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إلى نور العلم والحمد الله الذي يسر لنا طريقنا والحمد الله الذي أعطانا    هداناالحمد والشكر الله الذي  

 من رحمته الإرادة والعزيمة لانجازنا هذا العمل

.يا ربي حمدا يليق بمقـامك وعزك وجلالك فـالحمد الله والثناء عليك  أحمدك  

  والإرشاداتومن باب الجميل والتقدير أتوجه بجزيل الشكر والتقدير إلى من لم تبخل علينا بالنصائح  

"لبيض ليندة"الأستاذة    

 وشكر خاص إلى كل من مدنا بيد العون من قريب أو من بعيد لانجازنا هذا العمل

الذين ساعدونا لانجاز    مؤسسة اتصالات الجزائر  إدارةالقـائمين على    إلىكما نتقدم بالشكر والتقدير  

 هذا العمل

دعوانا الحمد الله    وآخروفي الختام نسأل االله الكريم أن يجعل هذا العمل المتواضع خالصا لوجه الكريم  

 ربي العالمين



                        

؟ ....أهدي ثمرة جهدي إلى التي طالما تمنیت إهدائها و تقدیمها في أحلى طبق لا أدري بماذا أبدأ 

فكلماتي تعجز عن وصف ما یحمله قلبي لك من حب و وفاء و تقدیر ، فكم تحملت المشاق من أجلي 

، بل أنت النور الذي یضيء عتمة و تكبدت الصعاب  في سبیل إسعادي و إدخال السرور إلى قلبي 

اللیالي و أنت مرشدي و قدوتي فمنك تعلمت الكثیر فحماك االله و رعاك و جعل الجنة مثواك ، و ألبسك 

 اثوب الصحة و العافیة أبعد عنك الهــم و الحزن و جعلك ربي شمعة تضيء لنا بیتنا لا تنطفئ أبدَ 

  ابي العزیزفهنیئا لنا بوجودك 

یوم ضعفي إلى حبیبتي التي شاركتني همي و حزني إلى من ذرفت الدموع من أجلي ، إلى من ساندتني 

لها روحي لعناق  ارتحلتمن عروق جسدي ،إلى من  ارتوتإلى من سقتني الحب في صغري حتى 

  روحها  العذبة و تتصاغر أمام صفاتها إلى القلب الناصع بالبیاض

  امي الغالیة 

من بوجوده أكتسب سند   إلى....تنیران ظلمة حیاتي  معتي إلى ش..عتمد إلى من معه أكبر و علیه ا

  ...معنى الحیاة  إلى من عرفت معه...لا حدود لها محبة و 

  "عبد الرؤوف "اخي العزیز

  ""الى كتكوتتي  ضیاء،بهجة عمري و ضیاء ما بعده  حیاتي،ت ة قلبي و فرحر إلى عصفو 

   ابنتا عمي العزیزتانوإلى خوله و فاطمیة  اختي الجمیلة نور الهدى

لي الخیر والتوفیق  رفقائي في المشوار الدراسي وخارجه الى جمیع من تمنىرفیقاتي و إلى جمیع 

  .لى زمیلي اللذان وقفا معي  اسلام وكریم وإ .والنجاح 

  - میلة-الأسرة الجامعیة للمركز الجامعي للمركز الجامعي میـــلة عبد الحفیظ بوصوف إلىو 

  

    



  

 

؟ ....أهدي ثمرة جهدي إلى التي طالما تمنیت إهدائها و تقدیمها في أحلى طبق لا أدري بماذا أبدأ 

فكلماتي تعجز عن وصف ما یحمله قلبي لك من حب و وفاء و تقدیر ، فكم تحملت المشاق من أجلي 

یضيء عتمة و تكبدت الصعاب  في سبیل إسعادي وإدخال السرور إلى قلبي ، بل أنت النور الذي 

اللیالي و أنت مرشدي وقدوتي فمنك تعلمت الكثیر فحماك االله و رعاك و جعل الجنة مثواك ، وألبسك 

 اثوب الصحة و العافیة أبعد عنك الهــم و الحزن و جعلك ربي شمعة تضيء لنا بیتنا لا تنطفئ أبدَ 

  ابي العزیزفهنیئا لنا بوجودك 

 إلى ، أجلي من الدموع ذرفت من إلى حزني و همي شاركتني التي حبیبتي إلى ضعفي یوم ساندتني من إلى

 العذبة  روحها لعناق روحي لها ارتحلت من ،إلى جسدي عروق من ارتوت حتى صغري في الحب سقتني من

  بالبیاض الناصع القلب إلى صفاتها أمام تتصاغر و

  الغالیة امي

 لا محبةو   سند أكتسب بوجوده من إلى.... حیاتي ظلمة تنیر  ةمعش إلى.. عتمدا علیه و أكبر معه من إلى

  ... الحیاة معنى معه عرفت من إلى... لها حدود

  " فرید"العزیز اخي

  "" الى  ضیاء، بعده ما ضیاء و عمري ومبهجات حیاتي، فرحات وكل و قلبي عزیزات إلى

  وفیروز  كنزة و وحنان وزینة وعفاف دنیا

  هوخارج الدراسي المشوار في ورفقائي جازیة و مریم و ولامیة أمینة صدیقاتي إلى

  . والنجاح والتوفیق الخیر لي ىتمن من جمیع إلى و  وخالد جمال  أصدقائي والى

  



 
 

 : ملخص

رغم أن العلاقات العامة ارتبط ظهورها بالعصور البدائیة إلا أنها انعكست إیجابیا على المؤسسة 

الاقتصادیة في العصر الحدیث فاقتحمت مجالات كانت تبدو بعیدة عن الفكر الإنساني مما جعل الصورة 

الذهنیة للمؤسسة جدیرا بالبحث الذهنیة للمؤسسة مجال متخصص ،وأصبح موضوع العلاقات العامة والصورة 

حیث یكمن الهدف الرئیسي للعلاقات العامة  في تحقیق الشهرة للمؤسسة الاقتصادیة  ولمختلف علاماتها 

والحرص على التواصل الحقیقي مع جماهیرها لكسب رضاهم وولائهم  مع بناء صورة ممیزة للمؤسسة ،ولكي 

  :نعالج ذلك وضعت الإشكالیة التالیة 

  ور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة؟هو د ما

  :للإجابة على الإشكالیة طرحنا عدة تساؤلات تمثلت في مایلي 

  هو واقع العلاقات العامة بمؤسسة إیصالات الجزائر ؟ ــ ما

  هي العوامل المساهمة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة ؟ ــ ما

  ط بین العلاقات العامة وتحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة؟ــ هل هناك علاقة ارتبا

  :وللإجابة على هذه التساؤلات وضعت الفرضیات التالیة 

  .تلعب العلاقات العامة دورا إیجابیا في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة :الرئیسیةــ الفرضیة 

  :الفرعیةالفرضیات 

  .كبیرقات العامة اهتماما ــ تهتم مؤسسة اتصالات الجزائر بالعلا

  .ــ تساهم العوامل التنظیمیة الإعلامیة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة 

  .ــ هناك علاقة ارتباط بین العلاقات العامة  وتحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة 

دور إیجابي على صورة المؤسسة ولقد استقر البحث على عدة نتائج من بینها إن نشاط العلاقات العامة له 

الاقتصادیة وهذا ما یؤكد صدق الفرضیة الرئیسیة ،كما أكدت النتائج أیضا  أن مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة 

میلة تعطي أهمیة كبیرة لنشاط العلاقات العامة وهذا ما یؤكد صحة الفرضیة الأولى للدراسة ،كما توضح النتائج 

ورة المؤسسة الاقتصادیة وهذا ما یؤكد صحة فرضیة الدراسة الثانیة ومن خلال هناك عوامل تساهم في بناء ص

النتائج یظهر لنا أن هناك علاقة ارتباط بین العلاقات العامة وصورة المؤسسة الاقتصادیة وهذا ما یؤكد صحة 

  .الفرضیة الثالثة 

اقتصادیة انه مجال هام بالنسبة لإوفي الأخیر یمكن القول أن مجال العلاقات العامة وتحسین صورة المؤسسة ا

  .لها لما له من فعالیة في تحسین صورتها لدى جماهیرها وهذا الأمر یستدعي الكثیر من الاهتمام 

  .العلاقات العامة، المؤسسة الاقتصادیة، صورة المؤسسة :الكلمات المفتاحیة

 

  

  



 
 

  

  Abstract 
      Although public relations was  associated with the emergence of primitive times but a positive 
reflection on the modern era at the hands of lvy which led to break in to areas That seemed from   
human  thought which made the mental image of the institution as a specialized field and became 
the subject of public relations and mental image of the instituion worthay of research where the 
main objective of public relations is to achieve the fame of the economic institution and its  various  
signs and to ensure the true  masses to win their satisfaction and loyalty with the building of a 
distinctive image of the institution and to address it and put the following  problem : 
What is the role of public relations in improving the image of the modern economic institution  
in ordar to answer the problem we raised sevral questios which were as follows : 
what is the reality of public relations in algeria telecom 
what factors contribute to improving the image oftge economic institution 
is there a relatioship between public relations and improving tfe image of modern economic 
institution 
to  answer these questions the following hypotheses were developed 
the main premise of public relations is  a positive cycle in improving the image of the econimic 
institution  
sub assumptions  
algeria telecom is keen on public relations 
regulatory and media factors contribute to improving the image of the modern 
 conomic institution 
there is a relationship between public relations and improving the imaga of the economic  institution 
the research has stabilized on several results including that the public relations activity has a 
positive role in the image of the economic  institutions  this confirms the validity of the main 
hypothesies  the result also confirmed that the Algerian Telecom Corporation is a mila agency that 
gives great importance to the public relation activity the results show that there ara factors that 
contribute to building the image of economic institution and this confirms the validity of the second 
hypothesis of the study and through the results show us that there is a relationship between public 
relations and the revolution of the economic institution and this confirms  the validity  of the third 
hypothesis  
 Finally it can be said that the filed of public relations and improving the image of the economic 
institution is an important area for any institution because of its effectivenss in improving the image 
of this institution in the masses and this requires  alot of interst 
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على الرغم من أن العلاقات العامة كعلم ونشاط اتصالي ولدت مع مطلع القرن العشرین فإنها  

كنشاط إعلامي وجدت لإقناع أفراد المجتمع بأفكار  معینة ، فهي عبارة عن الجهود المقصودة والمستمرة 

وبناء علاقات سلیمة والمخططة التي تقوم بها إدارة المؤسسة والتي تهدف للوصول إلى التفاهم المتبادل ، 

بین المؤسسة والزبائن  التي تتعامل معهم في الداخل والخارج ،عن طریق النشر و الإعلام والاتصال 

الشخصي بحیث یتحقق في النهایة التوافق بینهما وهي إحدى الوظائف المهمة لإدارة المؤسسة التي تعمل 

لق صورة طیبة في ذهنه وفق التعامل الإنساني على توثیق علاقاتها مع الجمهور الداخلي والخارجي بهدف خ

  .والأخلاقي ، من خلال وسائل الاتصال والإعلام المتاحة

كما تعمل العلاقات العامة على تحقیق التوافق والتكیف بینها وبین الجماهیر التي تتعامل معها وبهذا      

ئمة لاستقرارها وتطورها تطورا سلیما في التوافق والتكیف یتوفر للمؤسسات المعاصرة المناخ النفسي الأكثر ملا

حین یتوفر للجماهیر المتعاملة معها حیاة اجتماعیة مشتركة ، كما أن هناك علاقة وثیقة ومباشرة بین الصورة 

الذهنیة للمؤسسة والعلاقات العامة ، لذلك تسعى المؤسسات والشركات إلى دراسة صورتها السائدة في أذهان 

اسات ورسم الخطط الكفیلة لتكوین الصورة الایجابیة  وهو هدف أساسي تسعى إلى الجماهیر واتخاذ السی

تحقیقه كل الشركات والمؤسسات من خلال الأداء الطیب الذي یتفق مع احتیاجات الجماهیر، والاستقرار 

 لإثبات وجودها لیس فقط لتحقیق ربح مادي وإنما للتعبیر عن نفسها وخلق انطباع جید في النفوس وعقول

المتعاملین معها ، وهذا لا یكون إلا بإتباع إستراتیجیة اقتصادیة اجتماعیة تراعى فیها لیس الاحتیاجات المادیة 

فقط للجماهیر وإنما ضمان التردد والتعامل معها كهیكل اقتصادي یساعدها على المحافظة على اسمها 

ا ، مسخرة كل الهیاكل والمصالح الإداریة ومكانتها بمعطیات میدانیة حقیقة تعبر عن الجهد المبذول من طرفه

  .والإعلامیة من جهاز العلاقات العامة 

ن عملیة تحسین صورة المؤسسة تعد من أهم الأهداف التي تسعى المؤسسات لتحقیقها على أي مستوى  إ     

رسم و في أي مجال ، من خلال صورتها السائدة في أذهان الجماهیر في وقت معین واتخاذ السیاسات و 

الخطط الكفیلة بتكوین هذه الصورة على النحو الذي تتمناه المؤسسة ، ویعد موضوع تحسین صورة المؤسسة 

أحد المجالات الأساسیة التي تولیها إدارة العلاقات العامة اهتماما بالغا من خلال الدراسات والبحوث خاصة 

لدى الجمهور الخارجي خاصة مؤسسة  مع تنامي إدراك الآثار الواضحة التي تمارسها الصورة المنطبعة

الاتصالات التي هي موضوع بحثنا و التي تسعى من خلال إستراتیجیة الاتصال لعرض الخدمات وتقدیم 

العروض والإشهار وحسن التعامل ، ذلك كله من أجل كسب وتأییده الجمهور وثقة ومحبة  باختلاف أنواعه   

  .یة واسعة طیبة الأمر الذي یسمح بحصولها على مكانة اجتماع

  :في السؤال التالي تتمثل إشكالیة بحثنا  من كل مسابق

بمؤسسة اتصالات  ما هو الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة-

  ؟ الجزائر بمیلة
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  :تساؤلات الدراسة  -1

  :الفرعیة التالیة في محاولة منا للإلمام بجمیع جوانب الموضوع صغنا الأسئلة 

  ما هو واقع العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر ؟ - 

  ما هي العوامل المساهمة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة ؟  - 

هل هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین العلاقات العامة وتحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة   - 

  الحدیثة؟ 

  :دراسة فرضیات ال -2

  :للإجابة على هذه  التساؤلات قمنا بوضع مجموعة من الفرضیات وهي 

  :الفرضیة الرئیسیة  -أ 

  .تلعب العلاقات العامة دورا إیجابیا في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة 

  :الفرضیات الفرعیة  -ب 

  .تهتم مؤسسة اتصالات الجزائر لولایة میلة بالعلاقات العامة بشكل كبیر جدا  - 

  .تساهم العوامل التنظیمیة والإعلامیة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة  - 

هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین العلاقات العامة وتحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة  - 

  .ت الجزائر لولایة میلة باتصالا

  :أهمیة الدراسة-  3

  :تتحدد أهمیة هذه الدراسة في

تعمل العلاقات العامة على غرس ودعم المسؤولیة الاجتماعیة بین الجماهیر،وهذا یساعد المجتمع - 

عزلة والتنظیمات على التغلب على العقبات التي تواجهها لأن المشاركة الجماهیریة لا تجعل هذه الهیئات في 

وهذا ما یؤكد أهمیة العلاقات العامة من خلال الوظائف هامة وحیویة التي  تؤدیها في كافة ,عن الجماهیر

  .المؤسسات ،بحیث لم یعد من الممكن إهمالها أو النظر إلیها كنشاط ثانوي أو فرعي

وتأكید هویتها  بناء سمعة حسنة للمؤسسة في البیئة التي تعیش فیها، وذلك لدعم بقائها و استمرارها - 

  .وانتمائها وإثبات وجودها من خلال رسم صورة إیجابیة لها في ذهن المتعاملین أو الجمهور

  :أسباب اختیار موضوع الدراسة- 4

  :یرجع اختیارنا لهذا الموضوع لعدة أسباب منها

  . تنمیة وجود جهاز العلاقات العامة في جمیع المؤسسات وتحدیدا الاقتصادیة منها  - 

بة في ضبط دور العلاقات العامة وإثبات فعالیتها بالنسبة للمؤسسة من أجل الدفع بالمؤسسة الوطنیة الرغ - 

إلى إعطاء الأهمیة و المكانة الكافیة التي تجعل منها مؤسسات ذات مقاییس عالمیة تتنافس على المستوى 

  .العالمي
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ادیة فلم یعد الجمهور محل امتصاص تكریس أهمیة الجمهور في بناء الصورة الذهنیة للمؤسسة الاقتص -  

فقط للمنتجات وإنما له من الآراء ما یساعد على تسییر وبناء هذه المؤسسة أو فشلها وزوالها في عالم تسوده 

  .المنافسة

  : أهداف الدراسة- 5

  :تتمثل أهداف دراسة هذا الموضوع في

  .التعرف على العلاقات العامة وكیفیة تأثیرها على الجمهور - 

  . الكشف عن مدى وعي المسؤولین بدور العلاقات العامة في تحسین صورة مؤسسة اتصالات الجزائر  - 

  .التعرف على الأسالیب والوسائل المستخدمة لتحسین صورة المؤسسة-3

  :أقسام الدراسة  - 6

  :جاءت هذه الدراسة مقسمة إلى 

  .تضم الإشكالیة وعناصرها :مقدمة 

  : العلاقات العامة وأهمیتها ویضم العناصر التالیة یةوالمعنون بماه :الفصل الأول

نشأة العلاقات العامة وتعرفها ،مبادئ العلاقات العامة وإدارتها ،أسس العلاقات العامة وإستراتیجیاتها ،أنواع 

فها ، جمهور العلاقات العامة ووسائلها ،برامج العلاقات العامة ونظریاتها ،مجالات العلاقات العامة وأهدا

  .العلاقات العامة وأنوعها ، وظائف العلاقات العامة وأهمیتها 

  :طرق مكوناتها ویضم العناصر التالیة  و والمعنون صورة المؤسسة الاقتصادیة:الفصل الثاني

وظائف المؤسسة الاقتصادیة وأهدافها ، تعریف صورة المؤسسة ,تعریف المؤسسة الاقتصادیة وأنواعها 

صائص الصورة الذهنیة  وأنواعها ، مكونات صورة المؤسسة الاقتصادیة وبرامج تكوینها  ،خالاقتصادیة 

العوامل المؤثرة في تكوین الصورة الذهنیة ،وسائل العلاقات العامة في بناء صورة الذهنیة للمؤسسة وأهمیتها 

  . الاقتصادیة  دور العلاقات العامة في تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الاقتصادیة

  :والمعنون بالجانب التطبیقي لدراسة ، ویضم العناصر التالیة : الفصل الثالث

تقدیم حول مؤسسة اتصالات الجزائر ، الإطار المنهجي لدراسة ،عرض وتحلیل المعطیات المیدانیة  ، تحلیل 

  .واختبار الفرضیات 

 .وتضم نتائج الدراسة  :خاتمة 

 :صعوبات الدراسة  -  7

ت ومشاكل جمة في مسیرة إعداد هذا البحث ،وأردنا الإشارة  إلیها   بغیة لفت لقد واجهنا صعوبا

  :لا تكرر في المستقبل  الانتباه كي 

كما نود توضیح أن هناك صعوبة في الحصول على البیانات المتعلقة بالدراسة المیدانیة من حیث الوثائق  - 

  . الإداریة  والإحصائیات لكثرة التحفظات 



 مقدمة

 

 ~ د  ~
 

انه قد تزامن وقت الدراسة مع الحراك الحاصل في البلاد والإضرابات المتكررة في المركز الجامعي مما  كما - 

  .صعب نوعنا ما الحصول على المعلومات 

  :الدراسات السابقة   - 8

تكسب الدراسات السابقة قدرا كبیرا من الأهمیة في المعرفة العلمیة والبحث العلمي ،لان هذا الأخیر 

ضه وتساؤلاته من النتائج والجهود العلمیة السابقة باعتبار انه  عملیة تواصلیة یغذي بعضها بعض یستمد فرو 

لهذا فمن الضروري مراجعة البحوث والدراسات السابقة التي تمس الموضوع مباشرة كانت أو غیر مباشرة 

  .لأنها تساعد في تكوین نظرة حول موضوع الدراسة 

  :الأولىالدراسة 

ر في علم الاجتماع  العامة في المؤسسة ،رسالة ماجیستساسة التحفیز والتنمیة والعلاقات بكروش بسمة ،

  . 2011/2010جامعة بأجي مختار عنابة 

  . جاءت مقسمة إلى مقدمة وست فصول - 

  :حیث تمت صیاغة إشكالیة الدراسة من التساؤلات التالیة  - 

  كیف یكون تأثیر سیاسة على أداء العلاقات العامة بارسیلول  میتال ؟ - 

ویعني هذا التساؤل مدى تأثیر الحوافز الایجابیة بأنواعها الثلاثة المادي والمعنوي وغیر المباشر وفي بناء 

* ه وبذالك تتفرغ العلاقات العامة الداخلیة المتمثلة في الرضا والاستقرار والروح المعنویة وانتماء العامل وولائ

  :حجم عینة الدراسة ونوعها * 

  :اعتمد على العینة الطبقیة تمثلت في ثلاث طبقات 

  .فرد 34منها للحصول على   1.99تم اخذ  1709طبقة الإطارات مقدرة ب 

  .31منها للحصول على  1.55تم اخذ   2000طبقة أعوان التحكم ب 

  .35منها للحصول على   1.68تم اخذ  2090طبقة أعوان التنفیذ ب 

  .100عدد حجم العینة هو 

  أدوات جمع البیانات :  

استخدمت الملاحظة البسیطة لملاحظة الحیاة المهنیة داخل المؤسسة وتسجیل كل  :الملاحظة - 

  .الملاحظات

استخدام مقابلة شبه مفتوحة كل من ، رئیس دائرة  الموارد البشریة  ورئیس لجنة المشاركة : المقابلة  -   

  .بخصوص ألأجور مسؤولیة في مصلحة التكوین

  .قامت بتوظیفها في الفصل المیداني وافصل الرابع : الوثائق  - 

مغلقة وأسئلة مفتوحة وأسئلة  سؤال وتضمنت أسئلة 43اعتمدت على الاستمارة مكونة من :الاستمارة  - 

  :لقیاس الاتجاه  وذالك في أربع محاور 
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  .أسئلة  6المحور الأول مرتبط بخلفیة الاجتماعیة  والمادیة ب  - 

  .سؤال  16المحور الثاني یتعلق بالحوافز المادیة والرضا والاستقرار ب  - 

  .سؤال  11المحور الثالث یتمحور حول علاقة حوافز غیر مباشرة ب  - 

  .سؤال  12المحور الرابع یدور حول علاقة الحوافز بالروح المعنویة  ب   - 

  نتائج الدراسة:  

إن العینة یتلقون أجورهم بصفة منتظمة كل شهر لكن المجهدات المقدمة  تتعدي الأجر المحدد ولا یلبي 

  .الحاجات وتوحي النتائج بعدم رضا العینة في الأجر

على الرضا والاستقرار سلبي فمن جهة اثر الأجر السلبي ونسبة إن مستوي تأثیر الحافز المادي 

الكافات وسیطة نسبیة إما الكفة الایجابیة بسبب التأثیر الایجابي لترقیة والعلاوات بالرغم أنها لیست متاحة 

  .لكل أفراد العینة 

ون الزملاء مع إن الحافز المعنوي یساهم في الروح المعنویة بدرجة لا بأس بها وما یؤكد ذلك هو تعا

  .بعضهم لإنجاح المؤسسة بناء على الحوافز المعنویة 

إن اثر ساسة التحفیز على نماء العلاقات العامة في المؤسسة  سلبي  وما یعزز هذه النتیجة هو موجة 

  .الاحتیاجات القویة التي شهدتها المؤسسة حول التحفیز 

  المجال المكاني:  

  مركب الحدید الصلب ارسیلور میتال عنابة 

 المجال الزماني:  

كانت  2010جوان  24إلي غایة  2010فریل  21دامت فترة البحث في مؤسسة ارسیلور میتال  من 

  .موزعة إلى ثلاث مراحل ـ مرحلة استطلاعیة ـ مرحلة تجریبیة ـ مرحلة النهائیة 

  :الدراسة الثانیة 

العامة داخل المؤسسة رسالة ماجیستار في علوم الإعلام والاتصال جامعة حاج احمد كریمة ، العلاقات 

  . 2010ـ  2009وهران السانیا 

  .جاءت مقسمة إلى مقدمة وثلاث فصول وخاتمة 

  حیث تمت صیاغة الإشكالیة التالیة:  

  ما مدى أهمیة وفعالیة العلاقات العامة كجانب اتصالي في المؤسسة ؟ - 

  الفرضیات:  

  .موقع العلاقات العامة بالمؤسسة الوطنیة لا یزال بعد المنال والحدود ولم یحظ بالاهتمام  - 

مهام ووظائف العلاقات العامة تحت إشراف مدیریات وفروع أخرى تقوم بنشاطات العلاقات العامة داخل  - 

  .المؤسسة 



 مقدمة

 

 ~ و  ~
 

سد بعد كهیكل مستقل بذاته مساهمة العلاقات العامة في صناعة القرار بالمؤسسة ضئیلة لأنها لم تتج - 

  .داخل المؤسسة 

 حجم العینة ونوعها:  

إلى  اعتمدت العینة العشوائیة من المسؤولین و الإطارات عددها كان  فرد مكونة من محاور مقسمة

  .أسئلة مفتوحة وأسئلة مغلقة

  أدوات جمع البیانات:  

  .ؤال وتضمنت أسئلة مغلقة ومفتوحة س  35اعتمدت على الاستمارة مكونة من   : الاستمارة  - 

  .استخدم الملاحظة البسیطة للإطلاع على الحیاة الهنیئة داخل المؤسسة :الملاحظة  - 

  :المقابلة - 

  .أسئلة للإطلاع على الوثائق والتقاریر الإداریة 

  نتائج الدراسة:  

  .عدم وجود مكانة العلاقات العامة كفرع مستقل بذاته عن باقي الإدارات في الهیكل التنظیمي للمؤسسة  - 

إن المقام والصلاحیات التي یكمن أن تنسب للعلاقات العامة كإدارة تتم تحت إشراف مختلف كمدیریات  - 

  .المؤسسة 

  وهذا یؤكد الفرضیة سابقة الذكر  حوث اللازمةإن المؤسسة الصناعیة النسیجیة لا تقوم بإتباع الدراسات والب - 

  .مؤسسة الصناعات النسیجیة  وهران :المجال المكاني  - 

  معرفة دور العلاقات العامة في تحسین السورة الذهنیة لعمال لمدیریة الشباب والریاضة لولایة بسكرة

  .لولایة بسكرة  تحدید العلاقات العامة والصورة الذهنیة للإدارة لمدیریة الشباب والریاضة

  : استخدامات الدراسة -9

  .استخدمناها  لإثراء الجانب النظري  - 

 .إلیها مساعدتنا في التصمیم المنهجي لدراسة تحلیل النتائج والمعطیات التي تم التوصل - 
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 :تمهید*

أصبحت العلاقات العامة ضروریة في كافة المؤسسات والمنضمات والهیئات علي اختلاف أنواعها         

ونشاطاتها ،بحیث لا یمكن الاستغناء عنها في أي مؤسسة أو منظمة  كانت وهذا نظرا لأهمیتها الكبیرة في 

لعامة  بینها وبین الجمهور الداخلي تحقیق أهداف المؤسسة وسمعتها أمام الرأي العام ، وكذا تمتین العلاقات ا

والخارجي علي أساس الثقة والتفاهم من خلال الاتصال الدائم والمستمر معه لكسب تعاطفه وتأییده ،وتعزیز 

  .القدرة التنافسیة للمؤسسة وتحقیق نجاحها  

اها إن تعریف العلاقات العامة والتطرق لنشاتها یعتبر من أهم الخطوات لإزالة الغموض حول معن

الحقیقي ، والذي أدي إلي تضارب الباحثین والدارسین في تعریفها  ،كما ذكر أهدافها ووظائفها یؤكد على 

  .أهمیة العلاقات العامة ودورها في المؤسسات الاقتصادیة 
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 نشأة العلاقات العامة وتعریفها  -أولا 

  :ـ نشأة العلاقات العامة  1 

میلادي أول من استخدم كلمة العلاقات  1802عام  ) توماس جیفري سون(الأمریكي  یعتبر الرئیس    

في محاضرته ) درمان ایتون (العامة في رسالته إلي الكونجرس الأمریكي كذلك تناولها المحامي  الأمریكي 

یة كما استخدم میلادي  بعنوان العلاقات العامة وواجبات المهنیة القانون 1882بكلیة الحقول جامعة ببل عام  

میلادي من خلال أحادیث مدیري  1913میلادي وكذلك في عام  1906لإصلاح العلاقات العامة عام 

عبد الناصر احمد و ()السكك الجدیدة ومشكلات العلاقات العامة (شركات السكك الحدید في بلبتمور وأوهایو حول 

  ) .27،ص 2009: لبنان هابف 

لعلاقات العامة في كلیة الإعلام بجامعة القاهرة ،أن أول من استخدم وفي رأي الدكتور عجوة أستاذ ا   

میلادي ،حیث  1908تعبیر العلاقات العامة هو تیودور فیل رئیس شركة التلفون والتلغراف الأمریكیة عام 

ظهر هذا التعبیر على رأس تقریر شركة المتضمن بتأكید حرص رئیس الشركات على مراعاة مصالح 

  ) .15 ، ص 2008:علي عجوة وفرید كریمان .(ب ما یتعارض مع هذه المصالح الجماهیر وتجن

والعلاقات العامة ظاهرة نشأة مع الحیاة الإنسانیة ،كانت ملازمة لها في تطویرها والذي یوضح من 

خلال جدیة وسائل الاتصال الحدیثة والتي یستعملها العاملون بالعلاقات العامة في اتصالاتهم بالجمهور 

  ) 6 ص ،1999:إسماعیل مصطفي (ات سلیمة بین الأفراد والجماعات هود المستمرة التي یبذلها لتدعیم وإیجاد علاقوالج

  تعریف العلاقات العامة   - 2

إن العلاقات العامة هي محاولة تشكیل انطباع جید عن المؤسسة لدى جمهورها دون إهمال أهدافها 

  .تعریفها ونشأتها ومن تعارف الدالة على هذا المصطلح نذكرولتعرف على نشاطاتها وجب التطرق إلى 

  یـعرف سیدل)J.cseidel ( :  

هي عملیة مستمرة تقوم بها إدارة المؤسسة للفوز بالثقة من طرف مستخدمیها ومستهلكي   منتجاتها 

  :وجمهورها عموما ذلك لتفاهم معهم جمیعا ویتم على طریقتین 

  .هو النشاط الداخلي القائم على النقد الذاتي لتصحیح الأوضاع :الأول  - 

  )  13ص  ، 2015:سمیر حسن منصورة (هو النشاط الخارج الذي یشمل جمیع وسائل التعبیر والنشر الممكنة :الثاني  - 

من خلال هذا التعریف تسعي العلاقات العامة لتحقیق أهداف المؤسسة وهو كسب ثقة الجمهور والتوصل  - 

  .لطریقة معینة في التفاهم والتعامل من خلال تصحیح الأوضاع داخلیة واستغلال وسائل الإعلام والتعبیر 

  عرف أیفي لي :  

وال السائدة والعمل على الإصلاح وإعلام العلاقات العامة بأنها مسؤولیة كبیرة تتطلب دراسة الأح  

الناس بذلك فمهمتها مزدوجة نبدأ بدراسة الرأي العام للمؤسسات ویتسر خططها وتعدیل سیاستها لخدمة 

جمیل احمد (المصلحة العامة وثم إعلام الناس بما تقوم به المؤسسات من أعمال تهدف وتخدم إلي مصالحهم  

  ).22 ، ص 1998:خضر 
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ركز الباحث هنا على الاهتمام بالجانب الوظیفي للعلاقات العامة من خلال الإعلام أي إعلام الناس  - 

  مصلحة المؤسسة والمصالح العامة بأحوال المؤسسة والرأي  العام ذكر الهدف من ذلك من خلال الجمیع بین

  تعرف إبراهیم إمام:  

ع الإنساني ویسعى إلى تحبیب العلاقات العامة العلاقات العامة علم وفن یستند إلى أسس علم الاجتما

  ).19ص  2009: عید الناصر أحمد جرادات (بین الناس ،لیس في حیاتهم الخاصة وإنما في حیاتهم الاجتماعیة 

یتفق هذا التعریف مع التعریفات التي تقول بأن العلاقات العامة فن إلا أنه یضیف أنها كذلك علم یستند  -

  .ونظریات علم الاجتماع جذوره من معارف 

على أنها الجهود المقصودة والمستمرة والمخططة التي تقوم بها إدارة المؤسسة  كما عرفت العلاقات العامة - 

والتي تهدف إلي الوصول إلى التفاهم المتبادل ،والعلاقات السلیمة بین المؤسسة وزبائنها التي تتعامل معهم 

الإعلام والآصال الشخصي بحیث یتحقق في النهایة التوافق بین في الداخل والخارج ،عن طریق النشر و 

  ) . 49 ،ص 2006:غریب عبد السمیع (المؤسسة والزبائن 

لقد حقق هذا التعریف الشمولي إلى حد كبیر بالنسبة لما سبقه ومن تعارف سواء من حیث تحدید صفة  - 

ة ،وفي تحدید أنواع الزبائن ،وفي استفادتها العلاقات العامة بأنها الجهود التي تتضمن عملیات مستمرة مخطط

  .من استخدام وسائل الاتصال وأدوات الإعلام المختلفة لتحقیق فائدة كل من المؤسسة والزبون 

  التعریف الإجرائي 

إن العلاقات العامة هي وظیفة إداریة تساعد المنضمات في تحدید أهدافها ،ویمارس رجال العلاقات 

الیة مع الجماهیر الداخلیة والخارجیة  التي تتعامل معها المنظمة لخلق علاقات جیدة العامة العملیات الاتص

وتحقیق الانسجام وتطلعات المجتمع وفق الأسباب التي جعلتنا نتخذ من التعارف السابقة تعریفا إجرائیا  

  :تضمن ما یلي

  .ة المصالح العامة العلاقات العامة تعود بالفائدة على المنظمة والجماهیر ومن خلال مراعا - 

  .العلاقات العامة تركز على الأداء أي تسعي لان یكون الأداء ممیز وفعال لتحقیق أهداف المنظمة - 

العلاقات العامة هي عملیة اتصالیة دائمة ومستمرة بین طرف العلاقات العامة علم وفن لأنها تستعین  - 

  .بالأسلوب العلمي في أداء مهامها 

  .في الرأي العام لكسب تأییده ودعمه وتعاطفه تعمل على التأثیر  - 

تعمل العلاقات العامة علي خلق جو من التفاهم والثقة والو والاحترام المتبادل مع جمهورها الداخلي  - 

  والخارجي
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 مبادئ العلاقات العامة وإدارتها:ثانیا   

  : مبادئ العلاقات العامة –1 

المشتغلون في العلاقات العامة ونظرا لتأثیر الكبیر تمارسه هناك العدید من مبادئ التي یستند علیا 

وسائل الاتصال على الرأي العام الجماهیري فقط أصبح من الضروري وضع الضوابط التي تنظم أنشطة 

  :العلاقات العامة وتتلخص هذه المبادئ فیما یلي

  :المسؤولیة الاجتماعیة ) ا 

منظمة هي نظام مفتوح یتفاعل مع البیئة الخارجي التي إن النظریات الإداریة الحدیثة تؤمن بان ال

حوله فتؤثر به ویتأثر بها وبذالك فهناك مسؤولیة تقع على عاتق المنظمة فیها یتعلق بالمجتمع الذي تعیش 

  .فیه

  :احترام رأي الفرد) ب 

سیة التي یجب إن تركز فلسفة العلاقات العامة على مبدأ الإیمان بقیمة الفرد واحترام حقوقه الأسا

  .نص علیها القانون وتضمنها

إن تراعي في الفرد واجباته ومسؤولیاته وفي المجتمع فالإیمان بالشيء هو خیر دافع للاهتمام به 

  ) .27 ، ص 2007:محفوظ احمد جودة .(

  :الالتزام بمبادئ الأخلاق السلیمة ) ج 

الأخلاق الكریمة كالنزاهة والعدالة، وهكذا تدعو فلسفة العلاقات العامة المنظمة إلى الالتزام بمبادئ 

فهي لا تخدع الجمهور لا تغشه بل تسعي إلى كسب ثقته بالقدوة الحسنة ولیس بالأقوال فقط ، فالعلاقات 

  .العامة هي إعلام وسلوك 

فالجانب السلوكي یتمثل في الالتزام بالمثل والأخلاق السامیة والجانب الإعلامي وهو استخدام كافة 

  ) .30،ص ،2009دكتور محمد عبده حفاظ (الإعلام لتفسیر نشاط  وتحلیل رد فعل الجمهور نحوها  وسائل

  :نشاط العلاقات العامة مستمر) د

إن بعث الثقة بالجماهیر الداخلیة والخارجیة ،لا یمكن إن یتحقق إلا من خلال العمل المستمر 

  .ي یطرأ علي أذواق الجماهیر والمتواصل للعلاقات العامة حفاظا على مواكبة التغیر الذ

  :نشاط العلاقات العامة من داخل المؤسسة ذاتها ) و

بمعنى أن جمیع العاملین بالمؤسسة لا یمكن أن یساهموا في تحسین علاقتهم بالجمهور الخارجي  

دون تحقیق تلك العلاقات الجیدة فیما بینهم والعمل على تماسك الجمهور الداخلي ،ودعم روح الجماعة 

 .لتعاون داخل المؤسسة ،وبالتالي بعث الثقة في الوسط الخارجي وا
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إن نشاط العلاقات العامة لا بد أن یشمل كافة المادین دون واستثناء وهناك علاقات عامة تجاریة 

الخ فاقتصارها على جانب مجال التجارة لا یعني عدم وجودها في الجانب الأصح 

تعتبر عملیة إدارة العلاقات العامة من أهم العملیات التي تأثر في أداء المهام الوظیفیة والمهنیة 

والإداریة  التي ینتمون إلیها علاوة على ذلك تعتبر عملیة التنظیم الإداري من العملیات التي تعطي أهمیة 

ستویات الإداریة والتنظیمیة العلیا في 

وهناك من یري أن العلاقات العامة هي الوظیفة التي تمارسها الإدارة لقیاس الاتجاهات العامة 

عامة ،وهي وتنسیق السیاسات والإجراءات التي یتبعها الفرد أو المؤسسة تنسیقا یتماشى مع المصلحة ال

الوظیفة التي تمارسها الإدارة لتنفیذ برامج أعمال تحظي بالفهم والقبول العام ، ومن هذا التعریف نفهم أن 

العلاقات العامة تستهدف جمیع المعلومات للوقوف على اتجاهات الرأي العام ،وتخطیط السیاسات والإجراءات 

 ،2009:محمد عبد  حافظ (ة تتماشى مع مصلحة العامة 

بتعلیق ومن التعریفین السابقین یمكن استعراض نموذجین لتنظیم الداخلي لإدارة العلاقات العامة مصحوبا 

  )57، ص

...........................:..................................
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  :نشاط العلاقات العامة شامل 

إن نشاط العلاقات العامة لا بد أن یشمل كافة المادین دون واستثناء وهناك علاقات عامة تجاریة 

الخ فاقتصارها على جانب مجال التجارة لا یعني عدم وجودها في الجانب الأصح .....

  .)65،64،ص ص 

  :إدارة العلا قات العامة 

تعتبر عملیة إدارة العلاقات العامة من أهم العملیات التي تأثر في أداء المهام الوظیفیة والمهنیة 

والإداریة  التي ینتمون إلیها علاوة على ذلك تعتبر عملیة التنظیم الإداري من العملیات التي تعطي أهمیة 

ستویات الإداریة والتنظیمیة العلیا في بالغة ،وهي في كثیر من الأحیان یتم ربط إدارة العلاقات العامة بالم

  ) .305ص  ،2004:عبد االله عبد الرحمان 

وهناك من یري أن العلاقات العامة هي الوظیفة التي تمارسها الإدارة لقیاس الاتجاهات العامة 

وتنسیق السیاسات والإجراءات التي یتبعها الفرد أو المؤسسة تنسیقا یتماشى مع المصلحة ال

الوظیفة التي تمارسها الإدارة لتنفیذ برامج أعمال تحظي بالفهم والقبول العام ، ومن هذا التعریف نفهم أن 

العلاقات العامة تستهدف جمیع المعلومات للوقوف على اتجاهات الرأي العام ،وتخطیط السیاسات والإجراءات 

ة تتماشى مع مصلحة العامة وتنسیقها ومساعدة الإدارة في النهوض بأعبائها بطریق

ومن التعریفین السابقین یمكن استعراض نموذجین لتنظیم الداخلي لإدارة العلاقات العامة مصحوبا 

  :في الجدول التالي 

، ص 2004: ازي واحمد إدریس محمد العز (المصدر 

:...........................الفصل الأول 

نشاط العلاقات العامة شامل ) د

إن نشاط العلاقات العامة لا بد أن یشمل كافة المادین دون واستثناء وهناك علاقات عامة تجاریة 

.....وصحیة ،وصناعیة 

،ص ص 2006:لقصیر رزیقة (

إدارة العلا قات العامة  – 2

تعتبر عملیة إدارة العلاقات العامة من أهم العملیات التي تأثر في أداء المهام الوظیفیة والمهنیة    

والإداریة  التي ینتمون إلیها علاوة على ذلك تعتبر عملیة التنظیم الإداري من العملیات التي تعطي أهمیة 

بالغة ،وهي في كثیر من الأحیان یتم ربط إدارة العلاقات العامة بالم

عبد االله عبد الرحمان (المؤسسة 

وهناك من یري أن العلاقات العامة هي الوظیفة التي تمارسها الإدارة لقیاس الاتجاهات العامة     

وتنسیق السیاسات والإجراءات التي یتبعها الفرد أو المؤسسة تنسیقا یتماشى مع المصلحة ال

الوظیفة التي تمارسها الإدارة لتنفیذ برامج أعمال تحظي بالفهم والقبول العام ، ومن هذا التعریف نفهم أن 

العلاقات العامة تستهدف جمیع المعلومات للوقوف على اتجاهات الرأي العام ،وتخطیط السیاسات والإجراءات 

وتنسیقها ومساعدة الإدارة في النهوض بأعبائها بطریق

  ) .45ص

ومن التعریفین السابقین یمكن استعراض نموذجین لتنظیم الداخلي لإدارة العلاقات العامة مصحوبا 

في الجدول التالي یوضح ذلك 
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  یوضح التنظیم الداخلي لإدارة العلاقات العامة

ویوضح من خلال الشكل السابق ،أن من هذا التنظیم الداخلي لإدارة العلاقات العامة هو أكثر مناسبة  

للمؤسسة الكبرى حیث  تنتج بحجم كبیرا  ،وعدد متنوع من منتجاتها ، و هذه المؤسسة الكبرى ذات علاقات 

محمد (ن أطراف متعددة في البیئة المحیطة بها  بالإضافة إلي كبر عدد العلاقات على مستوي الإداري 

    

57 .(  

 یوضح التنظیم الداخلي لإدارة العلاقات العامة 

أن هذا التنظیم الداخلي لإدارة العلاقات العامة هو الأكثر مناسبة 

لمؤسسة  یقتصر نشاط العلاقات العامة فیها على الاتصال بواسطة النشر بغرض القیام بجهود ترویجیة أما 

ویتولى قسم , بنشاطها الداخلي فان قسم العلاقات العامة مع الأفراد هو الذي یقوم بهذه المهمة 

الإنتاج والإشراف على تصمیم جمیع النشرات والإشراف على طبعها، وقد یلائم هذا التنظیم الإداري 

والتي ,العلاقات العامة المؤسسات الصغیرة أو المتوسطة الحجم التي لا تحتاج إلى كل الجهود التي تقوم بها 

تتطلب طبیعة نشاطها الاقتصادي على مثل التنظیم والاستعانة عند اللزوم والاستشارات المتخصصة في 

...........................:..................................
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یوضح التنظیم الداخلي لإدارة العلاقات العامة ) :01(الشكل رقم 

ویوضح من خلال الشكل السابق ،أن من هذا التنظیم الداخلي لإدارة العلاقات العامة هو أكثر مناسبة  

للمؤسسة الكبرى حیث  تنتج بحجم كبیرا  ،وعدد متنوع من منتجاتها ، و هذه المؤسسة الكبرى ذات علاقات 

ن أطراف متعددة في البیئة المحیطة بها  بالإضافة إلي كبر عدد العلاقات على مستوي الإداري 

  ) .57، ص  

    

    

57ص ،  2004:محمد العزازي واحمد إدریس ( : المصدر 

یوضح التنظیم الداخلي لإدارة العلاقات العامة )  : 02(الشكل  

أن هذا التنظیم الداخلي لإدارة العلاقات العامة هو الأكثر مناسبة , یتضح من خلال الشكل السابق 

لمؤسسة  یقتصر نشاط العلاقات العامة فیها على الاتصال بواسطة النشر بغرض القیام بجهود ترویجیة أما 

بنشاطها الداخلي فان قسم العلاقات العامة مع الأفراد هو الذي یقوم بهذه المهمة 

الإنتاج والإشراف على تصمیم جمیع النشرات والإشراف على طبعها، وقد یلائم هذا التنظیم الإداري 

المؤسسات الصغیرة أو المتوسطة الحجم التي لا تحتاج إلى كل الجهود التي تقوم بها 

تتطلب طبیعة نشاطها الاقتصادي على مثل التنظیم والاستعانة عند اللزوم والاستشارات المتخصصة في 

  ). 57ص ،  2004:محمد العزازي واحمد إدریس ( مجال العلاقات العامة 

:...........................الفصل الأول 

الشكل رقم               

ویوضح من خلال الشكل السابق ،أن من هذا التنظیم الداخلي لإدارة العلاقات العامة هو أكثر مناسبة  

للمؤسسة الكبرى حیث  تنتج بحجم كبیرا  ،وعدد متنوع من منتجاتها ، و هذه المؤسسة الكبرى ذات علاقات 

ن أطراف متعددة في البیئة المحیطة بها  بالإضافة إلي كبر عدد العلاقات على مستوي الإداري واسعة م

 2004: العزازي واحمد إدریس 

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

 

  

المصدر                      

  

                      

یتضح من خلال الشكل السابق   

لمؤسسة  یقتصر نشاط العلاقات العامة فیها على الاتصال بواسطة النشر بغرض القیام بجهود ترویجیة أما 

بنشاطها الداخلي فان قسم العلاقات العامة مع الأفراد هو الذي یقوم بهذه المهمة فیما یخص 

الإنتاج والإشراف على تصمیم جمیع النشرات والإشراف على طبعها، وقد یلائم هذا التنظیم الإداري 

المؤسسات الصغیرة أو المتوسطة الحجم التي لا تحتاج إلى كل الجهود التي تقوم بها 

تتطلب طبیعة نشاطها الاقتصادي على مثل التنظیم والاستعانة عند اللزوم والاستشارات المتخصصة في 

مجال العلاقات العامة 
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  : أسس العلاقات العامة وإستراتیجیتها: ثالثا 

  :أسس العلاقات العامة  – 1

خلال التعارف السابقة للعلاقات العامة ،نجد أن هذه  الأخیرة لها عدد من الأسس تستند إلیها من   

  :في وضیفتها ،وتتمثل هذه الأسس فیما یلي 

  :وضع مصلحة الجمهور في المقام الأول ) ا 

فالعلاقات العامة وفي أي عمل تقوم بالاستناد إلي فلسفة اجتماعیة تتبناها الإدارة ،وتضع بذلك   

مصلحة ومتطلبات الجمهور في المقدمة ،وبما أن العلاقات العامة هي وظیفة ومن مهامها تقدیم الخدمات فلا 

ي تأدیة مهامها ومن بین بد من وضع الجمهور في المقام الأول  باعتباره هو من منحها هذه الصلاحیة ف

المهام التي یجب تقدیمها للجمهور تركز خاصة داخل العمل أین یجب إقامة علاقات متینة وطبیعیة وبین 

العمال خاصة في تسویق المرتبات أو الدخل ، حیث تمیزت العلاقات العامة بین العمال بالطبیعة ،أما من 

طالبین للبضائع والممولین، والموردین ،وحتى المجتمع في الجانب الخارجي فتكون المهام في تسویة حاجات ال

،  2004:محمد ناجي الجوهر (الحصول علي خدمات معینة من المؤسسات ،وفي تلبیة الحاجات النفسیة والاجتماعیة 

  ).32ص 

  :إصدار قرارات إداریة تعكس فلسفة المؤسسة )  ب 

ت الأخرى وهذه السیاسة تضعها الإدارة كما أن لكل مؤسسة أسلوب معین یختلف عن المؤسسا          

تترجم في شكل قرارات تصدرها المؤسسة وبالتالي یجب أن تعكس اهتمام المؤسسة بالمصالح العامة ،وهذه 

القرارات لابد وأن تكون في موجز یتضمن أهداف المؤسسة ویعكس بوضوح فلسفتها في علاقاتها مع الجمهور 

  :كات الألمنیوم في مجال العلاقات العامة كما یليفعلي سبیل المثال حددت أحدي شر 

إعلام الجمهور العام بسیاسة المؤسسة وعملیاتها التي تؤثر في سعادة الجمهور ورفاهیة ،وذلك "          

استنادا إلى معرفة أن دعم الجماهیر لمختلف المؤسسات لا یمكن الحصول علیه دون أن یعي الجمهور إلى 

  " .مؤسسة في تحقیق الثروة للأمة ومساهمتها في ضمان رفاهیتها وأمنها  الدور الذي تلعبه ال

  إتباع سیاسة إداریة في نجاح العلاقات العامة ) ج

أن إتباع أي مؤسسة لسیاسة إداریة سلیمة لا یمثل سوي عزم الإدارة ورغبتها في خدمة مصالح          

ا علي مختلف الجماهیر ،وتقوم المساهمة في دعم جمهورها ،فتأخذ الإدارة بعین الاعتبار تأثیر سیاسته

القضایا ذات الرأي العام ،حیث تساهم في الخدمات المحلیة ،كذلك تساعد  المؤسسات الخیریة ،وتساعد 

المؤسسات التعلیمیة ،كذالك لابد للمؤسسة أن تؤكد للمجتمع المحلي بأنها تقوم بدفع كافة الرسوم والضرائب 

ها بالإضافة إلى أنها تقوم بخدمة المجتمع المحیط، إذ تعمل على المساهمة في دعم التي تترتب على عملیات

القضایا المهمة في المجتمع كمنع المخدرات ،التخفیف من حوادث السیارات رغم نظافة المدینة ،التخفیف من 

ج الملوث وهذا ما لمسته الطالبة كریمة في مؤسسة الصناعات النسیجیة التي خصصت لماء النسی"التلوث 

حوضا كبیرا بحیث یوضع فیه مسحوق معین یساهم نسبیا في تخفیف حدة التلوث ویمنع من تسربه إلي 
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الطبیعة وهذا بالتعاون مع منظمة حمایة البیئة وعلیه تعمل علي إقامة علاقة جیدة ومعاصرة مع مؤسسات 

عایر الدولیة في صنع المنتج أخري للمحافظة علي البیئة وحمایتها بالإضافة إلي حرص المؤسسة علي الم

  ). 32 ،  ص 2010:احمد حاج كریمة (

  إستراتیجیة العلاقات العامة  2

تتكون العلاقات العامة من عدة استراتیجیات علمیة وعملیة ، وتشیر هذه لاستراتیجیات إلى أن        

العلاقات العامة هي علم وفن التعامل مع المواقف المختلفة تبدأ بالتعریف على إشكالیة هذا الموقف ثم تحدید 

  :ا یلي الإستراتیجیة المناسبة للتعامل مع الإشكالیة  ومن ابرز الاستراتیجیات م

  :إستراتیجیة التثقیف ) أ 

تركز هذه الإستراتیجیة على الفرد ، عن طریق تعزیز الوعي والاهتمام لدي الجمهور الذي یتعامل مع   

المؤسسة عن طریق تقدیم الحقائق المحایدة والواقعیة والموضوعیة والدقة في نقل المعلومات لكي تبني السلوك 

لعقلي والخدمي لإجراءات نع السلوك السلبي معتمدة على التفسیر االصحیح والسلوك الاجتماعي ، و تم

  المؤسسة 

  :إستراتیجیة التیسیر ) ب 

هي تحسین القدرة لاجتماعیة للتكیف وحل المشاكل وتحسین الأداء للمؤسسة تجاه جمهورها والبیئة التي       

ي تدخلها المؤسسة لمساعدة جمهورها تتعامل معها وتهدف الإستراتیجیة إلى تعریف الجمهور بالتسهیلات الت

وفق الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة عن طریق تقدیم المعلومات التي تساعد الجمهور على استفادة من 

  .الخدمات 

  :إستراتیجیة الإقناع ) ج 

تستهدف إستراتیجیة الإقناع الفرد والجماعات بشكل مباشر بشكل مباشر عن طریق التغیر في        

ادات والآراء والتوقعات والموقف والسلوك معا عبر تقدیم أفضل الخدمات وإعداد رسائل اتصالیة  مؤثرة الاعتق

  .للمتلقین على سلوكهم بالآراء والمقترحات المطروحة التي من شانها أن تخدم سیاسة المؤسسة تجاه جمهورها 

  :إستراتیجیة الترغیب ) د 

ترغبهم بیه المؤسسة عن طریق الوعود بأفضل الخدمات  وتتضمن حث الجمهور على سلوك معین       

والمكافآت والهدایا والمسابقات الخ فضلا عن عبارات وألفاظ توحي بان المؤسسة قادرة على مكافأة الجمهور 

  .في حالة تفاعله مع المؤسسة 

  :إستراتیجیة التعاون ) و 

والأهداف بین المؤسسة والجمهور ،وعندها یشعر وتظهر فاعلیتها عندما تكون هناك توافق في الرؤى        

كل منهما بالحاجة لمشارك في تحدید موضوع ما أو تطویر المؤسسة و ،عن طریق إحداث إحساس مشترك 

مابین المؤسسة وجمهورها بتقدیم معلومات صحیحة ودقیقة وصادقة لجمهورها  معبرة بذلك عن دورا لجمهور 

  .من مشكلات طارئة مستقبلا في التغلب على ما یواجه المؤسسة 
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  :إستراتیجیة الدعایة ) ه 

تسعى المؤسسة عن طریق مسؤولیتها وقد آتها إلى إبراز المؤسسة نحو الأفضل وتحسین صورتها         

بشكل مستمر عن طریق عرض منجزاتها الایجابیة التي حققتها المؤسسة فضلا عن الاهتمام الشدید من قبل 

  )  .299  ، 298،ص ص  2018:محمد جیاد زین الدین (تقدمها المؤسسة لهم    الجمهور للخدمات التي 

   أنواع العلاقات العامة ووسائلها:  رابعا

  :أنواع العلاقات العامة  1

أصبحت للعلاقات العامة قوة هائلة في المجتمع الحدیث ومن أهم العلوم،إذ لا یستطیع رجال الأعمال        

یتغاضوا عنها لأنها یمكن أن تؤدي إلى تحقیق  الخدمات في مجال الاتصال وإنها تحقق والمال والاقتصاد أن 

التفاهم بین المؤسسات والجماهیر المختلفة وبهذا نلاحظ تغلغل العلاقات العامة في مختلف میادین الحیاة 

 :ولهذا فأن للعلاقات العامة میادین متعددة من حیث 

  :من حیث طبیعة الاتصال ) ا 

  .یمكن تقسیم العلاقات العامة إلى نوعین بسیطة ومركبة         

  :العلاقات العامة البسیطة  -     

هي التي یكون فیها اتصال الطرفین اتصالا سهلا ومباشر دون الحاجة إلى وسیط لهذا الاتصال نظرا        

ة طبیبة التي یتعامل بها الطبیب لأن الجماهیر التي یتصل بها صغیرة ومحدودة ومن هذا القبیل مثلا العلاق

  .حیث أنه في نفس الوقت یلمس ثقة المرضى وإقبالهم علیه أو إعراضهم عنه نتیجة هذا التعامل معهم

وفي هذه العلاقات العامة البسیطة نجد أن تبادل المصالح بین طرفین أمر سهل ومیمون بسبب سهولة 

  .ود ، فلا نحتاج هنا لوسائل الاتصال الجماهیريالاتصال الشخصي بین الأفراد ونظرا لأن العدد محد

  :العلاقات العامة المركبة -      

وهي العلاقات التي یعد فیها اتصال الطرفین اتصالا مباشرا أو یستلزم الأمر وسائل یتم بها هذا         

في الكثیر من الاتصال ،وهو ما یطلق علیه وسائل الاتصال الجماهیریة ، وأمثال العلاقات العامة تحدد 

الوزارات والمصالح والمؤسسات ،فمثلا الاتصال بالجمهور الخارجي لأي قطاع من هؤلاء وهم یعدون 

بالملایین یتم فیه بصورة غیر مباشرة عن طریق وسائل الاتصالات الجماهیریة هي المهمة التي أصبح یقوم 

   ).73ص  ،2004:العمراوي زكیة (بها  الیوم خبراء ومختصون في العلاقات العامة 

  :من حیث طبیعة النشاط الممارس واختصاصه ) ب 

  :وتقسم إلى 

  :العلاقات الاجتماعیة  -    

وهي الرابط المتبادل بین الأفراد في المجتمع ،وهي نشأة من طبیعة اجتماعاتهم وتبادل مشاعرهم         

زداد اهتمام العلاقات الاجتماعیة وأحاسیسهم ،واحتكاك بعضهم بالبعض الأخر ومن تفاعلهم في المجتمع وی



 ماھیة العلاقات العامة وأھمیتھا..................................:...........................الفصل الأول 
 

~ 19 ~ 
 

بالسلوك لاجتماعي الذي یكشف منه التفاعل بین أعضاء الجماعات یهدف تفهم طبیعة العلاقات الاجتماعیة 

وهو ما یطلق علیه إعادة أسلوب عمل الجماعة ویمكن اعتبار الفئة الاجتماعیة اصغر وحدة یحدث فیها 

  .ات تنقسم إلى علاقات إیجابیة وعلاقات سلبیة التفاعل وبین الفرد والآخرین وهذه العلاق

  :العلاقات الصناعیة  -     

وهي العلاقات الصناعیة أو علاقات العمل وهي تنشأ وتنمو بسب الاستخدام وهي تشمل تبعا لذلك   

العلاقات بین العمال والموظفین ،وبعضهم البعض وبینهم وبین رؤسائهم أو مدریهم وكذا علاقتهم بالمؤسسة 

التي تستخدمهم كما تتمثل العلاقات   بین الإدارة ونقابات العمل وبین أصحاب العمل ومؤسسات العمل 

الحكومیة وعلاقات العمل هي علاقات إنسانیة متطورة لأنها من صمیم حیاة الملاین من البشر الذین یعملون 

العمراني (ما یطرأ علیها من تعدیلات لیعیشوا كما أنها تخضع لنفسه والإنسان بطبعه یتأثر بالبیئات المادیة و 

  ).78،ص   2004: زكیة

  تقسیم العلاقات وفقا لمجالات التطبیق ) ج 

  :لتقسیم العلاقات وفق مجالات التطبیق حسب المراجع المتوفرة وقسمت إلى  لقد تطرقنا         

  :العلاقات العامة في المؤسسة التجاریة  -    

  منتج مع كل من المورد والمستهلك وكذلك العلاقات العامة بین أقسام المؤسسةهي تتمثل في علاقة ال        

التجاریة المختلفة والعلاقات العامة في الأسواق التجارة لا تعني القدرة والمهارة في الغش ولا تعني فقط الأدب  

فعمة بالأمانة حتى یصبح في المعاملة وإنما تعني الخدمة الحقیقة للعمیل القائمة على العلاقات المتبادلة الم

  ) .21،ص 1971:محمود محمد الجوهري (وثقة العمیل عن المؤسسة ناتج عن الاقتناع بها   رضا

  :العلاقات العامة في المؤسسة الصناعیة  -   

لما كانت ثقة الجماهیر في المؤسسات الصناعیة هي الدعامة الناجحة والازدهار والتقدم وهده الثقة        

مؤازرة هذه  الجماهیر ولما كانت الأجهزة الإداریة المسؤولیة عن الصناعیة وتهتم بمعرفة موافق تتمثل في 

  .الجماهیر لیس فقط من السلع والتي تنتجها لكن منها أیضا ككیان یؤدي إلى خدمة المجتمع 

ولهذا أصبح المسئولون عن هذه المؤسسات الصناعیة في الكثیر من المنتجات الحدیثة وخاصة   

لمتقدمة  منها یؤمنون بضرورة وجود جهاز متخصص ومسئول عن رعایة ثقة الجماهیر ودعمها والمحافظة ا

علیها  أي ضرورة وجود جهاز العلاقات العامة إلى جانب الأجهزة الأخرى المتخصصة في المجالات الإنتاج 

عمها والمحافظة علیها مما والمبیعات والحسابات وأصبح هذا الجهاز مسئولا عن خلق الثقة مع الجماهیر ود

جعل المناخ الذي تمارس فیه المؤسسة نشاطها أكثر ملائمة لهذا كله فان العاقات العامة للمصانع الحدیثة 

  ).190،ص 1994:محمد عبد الفتاح محمد (تعمل جهدها لتوفیر أسباب الراحة المادیة والنفسیة للعامل وأسرته 
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  :وسائل العلاقات العامة   2

  :تستخدم المؤسسة وسائل اتصال مختلفة ثم نصنفها كما یلي في الشكل التالي            

  

  :الوسائل المقروءة والمكتوبة ) أ 

  :الجرائد  - أ - 

لفترة طویلة كانت الصحافة هي الوسیلة الوحیدة واسعة الانتشار التي یمكن أن تستخدمها إدارة          

ر أو الوسائل الإعلامیة إلى الجمهور المتعامل معها ، من مختلف المستویات العلاقات العامة في نقل الأخبا

والأنواع مع ضرورة جذب انتباههم وتحریك اهتمامهم مع خلق الرغبة لدیهم للتعاون وإقامة الثقة فیما تقدمه 

  .المؤسسة وأخیرا مراقبة أثر هذه الوسیلة في تحقیق النتائج المطلوبة 

  :المجلات -ب  -  

إن مجلة المؤسسة عبارة عن دوریة تصدرها الإدارة في مؤسسة الأعمال سواء كانت هذه حكومیة        

  .وخاصة وهي أكثر الوسائل شیوعا وانتشارا

  : أنواع مجلات

   :مجلة المؤسسة الداخلیة - 

تقوم بعض مؤسسات الأعمال بإصدار مجلات تخص أساسا العاملین فیها ویطلق علیها بمجلات        

مؤسسة الداخلیة إلا أن توزیعها یمتد لیصل إلى الجماهیر الخارجیة التي لها علاقة بالمؤسسة والجماعات ال

  .والأفراد المختلفین الذین یرتبطون بالعلاقات العامة بالمؤسسة 

  : مجلة المؤسسة الداخلیة  -

باستخدام أفضل تقوم بعض المؤسسات الكبیرة بإصدار مجلات تخصص للجهور الخارجي ،تطبع        

أنواع الورق ،وبأفضل المطابع وتحتوي على موضوعات تثیر اهتمام الجمهور وتلبي رغباته ،كما تستعین 

بأفضل الكتاب والمحررین ،كما تستخدم الصور والرسوم البیانیة وغیرها، ویكون توزیع المجلات توزیعا واسعا 

  .لدعم سمعة المؤسسة وصورتها الذهبیة 

  :للجمهوریین معا مجلة  موجهة   -

وهذا النوع من المجلات تصدره أساسا للجمهور الداخلي إلا أنه تحول إلى مجلة موجهة لكل من         

  ).68،69ص ص  ، 2000: محمد ناجي (. الجمهوریین الداخلي والخارجي ، فاقدا بذلك الصفة الداخلیة  

  :مطبوعات المؤسسة  - ب  

مختصون في العلاقات العامة لهم مستوي  راقي في الإخراج الفني هي مطبوعات خاصة یعدها         

  :،ومثل هذه المطبوعات قد تأخذ عدة أشكال هي 
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  :  المنشورات-

عادة ما تكون هذه النشرات الإعلامیة تحتوي على بعض البیانات عن المؤسسة ومواقع عملها ،         

  .بإخراج النشرات باعتبارها تتضمن إعلان عن نشاط المؤسسةوالخدمات والسلع التي تقدمها ،وتهتم العلاقات 

  :الموجز المصور المطبوع  -

هو الموجز المصور ،بعد إعداد جیدا باعتباره یوضع في أماكن معینة كالمعارض مثلا ، یحتوي علي         

  .دة زوایا لسلعةصورة ملونة أو مختارة بدقة كبیرة ، والبعض یتضمن رسوما توضیحیة أو صورة مأخوذة من ع

   :المطویات

  :الكتابات -

  أكثرمن الوسائل المقروءة تلك الكتابات التي تصدرها المؤسسة وخدماتها متباعدة وتحتوي بیانات  و        

    .استفاضة وتوسعا عن المؤسسة وخدماتها ومنتجاتها وأسواقها تعرض من هذه الكتابات أو تقدم لزوار الموقع

  : الوسائل المسموعة  -ج 

  : الإذاعة  -

تعتبر الإذاعة من الوسائل الحدیثة و إلهاما  في الوقت الحاضر ، بمكن لرجال العلاقات العامة         

الاستفادة منها للاتصال بجمهور المؤسسة عن طریق إذاعة الأخبار والمعلومات والبرامج الخاصة و الندوات 

 .الإذاعیة 

  : الهاتف  -

بلعب الهاتف دورا هاما خاصة في عقد الاجتماعات وتحدید المواعید وإبلاغ الوسائل والإخبار         

  ) .152،   144، ص ص1998: جمیل احمد خضر (والبیانات الازمة لأداء العمل  

  :ویتمثل هذا النوع من الوسائل فیما یلي : الوسائل المرئیة  -د  

  :التلفزیون  -

صائص الإذاعة إضافة إلى قدرته علي استخدام الصورة المتحركة والألوان ویعتبر له نفس خ         

التلفزیون من أهم وسائل النشر ، بحیث یستطیع الدخول إلي جمیع البحوث ومخاطبة جمیع الفئات ،وإلا أن 

  .الكبیرة  التلفزیون یبقي باهظ الثمن ، و لا یمكن استخدامه في العلاقات العامة ، إلا بالنسبة للمؤسسات

  :السینما  -

تعد الأخرى باهظة التكالیف في مجال العلاقات العامة ،بالإضافة إلى أهداف الاتصال وخصائص         

  .الجمهور المستهدفة والطبیعیة الموضوع والفكرة 

  :أجهزة الفیدیو  -

لمسموعة معا إذ تقوم لقد اتسعت فكرة استخدام أجهزة الفیدیو من ضمن وسائل الاتصال المرئیة وا        

المؤسسات بالتمدید العلاقات العامة بأجهزة الفیدیو ،لتصویر الحفلات والمناسبات ،واجتماعات مجالس الإدارة 
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 :اْحمد محمد المصري(وكبار المدیرین ،وإعادة إذاعتها أو عرضها لاستخلاص النتائج والآراء التي عرض فیها 

  ) .59 58 ،ص ص1983

  : الخطبة  -

تعتبر الخطبة من وسائل الاتصال المباشر التي قد تعني بإجراء الحوار في شكل خطاب ، حیث یلتقي        

  .اْحد كبار المسؤولین ویوضح فیها وجهة النظر التي ترغب المؤسسة في تعریفها لهذا الجمهور 

  : المقابلات الشخصیة  -

یجب أن یتقنها المقابل ، أي الذي یجري المقابلة تعد  المقابلات الشخصیة مهمة جدا ولها أصول          

ومن المبادئ الأساسیة في المقابلة أن تكون شخصیة المسؤول بالاستقبال قویة ،لأنه قد یتوقف عن هذه 

  فؤاد شاهین(المقابلة تكوین رأي من الطرفین أي في إقامة علاقة طیبة أو في الانصراف تماما عن وجود علاقة  

  ) .7، ص 2001

  برامج العلاقات العامة ونظریاتهاتخطیط  :خامسا

  :برامج العلاقات العامة 1

  :تقوم على ثلاث خطوات أساسیة هي البحث والتخطیط وهي معروضة كالأتي           

   :البحث _ ) أ 

  :تتضمن عملیة البحوث في برنامج العلاقات العامة عدة خطوات أساسیة أهمها ما یلي           

  :  تحدید المشكلة والهدف من البحث ووضع الفروض -

یتم تحدید المشكلة من خلال دراسة الظاهرة وتحلیلها وتحدید أسباب عدم التوازن في المواقف          

الخاصة بها ،ویتم القیام بالتشخیص الدقیق ویأتي ذلك من خلال الدراسات الاستكشافیة  وبعد ذلك یتم تحدید 

إجراء البحث وكذلك مجموعة الأهداف التفصیلیة ، وأخیرا فأنه یتم صیاغة الفروض ،التي الهدف الرئیسي من 

  .تعبر عن تفسیرات محتملة للمشكلة إلى  طبیعة برامج العلاقات العامة 

   :إعداد البرامج التفصیلة للبحث  -

د بصفة أساسیة علي وتعتبر هذه الخطوات بمثابة العهود الفقري لبحث العلاقات العامة ،وتعتم         

الخطوات السابقة الخاصة بتحدید وتشخیص المشكلة وتحدید الهدف ووضع الفروض ، ویدخل ضمن هذه 

الخطوات تحدید نوعیة البیانات الأزمة لإجراء البحث وأسالیب الحصول علیها وكذلك اختیار نوعیة العینة 

  وتحدید مفرداتها من مجتمع البحث 

  : ماتجمع البیانات والمعلو  -  

حیث یتم تدریب وإعداد وتهیئة الباحثین اللازمین من مصادرها الأولیة بأسلوب علمي یتناسب مع          

متطلبات الواقف المیداني مثل عدم وجود بضع مفردات العینة والتضارب في بعض البیانات وبعد ذلك یتم 

  .مصنعة لخدمة أغراض البحث مراجعة  البیانات والمعلومات ،وتفریغها في الجداول المصممة ،وال

   :تحلیل البیانات والمعلومات والتأكد من مدي صحة الفروض  - 
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وتهدف هذه الخطوات إلى الربط بین المتغیرات التي تضم جمع البیانات والمعلومات من ناحیة         

والأرقام الموضحة في الجداول واستقراء الأرقام واستخدام أسالیب التحلیل الإحصائي ،والدراسة التحلیلیة تم 

  ) . 148، 147،ص ص 2004:محمد العزازي واْحمد إدریس (استخلاص النتائج التي تثبت صحة الفروض وخطئها 

  : التخطیط- ب 

  :تمر عملیة التخطیط بصفة عامة  في عدة مراحل أهمها         

دراسة وافیة لكافة الظروف والمتغیرات المحیطة بالمؤسسة حالیا ومستقبلا والتي تأثر بشكل ما او بآخر  - 

  .على تحقیق أهدافها 

  .ل مستقبلا تحدید مجموعة الافتراضات عما سیكون علیة الحا - 

  .تحدید الأهداف التي تسعى المؤسسة إلى تحقیقها خلال المدى القصیر والمدى المتوسط والمدى الطویل  - 

  تحدید الموارد والإمكانیات المادیة والبشریة والفنیة الأزمة  لتحقیق هذه الأهداف  - 

الأهداف في أسرع وقت وبأقل جهد  دراسة إمكانیة الاستفادة القصوى من هذه الموارد والإمكانیات بما تحقق - 

  ) .159،ص  2004:محمد العزازي واْحمد إدریس (وبأقل تكلفة 

  :التقییم

  إن عملیة التقویم لأي برنامج لا تتم كأجزاء أو قطع مستقلة عن بعضها البعض بل یجب أن ینصب  :التقویم

البرامج والأخذ بعین اللإعتبار برامج العلاقات التقویم على البرامج ككل والبرامج الأخرى السابقة ألاحقة لذات 

  :العامة للمؤسسة المنافسة في المجتمع وفي ضوء الأهداف المحددة وذلك على النحو التالي 

  :بالأهداففیما یتعلق 

  هل هي محددة ؟ -  

  وهل هي مفهومة لدي كافة العاملین في أقسام وإدارات المؤسسة ؟- 

  وهل هناك حاجة إلى الحصول على موافقة جهة معینة على هذه الأهداف؟ - 

  :بالتنظیمفیما یتعلق 

  هل هناك ترابط بین وظائف العلاقات أم أنها موزعة بین أكثر من إدارة ؟ - 

  هل یتمتع مسؤول العلاقات العامة بالمساندة والتأیید الكافي من جانب الإدارة ؟ - 

  هل عدد مهارات المستغلین یضمن أهدافها ؟ - 

  :بالمضمونفیما یتعلق 

موردون / عاملون / مستهلكین (هل البرامج والأنشطة تعطي اعتبارا كافیا لكل فئات وشرائح الجمهوریة       

  ) .224ص ، 2004:محمد الغریري أحمد إدریس (,) وسائل الإعلام / 

  

  

  

  



 ماھیة العلاقات العامة وأھمیتھا..................................:...........................الفصل الأول 
 

~ 24 ~ 
 

  :نظریات العلاقات العامة 2

العلاقات العامة علم له قواعد ونظریات ،ونظریة العلاقات العامة لها اتجاهین احدهما یركز على          

المهارات الأزمة لممارسة النشاط ، وأخر یصب الاهتمام على كیفیة الاتصال والتعامل مع جمهور المؤسسات 

  :ومن أهم النظریات المتعلقة بالعلاقات العامة نجد 

  :ظم نظریة الن) أ 

وهي ترى بأن المنظمة تمثل نظاما فرعیا من نظام  اكبر یمثل  والتوافق،وتعرف أیضا بنظریة التكیف    

البیئة الخارجیة التي تأثر وتتأثر بها ،وبذلك هي تحتاج إلى تعزیز قدرتها التنافسیة لضمان الاستمراریة ، 

  : وطبقا لهذه النظریة یتمثل دور العلاقات العامة فیما یلي 

وتعني رصد التغیرات والتطورات الحاصلة في البیئة ،وجمیع المعلومات عن صعوبات التي  :المراقبة ـــــ 

  .تواجهها المنظمة 

  .ویعني القدرة على فهم وتفسیر المعلومات ،وترتیب الأولویات من حیث القضایا والجمهور  :التفسیر ـــــ 

كلات الموجودة في البیئة  الخارجیة وتقدیم المساعدات أي النصح والتحذیر من المش :المشورةـــ تقدیم 

  .للمنظمة لحل هذه المشكلات من خلال مقترحات مفیدة 

  :النظریة الموقعة )ب

وتري أن أساس نجاح المنظمة أو فشلها هي الجماهیر فهناك جماهیر ذات المشاركة الكاملة ومنها          

تشارك أصلا ، ومن ذلك تقسم البیئة الخارجیة إلى ثلاث من تشارك في حل المشكلات ومنها من لا 

  :مجموعات 

  .هي مهمة للمؤسسة : المجموعة الأولي 

  .لها علاقة بالمؤسسة ولكن دون مشاركة : المجموعة الثانیة 

  .هي الجماعات النشطة :المجموعة الثالثة  

تصال وذلك بهدف بناء علاقة طیبة ومن خلال هذا التقسیم الجماهیري المختلف وتحدید وسائل الا        

  . مع الجماهیر

  :نظریة الحوار ) ج 

وتعتمد علي الحوار الذي یعني اتصال المنظمة " لجرو نج"تعد تطور لنموذج التمثل والمتوازن         

  بجماهیرها لمناقشة أهم القضایا والحوارات في العلاقات العامة و یعد وسیلة لتفاوض بین المؤسسة وجماهیرها

رحیل (. أهمیة الحوار في العلاقات العامة ودرها في تحقیق التفاهم بین المنظمة وجماهیرها " بیرسون "وأوضح 

  ) . 23،24،ص ص 2016:غانیة 

  : نظریة التبادل ) د

لهذه النظریة دور كبیر في تحقیق الاتصال والتواصل مع الجماهیر المختلفة التي تتعامل معها          

هر في خدمة أهداف المؤسسة والمجتمع ككل ومن خلال توضیح الاتصال الناجح ،كما تعمل المؤسسة ،وتس
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على بلورة أهداف المجتمع ككل من خلال الاتصال الناجح ،كما تعمل على بلورة أهداف محددة لتنظیم 

ة بین الاجتماعي بغیة الرفع من طموحات المجتمع وتتطلب وجود أهداف واضحة ومحددة وإقامة علاقة مباشر 

  ) .88،ص 2010:بشیر العلا ق (المنظمة وجماهیرها بما یضمن نجاح عملیة التبادل بینهم 

  

  :نظریة المعلومات ) ه

ن الاتصال هو عملیة  هدفها معالجة المعلومات التي تقوم بها المؤسسات أوتعتبر هذه النظریة و          

بالاتصال ،وبالتالي فان المنظمة تعمل على التحریر عن والتي تعتمد على ما ستقوم به من أفعال أثناء قیامها 

  .ة مرسلة ،ثم قیاس هذه المعلومات المعلومات وكمیتها التي وردت في أي رسال

  :نظریة التأطیر) و

وهي تعد احدي النظریات الحدیثة في دراسات الاتصال إذا تسمح للباحث بقیاس المحتوي الضمني            

تي تعكسها وسائل الإعلام وتقوم هذه النظریة على تفسیر دور الإعلام في تشكیل أفكار للرسائل الإعلامیة ال

  ) . 263،ص 2009:أحمد زكریا (واتجاهات الجمهور إزاء إبراز القضایا وأهمها ،مدي استجابتهم لتك القضایا  

  : مجالات  العلاقات العامة وأهدافها: سادسا

  :مجالات العاقات العامة  – 1

  : هناك أربعة مجالات هامة تلعب العلاقات العامة فیها دورا إعلامیا خارج المنظمة وهى           

   :المجال الاقتصادي) أ 

یمكن أن تطرح العلاقات العامة خارج المنظمة العدید من الموضوعات والأفكار قي المجال والتي            

  :ترتبط معه بالعلاقات متبادلة ومن أهم عظمة الأفكار المجتمع الذي تمارس فیه نشاطاتها و  تنعكس على

  .تنمیة الوعي الادخاري كضرورة لتوفیر الاستمارات اللازمة  لمشروعات المنظم* 

  ترسم الاتفاق الحكومي ولاسیما إذا كانت المنظمة تتعامل خارجیا من العدید من المصالح والهیئات العمومیة *   

  .     كأساس لبناء اقتصاد قوي تنمیة وتقویة الوعي الضریبي 

  .تشر الوعي التأمیني باعتباره أحد أوعیة الادخار اللازم لتمویل المشروعات* 

یمكن أن تؤدي العلاقات العامة دورا إعلامیا خارج المنظمة فعالا في مجالي الإرشاد الزراعي والأمن * 

  .الصناعي 

  .التحدیات التي تواجه التنمیة داخل الدولة تبصر الجماهیر على مختلف انتهاء بحقیقة الأوضاع و *

تهیئة الجو المناسب لإدارة حوار فعال بین المنظمة والجماهیر عن طریق وسائل الإعلام لضمان مشاركتهم *

  .الایجابیة في شكل النشاطات الهامة المتعلقة  ببلدهم 

  :المجال السیاسي) ب 

  :خارج المنظمة في المجال السیاسي إذا تدبرنا الفوائد التالیة ویبرز الدور الإعلامي العلاقات العامة          

  .غرس الشعور بالانتماء الوطني والقومي لدى الموظفین لمؤسساتهم ومنظماتهم المختلفة *
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  .تشجیع الجماهیر علي المشاركة السیاسیة في اتخاذ القرارات وتدعیم الدیمقراطیة*

لكي تعبر عن نفسها من خلال هذه الوسائل الإعلامیة وبالتالي نكمل إتاحة الفرصة الكافیة  لأراء  الوطنیة *

  .دائرة الاتصال منها والیها

كشف الانحرافات من جانب المسؤولیة من مختلف القطاعات التي لها صلة بالجماهیر والتنبه إلیها * 

  لمعالجتها 

  .جماهیر علي فهمها والتكیف منهاتهیئة الجماهیر للتغیرات التي ستحدث وتفسیر هذه التغیرات ومساعدة ال*

  :المجال الإداري )  د

وعلى اعتبار أن الجهاز  الإداري لأي منظمة أو هیئة أو مؤسسة یلعب دورا فعالا في تنمیة          

المجتمعات فان الدور الإعلامي الذي یمكن أن تقوم به العلاقات العامة خارج المنظمة في هذا المجال یتمثل 

  :في 

  .كلات الإدارة والتغلب على التحدیات التي تواجه التغیرات الجذریة  لمواجهة التطورات الحدیثة علاج مش*

  . إبراز مظاهر التخلف في القوانین واللوائح التي تعجز عن توفیر المرونة والحریة لمواجهة التطورات الحدیثة*

  .یعرقل سیر العمل تشجیع الحلول الذاتیة والمبادرات التي تهدف إلى التغلب علي كل ما*

  .استشارة تعمیق روح الابتكار والمخاطرة والتصرف السلیم بین الإداریین *

  . تنشیط وإبراز المناقشات الموضوعیة الهادفة إلى تطور الجهات الإداریة *

(www. abah .uk) 

  :أهداف العلاقات العامة  – 2

وظیفة من الوظائف الإداریة والتي تمارس في كافة لقد أصبحت العلاقات العامة في الآونة الأخیرة          

  المستویات

  :الإداریة في المنظمة وهناك عدة أهداف تسعي إلى تحقیقها ومن أهمها        

  .تعریف الجمهور بأهداف المنظمة وسیاستها ومنتجاتها من السلع والخدمات*

  .إعطاء فكرة للإدارة عن اتجاهات جماهیر المنظمة وآراءها*

اهمة في القضاء على المشاكل الداخلیة في المنظمة والتي تؤدي إلى تحسین العلاقات مع الجماهیر المس*

  .الداخلیة 

  .الحصول على تأثیر الجماهیر ورضاهم عن نشاطات المنظمة ومنتجاتهم وخدماتها *

، ص  2008:جودة  محفوظ  أحمد(نصح أو إرشاد الإدارات باتخاذ الإجراءات المناسبة ووضع السیاسات السلیمة *

19.(  

  .تحقیق السمعة الحسنة للمؤسسة والعمل من أجل خلق انطباعات جیدة عنها لدي جمهورها*

  .تنمیة الشعور بالانتماء إلى المؤسسة والمنظمة لدى العاملین *

  .رفع كفاءة الإنتاجیة للعاملین من خلال تحسین ظروف العمل لهم*
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علي (ن وتنظیم المعارض وتقدیم معلومات قیمة عن منتجاتها ترویج للخدمات المؤسسة عن طریق الإعلا*

  ) .7، ص 2008:عجوة و فرید كریمان 

  

  جمهور العلاقات العامة وأنواعها:سابعا 

  جمهور العلاقات العامة  1

تمثل العلاقات العامة وظیفة قیاس اتجاهات الجماهیر الداخلیة والخارجیة للمؤسسة وتنفیذ البرامج         

لذلك ینبغي علي أخصائي العلاقات العامة أن یحرص على دراسة , تهدف إلى تحقیق الصالح العام التي 

  .الرأي العام للجماهیر المتصلة بالمؤسسة وان یحدد وبدقة جمهوره لتركیز الجهود الاتصالیة  علیه 

  تعریف الجمهور ) أ 

داخل المؤسسة من تقنین و إداریین وعمال هو الجمهور الذي یتكون من جمیع الأفراد الذین یعملون         

،وقد یمتد هذا الوصف لیشمل فئة أخرى من غیر العاملین بالمؤسسة ومن مؤسسین ومساهمین ، قد یتسع 

أیضا في بعض المؤسسات ذات الطبیعة الخاصة مثل جمهور الطلاب في المدارس والجامعات أو المرض 

  ).112،ص 2010:فهدي محمد العدوى ( الخ...في المستشفیات أو السیاح في الفنادق 

  .نلاحظ من خلال التعریف انه ركز على كبر وحجم الجمهور داخل كل مؤسسة

  تعریف الاصطلاحي 

یقصد به فئة أو جماعة من الناس تتمیز عن غیرها بخصائص أو وصفات خاصة وتجمع افرها في         

  ) .37، ص 2011:عبد الناصر جرادات (صفات مشتركة أو روابط معینة 

نلاحظ من خلال هذا التعریف أنه ركز على ضرورة وجود مصلحة مشتركة بین الأفراد وروابط وخصائص 

  .معینة

كما یعرف علي أنه مجموعة من الناس تجمعهم مصالح مشتركة شرط أن تكون هذه الجماعة واعیة         

  ).67،ص 2010:ناجي عارف حسن (ومدركة لهذه المصلحة وتحمل اتجاهها أراء وأفكار محددة 

  ).جمهور المؤسسة( نلاحظ من هذا أنه ركز على ضرورة وجود مصلحة مشتركة بین الناس 

  .بحیث تكون هذه الجماعة واعیة لأرائها  وأفكارها لتكوین هذه المصلحة

  :التعریف التجریبي

یضم عدد كبیر من الأفراد من خلال التعریف السابقة نلاحظ أن الجمهور یتمیز بضخامة الحجم، فهو        

كما انه له نفس الاهتمام ویشتركون في مصالح عامة كما انه واسع النطاق أي لا یحدد بمنطقة جغرافیة 

  .محددة

  :ـ أنواع الجماهیر  2 

   :تدرج الباحثین والكتاب في مضمار العلاقات العامة إلى تقسیم الجمهور إلى قسمین رئیسیین هما        

  .لجمهور الداخلي للمنظمة ا - 
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 .الجمهور الخارجي للمنظمة - 

وتتمیز العلاقات العامة من غیرها من النشاطات في أنها معنیة بهاذین النوعین من الجمهور معا ،        

وفي الواقع أن المسوقین أكدوا هذه الحقیقة في السنوات القلیلة المنصرفة ، وابتكار مفهوما جوهریا بالإشارة 

لاقة المنظمة  مع العاملین لدیها ، وهاذ المصطلح هو التسویق الداخلي  الذي سنناقشه أولا ثم ننتقل إلى ع

 ).100، ص 2010: بشیر العلاق . د( بعد ذالك إلى مناقشة الجمهور الخارجي المتمثل بذوي المصالح في المنظمة 

  :ـ ویمكن تقسیم جماهیر العلاقات العامة إلى قسمین آخرین هما 

روابط مختلفة منها اللغة و، قسم عام ، و قسم خاص فموظفي الدولة یعتبرون جمهور عام تربطهم تـ       

  .والمصالح الوطنیة  الدم

وینقسم الجمهور العام إلى مجموعات تنشئ من الجماهیر أو الفئات مثل جمهور الطلبة ، الجمهور         

  .لفلاحین العام جمهور الموظفین ، جمهور الجیش ، جمهور ا

و نوعیة الجماهیر بنسبة إلى الشركة العامة هم الذین من الممكن أن یستهلكون المنتجات التي         

  ). 140ص  ،2011:عبد الناصر جرادات (تسوقها الشركة ویتمثلون بالأطفال أو النساء أو الشباب أو غیرهم 

  وظائف العلاقات العامة وأهمیتها :ثامنا 

  :العلاقات العامة وظائف  – 1

شهدت العلاقات العامة تطورا هائلا بعد الحرب العالمیة الثانیة ، وبذلك أصبحت وظیفة إداریة حدیثة        

أي مؤسسة لدى الجماهیر المختلفة یمارسها خبراء ،ومختصین في ذلك المجال ،وتهدف العلاقات العامة في 

  .ومنتجاتها لضمان استقرار واستمراریة المؤسسة لتنسي وكذا تسعى لزیادة الإقبال على خدماتها 

  :التخطیط ) ا 

ویعد التخطیط من الوظائف القیادیة المهمة في الإدارة والتي یقع على عاتق القیادة الإداریة مسئولیة          

طات النهوض به كوظیفة أساسة تختص بها الإدارة العلیا ،فهو عملیة شاملة تشمل وضع الأهداف والمخط

  .والأنشطة المتعلقة بذلك 

فلتخطیط أهداف محددة مستقبلیة یراد تحقیقها كما یعرف التحقیق بأنه عملیة التنبؤ بالمستقبل والاستعداد له 

  .خصوصا من ناحیة عناصر العمل اللازمة لتحقیق الهدف المطلوب 

  :البحث ) ب

اء الدراسات المرتبطة بباقي الاتجاهات والرأي ومن أهم الوظائف القائمة على العلاقات العامة، و إجر        

العام والمتعلق بالجمهور وعموما التي تتعامل مع المؤسسة ، وهذه الوظیفة تهتم بدراسة الآراء والأذواق 

  ) .12ص  ،2003:محمد سعید عبد الفاتح ومحمد فرید المحن (ومختلف المتطلبات التي تقدمها المؤسسة 
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  :التنسیق) ج 

ویقوم خبراء العلاقات العامة بالتنسیق المستمر سواء بین الوحدات التنظیم داخل المؤسسة ذاتها، أو          

خبراء العلاقات العامة والجمهور الخارجي أو بین الجمهور الداخلي والخارجي، بشكل ما یساعد المؤسسة 

  .على تحقیق أهدافها ، وتطبیق سیاساتها العامة 

  :الإدارة - )ه 

تتلخص هذه الوظیفة في مساعدة الوحدات والإدارات والأقسام داخل المؤسسة على أداء وظائف اتجاه         

جمهورها ،ونحو المؤسسة ذاتها من خلال تقدیم الخدمات والمعلومات اللازمة والكافیة لها وهي مثلا تساعد 

وسائل تشجیعهم وترقیتهم وحل مشاكلهم  إدارة شؤون العاملین باختیار الموظفین والعمال وتدریبهم والنظر في

  . وتسهیل القسم المبیعات ومهمة إقامة علاقة طیبة مع الموزعین والمستهلكین 

  :الإنتاج  - )و 

تقوم العلاقات العامة بالمساهمة في عملیات لإنتاج بصورة مباشرة وغیر مباشرة إضافة إلي الوظائف         

دكتور محمد عبد (ج وتسویق ومعرفة البیانات اللازمة من مصادر الإنتاج السابقة ،وهي تعمل على زیادة الإنتا

  ) .39،ص 2009:الحافظ 

وهناك فریق أخر من المختص في مجال الإعلام وجد وأن وظائف إدارة العلاقات العامة للمؤسسة       

  .تدون من ثلاث محاور 

  :الوظائف والخدمات التي تقدمها الإدارة للجمهور  - 

  .الجماهیر في المؤسسة وإنتاجها وخدماتها بصورة مبسطة تعریف *

  .تعریف الجماهیر بسیاسة المؤسسة والتغیرات التي تطرأ علیها *

  .مساعدة الجماهیر علي تكوین أفكار  وأراء  سلیمة عن المؤسسة *

  .التأكد من الأخبار التي تنشر عن المؤسسة ومدى صحتها *

  ) .266،ص 1998:محمد جودت ناصر (الجماهیر والمؤسسة خلق نوع من الاتصال المناسب بین *

  :الوظائف التي تقدمها الإدارة بشكل خاص  -

  . تزوید الإدارة العلیا برد الجماهیر والمؤسسة *

  .دراسة بحوث قیاس الرأي العام وتفسیرها للإدارة العلیا *

  .التنسیق بین الإدارة والأقسام والمؤسسة *

  .والبیانات والمعلومات اللازمة للإدارة العلیا  تقدیم المشورة والعملیة*

  :الوظائف والخدمات التي تفقدها للمؤسسة ككل  -

تزوید المؤسسة بالبیانات والمعلومات التي تعكس أراء الجماهیر والتغیرات المستمرة التي تطرأ على هذه *

  الآراء 
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  .حمایة المؤسسة من الدعایة المضادة وغیر الصحیحة *

الدكتور بشیر (التأكید على عملیات تنفیذ سیاسة المؤسسة وتحقیق أهدافها وإشباع حاجات الجماهیر والمؤسسة *

  ) .39، ص 2010:العلاق 

  :أهمیة العلاقات العامة - 2

أن نمو المجتمع الإنساني تجاوز كل التوقع ،فهو لا یزال یتقدم في النمو و الاتساع على درجات         

كان إلى مكان ، وكان من نتیجة ذلك النمو أن تشابك مصالح الناس وتعقد مصالحهم واختلف تتفاوت من م

میولهم وتنوعه اهتماماتهم حتى أصبح  كل راغب في التأثیر في الناس سواء لغرض تجاري أو لجانب ثقافي 

غ الرسالة أو لواجب إنساني  أو لغیر ذلك أن یتوصل إلى مقتصد بخطة محكمة مدروسة من شانها أن تبل

  .الموجودة وتؤتیه الثمرة المنشودة 

أصبحت العلاقات العامة وظیفة من وظائف الإدارة التي كانت فیها مضي تقتصر على التنظیم        

  . وتحدید المسؤولیة والأشراف

هي ولما كانت العلاقات العامة وظیفة إداریة جدیدة ومهمة فإنها تشمل جمیع مسؤولیات المؤسسة ،و          

بالإضافة إلى ذلك وظیفة تنظیم تستطیع الإدارة بواسطتها أن تحدید المسؤولیة لأوجه  النشاط وتحافظ على 

  .التعریف بین الجمهور الذي له علاقة مباشرة بالمؤسسة 

 وهكذا فأن الاتجاه السائد حالیا یؤمن بأن العلاقات العامة لها دور مهم ،وفي الإدارة لا یمكن إغفاله         

  .وإهماله أو اعتباره نشاطا ثانویا لها 

وكما أصبحت من واجب ،المسؤولین الإداریة  أن یخبروا الجماهیر بسیاستهم ،ویدرسون میولهم          

جه نظر مؤسساتهم ، فالحكومة واتجاهات الرأي العام قبل إقرار سیاستهم ،وأن یعملوا على إقناع الجماهیر بو 

تها لسلطة ، والقیام بواجباتها و بمهامها و استمرار في مدى رضي الجماهیر تعتمد في إدار الدیمقراطیة 

  .وتعاونها وتجاوبها معها 

الإدارات الحكومیة یجب أن تقوم بنشاط :"ویؤكد كل من سیمون ، سمیث برج ،هذه  الحقیقة بقولهم أن        

ي عن طریق إشباع كمیة ضخمة من إخباري واسع تحاول من خلاله إعلام الجمهور عن نشاطاتها ، وهذا یأت

المعلومات التي تحصل علیها نتیجة الأبحاث ،علیها أیضا أن تخبر الجمهور بشكل مستمر بالأنشطة 

  .والخدمات التي تقوم بها ، وتلفت  نظرة إلى واجباته اتجاه النشاط الذي تقوم به هیئة الإدارات 

والمساواة یعطي مردودا أساسا وهو شعور الفرد بالمسؤولیة  تلبیة رغبة الجماهیر وسیادة القیم والعدالة       

والإخلاص والتضحیة في العمل ، انطلاقا من إیمانه بوجود جهاز حكومي یرعى مصالحه بشكل موضوعي 

هادف ،وهذا یؤدي إلى تقویة كیان الوطن كوحدة متلاحمة وعلى نطاق المؤسسات العامة و تبرز أهمیة 

خلال عملها في مراجعة القرارات العامة للمؤسسة في مختلف النواحي الإداریة  العلاقات العامة فیها من

والتسویقیة ، والتأكد من سلامتها من حیث أثرها على العاملین وجمهور المؤسسة والرأي العام بشكل عام ، 

لعلیا إلي سواء كان ذلك في المدى القصیر أو في المدى البعید ،وواجبها للفت الأنظار بالنسبة للإدارة ا
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السیاسات والإجراءات العامة للبیئة المحیطة بالمؤسسة ومحاولة جعل سیاسة المؤسسة وأهدافها تتفق مع تلك 

  الاتجاهات 

وتزداد أهمیة العلاقات العامة في المنظمات التجاریة حیث لا یمكن لهذه المنظمات أن تعمل بنجاح دون 

ضمان التفاهم المتبادل بینها وبین الجمهور ،أو بین العاملین الذین یعملون في المنظمة نفسها ،فان التفاهم 

 ، 47 ، 46، ص 2009:ر عبد الناصر احمد جرادات دكتو (المتبادل تعد عاملا أساسیا من عوامل النجاح في كل الحالات 

48(  

تسعي العلاقات العامة في أولویة أعمالها إلى بناء الثقة بین المؤسسة وجماهیرها ولا بد أن  تبدأ هذه          

الثقة من الداخل أي العاملین في المؤسسة أساسا فلا یمكن أن تهتم العلاقات العامة بالجمهور الخارجي ، 

بإهمال الجمهور الداخلي وهناك أسالیب ومداخل متعددة لمكسب ثقة العاملین ، والحصول علي  وتقوم 

تأییدهم للمؤسسة والفوز بثقتهم ومن أهم الجوانب التي ینبغي التركیز علیها  وإدراج العلاقات في برامج 

  :العاملین وذلك من خلال تحسین

  .العلاقة بین الموظف ورؤساء المؤسسة * 

  .المؤسسة بعائلات العاملین علاقة* ـ

  .تبسیط الحقائق المعقدة والمعلومات المتخصصة وشرحها وتنسیقها لجمهور *  

  . تعتبر العلاقات العامة وسیطا اتصالیا یعمل علي التنسیق بین مصالح المؤسسة ومصالح الجمهور* 

  .تؤدي العلاقات العامة وظیفة عامة حیویة في كافة المؤسسة * 

  )46،ص 2016:زینب غشة (. قات العامة للمؤسسة والهیئات والاتجاهات الحقیقة وكذلك احتیاجاتهمتوضح العلا*
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  :خلاصة*    

تحتل العلاقات العامة أهمیة بالغة في التنظیم الإداري الحدیث وتساندها إدارة حیویة واتصال           

وتواصل  وإدارة تفاعلیة نشیطة داخل المؤسسة وخارجها ، فنجاح المؤسسة سواء كانت حكومیة أو اقتصادیة 

هذا الانجاز إلى الفئات لا یتوقف على لحظة من النجاح وانجاز إذا لم تتمكن من إبراز ... أو خدماتیة

  .المستهدفة من جمهورها  ومن المتعاملین معها من خلال عرض الخدمات المقدمة وبرامج التطور 

  

  

  

  

  

  

  

 



  

  

  

  :فصل الثانيال

  صورة المؤسسة الاقتصادية وطرق تكوينها
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 :تمهید*

  

تعتبر العلاقات العامة همزة وصل بین الجمهور والمؤسسة،فتسعى العلاقات العامة إلى كسب ثقة     

الرأي العام وتأییده لأهداف المؤسسة وسیاستها كما تهدف إلى تكوین صورة إیجابیة ومثالیة عن المؤسسة أمام 

ها ،حیث تعتبر الصورة جماهیرها ،حیث تسعى كل مؤسسة إلى تشكیل صورة ذهنیة عن أهدافها وأهم برامج

الذهنیة هي هویة المؤسسة التي یحملها الجمهور عنها وذلك لما لها من دور فعال في خلق السلوك الإیجابي 

للأفراد تجاه المؤسسات والمنظمات وهذا من خلال تشكیل الآراء وتكوین الانطباعات الذاتیة للوصول إلى 

   .الصورة المرغوبة للمؤسسة التي یراها الأفراد
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  :تعر یف المؤسسة الاقتصادیة وأنواعها: أولا

  :تعریف المؤسسة الاقتصادیة - 1

اختلفت تعار یف المؤسسة الاقتصادیة حسب الاتجاهات الاقتصادیة أو الإیدیولوجیة ،حیث أدى       

اختلاف نظرة الاقتصادیین في الاقتصاد الاشتراكي إلى المؤسسة من نظرة الرأسمالیین لها حیث تم إعطاء 

ثل المؤسسة، فهي مفهوم تعریفات مختلفة لها حیث من الصعب أن نحیطها بتعریف واحد معنى كلمة واحدة م

  .یتمیز بالشمولیة ویمكن أن ینظر إلیه من زوایا متعددة

هناك تعار یف متعددة أعطیت للمؤسسة وكل منها یركز على جانب من الجوانب والاختیار بین تلك 

  .التعارف المختلفة یتوقف على الغرض من واستعمالها والأهمیة التي تعطى لكل جانب

  :ادي للمؤسسةالتعریف الاقتص  - )أ 

یعرفها أحد علماء الاقتصاد على أنها تنظیم اقتصادي الهدف منه إیجاد قیمة سوقیة معینة من خلال "       

جمع بین عوامل إنتاجیة معینة ، ثم تتولى بیعها في السوق للتحقیق الربح المتحصل علیه من الفرق بین 

  .)16ص ،2000:عبد الفتاح بو خمیم (الإیراد الكلي والتكلفة الكلیة 

                                                                              

نلاحظ من خلال هذا التعریف أنه قد ركز على تحقیق الربح وإیجاد قیمة سوقیة لقیام المؤسسة ، كما  -  

اشترطت لذلك وجود عوامل إنتاجیة ،إلا أن ما یعاب على هذا التعریف هو تركیزه على تحقیق الربح وإهماله 

  .لأهداف أخرى قد تعتبر أساسیة بالنسبة للمؤسسة لإرضاء المستهلك

المؤسسة هي الوحدة الاقتصادیة التي تمارس النشاط الإنتاجي والنشاطات المتعلقة به من تخزین "           

  . )2 6، ص2008:عمر صخري(وشراء وبیع من أجل تحقیق الأهداف التي أوجدتها المؤسسة من اجلها 

متعددة التي تقوم نلاحظ من خلال هذا التعریف أنه قد ركز على تحقیق الأهداف في إطار النشاطات ال -  

  .بها المؤسسة من تخزین وشراء وبیع

  :ا لتعریف الاجتماعي للمؤسسة الاقتصادیة -) ب 

المؤسسة هي الوحدة التي تجمع فیها وتنسق العناصر البشریة :"كما یلي TRUCHYعرفها            

  .)    29ص ،2012:وش رفیقة حر (دیة للنشاط الاقتصادي، والما

نلاحظ أن هذا التعریف ركز على عملیة التنسیق بین عناصر الإنتاج المادیة والبشریة من أجل القیام بأي  - 

عملیة من عملیات النشاط الاقتصادي سواء إنتاج أو تبادل أو استهلاك ، وهناك إهمال للمحیط الذي تعمل 

  .فیه هذه المؤسسة ، إذ لم یتم الإشارة إلیه مطلقا 

هي مجموعة متدرجة من الموارد البشریة تستخدم وسائل معنویة ومادیة :" ها بیارلو كما یليكما یعرف       

  ) .21ص ،  2000: عبد الفتاح بو خمیم (" وإنتاج خدمات وفق أهداف محدد ة ,ومالیة ، لاستخراج وتوزیع الثروات 
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ل الجانب المادي والمعنوي نلاحظ أن هذا التعریف قد ركز على الجوانب البشریة في المؤسسة كعالم یهم - 

والمالي إلا أن ما یعیب هذا التعریف هو عدم توافقها مع طبیعة الأهداف المحددة و المرجوة من هذا البناء 

  .أو شكل المؤسسة

  :التعریف القانوني للمؤسسة -) د 

عبد الفتاح ".(وتحكم علاقاتها هي هیئة  ذات شكل قانوني محدد بالقواعد والإجراءات القانونیة التي تنظم "   

  ) . 17 ، ص 2000: خمیمبو 

نلاحظ أن هذا التعریف قد ركز على الشكل القانوني للمؤسسة، والمضبوط بقواعد قانونیة محددة إلا أنه   - 

ما یجب الإشارة إلیه هو أن المؤسسة لا یمكن أن تتشكل من الجانب القانوني فقط ، بل لكي یكتمل تحدیدها 

  .رة إلى الجانبین لاقتصادي والاجتماعي على الأقلوجب الإشا

المؤسسة هي كل وحدة قانونیه سواء كانت شخص مادي أو شخص معنوي والتي تتمتع باستقلال "      

  ) .28ص ،  2012:رفیقة حروش (مالي واستقلال في صنع القرارات وتنتج سلع ولخدمات 

قانونیة وتحمل اسما مستقیلا ولها میزانیاتها المستقلة نلاحظ أن هذا التعریف ركز على أن للمؤسسة وحدة 

  .ونظامها الخاص بها

  :التعریف الإجرائي-

من خلال تحلیل التعارف السابقة نتوصل إلى أن المؤسسة الاقتصادیة هي مجموعة متدرجة من     

ستعمال وسائل فكریة  الموارد البشریة ، توجد ضمن تنظیم اقتصادي تقوم بوظائف عدیدة كالإدارة والإنتاج ، با

ومادیة وتنظیمیة ، لإیصال المنتج سواء كان سلعة أو خدمة إلى المستهلك بغرض تحقیق الربح والمنفعة 

  .الاجتماعیة في آن واحد ، وفقا لإجراءات قانونیة محددة

  : أنواع المؤسسات  الاقتصادیة -  2

  :یمكن تصنیف المؤسسة الاقتصادیة حسب معاییر مختلفة إلى

  : تصنیف المؤسسات حسب المعیار الاقتصادي - ) أ 

  :النشاطات الاقتصادیة إلى ثلاث قطاعات وهي CLARCKقسم الاقتصادي 

  : القطاع الأول -

ویشمل تلك المؤسسات المتخصصة في الزراعة أو الفلاحة بشتى أنواعها و منتجاتها وتربیة المواشي 

  .بالإضافة إلى أنشطة الصید البحري 

  :الثانويالقطاع  -

  ویشمل المؤسسات الصناعیة وهي جمیع المؤسسات التي تعمل على تحویل المواد الطبیعیة 

  .إلى منتجات وسیطة أو نهائیة
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   :القطاع الثالث-

ألنقل ، السیاحة ، : ( ویتمثل في المؤسسات الخدماتیة ، أي تلك المؤسسات المقدمة للخدمات مثل  

  )    86 ، ص 2012:یقة حروشرف(.........) التعلیم ، البنوك 

  :تصنیف المؤسسات حسب الحجم  - ب 

  : تصنف المؤسسات حسب هدا المعیار إلى

  : المؤسسات الصغیرة - 

یتراوح عدد العمال فیها بین فرد إلى عشرة أفراد و وتعود ملكیتها في أغلب الأحیان لعائلة أو شخص 

  .الأول واحد  وصاحب المؤسسة في هده الحالة هو المس ؤول 

  :المؤسسات المتوسطة -   

فرد وهي مؤسسات نشیطة وفعالة في أغلب الأحیان وتتمیز  50أفراد إلى  10و تستخدم مابین 

بالابتكار والإبداع في نشاطها الإنتاجي وكذلك توفیر مناصب ألشغل ولهذا تساعد السلطات على إنشائها 

  .وترقیتها

  :المؤسسات الكبیرة -  

توجد أشكال مختلفة لهده المؤسسات ، نذكر منها المؤسسات الضخمة أي المجمع الوطني والمؤسسة 

المتعددة ألجنسیات تستخدم عددا كبیرا من العمال كما تعتمد على موارد مالیة ضخمة وتعود ملكیتها في غالب 

  . ) 28 ، ص  2001: خموش العربي (الأحیان إلى الدولة أو عدد كبیر من الأشخاص 

  :تصنیف المؤسسات حسب الوضع المالي و أدائها - ) ج 

  : تنقسم إلى أربعة أقسام وهي كما یلي

  :المؤسسات الممتازة -

هي المؤسسات ذات الأداء العالي ، و تعمل في ألسوق وتنافس المؤسسات الكبرى ولا تحتاج إلى 

  . حتلال مكانة هامة في السوق ورأس مال لا بأس به یمكنها من ا, إعادة الهیكلة ، لها ثروة مالیة 

  :المؤسسات المتوسطة - 

  : تتكون من مجموعتین 

 :المجموعة الأولى* 

تحقق أداء مرضیا في ظل المنافسة ویمكن أن یتحسن مستواها وأدائها المالي، مع انتقال ملكیتها إلى 

  .القطاع الخاص

 :المجموعة الثانیة*

أن ینخفض أداؤها المالي،إذا ما اقترنت  تحقق أداء مرضیا في ظل ألاحتكار من المحتمل

  وخصصتها ، بزیادة المنافسة وهي لا تحتاج إلى إعادة الهیكلة
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  :لمؤسسات الضعیفةا - 

  وتتكون بدورها من 

  :المجموعة الأولى*

تحقق أداء ضعیفا في ظل ألمنافسة وهي تحتاج إلى نقلها إلى القطاع الخاص إلى إعادة هیكلتها لتحسین 

  .مستواها

  : المجموعة الثانیة*

لذلك ,تحقق أداء مرضیا في ظل الاحتكار بمختلف درجاته، فقد یتدهور أداؤها مع الانتقال إلى سوق المنافسة

  فهي بحاجة إلى إعادة هیكلة بدرجة كبیرة

  :المؤسسة المهددة - 

یح لذلك فهي تحتاج إلى تدقیق وتصح,وهي التي یكون أداؤها ضعیف بالرغم من خضوعها للاحتكار

  ) 21، ص ، 2001:خموش دالعربي (مجدیة لرفع مستواها أم أنه لا بد من تصنیفها , لمعرفة ما إذا كانت إعادة الهیكلة 

  :تصنیف المؤسسات حسب شكلها القانوني-د

  :إن أهم تصنیف حسب الشكل القانوني هو التصنیف حسب الملكیة وهي كالتالي

  :المؤسسة الخاصة - 

  .ملكیتها إلى شخص أو عدة أشخاصوهي المؤسسة التي تعود 

  :مؤسسة القطاع المختلطة - 

  .وهي المؤسسة التي تشترك فیها الدولة مع القطاع الخاص

  :المؤسسة العمومیة - 

   .)  29، ص  2001:العربي دخموش (وهي المؤسسة التي تعود ملكیتها للدولة أو الجماعات المحلیة 

  :وظائف المؤسسة الاقتصادیة وأهدافها: ثانیا - 

  :وظائف المؤسسة الاقتصادیة-1

  :للمؤسسة الاقتصادیة عدة وظائف وردت في تصنیفات عدیدة وهي

  :تصنیف فرفوف -)أ 

  : وتتمثل هذه الوظائف فیما یلي

  :الوظیفة الإداریة - 

وتنظیم الإجراءات العلمیة وهي الوظیفة التي تسیر المؤسسة  ، وذلك بتحدید الأهداف والسیاسات 

  .والمراقبة,والاتصال ,لتنفیذها ،وتتمثل هذه الوظائف في التخطیط والتنظیم
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  : وظیفة التوزیع - 

تتمثل في توفیر السلع والخدمات المنتجة من طرف المؤسسة للمستهلكین وبالمستعملین وتشمل هذه 

دراسة السوق ،تحلیل عوائق الإنتاج ، وكذا وظائف الوظیفة ، وظائف أخر مثل البحث، والدراسات التجاریة ، 

  .وما بعد البیع ، ووظیفة الإشهار وترقیة المبیعات البیع ،

  

  :وظیفة الإنتاج - 

تعمل على توفیر المنتجات التي اختارتها المؤسسة لكي تضعها في السوق وتتمثل في وظائف دراسة 

الإنتاج وكذا وظیفتي التخطیط والمراقبة على الجودة  الطرق التي تتعلق بتحلیل وتخطیط ومراقبة تطور عملیة

  .وضمان حسن أداء المنتجات عند المستعملین

  :وظیفة الإمداد -

  :تظم كل المهام التي توفر للمؤسسة كل الموارد الضروریة وتتمثل هذه الوظائف فیما یلي

  .وظائف التموین والتجهیز والصیانة

  .، التكوین ،إلى الترقیة ،والتوجیه وظیفة تسیر الأفراد عن طریق الانتقاء

  :الوظیفة المالیة - 

  .وذلك بمعرفة وضعیة المؤسسة المالیة وضمان تمویلها

  :وظیفة البحث والتطویر - 

تقوم بالبحث عن منتجات إلى خدمات جدیدة إلى تحسین جودة المنتجات الحالیة وإعطاء لها شكل          

  .جدید في السوق

  :وظیفة الإدارة العامة  -

مثل الوظیفة القانونیة، الوظیفة التوثیق، وتقوم الوظیفة الإداریة بتحقیق التكامل والتناسق بین هذه    

الأجزاء،حیث تتمثل مهمة المدیر في تشكیل كل ما یحقق كیان منتج و یعطي أكبر من الموارد التي وضعت 

  )23 ،ص1997:ناجي بن حسین(فیه 

  : فا یول يتصنیف هنر - ب 

كما أنه یمكن أن نوجز مجموعة من الوظائف الرئیسیة والأساسیة التي یقوم علیها نشاط المؤسسة         

  .ألتسویق الإنتاج  ، التموین ، إدارة الموارد البشریة  ، الإدارة ، والتنظیم: والمتمثلة في

  :حیث یمكن تصنیف هذه الوظائف إلى ثلاث مجموعات وهي

  .وتشمل وظیفة التسویق ووظیفة الإنتاج ووظیفة التموین :ألاستغلالوظائف  -

  .وتشمل الوظیفة المالیة ووظیفة إدارة الموارد البشریة: وظائف توفیر المارد - 
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وتشمل الوظیفة الإداریة والإدارة الإستراتیجیة ولقد ظهر مفهوم الوظائف بالنسبة للمؤسسة : وظائف التحكم - 

والذي حدد ستة مجموعات من الوظائف في ) هنري فا یول(فكار رائد المدرسة الوظیفیة الاقتصادیة مع ظهور أ

  :المؤسسة الاقتصادیة وهي

  .الوظیفة الفنیة أو الإنتاجیة - 

  ) .ومبادلة,بیع,شراء(الوظیفة التجاریة  - 

  ) .الحصول على الأموال والاستخدام الأمثل لها(الوظیفة المالیة  - 

  ) .ایة الأفراد والممتلكاتحم(الوظیفة الأمنیة  - 

  ) .بما في ذلك الإحصاء(الوظیفة المحاسبیة  - 

  .)  63ص ، 2012:رفیقة حروش() الوظیفة الإٌداریة التخطیط ، التنظیم ، لتوجیه ، الرقابة - 

  :أهداف المؤسسة الاقتصادیة-2

تحقیق أهداف یسعى أصحاب المؤسسات الاقتصادیة سواء كانت مؤسسات عامة أو خاصة إلى         

مختلفة ومتنوعة ،حسب طبیعة ونشاط المؤسسة ، وتبقى هذه الأهداف مختلفة ومتنوعة ، حسب طبیعة ونشاط 

  :المؤسسة وتبقى هذه الأهداف مترابطة ومتداخلة فیما بینها ویمكن تلخیصها فیما یلي

  :أهداف الاقتصادیة - ) أ 

الربح ، تحقیق متطلبات :الاقتصادیة إلى تحقیقهاالأهداف الاقتصادیة التي تسعى من المؤسسات         

  .المجتمع  عقلته الإنتاج

  :أهداف الاجتماعیة -) ب 

ضمان مستوى مقبول من الأجور تحسین مستوى معیشة العمال للعمل على تغییر نمط استهلاك         

  .المجتمع الدعوة إلى تنظیم وتماسك العمال و توفیر تأمینات ومرافق للعمال

  :أهداف الثقافیة - ) ج 

  .توفر وسائل ترفیهیة ، تدریب العمال القدامى ، تخصیص أوقات الریاضة للعمال المبتدئین         

  :هداف التكنولوجیةأ - ) د 

البحث والتنمیة، التعاون مع مؤسسات البحث العلمي مثل الجامعات والمؤسسات الاقتصادیة الأخرى          

  . للقیام بعملیات البحث العلمي لتطویر المؤسسة

  : أهداف البیئیة  - ) ه 

المنبعثة من وضع أنظمة خاصة للمحافظة على البیئة ، وذلك لاستخدام آلیات لتصفیة الو رشات          

، حیث أصبحت المؤسسات الاقتصادیة الیوم ملزمة على المساهمة في تحقیق  14000وتطبیق نظام الإیزو  

  ) 33ص،  2012:رفیقة حروش ( التنمیة المستدامة محلیا وإقلیمیا وعالمیا
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  تعریف صورة المؤسسة الاقتصادیة وأنواعها -ثالثا 

  : تعریف صورة المؤسسة  -  1 

 :العدید من المؤلفین تعریفات مختلفة لصورة المؤسسة الاقتصادیة ومنها ما یليقد أورد           

المتصلة بالفعل "IMAGE"یعود مصطلح الصورة الذهنیة في أصله اللاتیني إلى كلمة "       

"LMITARI" بمعنى یحاكي أو یمثلاها وعلى الرغم من أن المعنى اللغوي للصورة الذهنیة یدل على المحاكاة

والتمثیل إلى أن معناها الفیزیائي هو الانعكاس ولكن هدا الانعكاس أو الانطباع لیس تاما أو كاملا وإنما هو 

  .جزئي یشبه إلى حد كبیر تلك الصورة المنعكسة في المرآة لیست إلى الجزء المقابل للمرآة فقط أما الأجزاء

ص ، 1999:علي عجوة(" ن في دهنه عن أمر ما الأخرى فلا تنعكس وبالتالي هو تصور محدود یحتفظ به الإنسا

  )52. 51ص 

هي تعني ببساطة تلك الصورة العقلیة التي تتكون في أدهان الزبائن عن المؤسسات المختلفة وقد "          

تتكون هده الصورة من التجربة المباشرة أو غیر المباشرة ، وقد تكون عقلانیة أو غیر عقلانیة وقد تعتمد 

والوثائق أو على الإشاعات والأقوال الغیر موثقة  ولكنها في نهایة الأمر تمثل واقعا صادقا على الأدلة 

  )81ص ، 2002:علیوة السید( "بالنسبة لهم لمن یحملونها في أذهانهم  

نلاحظ من خلال هدا التعریف قد تتطابق أولا تتطابق الصورة التي تتكون لدى الجماهیر مع             

  .یة للمؤسسة ، ویتوقف هدا على مدى صدق المعلومات التي تعتمد علیها الصورة الفعل

الصورة التي تتشكل في دهن الجمهور عن المؤسسة وقد تتكون على :"یعرفها كلود روبیستون بأنها           

من , الأدلة والوثائق أو على الإشاعات والأقوال الغیر موثقة  ، ولكنها في نهایة الأمر تمثل واقعا صادقا

  )77ص ، 2001:السید علیوة (" وجهت نظر الجمهور 

من خلال هدا التعریف نرى أن الصورة هي عبارة عن تصور الجماهیر وهدا التصور یكون مبني            

  .على الأدلة المختلفة

  :التعریف الإجرائي

  :من خلال التعارف السابقة نرى أن            

الحصول على موقع أو تصویر ممیز في أدهان الجماهیر هدا التصور یكون الصورة الذهنیة هي           

أو المتواجدة في عقله ، وقد تتكون ,مبني على مجموعة من المعتقدات و الانطباعات التي یحملها الجمهور

هده على مجموعة من الأدلة و الوثائق أو على الإشاعات والأقوال غیر الموثقة  ، ولكنها في نهایة الأمر 

  تمثل واقعا صادقا من وجهة نظر من یحملونها في رؤوسهم

  :أنواع صورة المؤسسة الاقتصادیة:2

  :لأنواع صورة المؤسسة نوردها فیما یلي هامانهناك تصنیفان           

  :التصنیف الأول - )ا 

  :وینقسم إلى              
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  الصورة المعطاة  -

أثناء الاتصال بمحیطها أي المنتقلة عن طریقها ،و ,نفسهاوهي الصورة التي تعطیها المؤسسة عن        

  الخ...وقاسىتها بطریقة موضوعیة ،المرفقة  بعنصرها البنائي والمعلومات التي تصدرها تعلیقاتها

  :الصورة المحصلة

وهي البناء المكون من طرف مجموعة ،هي الصورة المحصلة من طرف الجمهور اتجاه المؤسسة          

وهذه الصورة هي الصورة المفهومة المحمولة عن طریق القیم ،د عندما یتقاسمون نفس عملیة التمثیلمن الأفرا

  . والأفكار والاتجاه الخاص بكل فرد

  ):المرغوبة(الصورة المرادة 

وهي الصورة التي تود المؤسسة أن تكونها لنفسها في أدهان الجماهیر وهي أمثل صورة یمكن أن          

والصورة المرداة ,دنا في الاعتبار منافسة المؤسسة الأخرى وجمهورها في التأثیر على الجماهیرتتحقق إذا أخ

  )130ص ،1993:عاطف علي عبید (تسمح للمؤسسة بتحدید صورتها أو بنائها على مدى ثلاث أو خمس سنوات 

  :التصنیف الثاني -) ب 

  :أصناف وهيكما أنه یمكن تقسیم صورة المؤسسة أیضا إلى            

  :الصورة المؤسسیة - 

وتكون على المستوى المحلي والإقلیمي ألعالمي وتستهدف الرأي العام من جهة ،ویكون ذلك          

  .بالاعتماد على وسائل الاتصال في المؤسسة

  :الصورة المهنیة - 

  .وتتعلق بطبیعة عمل أو نشاط المؤسسة وكیفیة أدائه وتقدیمه         

  : لعقلانیةالصورة ا - 

وتتشكل من خلال عملیة التواصل التي تتم بین المؤسسة وجمهورها الداخلي والخارجي سواء بوسیلة         

  ).السمیعة والمرئیة, وسائل الاتصال المكتوبة(أو غیر مباشرة )وجه لوجه(اتصال مباشرة 

  :الصورة العاطفیة - 

وهذه الصورة تتكون من خلال نوعیة العلاقة التي تربط جمهور المؤسسة بهدف تنمیة العاطفة          

  ). 53ص ،2003:فضیل دلیو(والجانب الودي بینها 
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  مكونات صورة المؤسسة الاقتصادیة وبرامج تكوینها :رابعا 

  : مكونات صورة المؤسسة الاقتصادیة -  1

 :التالیةوتتكون هده الصورة من العناصر 

  :اسم المؤسسة ) أ  

إن اختیار الاسم له أهمیة كبیرة بالنسبة لشخصیة المؤسسة ولمنتجاتها وتزداد القدرة على تذكر الاسم         

 .حینها إلى دلالات لها أهمیة في بعض المجالات 

  :الأشكال المادیة -) ب 

عناصر ینبغي أن تتسم بالتغیر نحو الأحسن وتتمثل الأشكال المادیة في الأثاث المستخدمة  وهي         

حتى تطبع صورة جدیدة عند الجمهور ، إذ ینبغي أن تحرص المؤسسات المعاصرة أن تكون لها صورة طیبة 

وممیزة في أذهان الجماهیر وذلك باستعمال مؤثرات جدیدة من حین لآخر بحیث لا یتغیر مع الشخصیة 

  .سسة بین جماهیرها الممیزة لهذه الأشكال المعروضة عن المؤ 

  :الشعار و الرمز  - ) ج 

فالشعار عبارة مختصرة سهلة التذكر تعبر عن فكرة سائدة أو هدف أو وجهة نظر معینة و تهدف           

عادة إلى الإقناع بحیث یؤثر على الرأي العام بدون منافسة ویستخدم في رمز معین دون غیره ودلك نتیجة 

الشعار الناجح في جدب الانتباه  وتبرز مقومات,یة وسیاسیة معینة تعبر عنها اقتصاد, لتغیرات اجتماعیة 

یرى معده بأنها أكثر تأثیر انطباعي ممكن بمجرد سماع الشعار , سمعة معینة بارزة ,وإثارة الاهتمام بابتسامة 

أو قراءته فنجاح الشعار مرتبط  بتجسید الاتجاهات الأساسیة و الآمال وبعض القیم المستقرة لدى أفراد 

  )  .1479. 1478ص ص , 2003: محمد منیر حجاب( .الجمهور 

  :ج تكوین الصورة الذهنیةبرام - 2

  :وتمر بالخطوات التالیة            

  :تحدید الجمهور - ) أ  

فهده المرحلة تهدف إلى معرفة القطاعات الجماهیریة المؤثرة على المؤسسة ودورها في المجتمع  ،كما        

تهدف إلي معرفة الخصائص الممیزة لهاته القطاعات الجماهیریة حتى یسهل اختیار وسائل اتصال مناسبة 

  )  90ص ،2000:عبد السلام أب قحف(

  :جماهیر قیاس الصورة الذهنیة للمؤسسة لدى ال -) ب 

هو أهم خطوة في تحلیل هدا الجمهور ،وهي تحدید الصورة الذهنیة ،یعد تحدید الجمهور المستهدف         

ومنتجاتها وكذلك منافسیها وهدا یساعد المؤسسة في ,الحالیة التي تتعلق في دهن الجمهور في المؤسسة 

فراد وتصرفاتهم اتجاه  شيء معین الأإدراك ما لذي تسعى إلیه ،فیما یتعلق بأهداف الاتصال فاتجاهات 

وبالتالي فالصورة الذهنیة هو تعبیر یستخدم لوصف مجموعة ، مرتبط ارتباطا كبیرا بمعتقداتهم عن هدا الشيء

وتظهر أهمیة الصورة الذهنیة في الفترة التي تعطیها وقد ،من المعتقدات التي یحملها الفرد عن شيء معین 
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تمتد لفترة أطول بعد انتهاء الأسباب التي أدت إلى ظهورها بهذه الطریقة ولتقریب هده النقطة نجد أنه من 

وقفزت إلى المركز الأول إذا ،الممكن لأي مؤسسة كانت تستحوذ على المركز الأول أو التابعة لمؤسسة رائدة 

أن تتغیر هده الصورة له تظهر أهمیة أن  قبل،تظل صورتها الذهنیة تابعة أوفي المركز الثاني لفترة طویلة 

محمد فرید الصحن (.تحافظ المؤسسة على صورة ذهنیة طیبة لدى جماهیرها وأن تعمل دائما على تحسینها 

  ) 132ص،2003:

وأحد هده ,وهناك العدید من الأسالیب المستخدمة لقیاس الصورة ،الذهنیة للمؤسسة عند الجماهیر         

یسمى مقیاس الفروق ذات الدلالة وهدا المقیاس یتضمن إیجاد مجموعة من الصفات   المقاییس المشهورة

قوي (على مقیاس معین ،ویتم وضع الصفة في طرف من المقیاس الصفحة المضادة في الطرق الأخر 

،یعكس كل جزء درجة من الصفة  ،ویمكن قیاس ) 9أو  5أو   3ْ( ،ویتكون المقیاس من أجزاء ) رديء

  : هنیة عبر ثلاث مراحل أساسیةالصورة الذ

  ).حسن ،سوء ،الجودة الصورة الذهنیة (التقییم  - 

  ).قوة المؤسسة أو ضعفها (القوة  - 

  ).تنمو بسرعة أو لا تنمو بسرعة (النشاط  - 

ویطلب في هده الحالة من المستقصي منهم أن یصنعوا العلامة المناسبة على كل مقیاس ،بحیث          

انطباعهم ،عن توافر الصفة المعنیة في المؤسسة محل السؤال ،یتم حساب المتوسط الخاص یعكس مدى 

بالدرجات وتحویلها إلى نقط یتم ربط هده النقاط بكل الصفات ،فتظهر في النهایة الملامح النهائیة لصورة 

الذهنیة  ویستخدم في قیاس الصورة,الذهنیة للمؤسسة ویوضح الشكل إلى مقیاس الفروق ذات الدلالة 

  .للمؤسسة 

  معروفة بدرجة قلیلة ______   معروفة جدا  - 

  تنمو ببطء_____   تنمو بسرعة    - 

  لا یمكن الاعتماد علیها ____  یمكن الاعتماد علیها   - 

  ضعیفة _______ قویة  - 

  مؤسسة صغیرة ____  مؤسسة كبیرة   - 

دة یجب أن یقوم ممارسو العلاقات العامة بإعادة ولكي تتحقق الفائدة الإضافیة من البیانات الموجو        

حساب وقیاس الصورة الذهنیة لكل مجموعة من جماهیر المؤسسة الهامة ،فقد یكون لكل جمهور صورة 

محمد فرید (ذهنیة مختلف عن الآخر لنفس المؤسسة  وهدا یؤثر على أهداف الاتصال المستخدمة 

  ) . 232ص ،2002:الصحن

  :التخطیط للصورة المرغوبة  - ) ج

بعد قیاس لصورة الذهنیة للجمهور عن المؤسسة یتم تحدید نقاط الضعف والقوة في الصورة الحالیة         

للمؤسسة  ،وذلك بمراجعة المعالم الإیجابیة و السلبیة مع الإدارة العلیا للمؤسسة لتدرك هذه الإدارة نواحي 
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هیر المعینة ،وتتعرف على الإجراءات التي ینبغي أن تقوم بها لإضعاف القبول والرفض لسیاستها بین الجما

كما ودرك المسئولون على العلامات العامة أسباب النجاح أو الفشل في التغیر عن ,دوافع الرفض وتحدیدها

المؤسسة ،وتقدیمها الى الجماهیر المستهدفة وبعدها یتم وضع تخطیط مكتوب لمعالم الصورة المرغوبة التي 

وهذا یلزم معرفة حقیقة للمؤسسة ،لأن الصورة المرغوبة إذا ،ود المؤسسة أن تكونها لنفسها عند جماهیرهات

كانت بعیدة عن الواقع ،فإن احتمال تحقیقها سوف تعترضه المصاعب وربما یكون بعدها الواقع یسبب في 

بین أقوال المؤسسة  تحویل الجهود التي تبدل في سبیل تكوینها إلى سلاح عكسي یكشف عن التناقض

ولذلك فإنه من الضروري أن نجیب على هذه التساؤلات بدقة كاملة من نحن؟ماذا نرید ؟ بماذا تتمیز ,ودوافعها

  ). 86، 87ص ص ،  1999:على عجوة (،عن غیرنا ؟وعلى أي نحو نود أن یفكر فینا والآخرون 

  :اختیار وسیلة الاتصال المناسبة -) د

 صال الممكنة لتكوین معالم الصورةروبنسون و ولتر بارلو على استخدام كل وسائل الاتیؤكد كلود        

فالصورة الطیبة في رأیهما هي نتاج طبیعي للاتصالات المستمرة بین المؤسسة وجماهیرها ووسائل الاتصال 

یریة جنبا إلى ومن الضرورة أن تخطط لاستخدام الوسائل الجماه،تتحدد بعد تحدید ومعرفة الجمهور المستهدف

كلما أمكن ذلك من خلال الموظفین والبائعین بالإضافة إلى استخدام العناصر ،جنب مع الاتصال الشخصي

المادیة التي ترمز إلى المؤسسة كالشكل الخارجي للمبنى وكافة الرموز المصورة التي تشتمل علیها إعلانات 

  .)  87،ص  1999:جوةعلى ع(المؤسسة ومطبوعاتها أو أغلفة السلع التي ننتجها 

  :التقییم - ) ه 

من الضروري أٌن یتضمن التخطیط لبرامج الصورة وسائل التقییم المناسبة لمعرفة الأثر الفعلي لهذه         

البرامج ،ویذهب البعض إلى التأكید على ضرورة أن تصمم برامج العلاقات العامة ،بحیث تتضمن أهدافها 

قیاس أثرها والتقییم ینطوي على تحدید جوانب القصور أو الضعف وجوانب واقعیة ،یمكن تحدید نتائجها أو 

عبد (ومناطق الضعف والمشكلات التي یتم اكتشافها ، النجاح أو القوة فضلا على اقتراح أسالیب علاج القصور

  ).221،ص   2000: السلام أبو قحف 

  : خصائص الصورة الذهنیة للمؤسسة الاقتصادیة و أهمیة : خامسا

  : خصائص صورة المؤسسة -  1

  )131ص ،,  2007:لقصیر رزیقة (هناك العدید من السمات والخصائص نذكر منها ما یلي         

  : عدم الثقة-)أ 

ن الصورة الذهنیة لا تتسم بالثقة ولعل مرجع ذلك أساسا هو أن الصورة أذهب الكثیر من الباحثین إلى         

بالضرورة عن الكلي  لاسیما وان الأفراد عادة ما یلجئون إلى تكوین فكرة الذهنیة مجرد انطباعات لا تصاغ 

  .شاملة عن الآخرین من خلال معلومات قلیلة یحصلون علیها لعدم القدرة على جمع المعلومات الكاملة 
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  :المقاومة للتغییر -

وتؤثر في كم وكیف التغییر المحتمل الصورة الذهنیة تمیل إلى الثبات والتغییر وتتعدد العوامل التي تحد         

في الصورة الذهنیة وبعض هذه المتغیرات یتعلق بالصورة ذاتها والبعض الآخر یتعلق بالرسائل الواردة من خلالها 

  )86ص ،2007:محمد منیر حجاب(حیث یمكن حصر هذه العوامل في  

  :عوامل شخصیة -) ب 

  ومات المتعلقة بالتعلیم والثقافة والقیم كما أن الاتصالات الذاتیةتتمثل في اللمسات الذاتیة لشخصیة المعل        

للفرد تسمح له بتفسیر المعلومات الخاصة بالمؤسسة وبالتالي تكوین ملامح الصورة الذهنیة ،ودرجة دافعیة الفرد 

  .واهتمامه بما یخص المنظمة

  :عوامل اجتماعیة- ) ج

أثناء ) الأسرة والأصدقاء(معلومات ولاسیما الجماعات الأولیة ومنها ما یؤثر على الفرد المستقبل لل        

تبادلهم المعلومات الخاصة بالمؤسسة ،تأثیر قادة الرأي العام على اتجاهات الجماهیر بالإضافة إلى تأثیر ثقافة 

  .المجتمع الذي یعیش فیه الأفراد والقیم المتحكمة فیه 

  :عوامل تنظیمیة-) د

العوامل في إستراتیجیة إدارة المنظمة التي تعكس فلسفة وثقافة المنظمة والأعمال الحقیقة تكمن هذه         

للمنظمة كذلك سیاستها ومنتجاتها فهي كلها تدخل في إطار المكون للصورة  كذلك شبكة الاتصالات الكلیة 

الرسائل الاتصالیة عن للمنظمة التي تشتمل على الاتصالات الداخلیة والخارجیة مع جماهیرها بالإضافة إلى 

المنظمة المنقولة عبر وسائل الإعلام الجماهیریة ،كما أن للاتصالات الشخصیة دورا كبیرا في تحسین الأعمال 

  .الاجتماعیة التي تقوم بها المنظمة والجماهیر

  :التعمیم وتحامل الفروق الفردیة - )  ه

را لذلك فالأفراد یفترضون بطریقة إلیة إن كل فرد من تقوم الصورة الذهنیة على التعمیم المبالغ فیه ونظ       

الأفراد الجماعة موضوع الصورة یفترضون بطریقة إلیة أن كل فرد من أفراد الجماعة موضوع الصورة تنطبق 

علیه صورة الجماعة ككل على الرغم من وجود اختلافات وفروق فردیة والأفراد یستسهلون في إصدار الحكم 

ل تصنیفهم ضمن جماعات أخرى ویترتب على ذلك إن الفئات والجماعات والمهن المختلفة على الأفراد من خلا

یكون عنها الجمهور صورة ذهنیة تتسم بالتعلیم وتتجاهل الفروق والاختلافات التي تكون في بعض الأحیان 

  . جوهریة وأساسیة

  :تؤدي إلى الإدراك المتحیز -) د

دت إدركات متحیزة لدى الأفراد فالصورة الذهنیة تبنى أساسا على درجة تؤدي الصورة الذهنیة التي  ع        

من  درجات التعصب لدیها فإنها تؤدي إلى إصدار أحكام متعصبة ومتحیزة فمن خلال الصورة الذهنیة یرى  

م جوانب من الحقیقة و یمهلوا جوانب أخرى لأنها لا تتماشى مع معتقداتهم  ولا تتسق مع اتجاهات إصدار الحك

على الفرد من خلال تصنیفهم ضمن الجماعات أخرى ویترتب على ذلك أن الفئات والجماعات والمهن المختلفة 
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یكون عنها الجمهور صورة ذهنیة تتسم بالتعمیم وتتجاهل الفروق والاختلافات التي تكون في بعض الأحیان 

  .جوهریة وأساسیة  

  :تؤدي إلى الإدراك المتحیز - ) ه

لصورة الذهنیة التي تكون إدراكات لدى الفرد فالصورة الذهنیة تبنى أساسا على درجة من درجات تؤدي ا         

التعصب لدیها فإنها تؤدي إلى إصدار متعصبة ومتحیزة فمن خلال الصورة الذهنیة یرى جوانب من الحقیقة 

  .ویمهلون جوانب أخرى لا تتماشى مع معتقداتهم ولا تتسق مع اتجاهاتهم 

  : نبؤ بالمستقبلالت - )  و

تسهم الصورة الذهنیة في التنبؤ بالسلوك والتصرفات المستقبلیة للجمهور واتجاه المواقف والقضایا والأزمات 

المختلفة فالصورة الذهنیة المستقبلیة للجمهور اتجاه المواقف والقضایا والأزمات المختلفة فالصورة الذهنیة 

واتجاهات  لدى الأفراد حول الموضوعات والقضایا والأشخاص  المنطبعة لدى الأفراد باعتبارها انطباعات

  )  145ص ، 2007:لقصیر رزیقة (یمكن أن تنبأ بالسلوكیات حتى قد تصدر عن الجماهیر مستقبلا 

  : تخطي حدود الزمان والمكان -) ي 

تتسم الصورة الذهنیة لحدود الزمان والمكان فالفرد لاقف في تكوینه لصورة الذهنیة عند حدود معینة بل 

تتخطاها لیكون صورة عن بلدة ثم عن العالم الذي یعیش فیه بل وتمتد الصورة التي یكونها إلى ما وراء المجرة 

ر والماضي إضافة إلى المستقبل وبذلك فالإنسان یكون صورا عن الحاض، وعلى مستوى الزمان ,التي یسكنها 

یتضح أن الإنسان یكون صورة ذهنیة عن الأزمنة والأماكن المختلفة وفقا لمعارفه ومدركاته ومشاهداته إضافة 

  .إلى قدرته على التخیل والاستنتاج 

  :ا یليكما یمكن لنا في هدا السیاق أن نلمح إلى عدة سمات وخصائص أخرى لصورة الذهنیة یمكن ذكرها فیم

كما ,الصورة عملیة دینامیكیة متفاعلة تمر بمراحل متعددة تتأثر كل مرحلة بما سبقها وتؤثر فیما یلحق بها   - 

  .أنها متطورة ومتغیرة وتأخذ أشكال عدیدة وقوالب مختلفة 

  .  لمعرفیة الصورة الذهنیة عملیة نفسیة مما یعني كونها عملیات داخلیة لها أبعاد شعوریة إلى جانب الأبعاد ا - 

الصورة الذهنیة تتكون وتتطور في إطار ثقافي معین أي أنها لا تنشأ في فراغ وتتأثر بالمحیط كما یمكن أن   - 

نقول أن الصورة الذهنیة  تتمیز بصعوبة بالغة في بنائها حیث تتطلب جهود و وقت طویل بالإضافة إلى تدفقات 

   )146،ص  2007 :محمد منیر حجاب ( مالیة أما عن هدمها فهو سریع جدا ودون تكلفة

  : أهمیة صورة المؤسسة- 2

هناك عدة أسباب تدفعنا للبحث عن أحسن صورة للمؤسسة فلهذه الأخیرة أهمیة في تحدید مستقبل نشاط         

المؤسسة كما أنها تعتبر أساس عملیة الاتصال في المؤسسة ویمكننا ان نمیز مجموع العناصر التي تمثل أهمیة 

  :المؤسسة كما یلي

كون المستهلك لا یهمه المنتج بقدر ما ,تسعى المؤسسة للعمل على تحسین صورتها بكل ما تستطیع من قوة - 

تهمه المؤسسة التي قامت بإنتاجه ففي الكثیر من الحالات لا نستطیع التمییز بین منتج وأخر لا في الشكل ولا 
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اد عنصر السعر ما یدفعنا لاختیار منتجاتها ومعرفتنا بالمؤسسة في الحجم ولا حتى في طریقة الاستخدام وباستبع

الخ بمعنى أن سبب اختیار منتج دون ....التي قامت بإنتاجه وعلمنا بأن تلك المؤسسة تعني الجودة أو الاستمرار

  .أخر هو صورة المؤسسة لدى المستهلك

خلال تجدید  وجمیع طاقتها الداخلیة بالإضافة إلى ما سبق، فأن المؤسسة تسعى وراء تحسین صورتها من  -

وهذا یعني أن جمیع عمال وإطارات المؤسسة یبدلون جهدا أكبر لتحقیق نفس الهدف وتوحد هدفهم بجعلهم أكثر 

اتحاد وانتماء للمؤسسة بمعنى أن صورة المؤسسة توحد المستخدمین داخل المؤسسة وتجعلهم أكثر انتماء وهذا 

وبالتالي تحسین صورتها )تحسین صورة المؤسسة الداخلیة (المؤسسة  ما سیسوق صورة جدیدة عن داخل

  .الخارجیة 

كما أن الصورة الجدیدة لا تؤثر على المستهلكین والعمال فقط إنما تتعداهم إلى المساهمین وشركاء المؤسسة  -

ؤسسة في السوق بحیث أنها تزید من ثقتهم في المؤسسة وتقربهم منها أكثر بالإضافة إلى أنها تدعم وضع الم

فثقة الجمهور في المؤسسة یدفعها نحو الطلب المستمر على أسهم وسندات )إن كانت منتمیة إلیها(العالمیة

  المؤسسة

  :سادسا العوامل المؤثرة في تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة 

  :تتمثل العوامل المؤثرة في تكوین الصورة الذهنیة للمنظمة في النقاط التالیة

  :تتمثل في:شخصیةعوامل - 1

  .....)التعلیم ،الثقافة ،القیم(السمات الذاتیة للشخصیة المستقبلة للمعلومات - 

قدرة الفرد على تفسیر المعلومات الخاصة بالمنظمة ودرجة اندفاعه واهتمامه بالمعلومات المقدمة عن  - 

  .المنظمة

  :وتتمثل في:عوامل اجتماعیة- 2

  .تأثیر الجماعات الأولیة في الفرد المستقبل للمعلومات - 

  .تأثیر قادة الرأي على اتجاهات الجماهیر - 

  .تأثیر ثقافة المجتمع الذي یعیش فیه الأفراد والقیم السائدة فیه - 

  :ویتمثل أهمها فیما یلي:عوامل تنظیمه- 3

  .الأعمال الحقیقة للمنظمة سیاستها ومنتجاتها - 

  .الیة الخاصة بالمنظمة والمنقولة عبر وسائل الاتصال المختلفةالرسائل الاتص - 

  .نوعیة الوسائل الاتصالیة المستخدمة لنقل الرسائل - 

  .الاتصالات الشخصیة المباشرة بین العاملین بالمنظمة والجماهیر - 

  .الأعمال الاجتماعیة التي تقوم بها المنظمة لخدمة المجتمع -      
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                         وتلعب المؤثرات التسویقیة دورا هاما في تكوین الصورة الذهنیة للمنظمة وتتجسد هذه المؤثرات في  

 ،295 ،ص ص 2011:فاطمة حسین عواد(الخ ...المحلات،الملصقات الاشهاریة ،السعر ،خدمات ما بعد البیع واجهات

296(  

  :عوامل إعلامیة- 4      

  .الجهود الإعلامیة للمؤسسات المنافسة وتأثیرها على صورة المؤسسة - 

التغطیة الإعلامیة للأحداث الخاصة بالمؤسسة في وسائل الإعلام الجماهیریة ومدى سلبیاتها أو ایجابیاتها  - 

  ) .المسؤولیة الاجتماعیة للصحافة(

  )139،140 ص ص:كریمان فرید، علي عجوة(لمؤسسة حجم الاهتمام التي تولیه وسائل الإعلام الجماهیریة لاختیار ا - 

  ).القیمة المادیة والمعنویة(وهذا ما یؤدي إلى ارتفاع قیمة إسهامها 

وفي الأخیر نستطیع القول إن امتلاك المؤسسة لصورة جیدة یجعلها عنصرا اقتصادیا واجتماعیا فاعلا في  -

ن تسهر دائما على انتفاء الرسالة التي توجهها ألكن على المؤسسة ، المجتمع كما یجعلها تحظى بثقة عامة 

كما یجب أن تراعي المكونات المختلفة لصورتها وتحاول تطویرها بما یتماشى مع التغیرات الیومیة ، بعنایة كبیرة

  ).129ص ، 2007:لقصیر رزیقة (  ارعةالمتس

  :وسائل العلاقات العامة في بنا صورة المؤسسة  الاقتصادیة:  سابعا

  : الاتصال في المؤسسة الاقتصادیة- 1

یعتبرا لاتصال في العلاقات العامة من أبرز العوامل التي أنشأت علاقات اجتماعیة بین الأفراد ،حیث       

مكنت هؤلاء الأفراد من تنظیم وتنسیق الأعمال والنشاطات فیما بینهم من خلال تبادل معلومات وأفكار من 

مختلف الشرائح المستهدفة تلجأ المؤسسة إلى اعتماد هدا التفاعل وتبادل  أجل التأثیر على عادات و سلوك

المعلومات والأفكار مع هؤلاء باستعمال وسائل محددة لغرض تحقیق أهدافها المسطرة وفقا لطبیعة كل 

  .إستراتیجیة 

  :تعریف الاتصال - ) أ 

وتعني عام أو ) communies( مأخوذة من الأصل اللاتیني) communication(أن كلمة الاتصال        

مشترك ولهذا فهي تخلق قاعدة مشتركة عامة ، فوظیفة الإیصال ، تحقق المشاركة في الحقائق و الأداء أو 

الترویج لفكرة أو موضوع أو سلعة أو خدمة أو  قضیة عن طریق انتقال المعلومات أو الأفكار أو الاتجاهات 

ستخدام رموز ذات معنى موحد و مفهوم لدى الطرفین من شخص أو جماعة إلى أشخاص أو جماعات با

  )305ص  ،2013 :حمید الطائي() المستهلك(والمستقبل ) المعلن (

نقل المعاني وتبادلها بأي أسلوب یفهمه أطراف الاتصال :كما عرف أنجل باركن سنون الاتصال هو       

  . ) 17ص ،  2009:بشیر العلاق (ویتصرفون وفقه بشكل سلیم 

ویرى آخرون أن الاتصال هو العملیة التي یتم من خلالها تكوین العلاقات بین أعضاء المجتمع سواء       

  .) 27 ،ص 2003:علي فلاح الزعبي (كان صغیرا أو كبیر أو تبادل الأفكار والتجارب فیما بینه  
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  :أنواع الاتصال -) ب  

  :هناك عدة تقسیمات وهي كالتالي 

  : الاتصالیة الاتصال وفق نوع الرسالة -

  :یمكن تصنیف هدا النوع من الاتصالات إلى 

  :الاتصالات الشفویة 

ا النوع من أسالیب الاتصال على تبادل البیانات والأفكار والمعلومات والآراء بین المرسل والمستلم ذینطوي ه

  : باستخدام الكلمات المنطوقة ومن أمثلة هدا النوع من الاتصال الآتي

  .صیة التي توجهها لوجه المقابلات الشخ -  

المناقشات على اختلاف أنواعها والتي تشتمل على اللقاءات والندوات و المحاضرات والاجتماعات إلى  - 

 .الخ...

.                                                                                                              الاتصالات الهاتفیة

  ): التحریریة(الاتصالات المكتوبة

ینطوي هدا النوع من أسالیب الاتصال على إرسال أو نقل ألرسائل والمعاني المطلوب إرسالها         

  .للآخرین كتابیا سواء بشكل تقاریر أو وثائق أو مستندات أو ملاحظات أو غیر ذلك 

  :لاتصالات الالكترونیةا

یب الاتصال والتواصل مع المعلومات والاتصالات تحولا كبیرا في أسالأحدثت ثورة تكنولوجیا           

سواء على مستوى الأفراد أو المؤسسات ، فقد أتاح عصر الانترنت والاقتصاد الرقمي ، ومن بعده ، الآخرین 

زت اقتصاد المعرفة ،أسالیب وطرق مبتكرة ومتنوعة لتبادل المعلومات و البیانات والوثائق بین الناس فقد بر 

تقنیات اتصال فعالة وسریعة مثل شبكات  والانترنت ،والاكسترانت ،وأجهزة الهواتف النقالة ،والبرید الصوتي 

والالكتروني ،ومؤتمرات الفیدیو فشبكات ،الانترنت ، والاكسترانت ،مكنت من الاتصال الفوري بالناس وتبادل 

  .سفرأو  لومات والبیانات على نطاق كوني دون تكالیف عالم

  ) : لغة الجسد(الاتصالات الغیر لفضیة  -

یشار إلى هذا النوع من الاتصالات بلغة الجسد أو لغة الإشارة ،  وتنطوي هده الاتصالات على نقل        

  .المعلومات والأخبار والانطباعات باستخدام الإشارات والإیماءات أو جوانب سلوكیة تعبیریة معینة 

لغة الجسد لأن الرسالة الاتصالیة غالبا ما تفهم من قبل المستلم  تصالاتباوسمیت هذه الإیصالات       

اعتمادا على تعبیرات الوجه أو طبیعة وقوف أو جلوس مرسل الرسالة التعبیریة ، أومن خلال نبرة صوته أو 

  حركة جسده أو إشاراته أو إیماءاته 

  :الاتصالات البصریة 

استخدام الصور وأشكال الجغرافیا المختلفة، والرسوم ،والمخططات  ینطوي هدا النوع من الاتصالات على      

  .البیانیة لإیصال رسائل إلى الجمهور المستهدف 
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  :الاتصال وفق اتجاهاتها  -

  :یمكن تصنیف الاتصالات وفق اتجاهاتها على النحو التالي       

ه التطورات النوعیة في مجال ذجمیع ه حیث أسهمت، الاتصالات ،والشبكات التلفزیونیة التفاعلیة ،والفضائیة 

الاتصال في تمكین الأفراد والمؤسسات من تبال كمیات هائلة من البیانات والمعلومات بالوقت الحقیق ، ما 

  )89 ،ص 2009:بشیر العلاق (وفر المال والجهد للأفراد والمؤسسات 

 : الاتصالات الصاعد -

على نقل الرسائل والمعاني بأشكالها وأنواعها المختلفة من  یرى لیفزي أن الاتصالات الصاعدة تنطوي      

قاعدة الهرم أو السلم الإداري إلى القمة ضمن الهیكل التنظیمي المفتوح والمرن  الذي یتیح للمستویات الإداریة 

  .الأدنى حریة الاتصال و التواصل  مع المستویات الإداریة العلیا ضمن الهرم التنظیمي 

  :النازلة الاتصالات  -

مثل الأوامر والتعلیمات والتوجیهات (وتعد الأكثر شیوعا حیث تناسب المعاني والرسائل            

  .من المستویات الإداریة العلیا إلى المستویات الإداریة الدنیا  )الخ.....والملاحظات

ت الإدارة لتطویر وتوضیح  وهذا النوع یحمل في طیاته إستراتیجیات جدیدة لتنفیذ الأعمال ومبادرا         

الأهداف وغیرها ویستطیع المدراء الاتصال بالعاملین بطرق ووسائل عدیدة مثل الحدیث المباشر أو عبر البرید 

  .الإلكتروني أو غیرها من وسائل الإیصال

  :الاتصالات الأفقیة - 

والمعلومات ،و الآراء ،ووجهات ینطوي هدا النوع من الاتصالات على حالات التفاعل وتبادل المعاني        

النظر بین العملین في الإدارة أو الأقسام التي تقع على نفس المستوى الإداري في الهیكل التنظیمي ،وغالبا ما 

تشجع الإدارة هذا النوع من الاتصالات الأفقیة لقناعتها لأنه یسهم بشكل كبیر في تنسیق الأعمال ،والمشكلات 

لمهام والواجبات المطلوب تنفیذها ،و الحد من مشكلة الصراعات  وغیرها من مشاكل وتعزیز الفهم المشترك ل,

العمل وإفرازا ته ،ومما لاشك فیه أن الاتصالات الأفقیة تلعب دورا حاسما في تمتین علاقات التعاون و المآزر 

ت لا یستهدف بین العاملین وإدارات أقسام المؤسسات الأخرى من هذا یتضح أن هدا النوع من الاتصالا

  .الإبلاغ فقط وإنما یشمل على طلب المساعدة والتنسیق 

  : الاتصالات الغیر رسمیة  -

 : وتوجد عدة أنماط للإیصالات الغیر رسمیة أهمها ما یلي 

  :الاتصالات العنقودیة 

میع وهي موجودة في ج, وتأخذ شكلا شبكیا یشبه إلى حد كبیر عنقود العنب ،وتشتمل المؤسسة برمتها     

  :المؤسسات ،وقد تأخذ هده الاتصالات عدة أشكال وأنماط ،إلى أن بالإمكان التمییز بین نمطین أثنین هما 
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  : سلسلة النمیمة والغیبة  

في هدا النوع من الاتصالات العنقودیة یتولى شخص واحد مهام بث رسالة إلى أشخاص آخرین ،        

ذات خصوصیة عن الآخرین وتتمیز هده السلسلة ،تحتوي هذه الاتصالات في الغالب على معلومات شخصیة 

  .بأن مرسل الرسالة یبلغ الآخرین كل على حدا ،ولیس جمیعهم في آن واحد 

  : دیةالسلسلة العنقو   

ویتم نقل المعلومات من شخص إلى آخر بشكل انتقائي حیث یمرر الشخص معلومات إلى عدد قلل           

  .من الأشخاص الذین بدورهم جمیعا أو بعضهم یقومون بتمریر المعلومات إلى الآخرین وهكذا

  :  لإدارة بالتجوالا- ج 

عا بشكل خاص في المؤسسات الصغیرة جدا ، ویعد هذا الأسلوب في الإیصال غیر الرسمي شائ           

  . وتتعاظم أهمیة هدا النوع من الإیصال في المناسبات والاحتفالات التي تجري خارج بیئة العمل الرسمیة 

  :السلسلة الاجتماعیة -

بیانات و معلومات و )B(إلى ) A(حیث لا یوجد لهذه السلسلة أي نمط محدد للاتصال حیث ینقل           

بدوره ینقلها إلى الآخرین ، وبذلك فان بعض الأشخاص یكونوا قد سمعوا أو اطلعوا ) B(معینة ،ثم یقوم  أخبار

  . فعلا  على هذه المعلومات ،بینما قد یكون آخرون لم یطلعوا علیها أبدا 

  :شبكات اتصال الفریق  -د 

البیانات والمعلومات و الأخبار بین فشبكات الاتصال ما هي إلى أنماط للاتصال یتم من خلالها تدفق        

 ى اثنین من الخصائص المهمةأعضاء الفریق أو مجموعة الاتصال ،وفي إطار هذه الأنماط یتم التركیز عل

    :وهما

وتقسم هذه الأنماط ، المهام التي  یؤدیها هذا الفریق المدى الذي تتركز فیه الاتصالات داخل الفریق ،وطبیعة 

  .وشبكات اتصال لامركزیة  ،یة من شبكات اتصال مركز 

   :شبكة الاتصال المركزیة  - ه 

عادة ما یكون  قائد الفریق ،أو شخص یتم اختیاره ، حیث یكون اتصال أعضاء الفریق مع شخص واحد      

أو ،یقوم أعضاء الفریق بالاتصال بالقائد طلبا للتوجیهات أو توضیح الأمور ، لیكون بمثابة مركز الاتصال 

  .المشاكل ،ویقوم قائد الفریق بمعالجة هذه القضایا بشكل مركزي حل 

  :شبكة الاتصال اللامركزیة  - و

ا النمط من الاتصال یكون لأعضاء الفریق كامل الحریة للاتصال و التواصل مع بعضهم ذفي ه       

م بالسرعة و تتس البعض  یستخدم هذا النوع من الاتصال في الحالات الطارئة التي تستدعي إتحاد قرارات

  الخ....حیث یشعر الجمیع بالمسؤولیة الأخلاقیة و الاجتماعیة المرونة و الكفاءة  

  .،و السلسلة  Yالعجلة ، وحرف : وتوجد ثلاث أنواع من شبكات الاتصال المركزیة هي - 

  .) 109 ص  ،2009:العلافبشیر (والدائرة المتداخلة الدائرة :الاتصال اللامركزیة فهما اثنانأما أنواع شبكات  - 
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  :الاتصالات الخارجیة -ي 

تتمثل الاتصالات الخارجیة في تبادل البیانات والمعلومات و التغذیة العكسیة بین المنظمة وذوي          

والذین یشكلون محور العملیة الاتصالیة و (المصالح الذین ترتبط بهم المؤسسة بعلاقات متبادلة مثل العملاء 

الرسمیة وغیر الرسمیة مثل ،والموردین ،والموزعین حملة الأسهم ،الهیئات ) الهدف من وجود المؤسسة 

فالمؤسسة لا تعمل في فراغ  وإنما تتأثر وتؤثر بحلقات  ،الخ ....المصارف  ،الوزارات ودوائر الدول المختلفة 

  . كثیرة جدا أهمها سلسلة قیمة الصناعة التي تعمل المؤسسة فیها 

  : الإعلام - 2

 : تعریف الإعلام  - أ

عرف سلیم عبد الرزاق العبد لي بأنه عملیة تفاهم تقوم على تنظیما للتفاعل بین أفراد المجتمع في           

الآراء والموافق المختلفة وقد طورت في الحیاة المعاصرة بشكل كبیر وهي تعني تزوید أفراد المجتمع بأكبر قدر 

  )33 ،ص 2011:سمیر عبد الرزاق العبد لي (من المعلومات الموضوعیة والواضحة 

تزوید الناس بالأخبار الصحیحة والمعلومات السلیمة : أما حسین ناجي عارف فیعرف الإعلام بأنه         

والحقائق الثابتة التي تساعدهم على تكوین رأي صائب حول مشكلة من المشكلات بحیث یعتبر هدا الرأي 

  )55، ص  2010: عارف حسین ناجي(تعبیر موضوعي عن عقلیة الجماهیر واتجاهاتهم ومیولهم 

الإعلام وظیفة مهمة من وظائف العلاقات الهامة ویقصد بها نشر : من خلال ما سبق نستنتج أن          

  .الآراء و الأفكار و جماهیر المؤسسة بوسائل الإعلام المختلفة كالصحافة و التلفزیون و السینما 

  :عناصر عملیة الإعلام- ب

  :علام من العناصر التالیة تتكون عناصر الإ             

  ):رجل العلاقات العامة (المرسل أو المصدر -

وهو شخص أو أشخص أو مؤسسة وهدف المرسل یظل دائما هو التأثیر بالآخرین ،ولابد من توفر          

  :مجموعة من العوامل في هذا المصدر و هي 

  :المهارة الاتصالیة  -

المرسل بقدرة ومهارة تمكنه من التحدث أو الكتابة ،بحیث یستطیع التأثیر ویعني ذلك لابد أن یتمتع          

  .في أفكار الآخرین 

  :مستوى المعرفة  -

ویعني ذلك أن على المصدر أن یكون على معرفة كافیة بوسائل الإعلام المختلفة ،و خصائصها          

  .تها في التأثیر على الجماهیر و الهدف من ذلك هو الإیتاء أهمی، وممیزاتها و ممیزات كل منها 

  :الإلمام بجوهر النظام السیاسي و الثقافي السائد  -

  .وذلك حتى یكون المرسل قادرا على صیاغة رسائله الإعلامیة ،ومع یتناسب مع هذا الجوهر           
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  :المستقبل  -

  .ت التأثیر الصادرة من المرسلوهو شخص أو مجموعة أو جمهور بصفة عامة ، وهو الذي یتلقى محاولا           

   :الرسالة  -

وهي الفكرة أو مجموعة ألأفكار أو الأحاسیس أو القضایا ، أو الاتجاهات أو الخبرات التي یراد           

نقلها إلى المستقبل و التأثیر علیه طبقا لها ،أو تلك المهارات والقیم التي یرغب المرسل في أن یكتسبها 

  .توجه إلیها الرسالة المستقبل الذي 

  :وسیلة الإعلام -

  هي الأداة التي تحمل الرسالة ألإعلامیة كالإذاعة والتلفزیون من المرسل إلى المستقبل          

   :رجع الصدى  -

ویقصد بها مدى استجابة المستقبل للرسالة من المصدر ،ورجع الصدى یقدم الدلیل لرجل العلاقات          

بل ، العامة على أن المستقبل قد تلقى الرسالة ،إلى أن نجاح العملیة لا تنتهي بمجرد إبلاغ وتوصیل الرسالة 

یمكن إجراء التعدیلات أو  یجب أن تستطلع آراء الجمهور المعني للتعرف على ما حققته من أهداف ، حتى

  .التغییرات في الرسائل و الوسائل الإعلامیة ، وبدون معرفة رجع الصدى تعتبر الرسالة ناقصة

  :الشروط الواجب توافرها حتى یكون الإعلام سلیما -ج 

  :لیكون الإعلام سلیما یجب أن یتوفر على مجموعة من الشروط نذكرها كالآتي         

بر نشاط اجتماعي إنساني تمارسه المؤسسة بواسطة رجل العلاقات العامة وخبرائها إلى إن الإعلام یعت -  

  .الجمهور في الداخل والخارج

  .أن یكون هدف الإعلام هو نشر الحقائق والأفكار و الآراء بالوسائل المختلفة بدقة وموضوعیة - 

  .اأن یكون الإعلام قادرا على إقناع الجماهیر التي تبغي الوصول إلیه- 

  :الإعلان- 3

  .إن الإعلان عمل إیداعي خلاقا وهو وسیلة من الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة         

  :تعریف الإعلانا -أ

عرفت الجمعیة الأمریكیة الإعلان بأنه الاتصال غیر الشخصي للمعلومات ، وهو ذو طبیعة إقناعیة         

زكریاء أحمد (حول المنتجات والخدمات و الأفكار لممول معروف یدفع ثمن إعلانه في الوسائل الإعلانیة المختلفة 

 ).364ص ،2011:عزام وآخرون

) سواء كان منتجا أو موزعا (من الأنشطة التي یقوم بها المعلن كما یعرف أیضا على أنه مجموعة           

و ذلك بغیة توجیه رسالة شفویة أو مرئیة إلى مجموعة معینة من الأفراد إما لحثهم على شراء منتج معین ،أو 

،أو فضیل للمنتج لدى هؤلاء المشترین أو لخلق ت لخلق انطباع معین في أدهان المشترین عن هذا المنتج،

عنبر إبراهیم (الخ ....عن شروط بیع إعلان ،أو نزول منتج جدید فیه،أوتهم علما بوصول المنتج للسوقإحاط

  ).236 ص،2001:شلال
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وفي الأخیر یمكن أن نعرف الإعلان على أنه إدارة تسویقیة لتوصیل الأفكار والمعومات والخدمات          

ویستخدم أي وسیلة ، ع أجرهما في وسائل إعلانیةویقوم باستغلال الحیز و الوقت المدفو ،إلى جماعة ما 

زكریاء أحمد (ویقوم الإعلان بتوضیح هویة المعلن وعلاقته بالسلعة المعلن عنها ، اتصالیة أخرى لنقل رسائله

  )364ص ، 2011وآخرون 

  :الدعایة-  4

  : تعریف الدعایة -أ 

عندما كانت تعني نشر التعالیم ،إلى العصور الوسطى )Propagande(یرجع أصل كلمة الدعایة          

تستانت أتباع هدفا للنقد اللاذع من قبل البرو  الدینیة وإشاعة الثقة بالكنیسة الكاثولیكیة ،فقد كانت هده الكنیسة

هذا ما دفع الكرادلة تحت زعامة البابا جري جوري الثالث عشر إلى الاهتمام بمسائل و كالفن ولوثر وغیرهما 

لقد أقاموا مدارس الجو زیت وغیرهما من المعاهد التي تخصصت في ، فماذا فعلو ) التبشیر(دعایة الدینیة ال

  .)245 ص2011:زهیر یاسین الطاهات (وخبراء نشر العقیدة والدعوى لها بین الجماهیر ،تخریج المبشرین 

وقد عرفها موسى نظام موسى سویدان على أنها طریقة غیر شخصیة لتنشیط الطلب على المنتج          

وذلك بنشر بیانات ومعلومات عنها في إحدى وسائل النشر كالصحف و الرادیو و التلفزیون و هي لیست 

  .)352ص ، 2009: نظام موسى سویدان(مدفوعة الأجر من جانب الجهة التي تقوم بهذا النشر 

ویستهدف من خلالها توجیه ) المروج(ولقد عرفها براون بأنها عبارة عن الجهود التي یقوم بها الداعیة          

  .)155 ص، 2011:سمیر عبد الرزاق العبد لي (وتغییر أفكار الأفراد وتصرفاتهم السلوكیة 

ویج عن السلع الدعایة هي وسیلة غیر شخصیة ومجانیة التر : من خلال ما سبق نستنتج أن           

وهي عبارة عن نشاط إخباري عن المؤسسة . والخدمات والأفكار للجمهور العام بواسطة جهة معلومة أحیانا 

  .) 156ص  ،2011:سمیر عبد الرزاق العبد لي (

  :تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الاقتصادیة العلاقات العامة في دور:ثامنا

تلجأ المنظمة إلى تقنیات العلاقات العامة كوسیلة ,وصادقة وثابتة نسبیالضمان تكوین صورة قویة          

اتصالیة فعالة، هدفها تكوین انطباعات جیدة في أذهان الفئات المستهدفة عن المنظمة وتضییق الفجوة بین 

 الصورة المدركة والصورة المرغوبة، وذلك بالاستعانة بوسائل اتصال مباشرة وغیر مباشرة، تقوم بتوصیل

  .الأخبار الصادقة بعیدا عن التزییف

على أن الكیفیة التي یتصرف بها الإنسان تعتمد على الصورة ) building Kenneth (ویؤكد         

الذهنیة وأن أي تغیر یصیب الصورة یتبع بالضرورة تغییرا في السلوك ،لذلك فإن طبیعة الصورة وكیفیة 

ن الأمور الهامة التي یجب أن یهتم بها هؤلاء الدین مهمتهم التأثیر تشكیلها والتغیر الذي یطرأ علیها یعتبر م

  .في الرأي العام وقیاس اتجاهات الجماهیر

وتعتبر هذه المهمة أساس نشاط العلاقات العامة التي تقوم ببدل مختلف الجهود من أجل تكوین           

باینة ،وتركز العلاقات العامة على الصورة صورة جیدة عن المنظمة في أدهان الجماهیر ذات الاختلافات المت
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العضویة أكثر من الصورة العامة والمنتج اللذان یدخلان ضمن الانشغالات الأساسیة لإدارة التسویق لكن هذا 

لا یعني أن أبناء صورة قویة للمنظمة یقتصر على وظیفة العلاقات العامة فحسب ،وإنما یكون بتدخل 

تمد في أداء وظائفها على ید عاملة نشطة وعلى اتصالاتها مع جماهیر مختلف وظائف المنظمة التي تع

  .تختلف باختلاف الوظیفة 

وعلیه فإن نجاح العلاقات العامة في تكوین صورة ذهنیة جیدة للمنظمة لدى الجماهیر یتوقف على          

  .العامة بمفردها مدى فعالیة جمیع الإدارات داخل المنظمة كل في تخصصه ولیس على إدارة العلاقات

وبذلك فإن للعلاقات العامة دورا ثانویا في تنعیم صورة المنتج والعلامة ،ودورا أساسیا في تكوین         

الصورة العضویة للمنظمة التي تتشكل من صورة المؤسسة والصورة المؤسساتیة ،فتعمل العلاقات العامة على 

القدرات المالیة،والمكتسبات التقنیة وأهم الانجازات والمشاریع ، ةنقل مختلف المعلومات المتعلقة بالموارد البشری

المستقبلة الخاصة بالمنظمة،كما تركز على الأعمال الاجتماعیة التي تقوم بها المنظمة لخدمة 

المجتمع،وبذلك فإن العلاقات العامة تدخل ضمن العوامل التنظیمیة في تكوین الصورة الذهنیة للمنظمة في 

مستخدمة بذلك عدة وسائل أهمها الرعایة والأعمال الخیریة وتنمیة العلاقات ، ت المستهدفة أدهان الفئا

  .الصحفیة وغیرها من الوسائل الإخباریة ،وسائل الترغیب والتأثیر والإقناع 

كما تساهم العلاقات العامة في تكوین أو تدعیم المشاعر الطبیة اتجاه المنظمة ومنتجاتها ،من          

الأعمال لهادفة إلى خدمة المجتمع وتحقیق الرفاهیة وتؤدي هذه الأحاسیس إلى تكوین صورة وجدانیة خلال 

  :تخص المنظمة ومختلف منتجاتها ومنه نستنتج ما یلي 

  .تساهم العلاقات العامة مساهمة فعالة في بناء الصورة العضویة للمنظمة - 

  .التي تؤثر على تكوین الصورة الذهنیة للمنظمةتعتبر العلاقات العامة أحد العوامل التنظیمیة  - 

وبعد التعرض إلى منبه ما ,تساعد العلاقات العامة على تكوین إدراك لدى الأفراد عن المنظمة ومنتجاتها  - 

  .یتم استحضار هذه الادراكات التي تمثل الصورة الذهنیة المعرفیة

  .نظمة ومختلف منتجاتهاتساهم العلاقات العامة في تكوین صورة وحدانیة تخص الم - 

یعتمد نجاح العلاقات العامة في تكوین صورة جیدة عن المنظمة على فعالیة الاتصال في الإدارات  - 

  ).  298، 300ص ،ص  2011:فاطمة حسین عواد(. المختلفة للمنظمة
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  :خلاصة*

المؤسسة ،والتي یأتي في إن صورة المؤسسة كما یراها الجمهور لها أهمیة في تحقیق أهداف             

مقدمتها إرضاء الجمهور الذي تقدم له منتجاتها وخدماتها لتحافظ علیه من جهته ولتكسب جمهور أوسع من 

جهة أخرى وأیضا لتكمن من الصمود في وجه المنافسة ،لذلك ینبغي معرفة الانطباع أو الصورة التي یحملها 

ر في تكوین هذه الصورة من خلال وسائل الاتصال المتعددة عنها هذا الجمهور ،كما أن للعلاقات العامة دو 

التي تعمل على نشر المعلومات وتوضیح سیاسة المؤسسة وأهدافها وأعمالها التي یتم إنجازها خدمة لمصلحة 

  .الجماهیر

  

 

 



 

 

 

  : الثالثفصل  ال

  الجانب التطبيقي
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  :تمهید *

" دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة " من دراستنا لموضوع  نطلاقاا    

سنحاول أن نجد حل للإشكالیة المطروحة سابقا وذلك بإثبات صحة فرضیات الدراسة أو نفیها عن طریق جمع 

استخلاص النتائج كما المعلومات النظریة وثم ترتیبها وتصنیفها وقیاسها بطریقة علمیة ومنهجیة ، ومن اجل 

سنتطرق إلى تقدیم حول مؤسسة اتصالات الجزائر ثم تحدید مجالات الدراسة ،المتمثلة في المجال المكاني و 

كذالك تحدید المنهج أو : الزماني الذي یتناسب مع موضوع البحث ، وتحدید عینة الدراسة المناسبة للموضوع 

الأدوات المناسب و جمع المعلومات والبیانات المیدانیة التي  الأسلوب الذي یتوافق مع هذه الدراسة وتحدید

تمس الموضوع وسیتم في هذا الفصل النظري  إلى جمع هذه  السبل للوصول إلى نتائج علمیة وسلیمة 

 .وصحیحة لبحثنا هذا
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    عام حول مؤسسة اتصالات الجزائر ومهامها تقدیم:أولا 

 التعریف بمدیریة اتصالات الجزائر ـ میلة ـ - 1  

تقع الوحدة العملیة لاتصالات الجزائر میلة في المقر الرئیسي  للولایة بشارع نوفمبر بلدیة میلة تنتشر 

  .فروعها عبر كامل تراب الولایة 

ما تعتبر مؤسسة الاتصالات الجزائر من أهم المؤسسات المتواجدة على التراب الوطني وهي تسعا دائ

لفرض نفسها على السوق نتیجة المنافسة وذلك لتقدیم أجود وافصل الخدمات وللتعرف أكثر على الشركة 

سنقدمها من خلال إبراز نشاطاتها وتطوراتها ونتیجة الحاجة لوجود وسیلة اتصالات جیدة خاصة بعد 

الأخیرة عملت على توسیع  الاستقلال تم إنشاء مواقف عامة تخدم المواطنین تسمى بالبرید والمواصلات وهذه

وكانت تهتم بالاتصال عبر البرید بعد ذلك أدخلت الهاتف الثابت وفي عام  1963شبكة الاتصال لسنة 

كما انه كنتیجة لمتطلبات السوق والانفتاح والعولمة   NMTتم إدخال الهاتف النقال الذي كان ب 1993

بالضرورة إنشاء المؤسسات لأجل المنافسة وكان وفتح سوق اتصالات سلكیة ولاسلكیة على المنافسة أصبح 

الذي انبثق منه میلاد الموئسة العمومیة  05/08/2000:الصادرة في  03/2000:هذا بصدور قانون رقم 

بعد أن تم فصل قطاع  01/01/2003الاقتصادیة اتصالات الجزائر والتي انطلق النشاط الفعلي لها بتاریخ 

ن هما اتصالات الجزائر وبرید الجزائر وتعتبر المؤسسة اتصالات الجزائر البرید والمواصلات إلى متعاملی

المتعامل التاریخي الوحید فیها یخص الهاتف الثابت ونضرا للدور الذي تلعبه التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة 

ق الاتصالات والثقافیة وفقا للأهداف المسطرة لتدارك التأخر في هذا المجال وتبعا للانفتاح الذي تشهده سو 

التي التزمت بها الدولة الجزائریة من الاستجابة لاحتیاجات زبائنها فان مؤسسة اتصالات الجزائر سجلت 

  :نشاطات متعددة تضمنت تقدیم خدمات ذات جودة في إ نشاء فروع أخرى لها ذات الغرض وهي

  اتصالات الجزائر : فرع الهاتف النقال  - 

  ATS ATSAELITE اتصالات الجزائر ساتلیت : اعیة فرع اتصالات عبر الأقمار الصن - 

     DJAWAB  فرع خدمات ألانترنت اتصالات الجزائر للانترنت - 

 د ج مقیدة في السجل التجاري تحت رقم  1.00.000.00إنشاء المؤسسة في شكل أسهم برأس مال 

الجزائر  16130دیار الخمیس المحمدیة   05والكائن مقرها الاجتماعي بالطریق الوطني رقم   18083ـ203

ودخلت رسمیا في الممارسة معتمدة على ثلاث أهداف أساسیة في عالم تكنولوجیات الإعلام والاتصال إلا 

 وهي الاهتمام بجودة الخدمة و الفعالیة في الأداء تحقیق المر دودیة

إلیه أن المؤسسة ذات بعد وطني ودولي تشارك كفاعل رئیسي في تنفیذ برامج التنمیة ما تجدر الإشارة 

  :م برنامج طموح كما یلي  2008،  2004سطرت خلال الفترة ما بین للمجتمع في السوق الجزائریة حیث 

  .إدخال تكنولوجیا جدیدة في تحویل المعطیات والبیانات - 
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  .یة في الإرسالإدخال تكنولوجیا جدیدة ذات سرعة عال - 

  .تنفیذ مشروع إنشاء شبكة ذات نطاق واسع ومتعدد الخدمات  - 

  VSATZIF w4إدخال تكنولوجیا جدیدة خاصة بالمحطات الإذاعیة   - 

تامین شرایین تحویل الكابلات الألیاف المحمیة والدولیة وذلك عبر تبني تكنولوجیات حدیثة منها  - 

   تكنولوجیات

  .مراقبة الشبكةتنفیذ نضام إدارة و 

  .بناء علاقات طویلة الأجل مع قطاع الإعمال والمهتمین بمجال الاتصال - 

دعم الشراكة على الصعیدین الوطني و الدولي وذلك باغتنام الفرص التي تنتجها السوق الجزائریة في  - 

  .مجال المعلومات والاتصال

  :طبیعة النشاط الذي تقوم به المؤسسة  - 2

الجزائر وحدة میلة هي مؤسسة اقتصادیة بالدرجة الأولى وعمومیة ذات أسهم على مؤسسة اتصالات 

عكس برید الجزائر الذي یدخل تحت لواء الضیف العمومي تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بتقدیم خدمات 

ن الاتصال عبر كامل تراب الولایة وبمختلف أنواعها سواء كانت سلكیة أو لاسلكیة وهذه المؤسسة تندرج ضم

قطاع الخدمات ویتم تصریف خدماتها مع الأسواق التالیة موبیلیس الوكالة التجاریة للاتصالات الاتصالات 

  .الفضائیة

  مهام وأهداف مؤسسة اتصالات الجزائرـ وحدة میلة -  3

  :مهام المؤسسة -أ 

  :وتطلع مؤسسة اتصالات الجزائر ـ وحدة میلة ـ على المهام الأساسیة التالیة

  .خدمات للزبائن وتوزیعها في مجال الشبكات خاصة الداخلیة لأجل تبادل المعلوماتتوفیر  - 

  .إعداد وتنفیذ الخطط القصیرة وطویلة الأجل في إطار موضوع التنمیة - 

تسییر وتكوین الأشخاص الضروریین لتأدیة مهام المؤسسة وهذا من خلال البرامج والدورات التكوینیة التي  - 

  .تقوم بأعدادها

  .عزیز وضمان جودة منتجاتها وخدماتها لتحقیق أهدافهات - 

  .انجاز الدراسات التقنیة والتكنولوجیة الاقتصادیة والمالیة قصد تحقیق أهدافها - 

تطویر تشغیل وإدارة الشبكات العامة ومرافق الاتصالات السلكیة واللاسلكیة البیانات الرقمیة المعلومات  - 

  .والوسائل السمعیة والبصریة

 .وفیر اتصالات سلكیة ولاسلكیة وطنیة أو دولیة وذلك لضمان الاتصال بین مستعملي الشبكةت - 
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  :أهدف  المؤسسة  - ب

تسعى المؤسسة إلى حفص وتطویر حجمها الدولي والمشاركة في تنمیة المجتمع الإعلامي في 

  الجزائر

  .الاتصالاتتحقیق النمو الثقافي والاجتماعي للمواطن عن طریق توفیر خدمات  - 

ـ تطویر - تحسین النشاط التجاري ومستوى الخدمات لكسب اكبر حصة سوقیة وتحسین صورة المؤسسة - 

  .استغلال الشبكات العمومیة الخاصة بالاتصالات

  .تنظیم التبادل واستغلال الشبكات بین مختلف المتعاملین - 

  .د ودیة تحسین قیمة شبكة الخدمات المقدمة وجعل خدمات الاتصال أكثر مر  - 

إدخال التكنولوجیا الحدیثة التي تضمن امن وسلامة الشبكة ونوعیة الاتصال من اجل الرضا التام  - 

  .للمستعملین

  : میلة الهیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر ب -  4

الهیكل التنظیمي للمؤسسة هو تنظیم خاص یسمح بمعرفة مصدر القرار وذلك بتنسیق الجهود 

مختلف المصالح كما یسهل تقسیم الوظائف والمهام وتوزیعها حسب كل اختصاص ونشاط المبذولة بین 

وتعتمد الوحدة العملیة لولایة میلة على الهیكل التنظیمي الموالي الذي یعكس طبیعة نشاطها ألخدماتي فهو 

  .یتكون من مدیر الوحدة وخمسة مصالح رئیسیة لها وهدا یبینه الهیكل التنظیمي

و المس ؤول عن تسییر المؤسسة والتنسیق بین مختلف فروها ، كما انه المس ؤول  المباشر ه: المدیر  - 

  :عن الوحدة اتجاه الوحدة المركزیة ومن صلاحیاته ما یلي 

  .التنسیق بین الوظائف في مختلف المصالح والربط فیما بینها  - 

  .الحرص على تحقیق الأهداف المسطرة  - 

  .د البشریة للوحدة تامین ومراقبة سیر الموار  - 

  .إعداد واتخاذ القرارات الخاصة بالسیاسة للعمل في العمل  - 

  .الممثل الرئیسي للمؤسسة في الداخل والخارج - 

  .المصادقة على القوائم والاجتماعات والقوائم الختامیة  ،الإعلانات ، والجداول المالیة السنویة  - 

هي ذاكرة مدیر المؤسسة بل هي ذاكرة المؤسسة كلها باعتبارها الموظف الإداري المكلف بكل : الأمانة   - 

  : المعلومات الإداریة الصادرة من المؤسسة والواردة إلیها ،فأمن إدارة المؤسسة یحرص على 

  .حفظ الأمانة والإنصات المباشر والانصیاع إلى توصیاته وتوجیهاته - 

  .رید الوارد ونقله إلى المدیر استقبال الب - 

   .تسجیل البرید الصادر والوارد - 

  .الاتصال بجمیع الموظفین  - 
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  .تبلیغ الأوامر  والتعلیمات الصادرة من المس ؤول  - 

  .حفظ وتسجیل الأعمال التي یقوم بها مدیر المؤسسة  وترتیب مختلف الوثائق   - 

التفتیش ، خلیة الاتصال والعلاقات الخارجیة ، وخلیة تسییر تتمثل في خلیة الأمن والوقایة ،خلیة :الخلایا 

النوعیة  ، تتواجد هذه الخلایا بجانب مكتب المدیر حیث تتبع له مباشرة وتضح مسؤولیتها من خلال 

          . تسمیاتها

  :مهام ومسؤولیات الدوائر والمصالح  -أ   

  : وتنقسم إلى ثلاثة مصالح وهي : الدائرة التقنیة *

وتوسیعها ،   تطویر شبكة المشتركین دراسة مهمتها الأساسیة تتمثل في:  ــــ مصلحة المنشآت القاعدیة  

  .الخ...دراسة بیئة المواقع ،الهندسة المدنیة ، توصیل الكهرباء ، التهویة ، 

  : فهي تنقسم إلى ثلاث فروع 

  .الإرسال - 

  .التحویل  - 

  .الطاقة  - 

  .ومسؤولیتها الرئیسیة صیانة شبكة المعطیات  :ــــ مصلحة شبكة المعطیات 

وتتمثل مهمتها الأساسیة في ضمان الاستغلال الحسن للشبكة  :ــــ مصلحة شبكة البلوغ والحلقة المحلیة 

  :وصیانتها ، تنبثق عن هذه المصلحة 

م من أجل مهمتها جمع المراكز التقنیة ، مراكز الإنتاج ، مركز التضخی :المراكز التقنیة للاتصالات 

  .الاستغلال الأمثل لشبكة المشتركین وصیانتها ،كما تقوم بدراسة مشاریع توسعة الشبكة وتقییمها 

المیزانیة ، الخزینة والمحاسبة ومهامهم مشتركة : تتكون من أربعة مصالح وهي  :دائرة المالیة والمحاسبة 

سسة من خلال تسییر الحسابات البنكیة إعداد المیزانیة ، التسییر المالي والمحاسبي لأموال المؤ : في 

والبریدیة التابعة للمدیریة العملیة ، فضلاً عن مصلحة التأمینات والقضایا القانونیة التي تتكفل بمتابعة 

  .المنازعات بین المؤسسة وخصومها 

  وتندرج ضمنها المصالح التالیة: دائرة تسییر الموارد البشریة والوسائل 

  :تتمثل مسؤولیاتها في : مصلحة التكوین ــــــ 

  .تنظیم احتیاجات التكوین وإعداد مخطط له  - 

  .متابعة الاتفاقیات مع مؤسسات التكوین  - 

  .المتابعة البیداغولجیة لحركة التكوین في المؤسسة  - 

  .القیام بتقییم میزانیة التكوین والعمل على تنفیذها  - 

  :امها في النقاط التالیة  وتتمثل مه: ـــ مصلحة تسییر المستخدمین والأجور 
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  .التسییر الإداري للمستخدمین ومتابعة أجورهم  - 

  .تسییر نظام المعلومات الخاص بالأجور  - 

  .العمل على حل النزاعات وتصحیح الأخطاء  - 

) أدوات مكتبیة ، وأجهزة (مسؤولیتها الأساسیة هي متابعة  عملیة  تسییر المخزون : ـــ مصلحة الوسائل 

  .التوزیع على مستوى الوحدات وعملیة 

  .تتمثل مسؤولیاتها في عملیة جرد الوسائل والمعدات والمركبات والمحافظة علیها : مصلحة الممتلكات  - 

  :حیث ینبثق عن هذه المصالح ما یلي 

  .مهمته الجوهریة حفظ المواد الوارد إلیه ، وتمویل جمیع إدارة ومصالح الوحدة : لولائي  المخزن     

  :تنقسم إلى ثلاثة مصالح وهي :  التجاریة  لدائرةا   

  :في  ومهامها تتمثل :ـــ مصلحة العلاقة مع الزبائن 

  .السهر على إرضاء الزبون عن طریق الوحدات التقنیة والتجاریة التابعة لها  - 

  .المساهمة في الوصول إلى الأهداف التجاریة للمؤسسة  - 

  .ائن والعمل على إرضائهم وإعطاء الحلول لمشاكلهم دراسة ومعالجة الشكاوي وطعون الزب - 

  .تكوین المستخدمین في المصلحة  - 

  :وتتمثل مهامها في : ـــ مصلحة قوة البیع والشبكات التجاریة 

ضمان وجود الوسائل اللازمة لتحقیق أهداف البیع المرجوة ، القیام بدراسة وتحلیل سلوك الزبون اتجاه  

 عملیة البیع في كل وحدة تجاریة  مستخدمین ، إعداد مخطط عمل تجاري یحدد أهدافعملیة البیع ، تكوین ال

  .أو في كل وكالة أو قسم 

  :وتتمثل مهامها في :والتحصیل والمنازعات  لفواتیرـــ مصلحة ا

  .الهاتفیة وتحصیلها والمعالجة الودیة للمستحقات مع الزبون  الفواتیرضمان متابعة  - 

إعداد میزانیة الفواتیر وإرسالها إلى المدیریة الإقلیمیة والعمل على ضمان صحة المعلومة للمساهمة في  - 

  . إرضاء الزبون ،  وتكوین المستخدمین 

  : كما تنبثق عنها الوكالات التجاریة الموزعة عبر إقلیم ولایة میلة والتي تتمثل مهمتها في 

الخدمات ، عملیة توزیع الفواتیر وتحصیل مبالغها ومتابعة شكاوى استقبال وتوجیه الزبائن ، عرض وبیع  - 

  .الزبائن
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  الإطار المنهجي للدراسة : ثانیا

  مجالات الدراسة  - 1 

  استغرقت مدت دراستنا  خمسة أشهر من شهر جا نفي إلى غایة شهر ما ي :المجال أزماني  -أ

  .یوضح  المجال أزماني للدراسة ) 01(الجدول رقم 

 العمل المنجز  التاریخ

 اختیار الموضوع 10/12/2018

 إعداد الجانب النظري  30/03/2019إلى غایة  26/01/2019

 جمع المعلومات المیدانیة  12/05/2019

 تحلیل المعطیات المیدانیة وتفسیرها  25/05/2019إلى غایة  15/05/2019

  

في المقر  تم إجراء الدراسة الحالیة على مستوى وكالة اتصالات الجزائر بولایة میلة :المجال المكان  - ب 

الرئیسي للولایة ،بشارع نوفمبر بلدیة میلة ، حیث تعتب مؤسسة اتصالات الجزائر حدیثة النشأة تم تدشینها 

  . 01/01/2003وانطلاق خدماتها بتاریخ 

  الإجراءات المنهجیة  - 2 

  المنهج - ) أ 

بما أن هذه الدراسة تدرج ضمن الدراسات الوصفیة وقد اعتمدنا على استخدام منهج المسح الشامل 

الذي یهتم بتوضیح كیفیة معالجة الظاهرة عن طریق تحلیلها والوقوف على الظروف المحیطة بها ، ولذالك 

شرحها لهم بینما یساعدنا فقد اتجهت دراستنا إلى عدد من المبحوثین ما على ما تقوم بیه العلاقات العامة و 

من  إلیهعلى التنسیق   في تحلیل الموضوع ومعرفة إجابات والنهوض بهذا الواقع وهذا ما نحاول التوصل 

  .خلال هدفنا وهدف الدراسة تتمثل في معرفة دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة 

  : المسحخطوات  -

  :وتتمثل فیما یلي  رسم خطة المسح

والمتمثل في التعریف على العلاقات العامة وكیفیة تطبیقها في المؤسسة : تحدید الهدف الأساسي  -

  .السیاحیة والكشف عن أبعاد ومعوقات مؤسسة اتصالات الجزائر 

ائمین ویتعلق أساسا بفئة الموظفین المتواجدین في مدیریة اتصالات الجزائر بصفتهم الق: تمدید المجال -

  .بالعلاقات العامة 

  .سؤال وجاءت مقسمة إلى ثلاث محاور  33وتتعلق بالاستمارة حیث اشتملت على : تحدید أداة المسح -

بتوزیع الاستمارة  إذنقمنا بزیارة مدیریة اتصالات الجزائر وقابلنا المدیر للحصول على :  جمع البیانات -

  .على الموظفین 
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  .فردا ممن موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر 74جتمع بحثنا ب وإسنادا لما سبق فقد قدر م - 

  :أدوات جمع البیانات  -  3

هي عبارة عن نموذج یشمل على مجموعة من الأسئلة التي یصوغها الباحث وفقا لرؤیته  :الاستمارة   - )أ  

باختیارها حسب هادفا بذالك إلى جمع المعلومات الرقمیة أو الوصفیة عن عینة من الأفراد ، یقوم الباحث 

لذلك قمنا بتصمیم الاستمارة منطلقین من فرضیات بحثنا محاولین بذلك تغطیة محاور . طبیعة الدراسة 

الدراسة بالاعتمار على الإطار النظري للبحث وأیضا على ضوء المراجعة الشاملة لدراسة التي تناولت 

  :قسمین أساسیین  سؤال وقد تم تقسیمها إلى 33موضوع  دراستنا وقد جاءت شاملة ل 

 الجنس ، السن(أسئلة متعلقة بمتغیرات الشخصیة لإفراد العینة المتمثلة في ) 05(یشمل :  القسم الأول*

  ). المستوي التعلیمي ،المنصب الوظیفي ، الخبرة العملیة 

  :ویضم العبارات المتعلقة بمتغیرات الدراسة  وینقسم إلى محورین: القسم الثاني*

عبارة تتعلق بإجابات أفراد العینة حول واقع العلاقات  العامة بمؤسسة ) 16(یتكون :   المحور الأول*

  :اتصالات الجزائر بولایة میلة وهو مقسم إلى أبعاد كما یلي 

  .عبارات ) 03(بعد مكانة العلاقات العامة ویشمل  - 

  .عبارات ) 06(بعد وظائف العلاقات العامة ویشمل  - 

  .عبارات ) 07(لعامة ویشمل بعد وسائل العلاقات ا - 

  تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة  عبارة تتعلق بإجابات أفراد العینة حول 12ویتكون من : المحور الثاني*

  :الملاحظة   -)ب  

هي المشاهدة والمراقبة الدقیقة لسلوك ما أو ظاهرة معینة في ظل ظروف وعوامل بیئیة معینة بغرض 

  .هذا السلوك الحصول على معلومات لتشخیص 

عرف الإنسان الملاحظة واستخدمها في استقصاء المعلومات من بیئة ومجتمعه منذ أقدم العصور 

ومازال یستخدمها  الآن في حیاته ومعاملاته مع الغیر ، وقد تمكن الباحثون من تطویر هذه الأداة 

أو المقابلة ف وضع لها واستخدامها في جمیع البیانات لكي یتعذر الحصول علیها عن طریق الاستبیان 

بعض  القواعد العلمیة التي تجعلها تحقق أهداف البحث ، وبذالك تمیزت الملاحظة المنظمة عن الملاحظة 

البسیطة التي  یلجا إلیها الإنسان في حیاته الیومیة ،والتي یلجا إلیها الباحثون في دراستهم الاستطلاعیة ، 

  .تقدم ملاحظتها وتسجیل البیانات عنها والتخطیط والتصمیم الدقیق لجوانب التي س

وقد اجمع الباحثون والمهتمون على أن الملاحظة  كأداة هي من أهم الأدوات  التي تستخدم في  

  .البحث العلم ي ،ومصدر أساسا للحصول على البیانات والمعلومات اللازمة لموضوع الدراسة 

ت المتعددة التي قمت بها إلى میدان الدراسة وقد استخدمنا الملاحظة في بحثنا هذا من خلال الزیارا

، حیث تمكنا من ملاحظة بعض الخصائص والسمات التي تمیز مجتمع البحث بصفة عامة وأفراد عینة 
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الدراسة بصفة خاصة ،إضافة إلى ملاحظة العلاقات السائدة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر من خلال 

  .ي التعاملات بین أفراد مجتمع البحث بشكل یوم

  : اختیار مقیاس الدراسة  - 4

لقد تم اختیار مقیاس كرت الخماسي لقیاس استجابات المبحوثین حیث یقابل كل عبارة خمس خیارات 

  مقسمة إلى درجات كما یلي 

  غیر موافق بشدة ) 01(الدرجة  - 

  غیر موافق) 02(الدرجة  - 

  محاید ) 03(الدرجة  - 

  موافق) 04(الدرجة  - 

  موافق بشدة ) 05(الدرجة  - 

،حیث تم ) 4=1- 5(ولتحدید فترة مقیاس لیكرث الخماسي المستخدمة في الدراسة تم حساب المدى 

بعد ذالك یتم إضافة هذه ) 0.8=5/4(تقسیمها على فترات المقیاس الخماسي للحصول على طول الفترة أي 

 للفترة الأولى وهكذا  الحد العلى، وبذالك یتم تحدید )وهي أواحد الصحیح ( القیمة إلى اقل قیمة في المقیاس 

  :والجدول التالي یوضح أطوال الفترات كما یلي 

  یوضح أطوال فترات المقیاس): 02(الجدول رقم 

غیر موافق  الاستجابة 

 بشدة 

  موافق بشدة  موافق محاید  غیر موافق

 

 5ـ  4.21 4.20ـ  3.41 3.40ـ  2.61 2.60ـ  1.81  1.80ـ  1 الفترة 

 مرتفع جدا مرتفع  متوسط  ضعیف ضعیف جدا  مستوي القبول 

  

لتحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات المجمعة  : أسالیب المعالجة الإحصائیة لبیانات أداة الدراسة  -  5

كأسلوب لمعالجة المعلومات  22لنسخة   SPSS،تم استخدام برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

  :وفیما یلي مجموعة الأسالیب الإحصائیة التي تم استخدامها في هذه الدراسة 

تمت الاستعانة بالتكرارات والنسب المئویة لتعرف على الخصائص الشخصیة : النسب المئویة والتكرارات )ا  

  .لإفراد عینة الدراسة 

وهو یستخدم لإجابات عینة الدراسة عن ألاستمارة ویعبر عن معرفة أین تتمركز :  المتوسط الحسابي) ب

  .إجابات أفراد العینة
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وهو مقیاس من مقاییس التشتت ، ویستخدم لقیاس بیان تشتت إجابات مفردات : الانحراف المعیاري )ج 

كان التشتت في إجابات عینة الدراسة حول وسطها الحسابي ، فكلما كان الانحراف المعیاري صغیر كلما 

  .أفراد العینة على الفقرات صغیر 

استخدم هذا المعامل لمعرفة مدي ارتباط درجة كل عبارة من عبارات الاستمارة : معامل ارتباط  بیرسون )د 

  .) الاتساق الداخلي لأداة الدراسة ( مع الدرجة الكلیة للمجال الذي تنتمي إلیة 

  .)الاستمارة (ة ثبات فقرات أداة الدراسة لمعرف: اختبار ألفا كرونباخ) و 

   .لمعرفة إذا ما كانت البیانات تتبع التوزیع الطبیعي أو لا:  اختبار كلونجروف ـ سمیر نوف ـ) ه 

  .لاختبار الفرضیات  الانحدار الخطي ألبسیط) ي 

 : الدراسة أداة ختبار صدق وثباتا -6 

لقیاس ما وضع لأجل قیاسه ،أما ثبات الاستمارة فیقصد صدق الاستمارة تعني التأكد من انه یصلح   

  :بها الاستقرار في نتائج الاستمارة ، وقد تم التأكد من صدق وثبات أداة الدراسة كما یلي 

للتعرف على مدي صدق أداة الدراسة ،تم عرضها علي مجموعة من : الصدق الظاهري للأداة - أ  

المحكمین وقد تمت الاستجابة لأرائهم وقمنا بإجراء ما یلزم من تعدیل في ضوء مقترحات المقدمة وبذالك 

  .)03(خرجت في صورتها النهائیة ، الملحق رقم 

دق الظاهري  لأداة الدراسة ، قمنا بالتأكد بعد ما قمنا بالتأكد من  الص: صدق الاتساق الداخلي للأداة  - ب 

وهذا بهدف التعرف علي مدى )بیرسون (من الاتساق الداخلي أیضا وذلك من خلال حساب معامل الارتباط 

)  04(انظر الملحق رقم اتساق كل عبارة من عبارات الاستمارة  مع درجة الكلیة للمحور الذي تنتمي إلیه

  :ول التالیة ،وتم توضیح ذالك من خلال الجدا

بالدرجة الكلیة ) ت العامة مكانة العلاقا(یوضح معامل الارتباط بیرسون لعبارات ) :   03(الجدول رقم  

  للمحور

 العبارة درجة الارتباط بالبعد

 01العبارة  **0.840

 02العبارة  **0.720

 03العبارة  **0.790

  0.01معامل الارتباط دال إحصائیا عند مستوى دلالة **

 spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا علي مخرجات  :المصدر 

یتبین لنا من الجدول أعلاه الخاص بمعامل الارتباط بین كل قفرة من فقرات بعد مكانة العلاقات  

مما یدل علي مدى صدق  0.01العامة  مع درجة الكلیة للبعد  موجبة ودالة إحصائیة عند مستوي معنویة 

 0.840**درجة ارتباطها  حیث قدرة 01اتساقها حیث نلاحظ أن العبارة الأكثر ارتباط بالبعد في العبارة رقم 
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وهي دالة  0.720**لمرتبة الأخیرة من حیث ارتباطها بالبعد بدرجة ارتباط  02في حین احتلت العبارة رقم 

 .، وبذالك یعتبر البعد صادق لما وضح لأجله  0.01عند مستوي معنویة 

بدرجة الكلیة ) عامة وظائف العلاقات ال( یوضح معامل ارتباط بیرسون لعبارات ):  04(الجدول رقم    

  محورلل

 العبارة درجة الارتباط بالبعد

 04العبارة  **0.636

 05العبارة  **0.625

 06العبارة  **0.678

 07العبارة  **0.619

 08العبارة  **0.652

 09العبارة  **0.677

  0.01معامل الارتباط دال إحصائیا عند مستوي دلالة **

 spssمن الطالبتین اعتمادا على نتائج محرجات   :المصدر 

یتبین لنا من الجدول أعلاه الخاص بمعامل الارتباط بین كل قفرة من فقرات بعد وظائف العلاقات   

مما یدل علي صدق اتساقها  0.01العامة  مع درجة الكلیة للبعد  موجبة ودالة إحصائیة عند مستوي معنویة 

في  0.678**حیث قدرة درجة ارتباطها  06كثر ارتباط بالبعد في العبارة رقم ،حیث نلاحظ أن العبارة الأ

وهي دالة عند  0.615لمرتبة الأخیرة من حیث ارتباطها بالبعد بدرجة ارتباط  07حین احتلت العبارة رقم 

  .وبذالك یعتبر البعد صادق لما وضح لأجله0.01 مستوي معنویة 

) العامة  وسائل التي تستخدمها العلاقات( اط بیرسون لعبارة یوضح معامل ارتب) :  05(الجدول رقم 

  لمحوربدرجة الكلیة ل

 العبارة درجة ارتباط البعد

 10العبارة  0.671**

 العبارة11 0.600**

 العبارة 12 0.618**

 العبارة 13 0.727**

 العبارة 14 0.729**

 العبارة 15 0.884**

 العبارة 16 0.851**

  0.01الارتباط  دال إحصائیا على مستوي الدلالة معامل **
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  spss     من إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج مخرجات :المصدر 

یتبین لنا من الجدول أعلاه الخاص بمعامل الارتباط بین كل قفرة من فقرات بعد  وسائل العلاقات  

صدق مدى  مما یدل علي  0.01العامة  مع درجة الكلیة للبعد  موجبة ودالة إحصائیة عند مستوي معنویة 

درة درجة ارتباطها حیث ق 15اتساقها ،حیث نلاحظ أن العبارة الأكثر ارتباط بالبعد في العبارة رقم 

لمرتبة الأخیرة من حیث ارتباطها بالبعد بدرجة ارتباط  11في حین احتلت العبارة رقم  0.884**

  .، وبذالك یعتبر البعد صادق لما وضح لأجله 0.01وهي دالة عند مستوي معنویة  0.600**

ة الاقتصادیة تحسن صورة المؤسس(عبارات محوریوضح معامل الارتباط بیرسون ل)06(الجدول رقم 

  بالدرجة الكلیة للمحور ) الحدیثة 

 العبارة درجة الارتباط بالمحور لعبارةا درجة ارتباط المحور

 17العبارة  0.703** 23العبارة  0.743**

 18العبارة  0.851** 24العبارة  0.824**

 19العبارة  0.665** 25العبارة  0.724**

 20العبارة  0.643** 26العبارة  0.728**

 21العبارة  0.847** 27العبارة  0.777**

 22العبارة  0.698** 28العبارة  0.590**

  0.01الارتباط دال إحصائیا عند مستوي الدلالة **

 spssعلى نتائج مخرجات  من إعداد الطالبتین اعتماد:المصدر 

محور تحسین صورة یتبین لنا من الجدول أعلاه الخاص بمعامل الارتباط بین كل قفرة من فقرات   

مما یدل  0.01المؤسسة الاقتصادیة مع درجة الكلیة للمحور  موجبة ودالة إحصائیة عند مستوي معنویة 

حیث قدرة درجة  18علي صدق اتساقها ،حیث نلاحظ أن العبارة الأكثر ارتباط بالبعد في العبارة رقم 

رة من حیث ارتباطها بالبعد بدرجة ارتباط لمرتبة الأخی 28في حین احتلت العبارة رقم  0.851**ارتباطها 

  .، وبذالك یعتبر البعد صادق لما وضح لأجله 0.01وهي دالة عند مستوي معنویة  0.590**

  :ثبات أداة الدراسة  -ج

استعملنا معامل ألفا كرونباخ لتأكد من ثبات أو تجانس ) الاستمارة(لقیاس مدى ثبات أداة الدراسة   

فأكثر كلما دل علي ثبات أداة ألاستمارة ) 0.6(كلما كان معامل ألفا كرونباخ یساوي  أداة الدراسة ،حیث انه

 .) 05( انظر الملحق
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  :یوضح ذالك ) 07(والجدول

 معامل الثبات  واقع العلاقات العامة  تحسین صورة المؤسسة الاستمارة ككل

 ألفا كرونباخ 0.892 0.922 0.942

  spssمن إعداد الطالبتین اعتمادا علي نتائج مخرجات :المصدر 

  

 :عرض وتحلیل المعطیات المیدانیة -ثالثا  

  :عرض وتحلیل محور البیانات الشخصیة  -  1

تقوم دراستنا علي عدد من المتغیرات الدیمغرافیة المتعلقة بالبیانات الشخصیة لأفراد عینة دراسة            

الجنس ،السن ، المستوي الدراسي ،المنصب الوظیفي (بولایة میلة والمتمثلة في لمؤسسة اتصالات الجزائر 

ة اعتمادا علي المتغیرات وبذالك یمكن وصف عینة الدراس)   06( انظر الملحق رقم   ) ،سنوات الخبرة 

  .التالیة

  :سنوضح ذلك فما یلي :متغیر الجنس  -

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الجنس ) : 08(الجدول رقم  

 الجنس التكرار النسبة المئویة

 ذكر 33 %44.6

 انثى 41 %55.4

 المجموع 74 %100

  spssإعداد الطالبتین بالاعتماد علي مخرجات :المصدر 

  الدائرة النسبیة للجنس): 04( الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

 SPSSمن إعداد الطالبتین اعتماد على نتائج مخرجات :المصدر
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من خلال الجدول والشكل أعلاه ،یتضح لنا أن معظم أفراد عینة الدراسة من الإناث حیث بلغ 

وهذه النسب   44.6%بنسبة قدرة ب

 .تدل على أن نسبة الإناث تحتل المرتبة الأولى ویعود ذالك إلي طبیعة نشاط مؤسسة اتصالات الجزائر 

 النسبة المئویة

%17.6 

%43.2 

%39.2 

%100 

  SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج مخرجات 

  الدائرة النسبیة لسن

  SPSSمن إعداد الطالبتین اعتماد على نتائج مخرجات 

 30من (من خلال الجدول والشكل أعلاه، یتضح لنا أن معظم أفراد عینة الدراسة تتراوح أعمارهم 

الأكثر (وهي الفئة الأكثر نشاطا في المؤسسة وتلیها الفئة العمریة 

) 29إلى  20من (لعمریة أما في المرتبة الأخیر الفئة ا

وهذا یدل على أن اغلب موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر یمثلها عنصر 

39.2%

...........................................................................:
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من خلال الجدول والشكل أعلاه ،یتضح لنا أن معظم أفراد عینة الدراسة من الإناث حیث بلغ 

بنسبة قدرة ب 33وأما عدد الذكور فقد كان   55.4%بنسبة قدرت ب 

تدل على أن نسبة الإناث تحتل المرتبة الأولى ویعود ذالك إلي طبیعة نشاط مؤسسة اتصالات الجزائر 

  سنوضح ذالك فیما یلي 

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب السن ) : 

 التكرار

 13 سنة 29

 32 سنة 39

40 29 

 74 

من إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج مخرجات :المصدر 

الدائرة النسبیة لسن) :05(الشكل رقم 

من إعداد الطالبتین اعتماد على نتائج مخرجات :المصدر 

من خلال الجدول والشكل أعلاه، یتضح لنا أن معظم أفراد عینة الدراسة تتراوح أعمارهم 

وهي الفئة الأكثر نشاطا في المؤسسة وتلیها الفئة العمریة    43.2%بنسبة قدرت ب 

أما في المرتبة الأخیر الفئة ا 39.2%بنسبة مقاربة لها قدرت ب

وهذا یدل على أن اغلب موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر یمثلها عنصر  17.6 %بنسبة مئویة قدرت ب

17.2%

43.2%

السن

:...........................................................................الفصل الثالث   

من خلال الجدول والشكل أعلاه ،یتضح لنا أن معظم أفراد عینة الدراسة من الإناث حیث بلغ          

بنسبة قدرت ب  41عددهم 

تدل على أن نسبة الإناث تحتل المرتبة الأولى ویعود ذالك إلي طبیعة نشاط مؤسسة اتصالات الجزائر 

سنوضح ذالك فیما یلي :متغیر السن   -

) :   09(الجدول رقم 

 السن

29إلى  20من 

39إلى  30من 

40أكثر من 

 المجموع

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

من خلال الجدول والشكل أعلاه، یتضح لنا أن معظم أفراد عینة الدراسة تتراوح أعمارهم           

بنسبة قدرت ب ) سنة  39إلى 

بنسبة مقاربة لها قدرت ب) سنة40من 

بنسبة مئویة قدرت ب

  .الشباب 

سنة29ال20من

سنة39ال30من

40اكثر من
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 المئویةالنسبة 

%4 

%6.8 

%16.2 

%73 

%100 

  SPSS من إعداد الطابیتین اعتمادا على نتائج مخرجات

  الدائرة النسبة للمستوى الدراسي

  SPSSمن إعداد الطالبتین اعتماد على نتائج مخرجات 

ویتضح لنا من خلال الجدول والشكل أعلاه ،أن اغلب أفراد العینة مستواهم الدراسي جامعي بنسبة 

وهذا یدل على أن هؤلاء الأفراد مؤهلین بمستوي عالي لأداء مهام المؤسسة 

قد جاءت بالترتیب مقسمة وأما الباقي ف

73%

...........................................................................:
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  :سنوضح ذلك فیما یلي:ـ  متغیر المستوي الدراسي

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المستوى الدراسي 

 التكرار المستوى الدراسي

 3 

 5 

12 

 54 
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من إعداد الطابیتین اعتمادا على نتائج مخرجات ألمصدر

الدائرة النسبة للمستوى الدراسي):06(الشكل رقم 

من إعداد الطالبتین اعتماد على نتائج مخرجات :المصدر 

ویتضح لنا من خلال الجدول والشكل أعلاه ،أن اغلب أفراد العینة مستواهم الدراسي جامعي بنسبة 

وهذا یدل على أن هؤلاء الأفراد مؤهلین بمستوي عالي لأداء مهام المؤسسة  57حیث بلغ عددهم 

وأما الباقي ف 12حیث بلغ عدد الأفراد  16.2% وتلیها نسبة المستوي الثانوي ب

  4.1%ومستوي ابتدائي بنسبة   6.8%بین المستوي المتوسط بنسبة 

4%

6.8%

16.2%

المستوى الدراسي

:...........................................................................الفصل الثالث   

ـ  متغیر المستوي الدراسي

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المستوى الدراسي ) :10(الجدول رقم

المستوى الدراسي

 ابتدائي

 متوسط

 ثانوي

 جامعي

 المجموع

   

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

ویتضح لنا من خلال الجدول والشكل أعلاه ،أن اغلب أفراد العینة مستواهم الدراسي جامعي بنسبة         

حیث بلغ عددهم  %73

وتلیها نسبة المستوي الثانوي ب

بین المستوي المتوسط بنسبة 

 

 

 

ابتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي
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 النسبة المئویة

%4 

%44.6 

%51.4 

%100 

  SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج مخرجات 

  الدائرة النسبیة للمنصب الوظیفي

 SPSSمخرجات 

أفراد عینة الدراسة یشغرون وظیفة العامل بنسبة 

 %44.6 l  من أفراد عینة الدراسة یشغلون

یحتلها شاغري منصب  4%فردا ،وأما نسبة 

 .عینة الدراسة 

51%

...........................................................................:
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  :سنوضح ذلك فیما یلي : متغیر المنصب الوظیفي

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المصب الوظیفي

 التكرار 

 3 نائب مدیر

 33 رئیس مصلحة

38 

 74 

من إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج مخرجات :المصدر 

الدائرة النسبیة للمنصب الوظیفي) 07(الشكل رقم 

مخرجات   من إعداد الطالبتین اعتماد على نتائج: المصدر

أفراد عینة الدراسة یشغرون وظیفة العامل بنسبة من  38یظهر لنا من الجدول والشكل أعلاه أن 

l 44.6%من العدد الإجمالي لعینة الدراسة ثم تلیها نسبة

فردا ،وأما نسبة  33وظیفة رئیس مصلحة حیث بلغ عددهم من مجتمع الدراسة 

عینة الدراسة  من أفراد 3نائب المدیر بعدد 

 

 

 

 

4%

45%

منصب الوضیفي 

نائب مدیر

رئیس مصلحة

عامل

:...........................................................................الفصل الثالث   

متغیر المنصب الوظیفي  -

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المصب الوظیفي):  11(الجدول رقم 

 المنصب

نائب مدیر

رئیس مصلحة

 عامل

 المجموع

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

یظهر لنا من الجدول والشكل أعلاه أن  

من العدد الإجمالي لعینة الدراسة ثم تلیها نسبة  51.6%قدرة ب

وظیفة رئیس مصلحة حیث بلغ عددهم من مجتمع الدراسة 

نائب مدیر

رئیس مصلحة
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 النسبة لمئویة

%23 

%39.2 

%33.8 

%4 

%100 

  SPSSمن إعداد الطالبتین اعتماد على نتائج مخرجات 

 الدائرة النسبیة للخبرة العملیة

  SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج مخرجات 

من أفراد عینة الدارسة حیث تتراوح سنوات 

من أفراد عینة الدراسة   33.8%حیث احتلت المرتبة الأولى ،وما نسبة 

34%

...........................................................................:

~ 76 ~ 

  :سنوضح ذلك من خلال مایلي:متغیر الخبرة العملیة 

  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الخبرة العملیة 

 التكرار الخبرة العملیة

 17 سنوات

 29 سنوات 

 25 سنة 15

 3 سنة 

 74 

من إعداد الطالبتین اعتماد على نتائج مخرجات :المصدر 

الدائرة النسبیة للخبرة العملیة) :08(الشكل رقم 

من إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج مخرجات :المصدر 

من أفراد عینة الدارسة حیث تتراوح سنوات   39.2%من خلال الجدول والشكل أعلاه أن ما نسبة 

حیث احتلت المرتبة الأولى ،وما نسبة )سنوات  10إلى 

23%

39%

4%

الخبرة العملیة

:...........................................................................الفصل الثالث   

متغیر الخبرة العملیة  - 

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الخبرة العملیة )  12( الجدول رقم 

  

الخبرة العملیة

سنوات 5اقل من 

سنوات 10الى  5من 

15الى  11من 

 16من اكثر 

 المجموع

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

من خلال الجدول والشكل أعلاه أن ما نسبة   

إلى  5(خبرتهم مابین 

سنوات 5اقل من 

سنة10الى 5من 

سنة15الى11من 

16اكثر من 
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،في حین  23%بنسبة ) سنوات  5الأقل من (وتلیها الفئة العمریة  ) سنة  15إلى  11( خبراتهم تتراوح بین 

 4%بنسبة قدرت ب )سنة  16تفوق أل ( احتلت فئة من یمتلكون خبرة مهنیة 

  عرض وتحلیل محور العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر   -  2 

من هنا سوف نحاول تحلیل تخلیل البیانات المتعلقة بتقییم عینة الدراسة لواقع العلاقات العامة        

قتصادیة في بمؤسسة اتصالات الجزائر بولایة میلة ، لذلك سوف نقوم بعرض وتحسین صورة المؤسسة الا

،والذي یمثل المتغیر المستقل ) واقع العلاقات العامة (النتائج المتحصل علیها والخاصة بإبعاد المحور 

  )07( للدراسة ، وذلك من خلال حساب المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري ، انظر الملحق رقم

  :سنوضح ذلك من خلال الجدول التالي :نتائج تخلیل بعد مكانة العلاقات العامة  - 

استجابات الأفراد الدراسة لعبارات مكانة العلاقات العامة مرتبة حسب المتوسطات ): 13(الجدول رقم 

  الموافقة 

  رقم

 العبارات

  

 العبارات

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیار

رتبة 

 العابرة

مستوي 

 القبول

یوجد قسم خاص بالعلاقات العامة یحمل اسمه أو  01

یدخل تحت سلطة قسم أخر یقوم بمهام العلاقات 

 العامة

 مرتفع 01 1.100 3.90

تسند العلاقات العامة إلى إدارة مستقلة مادیا وبشریا  02

 في المؤسسة

 متوسط 03 1.076 2.93

تعد العلاقات العامة في المؤسسة نشاطا إداریا  03

 یستدعي تكثیف الجهود بین المدراء

 مرتفع 02 1.135 3.75

 مرتفع -  0.8658 3.5278 مكانة العلاقات العامة 

  SPSSإعداد الطالبتین اعتماد على نتائج مخرجات :المصدر

مكانة 'یتبن لنا من الجدول أعلاه أن نتائج مستوى قبول البعد الأول من أبعاد واقع العلاقات العامة         

وهذا یدل على أن مستوي   0.8658وانحراف معیاري قدر ب  3.5278بمتوسط حسابي ) العلاقات العامة 

وجود قسم خاص "  موافقة الأفراد یتحقق بدرجة مرتفعة ،حیث نلاحظ العبارة الأولى التي تنص على

تحتل المرتبة " بالعلاقات العامة یحمل اسمه أو یدخل تحت سلطة قسم أخر یقوم بمهام العلاقات العامة 

تسند العلاقات " وأما العبارة الثانیة التي تنص على  3.90الأولى بدرجة تقدیر مرتفعة وفق متوسط حسابي 

حیث احتلت المرتبة الأخیرة بمتوسط حسابي قدر ب " العامة الى إدارة  مستقلة مادیا وبشریا في المؤسسة 

 .بدرجة متوسطة وهذا یدل  على توفر مكانة العلاقات العامة  في مؤسسة اتصالات الجزائر  2.93

 :سنوضح ذالك من خلال مایلي:نتائج تحلیل بعد وظائف العلاقات العامة  -
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ئف العلاقات العامة مرتبة حسب المتوسطات استجابات أفراد الدارسة لعبارات بعد وظا) :14(الجدول رقم 

  الحسابیة  الموافقة

رقم 

 العبارة

  

 العبارات

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

رتبة 

 العبارة

مستوى 

 القبول

تقوم العلاقات العامة بتنظیم الوقت لتقیم الخدمات  04

 داخل المؤسسة

 مرتفع 5 1.010 3.48

الاتصال بین تشجع العلاقات العامة وتسهل  05

 المؤسسات العلیا والدنیا في المؤسسة

 مرتفع 3 1.159 3.67

تعمل العلاقات العامة على تحسین العلاقات  06

 الاجتماعیة بین الجمهور الداخلي والمؤسسة

 مرتفع 1 0.928 3.95

تقدم العلاقات العامة النصح والإرشاد للإدارة  07

 لمساعدتها في اتخاذ قرارات مناسبة

 مرتفع 2 1.042 3.85

تعمل العلاقات العامة على جذب الكفاءات في  08

 العمل بالمؤسسة والحفاظ علیها

 متوسط 6 1.139 3.35

تسعى العلاقات العامة إلى تحسین مستوى ونوع  09

 الخدمات التي تعرفها مؤسسة اتصالات الجزائر

 مرتفع 4 1.125 3.52

 مرتفع ـ 0.69115 3.6419 وظائف العلاقات العامة 

  SPSSمن إعداد الطالیتین اعتمادا على نتائج مخرجات :المصدر 

یتبین لنا من الجدول و أعلاه أن نتائج مستوى قبول البعد الثاني من أبعاد واقع العلاقات العامة           

وهذا یدل  0.69115وانحراف معیاري قدر ب 3.6419بمتوسط حسابي قدر ب)وظائف العلاقات العامة (

ادسة  التي تنص على على مستوي موافقة الأفراد یتحقق بدرجة مرتفعة العامة  وهنا نلاحظ أن العبارة الس

تحتل المرتبة الأولى " تعمل العلاقات العامة على تحسین صورة العلاقات الاجتماعیة بین الجمهور الداخلي "

تعمل العلاقات العامة " ،أما العبارة الثامنة التي تنص على  3.95بدرجة مرتفعة بمتوسط حسابي قدر ب 

 3.35لیها احتلت المرتبة الخیرة بمتوسط حسابي قدر بعلى جذب الكفاءات في العمل بالمؤسسة والحفاظ ع

 . بدرجة متوسطة ، وهذا یدل على توفر وظائف العلاقات تمارسها مؤسسة اتصالات الجزائر بولایة میلة 

 :سوف نوضح ذالك من خلال ما یلي :  نتائج تحلیل بعد الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة -
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استجابات أفراد الدراسة لعبارات الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة مرتبة حسب ):15(الجدول رقم 

  المتوسطات الحسابیة الموافقة

  

   رقم العبارة

 العبارات

المتوسط 

 الحسابي

  الانحراف

 المعیاري

رتبة 

 العبارة

مستوي 

 القبول

تستخدم العلاقات العامة في المؤسسة البرید الالكتروني  10

 كوسیلة أساسة للاتصال مع جمهورها الداخلي

 مرتفع 1 0.865 4.13

تعرف العلاقات العامة الجماهیر الخارجیة بخدمات مؤسسة  11

 اتصالات الجزائر عبر موقعها الالكتروني

 مرتفع 2 0.967 3.87

تعتمد العلاقات العامة في المؤسسة على الإشهار  12

الجماهیر بمستوي الالكتروني كوسیلة أساسیة لإقناع 

 خدماتها

 مرتفع 3 1.019 3.87

تستخدم العلاقات العامة في المؤسسة الجرائد الیومیة لقیام  13

بتعریف وتوصیل مختلف الخدمات التي تقدمها مؤسسة 

 اتصالات الجزائر

 مرتفع 7 1.117 3.47

تعتمد العلاقات العامة في اتصالات الجزائر على المطبوعات  14

تصدرها المؤسسة لعرض خدماتها والتعریف  المكتوبة التي

 بها

 مرتفع 4 1.051 3.86

تستخدم العلاقات العامة لمؤسسة اتصالات الجزائر الإذاعة  15

 لنشر الأخبار والمعلومات والعروض الممیزة

 مرتفع 5 1.055 3.85

تستخدم العلاقات العامة الهاتف لتنظیم الاتصال والتواصل  16

 داخل المؤسسة

 مرتفع 6 1.153 3.77

 مرتفع ـ 0.76024 3.8359 الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة داخل المؤسسة 

  SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج مخرجات :المصدر 

یتبین لنا من الدول أعلاه أن تحلیل نتائج مستوي قبول البعد الثالث من أبعاد العلاقات العامة          

وانحراف معیاري قدر ب  3.8359بمتوسط حسابي قدر ب )الوسائل المستخدمة في العلاقات العامة (

ن العبارة التي وهذا یدل على أن مستوي موافقة الأفراد یتحقق بدرجة مرتفعة ، وهنا نلاحظ أ 0.76024
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) تستخدم العلاقات العامة في المؤسسة البرید الالكتروني كوسیلة للاتصال مع جمهورها الداخلي ( تنص 

تستخدم العلاقات (،أما عبارة  4.13احتلت المرتبة الأولي بدرجة تقدر مرتفعة  وفق متوسط حسابي قدر ب

ختلف الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات العامة في مؤسسة الجرائد الیومیة لقیام بتعریف وتوصیل م

بدرجة مرتفعة ، وهذا یدل على كمیة الوسائل  3.41فقد احتلت المرتبة الأخیرة بمتوسط حسابي ) الجزائر

  .المستخدمة في العلاقات العامة داخل المؤسسة بمؤسسة الاتصالات الجزائر ولایة میلة 

  :ة ككل العلاقات العام واقع تحلیل نتائج محور عرض و 

  واقع العلاقات العامة ككل مرتبة حسب المتوسطات الموافقة محور نتائج ) 16( الجدول رقم 

رقم 

 العبارة

المتوسط  العبارات

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

رتبة 

 العبارة

مستوي 

 القبول

 مرتفع 3 0.86583 3.5272 مكانة العلاقات العامة 01

 مرتفع 2 0.69115 3.6419 وظائف العلاقات العامة 02

 مرتفع 1 0.76024 3.8359 الوسائل التي تستخدمها  العلاقات العامة 03

 مرتفع  0.65738 3.7794 واقع العلاقات العامة 

  SPSSمن إعداد الطالبتین اعتماد على نتائج مخرجات :المصدر 

لدي أفراد عینة ) العلاقات العامة واقع (یتبین لنا من الجدول أعلاه أن مستوي قبول المتغیر المستقل        

،وهذا یدل على توفر عناصر  0.65738وانحراف معیاري  3.7794الدراسة مرتفع بمتوسط حسابي 

العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر بولایة میلة ،حیث نلاحظ من الجدول أعلاه أن وسائل 

حیث تحصل  0.76024وانحراف معیاري  3.8359العلاقات العامة  تحتل المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

على مستو قبول مرتفع لدى أفراد عینة الدراسة ،وهذا یعني أن وسائل العلاقات العامة متوفرة في مؤسسة 

وانحراف  3.6419اتصالات الجزار بولایة میلة ،وتلیها مباشرة وظائف العلاقات العامة بمتوسط حسابي 

وى قبول مرتفع لدى أفراد العینة وهذا یدل على تواجد وظائف حیث تحصلت على مست 0.69115معیاري 

العلاقات العامة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر وفي الأخیر نجد أن مكانة العلاقات العامة بمتوسط حسابي 

ح حیث حصل على مستوي قبول مرتفع لدي أفراد عینة الدراسة وهذا 0.86583وانحراف معیاري  3.5272

 .علاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر بولایة میلة یدل على مكانة ال

ومن هنا سوف نقوم بعرض نتائج : ـ تحلیل نتائج المحور الثاني تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة3 

والذي یمثل المتغیر التابع لدراسة ،ودالك من خلال إجابات ) تحسین صورة المؤسسة (المحور الثاني  

  نحراف المعیاري المتوسطات الحسابیة والا
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الاقتصادیة الحدیثة مرتبة حسب المتوسطات  نتائج حول تحسین صورة المؤسسة) :17( الجدول رقم 

   الموافقة

رقم 

 العبارة

  

 العبارات

متوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

رتبة 

 العبارة

مستوي 

 القبول

تقدمها تعمل العلاقات العامة على إعلام الجماهیر بالخدمات التي  17

 مؤسسة اتصالات الجزائر

 مرتفع 4 1.046 3.93

تعمل العلاقات العامة على نقل رغبات وأفكار الجماهیر إلى  18

 المؤسسة لدراستها وتلبیتها

 مرتفع 5 1.107 3.91

تسعى العلاقات العامة إلى توعیة الجماهیر بمسؤولیة مؤسسة  19

 اتصالات الجزائر وتمیزها عن باقي المؤسسات

 مرتفع 8 0.929 3.82

 مرتفع 12 1.050 3.52 تقوم العلاقات العامة بدراسة مسبقة لأراء الجماهیر ورغباتهم 20

تسعى العلاقات العامة إلى تحقیق مجموعة من المبادئ التي تقوم  21

على أساس الاحترام المتبادل لتحسین صورة المؤسسة لدي 

 جماهیرها

 مرتفع 6 1.141 3.89

العامة إلى توطیط علاقاتها مع زبائنها للمحافظة  تسعى العلاقات 22

 على صورة المؤسسة

 مرتفع 7 1.092 3.89

تسعى العلاقات العامة إلى تجدید وابتكار في العروض والخدمات  23

 لتجذب الجماهیر نحو المؤسسة

 مرتفع 11 1.111 3.67

تسعى العلاقات العامة إلى المحافظة على مكونات الأساسیة لصورة  24

 )الاسم ن ألرمز(المؤسسة الاقتصادیة 

 مرتفع 1 1.921 4.16

تسعى العلاقات العامة إلى تغیر الصورة السلبیة التي قد یحملها  25

 الجمهور عن مؤسسة اتصالات الجزائر بمختلف الوسائل

 مرتفع 9 1.011 3.82

تأثر السیمات الشخصیة للقائم بنشاط العلاقات العامة في تحسین  26

 المؤسسةصورة 

 مرتفع 3 0.992 4.02

تعمل العلاقات العامة على حمایة مؤسسة اتصالات الجزائر من  27

 الإشاعات والإخبار الكاذبة التي تمس صمعتها

 مرتفع 10 1.068 3.81

تساهم دودة منتجات المؤسسة في ترسیخ صورة المؤسسة  28

 وتحسینها

 مرتفع 2 0.941 4.06

 مرتفع  0.76104 3.8784 الاقتصادیةتحسین صورة المؤسسة  

  SPSSإعداد الطالبتین اعتماد على  نتائج محرجات :المصدر 

حیث كان )تحسین صورة المؤسسة (یتضح لنا من خلال الجدول أعلاه نتائج تحلیل  لمتغیر التابع        

مما یدل على انه یحقق  3.8784بمتوسط حسابي )  28إلى  17متمثلة في العبارة من  12عدد عبارتها  
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) المبحوثة ( ئرمستوي قبول مرتفع لدي أفراد عینة الدراسة ،وهو إشارة إلى تحقیق مؤسسة اتصالات الجزا

 .لمستوي تحسین لصورة المؤسسة من وجهة نظر عینة الدراسة 

حیث نلاحظ أن عبارة تسعى العلاقات العامة إلى الحفاظ على المكونات الأساسیة لصورة المؤسسة 

حیث تحصلت على مستوى قبول مرتفع من طرف أفراد  4.16بمتوسط حسابي ) الاسم ،الرمز ( الاقتصادیة 

سة ،وحیث احتلت المرتبة الأخیرة عبارة تقوم العلاقات العامة بدراسة مسبقة لأراء الجماهیر عینة الدرا

  .وانحراف  وهذا دل علي حصولها على مستوي قبول مرتفع  3.52ورغباتهم بمتوسط حسابي 

  تحلیل نتائج التوزیع الطبیعي  -  8

بیانات تتبع التوزیع الطبیعي او لا ، وهو سیتم استخدام اختبار كالمغروف ـ سمیر نوف لمعرفة هل ال       

اختبار ضروري في ،حالة اختبار الفرضیات لان معظم الاختبارات العلمیة تشترط توزیع البیانات طبیعیا ، 

  .والجدول التالي یوضح طبیعة عینة الدراسة ) 08(انظر الملحق 

  التوزیع الطبیعي نتائج تحلیل )18(جدول رقم

  قیمة عدد الفقرات عنوان المحور المحور

z 

القیمة 

 الاحتمالیة

 0.079 0.146 16 واقع العلاقات العامة مستقل

 0.070 0.220 12 تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة تابع

 0.067 0.167 28 عدد جمیع العبارات 

  SPSSمن إعداد الطالبتین اعتماد على نتائج مخرجات المصدر 

) واقع العلاقات العامة (أن نتیجة الاختبار الخاصة بالمتغیر المستقل ویتضح لنا من لجدول أعلاه         

، بینما النتیجة الخاصة بالمتغیر )0.05(وهي اكبر من القیمة الاحتمالیة المعتمدة  0.079حیث قدرت ب 

وهي اكبر من القیمة الاحتمالیة المعتمدة  0.070قدرت ب ) المستقل  تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة 

وهي اكبر من القیمة  0.067وبذالك تكون نتیجة الاختبار بنسب لفقرات الاستمارة ككل قدرت ب ) 0.05(

الاحتمالي المعتمدة وهذا یدل على البیانات تتبع التوزیع الطبیعي وان العلاقة الارتباطین بین واقع العلاقات 

التكامل فیما بینهما لیؤكد على  العامة وتحسین صورة المؤسسة في مؤسسة اتصالات الجزائر إنهما یحققان

  .أن  لواقع العلاقات العامة دورا في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة 

  :تحلیل واختبار الفرضیات :رابعا 

التي بنیت عنها دراستنا واثبات صحتها ،لابد من  اختبار : من اجل اختبار الفرضیة الرئیسیة        

جموعة من الفرضیات بینت علیها الدراسة ولقد تم اختبارها للاستعانة الفرضیات المنبثقة منها ،حیث توجد م

  :ببعض الأسالیب الإحصائیة ، وكل هذا موضح فیما یلي 
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ولتحقق من صحة الفرضیة ، لابد من اختبار الفرضیتین الإحصائیتین :اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى  -  1

  : الآتیتین

   .اتصالات الجزائر بالعلاقات العامة بشكل كبیرلا تهتم مؤسسة : H0لفرضیة الصفریة ا 

  .تهتم مؤسسة اتصالات الجزائر بالعلاقات العامة بشكل كبیر : H1الفرضیة البدیلة 

اتضح لنا أن هناك اهتمام كبیر من ) 15(ومن خلال تحلیل نتائج واقع العلاقات العامة ككل  الجدول رقم 

  : طرف مؤسسة اتصالات الجزائر ولایة میلة بمكونات العلاقات العامة حیث وجد مایلي

بمستوى قبول أن وسائل التي تستخدمها العلاقات العامة قد احتلت المرتبة الأولى من حیث اهتمام وذلك  - 

  . 3.8359مرتفع حیث بلغ متوسط الحسابي 

أن وظائف العلاقات العامة قد احتلت المرتبة الثانیة من حیت اهتمام وذلك بمستوي قبول مرتفع أیضا  - 

  . 3.6419مرتفع حیث بلغ متوسط حسابي 

مرتفع حیث بلغ  أن مكانة العلاقات العامة احتلت المرتبة الأخیرة من حیث اهتمام بها بمستوى قبول - 

  . 3.5272متوسط الحسابي 

وهذا یوضح لنا أن مؤسسة اتصالات  الجزائر بولایة میلة ،تهتم بعناصر واقع العلاقات العامة  الثلاثة  - 

لا تهتم مؤسسة اتصالات الجابر " بشكل مرتفع وهذا یقضي رفض الفرضیة الصفریة التي تنص بان 

تهتم مؤسسة اتصالات "إلى قبول الفرضیة البدیلة التي تنص بان  بالعلاقات العامة بشكل كببر وهذا یؤدي

  .الجزائر بالعلاقات العامة بشكل كبیر 

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة  ـــــ2 

  : ولتحقیق  من صحة الفرضیة ،لابد من اختبار الفرضیتین الإحصائیتین الآتیتین

لا تساهم العوامل التنظیمیة والإعلامیة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة : H0الفرضیة الصفریة 

   .الحدیثة

  تساهم العوامل التنظیمیة والإعلامیة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة  : H1الفرضیة البدیلة 

في الجدول رقم  ومن خلال تحلیل نتائج المحور الثاني الخاص بتحسین صورة المؤسسة ككل  الوارد  - 

تبین تنوع العوامل التنظیمیة والإعلامیة والتي تعتمد علیها مؤسسة اتصالات الجزائر بولایة میلة ) 17(

لنرفض الفرضیة  3.8784لتحسین صورتها حیث كان مستوى القبول مرتفع وبلغ  متوسطه الحسابي 

  تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة لا تساهم العوامل التنظیمیة والإعلامیة في :الصفریة  الدالة على 

  تساهم العوامل التنظیمیة والإعلامیة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة :و قبول الفرضیة البدیلة 

  ولفحصها قسمناها إلى ما یلى:  اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة3-

  :ليولتحقق منها لابد من فحص مای: 01اختبار الفرضیة الجزئیة 



الجانب التطبیقي :...........................................................................الفصل الثالث   

~ 84 ~ 

 

عدم وجوه علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین مكانة العلاقات العامة وتحسین  : H0الفرضیة الصفریة 

  .الحدیثة  صورة المؤسسة الاقتصادیة

وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین مكانة العلاقات العامة وتحسین صورة : H1الفرضیة البدیلة 

  .الحدیثة  المؤسسة الاقتصادیة

ولاختبار هذه الفرضیة استخدمنا تحلیل الانحدار الخطي البسیط لاختبار الفرضیة للتحقیق من إذا كان هناك 

،كما هو موضح في الجدول )  09(علاقة بین مكانة العلاقة العامة وتحسین صورة المؤسسة انظر الملحق 

  :التالي

  لعامة وتحسین صورة المؤسسة نتائج علاقة الارتباط بین مكانة العلاقات ا) 19( الجدول رقم 

  R اسم المتغیر

معامل الارتباط 

 الثنائي

R  - deux  

  

 معامل التحدید

B  

 معامل الانحدار

F  

 المحسوبة

Sig  *  

 مستوى الدلالة

مكانة العلاقات 

 العامة

0.556 0.309 2.153 32.261 0.005 

  0.05رتباط ذات دالة إحصائیة عند مستوى ا یتكون*

  SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج مخرجات :المصدر 

تظهر نتائج التحلیل الإحصائي والمبینة في الجدول أعلاه والذي یوضح العلاقة بین مكانة العلاقات 

وفي حین ) α ≤0.05(عند مستوي دلالة  0.565العامة وصورة المؤسسة الاقتصادیة بمعامل ارتباط بلغ 

وهذا یعني أن الزیادة بقیمة واحدة في مكانة العلاقات العامة یؤدي إلى تحسین  0.309معامل التحدید بلغ 

وهذا  = sig )0.005(مستوى الدلالة المعنویة ،كما أن  %30.9في صورة مؤسسة الاقتصادیة بقیمة 

عدم وجود "مما یعني رفض الفرضیة الصفریة التي تدل على ) 0.05(اصغر من مستوي الدلالة المعتمد  

ارتباط ذو دلالة إحصائیة بین مكانة العلاقات العامة وصورة المؤسسة الاقتصادیة  وقبول الفرضیة علاقة 

البدیلة التي تدل على وجود علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائیة بین مكانة العلاقات العامة وتحسین صورة 

 .المؤسسة الاقتصادیة 

  : ولتحقق منها نفحص مایلي :02اختبار الفرضیة الجزئیة  

عدم وجوه علاقة ارتباط  ذات دلالة إحصائیة بین وظائف العلاقات العامة وتحسین  : H0الفرضیة الصفریة 

  . 0.05صورة المؤسسة الاقتصادیة عند مستوي الدلالة 

ین صورة وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین وظائف العلاقات العامة وتحس: H1الفرضیة البدیلة 

  . 0.05المؤسسة الاقتصادیة عند مستوي الدلالة 

   وظائف العلاقات العامة وتحسین صورة المؤسسة نتائج علاقة الارتباط بین)  20(الجدول رقم 
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  R اسم المتغیر

معامل الارتباط 

 الثنائي

R  - deux  

  

 معامل التحدید

B  

 معامل الانحدار

F  

 المحسوبة

Sig  *  

 مستوى الدلالة

وظائف 

 العلاقات العامة

0.593 0.351 1.502 39.016 0.005 

  0.05رتباط ذات دالة إحصائیة عند مستوى ا یتكون*

  SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج مخرجات :المصدر 

تظهر نتائج التحلیل الإحصائي والمبینة في الجدول أعلاه والذي یوضح العلاقة بین وظائف 

وفي ) α ≤0.05(عند مستوي دلالة 0.593المؤسسة الاقتصادیة بمعامل ارتباط بلغالعلاقات العامة وصورة 

وهذا یعني أن الزیادة بقیمة واحدة في وظائف العلاقات العامة یؤدي إلى  0.351معامل التحدید حین بلغ 

 = sig ) 0.005(مستوي الدلالة المعنویة  ،كما أن %30.9تحسین في صورة مؤسسة الاقتصادیة بقیمة 

عدم "مما یعني رفض الفرضیة الصفریة التي تدل على ) 0.05(وهذا اصغر من مستوي الدلالة المعتمد  

وجود علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائیة بین وظائف العلاقات العامة وصورة المؤسسة الاقتصادیة وقبول 

العلاقات العامة وتحسین  الفرضیة البدیلة التي تدل على وجود علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائیة بین وظائف

 .صورة المؤسسة الاقتصادیة 

  : ولتحقق منها نفحص ما یلي :03اختبار الفرضیة الجزئیة 

عدم وجوه علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین وسائل العلاقات العامة وتحسین  : H0الفرضیة الصفریة 

  . 0.05عند مستوي الدلالة الحدیثة صورة المؤسسة الاقتصادیة 

وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة بین وسائل العلاقات العامة وتحسین صورة : H1الفرضیة البدیلة 

  . 0.05عند مستوي الدلالة الحدیثة المؤسسة الاقتصادیة 

  نتائج علاقة الارتباط بین وسائل العلاقات العامة وتحسین صورة المؤسسة  ) :21(الجدول رقم 

  R اسم المتغیر

الارتباط معامل 

 الثنائي

R  - deux  

  

 معامل التحدید

B  

 معامل الانحدار

F  

 المحسوبة

Sig  *  

 مستوى الدلالة

وسائل العلاقات 

 العامة

0.751 0.563 0.996 92.905 0.005 

  0.05رتباط ذات دالة إحصائیة عند مستوى ا یتكون*

  SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج مخرجات :المصدر 
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نتائج التحلیل الإحصائي والمبینة في الجدول أعلاه والذي یوضح العلاقة بین وسائل العلاقات تظهر 

وفي حین بلغ ) α ≤0.05(عند مستوي دلالة  0.751العامة وصورة المؤسسة الاقتصادیة بمعامل ارتباط بلغ

یؤدي إلى تحسین في  وهذا یعني أن الزیادة بقیمة واحدة في وسائل العلاقات العامة 0.563 معامل التحدید

وهذا اصغر   = sig )0.005( مستوى الدلالة المعنویة ،كما أن  %30.9صورة مؤسسة الاقتصادیة بقیمة 

عدم وجود علاقة "مما یعني رفض الفرضیة الصفریة التي تدل على ) 0.05(من مستوي الدلالة المعتمد  

ارتباط ذو دلالة إحصائیة بین وسائل العلاقات العامة وصورة المؤسسة الاقتصادیة وقبول الفرضیة البدیلة 

العلاقات العامة وتحسین صورة المؤسسة  التي تدل على وجود علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائیة بین وظائف

 الاقتصادیة 

  :ولتحقق منها نفحص مایلي :  ـ اختبار الفرضیة الرئیسة4

لة إحصائیة بین العلاقات العامة وتحسین  صورة دلاعدم وجوه علاقة ارتباط ذات : H0 الفرضیة الصفریة

  .الحدیثة المؤسسة الاقتصادیة 

بین العلاقات العامة وتحسین صورة المؤسسة لة إحصائیة لاذات دوجود علاقة ارتباط : H1الفرضیة البدیلة 

  .الحدیثة الاقتصادیة 

ولاختبار هذه الفرضیة استخدمنا تحلیل الانحدار الخطي البسیط لاختبار الفرضیة للتحقیق من إذا 

  :،كما هو موضح في الجدول التالي  كان هناك علاقة بین  العلاقة العامة وتحسین صورة المؤسسة

   واقع العلاقات العامة وتحسین صورة المؤسسة نتائج علاقة الارتباط بین) : 22(الجدول رقم 

  R اسم المتغیر

معامل الارتباط 

 الثنائي

R  - deux  

  

 معامل التحدید

B  

 معامل الانحدار

F  

 المحسوبة

Sig  *  

 مستوى الدلالة

 0.005 427.837 0.170 0.865 0.925 العلاقات العامة

  0.05رتباط ذات دالة إحصائیة عند مستوى ا یتكون*

  SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج مخرجات :المصدر 

تظهر نتائج التحلیل الإحصائي الواردة في الجدول أعلاه وجود علاقة ارتباط ایجابیة ذات دلالة 

عند مستوي دلالة  0.925المؤسسة الاقتصادیة بمعامل ارتباط بلغإحصائیة  بین العلاقات العامة وصورة 

)0.05≥ α( وهذا یعني أن الزیادة بقیمة واحدة في  العلاقات العامة  0.865وفي حین بلغ معامل تحدید

 . % 86.5 یؤدي إلى تحسین في صورة مؤسسة الاقتصادیة بقیمة
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مما ) 0.05(وهذا اصغر من مستوي الدلالة المعتمد    = sig )0.005( مستوي الدلالة المعنویةكما أن 

عدم  علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائیة بین  العلاقات العامة "یعني رفض الفرضیة الصفریة التي تدل على 

التي تدل على وجود علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائیة "وصورة المؤسسة ألاقتصادیة وقبول الفرضیة البدیلة 

  .ت العامة وتحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة بین وظائف العلاقا

ولتحدید أي من عناصر العلاقات العامة المحققة لعلاقة ارتباط قویة لتحسین صورة الموئسة نعتمد الجدول 

الموالي الذي یبین القوة الارتباطیة بین مختلف عناصر العلاقات العامة وتحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة 

  .الحدیثة 

بین عناصر العلاقات العامة وتحسین صورة المؤسسة  طیةترتیب القوة الارتبا): 23(الجدول رقم

  الاقتصادیة 

  المتغیر التابع

  

 المتغیر المستقل

 الترتیب ین صورة المؤسسةستح

 الثالث 0.550 مكانة العلاقات العامة

 الأول 0.593 وسائل العلاقات العامة

 الثانیة  0.757 العلاقات العامةوظائف 

  0.05رتباط ذات دالة إحصائیة عند مستوى ا یتكون*

  SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج مخرجات :المصدر 

القوة العلاقات العامة احتلت المرتبة الأولى من حیث علاقة  وسائل یتضح من الجدول أعلاه 

  .صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة الارتباطیة  بتحسین 

 ظائف فیما جاء في الترتیب الثاني و  75.7%صورة المؤسسة لاقتصادیة حیث بلغت نسبة الارتباط 

بتحسین صورة المؤسسة  فیما جاءت في الترتیب 59.3%الإرتباطیة قوته العلاقات العامة  التي بلغت 

  . 55%صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة العامة التي بلغت قوة ارتباطها  ة العلاقاتنالأخیر مكا

في ) α ≤0.05(ى ومما سبق نلخص أن للعلاقات العامة دورا  أجابیا  وبدلالة معنویة عند مستو 

أن  تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة بمؤسسة اتصالات الجزائر بولایة میلة حیث تبین الدراسة

  .وتحسین هذه الصورة في صنع  86.5%العلاقات العامة تساهم بنسبة
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  : خلاصة *

ذا الفصل على الدراسة التطبیقیة في اتصالات الجزائر بولایة میلة  والذي كان الهدف هاشتملت     

منها التعرف على دور العلاقات العامة  في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة بعد تفریغ وتحلیل بیانات 

كاملة  الاستمارة التي وزعت على عینة الدراسة والتي تكونت من موظف في لمؤسسة حیث تم استرجاعها

وقد أكدت نتائج التحلیل على انه یوجد علاقات عامة   SPSSصحیحة البیانات تم تحلیلها باستخدام برنامج 

مكانة العلاقات ( في مؤسسة الاتصالات الجزائر بولایة میلة ، وأیضا له علاقة ارتباط بین عناصره الثلاث 

  .) العامة ت وسائل العلاقات العامة ، وظائف العلاقات العامة 

.  
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أن الهدف الرئیسي من هذه الدراسة هو معرفة مدى دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة 

الاقتصادیة الحدیثة في مؤسسة اتصالات الجزائر بولایة میلة وهذا یعني الخوض في التراث النظري الذي له 

  .علمي متكامل علاقة بموضوع البحث للإلمام بمختلف المعلومات التي تسمح وتمهد لبناء موضوع 

  :نتائج الدراسة 

حیث تم التطرق إلى متغیرات البحث من الجانب النظري الذي عالجنا فیه  المؤسسة الاقتصادیة و 

أنواعها ووظائفها كما تم التعرض للعلاقات العامة أهدافها ومجالاتها  ، وكذلك علاقتها بتكوین الصورة الذهنیة 

  .للمؤسسة الاقتصادیة الحدیثة

صول على حقائق میدانیة استدعي تطبیق الأدوات المنهجیة التي ربطتها بمؤشرات العلاقات أن الح

العامة لتباین مدي نمائها وارتباطها من خلال التركیز على محورین احدهما بثلاث أبعاد تشكل المحور الرئیسي 

  :موضحة كما یلي 

  .الحدیثة مكانة العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادیة : البعد الأول 

  .وظائف العلاقات العامة : البعد الثاني 

  . الوسائل المستخدمة في العلاقات العامة: البعد الثالث 

  .عن تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة  : محور 

ومن هنا  تكشفت لنا النتائج أن مؤسسة اتصالات الجزائر بولایة میلة تتوفر على أبعاد العلاقات العامة  -1

النتیجة مدى إدراك أهمیة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر بولایة میلة  بمتوسط وتبین وهذه 

وهذا یدل على توفر عناصر العلاقات العامة  0.65738،وانحراف معیاري  3.7794حسابي  مرتفع قدر ب 

  .في مؤسسة اتصالات الجزائر بولایة میلة 

لمستخدمة في العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر بولایة تبین الدراسة وجود اهتمام ببعد الوسائل ا -2

  4 3.3859میلة حیث احتل هذا البعد المرتبة الأولى بمتوسطة حسابي قدر ب

في المرتبة الثانیة ،أما  3.6419وكما تبین وجود اهتمام ببعد وظائف العلاقات العامة بمتوسط حسابي  -3

وهذا یدل على مكانة .3.5272مة فقد احتل المرتبة الأخیر بمتوسط حسابي اهتمامها ببعد مكانة العلاقات العا

 .العلاقات العامة في المؤسسة وأهمیتها 

ولقد تبین لنا أن مؤسسة اتصالات الجزائر بولایة میلة تتمیز بأداء خدماتها في سبیل تحسین صورتها  -4

مما یدل على انه یحقق مستوى مقبول من طرف أفراد العینة حیث یتوافق مع الدرجة الرابعة  3.8784بمستوي 

  . لاقتصادیة وهو یدل على مستوى مرتفع في تحسین صورة المؤسسة "موافق" من سلم لیكرث 

ویتضح لنا من نتائج دراستنا أن علاقات العامة ككل لها دور ایجابي بدلالة معنویة في تحسین صورة  -5

  :المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة  في مؤسسة اتصالات الجزائر بولایة میلة ولذلك نجد مایلي 

  .كانة العلاقات العامة في تحسن صورة المؤسسة یعود إلى التغیر في م  30.9%التغیر في بنسبة  - 
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في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة یعود إلى التغیر في وسائل العلاقات   35.1%التغیر في بنسبة  - 

  .العامة 

العلاقات  ظائففي تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة یعود إلى التغیر في و   56.1%بنسبة  التغیر في - 

  .العامة 

 :الرئیسیة وفیما یخص نتائج الفرضیة  - 

وتحسین ) مكانتها ، وسائلها ، وظائفها (فوجدنا علاقة  ذات دالة إحصائیة بین عناصر العلاقات العامة

وهذا ما یدل على الدور الذي تلعبه العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة .صورة المؤسسة الاقتصادیة 

  :حیث نجد ) 0.05(الحدیثة  عند مستوى الدلالة الاقتصادیة 

تحسین صورة ( في التغیر التابع ) %55(ر یقابل تغیر بمقد)مكانة العلاقات العامة (التغیر في قیمة - 

  )المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة 

تحسین ( في التغیر التابع ) %59(یقابل تغیر بمقدر )وظائف العلاقات العامة ( التغیر في قیمة  - 

  )صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة 

تحسین صورة ( في التغیر التابع ) %75(یقابل تغیر بمقدر )وسائل العلاقات العامة (ي قیمة التغیر ف - 

  )المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة 

في المتغیر ) %92(بوحدة واحدة تغیر بمقدار ) العلاقات العامة (التغیر في قیمة المتغیر المستقل  -       

بین العلاقات العامة وتحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة  یةإحصائالتابع أي توجد علاقة ارتباط ذات دلالة 

  ).0.05(الحدیثة عند مستوى الدلالة المعنویة  

  :أما فیما یتعلق بفرضیات ت الفرعیة - 

وبدرجة مرتفعة و ذالك " تهتم بالعلاقات العامة بشكل كبیر"فقد وجدانا أن مؤسسة اتصالات الجزائر ـ  

  )المكانة ، والوظائف ، والوسائل (متمثلة في من خلال الاهتمام بعناصرها ال

الوسائل المكتوبة ، (كما اتضح لنا أن مؤسسة اتصالات الجزائر تعتمد على وسائل اتصال مختلفة 

لتواصل مع جمهورها بهدف تحسین ....) الوسائل السمعیة ، الوسائل لمرئیة ،المطبوعات ، البرید الالكتروني 

  .صورة المؤسسة الاقتصادیة 

كتنظیم الوقت ،تشجیع العلاقات (كما تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر على مجموعة من الوظائف  

  .لتحسین نوعیة الخدمات بهدف تحین صورة المؤسسة الاقتصادیة 

  .فعة وهذا ما یثبت صحة الفرضیات بدرجات مرت

العلاقات العامة جمیعها على أن  الفرضیات التي انطلقنا منها والتي تؤكد وفي الأخیر یمكننا القول أن

  :الحدیثة وذلك بالاعتماد على المؤشرات التالیة لها دور في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة

  .مكانة العلاقات العامة  - 
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وسائل العلاقات العامة المتمثلة في الوسائل المكتوبة والوسائل السمعیة والمطبوعات والبرید  - 

  .الالكترونیة

  .قات العامة  كتنظیم الوقت، تشجیع العلاقات، تحسین نوعیة الخدمات وظائف العلا - 
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  . 1983الأولى،

  .1998العلاقات العامة ،دار المسیرة ،عمان ،الطبعة الأولى ،:أحمد خضر جمیل  - 2
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   2009الاتصال في المنظمة العامة بین نظریة والممارسة ، دار البازوري ،الأردن، عمان بشیر العلاق ، -8
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  )01(الملحق رقم 

  

  الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبي

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  میلة –المركز الجامعي عبد الحفیظ بالصوف 

  معهد العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر  

  تسویق الخدمات : تخصص

  استمارة حول

  

  

  

  

  

  

  :تحیة طیبة أما بعد 

یشرفنا أن نضع تحت أیدیكم هذه الاستمارة التي تهدف إلي التعرف على دور العلاقات العامة في تحسین 

صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة من وجهة نظركم لذا نرجو منكم  التكرم بالإجابة على عبارات الاستمارة 

, ض البحث العلمي فقط ونحیطكم علما بان المعلومات التي سیتم الحصول علیها سوف تستخدم لغر ,

  . وتتعامل بسریة تامة

  ونشكركم مسبقا على حسن تعاملكم معنا

  

  إشراف الدكتورة         إعداد الطالبتین

  بلفردي إیمان                                                                            لبیــــض لینده

  سكفالي أمینة

  

2018-2019  

 دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة 

  دراسة میدانیة بمؤسسة اتصالات الجزائر                 

  ـ میلة ـ                                    
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  أمام الإجابة المناسبة (+) یرجي التكرم بوضع 

  المحور الأول البیانات الشخصیة

  :الجنس  - 1

  ذكر            

  أنثى   

  :السن - 2

  سنة                   29إلى  20من   

  سنة    39إلى  30من   

  سنة فما فوق                   40من    

  :المستوى الدراسي  - 3

  ابتدائي                              

  متوسط                                                  

  ثانوي    

  جامعي   

  : المنصب الوظیفي - 4

  نائب مدیر  

  رئیس مصلحة                         

  عامل                                        

  : قدمیةالأ - 5

  سنوات                            5 أقل من

  سنوات  10إلى  5من 

  سنة  15إلى  11من 

 سنة فما فوق      16من  
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  واقع العلاقات العامة بالمؤسسة الاقتصادیة الحدي: المحور الثاني

  مكانة العلاقات العامة :البعد الأول 

   الرقم

 العبارات

موافق 

 تماما

غیر  محاید موافق

 موافق

غیر 

موافق 

 تماما

یوجد قسم خاص بالعلاقات العامة یحمل اسمه آو  01

  یدخل تحت سلطة أخري یقوم بمهام العلاقات العامة

 

     

تستند العلاقات العامة إلى إدارة مستقلة مادیا وبشریا  02

 في المؤسسة

     

إدراري تعتمد العلاقات العامة في المؤسسة نشاط  03

 یستدعي تكثیف الجهود بین المدراء

     

  وظائف العلاقات العامة بالمؤسسة :البعد الثاني 

    الرقم

 العبارات         

موافق 

 تماما

غیر  محاید موافق 

 موافق

غیر 

موافق 

 تماما

تقوم العلاقات العامة بتنظیم الوقت وتقییم  04

 الخدمات داخل المؤسسة 

     

تشجیع العلاقات العامة وتسهیل الاتصال بین  05

 المؤسسات داخل المؤسسة 

     

تعمل العلاقات العامة على تحسین العلاقات  06

 الاجتماعیة بین الجمهور الداخلي للمؤسسة 

     

تقدیم العلاقات العامة النصح و الإرشاد للإدارة  07

 لمساعدتها في اتخاذ القرارات المناسبة 

     

تعمل العلاقات العامة على جذب الكفاءات للعمل  08

 بالمؤسسة والحفاظ علیها

     

تسعي العلاقات العامة إلى تحسین مستوي ونوع  09

 الخدمات التي تعرفها مؤسسة اتصالات الجزائر 
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  الوسائل التي تستخدمها العلاقات العامة :البعد الثالث 

       الرقم

 العبارات                

موافق 

 تماما

غیر  محاید موافق

 موافق

غیر 

موافق 

 تماما

تستخدم العلاقات العامة في تحسین المؤسسة  10

البرید الالكتروني كوسیلة أساسیة للاتصال مع 

 جمهورها الداخلي

     

تعرف العلاقات العامة الجماهیر الخارجیة  11

بخدمات مؤسسة اتصالات الجزائر عبر موقعها 

 الالكتروني الرسمي 

     

تعتمد العلاقات العامة في المؤسسة علي  12

الإشهار الالكتروني كوسیلة أساسیة لإقناع 

 الجماهیر بمستوي خدماتها 

     

تستخدم العلاقات العامة في المؤسسة الجرائد  13

الیومیة للقیام بتعریف وتوصیل مختلف الخدمات 

 التي تقدمها اتصالات الجزائر 

     

تعتمد العلاقات العامة في اتصالات الجزائر  14

علي المطبوعات المكتوبة التي  تصدرها 

 المؤسسة لغرض خدماتها والتعریف بها 

     

العلاقات العامة لمؤسسة اتصالات تستخدم  15

الجزائر الإذاعة لنشر الأخبار والمعلومات 

 والعروض الممیزة

     

تستخدم العلاقات العامة الهاتف لتنظیم عملیة  16

 الاتصال 
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  تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة: المحور الثالث

  

 الرقم

  

 العبارة                  

موافق 

 تماما

غیر  محاید موافق

 موافق

  غیر 

موافق 

 تماما

تعمل العلاقات العامة على إعلام الجماهیر بالخدمات التي  17

 تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر 

     

تعمل العلاقات العامة على نقل رغبات وأفكار الجماهیر إلى  18

 المؤسسة لدراستها وتلبیتها

     

توعیة الجماهیر بمسؤولیة  تسعى العلاقات العامة إلى 19

 مؤسسة اتصالات الجزائر وتمیزها عن باقي المؤسسات

     

      تقوم العلاقات العامة بدراسة مسبقة لأراء الجماهیر ورغباتهم 20

تسعى العلاقات العامة إلى تحقیق مجموعة من المبادئ التي  21

تقوم على أساس الاحترام المتبادل لتحسین صورة المؤسسة 

 . لدى جماهیرها

     

تسعي العلاقات العامة إلى توطید علاقتها مع زبائنها  22

 للمحافظة على صورة المؤسسة 

     

تسعى العلاقات العامة إلي التجدید والابتكار في العروض  23

 والخدمات لجذب الجماهیر نحو المؤسسة 

     

تسعى العلاقات العامة إلى الحفاظ علي المكونات الأساسیة  24

 ) الاسم  و الرمز(لصورة المؤسسة الاقتصادیة 

     

تسعى العلاقات العامة إلى تغییر الصورة السلیبة التي قد  25

یحملها الجمهور عن مؤسسة اتصالات الجزائر بمختلف 

 . الوسائل

     

تؤثر السمات الشخصیة للقائم بنشاط العلاقات العامة في  26

 .  تحسین صورة المؤسسة

     

تعمل العلاقات العامة على حمایة مؤسسة اتصالات الجزائر  27

 سمعتها . من الإشاعات والأخبار الكاذبة التي تمسها

     

المؤسسة  تساهم جودة منتجات المؤسسة في ترسیخ صورة 28

 .وتحسینها
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 ):02(لملحق  رقم ا

  الأساتذة المحكمین                                          

  

 الملاحظة قائمة الأساتذة

 إعادة صیاغة بعض العبارات أستاذ سنوسي أسامة

 حذف بعض العبارات وإعادة الصیاغة عبیدي سناء

 إعادة صیاغة بعض العبارات ركیمة فارس

 إعادة صیاغة بعض العبارات فطیمة  لبصیر

  

  معاملات الارتباط بیرسون  :)03(الملحق رقم

  

 مكانة 

 خاص قسم یوجد

 العامة بالعلاقات

 أو اسمه یحمل

 سلطة تحت یدخل

 بمهام یقوم أخرى

 العامة العلاقات

 تستند

 العلاقات

 إلى العامة

 مستقلة إدارة

 وبشریا مادیا

 المؤسسة في

 العلاقات تعتمد

 في العامة

 نشاط المؤسسة

 یستدعي إدراري

 الجهود تكثیف

 المدراء بین

 Pearson مكانة

Correlation 

1 .840** .720** .790** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 74 74 74 74 

 Pearson اسمه یحمل قسم خاص تحت قسم العلاقات العامة 

Correlation 

.840** 1 .422** .551** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 74 74 74 74 

 مادیا مستقلة إدارة إلى العامة العلاقات تستند

 المؤسسة في وبشریا

Pearson 

Correlation 

.720** .422** 1 .288* 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .013 

N 74 74 74 74 

 إدراري نشاط المؤسسة في العامة العلاقات تعتمد

 المدراء بین الجهود تكثیف یستدعي

Pearson 

Correlation 

.790** .551** .288* 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .013  

N 74 74 74 74 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations 

 

 وظائف 

 العلاقات تقوم

 بتنظیم العامة

 وتقییم الوقت

 داخل الخدمات

 المؤسسة

 العلاقات تشجیع

 وتسهیل العامة

 بین الاتصال

 داخل المؤسسات

 المؤسسة

 العلاقات تعمل

 على العامة

 العلاقات تحسین

 بین الاجتماعیة

 الجمهور

 الداخلي

 للمؤسسة

 العلاقات تقدیم

 النصح العامة

 الإرشاد و

 للإدارة

 في لمساعدتها

 القرارات اتخاذ

 المناسبة

 العلاقات تعمل

 جذب على العامة

 للعمل الكفاءات

 بالمؤسسة

 علیها والحفاظ

 تسعي

 العلاقات

 العامة

 إلى

 تحسین

 مستوي

 ونوع

 الخدمات

 التي

 تعرفها

 مؤسسة

 اتصالات

 الجزائر

 Pearson وظائف

Correlation 

1 .636** .625** .678** .619** .652** .677** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 74 74 74 74 74 74 74 

 بتنظیم العامة العلاقات تقوم

 داخل الخدمات وتقییم الوقت

 المؤسسة

Pearson 

Correlation 

.636** 1 .440** .241* .330** .206 .277* 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .039 .004 .078 .017 

N 74 74 74 74 74 74 74 

 وتسهیل العامة العلاقات تشجیع

 داخل المؤسسات بین الاتصال

 المؤسسة

Pearson 

Correlation 

.625** .440** 1 .166 -.006- .232* .511** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .158 .957 .046 .000 

N 74 74 74 74 74 74 74 

 على العامة العلاقات تعمل

 بین الاجتماعیة العلاقات تحسین

 للمؤسسة الداخلي الجمهور

Pearson 

Correlation 

.678** .241* .166 1 .645** .363** .322** 

Sig. (2-tailed) .000 .039 .158  .000 .001 .005 

N 74 74 74 74 74 74 74 

 و النصح العامة العلاقات تقدیم

 في لمساعدتها للإدارة الإرشاد

 المناسبة القرارات اتخاذ

Pearson 

Correlation 

.619** .330** -.006- .645** 1 .379** .149 

Sig. (2-tailed) .000 .004 .957 .000  .001 .204 

N 74 74 74 74 74 74 74 

 جذب على العامة العلاقات تعمل

 بالمؤسسة للعمل الكفاءات

 علیها والحفاظ

Pearson 

Correlation 

.652** .206 .232* .363** .379** 1 .313** 

Sig. (2-tailed) .000 .078 .046 .001 .001  .007 

N 74 74 74 74 74 74 74 

 إلى العامة العلاقات تسعي

 الخدمات ونوع مستوي تحسین

 اتصالات مؤسسة تعرفها التي

 الجزائر

Pearson 

Correlation 

.677** .277* .511** .322** .149 .313** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .017 .000 .005 .204 .007  

N 74 74 74 74 74 74 74 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations 

 الوسائل 

 تستخدم

 العلاقات

 في العامة

 تحسین

 البرید المؤسسة

 الالكتروني

 أساسیة كوسیلة

 مع للاتصال

 جمهورها

 الداخلي

 تعرف

 العلاقات

 العامة

 الجماهیر

 الخارجیة

 بخدمات

 مؤسسة

 اتصالات

 عبر الجزائر

 موقعها

 الالكتروني

 الرسمي

 العلاقات تعتمد

 في العامة

 علي المؤسسة

 الإشهار

 الالكتروني

 أساسیة كوسیلة

 الإقناع

 الجماهیر

 بمستوي

 خدماتها

 تستخدم

 العلاقات

 في العامة

 المؤسسة

 الیومیة الجرائد

 بتعریف للقیام

 وتوصیل

 مختلف

 التي الخدمات

 تقدمها

 اتصالات

 الجزائر

 تعتمد

 العلاقات

 في العامة

 اتصالات

 الجزائر

 علي

 المطبوعات

 المكتوبة

  التي

 تصدرها

 المؤسسة

 لغرض

 خدماتها

 والتعریف

 بها

 تستخدم

 العلاقات

 لمؤسسة العامة

 اتصالات

 الإذاعة الجزائر

 الأخبار لنشر

 والمعلومات

 والعروض

 الممیزة

 تستخدم

 العلاقات

 العامة

 الهاتف

 عملیة لتنظیم

 الاتصال

 Pearson الوسائل

Correlation 

1 .671** .600** .618** .727** .729** .884** .851** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 74 74 74 74 74 74 74 74 

 البرید المؤسسة تحسین في العامة العلاقات تستخدم

 الداخلي جمهورها مع للاتصال أساسیة كوسیلة الالكتروني

Pearson 

Correlation 

.671** 1 .365** .609** .382** .276* .397** .498** 

Sig. (2-tailed) .000  .001 .000 .001 .017 .000 .000 

N 74 74 74 74 74 74 74 74 

 بخدمات الخارجیة الجماهیر العامة العلاقات تعرف

 الرسمي الالكتروني موقعها عبر الجزائر اتصالات مؤسسة

Pearson 

Correlation 

.600** .365** 1 .166 .318** .429** .493** .344** 

Sig. (2-tailed) .000 .001  .158 .006 .000 .000 .003 

N 74 74 74 74 74 74 74 74 

 الإشهار علي المؤسسة في العامة العلاقات تعتمد

 بمستوي الجماهیر لإقناع أساسیة كوسیلة الالكتروني

 خدماتها

Pearson 

Correlation 

.618** .609** .166 1 .301** .266* .416** .442** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .158  .009 .022 .000 .000 

N 74 74 74 74 74 74 74 74 

 للقیام الیومیة الجرائد المؤسسة في العامة العلاقات تستخدم

 اتصالات تقدمها التي الخدمات مختلف وتوصیل بتعریف

 الجزائر

Pearson 

Correlation 

.727** .382** .318** .301** 1 .375** .655** .578** 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .006 .009  .001 .000 .000 

N 74 74 74 74 74 74 74 74 

Sig. (2-tailed) .000 .017 .000 .022 .001  .000 .000 

N 74 74 74 74 74 74 74 74 

 الجزائر اتصالات لمؤسسة العامة العلاقات تستخدم

 الممیزة والعروض والمعلومات الأخبار لنشر الإذاعة

Pearson 

Correlation 

.884** .397** .493** .416** .655** .698** 1 .782** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 74 74 74 74 74 74 74 74 

 Pearson الاتصال عملیة لتنظیم الهاتف العامة العلاقات تستخدم

Correlation 

.851** .498** .344** .442** .578** .629** .782** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .003 .000 .000 .000 .000  

N 74 74 74 74 74 74 74 74 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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  )04(الملحق رقم 

  باخ للمحور الأوللفا كروم   ألفا كروم باخ 

  ا

Reliability Statistics 

Cronbach’s Alpha 

.892 

16 

 

  ألفا كروم باخ للمحور الثاني 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.922 12 

 

  ألفا كروم باخ لكل  

  

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.942 28 

 )05(الملحق رقم 

  :لبیانات الشخصیة ا

  

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 44.6 44.6 44.6 33 ذكر 

 100.0 55.4 55.4 41 انثى

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 17.6 17.6 17.6 13 سنة 29 إلى20 من 

 60.8 43.2 43.2 32 سنة 39 إلى 30 من

 100.0 39.2 39.2 29 فوق فما سنة 40 من

Total 74 100.0 100.0  
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 الدراسي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 4.1 4.1 4.1 3 ابتدائي 

 10.8 6.8 6.8 5 متوسط

 27.0 16.2 16.2 12 ثانوي

 100.0 73.0 73.0 54 جامعي

Total 74 100.0 100.0  

 

 

 الوظیفي المنصب

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 4.1 4.1 4.1 3 مدیر نائب 

 48.6 44.6 44.6 33 مصلحة رئیس

 100.0 51.4 51.4 38 عامل

Total 74 100.0 100.0  

 

 الأقدمیة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 23.0 23.0 23.0 17 سنوات 5 من أقل 

 62.2 39.2 39.2 29 سنوات 10 إلى 5 من

 95.9 33.8 33.8 25 سنة 15 إلى 11 من

 100.0 4.1 4.1 3 فوق فما سنة 16 من

Total 74 100.0 100.0  

 )  06(الملحق رقم 

 المتوسطات الحسابیة والانحدار المعیار للكل

 

 مكانة 

 العامة بالعلاقات خاص قسم یوجد

  سلطة تحت یدخل أو اسمه یحمل

 العامة العلاقات بمهام یقوم أخرى 

 إدارة إلى العامة العلاقات تستند

 المؤسسة في وبشریا مادیا مستقلة

 المؤسسة في العامة العلاقات تعتمد

 الجهود تكثیف یستدعي إدراري نشاط

 المدراء بین

N Valid 74 74 74 74 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3.5270 3.9054 2.9324 3.7432 

Std. Deviation .86538 1.10005 1.07692 1.13549 
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 وظائف 

 العلاقات تقوم

 بتنظیم العامة

 وتقییم الوقت

 داخل الخدمات

 المؤسسة

 العلاقات تشجیع

 وتسهیل العامة

 بین الاتصال

 داخل المؤسسات

 المؤسسة

 العلاقات تعمل

 على العامة

 العلاقات تحسین

 بین الاجتماعیة

 الداخلي الجمهور

 للمؤسسة

 العلاقات تقدیم

 النصح العامة

 الإرشاد و

 للإدارة

 في لمساعدتها

 القرارات اتخاذ

 المناسبة

 العلاقات تعمل

 على العامة

 جذب

 الكفاءات

 للعمل

 بالمؤسسة

 علیها والحفاظ

 العلاقات تسعي

 تحسین إلى العامة

 ونوع مستوي

 التي الخدمات

 مؤسسة تعرفها

 الجزائر اتصالات

N Valid 74 74 74 74 74 74 74 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.6419 3.4865 3.6757 3.9595 3.8514 3.3514 3.5270 

Std. Deviation .69115 1.01013 1.15993 .92809 1.04268 1.13996 1.12534 

  

  

  

 

  

 

 الوسائل 

 تستخدم

 العلاقات

 في العامة

 تحسین

 المؤسسة

 البرید

 الالكتروني

 كوسیلة

 أساسیة

 للاتصال

 مع

 جمهورها

 الداخلي

 تعرف

 العلاقات

 العامة

 الجماهیر

 الخارجیة

 بخدمات

 مؤسسة

 اتصالات

 الجزائر

 عبر

 موقعها

الالكترون

 ي

 الرسمي

 تعتمد

 العلاقات

 في العامة

 المؤسسة

 علي

 الإشهار

 الالكتروني

 كوسیلة

 أساسیة

 لإقناع

 الجماهیر

 بمستوي

 خدماتها

 تستخدم

 العلاقات

 في العامة

 المؤسسة

 الجرائد

 للقیام الیومیة

 بتعریف

 وتوصیل

 مختلف

 التي الخدمات

 تقدمها

 اتصالات

 الجزائر

 تعتمد

 العلاقات

 في العامة

 اتصالات

 علي الجزائر

 المطبوعات

 التي المكتوبة

 تصدرها التي

 المؤسسة

 لغرض

 خدماتها

 بها والتعریف

 تستخدم

 العامة العلاقات

 لمؤسسة

 اتصالات

 الإذاعة الجزائر

 الإخبار لنشر

 والمعلومات

 والعروض

 الممیزة

 تستدم

 العلاقات

 الهاتف العامة

 عملیة لتنظیم

 الاتصال

         

N Valid 74 74 74 74 74 74 74 74 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.8359 4.1351 3.8784 3.8784 3.4730 3.8649 3.8514 3.7703 

Std. Deviation .76024 .86522 .96447 1.01971 1.17302 1.05108 1.05574 1.15328 

 

  اختبرا التوزیع الطبیعي  :)07(ملحق رقم ال

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 تحسین الوسائل وظائف مكانة 

N 74 74 74 74 

Normal Parametersa,b Mean 3.5270 3.6419 3.8359 3.8784 

Std. Deviation .86538 .69115 .76024 .76104 

Most Extreme Differences Absolute .109 .190 .182 .220 

Positive .089 .107 .167 .110 

Negative -.109- -.190- -.182- -.220- 

Test Statistic .109 .190 .182 .220 

Asymp. Sig. (2-tailed) .029c .000c .000c .000c 
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Monte Carlo Sig. (2-tailed) Sig. .316d .008d .013d .001d 

95% Confidence Interval Lo

we

r 

Bo

un

d 

.307 .006 .010 .000 

Up

per 

Bo

un

d 

.326 .009 .015 .001 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 334431365. 

  

  معامل الارتباط :)08(الملحق رقم 

  البعد الاول مع المحور ككل

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .556a .309 .300 .63681 

a. Predictors: (Constant), مكانة 

b. Dependent Variable: تحسین 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13.083 1 13.083 32.261 .000b 

Residual 29.198 72 .406   

Total 42.280 73    

a. Dependent Variable: تحسین 

b. Predictors: (Constant), مكانة 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.153 .313  6.886 .000 

 000. 5.680 556. 086. 489. مكانة

a. Dependent Variable: تحسین 
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 البعد الثاني

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .593a .351 .342 .61713 

a. Predictors: (Constant), وظائف 

b. Dependent Variable: تحسین 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14.859 1 14.859 39.016 .000b 

Residual 27.421 72 .381   

Total 42.280 73    

a. Dependent Variable: تحسین 

b. Predictors: (Constant), وظائف 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.501 .387  3.876 .000 

 000. 6.246 593. 105. 653. وظائف

a. Dependent Variable: تحسین 

 البعد الثالث

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .751a .563 .557 .50635 

a. Predictors: (Constant), الوسائل 

b. Dependent Variable: تحسین 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 23.820 1 23.820 92.905 .000b 

Residual 18.460 72 .256   

Total 42.280 73    

a. Dependent Variable: تحسین 

b. Predictors: (Constant), الوسائل 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .996 .305  3.269 .002 

 000. 9.639 751. 078. 751. الوسائل

a. Dependent Variable: تحسین 

 

  المستقل مع تابع

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .925a .856 .854 .29084 

a. Predictors: (Constant), الكل 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 36.190 1 36.190 427.837 .000b 

Residual 6.090 72 .085   

Total 42.280 73    

a. Dependent Variable: تحسین 

b. Predictors: (Constant), الكل 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.170- .199  -.854- .396 

 000. 20.684 925. 052. 1.071 الكل

a. Dependent Variable: تحسین 

 


