعض استً  ر بسمعة الدنظمة لذا يطلق عليهااالدعلومات من مصادر أخرى لشا يؤدي الذ أضر 
 1والتعميم.
  تيجية الانكار:ااستر 

 تنكر الدؤسسة الخدماتية الأزمة و تقدـ الدعلومات التي توضح ذلك. 
  تيجية حائط الصد:ااستر 

وبراوؿ  ة بالخطأ وترفض الاستجابة لضغوط القوى الخارجية،تيجية لا تعتًؼ الادار اوفي ىذه الاستً  
الوقت الذي تفسر فيو  ؼ الخارجية الدتعددة للحصوؿ على الدعلومات عن الدوضوع، وفي نفساصد الأطر 

  انتقاداتهم السلبية. الجماىتَ ووسائل الاعلبـ ذلك بأنو اخفاء لأخطاء كبتَة، وبذلك تزداد

                                                 
 .229، ص2004والنشر والتوزيع، القاىرة،  ، دار الفجر للطبعالاتصال الفعال للعلاقات العامةكرلؽاف محمد فريد،  - 1
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عنها،  ي العاـرأتيجية تتعرض لخطر تكوين ابذاىات سلبية لدى الاالاستً والدنظمة التي تستخدـ ىذه  
الدتعلقة بأمور  تيجية الدطلوبة في بعض الأزمات مثل تلكاتيجية الفعالة تكوف ىي الاستً اإلا أف ىذه الاستً 

 1.شخصية أو أخلبقية أو قضايا معروضة أماـ القضاء
  :التملص م  الدسؤولية 

الدؤسسة  براوؿ الدنظمة برويل الدسؤولية في وقوع الأزمة الذ جهات أخرى واظهار تيجيةافي ىذه الاستً  
 ضحية ىي الأخرى، وأف الأزمة لررد حادث مؤسف.

   تيجية القانونية:االاستر 
والتي  ء وتوجيهات رئيسية الذ الشؤوف القانونية للمنظمةاتعتمد الدعالجة الاعلبمية للؤزمة فيها على أر  

 لى ما لػفظ الحقوؽ القانونية لذا، وحمايتها من أي مسائلة قانونية.عادة ما تؤكد ع
   تيجية التبير والاعتذارااستر 

لو من  تهااتها وتفستَ اوفيها تعتًؼ الدنظمة بالخطأ، ونعتذر عنو بأكثر الطرؽ ملبئمة ولباقة وتعلن تبرير  
التكتيكات الناجحة  ؤسسة وىي منخلبؿ اعداد دفاع يتضمن معلومات حقيقية يقدمها الدتحدث الرسمي للم

 والفعالة في ادارة الأزمة.
  تيجية الدفاع الذجومي:ااستر 

  2تعمل على بزفيض حدة الذجوـ على الدؤسسة الخدماتية و ذلك بعدة أساليب منها: 
 ت الصالح العاـ.راأف ىناؾ حرص على الدؤسسة الخدماتية على اعتبا 
 التًكيز على الأعماؿ الالغابية للمؤسسة. 
 .لتقليل من مصداقية الناقدين 
 .مواساة وتعويض الدتضررين 
  تيجية الذجوم الدضاد:ااستر 

 تيجية تتصرؼ فيها الدؤسسة الخدماتية إعلبميا بشكل ىجومي، من خلبؿ بذميع وحشداىي استً  
ها علي القوى الناقدة، ودفعها داخل لراؿ الأزمة، كما تعمل على برطيم الدقومات الأساسية التي اعتمدت

الخدماتية لحملة  تيجية تصلح للئستخداـ في حالة تعرض الدؤسسةاؼ في مهاجمة الدؤسسة، وىي استً االأطر 
وقائع غتَ حقيقية وذكر  تشهتَ، وتناوؿ أحداث الأزمة بشكل غتَ منصف أو تناوؿ قائم على إختلبؼ

 قصص ولعية، وقد تستخدـ الدؤسسة حقها في اللجوء الذ القضاء.
 

                                                 
 .206، ص مرجع سابق ،تيجية وادارة الازماتاادارة العلاقات العامة بين الادارة الاستر جوة، كرلؽاف فريد، ععلي  - 1
 .92، 91، ص ص 2002ت، رادار الكتاب الجامعي، الاما، 1ط، مستقبل العلاقات العامةفريزربي سيتل،  - 2
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  فعال التصحيحية:تيجية الأااستر 
 رىا وذكر الخطواتراؼ بالدشكلة والتأكيد على العمل على منع تكاتيجية تقوـ على الاعتً اىي استً  

الدستقبلية في ىذا الشأف،  الناجمة عن الأزمة، وذكر سياسة الدؤسسة الخدماتية ارالتي بً ابزاذىا للئصلبح الأضر 
تيجية تلقى معارضة شديدة من اوىي استً  ، وبرري الدقة،حةراويتميز أسلوب الخطاب الاعلبمي بالصدؽ والص

يؤدي إلذ استخداـ ذلك في رفع دعاوي قضائية ضد  ؼ بالخطأ قداالدسؤولتُ القانونيتُ للمؤسسة، لأف الاعتً 
 1فادحة. الدؤسسة، وقد يسبب لو خسائر مادية

 فوائد وجود إدارة خاصة بالعلاقات العامة في الدؤسسات .2
مستقلة بزص العلبقات العامة في أية مؤسسة يتميز عن الطرؽ الأخرى لدمارسة إف إنشاء إدارة  
 العامة بشكل كبتَ لأنو لػقق لذا فوائد كثتَة نذكر منها: العلبقات
 إحاطة الإدارة العليا بردود الفعل التي بردثها سياسة الدؤسسة على نفوس الجماىتَ، لاف وجود إدارة 

 لبيانات والحقائق من الجمهور الداخلي والخارجي مباشرة؛متخصصة تسهل عملية الحصوؿ على ا
 توفتَ الوقت والخبرة لشا يسمح بتوجيو الجمهور عن طريق شرح السياسة الدتبعة في الدؤسسة وأثرىا على 

 مصالحهم؛
 الدساعدة في بزطيط الاتصاؿ داخل الدؤسسة بتُ لستلف مستويات التنظيم، إضافة إلذ الإشراؼ على 

 ارجية؛الاتصالات الخ
 التوفتَ في النفقات لأف أجور العاملتُ في إدارة العلبقات العامة بالدؤسسة أقل بكثتَ من الأتعاب التي 

 تتقاضاىا الدكاتب الاستشارية؛
  الدسالعة في تكوين الإطار الدتخصص وإلغاد لرموعة من الخبراء الذين يتعاونوف نتيجة الاحتكاؾ

 2.والإطلبع على كافة النشاطات والدعرفة الدقيقة لإمكانيمع كافة العاملتُ بالدؤسسة،  الدائم
 خامسا: مشاكل العلاقات العامة داخل الدؤسسة  
الدشكلبت تشبو ما  ىناؾ عدة مشكلبت تواجو وظيفة العلبقات العامة في الدؤسسة الخدمية وىذه 

–فهوـ أمراض الدؤسسات إلذ طرح م لذلك إبذهت الآراء الحديثة في الإدارة ،يصاب بو الإنساف من أمراض
أحد العوامل الأساسية لنجاح الدؤسسات وبصفة  وإكتشافهافيها ويعد التدخل الدبكر   -ثلوجي الدؤسسات

 3يلي نعرض بعض ىذه الدشكلبت: خاصة الدؤسسة الخدمية, وفيما
 
 

                                                 
 .209، 208ص ص، مرجع سابق ،تيجية وادارة الازماتا الادارة الاستر ادارة العلاقات العامة بين جوة، كرلؽاف فريد،ععلي  - 1
 .34، 33، ص ص2015والتوزيع والطباعة، عماف،  ، دار الدستَة للنشرإدارة العلاقات العامة وتنظيمها ،مناؿ ىلبؿ الدزاىرة - 2
 .70، 69ص ص، "، مرجع سابق-بسكرة–ير واقع العلاقات العامة في الدؤسسات الخدمية "دراسة حالة محمد خضنابتي خليدة،  - 3
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 مشكلات تتصل بتعدد أىداف الدؤسسة  .1
ىذه  برقيق ة الدؤسسة التي تعمل علىأىداؼ الدؤسسة بطريقة تتطلب بزطيط من قبل إدار  تتعدد 
في برقيق الأىداؼ  الدؤسسة إلا أف عدـ وجود القيادات مدربة ومتخصصة يؤدي إلذ إخفاؽ ،الأىداؼ

 الخاصة بها.
 مشكلات تتصل بأساليب الاتصال داخل الدؤسسة .2

 وغموض عدـ وجود إطار واضح لأساليب الاتصاؿ وإلعاؿ رغبات العماؿ داخل الدؤسسة إف 
 الخاصة بها. بالأىداؼ اءات إبزاذ القرارات كلها عوامل تؤدي إلذ الحد من قياـ الدؤسسةإجر 

 مشكلات تتعلق ببعد الدؤسسة ع  أماك  الدستفيدي  م  خدماتها .3
 جديدة لغب على الدؤسسات أخذ عامل الدسافة في الحسباف عند التخطيط لإنشاء فروع لذلك 

 خاصة بها."
منها بإجراءات  يتعلق واجهتها لكي تستمر الدؤسسة في أداء رسالتها سواء مامشكلبت أخرى يتحتم م وىناؾ

وأساليب ، صياغة الأىداؼ وأساليب، أو أساليب معاملة الدستفيدين من الخدمات ،الحصوؿ على الخدمة
 إبزاذ القرارات ومنها كذلك:

 وكلما   مؤسسةنجاح لكل إف الدعلومات التي بذمعها إدارة العلبقات العامة أساس ال :وماتنقص الدعل
 كانت الدعلومات صحيحة وواضحة وواقعية كلما زادت فرص النجاح أماـ الدؤسسة أي كاف نوعها

الخاصة باحتياجات الجماىتَ  الدعلوماتوتعاني كثتَ من الدؤسسات من نقص  )خدمية، إنتاجية(
ؤسسات وتأثتَىا وبالتالر يؤدي ذلك إلذ وضع خطط غتَ فاعلة مم ينجم عن ذلك خسارة لذذه الد

 داخلية أو خارجية. كانتعلى الأحواؿ الجماىتَ سواء   السي
 : الدؤسسة الإداري عليو العبء الأكبر في لصاح  يلبحظ أف الجهاز ضعف الجهاز الإداري للمؤسسة

نقص التمويل الدناسب  وكذلك وفي الدؤسسة الخدمية يؤدي عدـ التدريب الدستمر للعاملتُ ،أو فشلها
لدى الدسئولتُ كل ذلك يؤدي إلذ  والدسؤوليات لإضافة إلذ عدـ توفر الجهد وكثرة الأعباءللبرامج با

ووضع الاستًاتيجيات ويؤدي ضعف الجهاز الإداري  ،التخطيط عدـ توفر الوقت الدناسب للقياـ بدهاـ
 إلذ البطء في أداء

 .الخدمات
  : لذ تدىور الامكانات وعدـ حيث يؤدي غياب التنسيق إعدم التنسيق بين الدؤسسات وبعضها

 التكامل في أداء الخدمات وتنعكس أثار ذلك في حدوث الدشكلبت الآتية: 
 ،بها الخاصة تشت الجهود التي تبذلذا الدؤسسة للبرتقاء بالخدمات ،الاتصاؿ بتُ وحدات الدؤسسة عدـ

 لمجتمع"ا لأفراد عدـ التكامل في الخدمات الدقدمة ،الازدواج والتكرار في أداء الخدمات
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 لشن يثق  مرؤوسيو ويقصد بالتفويض أف لؽنح الرئيس بعض :عدم تفويض السلطة داخل الدؤسسة
لدبدأ التدرج في السلطة  برقيقا فيهم القياـ ببعض الدسؤوليات وابزاذ القرارات بالنسبة للمرؤوستُ

فر الوقت الكافي عدـ تو  وبرقيقا لدبدأ اللبمركزية في الإدارة ويؤدي عدـ التفويض في السلطة إلذ:
انتشار الدركزية في ، الدهارات والخبرات وتوظيفها اكتشاؼعماؿ الخاصة بعملو، عدـ للرئيس للتفرغ لأ

 الدعنوية بتُ العاملتُ. الروح إضعاؼ، ابزاذ القرارات
 :ح تتخللها رو  والدؤسسةوتتمثل في أف العلبقة بتُ الأفراد  الدمارسة السلبية لعادة المجاملة والمحسوبية

ظاىرة سلبية لأنها تتغاضى  المحسوبية كما أف،  التسيب لشا يؤدي إلذ فشل الدؤسسة في أداء وظائفها
ذوي القربى, والصلة القبلية, والعلبقات  بسكتُ عن اعتبارات القدرة والدعرفة والفاعلية في سبيل

 1 الاجتماعية من أف يتسلموا وظائف عليا.
 

                                                 
 .70ص، "،مرجع سابق-بسكرة–واقع العلاقات العامة في الدؤسسات الخدمية "دراسة حالة محمد خضير  نابتي خليدة، - 1
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 :الفصل الثالثخلاصة 
 إلذ بالإضافة ابه قليتع ما و الخدماتية الدؤسسة وـهمف من كل سةرا بالد الفصل ذاى في استعرضنا

لدور العلبقات العامة  الدعرفي و يميىالدفا الإطار ىلع التًكيز مع اتصنيفاته فللست و خدمةلل الأساسية يمىالدفا
 ينظم نظاـ عن عبارة يى الخدماتية الدؤسسة أف إلذ نالوص حيث الخدمات لراؿ فيفي برستُ أداء الدؤسسة 

 الوظائف حيث من ،عن الدؤسسة الدادية الخدماتية الدؤسسة فلبزت لاالعلبقات العامة وتوضح لنا  دفراأ كل
 وظيفتها بطبيعة اىغتَ  عن الخدماتية الدؤسسة تتميز حيث يةلعالأ ناحية من فلبزت اهلكن و الإداري والتنظيم
 غتَ يىو  اهمقدم بشخصية ترتبط و تخزينلل ةلقاب غتَ يىو  وسةملم غتَ طبيعة ذات الخدمات أف بإعتبار
 الخدمة بذسيد درجة ىلع التًكيز من لابد اهولدواجيت ، التعقيدات الصعوبات بعضل يؤدي ذاى و متغتَة

 إلذ بالإضافة فقط، اهملبلز وصف ىلع الاقتصار من بدلا ااستعمالذ منافع و اىيازام ىلع لتًكيزا و  الدقدمة
 مؤسسةلل قوية أيضاو  وواضحة جيدة صورة بناء ىلع التًكيز نسياف عدـ مع خدمةلل لشيزة علبمات اختيار

 . الخدماتية



 

 

 

 

 

  الرابع  الفصل
 الدراسة الميدانية
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 تدهيد:
تدعيما لدا عرضناه في الفصوؿ السابقة الأوؿ والثاني والثالث، يأبٌ ىذا الفصل كمحاولة لإسقاط 

برستُ أداء إحدى الدؤسسات الخدماتية الجزائرية الدراسة النظرية ميدانيا بغية تقييم دور العلبقات العامة في 
 وىي مديرية الخدمات الجامعية.

وعليو سنحاوؿ من خلبؿ ىذا الفصل تقديم عاـ للمؤسسة والذيكل التنظيمي لذا وأىدافها ووسائل 
روج إتصاؿ العلبقات العامة بها وكذا عرض وبرليل المحاور الرئيسية لأداة الدراسة )الاستمارة( ولزاولة الخ

 بالنتائج والتوصيات.
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 *الجامعية بتبسة مديرية الخدمات * الدارسة يدانبم التعريفالدبحث الأول: 
 –تبسة–أولا: لمحة ع  نشأة مديرية الخدمات الجامعية

 .الجامعيتُتعتبر مديريات الخدمات الجامعية مرفقا عموميا ذا طبيعة إدارية تستهدؼ خدمات للطلبة 
الخدمات الجامعية كانت شؤوف الطلبة الجامعية، تستَ من طرؼ مركز الخدمات فقبل إستحداث مديريات 

ؿ لب( الذي كاف لو الأثر الحاسم في ظهور نظاـ الإقامات حيث تتمتع بإستقCOSUالإجتماعية الجامعية )
( الذي أنشأ بدوجب ONOUمالر وإداري، لؼضع للسلطة الدباشر للديواف الوطتٍ للخدمات الجامعية )

، لكن برزت عدة برديت خاصة مع زيادة عدد 22/03/1995الدؤرخ في:  84/95ـ التنفيذي رقم: الدرسو 
 الطلبة الجامعيتُ ونقص التنسيق وعدـ بذانس الوظائف فيما بتُ الإقامات نتيجة مركزية القرارات الذامة.

والتي أنشأت بدوجب  -تبسة–لذا بً إستحداث مديريات الخدمات الجامعية ومنها مديرية الخدمات الجامعية 
( 22/12/2004)الدتمم للقرار الوزاري الدشتًؾ الصادر في  24/12/2005القرار الوزاري الصادر في: 

والدتضمن إنشاء مديريات الخدمات الجامعية على الدستوى الوطتٍ وفق عدد الطلبة، وكل مديرية تشمل على 
الطلبة،  بانشغالاتت الدراسية للتكفل لرموعة من الإقامات الجامعية متواجدة بالقرب من الدؤسسا

 ىكذا مديريات يعد إقرار لنظاـ اللبمركزية الإدارية وبالتالر برقيق نوع من الدلؽقراطية الإدارية. واستحداث
 مشتملات مديرية الخدمات الجامعية تبسة: -

لعلوـ ات، وكلية ابطريق قسنطينة تتوسط عدد من الكلي -تبسة–تقع مديرية الخدمات الجامعية 
كلية البيولوجيا، تضم عدد من الإقامات الجامعية وتتوزع على نفس المحور تقريبا، وقد زادت وتتَة و  الإنسانية

عدد الطلبة من جهة وكذا الرغبة الدلحة للمستَين  لارتفاعتشييد ىذه الإقامات بصفة متسارعة، وىذا بالنظر 
ية على متابعة أشغاؿ الإلصاز خطوة بخطوة من خلبؿ توظيف لأجل الدسالعة في التنمية المحلية، كما بررص الددير 
لعملي على لستلف مراحل الإلصاز، بالإضافة إلذ مراقبة الدرافق اعدد من الدهندستُ مهمتهم التنسيق والإشراؼ 

امت دو  23/11/2005إدارة الدديرية السيد/ سباع لزىاري بتاريخ:  من حيث تهيئتها وشروط بنائها، وتولذ
رتبة متصرؼ رئيسي لو خبرة  16/05/2010سنوات وخلفو السيد/ ىاشمي لحسن بتاريخ:  05دة عهدتو لد

عداد بتإقامات جامعية و  07سنة، وتشمل الدديرية  25في التسيتَ على مستوى قطاع الخدمات الجامعية لددة 
 مستخدـ. 700مستخدمتُ حوالر 
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 -تبسة–مات الجامعية (: الإقامات الجامعية التابعة لدديرية الخد1جدول رقم )

 -تبسة–الدصدر: قسم الدوارد البشرية لدديرية الخدمات الجامعية 
 ثانيا: التقدیم بالذيكل التنظيمي لدديرية الخدمات الجامعية:

، حيث تبرز اختلبفهاخريطة أو صورة أىم وظائف الدؤسسات على ف الذياكل التنظيمية تعد بدثابة لا شك أ
ئاسية ولظط الرقابة الدتبع، والذيكل التنظيمي الآبٌ ىو لدديرية الخدمات مستويات الإشراؼ وكذا السلطة الر 

الجامعية تبسة، وىو ىيكل موحد على مستوى كافة مديريات الخدمات الجامعية بً إقراره من الديواف الوطتٍ 
 للخدمات الجامعية والعلبقات داخل الذيكل التنظيمي تكوف حسب طبيعة ىذه العلبقة بتُ الدصالح.

 الددير: -1
والإقامات التابعة  -تبسة–وتشمل مهامو الإشراؼ والتوجيو لكافة أنشطة وسياسات مديرية الخدمات الجامعية 

 لذا، ومتابعة تسيتَ أعمالذا.

  المحتوى الإقامة الجامعية
عدد 
 الدقيمين

 
تاريخ 
 الاستغلال

عدد  التسمية/الدوقع
وحدات 
 الإيواء

عدد  الدوقع
وحدات 
 الإطعام

 الدوقع

 نفس الدكاف -1 02 الوئاـ تبسة
ملحقة  -2

 جديات الدكي

 1985 1435 نفس الدكاف 01

 نفس الدكاف -1 02 الدختلطة تبسة
 بيبأنا -2

 الدكاف نفس -1 02
 أنابيب -2

997 1999 

 2002 745 نفس الدكاف 01 نفس الدكاف 01 سرير تبسة 500
 نفس الدكاف -1 02 نفس الدكاف 01 سرير تبسة 1500

 أنابيب -2
1328 2008 

 01سرير  1000
 تبسة

 2006 941 نفس الدكاف 01 نفس الدكاف 01

 02سرير  1000
 تبسة

 
 قيد الإنجاز

 03ير سر  1000
 تبسة
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 الأمانة:  -2
 إستلبـ البريد. -
 بررير الوثائق الإدارية. -
 إستقباؿ الدكالدات وتنظيم الدقابلبت. -
 تنظيم وإعداد الإجتماعات. -
 أقسام مديرية الخدمات الجامعية: -3
 قسم الدراقبة والتنسيق: -أ

 .إعداد لسططات النقل الجامعي على مستوى الإقامات الجامعية ومتابعة تنفيذىا 
 .الدتابعة والرقابة والتنسيق لكل الأنشطة الدتعلقة بالخدمة الجامعية في كل إقامة جامعية 
 لبشرية والدادية والدالية الدسخرة لخدمة الطالب.تقديم إقتًاحات لتًشيد إستعماؿ الدوارد ا 
  وضع برامج الأنشطة العلمية والثقافية وكذا الرياضية ومتابعة تطبيقها بعد مناقشة توقعات وإحتمالات

 فعاليتها من طرؼ مديرية الخدمات الجامعية.
 ويضم قسم الدراقبة والتنسيق:

 .مصلحة الإيواء 
 .مصلحة الإطعاـ 
 لعلمية والثقافية.مصلحة النشاطات ا 

 مصلحة النقل.
 قسم الدوارد البشرية: -ب

 .تسيتَ الدسار الوظيفي 
 تبسة–مديرية الخدمات الجامعية  ضماف تنفيذ لسططات التكوين وبرستُ أداء موظفي وعماؿ-. 

 ويضم قسم الدوارد البشرية:
 .مصلحة تسيتَ الدسار الوظيفي 
 .مصلحة التكوين وبرستُ الدستوى 

 قسم الدنح: -ج
 .معاينة ومتابعة ملفات الطلبة الدستفيدين من الدنحة 
 .ُالعمل على دفع منح الطلبة الجامعيت 
 .صرؼ منح الطلبة الأجانب بطريقة قانونية 

 ويوجد على مستوى قسم الدنح:
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 .مصلحة تقديم الدنح 
 .مصلحة بذديد الدنح 

 قسم الدالية والصفقات العمومية: -د
  تبسة–لدديرية الخدمات الجامعية إدارة الوسائل الدادية والدالية-. 
  تبسة–إدارة أجور موظفي مديرية الخدمات الجامعية-. 
 .تأمتُ كافة مراحل إبراـ الصفقات العمومية ومتابعة تنفيذىا من قبل الإقامات الجامعية 
  ى تأمتُ الروابط والعلبقات التنظيمية فيما بتُ الدصالح الدكثفة بعمليات الإلصاز والوسائل على مستو

 الإقامات الجامعية.
 أما بخصوص الدصالح التابعة لذا:

 .مصلحة الديزانية والمحاسبة 
 .مصلحة الصفقات العمومية 
 .مصلحة متابعة عمليات البناء والتجهيز 
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 -تبسة–الذيكل التنظيمي لدديرية الخدمات الجامعية 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 -تبسة–ة لدديرية الخدمات الجامعية الدصدر: قسم الدوارد البشري

 مديرية الخدمات الجامعية

 الأمانة المحاسبية الوكالة

قسم الدالية  قسم الدراقبة والتنسيق قسم الدنح ارد البشريةقسم الدو 
 والصفقات العمومية

مصلحة متابعة 
عمليات البناء 

 والتجهيز

مصلحة الصفقات 
 العمومية

مصبحة تسيير 
 الدسارات الدهنية

مصلحة 
 تقدیم الدنح

مصلحة الديزانية 
 والمحاسبة

مصلحة التكوي  
 وتحسين الدستوى

 مصلحة النقل

مصلحة 
 تجديد الدنح

 مصلحة الإيواء

مصلحة النشاطات 
 العلمية والثقافية

 مصلحة الإطعام
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 :-تبسة–أىداف مديرية الخدمات الجامعية ثالثا: 
لكن قد تتفق ، تبقى الأىداؼ ىي المحرؾ الأساسي لنشاطها ،مهما اختلفت تقسيمات وتنوعت

قت الدؤسسات أو الدديريات في مبدأ اساسي ولشيز يتمثل في ضرورة تقدير موجوداتها الدادية والبشرية في الو 
 برقيق الأىداؼ الدتوخاة. وبالتالر عدـالحاضر والدستقبل حتى لا تصاب بعجز مالر أو اداري 

ولأجل برقيق أىدافها الدوجهة بالدرجة الاولذ للطلبة الجامعيتُ  -تبسة–من ىنا فاف مديرية الخدمات الجامعية 
منحة ادماج حاملي  رإطاالذ متعاقدين في  وموظف بالإضافةعامل  530توظف تعداد عماؿ يقدر ب:

عماؿ الادماج الاجتماعي وىذا لؽثل بدوره ىدفا اجتماعيا ثانويا  االشهادات، كذالشهادات و عقود حاملي 
ترصد ميزانيات كثتَة لأجل برقيق ىذه الأىداؼ دوف العاؿ منها لعلبقاتها  االبطالة، كملأجل التقليل في أزمة 

 خططها.في رسم  مع المحيط الخارجي لذذه السياسة من ألعية
 أىداف مديرية الخدمات الجامعية تبسة -1
 الجامعيتُ. الدقدمة للطلبة الخدمات ترقية 

 الطلبة. إقامة شروط بتحستُ الكفيلة الظروؼ ضماف 
 العلمية. و والثقافية الرياضية النشاطات تشجيع 
 الدناسبة. الآجاؿ في الطلبة منح صرؼ 
 الجمعوي. العمل ترشيد 
 بفعالية. الجامعيتُ الطلبة مشاكل مع عامللدت فعالة آليات خلق 
 الإطعاـ ، النقل ، بالإيواء الدرتبطة الطلبة شؤوف برستُ لأجل الجهود وتكثيف تنسيق 

 َعمل. مناصب توفت 
 والوطنية. المحمية التنمية برنامج إنعاش 
 بالمحيط الخارجي: –تبسة  -علاقة مديرية الخدمات الجامعية   -2

 من وتباشر نشاطها -تبسة -الجامعية الخدمات مديرية فيو بسارس الذي ارالإط الخارجي المحيط لؽثل
 القياـ بغرض عمومية ومديريات مؤسسات عدة مع -تبسة– الجامعية  الخدمات مديرية وترتبط أعمالذا، خلبلو

 بٌ:العلبقات فيما يأ ىذه ابراز ولؽكن أدائيا, لتحستُ الاتصاؿ قنوات من النوع بهذا حيث تهتم بأعمالذا،
 : بالجامعة – تبسة – الجامعية الخدمات مديرية علاقة-أ

 وىذا ارتباطا الأكثر تعد والجامعة – تبسة – الجامعية الخدمات مديرية بتُ العلبقة أف شك لا
 جهة من والتطوير والتنمية جهة من الجامعي الطالب خلبؿ من الدستمر التنسيق بواسطة بينهما الدهاـ لتكامل
 .العملية الناحية من الدديرية عن الجامعة استقلبؿ تصور لؽكن فلب أخرى
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 :التكوينية بالدراكز – تبسة – الجامعية الخدمات مديرية علاقة-ب
 وتنفيذ الدبذولة للمجهودات إنعاش بدثابة اعتباره على التكوين ألعية الأختَة الآونة في زادت

 تنفيذ حيث من الدراكز مع ىذه مستمر اتصاؿ في – تبسة – الجامعية الخدمات مديرية فإف لذا السياسات
 .الدهنية الامتحانات بعض واجراء التكوين برامج

– تبسة – الجامعية الخدمات مديرية فإف الدفعوؿ السارية والتنظيمية القانونية الأحكاـ إطار في وىذا
 وكذا – تبسة –تَالتسي في الدتخصص الدهتٍ الوطتٍ للتكوين الدعهد مستوى على موظفيها رسكلة في شرعت
 .الدعتمدة الخاصة الددارس وحتى تبسة جامعة

 :الثقافة بمديرية – تبسة – الجامعية الخدمات مديرية علاقة -ج
 وىذا – تبسة – الثقافة مديرية مع حقيقية شراكة في – تبسة – الجامعية الخدمات مديرية دخلت

 .2010ماي  24الذ  21ي من التظاىرات الثقافية مثل تنظيم أياـ الدسرح الجامع لزيادة
 الجامعة في العامة العلاقاترابعا: وسائل 
 الاتصالات ميداف في كبتَة قفزات الديلبدي التقويم من الثالثة ألفية في ولضن الحديث عصرنا يشهد

 تستخدـ أصبحت التي العامة العلبقات منها وخاصة الإدارية النشاطات كل على أثر ما ىذا وأجهزتها الحديثة
 1:يما يل الجامعي الوسط في الدستخدمة الوسائل بتُ ومن ,والسريعة العصرية التكنولوجية ساليبالأ
: تعد المحاضرات والخطب من أحسن وسائل الاتصاؿ للعلبقات العامة داخل المحاضرات والخطب -1

اء الجماعة أو الدؤسسة فهي عبارة عن شرح للحقائق والدبادئ والنظريات التي يرى الدمارس أف يعرفها أعض
 الحضور الذي يتعامل معها وىي تعطي الفرصة لعرض أكبر كمية من الدعلومات والخبرات في وقت قصتَ.

: وىي من أىم الوسائل الدستخدمة في الجامعات ونقصد بالدعارض تقديم الدعلومات والحقائق الدعارض -2
ووقت مناسب أيضا بحيث تبرز ىذه  والأفكار والآراء عن طريق ىذا الدعرض، إذ لؼتار لو مكاف مناسب

الدعارض صورة لرسمة عن نشاط الدؤسسة بتًتيب معتُ وشكل لغذب الجمهور ولؽكن تدعيم الدعارض بالصور 
البيانية أو الإذاعية الداخلية والخارجية أو عن طريق النشرات والكتيبات، ولقد أوضحت التجارب أف الدعارض 

 .2الدؤسساتقات الاجتماعية يبن الدؤسسة وغتَىا من من الوسائل الفعالة في تقوية العلب
: وىي عبارة عن بذمع يتم فيو التبادؿ الفكري والدناقشة حوؿ مسألة ما بتُ عدد من الدؤتدرات -3

 الدهتمتُ في جو ملبئم، وىناؾ ثلبث مراحل لإعداد الدؤبسرات وىي:

                                                 
 95، ص2001بتَوت،  ،التسيتَ، دار نجاح الإدارةفي تطوير و إبداع  العلاقات العامةجبوري،  اعبد الكريم رض 1
2

، 2001، الدكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، مصر، 8، طميادي  علم الاجتماع ومناى  البحث العلميد أحمد رشواف، حستُ عبد الحمي 
 .315ص 
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ثو وأعضائو وقادتو وموعده ومكانتو، بٍ : فيها لػدد الذدؼ من الدؤبسر وموضوعو وبحو مرحلة الاعداد أ( 
 الدعاية لو وإرساؿ الدعوة وغتَىا من الأعماؿ.

: تشمل الافتتاح والاجتماعات العامة ورجاؿ البحث وإعداد التوصيات وزيارة مرحلة اجتماع البحث ب( 
 الدعرض وتنتهي بحفل ختاـ الدؤبسر.

 بليغ التوصيات للهيئات الدعنية.تشمل عمليات إعداد الدطبوعات وت مرحلة الدتابعة: ج( 
: يعتبر الذاتف من أىم وسائل الاتصاؿ الشفوية في الوقت الحاضر ويستخدـ ىذا الأختَ لعدة الذاتف -4

 :1أغراض ألعها
دعوة الأعضاء إلذ اجتماع طارئ، الاتفاؽ على زيارة ىامة أو عاجلة، التأكد من حسن ستَ العمل والتنسيق 

 بتُ البرامج.
لصاح الدكالدة الذاتفية لغب برديد موضوع الدكالدة والوقت الدناسب ولتضمن الدؤسسة ىذا النجاح  ولكي نضمن

 لابد لذا أف تهتم بالناحيتتُ:
: ونعتٍ بها سهولة الاتصاؿ الذاتفي بالدؤسسة ويكوف بتوفتَ العدد الكافي من الخطوط الجودة الفنية •

 ف الدؤسسة.الداخلية والخارجية ومعرفة الناس بأرقاـ ىوات
: وتتضمن ما يلي: سرعة الرد على الدكالدات. التًكيز على النقاط الأساسية آداب الدكالدة الذاتفية •

للموضوع، استخداـ اسم الدؤسسة بدؿ "ألو" في المحادثات الذاتفية. التحدث بأسلوب واضح وسليم وبصوت 
 طبيعي لتجنب الإعادة أو سوء الفهم.

سائل الاتصاؿ التي لذا تأثتَ كبتَ على الرأي العاـ ونفوس الجماىتَ وتعتمد : تعد من أىم و الإذاعة -5
على التوجيو والإقناع أكثر لشا تعتمد على الإنذار والتهديد ولذا مقوماتها وفنها الخاص وتتميز أيضا بالحيوية 

 والكلمة الدسموعة وتؤدي الإذاعة عدة وظائف منها:
 ية للئلداـ بجميع الدشاكل.تزويد الجماىتَ بالحقائق الضرور  أ( 
. ب(   تنظم عدة برامج تثقيفية منوعة في الأدب والاقتصاد وغتَىا من العلوـ
 .2تعالج القضايا والدشكلبت الاجتماعية داخل الدؤسسة وتستمل الدستمعتُ  ج( 

الكتيبات: برتاج الدؤسسات مهما كاف حجمها أو طبيعة نشاطها إلذ إصدار كتيبات من وقت لأخر  -6
 للجمهور الداخلي والخارجي ولشا لا شك فيو أف ىذه الكتيبات ىي التي تساعد في إلغاد علبقات اجتماعية.

: شهد العصر الأختَ تطورات عديدة وضخمة في لراؿ الاتصالات وكانت الانتًنت بدثابة الأنترنت -7
ومن بتُ الخدمات التي تستخدـ  النهر العظيم الذي تنتقل من خلبلو الدعلومات بتُ عدد لانهائي من الدراسلتُ

                                                 
1

 .112، ص1999، دار الثقافة، عماف، الأردف،4، طوالاتصال تكنولوجيا التعليمعبد الله الفرا،  

2
 .177، ص مرجع سابق نجاح الإدارة(،في تطوير و إبداع  العلاقات العامةد الكريم راضي الجبوري، عب 
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البريد الالكتًوني الذي يعتبر وسيلة ىامة من وسائل العلبقات العامة داخل الجامعة ففيها يتم إرساؿ واستقباؿ 
الرسائل بتُ مستخدمي الانتًنت في جميع ألضاء العالد ووصوؿ الرسالة الدرسلة لحظيا أي بدجرد كتابتها وإعطاء 

رسائل الدرسلة بالبريد الالكتًوني عن نظتَتها الدرسلة بالفاكس بالزمن الدستغرؽ القليل أمر إرسالذا، وبستاز ال
 ورخص التكاليف والسرية والخصوصية وىذا يسهل عملية الاتصاؿ بتُ الجامعات.

: وىي أحد الوسائل الدعروفة والدستخدمة بكثرة في لراؿ العلبقات العامة ويكوف الجمهور القارئ المجلة -8
 ة جمهورا خاصا في العادة يهتم بقراءة الدعلومات وأنباء.للمجل

ورغم أف أرقاـ توزيع وانتشار المجلة أقل نسبة من الدطبوعات الأخرى كالصحف إلا أنها تبقى مهمة مفيدة 
 .1لحوظ في إيصاؿ الرسالة إلذ جمهوربشكل م

 تفريغ وتحليل البيانات ونتائ  الدراسة الدبحث الثاني:
 بيانات، التعليق عليها وتحليلها:تفريغ الأولا: 

( إستبانة كاملة التي بً برليلها  46 بً توزيع الإستبانة على جميع أفراد عينة البحث، وبً إستًداد)
 كالتالر: 

 المحور الأول: البيانات الشخصية 
 س:ـالجن -1

 يع عينة الدراسة حسب متغير الجنستوز :(02)جدول رقم 

 
 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس.:(04)رقمشكل 

 ذكور %60.90من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة 
تستقطب عنصر الذكور أكثر من  تالرخدمابٌ فبال الدؤسسة وذلك إلذ طبيعة العمل بصفة عامة باعتبار نشاط

من  وخارج الدديريةداخل  والدسؤولية الكبتَةلطبيعة الدنصب الذي يتطلب الحضور الدائم  الإناث، كذلكعنصر 
لخصوصية الدؤسسة وخصوصية المجتمع  إناث وذلك %39.10اجل أداء بعض الدهاـ في حتُ لصد أقل نسبة 

 رأة في العمل.الجزائري الذي مازاؿ يدني من قيمة الد
 

                                                 
1

 .297-296، ص ص مرجع سابق، ميادي  علم الاجتماع ومناى  البحث العلميحستُ عبد الحميد أحمد رشواف،  

 النسبة التكرار الجنس
 60.90 28 ذكر

 39.10 18 أنثى

 100 46 المجموع
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          العمر:  -2
 توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر: (03جدول رقم )

 
 ير العمرتوزيع عينة الدراسة حسب متغ: (05رقم ) شكل

فئة  %54.30من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة
وىذا يعود إلذ سياسة التوظيف الدعتمدة في الفتًات السابقة سنة  39-30الدوظفتُ الذين أعمارىم تتًاوح بتُ 

ا راجع إلذ أف الأشخاص سنة وىذ 49-40 فئة الدوظفتُ الذين أعمارىم تتًاوح بتُ %32.60تليها لصد 
فئة   %8.70لصد أقل نسبة حتُ القائمتُ على العلبقات العامة في الدؤسسة ذوي خبرة وبذربة طويلة في 

سنة فما فوؽ لأف موظفي الخدمات الجامعية ليسوا حديثي التعيتُ وعندىم خبرة  50الدوظفتُ الذين أعمارىم 
فئة الدوظفتُ الذين  %4.30ة والفعالية الدطلوبة تليها لصد والدعرفة اللبزمة لإدارة شؤوف الدؤسسة بالكفاء

سنة التي سن لزدودية واضحة في سنوات الخدمة في تشغيل فئة الشباب  29-20أعمارىم تتًاوح بتُ 
 والإدماج .

 الحالة الاجتماعية:        -3
 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الحالة الاجتماعية .04جدول رقم )
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 الاجتماعية(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الحالة 06شكل رقم )                                     

 النسبة التكرار العمر
20-29 02 4.30 
30-39 25 54.30 
40-49 15 32.60 
 8.70 04 فما فوق 50

 100 46 المجموع

الحالة 
 ماعيةالإجت

 النسبة التكرار

 41.30 19 أعزب
 52.20 24 متزوج
 00 00 مطلق
 6.50 03 أرمل

 100 46 المجموع
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من لرتمع  %52.20الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة من خلبؿ الدعطيات الإحصائية         
 وذلك لوجود وعي بالدسؤولية الدلقاة على عاتقهم لشا يؤدي بهم إلذ العمل لتحقيق أىداؼ  متزوجتُالدراسة 

الدؤسسة على أكمل وجو وما ينتج عنو في زيادة وبرستُ لقراراتهم وبرستُ العلبقات العامة تليها لصد 
وذلك لأنهم في الطور الأوؿ من الحياة ومن الأفراد الدلتحقتُ حديثا  من لرتمع الدراسة عزاب 41.30%

من لرتمع الدراسة مطلقتُ وذلك لعدـ  %6.50بالعمل ولد يستقروا بعد في حياتهم في حتُ لصد أقل نسبة 
 .الدراسة مطلقتُ إستقرارىم الوظيفي وتأثتَ البيئة الإجتماعية على وظيفتهم في حتُ لا لصد في لرتمع

      :الدستوى التعليمي -4
 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الدستوى التعليمي . (:05)جدول رقم 

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الدستوى التعليمي (:07)رقم  شكل                                   
فئة  % 69.60من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة          

مي الدوظفتُ الذين مستواىم جامعي وذلك لإكتسابهم شهادات جامعية نظرا لأف القيادة تتطلب مستوى عل
فئة الدوظفتُ الذين مستواىم ثانوي  %17.40عالر يسمح بإبزاذ قرارات سليمة وحل الدشكلبت تليو لصد 

وذلك راجع إلذ أف الدوظفتُ إلتحقوا بدناصبهم منذ مدة ليست بالقصتَة أي في فتًة كاف فيها عدد حاملي 
وذلك راجع إلذ أف   معهدفئة الدوظفتُ الذين مستواىم  %13الشهادات قليلب في حتُ لصد أقل نسبة 

الدؤسسة توظف الأقرباء للقادة نظرا لعامل الثقة و أفرادا كسبوا خبرة عبر الزمن أىلتهم لتولر ىذه الدناصب في 
 حتُ لا توجد فئة موظفتُ ذوي مستوى متوسط.

 
 
 
 

الدستوى 
 التعليمي

النس  التكرار
 بة

 00 00 متوسط
 17.40 08 ثانوي

 69.60 32 جامعي
 13 06 معهد
 100 46 المجموع



 لدراسة الديدانيةالاطار العام ل : الرابعل ــالفص

 
- 123 - 

 

     :الأقدمية في العمل -5
 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الأقدمية في العمل .(:06)جدول رقم 

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الأقدمية في العمل(:08)رقم  شكل                                    
 للموظفتُ %54.30ن خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة م

ما يدؿ لدا لذم من طاقات وأفكار في لراؿ العمل تليها لصد  سنوات وذلك 10أقدميتهم في العمل أقل من 
بزاذ القرارات لذم خبرة كافية لإ لدا كسنة وذل 20-10للموظفتُ الذين أقدميتهم في العمل من  23.90%

في  الذين أقدميتهمللموظفتُ  %21.70لدا يعزز مكانتهم وبرستُ العلبقات العامة في حتُ لصد أقل نسبة 
  لذم حس وتشبعهم بالدوروث الإداري. سنة لدا 31-21العمل من 

 :مسمى الوظيفة -6
 سسة .توزيع عينة الدراسة حسب متغير الدسمى الوظيفي الذي يشغلو في الدؤ  (:07)جدول رقم
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 دراسة حسب متغير الدسمى الوظيفي الذي يشغلو في الدؤسسة .توزيع عينة ال (:09)رقم شكل

 النسبة التكرار الأقدمية في العمل
 54.30 25 10أقل م   

 23.90 11 20-10م  
 21.70 10 31-21م  
 00 00 فما فوق 32م  

 100 46 المجموع

 النسبة التكرار مسمى الوظيفة
 08.70 04 عون إدارة 

 02.20 01 تقني
 39.10 18 متصرف إداري

 04.30 02 مهندس
 30.40 14 لزاسب

 04.30 02 منشط جامعي
 06.50 03 عامل مهني
 04.30 02 سكريتارات
 100 46 المجموع
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لفئة  %39.10نسبة من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى 
لفئة الدوظفتُ مسمى الوظيفي لذم لزاسب  %30.40موظفتُ مسمى وظيفي لذم متصرؼ إداري تليها لصد 

لفئة  %6.50لدوظفتُ الذين مسمى وظيفي لذم عوف إدارة تليها لصد لفئة ا %8.70في حتُ لصد أقل نسبة 
لفئة الدوظفتُ الذين مسمى وظيفي  %4.30الدوظفتُ مسمى وظيفي لذم عامل مهتٍ تليها لصد بنسبة متماثلة 

 لفئة الدوظفتُ الذين مسمى وظيفي لذم تقتٍ. %2.20لذم مهندس وسكرتاريا تليها لصد 
اسة طبقي حيث جاءت نسبة متصرؼ إداري أكبر نسبة وىذا راجع إلذ طبيعة ومنو نلبحظ أف لرتمع الدر 

ونشاط الدؤسسة الدتمثل في أنها خدماتية والتي تقتضي تسهيل في العمل والقياـ بسرعة وعدـ إضاعة الوقت 
 بعدـ الرجوع للرؤساء كذلك وجود أعواف للمسؤولية الدلقاة على عاتقهم وطبيعة الوظائف لذم. 

ثاني: دور وسائل الإتصال التي توظفها العلاقات العامة للمؤسسة في تفاعلها وتواصلها الدباشر مع المحور ال
 البيئة الداخلية للمؤسسة.

 ماىي طرق الإتصال السائدة في الدؤسسة؟  -7
 توزيع عينة الدراسة حسب متغير طرق الإتصال السائدة في الدؤسسة.:(08جدول رقم )

 سةتوزيع عينة الدراسة حسب متغير طرق الإتصال السائدة في الدؤس:(10رقم ) شكل
وسائل % 50من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة  

الاتصاؿ التي توظفها العلبقات العامة للمديرية في تفاعلها و تواصلها الدباشر مع البيئة الداخلية 
القرارت  لإبزاذمقابلبت شخصية ذلك أنها أكثر سرعة وفعالية وتؤدي إلذ حلوؿ سريعة للمشاكل و للمديرية

  اللبزمة والتي لذا دور في العملية الإتصالية التي من خلبلذا يستطيع الدوظف التعبتَ عن مطالبو وإنشغالاتو
كما تسمح بدشاركة العماؿ بجعلهم أكثر تقبلب لتنفيذ التعليمات ونظم القواعد  وإقتًاحاتو عن رأيو وتعبتَ

 النسبة التكرار الإحتمالات
 50 23 الدقابلات الشخصية

 06.50 03 وسائل إتصال تكنولوجية
 30.40 14 الإجتماعات الدورية

 10.90 05 الدعاملات والدراسلات الكتابية
 02.20 01 جميعا
 100 46 المجموع
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الاتصاؿ التي توظفها العلبقات العامة للمديرية  الدورية لوسائل%  بسثل الاجتماعات 30.40الدتخذة بٍ تليها 
بالدؤسسة  لتحستُ الدناخ الإداري والإجتماعي وذلكفي تفاعلها و تواصلها الدباشر مع البيئة الداخلية للمديرية

لدديرية تصاؿ توظفها العلبقات العامة بابسثل الدعاملبت والدراسلبت الكتابية كوسائلئ %10.90بٍ تليها نسبة 
لإيصاؿ التعليمات والدعلومات إلذ أكبر قدر لشكن في تفاعلها و تواصلها الدباشر مع البيئة الداخلية للمديرية

توظفها العلبقات العامة للمديرية وسائل الإتصاؿ التكنولوجية   %6.50وتقليل الجهد في حتُ لصد أقل نسبة 
للئتصاؿ لحل الدشكلبت وعدـ تعطيل الدصالح  بالدديريةفي تفاعلها و تواصلها الدباشر مع البيئة الداخلية 

وسائل الاتصاؿ توظفها العلبقات جميع%2.20وتسهيل عملية وضع الحلوؿ وتسريع الأعماؿ تليها نسبة 
 وذلك لتعاوف و تسهيل الدهاـ.العامة بالدديرية في تفاعلها و تواصلها الدباشر مع البيئة الداخلية للمديرية

 الغالب في الدؤسسة؟نوع الإتصال  ما  -8
 .توزيع عينة الدراسة حسب متغير نوع الإتصال الغالب في الدؤسسة :(09جدول رقم )

 
 وزيع عينة الدراسة حسب متغير نوع الإتصال الغالب في الدؤسسةت :(11رقم ) شكل

الإتصاؿ %65.20من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة 
الغالب في الدؤسسة ىو الإتصاؿ النازؿ والصاعد لإيصاؿ الدعلومات لجميع الدستويات الإدارية لتحقيق أىداؼ 

 أفكارىم.وفق شبكة تربط أعضاء لرتمع الدارسة من خلبؿ ترؾ مساحة للموظفتُ لطرح  بشكل عاـ الدؤسسة
النازؿ يقوـ بشرح أىدؼ وسياسات الدؤسسة وجزئيات العمل وفق تعليمات دقيقة، تفاديا للؤخطاء  فالاتصاؿ

الضعف وسبل وتصحيحها في الوقت الدناسب لقرارتهم، بالإضافة إلذ إبلبغ الدرؤوستُ بدستوى أدائهم ونقاط 
برسينها، والإتصاؿ الصاعد فهو يكمل النازؿ بنقل الدعلومات من الدرؤوستُ بإبذاه الإدارة ضروري لكلب 
الطرفتُ، فالرئيس الذي يشجع تدفق الدعلومات من أسفل إلذ أعلى تكوف لديو رؤية شاملة وكاملة لأبعاد 

وإقتًاحاتهم حوؿ  ة الدرؤوستُ في تقديم آرئهمالدنظمة ومواردىا البشرية الدمكنة، ومن جهة أخرى فإف مسالع

 النسبة التكرار الإحتمالات
 08.70 04 الإتصال النازل

 13 06 الإتصال الصاعد
 13 06 الإتصال الأفقي

الإتصال النازل 
 والصاعد

30 65.20 
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الإتصاؿ الغالب %13أمور العمل يقوي روح الدسؤولية لديهم بذاه قرارتهم ويعمل على برقيق الذات بٍ تليها 
في الدؤسسة الإتصاؿ الصاعد والأفقي بنسبة متماثلة وذلك لدا لذما من ألعية في الدراسلبت الداخلية ما بتُ 

 فتُ الدوظفتُ ليكوف مستواىم الوظيفي لشاثلب. الدديرين والدشر 
 ىي اللغة الدستعملة لدى الدؤسسة في العملية الإتصالية؟ ما  -9

 اللغة الدستعملة لدى الدؤسسة في العملية الإتصالية. توزيع عينة الدراسة حسب متغير :(10جدول رقم )

 اللغة الدستعملة لدى الدؤسسة في العملية الإتصالية. توزيع عينة الدراسة حسب متغير :(12رقم ) شكل
اللغة  %71.70من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة 

الدستعملة لدى الدؤسسة في العملية الإتصالية اللغة العربية وذلك لسهولة الإتصاؿ بها لفهم الأمور والتعليمات 
اللغة الدستعملة لدى الدؤسسة في  %17.40إنشغالذم للئدارة بٍ تليها  وكذا الدستجدات حوؿ قرراتهم ولنقل

بالدؤسسة ونشاطها والعلبقلبت العامة  ذلك لطبيعة القرارت العملية الإتصالية اللغة العربية والفرنسية معا 
 %10.90وبإعتمادىم على الدصطلحات العلمية بالدرجة الأولذ ومستواىم العلمي في حتُ لصد أقل نسبة 

اللغة الدستعملة لدى الدؤسسة في العملية الإتصالية اللهجة المحلية وذلك لطبيعة البيئة الإجتماعية السائدة 
 في حتُ لصد عدـ إستعماؿ اللغة إلصليزية. بالدنطقة

 
 
 
 
 
 
 
 

 النسبة التكرار الإحتمالات
 71.70 33 عربية

 10.90 05 اللهجة المحلية
 17.40 08 عربية فرنسية

 00 00 إنجليزية
 100 46 المجموع



 لدراسة الديدانيةالاطار العام ل : الرابعل ــالفص

 
- 127 - 

 

 كيف يتم الإتصال لتفاعل والتواصل بالدؤسسة؟ -10
 كيفية الإتصال لتفاعل والتواصل بالدؤسسة. توزيع عينة الدراسة حسب متغير :(11جدول رقم )

 كيفية الإتصال لتفاعل والتواصل بالدؤسسة. توزيع عينة الدراسة حسب متغير :(13رقم ) شكل
يتم  %76.10من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة

 ؤسسة بإتباع التسلسل الإداري وذلك بطريقة رسمية في الدؤسسة يرونها لتفعيل القراراتالإتصاؿ والتواصل بالد
تعاوف  والإشتًاؾ في إبزاذىا دوف تفاوت مستوى على الأخر بإحتًاـ التدرج التنظيمي ولتعدد الأدوار نتيجة

والتواصل بالدؤسسة عن يتم الإتصاؿ  %13الرئيس مع الرؤساء في إبزاذ القرارات للوصوؿ لحل ملبئم بٍ تليها 
طريق العلبقات الشخصية لتوفتَ الدعلومات الكافية وسرعة الإلصاز بتقوية العلبقات الإنسانية بزرع الثقة ولتثبيت 
الخريطة التنظيمية وكذا برقيق مناخ تنظيمي يساعد على التعاوف ومناقشة الصعوبات التي لغدونها في العمل 

 يتم الإتصاؿ والتواصل بالدؤسسة بتقديم طلب بٍ الإنتظار %10أقل نسبة بالتشاور فيما بينهم في حتُ لصد 
 ذلك لأف قراراتهم تأبٌ من أعلى طبق لتصنيفهم الوازري لتعليم العالر والوظيف العمومي.

    ىل إستخدام التقنيات الحديثة للإتصال أسهم في تحسين التواصل الدباشر للمؤسسة؟ -11
إستخدام التقنيات الحديثة للإتصال أسهم في تحسين  اسة حسب متغيرتوزيع عينة الدر  :(12رقم ) جدول

 التواصل الدباشر للمؤسسة.

أسهم في تحسين  إستخدام التقنيات الحديثة للإتصال توزيع عينة الدراسة حسب متغير :(14رقم ) شكل
 التواصل الدباشر للمؤسسة.

 النسبة التكرار الإحتمالات
 76.10 35 إتباع التسلسل الإداري
 10.90 05 تقدیم طلب ثم الإنتظار

 13 06 علاقات شخصية
 100 46 المجموع

 النسبة التكرار الإجابة
 78.30 36 نعم
 21.70 10 لا

 100 46 المجموع
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من  %78.30من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة 
الدوظفتُ ساىم إستخداـ التقنيات الحديثة لذم في برستُ التواصل الدباشر بالدؤسسة وذلك  لنجاعة وسرعة 

إبزاذ القرارات في التنفيذ ولربح الوقت، ومن خلبلذا سهولة  الإتصاؿ في الوقت للئرساؿ والفعالية من أجل
الإطلبع على القوانتُ الإدارية التي بزدـ الدؤسسة بحكم أف تسيتَ الدؤسسة خدمابٌ يتطلب تكنولوجيا عالية في 

من الدوظفتُ لد تساىم إستخداـ التقنيات الحديثة لذم في برستُ التواصل الدباشر %21.70حتُ لصد 
 .بالدؤسسة

 م  ىو الدسؤول الرئيسي في الإتصال في الدؤسسة؟ -12
 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الدسؤول الرئيسي في الإتصال في الدؤسسة. :(13جدول رقم )

 
 توزيع عينة الدراسة حسب متغير الدسؤول الرئيسي في الإتصال في الدؤسسة. :(15)رقم  شكل

من الدوظفتُ  %37من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة 
من الدوظفتُ يروف أف الدسؤوؿ  %30.40ىو الددير تليها يروف أف الدسؤوؿ الرئيسي في الإتصاؿ في الدؤسسة 

من الدوظفتُ يروف أف الدسؤوؿ  %15.20الرئيسي في الإتصاؿ في الدؤسسة ىو تفويض السلطة تليها لصد 
من الدوظفتُ لا يروف أنو  %8.70الرئيسي في الإتصاؿ في الدؤسسة ىو السكريتاريا في حتُ لصد أقل نسبة 

من الدوظفتُ يروف أف الدسؤوؿ الدباشر في  %6.50الإتصاؿ في الدؤسسة تليها لصد  يوجد مسؤوؿ مباشر في
من الدوظفتُ يروف أف الدسؤوؿ الرئيسي في  %2.20الإتصاؿ في الدؤسسة ىو مصلحة النشاطات تليها لصد 

 الإتصاؿ في الدؤسسة ىو الأمانة العامة.

 النسبة التكرار الإجابة
 08.70 04 لا يوجد
 37 17 الددير

 15.20 07 السكريتارات
 06.50 03 مصلحة النشاطات

 30.40 14 تفويض السلطة
 02.20 01 الأمانة العامة

 100 46 المجموع
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لرئيسي في الإتصاؿ بالدؤسسة  وذلك للمهاـ الدنوطة بو الدسؤوؿ ا الددير ىو ومنو نلبحظ أف أعلى نسبة بسثل أف
وأدوات الدعلومات والإتصاؿ حيث يقوـ بإنشاء برامج أو إحداث التغتَات والتطورات اللبزمة على لستلف 

 الدصالح للئعطاء صورة حسنة للعلبقات العامة للمؤسسة.
 في أي مرحلة يتم إستخدام الإتصال لتوظيف العلاقات العامة؟ -13

توزيع عينة الدراسة حسب متغير في أي مرحلة يتم إستخدام الإتصال لتوظيف  :(14رقم ) جدول
 العلاقات العامة.

زيع عينة الدراسة حسب متغير في أي مرحلة يتم إستخدام الإتصال لتوظيف تو  :(16رقم ) شكل
 العلاقات العامة.

يتم  %47.80من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة 
رىا إستخداـ الإتصاؿ لتوظيف العلبقات العامة عن طريق جمع الدعلومات وذلك لسعي الدؤسسة إلذ تثمتُ كواد

 الدعلومات تبادؿ بواسطتها يتم وسيلة الاتصاؿوتكامل وحداتها التنظيمية فمن خلبؿ الدعلومات الصائبة يصبح 
يتم إستخداـ الإتصاؿ لتوظيف العلبقات العامة عن  %43.50حسنة تليها لصد  نتائج لتحقيق بتُ الأفراد

 في التي الصعوبات ومناقشة التعاوف عديسا تنظيمي ومناخ جو برقيق على تساعدطريق برديد الأىداؼ التي 
أنو بتحديد الأىداؼ يكوف   نتوصل ىذا فمن جيدة تساعد علة خلق علبقات وبالتالر والتشاور العمل

يتم إستخداـ الإتصاؿ لتوظيف  %8.70توظيف العلبقات العامة بطريقة ناجعة في حتُ لصد أقل نسبة 
بدورىا تعطي الأفضلية للؤفضل في العملية الإتصالية لتوظيف  العلبقات العامة عن طريق برديد الخيارات التي

 الأفضل ضمن العلبقات العامة.
 
 
 
 
 
 

 النسبة التكرار الإحتمالات
 43.50 20 تحديد الأىداف
 47.80 22 جمع الدعلومات
 08.70 04 تحديد الخيارات

 100 46 المجموع
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 ىل يؤثر إستخدام وسائل الإتصال على أىدافكم الإستراتيجية لتوظيف العلاقات العامة؟    -14
توزيع عينة الدراسة حسب متغير يؤثر إستخدام وسائل الإتصال على الأىداف  :(15جدول رقم )

 الإستراتيجية لتوظيف العلاقات العامة.

 
توزيع عينة الدراسة حسب متغير يؤثر إستخدام وسائل الإتصال على الأىداف  :(17رقم ) شكل

 الإستراتيجية لتوظيف العلاقات العامة.
لا يؤثر  %67.40لبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة من خ

إستخداـ وسائل إتصاؿ على الأىداؼ الإستًاتيجية لتوظيف العلبقات العامة في حتُ لصد أقل نسبة 
 إستخداـ وسائل إتصاؿ على الأىداؼ الإستًاتيجية لتوظيف العلبقات العامة.يؤثر  32.60%

 م الإتصالات الإدارية في تفاعل البيئة الداخلية للمؤسسة؟    ىل تساى -15
 توزيع عينة الدراسة حسب متغير إذا كانت الإجابة نعم . :(16جدول رقم )

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير إذا كانت الإجابة نعم . :(18رقم ) شكل 
يؤثر إستخداـ وسائل  %16.56من خلبؿ الدعطيات الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة 

لعيتها القصوى على الإتصاؿ على الأىداؼ الإستًاتيجية لتوظيف العلبقات العاـ لتسيتَ الإداري وذلك لأ
توثيق الصلة بينها وبتُ الجماىتَ الداخلية، والقياـ بأنشطة تساعد ىذ الأختَة على برستُ علبتهم مع إدارتهم 

يؤثر إستخداـ وسائل الإتصاؿ على  % 13.04مع فتح المجاؿ أمامهم لتقديم إقتًاحات والدشاركة تليها  

 النسبة التكرار الإجابة
 32.60 15 نعم
 67.40 31 لا

 100 46 المجموع

 النسبة التكرار الإحتمالات
 08.70 04 نظام الدعلومات
 78.26 36 التسيير الإداري

تطوير خدمات 
 جديدة للمؤسسة

06 13.04 

 100 46 المجموع
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لتطوير خدمات جديدة للمؤسسة  وىذا لإبراز الحقائق وتسيتَ  الأىداؼ الإستًاتيجية لتوظيف العلبقات العاـ
الأنشطة ليكوف ىناؾ نوع من الإنسجاـ بتُ الدؤسسة وجمهورىا  وىذا لإبراز الحقائق وتسيتَ الأنشطة ليكوف 
ىناؾ نوع من الإنسجاـ بتُ الدؤسسة وجمهورىا  وإدراج العلبقات العامة ضمن الذيكل التظيمي ضمن خلية 

يؤثر إستخداـ وسائل  %8.70والإتصاؿ لدسالعتها الفعالة بدختلف الأنشطة في حتُ لصد أقل نسبة الإعلبـ 
الإتصاؿ على الأىداؼ الإستًاتيجية لتوظيف العلبقات العاـ عن طريق نظاـ الدعلومات والتي تعد الدركز والخلية 

ضماف برقيق خطة العلبقات لتزود بدا لو كل ما لؼص من  مستجدات وتظاىرات علمية ولستلف الأنشطة ل
 العامة.
 ىل تساىم الإتصالات الإدارية في تفاعل البيئة الداخلية للمؤسسة؟    -16

توزيع عينة الدراسة حسب متغير مساهمة الإتصالات الإدارية في تفاعل البيئة  :(17جدول رقم ) 
 الداخلية للمؤسسة.

 
توزيع عينة الدراسة حسب متغير مساهمة الإتصالات الإدارية في تفاعل البيئة الداخلية  :(19رقم ) شكل

 للمؤسسة.
تساىم الإتصالات  %82.60من خلبؿ الدعطيات الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة 

وذلك بزرع لغة الحور بتُ الدوظفتُ وخلق الثقة التي تعزز القرارات للمؤسسة خلية الإدارية في تفاعل البيئة الدا
الدتخذة، ولإبزاذ الإجراءات اللبزمة في الوقت الدناسب للتحقيق والتحري ولتبادؿ القرارات والآراء بتُ رؤساء 

ارية الدتخذة والدناسبة للخروج العمل والدرؤوستُ، ولتسهيل الدهاـ والعمل الجدي والفعاؿ والتنسيقي للقرارات الإد
في حتُ  بالألصع والرشيدة منها، ولتحكم والسيطرة أكثر في العمل بتبادؿ الدعلومات والإستفادة من الخبرات

 لا تساىم الإتصالات الإدارية في تفاعل البيئة الداخلية للمؤسسة. %17.40لصد أقل نسبة 
 ىل تجد صعوبة عند الإتصال برئيسك الدباشر؟    -17
 توزيع عينة الدراسة حسب متغير وجود صعوبة عند الإتصال برئيس الدباشر. :(18دول رقم )ج

 
 
 
 

 النسبة التكرار الإجابة
 82.60 38 نعم
 17.40 08 لا
 100 46 موعالمج

 النسبة التكرار الإجابة
 19.60 09 نعم
 80.40 37 لا

 100 46 المجموع
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 باشر.توزيع عينة الدراسة حسب متغير وجود صعوبة عند الإتصال برئيس الد :(20رقم ) شكل

يوجد صعوبة عند  %80.40من خلبؿ الدعطيات الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة 
 .رئيس الدباشرللا يوجد صعوبة عند الإتصاؿ با %19.60رئيس الدباشر في حتُ لصد أقل نسبة لالإتصاؿ با

 على أي أساس تم توظيفك في الدؤسسة؟   -18
 .تغير الإجابة بنعمتوزيع عينة الدراسة حسب م :(19جدول رقم )

 .توزيع عينة الدراسة حسب متغير الإجابة بنعم :(21رقم ) شكل 
يوجد صعوبة عند  %86.96تضح أف أعلى نسبة من خلبؿ الدعطيات الواردة في الجدوؿ أعلبه ي

الإتصاؿ برئيس الدباشر لإنشغالو وذلك لإستحواذه على السلطة الدطلقة بتَوقراطية الدكتب الذي بدوره يصدر 
القرارات بنفسو ويقوـ بالعملية الإتصالية دوف الدشاركة من الدرؤوستُ معتمد في ذلك سلطة التنفيذ من قبلو 

ىداؼ الدؤسسة ضمن سياسة إستًاتيجية العلبقات العامة في حتُ لصد أقل نسبة فقط وبالتالر ضيق أ
يوجد صعوبة عند الإتصاؿ برئيس الدباشر لسوء العلبقات بتُ الرئيس والدوظف وذلك لأف قنوات  13.04%

وأف وس الإتصاؿ مغلقة وأغلبية الإدارات إستحوذت عليها سلطة البتَوقراطية التي تضع فاصل بتُ الرئيس والدرؤ 
 الدوظف صاحب خبرة متوسطة قليلة ومتواضعة ما يزاؿ لػتاج الدعم والدساندة والدراقبة في أعمالو .

 النسبة التكرار الإحتمالات
 86.96 40 إنشغال الدسؤول

سوء العلاقات بين الرئيس 
 والدوظف

6 13.04 

 100 46 المجموع
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 المحور الثالث: الأنشطة والبام  الدتبعة م  قبل العلاقات العامة في تحسين صورة الدؤسسة
 .ىل منصبك الذي تشغلو يتلاءم مع قدراتك الذاتية ومهاراتك الدعرفية -19

توزيع عينة الدراسة حسب متغير الدنصب الذي تشغلو يتلاءم مع قدراتك الذاتية  :(20) جدول رقم
 ومهاراتك الدعرفية.

 
تلاءم مع قدراتك الذاتية توزيع عينة الدراسة حسب متغير الدنصب الذي تشغلو ي :(22رقم ) شكل

 ومهاراتك الدعرفية.
من %82.60من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة 

وذلك تبعا للمستوى العلمي  الدوظفتُ الدنصب الذي يشغلونو يتلبءـ مع قدراتهم الذاتية ومهاراتهم الدعرفية
 العمل بتعدد التخصصات بالدؤسسة في حتُ لصد أقل نسبة  والخبرة التي إكتسبوىا عبر أقدميتهم في

 من الدوظفتُ الدنصب الذي يشغلونو لا يتلبءـ مع قدراتهم الذاتية ومهاراتهم الدعرفية.  10.90%
 على أي أساس تم توظيفك في الدؤسسة؟   -20

 توزيع عينة الدراسة حسب متغير التوظيف في الدؤسسة. :(21جدول رقم )

 
 توزيع عينة الدراسة حسب متغير التوظيف في الدؤسسة. :(23جدول رقم )

من   %56.50ف أعلى نسبة من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أ
الدوظفتُ بً توظيفهم في الدؤسسة على أساس شهادة علمية بإعتبار طبيعة الدنصب  تفرض لظط معتُ من 

 وذلكمن الدوظفتُ بً توظيفهم في الدؤسسة على أساس خبرة في لراؿ معتُ  %34.80الشهادات تليها لصد 

 النسبة التكرار الإجابة
 82.60 38 نعم
 10.90 05 لا

 100 46 المجموع

 النسبة كرارالت الإحتمالات
خبة في التخصص 

 الدطلوب
16 34.80 

 56.50 26 شهادة علمية
 08.70 04 شهادة مهنية

 100 46 المجموع



 لدراسة الديدانيةالاطار العام ل : الرابعل ــالفص

 
- 134 - 

 

 % 8.70في حتُ لصد أقل نسبة ت للتحكم بالعملبالدؤسسة تتطلب موظفتُ لذم كفاءة ولشيزا القرارات لأن
 الوظيفيكز والمر بالدؤسسة المهام لنوع وذلكمن الدوظفتُ بً توظيفهم في الدؤسسة على أساس شهادة مهنية 

ومنو نلبحظ أف التوظيف في الدؤسسة يكوف بإنتقاء الأفراد حسب التخصص الوظيفي أي وضع الفرد الدناسب 
و مهنية في لراؿ  سب إحتياجات الدؤسسة من كفاءات لشكنة لذا شهادات علميةبالدكاف الدناسب، وذلك ح

التخصص الدطلوب بالدؤسسة كذلك الإعتماد على الخبارت الدؤىلة والدقدرة فكريا ومعرفيا للمشاركة الفعالة بتُ 
 أعضاء الفريق الإداري.

 ىل تلبي مؤسستكم جميع متطلبات الزبائ ؟   -21
 نة الدراسة حسب متغير تلبي الدؤسسة جميع متطلبات الزبائ .توزيع عي :(22جدول رقم )

 
 توزيع عينة الدراسة حسب متغير تلبي الدؤسسة جميع متطلبات الزبائ . :(24رقم ) شكل
تلبي % 60.9لدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة من خلبؿ ا

وذلك راجع لصدى الذي لاقتو لرهودات موظفي الدؤسسة الدكثفة  متطلبات الزبائن في الدؤسسةالدؤسسة جميع 
أحيانا % 30.40تليها نسبة بجذب زبائنها من خلبؿ توفتَ متطلباتهم في الوقت قريب الددى  لتحستُ صورتها

وذلك راجع لدنظور بعض الأفراد ذو أقلية الولاء والرضا متطلبات الزبائن في الدؤسسة تلبي الدؤسسة جميع 
لا تلبي الدؤسسة جميع %  8.70 الوظيفي  للمؤسسة بذاه تلبية متطلبات زبائنها في حتُ لصد أقل نسبة

كافية أو حتى لا ترقى إلذ الدستوى   وذلك راجع إلذ أف جهود الدؤسسة غتَ متطلبات الزبائن في الدؤسسة
 الدطلوب لتًسيخ صورة ذىنية طيبة عنها في أذىاف زبائنها.

 النسبة التكرار الإجابة
 60.90 28 نعم
 08.70 04 لا

 30.40 14 أحيانا
 100 46 المجموع
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بإعتبار مؤسستكم مؤسسة خدماتية، ىل يستفيد الدوظفون م  بعض العروض التي تقدمها  -22
 العلاقات العامة للجمهور الخارجي للمؤسسة؟ 

ار الدؤسسة مؤسسة خدماتية، يستفيد الدوظفون (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير بإعتب23جدول رقم )
  م  بعض العروض التي تقدمها العلاقات العامة للجمهور خارجي الدؤسسة.

   
 
 
 
 

يستفيد الدوظفون  (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير بإعتبار الدؤسسة مؤسسة خدماتية،25رقم ) شكل
 م  بعض العروض التي تقدمها العلاقات العامة للجمهور خارجي الدؤسسة.

يستفيد % 69.60من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة 
الدرتبط  وذلك لتأىيلهمالدوظفتُ من بعض العروض التي تقدمها العلبقات العامة في البيئة الداخلية للمؤسسة 

بدوارد الدؤسسة في ظل إستًاتيجية العلبقات العامة التي تتبناىا الدؤسسة وكذا تطوير تنظيمي بهدؼ الوصوؿ إلذ 
استفادة الدوظفتُ من بعض العروض التي تقدمها العلبقات  عدـ %30.40نسبة  أىدافها في حتُ لصد أقل

 .العامة في البيئة الداخلية للمؤسسة
 قات العامة على التخطيط الدسبق لنشاطات العلاقات العامة؟ىل يعتمد قسم العلا -23

(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير قسم العلاقات العامة يعتمد على التخطيط الدسبق 24جدول رقم )
 لنشاطات العلاقات العامة.

 
(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير قسم العلاقات العامة يعتمد على التخطيط الدسبق 26شكل رقم )

 لنشاطات العلاقات العامة.

 النسبة التكرار الإجابة
 69.60 32 نعم
 30.40 14 لا

 100 46 المجموع

 النسبة التكرار الإجابة
 50 23 نعم
 17.40 08 لا

 32.60 15 أحيانا 
 100 46 المجموع
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قسم العلبقات  %50 من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة
وذلك لتطبيق أفضل للموارد البشرية بسكيننا نشاطات العلبقات العامة العامة يعتمد على التخطيط الدسبق ل

بالدؤسسة وإحلبؿ الإنتماء والولاء والإلتزاـ الذابٌ بدنح حرية التفكتَ والتصرؼ لإستدراؾ جميع أزمات على  
ى قسم العلبقات العامة لا يعتمد عل %32.60تليها لصد أف كافة مستويات الدؤسسة إداريا وعلى موظفيها 

وذلك أف الدؤسسة لا تتناسب مع مبدأ التحستُ الدستمر خاصة  التخطيط الدسبق لنشاطات العلبقات العامة
وأنها مطبقة لنظاـ الخدماتيا لشا جعل أداء العماؿ لا يتحسن بشكل دائم ومستمر وكوف الدؤسسة تسعى بشكل 

قسم  %17.40في حتُ لصد لذا  دائم إلذ برستُ صورتها من خلبؿ إجراءات إدارية تدعم إنتماء عمالذا
 العلبقات العامة أحيانا يعتمد على التخطيط الدسبق لنشاطات العلبقات العامة.

 م  الدسؤول بممارسة العلاقات العامة في مؤسستكم؟ -24
 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الدسؤول بممارسة العلاقات العامة في الدؤسسة.25جدول رقم )

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الدسؤول بممارسة العلاقات العامة في الدؤسسة.27شكل رقم )
الدسؤوؿ  %67.40 الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في

بدمارسة العلبقات العامة في الدؤسسة إدارتها بإعتبار ىذه الأختَة جوىر ضمتٍ للعلبقات العامة التي تضم الدوارد 
الدسؤوؿ بدمارسة العلبقات العامة  %26.10البشرية والدادية وتعدت إلذ الدعلومة كمبدأ أساسي لذا تليها لصد 

الدؤسسة موظفيها وذلك أف العلبقات العامة من ضمن مبادأىا الدوارد البشرية الكفأة وذات الدؤىلبت العالية  في
الدسؤوؿ بدمارسة العلبقات العامة في الدؤسسة متخصص في العلبقات  %06.50في حتُ لصد أقل نسبة 

  العامة وذلك أف قسم العلبقات العامة ضروري.

 نسبةال التكرار الإحتمالات
 67.40 31 إدارة الدؤسسة

 26.10 12 موظف الدؤسسة
 06.50 03 متخصص في العلاقات العامة

 100 46 المجموع
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 العامة في مؤسستكم؟ كيف تقيم مكانة العلاقات -25
 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير تقييم مكانة العلاقات العامة في الدؤسسة.26جدول رقم )

 راسة حسب متغير تقييم مكانة العلاقات العامة في الدؤسسة.(: توزيع عينة الد28شكل رقم )
 يكوف %52.20من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة 

تقييم مكانة العلبقات العامة ىاما في الدؤسسة وذلك راجع للصدى الذي لاقتو لرهودات الخدمات الجامعية 
جدا في الدؤسسة وذلك  تقييم مكانة العلبقات العامة ىاما يكوف%32.60يها لصد الدكثفة لتحستُ صورتها تل

حتُ لدواجهة الصعوبات وتكذيب الشائعات والمحافظة على الكياف التنظيمي للخدمات الجامعية وصورتها في 
 غتَ ىاـ في الدؤسسة. تقييم مكانة العلبقات العامة يكوف%15.20أقل نسبة  لصد
 العلاقات العامة م  خلال الأنشطة والبام  لديكم؟ ما ىي مؤشرات نجاح -26

(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير مؤشرات نجاح العلاقات العامة م  خلال الأنشطة 27جدول رقم )
 والبام .

(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير مؤشرات نجاح العلاقات العامة م  خلال الأنشطة 30شكل رقم )
 والبام .

 النسبة التكرار الإحتمالات
 52.20 24 ىامة

 32.60 15 ىامة جدا
 15.20 07 غير ىامة
 100 46 المجموع

 النسبة التكرار الإحتمالات
 41.30 19 السير الحس 

الصورة الإجابية التي 
 تكتسبها الدؤسسة

25 54.30 

د الدتعاملين الزاتدة في عد
 مع مؤسستكم

02 04.30 

 100 46 المجموع
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تقيم  %54.30 من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة
تقيم مكانة  %41.30الدؤسسة عن طريق الصورة الحسنة التي تكتسبها تليها لصد مكانة العلبقات العامة في 

تقيم مكانة العلبقات العامة  %4.30العلبقات العامة في الدؤسسة بالستَ الحسن لذا في حتُ لصد أقل نسبة 
 في الدؤسسة بزيادة في عدد الدتعاملتُ معها.

تقيم مكانة العلبقات العامة في الدؤسسة عن طريق الصورة الحسنة  %54.30بة ومنو نلبحظ أف أعلى نس
بالستَ الحسن وذلك لأف الأنشطة والبرامج التي تقدمها الدؤسسة سوؼ ينطبع  %41.30وبتقريب مع نسبة 

 بصورة الحسنة في أذىاف جمهورىا سواء الداخلي والخارجي لنجاحها وتفوقها.
 ات العامة لتحسين صورة الدؤسسة م  خلال أنشطتها؟كيف تقيمون لرهودات العلاق -27

(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير تقييم لرهودات العلاقات العام لتحس  صورة 28جدول رقم )
 الدؤسسة م  خلال أنشطتها.

 
(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير تقييم لرهودات العلاقات العام لتحس  صورة 31شكل رقم )

 الدؤسسة م  خلال أنشطتها.
من %56.50من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة 

رة الدؤسسة من خلبؿ أنشطتها يكوف بطريقة الدوظفتُ يروف أف تقييم لرهودات العلبقات العامة لتحستُ صو 
من الدوظفتُ يروف أف تقييم لرهودات العلبقات العامة لتحستُ صورة الدؤسسة %28.30حسنة تليها لصد أف  

من الدوظفتُ يروف أف تقييم %15.20جيدة في حتُ لصد أقل نسبة  من خلبؿ أنشطتها يكوف بطريقة
لدؤسسة من خلبؿ أنشطتها يكوف بطريقة شيئة وذلك بعدـ لرهودات العلبقات العامة لتحستُ صورة ا

 اقتناعهم بددى كفاية المجهودات الدبذولة التي لا  تساىم في برستُ صورة الخدمات الجامعية في برستُ صورتها.
نسبة من الدوظفتُ يروف أف تقييم لرهودات العلبقات العامة لتحستُ صورة الدؤسسة من ومنو نلبحظ أف أعلى 

شطتها يكوف بطريقة حسنة وذلك راجع إلذ لرهودات الإدارة في برستُ صورتها أماـ جماىتَىا خلبؿ أن
الداخلية من خلبؿ لستلف العمليات الاتصالية والبرامج الإدارية الدسطرة من طرؼ العلبقات العامة سواء كانت 

 النسبة التكرار الإجابة
 28.30 13 جيدة
 56.50 26 حسنة
 15.20 07 سيئة

 100 46 المجموع
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طيبة لدى  امعية سمعةالجبعيدة الددى أو قريبة لكسب ولاء وراحة جماىتَىا فهذا يكسب إدارة الخدمات 
 جماىتَىا. في أذىاف  تهاصور  علىبقاء الخارجي للئجمهورىا الداخلي و 

 على ماذا ترتكز الدؤسسة م  خلال تطبيق الأنشطة والبام  م  قبل العلاقات العامة ؟ -28
(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير ترتكز الدؤسسة م  خلال تطبيق الأنشطة والبام  29جدول رقم )

 قبل العلاقات العامة.م  

 
ترتكز الدؤسسة م  خلال تطبيق الأنشطة والبام   (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير31شكل رقم )

 م  قبل العلاقات العامة.
ترتكز الدؤسسة  %37 من خلبؿ الدعطيات الإحصائية الواردة في الجدوؿ أعلبه يتضح أف أعلى نسبة

من خلبؿ تطبيق الأنشطة والبرامج من قبل العلبقات العامة على برقيق الدرونة في العمل وذلك لتحقق 
الإستًاتيجية للمؤسسة عن طريق مواردىا البشرية ذات الكفاءة والدهارة لزيادة رضا زبائنها لينعكس  الأىداؼ

ترتكز الدؤسسة   %32.60بالإلغاب على الأفراد بشكل كبتَ كتلقي زيادة في الأجور والددح والثناء تليها لصد 
الأداء الفعاؿ وىذا من خلبؿ مواردىا  من خلبؿ تطبيق الأنشطة والبرامج من قبل العلبقات العامة على برقيق

البشرية التي تصب في صماـ العلبقات العامة بإسهامهم بأفكار وقدرات إبتكارية لتقبل التغيتَ ومكانتهم بوجود 
وقت كافي للحوار والدناقشة لتكيف مع الدواقف وىي صفة متداولة حسب طبيعة نشاط الدؤسسة واليقظة للبيئة 

ترتكز الدؤسسة من خلبؿ تطبيق   %19.60مؤسسة لدا بسلكو لأجل أداء جيد تليها الداخلية والخارجية لل
الأنشطة والبرامج من قبل العلبقات العامة للحفاظ على سمعة الدؤسسة وىذا لإعطاء صورة حسنة ومرآة 

يق ترتكز الدؤسسة من خلبؿ تطب %10.90عاكسة لدا تقدمو لزبائنها في ظل الدنافسة في حتُ لصد أقل نسبة 

 النسبة التكرار الإحتمالات
 37 17 تحقيق الدرونة في العمل

 10.90 05 تحقيق إتصال فعال
 32.60 15 تحقيق الأداء الفعال

الحفاظ على سمعة 
 الدؤسسة

09 19.60 

 100 46 المجموع
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الأنشطة والبرامج من قبل العلبقات العامة لتحقيق إتصاؿ فعاؿ وذلك أف جوىر مبدأ العلبقات العامة الدعلومة 
 التي بدورىا ىذه الأختَة تساىم في تفعيل الإتصاؿ .

 :الدراسة نتائ ثانيا: 
 : التالية النتائج إلذالدراسة  خلبؿ من توصلنا

 توظفها العلبقات العامة للمؤسسة في تفاعلها وتواصلها الدباشر مع دور وسائل الإتصاؿ التي الفرضية الأول:
 البيئة الداخلية للمؤسسة.

الاتصاؿ التي توظفها العلبقات العامة للمديرية في تفاعلها و تواصلها الدباشر مع البيئة وسائل  -1
 ة وبنسب%  30.40 وإجتماعات دورية بنسبة %50بنسبة مقابلبت شخصية  الداخلية للمديرية

 (.08كما ذكر في الجدوؿ رقم )  ومراسلبت كتابية معاملبت 10.90%
الإتصاؿ  %13وبنسبة  %65.20بنسبة الإتصاؿ الغالب في الدؤسسة ىو الإتصاؿ النازؿ والصاعد  -2

 (.09الصاعد والأفقي معا ما يأكده جدوؿ رقم )
واللغة العربية  %71.70بة بنس اللغة الدستعملة لدى الدؤسسة في العملية الإتصالية اللغة العربية  -3

 (.10كما ذكر في الجدوؿ رقم ) %10.90 واللهجة المحلية بنسبة  %17.40 والفرنسية بنسبة 
عن طريق العلبقات و  %76.10بنسبة  يتم الإتصاؿ والتواصل بالدؤسسة بإتباع التسلسل الإداري -4

 (.11رقم ) ما يأكده جدوؿ %10 وبتقديم طلب بٍ الإنتظار بنسبة %13الشخصية بنسبة 
ما أكده  %78.30بنسبة إستخداـ التقنيات الحديثة في برستُ التواصل الدباشر بالدؤسسة يساىم  -5

لنجاعة وسرعة الإتصاؿ في الوقت للئرساؿ والفعالية من أجل إبزاذ القرارات في ( 12جدوؿ رقم )
بزدـ الدؤسسة بحكم أف  التنفيذ ولربح الوقت، ومن خلبلذا سهولة الإطلبع على القوانتُ الإدارية التي

 .تسيتَ الدؤسسة خدمابٌ يتطلب تكنولوجيا عالية
و  %30.40و تفويض السلطة بنسبة  %37الدسؤوؿ الرئيسي في الإتصاؿ في الدؤسسة الددير بنسبة  -6

والأمانة العامة بنسبة  %6.50و مصلحة النشاطات بنسبة  %15.20السكريتاريا بنسبة 
 (.13ما يأكده جدوؿ رقم ) 2.20%

 و %47.80نسبة بيتم إستخداـ الإتصاؿ لتوظيف العلبقات العامة عن طريق جمع الدعلومات   -7
كما ذكر في جدوؿ رقم   %8.70ولتحديد الخيارات بنسبة  %43.50برديد الأىداؼ بنسبة 

(14.) 
نسبة بلا يؤثر إستخداـ وسائل إتصاؿ على الأىداؼ الإستًاتيجية لتوظيف العلبقات العامة  -8

 (.15يأكده جدوؿ رقم )ما  67.40%
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يؤثر إستخداـ وسائل الإتصاؿ على الأىداؼ الإستًاتيجية لتوظيف العلبقات العاـ لتسيتَ الإداري  -9
 عن طريق نظاـ الدعلوماتو  %13.04بنسبة  لتطوير خدمات جديدة للمؤسسةو  %16.56بنسبة 

 (.16ما يأكده جدوؿ رقم ) %8.70نسبة ب
 بنسبة (17كما ذكر في جدوؿ رقم )  ل البيئة الداخلية للمؤسسةتساىم الإتصالات الإدارية في تفاع -10

82.60%. 
 .%80.40نسبة ب( 18كما ذكر في جدوؿ رقم )رئيس الدباشر  ليوجد صعوبة عند الإتصاؿ با -11
ولسوء العلبقات بتُ الرئيس  %86.96إنشغالو بنسبة  رئيس الدباشرليوجد صعوبة عند الإتصاؿ با -12

 (. 19ر في جدوؿ رقم )كما ذك  %13.04والدوظف بنسبة 
 الفرضية الثانية: الأنشطة والبام  الدتبعة م  قبل العلاقات العامة في تحسين صورة الدؤسسة.

وذلك تبعا للمستوى  الدنصب الذي يشغلونو الدوظفتُ يتلبءـ مع قدراتهم الذاتية ومهاراتهم الدعرفية -1
كما ذكر في   د التخصصات بالدؤسسةالعلمي والخبرة التي إكتسبوىا عبر أقدميتهم في العمل بتعد

 .%52.60( بنسبة 20جدوؿ رقم )
وعلى أساس خبرة في  %56.50نسبة بعلى أساس شهادة علمية بً توظيف الدوظفتُ في الدؤسسة  -2

كما ذكر في جدوؿ رقم  % 8.70نسبةبعلى أساس شهادة مهنية و  %34.80لراؿ معتُ بنسبة 
(21.) 

 .%60.90( بنسبة 22ما يأكده جدوؿ رقم ) ن في الدؤسسةمتطلبات الزبائتلبي الدؤسسة جميع  -3
ما الدوظفتُ من بعض العروض التي تقدمها العلبقات العامة  في البيئة الداخلية للمؤسسة يستفيد   -4

 .%69.60( بنسبة 23يأكده جدوؿ رقم )
 وذلك%50قسم العلبقات العامة يعتمد على التخطيط الدسبق لنشاطات العلبقات العامة بنسبة  -5

لتطبيق أفضل للموارد البشرية بسكيننا بالدؤسسة وإحلبؿ الإنتماء والولاء والإلتزاـ الذابٌ بدنح حرية 
التفكتَ والتصرؼ لإستدراؾ جميع أزمات على كافة مستويات الدؤسسة إداريا وعلى موظفيهاما يأكده 

 (.24جدوؿ رقم )
 %26.10وموظفيها بنسبة  %67.40 ةالدسؤوؿ بدمارسة العلبقات العامة في الدؤسسة إدارتها بنسب -6

 (.25ما يؤكده جدوؿ رقم ) %06.50ومتخصص في العلبقات العاـ بنسبة 
وىاما جدا بنسبة  %52.20بنسبة تقييم مكانة العلبقات العامة ىاما في الدؤسسة  يكوف -7

 (.26كما ذكر في الجدوؿ رقم )  32.60%
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 %54.30رة الحسنة التي تكتسبها بنسبة الدؤسسة عن طريق الصو تقيم مكانة العلبقات العامة في  -8
كما أكده جدوؿ رقم   %4.30وبزيادة في عدد الدتعاملتُ معها بنسبة  %41.30وبالستَ بنسبة  

(27.) 
 %56.50نسبة بتقييم لرهودات العلبقات العامة لتحستُ صورة الدؤسسة من خلبؿ أنشطتها  -9

 (.28ما أكده جدوؿ رقم )%28.30بنسبة  جيدة بطريقةو 
ز الدؤسسة من خلبؿ تطبيق الأنشطة والبرامج من قبل العلبقات العامة على برقيق الدرونة في ترتك -10

وللحفاظ على سمعة الدؤسسة بنسبة  %32.60وعلى برقيق الأداء الفعاؿ بنسبة  %37 العمل بنسبة
 (.29كما جاء في الجدوؿ رقم )  %10.90ولتحقيق إتصاؿ فعاؿ بنسبة    19.60%

 ين:بصدق وصحة الفرضيت
دور وسائل الإتصاؿ التي توظفها العلبقات العامة للمؤسسة في تفاعلها وتواصلها الدباشر مع البيئة  -1

 الداخلية للمؤسسة.
 الأنشطة والبرامج الدتبعة من قبل العلبقات العامة في برستُ صورة الدؤسسة. -2

برستُ الأداء الوظيفي  يؤدي لا لزاؿ إلذ صدؽ التساؤؿ الرئيسي ألا ىو أف العلبقات العامة تساىم في
 للمؤسسة الخدماتية لدديرية الخدمات الجامعية بتبسة.

 صعوبات الدراسة
 واجهت دراستنا لرموعة من الصعوبات نذكر منها:

 صعوبة الحصوؿ على الكتب والبتَوقراطية في تسيتَ مكاتب الجامعات خصوصا خارج الولاية  -
 مات الجامعية صعوبة في تنظيم الدقابلبت مع طاقم مديرية الخد -
 إعراض بعض العماؿ عن الإجابة عن إستمارة الستبياف. -
 انهماؾ العماؿ في العمل لايتيح فرصة التواصل معهم. -

 التوصيات:
في ضوء الدراية النظرية والنتائج التي توصلنا إليها، نضع لرموعة من التوصيات التي لؽكن أف تسهم في تطوير 

 تية بددرية الخدمات الجامعية تبسة وىي : العلبقات العامة في الدؤسسة الخدما
ضرورة الاىتماـ بالقائمتُ على العلبقات العامة بدديرية الخدمات الجامعية، ومشاركتهم بدورات  -

تطويرية لكسب خبر من أصحاب التخصص و الكفاءة في لراؿ العلبقات العامة ، فضلب على 
وؿ على شهادات علية أكادلؽية كونهم يعملوف التًكيز على العاملتُ في ىذا المجاؿ في برفيزىم للحص

 مع شرلػة مهمة ومثقفة في البلد، كما أنهم يعملوف ايضا في مؤسسة جامعية تهتم بالدسائل العلمية.
 .للتنفيذ قابلة غتَ خطط وضع عدـ العامة العلبقات إدارات في العاملتُ على ينبغي -
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مة مهنية وقاعدة واسعة لأنشطة العلبقات العامة الاىتماـ ببرامج العلبقات العامة من أجل بناء منظو  -
 بغية بناء و استقطاب كفاءات علمية في العلوـ كافة .

توفتَ أكثر من وسيلة اتصاؿ جماىرية وضرورة الاستعانة والتنسيق مع وسائل الإعلبـ و الاتصاؿ  -
 الجماىرية خاصة بددرية الخدمات الجامعية

 التنمية الدهنية الفرص وإتاحة تدريبهم وضرورة العامة، علبقاتال بإدارة العاملتُ بانتقاء الاىتماـ -
 .العامة إدارات العلبقات غتَ أخرى إدارات إلذ الصالحة غتَ العناصر وإبعاد والإدارية، والعلمية

 الدخصصة وزيادة الاعتمادات الدالية العامة العلبقات لإدارة اللبزمة الإمكانيات بتوفتَ الاىتماـ ضرورة -
 .لذا

 أكمل بدهامها على تقوـ أف لذا يتستٌ حتى العامة العلبقات إدارة مع الدختلفة الإدارات تعاوف رةضرو  -
 .وجو

 .وتقويم برالرها العامة العلبقات إدارات بها تقوـ التي للؤنشطة والبرامج الخطط بوضع الاىتماـ -
 وإمكانات صرؼ حوافز ةوضرور  العامة العلبقات إدارة في للعاملتُ الدناسب الدناخ توفتَ على العمل -

 .منهم الدمتازين وخاصة تشجيعية
 في لراؿ لستصتُ إلذ توكلها أف العامة العلبقات إدارة على الذكر، سالفة الدهاـ بكافة وللقياـ -

 كفاءتهم، رفع من أجل بها، للعاملتُ دورية بصفة تكوينية ودورات ندوات إقامة مع ، العامة العلبقات
 .الدستحدثة الطرؽ كافة على واطلبعهم
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 خلاصة:

 ليسب في فهي تقوـ على الاتصاؿ بالجمهور ةيتعتبر العلبقات العامة احد لرالات الإدارة الدؤسسات
فهي  وفق برنامج خاص، المجتمع الأشخاص في نطاؽ الدؤسسة أو الجماعة أو تُخلق توافق و انسجاـ أفضل ب

 ىاتَ الدؤسسة و جماى تُسر للبتصاؿ الدتبادؿ بفهي بدثابة الج ،في أي مؤسسة بدختلف لرالاتها  ةيضرور 
 . ةيالخارج و ةيالداخل

قمنا في ىذا الفصل بالدراسة الديدانية لدديرية الخدمات الاجتماعية بجامعة تبسة ووصلنا إلذ أف 
 .اتية وبرقيق أىدافهاداء الدؤسسة الخدمأالعلبقات العامة من شأنها تفعيل وبرستُ 



 لخاتدةا
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 : الخاتدة
نا أف نقوؿ أف العلبقات العامة باتت نشاطا تتزايد فعاليتو في حياة الدنظمات، وأصبحت ختاما ما علي

بة الفرد الخدماتية، والتي لد تعد لررد لراؿ لدوىىذه الأختَة ذات ألعية كنشاط إداري يساىم في لصاح الدنظمات 
ظفتُ بتطوير الدرافق وقدراتو الإتصالية، بل أصبحت لتحديد الأىداؼ والتخطيط، وتوظيف وتدريب الدو 
  .الخاصة بالدنظمة، والإشراؼ على تطوير الدنظمة بدشاركة وجذب العملبء أو الجماىتَ إليها

في دراستنا ىذه حاولنا توضيح دور العلبقات العامة في برستُ أداء الدؤسسة الخدماتية ، كما حاولنا ف
التطور ة ىامة في يومنا ىذا، حيث تسعى إلذ إبراز الدور التي تلعبو ىذه الوظيفة والتي تعتبر وظيفة إداري

ومواكبة الإدارة الدعاصرة والاستمرارية والبحث عن سبل الارتقاء إلذ أفضل الدستويات، وقد ركزت الدراسة على 
واة الإدارة والأساس الذي تقوـ عليو أي إدارة كانت فنجاح العلبقات العامة في الجمهور الداخلي كونو يعتبر ن

تشكيل صورة حسنة ورأي سليم للعماؿ يعكس ثقتهم بدؤسساتهم وولائهم لذا، ومن بٍ السعي وراء برقيق 
 أغراض وأىداؼ الدؤسسة الدرسومة لبناء سمعتها في البيئة التي تعيش فيها لدعم واستمراريتها.

م العلبقات العامة مسالعة فعالة في برستُ أداء الدؤسسة الخدماتية ، حيث تعتبر الركيزة الأساسية تساى
لذا، في تنظيم عملها ولستلف سياستها وكذلك ببرالرها ونشاطاتها، لذذا لغب أف تكوف من عدة توصيات ألعها 

ت الجامعية تبسة(، وتبتٍ برنامج خلق جهاز منظم للعلبقات العامة في الدؤسسة الخدماتية ) مديرية الخدما
للعلبقات العامة يكوف واضح الأىداؼ مع ضرورة إعطاء العلبقات العامة مكانتها الطبيعية بساشيا مع ما بسليو 

 متغتَات العصر في لراؿ الدؤسسة الخدماتية وعدـ حصر الدهاـ في العلبقات الخارجية فقط.
على جوانب عامة من الظاىرة الددروسة وفتحت  وعلى العموـ تبقى ىذه الدراسة قد سلطت الضوء

 آفاؽ أخرى لدراسات علمية جديدة.
ونستنتج من كل ما سيق أف العلبقات العامة في الدؤسسة الخدماتية لذا دور رئيسي في القياـ بدهامها 

و في على أكمل وجو، وىذا ما يستوجب الاىتماـ أكثر من طرؼ الرؤساء والدديرين وجعلها جهاز قائما بذات
 الدؤسسة وبذلك لطلص إلذ اف العلبقات العامة لذا دورا فعالا في برستُ أداء الدؤسسة الخدماتية.

 الدؤسسة، في ودورىا وألعيتها العامة العلبقات لدفهوـ وضيح  فكرة أعطت قد دراستنا تكوف أف نرجو
 العلبقات دور إلذ النظر تبسة فيمديرية الخدمات الجامعية ب مسؤولر اىتماـ أثارت قد دراستنا ونأمل أف تكوف

بالدؤسسة، كما نأمل أف لصد آذانا صاغية لاقتًاحاتنا التي من شأنها أف تساعد في برقيق   النهوض في العامة
 أىداؼ الدؤسسة.
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 :ملخص الدراسة
العلبقات العامة ظاىرة إجتماعية ظهرت مع وجود البشرية على الأرض وتطورت بتطور المجتمعات، لشا 

قة الثابتة في إف العلبقات العامة ظاىرة في المجتمع كنتيجة طبيعية للبحتكاؾ الاجتماعي بتُ يوكد على الحقي
افراده وىيئتو، لذا لصد جل الدؤسسات على اختلبؼ أنواعها واحجامها تستعتُ بها بهدؼ الحصوؿ على رضى 

 الجماىتَ وثيقتهم فيهم وتأييدىم
مة في برستُ أداء الدؤسسة الخدماتية وأخذنا مديرية وقد ىدفت دراستنا الذ معرفة دور العلبقات العا

الخدمات الجامعية كالظوذج للتعرؼ على العوامل الدؤثرة في برستُ أداء الدؤسسة الخدماتية والأساليب الدستعملة 
لتحقيقها ومدى فاعليتها ومعرفة الأنشطة التي تساىم في برقيق أىدافها وصولا إلذ دور العلبقات العامة في 

  أداء الدؤسسة الخدماتية عموما ومديرية الخدمات الجامعية تبسة خصوصابرستُ
واعتمدت الد راسة على الدنهج الوصفي، وقامنا باختيار لرتمع البحث الدتمثل في موظفي الدؤسسة، 

 :ووزعت الاستمارة على العاملتُ فيما جاءت اىم نتائج الدراسة
  بشكل دائم و منسق و مستَ وتعتمد على الاتصاؿ اف العلبقات العامة في الدؤسسة تؤدي مهامها

 . النازؿ اكثر شيء
  اف من اىم العوامل التي تؤثر في أداء الدؤسسة ىي طبيعة العلبقات الجيدة بتُ الدوظفتُ و رؤسائهم، و

 . بتُ بعضهم البعض و الدبنية على الاحتًاـ و التقدير
 سة بوسائل الإتصاؿ الدتبعة لذلكتتاثر العلبقات العامة من أجل برقيق أىدافها بالدؤس 
 الدهاـ حسب الدؤىل العلمي  اف الاساليب التي تعتمدىا العلبقات العامة في برستُ أدائها ىي توزيع

 . واسلوب التًقية و التكرلؽات، كما انها تساىم في كسر الروتتُ
  . ُلصاح انشطة العلبقات العامة تتمثل في طريقة ايصاؿ مقتًحات الدوظفت 

  



 

 

 

Résumé de l'étude:  

 

 

Les relations publiques sont un phénomène social apparu avec la 

présence de l'humanité sur le terrain et développé par le développement des 

sociétés, ce qui souligne le fait que les relations publiques sont un phénomène 

de la société, résultat naturel des frictions sociales entre ses membres et sa 

structure. Nous constatons que la plupart des institutions les utilisent pour 

obtenir la satisfaction du public Dans leur soutien 

Notre étude visait à connaître le rôle des relations publiques dans 

l’amélioration de la performance de l’institution de service et nous avons pris 

la Direction des services universitaires comme modèle pour identifier les 

facteurs affectant la performance de l’institution de service et les méthodes 

utilisées pour les atteindre, ainsi que leur efficacité et la connaissance des 

activités qui contribuent à atteindre leurs objectifs. La Direction des services 

universitaires est particulièrement vulnerable 

L'étude était basée sur une approche descriptive: nous avons choisi la 

société de recherche représentée par les employés de l'institution, le 

questionnaire a été distribué aux employés. Les principaux résultats de l'étude 

ont été: 

 Les relations publiques au sein de l'institution remplissent ses 

fonctions de manière permanente, coordonnée et évolutive et 

dépendent de la connexion vers le bas. 
 L'un des facteurs les plus importants qui influent sur le 

rendement de l'institution est la nature des bonnes relations 

entre les employés et leurs supérieurs et entre eux, fondées sur 

le respect et l'appréciation. 
  Les relations publiques pour atteindre ses objectifs dans 

l'institution sont influencées par les moyens de 

communication. 
 Les méthodes adoptées par les relations publiques pour 

améliorer leurs performances sont la répartition des tâches en 

fonction de la qualification scientifique et de la méthode de 

promotion et de perfectionnement, ce qui contribue à rompre 

les routines. 
 Le succès des activités de relations publiques est la manière 

dont les propositions des employés sont communiquées. 


