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 الشكر و التقدير:
الشكر و كل شكر لله عز وجل عمى منحو لنا قوة الصبر و الإرادة لإتمام ىذه المذكرة 

 بعونو و حمده

 

إنو لا يقودنا الشرف لموفاء و الاعتراف بالجمل أن نتوجو بعظيم شكرنا إلى أستاذة "بن 
عمي مميكة" لتفضميا بقبول و إشراف عمى مذكرتنا ، وبما بدلتو معنا من جيد جييد 

 وتوجيو رشيد .

 

يممي عمينا الواجد الاعتراف بالفضل إلى جميع الأساتذة الأفاضل الدين كان لنا الشرف 
 لعمم عمى أيادييم خلال سنوات الدراسة .نيل ا

 

، حبوتن محمد خوانشكرا عمى كل من ساعدنا عمى إنجاز ىده المذكرة من نعيمة 
 حبوتن أحـلام و حبوتن  نفيسة و بن بدرة أمين .،

 

 جمول نبيل خاصةكما نتقدم بالشكر إلى كل من ساعدنا إنجاز ىذا العمل المتواضع 

 فكانوا بذلك حافزا لنا لتحدي و المثابرة لتحقيق النجاح شكرا لمذين وقفوا في طريقنا

 و أخيرا نشكر كل من ساىم معنا و لو بكممة طيبة.
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 :ممخص الدراسة

صورة المؤسسة لعلاقات العامة في تحسین دور اانحصرت مشكمة الدراسة في التعرف عمى 
قمنا  حیت البناء في مختمف مراحمو بمستغانم لأشغالالاقتصادیة قمنا بالدراسة في مؤسسة زغام میمود 

. ،نیموظف 99ن بمغ حجميا ینة من الموظفیار عیلجميور الداخمي لمؤسسة باختبدراسة حول ا
ستخدام المقابمة و الملاحظة كأداة و من خلال الدراسة وا ،لمدراسة الوصفي التحمیميالمنيج  استخدمنا

العامة في  دورا لعلاقاتتوصمنا إلى أن  البناء مستغانم أشغالالتي قمنا بيا عمى مستوى مؤسسة 
ة أو المعرفة من یالدرا . لدى الجميور الداخمي متمثمة في مدىصورة المؤسسة الاقتصادیةن یتحس

ىي جودة  المؤسسة ن صورةیمكن أن تؤثر في تكو یخص من العوامل التي یفة و ما یخلال الوظ
ن في المنظمة و یالمنتجات و الخدمات التي تقدميا المنظمة و تجارب الفرد في التعامل مع لعامم

ن أن تستخدميا العلاقات مكیومن الوسائل و الأدوات التي  الفرد بالمنظمة بشكل مباشر، احتكاك
ر یتوف ة في نقل أخبار المنظمة ،یىي الأمانة و الصدق و الموضوع ياتصور ن یالعامة من أجل تحس

، و من المعوقات و  الاجتماعير مواقع التواصل ین المنظمة و جماىیشخصي ب اتصالقنوات 
ثة یالوسائل الحد استخدامعدم : ام العلاقات العامة بدورىا ىيیمكن أن تحول دون قیالمشكلات التي 

 .ت العامةالمعلاق ،ةیجیة الإستراتیاب الرؤ یغ ،لمتخصص في العلاقات العامة الافتقار، الاتصالفي 

ة یبیر دورات تدر یتوف ، ة لمعلاقات العامةیجیة الإستراتین الرؤ یبتحس الاىتمام - الدراسة:ات یتوص 
ذ أنشطة و برامج العلاقات ین تنفیة بیل الفجوة الزمنیتقم ، ن عمى العلاقات العامة بالمنظمةیلمقائم

  . ذین نتائج التنفیالعامة و ب

التي تبحث في إكتساب صورة المؤسسة الاقتصادیة ن یلعلاقات العامة في تحسا ة یومن ىنا تبرز أىم
ة یفستنا میزةفتخمق بذلك  دة ،یاساتيا بصورة جیبة التي تظير المنظمة و منتجاتيا و باقي سیصورة ط

 . ل رضاىمیمة مضافة تساىم في كسب العملاء و نیوق

 

 

 



  
 

4 
 

Résumé de l’étude : 

Le problème de l’étude se limitait à identifier le rôle des relations 

publiques dans l’amélioration de l’image de l’institution économique. Nous 

avons utilisé l'approche descriptive analytique de l'étude et l'utilisation de 

l'interview et de l'observation comme outil. Notre étude à l'institution de 

construction de Mostaganem a révélé le rôle des relations publiques dans 

l'amélioration de l'image de l'institution économique. L’audience interne 

est représentée par l’étendue du savoir-faire ou des connaissances 

acquises tout au long du travail et les facteurs susceptibles d’affecter la 

formation de l’image de l’organisation sont la qualité des produits et 

services fournis par l’organisation et les expériences de la personne dans 

ses relations avec le personnel de l’organisation et le contact de cette Les 

moyens et les outils que les relations publiques peuvent utiliser pour 

améliorer leur image sont l'honnêteté, la véracité et l'objectivité dans la 

communication de l'actualité de l'organisation, la fourniture de canaux de 

communication personnels entre l'organisation et le public des sites de 

réseaux sociaux, ainsi que les obstacles et les problèmes pouvant 

empêcher les relations publiques de se manifester. Sont: non utilisés 

Moyens de communication modernes, manque de spécialisation en 

relations publiques, manque de vision stratégique, relations publiques. 

 Recommandations de l'étude: - L'importance d'améliorer la vision 

stratégique des relations publiques en proposant des formations aux 

responsables des relations publiques de l'organisation, en réduisant le 

délai entre la mise en œuvre des activités et des programmes de relations 

publiques et les résultats de la mise en œuvre. 

D'où l'importance des relations publiques dans l'amélioration de l'image de 

l'institution économique cherchant à acquérir une bonne image qui montre 

bien l'organisation, ses produits et ses autres politiques, créant ainsi un 

avantage concurrentiel et une valeur ajoutée contribuant à la conquête de 

la clientèle et à la satisfaction. 
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 مقدمة:

تعد العلاقات العامة ظاىرة اجتماعية من حيث أنيا من أىم الجوانب التطبيقية لعمم اجتماع 

الحديث و نفسر ذلك بأن الإنسان لا يعيش في عزلة عن الناس بل تقتضي ظروف الحيات 

الاتصال بالآخرين و التعاون معيم و في أتناء ىذا الاتصال إما أن يترك الشخص أثرا حسنا لذا 

 الناس عنو و إما أن يترك أثرا سمبيا .

و عمى رغم من وجود العلاقات العامة مند القدم إلا أن وجودىا كعمم لو قواعده و أصولو لم 

 يتحقق إلا في آونة الأخيرة.

بعد التطور الذي عرفتو المؤسسة في أداء أنشطتيا المختمفة و بالاعتماد عمى التقنيات الحديثة 

م أصبحت تؤمن بدور الاتصال و العلاقات العامة كوظيفة أساسية لتسيير في  التسيير و التنظي

الفعال خصصت بذلك مصمحة أو قسما خاصا بيا فإن وسائل الإعلام و اتصال تشكل ركيزة  

أساليب في نشاط العلاقات العامة ووظيفتيا حيث باعتبارىا أحد أنشطة في بناء و توطيد 

خص في تحسبن صورة المؤسسة حيث تعتبر العلاقات علاقاتيا مع مختمف الجماىير و بالأ

فصياغة  ون ضمن إستراتجية العامة لممؤسسةالعامة وظيفة ىامة في المؤسسة و إستراتجيتيا تك

الاحتياجات المينية الحديثة تعديل وظيفة  تتتماشى مع بنية المؤسسة حيث اقتض الإستراتجية

و رغبات الجميور.  سسة و تجاوب مع حاجاتالعلاقات العامة لتسييل عممية التعرف عمى المؤ 

 .العامة يتطمب إستراتجية خاصة بو حيث نجد أن كل ممف في العلاقات 

إن العلاقات العامة و من خلال دراستيا لجماىير المؤسسة و تعرف عمى أفكارىم و توجياتيم   

ياتيا و سياساتيا بما و آراءىم ، ثم تقديم ىذه المعمومات التي تستعين بيا من أجل تعديل إستراتج
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يتوافق و توجيات تمك الجماىير و تطمعاتيا ، تجنب المؤسسة الكثير من المشاكل التي من 

 الممكن أن تواجييا في علاقاتيا مع محيطيا. 

و بالإضافة عمى ما سبق فإن وظيفة العلاقات تتمتع بإمكانيات كبيرة عمى مستوى الأساليب و 

ساليب و تقنيات التي تعتمدىا و التي ىي في تطور و تحسن إمكانيات كبيرة عمى مستوى الأ

دائمين و حول ىذه الفكرة يتمحور موضوع بحتيا حيث نسعى من خلال ىذه الدراسة إلى تناول 

موضوع العلاقات العامة من زواياه المختمفة و إلى تسميط الضوء عمى أبعاده الكثير ،ذلك أن   

عددة الأدوار و قادرة عمى أن تصنع الفرق خاصة بالنسبة وظيفة العلاقات العامة في منظمات مت

لممؤسسة من النوع الذي نحن بصدد دراستو و ىي مؤسسة اقتصادية جزائرية تنشط في مجال 

أشغال البناء بمستغانم إن القطاع الذي تنتمي إليو ىذه المؤسسة ميم لمغاية فإن تقنيات الإنشاء 

اتو تمثل إشكال كبير و إذا كانت ىذه المؤسسة تحتل التي تعتمدىا و طبيعة نشاطيا في حد ذ

مكانة ميمة عمى الصعيد الاقتصادي و تحقق أرباحا معتبرة كل سنة ، فإن ىذا لا يمن من 

كونيا في دائرة الخطر عمى مدى المتوسط و البعيد بسبب تزايد وعي فئات محيطيا سواء 

يما يمي نستعرض الخطة التي أتبعناىا الداخمي و الخارجي بحقوقيم و التزام مؤسسة نحوىم و ف

من أجل إبراز الأبعاد المختمفة لدور العلاقات العامة في تحسين المؤسسة الاقتصادية ، حيث 

استعرضنا خلالو إشكالية الدراسة و فرضياتيا ، أىمية الدراسة  بإطار المنيجي و قد  بدأنا البحث

و أسباب اختيار الموضوع مجتمع البحث و العينة  ج الدراسة و أدوات البحث ،، مني، أىدافيا 

ثم تطرقنا إلى الدراسات السابقة و بعدىا تحديد  المصطمحات و مفاىيم الأساسية التي يقوم 

   و في الأخير تناولنا صعوبة البحث .عمييا البحث 
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، إطار النظري و الذي تطرقنا فيو إلي فصمين الفصل الأول : مدخل إلى العلاقات العامة 

إلى ثلاث عناصر  ية العلاقات العامة و الذي تطرقنا فيوماى ألأولقسمناه إلى مبحثين المبحث 

وظائفيا أما المبحث الثاني : ميام و  وخصائصيا: تعريف و نشأة العلاقات العامة و ،أىم 

: ميام العلاقات العامة ، و الذي تطرقنا فيو إلى ثلاث عناصر  إستراتجيات العلاقات العامة 

أىدافيا و إستراتجياتيا ، أما بالنسيبة لمفصل الثاني : المؤسسة الاقتصادية و دورىا في تحسين 

صورة المؤسسة ، قسمناه إلى مبحثين المبحث الأول المؤسسة الاقتصادية و الذي تطرقنا فيو إلى 

 : أما المبحث الثانيثلاث عناصر : تعريف المؤسسة الاقتصادية ، مواصفاتيا ، و أنواعيا .

تطرقنا فيو إلى ثلاث عناصر أىمية العلاقات   العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة دور

و أخيرا العلاقات العامة في العامة في إدارة المؤسسة الاقتصادية ، العلاقات العامة فعالة فييا 

 تحسين صورتيا .

ما إطار التطبيقي الذي يحتوي عمى الفصل الثالث : دراسة عامة حول المؤسسة الاقتصادية أ

قسمناه إلى مبحثين المبحث الأول : دراسة عامة حول مؤسسة زيغام ميمود تطرقنا فيو إلى ثلاث 

عناصر نشأ المؤسسة و تطورىا ، أقسام ووظائف المؤسسة ،أىم مشاريعيا و أىدافيا ،أما 

حث الثاني عرض و تحميل نتائج الدراسة و الذي تطقنا فيو إلى ثلاث عناصر : بمبالنسبة لم

تحميل محاور المقابمة ،عرض نتاج الدراسة عمى نتائج الفرضيات ، التوصيات و الاقتراحات و 

 في الأخير اختتمنا بخاتمة تحدد أىم ما استخمصناه من الدراسة .فالأخير و 
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 :تمهيد

یعد الاطار المنيجي من اىم خطوات اعداد البحث و ىي الاساس في قیمة البحث لانيا تمثل طریقة 
 التي یجري بيا الباحث بحثو حیث تصمیم البحث یجري في خطوات محددة

تطرقنا في ىذا الفصل إلى الإشكالیة، فرضیات الدراسة، أسموب اختیار الموضوع، أىمیة  حیث
 الدراسة، تحدید المفاىیم و المصطمحات، المنيج المتبع، أخیرا أدوات جمع البیانات
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 :الاستطلاعيةالدراسة  -1

یعرفو عن الموضوع قمیل جداً لا تسمى أیضاً الدراسات الكشفیة ، یمجأ إلیيا الباحث عندما یكون ما 
یؤىمو إلى تصمیم دراسة وصفیة ففي مثل ىذه الأحوال من الأفضل إجراء دراسة استطلاعیة لمموضوع 

 .لزیادة معرفتو وألفتو بالموضوع ریثما یتسنى لو بحثو فیما بعد بصورة أعمق

 كبرى فیو . و بالتالي یعتبر خطوة بحثیة تميیدیة في البحت العممي لما ليا من أىمیة

تتمثل الدراسة الاستطلاعیة التي قمنا بيا عبارة عن دراسة تميیدیة لجمع البیانات الخاصة بالموضوع 
و تيدید أدوات الدراسة، بما فیيا المقابمة و الملاحظة و اختیار مجتمع البحث تكون الدراسة مممة 

د لأشغال البناء في مختمف بجمیع الجوانب ،و ىذه الدراسة كانت عمى مستوى مؤسسة زیغام میمو 
 71شير من  دةمراحمو لأخد معمومات مبدئیة لبحتنا و التي كانت في تربص المیداني حیث دامت م

لك بيدف التعرف عمى بعض الجوانب التي تساعدنا في \و  9172مارس  71إلى غایة  9172فیفري 
 تحدید إشكالیة بحتنا و تم طرح الأسئمة التالیة :

 ؟ في المؤسسة لاقات العامةىل یوجد قسم لمع -7

 ما ىو مفيومك لمعلاقات العامة ؟ -9

 لاتصال داخل المؤسسة الاقتصادیة؟ اما ىو اليدف من  -3

 ما ىو القسم الذي یمارس العلاقات العامة؟ -4

 : نتائج الدراسة

في إدارات تيتم بتقریـب العـاممین  تمفة التي أجریت عمیيا الدراسةإن نسبة كبیرة من الجيات المخ
بالرغم من انو لا یوجد قسم خاص بيا و لكنيا تمارس نوعا ما، مع ىدا تواجو العلاقات العامة 

إن دل عمى شيء فإنو یدل عمى قصور خطیر  مؤشروىذا المؤسسة بعض المشاكل في إدارة العمال 
بعض العمال بإنشاء ، حیث یطالب النظر إلى أىمیة إدارات العلاقات العامة وأىمیة عـدد العاممین فیيا

 قسم خاص بالعلاقات العامة.
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  :صياغة الإشكالية  -2

بالرغم من أن جذور العلاقات العامة تمتد بعیدا في الماضي، إلا أنو یمكن القول أنيا نشأت حدیثا في 
بدایة القرن العشرین، والمنشأ الأول لمعلاقات العامة ىو المؤسسات الاقتصادیة وكان القرن التاسع 

رة سریعة التطور في میدان الصناعة والإنتاج الضخم وقد صاحب ذلك التطور ظيور نوع من عشر فت
الاحتكار لرؤوس الأموال الضخمة في الولایات المتحدة الأمریكیة، وكان ذلك عمى حساب العاممین 
ضرابات عمالیة عدیدة نتیجة لما عانوه من اغتراب  والمستيمكین، مما أدى إلى ظيور احتجاجات وا 

توتر نفسي واستغلال في میدان العمل، ىذا ما دفع إلى ظيور بعض الصحف التي اىتمت بنشر و 
مقالات تياجم فیيا أصحاب المال والأعمال، وتنتقد طرق استغلاليم لمعمال، مما عكس صورة سیئة 
عن المؤسسات الاقتصادیة وأصبحت لا تحظى بتقدیر وثقة جميورىا الخارجي، فوجدت المؤسسات 

مضطرة إلى القیام بإصلاحات اجتماعیة واقتصادیة قصد تحسین وتممیع صورتيا لدى لدى نفسيا 
العملاء والجميور الخارجي عامة بما أن مؤسسة أشغال البناء تحتك تقریبا بجمیع المیادین وتتعامل إذ 

العلاقات  قام ىذا البحث بدراسة لإدارة .لم نقل بكاف الأطراف اجتماعیة كانت أو اقتصادیة أو قانونیة
العامة دراسة وصفیة تحمیمیة لمتعرف عمى واقعيا وما ینبغي أن تكون عمیو، بيدف التقییم العممي 

الموضوعي لواقع العلاقات العامة داخل المؤسسة الاقتصادیة ومدى أىمیتيا، وما ینبغي أن تقوم بو 
لعاممین بتمك الإدارة من واجبات ونشاطات ومسؤولیات وما ینبغي توافره من صفات في الموظفین وا

 :فكانت صیاغة الإشكالیة عمى النحو التالي

 ؟لدى عمال مؤسسة زغام میمود  الوظیفي في تحسین الأداءالعلاقات العامة   كیف تساىم  -

 الاسئمة الفرعية:

 ىل لمعلاقات العامة مكانة داخل المؤسسة الاقتصادیة؟  -

 ؟  صـورة حسـنة عـن المؤسسـةمصمحة العلاقات العامة في تشكیل كیف تساىم  -

 ؟على رضا جمهورها  الداخليهل تركز المؤسسة  -
 :فرضیات فرعیة وىي كالتالي ،تقوم ىذه الدراسة عمى فرضیة رئیسیة : لفرضياتا   -3

 :الفرضية الرئيسية

 .یساىم نشاط العلاقات العامة في تشكیل صورة حسنة عن المؤسسة الاقتصادیة -
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 :الفرضيات الفرعية 

 كبیر في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة. لمعلاقات العامة دور  -

 .تي تحتميا في المؤسسةال ةمكاناللعامة داخل المؤسسة الاقتصادیة و العلاقات ا -

 القرار. اتخاذالتي تتمتع بيا عمى عممیة  الإمكانیاتتعمل العلاقات العامة من خلال  -

  : أسباب اختيار الموضوع  -4

 :من أىميا أسباب دفعتني بإلحاح إلى اختیار ىذا الموضوع وصیاغة إشكالیة و ىناك عدة

 . عة تخصصنا الذي ىو علاقات عامة دفعنا إلى معالجة ىذا الموضوعیطب -
 . توفر عدد المراجع الكافیة التي تمكنني من إنجاز المذكرة  -
 . الرغبة في الاحتكاك بالوسط الميني  -
 .نقص الدراسات السابقة الخاصة بدور العلاقات العامة داخل المؤسسة الاقتصادیة -
 . نظرا لأهمیة العلاقات العامة التي تعتبر إحدى الركائز الأساسیة  -
  :أهداف الدراسة  -5

 تسعى من خلال ىده الدراسة الى تحقیق جممة من الاىداف اىميا: 

النظریة و التطبیقیة التي یركز عمیيا مفيوم العلاقات العامة كنموذج قادر  أسس أىم إبراز -
 المؤسسة الاقتصادیة.   إلیياعمى تحقیق الفعالیة التي تصبوا 

 .الكشف عن مدى الاىتمام بالعلاقات العامة داخل المؤسسة الاقتصادیة -
 . یة إظيار مدى مساىمة العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصاد -
الكشف عن مدى وعي المسئولین بدور العلاقات العامة فـي تحسـین صـورة المؤسسـة  -

 .الاقتصادي
 :تتمثل أىمیة الدراسة في الآتي : أهمية الدراسة -6
إن موضوع العلاقات العامة یعتبر من الموضوعات الجدیدة بالنسبة لواقعنا، و تتزاید أىمیتو  -

 اقتصادیة.عندما یتم تناولو في مؤسسة 
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تمسيا العلاقات العامة في  أصبحتالتي  الأبعادبحث حول التعمق و توضیح مختمف  -
المؤسسات ، فبعد كل التركیز فیما مضى عمى البعد الاتصالي، ظيرت جوانب أخرى یمكن 

 .تساىم في تطویرىا إنلمعلاقات العامة 

باعتبارىا نشاط حیوي داخل أي مؤسسة ات العامة والحاجة الممحة ليا لاقالمتزاید بالع الاىتمام -
 .لما ليا من أثر في نجاح المؤسسة في تعامميا مع جميورىا الداخمي

أن تولي ىذه  الأىمیةبيذا الموضوع یجعل من  الاىتمامأىمیة صورة المؤسسة و تزاید  -
 .الموضوعات ذات الصمة بالصورة الذىنیة أىمیة بالغة في البحث و الدراسة

 .المؤسسةقات العامة في تحسین صورة لاراسة أیضا في إبراز دور العالد تساعدنا ىذه -

       ومن ىذا المنطمق أولت المؤسسات الاقتصادیة اىتماما بالسیاسات الاستراتیجیة لمعلاقات العامة   
داخل المؤسسة التي تسمح بالتعریف بنفسيا وبما أن موظفي وعمال قطاعات اليیكل التنظیمي في 

من ىذه المؤسسة ویعتبرون مصدر فيم وتمكین الإدارة ومن ىنا یجب مراعاة جوانب المؤسسة جزء 
وعي واىتمام الموظفین والعمال بيذا الجانب ومدى مساىمتو في تحسین صورة المؤسسة وتسيیل 

التعامل داخل وخارج المؤسسة وتوضیح مسارات العمل مع ما یتماشى مع طبیعة الانجازات 
  .والمشاریع

 : فاهيم و المصطمحاتتحديد الم -7

 : مفهوم العلاقات العامة

ىي مفيوم مركب من كممتین " العلاقات " و " العامة " وحسب ما ورد في المنجـد الأبجـدي  : لغـــة   -
فالعلاقات العامة ىي مصدر علائق وتعني الصلات والروابط، والاتصالات التي تتم بـین ىیئـة أو 

عوام  " تتعامل معيا ، ولفظ كممة عامة ىي مؤنث ذكرىا " عـام " وجمعـومؤسسة ما ، والجماىیر التي 
 ." والعامة ىي ما خالف الخاصة

رغم الامتداد التاریخي لمعلاقات العامة كنشاط إنساني، ورغم البحوث والمساعي الرامیة : اصطلاحا - 
جامع مانع ليـذا المفيـوم ،  إلى رسم جذور لمفيوم العلاقات العامة إلا أنو لم یتوصل إلى إیجاد تعریف

ولعل ما یفسر ذلك الاختلافات الكبیرة بین التعریفات التي قدمت مـن طـرف العممـاء والبـاحثین 
 . والدارسین
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بأنيا " مسؤولیة كبرى تتطمب دراسة الأحوال السائدة والعمل عمى الإصلاح والإعلام  إیفي ليیعرفيا  
راسة اتجاىات الرأي العام ، ونصح المؤسسات بتغییر خططيا الناس بذلك، ميمتيا مزدوجة، تبدأ بد

وتعدیل سیاستيا لخدمة المصمحة العامة ثم إعلام الناس بما تقوم بو المؤسسات من أعمـال تيميـم 
  ) 22، ص 1998، جمیل أحمد خضروتخدم مصالحيم " ) 

تعتبر المؤسسة الاقتصادیة الحدیثة النواة الأساسیة في النشاط  :تعريف المؤسسة الاقتصادية
العممیة الإنتاجیة داخميا أو نشاطيا  نالاقتصادي لممجتمع كما أنيا تعبر عن علاقات اجتماعیة، لا

 ةمتعاممة فیما بینيا من جية ومع العناصر المادی ةبشكل عام، یتم ضمن مجموعة من العناصر البشری
ى من جية ثانیة كما یشمل تعامميا المحیط. وكنتیجة لمتطورات العممیة والتكنولوجیة والمعنویة الأخر 

السریعة في القرن العشرین خاصة الأمر الذي أدى إلى إعادة النظر في طرق وكیفیات التنظیم 
إقتصاد المؤسسة طبعة  48ناصر دادي عدون ص :  1 ( الاقتصادي سوءا عمى المستوى الكمي أو الجزئي.

 )دار المحمدیة العامة  1998

 :صورة المؤسسة

لقد قام العمماء بإعطاء مفاىیم مختمفة لصورة المؤسسة الاقتصادیة.لقد أرتبط مفيوم الصورة مرة  
باعتباره إحیاء أو محاكاة لتجربة حسیة ومرة باسترجاع ما اخترتو الذاكر و مرة أخرى یقال أنيا مفيوم 

 الجماعة.عقمي شائع بین أفراد 

حیث ركزنا في دراستنا عمى صورة المؤسسة الاقتصادیة التي تكون في أدىان الجماىیر و قد تتكون 
من التجربة المباشرة و قد تكون عقلانیة و قد تعتمد عمى أدلة ووثائق أو الإشاعات و الأقوال غیر 

نيا في رؤوسيم الموثوق بيا و لكنيا في نيایة الأمر تبقى تمثل توقعا صادقا من وجية نظر من یحممو 
  ) . 51نفس المرجع، ص  (. 

، ىي publicitorالمقصود باستراتجیات العلاقات العامة حسب كتاب  : إستراتجية العلاقات العامة
مؤسسة ما ، بغرض تحقیق أىداف ،  تتخذىامجموع القرارات اليامة و المستقمة عن بعضيا التي 
 وذلك باستعمال وسائل اتصال و تقنیات متعددة .

إن تبنى إستراتجیة فعالة تبنى عمى أساس برنامج عممي واضح و قابل لمتحقیق ىو أساس نجاح 
تنتيج سیاسة اتصال شفافة مع جميورىا الداخمي أو خارجي ، حتى تكون  نمؤسسة، التي ترید أ
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لنفسيا أو لمتوجيا و خدماتيا صورة طیبة اتجاه الجماىیر. لدى نجد أن المؤسسة التي تؤمن بدور 
تصال و العلاقات العامة كوظیفة أساسیة لتسییر الفعال تخصص مصمحة أو قسم خاصا تطمق الا

عمیو عادة عدة تسمیات ، كمصمحة العلاقات العامة ، قسم الاتصال كما تكمف موظفا و أ:تر یقوم 
بيدف بإعداد و تنفیذ برامج العلاقات العامة ، و إعداد إستراتجیة العمل لتنفیذ ىذه البرامج ، وذلك 

تكوین و بناء صورة حسنة و علاقات ثقة مع الجماىیر التي تتعامل مع ىذه المؤسسة ، و تطمق عمیو 
، عون  chargé de relations publiques ىو أیضا عدة ألقاب : كمكمف بالعلاقات العامة

 conseiller de، مستشار العلاقات العامة   agent de relations publiques العلاقات العامة

relations publiques ، رولاسیونیست relationnistes  ضابط العلاقات العامة ، بالنسبة لمن ،
مدخل –عبد الرزاق محمد الدیممي . .officier de relations publiquesیشتغل في السمك العسكري 

 251-259ىـ ص1/1432، 2991إلى العلاقات العامة، دار ثقافة ط 

  : لمنهج المستخدما  -8

المنيج عمى أنو فن التنظیم الصحیح لسمسمة من الأفكار العدیدة إما من اجل الكشف عن  یعرف
الحقیقة والبرىنة عمیيا یعرف أیضا أنو مجموعة الإجراءات المتبعة في دراسة ظاىرة أو مشكمة بحث 
جل ویقوم الباحث سمسمة من العممیات حتى یصل إلى النتائج، وذلك عن طریق الأسالیب المتبعة من أ

كما یعتبر المنيج العمود الفقري  . تحقیق الفروض التي صممت من خصائص البحث الاجتماعي
لتصمیم البحوث الاجتماعیة والإعلامیة لأنو یسمح بتحدید المفاىیم وشرح المعاني الإجرائیة وتحدید 

م بعممیة وفي بحثي ىذا استخدمت الدراسة الوصفیة التحمیمیة والتي عرفت أنيا تقو  . مجتمع البحث
واختیاري ليذا  . الوصف، ومن ثم بیان العلاقة مع ىذه الظاىرة ومن ثم أخمص إلى وضع التنبؤات ليا

المنيج تفرضو طبیعة الدراسة، ولما كان اليدف من ىذا البحث ىو وصف ظاىرة موجودة في 
الأنسب نظرا المؤسسة ىي العلاقات العامة داخل المؤسسة، وكان اختیاري لممنيج الوصفي باعتباره 

  .لما یتمیز بو من خصائص تتلاءم وطبیعة الموضوع

 :استخدمت لجمع البیانات التالي : أدوات جمع البيانات  -2

تعتبر الملاحظة من الوسائل المنيجیة التي یعتمد عمیيا في جمع المادة العممیة و الحقائق  :الملاحظة 
 اة الجماعة التيیحث في نشاط أو حىي مشاركة البا من مكان إجراء الدراسة، ذلك أن الملاحظة
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دائما وقت حدوثيا وما مر بو من خبرات وما قام بو من اتصالات  1ل ملاحظاتویبتسج مقو یدرسيا و ی
دم في البحث ة التي تستخیسیة الملاحظة كأداة من الأدوات الرئیجمعون عمى أىمین یة الباحثیإن أغمب

ظير ذلك من خلال یعمى المعمومات اللازمة لموضوع الدراسة، لمحصول  یاتالعممي ومصدرا أساس
زغام ′′ارات المتكررة التي قمنا بيا أثناء الدراسة إلى یاستفادتنا من أداة الملاحظة في الدراسة بعد الز 

ز یث كان من الضروري ملاحظة بعض السمات التي تمی"، ح البناء في مختمف مراحمو لأشغالمیمود 
مجتمع البحث، وكذلك ملاحظة العلاقات المتواجدة داخل المنظمة، وذلك مكن خلال مختمف  بيا

ن أفراد المجتمع المبحوث، فالملاحظة المباشرة جعمتنا أتعرف أكثر عمى یالتعاملات، التي تحدث ب
ر یلمدالطاقم الإداري والعمال وسموكاتيم اتجاه بعضيم البعض وتعامميم مع الزبائن من جية، واتجاه ا

 .أخرىنحوىم من جية 

تعتبر المقابمة من الأدوات الرئیسیة لجمع المعمومات والبیانات في دراسة الأفراد  : المقابمة-أ
ولقد عرف أنجمس المقابمة  .والجماعات الإنسانیة، كما أنيا تعد أكثر الوسائل المستعممة لجمع البیانات

أفراد آخرین، بيدف حصولو عمى أنواع من مع  بأنيا محادثة موجية یقوم بيا قرد مع آخر أو
 .المعمومات لاستخداميا في بحث عممي والاستعانة بيا في عممیات التوجیو والتشخیص والعلاج

والمقابمة أیضا عبارة عن " أسموب منظم یقوم عمى مجموعة من الخطوات والإجراءات العممیة 
وقد وظفت  -داف البحثیة لتنظیم المقابمة والمنيجیة التي تنظم المقاء وتدیر الحوار في إطار الأى

المقابمة المقننة مع موظفي العلاقات العامة داخل المؤسسة الاقتصادیة ، وذلك لمعرفة مكانة المؤسسة 
   .الاستراتیجیة المتبعة داخميا إنجاحلدى العاممین ومدى مساىمتيم في 

: ىو ذلك المجتمع الذي من خلالو یتم اختیار عینة الدراسة، و الذي مجتمع البحث  -71
ىو عبارة عن أفراد الذي تجري عمیيم الدراسة ، و یمثل ىذا المجتمع الكمي لممجتمع 

، و یتكون من الجميور الداخمي عمى كل مفرداتو المستيدف و یتم تعمیم نتائج الدراسة 
 . -مستغانم–لمؤسسة أشغال البناء في مختمف مراحمو  

یعرفيا محمد الغریب بأنيا: كل مجموعة من الأفراد یمكن أن تعمم  :البحثعينة  -77
عمى نتائج أي دراسة و لكي یتحقق ىذا التعمیم یجب أن تكون العینة ممثمة ليؤلاء الأفراد. 

                                                           
1  
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الجزائر،  الجامعیة،محمد الغریب عبد الكریم مناىج البحت العممي و طرق إعداد البحوث، دیوان مطبوعات 
 1999، 1ط

عمى كامل  ايیم النتائج المتواصل إلیىي عبارة عن جزء من المجتمع الكمي، نقوم بدراستو ثم تعم 
 - ، حیث اخترنا بشكل قصدي مجموعة من موظفي مؤسسة أشغال في مختمف مراحمو المجتمع
  . 99 الذین أجرینا معيم المقابمة المبحوثینیشغمون مناصب مختمفة و قدر عدد  -مستغانم

 :الدراسات السابقة -79

بما أن نمو المعرفة یفرض عمى الباحث عندما یفكر في القیام بأیة دراسة أو بحـث الاقتنـاع بان عممو 
ىو عبارة عن حمقة وصل متصمة بمحاولات كثیرة فكل عمل من ىـذا القبیـل لا بـد أن یكون عمى الأقل 

مجسدة في شكل دراسات سابقة أو مشابية و لقـد أدرجـت بعض الدراسات التي قد سبقتو جيود أخرى 
وجدتيا ضمن كتب في شكل بحوث، إذ كانت رغبتنا ذكر أصحاب الدراسـة والتواریخ التي أجریت فیيا 
ولكننا لم نعثر عمیيا في المراجع التي اعتمدتيا كما أن ىذه الدراسـات كانت خالیة من أىم أساسیاتيا 

اسة الأولى والثانیة لم تشر إلـى فـروض الدراسـة والعینـة والدراسة الثالثة لم تشر إلى فروض فالدر 
 ة كالتالي: الدراسة والعینة وأدوات جمع البیانات والدراسـات معروضـ

  " : بعنوان " الاتصال الشخصي في میدان العلاقات العامة الدراسة الأولى -1
ىذا البحث دراسة أسالیب الاتصال المختمفة دراسة وصفیة یتناول  : مشكمة الدراسة وأىمیتيا -

تحمیمیة وذلك فـي میـدان العلاقات العامة ىادفة بذلك إلى الوصول إلى تقییم موضوعي لمدى 
أىمیة الاتصـال فـي میـدان العلاقات العامة في مصر وطبیعتو وأسالیبو والقائمین بيذا 

كما تيدف ىذه  . تيم وأوجو النشاط التي یمارسونياالاتصـال ودورىـم وميـام وظـائفيم وواجبا
الدراسة إلى تأكید كیف یحتفظ الاتصال الشخصي في میدان العلاقات العامـة بمكان الصدارة 
بین طرق الاتصال الأخرى من حیث قوة التأثیر رغم وجود وسائل الاتصال العامة الحدیثة 

صاحب ذلك من اتسـاع فـي دائـرة انتشار  كالصحف والرادیو والتمفزیون والسینما وغیرىا وما
الرسائل الإعلامیة.إلا أن ىذا التقدم الإعلامي اليائل یفتقر إلى أىم شيء یتمتع بو الاتصـال 

الشخصي وىو التفاعل السریع بین القائم بالاتصال والمستقبل لرسالتو ومعرفة مدى تأثیر 
تصال الشخصي توجیو اتصالو وصیاغة الرسـالة ورد فعل المتمقي، وبذلك یستطیع القائم بالا
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رسـالتو بنـاءا عمى ىذا المدى إذ یساعد عمى إحداث تأثیر منشود عن طریق تبادل الآراء 
 .والمعمومات ووجيـات النظر

ىذه الدراسة من الدراسات الوصفیة التحمیمیة وتستخدم منيج المسح  : نوع الدراسة ومنيجيا -
قیق لموضوع البحث والتأكد من جمع البیانات المیداني لمحصـول عمـى وصف كامل ود

الضروریة التي تكفل المتعرض ليا، وتحمیميا بأكبر قدر من الدقة وتفادي حدوث أي تحیز في 
مكانیة تطبیقيا  جمع البیانات المطموبة حتى تزید درجـة اعتمادیة النتائج المستخمصة منيا وا 

ورة الاىتمام بالتصمیم الشكمي واليیكمیة ضر  عمى المواقف والحالات المتشابية لـذلك یتطمـب
كما استخدمت الدراسة الأسموب الإحصائي في تصمیم ىذا البحث لأنو یتفق مع  .لتمك الدراسة

طبیعة أىدافو من حیث اتجاىو إلى دراسة المتغیرات التي یمثميا أىم فرض من فروض ىذا 
میدان العلاقات العممیة في  البحث الـذي یيـدف إلى إثبات كیف یحتفظ الاتصال الشخصي في

دور العلاقات  -ذكرة ماجدستیر**  .مصر بمكان الصدارة بـین طرق وسائل الاتصال الأخرى
 العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة

 1) دراسة " ةین صورة المؤسسة الاقتصادی: "دور العلاقات العامة في تحس الثانية الدراسة -2

ر یل شيادة الماجستیىذه الدراسة عبارة عن مذكرة لن) نةیبقسنطة بمؤسسة الأملاح یدانیم
تمحورت ىذه الدراسة  . قةیر رز یتخصص وسائل الإعلام والمجتمع من إعداد الطالبة لقص

ز سمعتيا یف بيا وتعز یة ، والتعر یة العلاقات العامة في إبراز المؤسسة الاقتصادیحول أىم
بالجميور لتشكل صورة حسنة ليا ومن أىم التساؤلات التي ة علاقاتيا یومكانتيا بالسوق، وتقو 
ن صورة یما ىو الدور الذي تقوم بو العلاقات العامة في تحس : جاءت في ىذه المذكرة

ف العلاقات العامة ؟ وما ىي خصائصيا؟ ما ىي الوظائف یة؟ ما ىو تعر یالمؤسسة الاقتصاد
واقع العلاقات العامة في الأملاح ف ىو یوالأىداف التي تقوم بيا العلاقات العامة؟ ك

مي، كما اعتمدت یللإجابة عن ىذه الأسئمة استعممت الباحثة المنيج الوصفي التحم  نة؟یبقسنط
ومن النتائج  .ة المنتظمة، أما أدوات البحث فتمثمت في الاستمارة والمقابمةینة الدائر یالع عمى

 : يا في ىذه الدراسة ىيیالمتوصل إل

 .ن صورة المؤسسةیساىم في تحسیت العامة نشاط العلاقا-   
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ن أن ینة تحظى بمعرفة واسعة لدى اغمب جميورىا، إذ تبیإن مؤسسة الأملاح بقسنط  -
تعامل لأول مرة یممك فكرة عن بعض المنتجات التي تقدميا المؤسسة. الزبون لم یالمبحوث 

منتجات المؤسسة تحظى إن   ينیممك معرفة بيا لا تقل عن سنة ، كما تبیمع المؤسسة وانو 
ضع الزبون منتجات المؤسسة في المؤسسة لم تتراجع . المرتبة الأولى یث یر جميورىا، حیبتقد

مستوى الخدمات  -بالمقارنة مع منتجات المؤسسات الأخرى، بالاظافة إلى ذلك فإن منتجات 
ا تتفيم نيٕ  ة في التعامل مع جميورىا الخارجي واین أن المؤسسة ليا مصداقیث تبید حیج

ضا أن مؤسسة الأملاح یومن نتائج الدراسة أ - .يم أي نوع من الإغراءیرىا ولا تمارس عمیجماى
قة، یر رز یلقص 1  .الوسائل الأخرى نة تركز عمى استعمال الوسائل المطبوعة أكثر منیبقسنط

، (نةیة بمؤسسة الأملاح بقسنطیدانیة) دراسة می''دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصاد
ة قسم الإعلام والاتصال تخصص یة والعموم الاجتماعیة العموم الإنسانیر، جامعة منتو ري ، كمیرسالة ماجست

 2996- 2997ة، ین، السنة الجامعیف حسیخر  \وسائل الإعلام والمجتمع، إشراف د

 :  مجالات الدراسة  -31       

 المجال الزماني: -

فیفري  17انطلاقا من  كاملا االمدة الزمنیة التي قمنا فیيا باجراء الدراسة ىي مدة شير  ان 
 . 2919مارس  17الى غایة ر 2919

   المجال المكاني : -

 مستغانم. بلقد تم القیام بالبحث میدانیا في مؤسسة زغام میمود لأشغال البناء 
 تتمتل في : : من ابرز الصعوبات التي واجيناىا  صعوبات الدراسة  -14
 صعوبة الحصول عمى المعمومات الكافیة من موظفي المؤسسة لكثرة انشغالاتيم . -

 قمة الموظفین في المؤسسة. -

 قمة الدراسات السابقة المشابية لمموضوع.  -
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 تمهيد:

 أصبحتلقد فرضت العلاقات العامة نفسيا خلاؿ السنوات الأخيرة بقوة عمى التنظيمات المختمفة، و 

مف الوظائؼ التي تساىـ في تحقيؽ المكانة المميزة التي تسعى إلى الوصوؿ إلييا المؤسسات عبر 

مختمؼ أنحاء العالـ، ميما كانت طبيعة النشاط الذي تمارسو.فسواء كانت المؤسسة كبيرة أو صغيرة 

ر إلى الحجـ،عمومية أو خاصة ،صناعية ،تجارية ، خدماتية أو حتى خيرية ، فقد باتت كميا تنظ

 .و كسب ثقة و تأييد الجماىير  سيمتيا لتحقيؽ الفعالية و التميزالعلاقات العامة عمى أنيا و 
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 الاطار انظري :

 الفصل الاول : مدخل الى العلاقات العامة :

 :العلاقات العامة ماهية المبحث الأول:-

 :العامةالعلاقات  تعريف و نشأة-1

لقد كانت فترة ما بعد الحرب و ما بعد الأزمات المتعاقبة حافزا لظيور العلاقات العامة و الاتصاؿ في 

المؤسسات، حيث أف الأحداث التي وقعت خلاؿ ىذه الفترة ساىمت في ظيور وسائؿ اتصاؿ جديدة 

في المقاؿ الافتتاحي لمجمة  Henri Morsel 1عمى الصعيديف الداخمي و الخارجي، و يقوؿ 

"المؤسسة و التاريخ" المخصصة لدراسة الاتصاؿ و المؤسسات الكبرى ،أف : "أزمة سنوات الثلاثينيات 

في الولايات المتحدة الأمريكية ، و السياسات الجديدة التي اتبعت تجاه المؤسسات الصناعية الكبرى، 

، حيث اعتبر ىذه الوظيفة بمثابة حمقة 2العامة " أدى إلى ظيور و تنامي الاىتماـ بوظيفة العلاقات

الوصؿ بيف المؤسسة و بيئتيا الداخمية و الخارجية ،و لا تستطيع المنظمة القياـ بأداء مياميا و 

بالتالي تحقيؽ أىدافيا إلا إذا كانت ىناؾ ثقة متبادلة و تفاىـ مشترؾ بينيا و بيف جماىيرىا، و ىنا 

 3يكمف دور العلاقات العامة .

                                         
دور العلاقات العامة داخل المؤسسة الاقتصادية،دراسة ميدانية بمؤسسة الإسمنت لبني صاف كمفاح أمينة ،- 1

CSIBS أطروحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتوراه في عموـ الاعلاـ و الاتصاؿ ،كمية العموـ الانسانية و ولاية عين تموشنت،
 :21،ص3125،3126الحضارة الاسلامية، جامعة وىراف، 

 233نفس المرجع ، ص- 2
لمنشر و التوزيع،  ممارسات ، مؤسسة زىراف إدارة العلاقات العامة ،مفاهيم ومحفوظ أحمد جودة ،  - 3

 .27،ص7::2عماف،
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و قد ظير مصطمح العلاقات العامة قرابة نياية القرف التاسع عشر، و شاع استخدامو بيف رجاؿ 

الأعماؿ، و ىو يستخدـ لوصؼ مجموعة واسعة و متنوعة مف النشاطات، مما أضفى عميو غموضا و 

( الرئيس الثالث لمولايات 3281-3471إبياما. و تعود أبوة المصطمح إلى "توماس جيفرسف" )

و تعتبر  3288حدة الأمريكية، و الذي استخدمو خلاؿ خطاب ألقاه في الكونغرس الأمريكي عاـ المت

 1ىذه أوؿ مرة استخدـ فييا مفيوـ العلاقات العامة.

في  3283" مصطمح العلاقات العامة عاـ Ivy Leeثـ وبعد مدة طويمة مف ذلؾ، استعمؿ ايفي لي " 

قات العامة " ، حيث وضع مف خلاليا مبادئ التعامؿ بيف النشرة التي كاف يصدرىا تحت عنواف "العلا

إدارات و مكاتب العلاقات العامة و الصحافة فيما أطمؽ عميو "إعلاف المبادئ"،و قد كتب إيفي لي 

يقوؿ عف المكتب الذي أسسو لمقياـ بيذا العمؿ : "ليس ىذا مكتبا سريا لمصحافة، فكؿ أعمالنا تتـ في 

لى تزويدكـ بالأخبار، و ليست ىذه وكالة للإعلاف، فإذا اعتقدتـ أف ما وضح النيار، نحف نيدؼ إ

نبعث بو إليكـ يحمؿ صفة الإعلاف فلا تنشروه.أخبارنا دقيقة ، و نحف مستعدوف لإمدادكـ بالمزيد مف 

 2التفاصيؿ فورا "

قدـ وصفا كتابو "بمورة الرأي العاـ"، و فيو   " Edward Bernaysنشر "إدوارد بيرنيز" " 3288عاـ 

دقيقا لمعلاقات العامة، و ذلؾ عف طريؽ وصفو لوظيفة مستشار العلاقات العامة، فذكر أف عمؿ ىذا 

الأخير يختمؼ عف العامؿ بالوكالة الصحفية أو عف العامؿ في مجاؿ الإشيار، فمستشار العلاقات 

 3العامة يجب أف يحمؿ الصفات التالية :

                                         
، رؤية معاصرة ، دار القمـ لمنشر و التوزيع، الإمارات  العلاقات العامة المبادئ و التطبيقمحمد ناجي الجوىر ،  - 1

 .2،ص5،3112العربية المتحدة، دبي، ط
 .2ؽ، ص، رؤية معاصرة، مرجع ساب العلاقات العامة المبادئ و التطبيقمحمد ناجي الجوىر ،  - 2

  .33نفس المرجع ،ص -3 
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 يا.أف يكوف ممزما التزاما أخلاقيا عال-

 أف يكوف ذا كفاءة مينية عالية.-

 أف يكوف واعيا بمسؤوليتو الاجتماعية.-

أف يكوف قادرا عمى استخداـ المعارؼ التي توصمت إلييا العموـ الاجتماعية لفيـ الرأي العاـ و اليات -

 تحريكو.

 أف يكوف قادرا عمى استخداـ أساليب العلاقات العامة و تقنياتيا.-

 استخداـ تعديؿ مواقؼ الجماعات.أف يكوف قادرا عمى -

 أف يكوف قادرا عمى تفسير المنظمة لمجميور و تفسير الجميور لممنظمة.-

" توضح لنا مدى عمؽ و خصوصية وظيفة العلاقات Bernaysإف ىذا العناصر التي ذكرىا "

العامة، فيي تقع في مفترؽ طرؽ الكثير مف التخصصات، و تعتمد عمى أساليب و تقنيات مف 

 لات متنوعة، كما أنيا حاضرة عمى جميع المستويات في المؤسسة.مجا

 و مما سبؽ يمكف تحديد أىـ ملامح ماىية العلاقات العامة فيمايمي : 

 قياـ المؤسسة بالعمؿ السميـ و الإعلاـ عنو .-

 الالتزاـ بنقؿ الصورة الحقيقية عف المؤسسة.-

 تفسير الجميور لممؤسسة و تفسير المؤسسة لمجميور.-
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الالتزاـ الأخلاقي العالي ، و الالتزاـ بالمسؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع الذي تمارس فيو المؤسسة -

 نشاطاتيا.

 الحرفية العالية عند ممارسة المينة و الكفاءة في استخداـ المعارؼ المتوفرة.-

ة المكثفة " بعد عاـ مف الدراس J.A.R Pimlottفي أواخر الأربعينات نشر باحث بريطاني ىو "

لأنشطة العلاقات العامة، نتائج دراستو في كتاب حمؿ عنواف " العلاقات العامة و الديمقراطية 

الأمريكية"، وصؼ فيو العلاقات العامة بأنيا وظيفة أساسية لمديمقراطية الأمريكية، و بانيا واحدة مف 

صراعات بيف الاتجاىات و الأساليب التي يتكيؼ بيا المجتمع لمواجية الظروؼ المتغيرة و يحؿ ال

، و يعتقد أف ممارسي العلاقات العامة  1الأفكار المتصارعة، و المؤسسات و الأشخاص المتصارعيف 

يستطيعوف ردـ اليوة التي تفصؿ الملاييف مف الرجاؿ و النساء الذيف يمثموف الغالبية مف البشر، و بيف 

فة المجالات و التي تشكؿ الطبقة الحاكمة عشرات الالاؼ مف القمة المسيطرة عمى المؤسسات في كا

 المؤثرة .

و الواقع أف الدراسة أثارت انتباىنا لمسألة في غاية الأىمية، و ىي كوف العلاقات العامة قادرة مف 

خلاليا ىيكمتيا لوسائؿ و قنوات الاتصاؿ مف تحقيؽ ديمقراطية الحصوؿ عمى المعمومة في 

ؿ كؿ شخص داخؿ التنظيـ عمى ما ييمو و يفيده مف المؤسسات، و لكف مع مراعاة عنصر حصو 

 معمومات متعمقة بأدائو لوظيفتو لا غير .

و كما ىو الحاؿ بالنسبة لصعوبة تقديـ تعريؼ واحد موحد لمعلاقات العامة، ليس ىناؾ اتفاؽ بيف 

ىذا  العمماء و الباحثيف عمى تحديد تاريخ نشأة العلاقات العامة، إلا أف جميعيـ اتفقوا عمى أف

                                         
 .23رؤية معاصرة، مرجع سابؽ ،ص ،التطبيقالعلاقات العامة المبادئ و  الجوىر،محمد ناجي  - 1
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المصطمح لـ يصاغ و يدرس دراسة عممية إلا مع بداية القرف العشريف،و بالتحديد في الولايات المتحدة 

 ".Edward Bernaysالأمريكية و التي تعتبر ميد العلاقات العامة و كاف ذلؾ عمى يد "

 مفيوـ ووضع العامة لمعلاقات محدد تعريؼ إلى الوصوؿ والإعلاـ الاجتماع عمماء مف كثير حاوؿ
 مف العمؿ لتنظيـ والمستمرة المرسومة و المخططة الإدارية الجيود أنيا:القديـ تعريفيا وكاف ليا حديث

 تكيؼ يتسنى حتى وجميورىا المنشأة بيف المتبادؿ التفاىـ وتدعيـ إقامة إلى تيدؼ والتي المنشآت قبؿ
 مجرد مف أكثر العامة العلاقات تصبح التصور ىذا ضوء وفي فيو توجد الذي المجتمع في المنشأة

 المجتمع ومستويات والحاجات. الموضوعات مع المؤسسة تتكيؼ أف تتضمف كما سمعة عف الإعلاف
 :التالية للأسباب العامة لمعلاقات مقبوؿ تعريؼ وجود أىمية وتجئ الديمقراطي

 الإدارات وبقية العامة العلاقات إدارة بيف وتضاربيا الاختصاصات تداخؿ مف الحد في المساىمة .2
 .بالمنشأة

 .ليا جيد وعممي إداري تنظيـ وضع وبالتالي بوضوح الإدارة ومسئوليات أىداؼ تحديد إمكانية .3
 المالية المخصصات وتحديد الإدارة نشاط ليا وفقاً  يسير التي والبرامج الخطط وضع إمكانية .4

 1.اللازمة البشرية والعناصر

 

 :العامة العلاقات خصائص أهم -3
  -:الأتي في تتمثؿ العامة العلاقات بيا تمتاز خصائص عدة ىنالؾ أف نجد

 أنشطة في أساسياً  عنصراً  تشكؿ بؿ الأىمية قميمة الثانوية الأنشطة مف ليست العامة العلاقات .2
 المجتمع يفرضيا التي المستويات مختمؼ وعمى المنشآت جميع في ضرورية فيي المنظمات،

 .الحديث

 يمكف لا ومخططة، مستمرة وظيفة وىي الإدارة وظائؼ مف أساسية إدارية وظيفة العامة العلاقات .3
 .المنظمة تواجو التي والأزمات المشكلات لمواجية آنية أفعاؿ كردود عرضية وظيفة اعتبارىا

 كيفية في مشورتيا العميا للإدارة تقدـ لأنيا استشارية( تنفيذية - استشارية) وظيفة العامة العلاقات .4
 .وحملاتيا وبرامجيا العامة العلاقات ططخ تنفذ لأنيا وتنفيذية الجماىير، مع التعامؿ

                                         
 24ص/ـ3112/الله العبد سعد أكاديمية/الكويت/الإنسانية والعلاقات العامة العلاقات/الباز السيد عمي/  1

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/6836/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/6836/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/6836/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/6836/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/6836/posts


29 
 

 العميا للإدارة الجماىير نظر وجية تعكس حيث متبادؿ تأثير ذات اتصالية وظيفة العامة العلاقات .5
 والأشكاؿ الوسائؿ كافة استخداـ خلاؿ مف المعنية الجماىير لكافة الإدارة نظر وجية وتعكس
 .لممنظمة المتاحة الاتصالية والأساليب والقنوات

  والبحوث الدراسات عمى القائـ العممي الأسموب عمى أنشطتيا ممارسة في العامة العلاقات تعتمد .6
 .عشوائياً  نشاطاً  ليست فيي السميـ، العممي والتخطيط المستمرة،

 وكسب اتجاىاتو عمى التأثير خلاؿ مف الأساسي وىدفيا العامة العلاقات عمؿ مجاؿ ىو العاـ الرأي .7
 1.المعنية ولجماىيرىا لممنظمة العاـ الصالح يحقؽ بما وتأييده تعاطفو

 
 وظائف العلاقات العامة:-3

الكبيرة التي اكتسبتيا في المؤسسات لدييا وظائؼ عديدة مثميا مثؿ  الأىميةالعلاقات العامة و مع 

باقي الاختصاصات الأخرى و الأقساـ داخؿ المنظمة، و مف بيف أىـ الوظائؼ التي يحددىا الباحثوف 

 لمعلاقات العامة، نذكر :

الداخؿ و و ىي الدراسات المتعمقة بقياس اتجاىات الرأي العاـ لجماىير المؤسسة في البحث :  2-1

 . 2الخارج ، و البحث عف مدى نجاح الحملات الإعلامية و الدعائية و وسائميا المختمفة

و تقوـ العلاقات العامة بجمع و تحميؿ و بحث و دراسة اتجاىات الرأي العاـ لمتمكف مف الحصوؿ 

 3عمى الحقائؽ الصحيحة .

العامة لممؤسسة و لا تتعارض  و ىو رسـ خطة دقيقة لمعلاقات العامة مع الخطةالتخطيط :  2-2

، حيث يقوـ قسـ العلاقات العامة برسـ السياسة العامة لممؤسسة و برامج العلاقات العامة في 4معيا 

                                         
 59-58-57ص/سابؽ مرجع/وىبي محمد سحر.د و حجاب منير محمد 1

البحار،  ، دار2،طالعلاقات العامة فف و إبداع في تطوير المؤسسة و نجاح الإدارةعبد الكريـ راضي الجبوري،  - 2
 .47،ص3112دار التسيير، بيروت،

 .:25حسيف عبد الحميد رشواف، مرجع سابؽ ،ص- 3
 .399،ص5::2زىراف، عماف،، بدوف طبعة، دار وظائف منظمات الأعمالعمر وصفي عقيمي و اخروف،  - 4
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السياؽ نفسو، و ذلؾ عمى ضوء البحوث و الدراسات التي يقوـ بيا قسـ العلاقات العامة بتحديد 

 مية .الأىداؼ و الجماىير المستيدفة و تصميـ البرامج الاعلا

ىو وسيمة لتنفيذ الحطط التي سبؽ وضعيا، حيث يتـ مف خلالو نقؿ المعمومات في الاتصال :  2-3

 مختمؼ الاتجاىات داخؿ المؤسسة و خارجيا.

 المياـ:و يقصد بيذه الوظيفة قياـ العلاقات العامة بمجموع مف  التنفيذ: 2-4

و تحديد وسائؿ الاتصاؿ المناسبة لكؿ  القياـ بتنفيذ المخطط و الاتصاؿ بالجماىير المستيدفة -

 جميور .

تقديـ خدمات لمختمؼ الأقساـ و الإدارات داخؿ المؤسسة،و العمؿ عمى مساعدتيا المناسبة لكؿ  -

 جميور.

المؤسسة، و العمؿ عمى مساعدتيا عمى أداء  تقديـ خدمات لمختمؼ الأقساـ و الإدارات داخؿ -

 وظائفيا خاصة تمؾ المتعمقة بالجماىير.

 تنمية العلاقات مع المؤسسات الأخرى الموجودة في المجتمع. -

 تعريؼ الجميور بالمؤسسة و بالسمع و الخدمات التي تقدميا. -

 ؽ حوؿ المؤسسة .إقامة علاقات طيبة مع قادر الرأي في المجتمع، و ذلؾ بتقديـ الحقائ -

مساعدة الجماىير عمى تكويف رأيو و ذلؾ بتزويده بمختمؼ المعمومات التي يحتاج إلييا لتكويف نظرة  -

 مبنية عمى أسس صحيحة. 
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داخؿ المؤسسة لتحقيؽ  الإداراتتعمؿ العلاقات العامة عمى التنسيؽ بيف مختمؼ  التنسيق : 2-5

 1التفاىـ بينيا، و تعمؿ كحمقة وصؿ .

عمؿ العلاقات العامة و ظير التقويـ نتيجة  آليةيمثؿ التقويـ المرحمة النيائية في  التقويم : 2-6

لمحاجة المستمرة لمعرفة مدى كفاية خطط العلاقات العامة و برامجيا ، و مدى حاجات الجماىير 

المختمفة المستمرة ، لذلؾ فيي تمثؿ عممية التحري العممي عف الأخطاء و أسباب القصور في البرامج 

 لتجنبيا مستقبلا بما يساىـ في نجاح أىداؼ المؤسسة.

و تجدر الإشارة إلى أف الوظائؼ ليس مف السيؿ تطبيقيا في برامج العلاقات العامة نظرا لكونيا 

نشاطات نوعية يصعب قياسيا و بوسائؿ القياس المادية كالحجـ و المساحة، و غنما تعتمد عمى 

إلى الأساليب العممية المتطورة ىذا مف جية، و مف جية أخرى فإف الميارات البشرية بالإضافة 

التعامؿ مع متغيرات متباينة يحتاج إلى أف يتميز القائموف عمى العلاقات العامة في المؤسسة بميارات 

 عالية و قدرة عمى الملاحظة و التنبؤ .

 العامة، أىميا : و قد حدد "إيفي لي" أب العلاقات العامة وظائؼ أخرى تؤدييا العلاقات 

 تساعد الجميور عمى التكيؼ و التقبؿ عف طريؽ الإقناع و المشورة . -

استعماؿ وسائؿ الإعلاـ و الاتصاؿ بصورة عممية سميمة، مع التأكد عمى ضرورة دراسة الجماىير  -

 و تحميؿ اتجاىات الرأي العاـ و التعرؼ عمى أسباب عدـ التقبؿ سواء كانت ظاىرة  أو خفية .

 خدمة اىتمامات الجماىير و الحفاظ عمى مستوى ىذه الاىتمامات . -

 ىي:أما الجمعية الأمريكية لمعلاقات العامة فقد حددت ثمانية وظائؼ أساسية لمينة العلاقات العامة 
                                         

 .262حسيف عبد الحميد أحمد رشواف ، مرحع سابؽ، ص -  1
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و نصوص برامج الراديو و التمفزيوف و الخطب و المقالات، و  كتابة التقارير و البيانات و الكتيبات -

 إنتاج المواد الإعلامية و الفنية.

تحرير النشرات العمالية و الصحفية و تقارير المساىميف و سائر الخطابات الموجية مف الإدارة إلى  -

 كؿ فرد مف أفراد المؤسسة و خارجيا .

الاتصاؿ بالصحافة و الإذاعة و التمفزيوف، و كذلؾ المجلات و الملاحؽ الأسبوعية، و محرري  -

 الأقساـ التجارية بيدؼ إثارة اىتماميـ لنشر الأخبار و الموضوعات المتعمقة بالمؤسسة .

و    تحسيف صورة المؤسسة مف خلاؿ الأحداث الخاصة كالحفلات التي تقاـ لرجاؿ الصحافة  -

و تنظيـ المسابقات  الخاصة،ض، و تنظيـ الزيارات و إقامة الاحتفالات في المناسبات العامة و المعار 

 و تقديـ اليدايا التذكارية و إنتاج الأفلاـ عف المؤسسة .

 مواجية الجماعات المختمفة و التحدث باسـ المؤسسة و تقديمو في الحفلات و الاجتماعات العامة. -

ات و التقارير الخاصة ،و مواد الاتصاؿ المصورة، و دوريات المؤسسات و إنتاج النشريات و الكتيب-

 إخراجيا عمى نحو فني يتفؽ مع الذوؽ العاـ.

تحديد الاحتياجات و الأىداؼ و الخطوات اللازمة لتنفيذ المشروع، و ىذا يحتاج إلى خبرة عالية في  -

 الأعماؿ.د و المشورة لرجاؿ العلاقات العامة و مقدرة خاصة في التوجيو و النصح و الإرشا
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استخداـ الإعلانات الإعلامية في إعلاء اسـ المؤسسة و التنسيؽ المستمر مع قسـ الإعلاف  -

بالمؤسسة، و غالبا ما تكوف مسؤولية قسمي الإعلاف و العلاقات العامة بالمؤسسة مسؤولية مزدوجة 

.1  

 .المبحث الثاني : إستراتجية العلاقات العامة

 :  العلاقات العامةمهام  – 1

انطلاقا مف الوظائؼ التي تقوـ بيا العلاقات العامة في المؤسسات ، يصبح ليذا التخصص الكثير مف 

المياـ الواجب انجازىا يمخصيا الباحثوف في مجاليف رئيسييف ىما : المجاؿ التصحيحي و المجاؿ 

 البنائي، و فيما يمي توضح خصوصيات كؿ مجاؿ:

تتكفؿ العلاقات العامة وفقا ليذا المجاؿ بتصحيح الانطباع السمبي الذي ي : المجال التصحيح 1-1

، و قد يكوف السبب في ذلؾ ىو سموؾ خاطئ صدر مف طرؼ 2قد تأخذه الجماىير عف المنظمة 

المنظمة أو أحد ممثمييا، أو معمومة غير صحيحة، و في ىذه الحالة تكوف ميمة قسـ العلاقات العامة 

علاـ الجماىير بالمعمومات الصحيحة التي توضح ليـ حقيقة الأمور التي لـ في المؤسسة ىو إ

يفيموىا في إعادة تكويف انطباع جيد لدى ىؤلاء الجماىير حوؿ المؤسسة.و يكوف المجاؿ التصحيحي 

                                         
 .:2-29، ص3112، جامعة القاىرة ،  العلاقات بين النظرية و التطبيقعمي عجوة ،   - 1
، شركة ذات السلاسؿ لمطباعة و النشر، العلاقات العامة : المفاهيم و الأسس العمميةزكي محمود ىاشـ ، - 2

 .67،ص1::2ت،الكوي
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ضروريا عندما تواجو المؤسسة أزمة ما تسعى إلى ىز صورتيا أماـ جماىيرىا أو إلى تأجيج الرأي 

 ف طرؼ منافسيف أو ما شابو.م 1العاـ ضدىا

و يقصد بو تعزيز العلاقات الرابطة بيف المنظمة و مختمؼ جماىيرىا، و الرفع  المجال البنائي : 1-2

مف مستوى الولاء و الاندماج بالمنظمة، و مف خلاؿ المجاؿ البنائي تعبر العلاقات العامة عف معاني 

التصرؼ، و السعي إلى بناء سمعة جيدة لممؤسسة النزاىة و الشفافية و الابتعاد عف كؿ مظاىر سوء 

و ذلؾ اعتمادا عمى مدونة  2تكوف سببا في كسب تعاوف و تعاطؼ الجماىير معيا في كؿ الظروؼ

الأخلاؽ،و ىده ىي مف المبادئ التي تسعى العلاقات العامة مف خلاليا إلى كسب ثقة الجماىير مف 

 .3خلاؿ القدور الحسنة و ليس بالأقواؿ فقط

 أهداف العلاقات العامة : -2

إف نشاط العلاقات العامة ييتـ بالكشؼ عف الأسس و المبادئ التي تساعد عمى إقامة الروابط السميمة 

بيف مختمؼ الجماىير و المؤسسة،و ذلؾ بيدؼ ضماف التفاىـ بيف ىذه الأطراؼ خدمة بالدرجة 

عى المختصوف في مجاؿ الأولى لمصمحة المؤسسة، و مف أجؿ تحقيؽ ىذا اليدؼ الشامؿ يس

 4العلاقات العامة في مختمؼ المؤسسات إلى تحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ ىي كالاتي :

معرفة اتجاىات الراي العاـ حوؿ نشاط المؤسسة و تبميغ الإدارة العميا بذلؾ لكي تقوـ بإعداد  -

 .خططيا و سياساتيا المستقبمية تبعا لمنتائج التي تقدميا ليا العلاقات العامة
                                         

مفاهيم و مبادئ و سياسات مع إشارة لممعطى العربي و طارؽ شريؼ يونس، إدارة العلاقات العامة،  - 1
 .314،ص3119،إثراء لمنشر و التوزيع،الأردف،2،طالإسلامي

و ، بحوث أخلاقيات الإدارة في عالم متغير، من إصدارات المنظمة العربية لمتنمية الإداريةنجـ عميد نجـ،  - 2
 .85،ص364،3111دراسات، العدد 

 .38محفوظ أحمد جودة، مرجع سابؽ،ص - 3
 .39-38،ص5::2، دار النيضة العربية، القاىرة،فن و عمم العلاقات العامةطاىر مرسي عطية،  - 4
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إعلاـ الرأي العاـ بمختمؼ نشاطات و مشاريع المؤسسة و السعي إلى إقناعو بمدى فائدة تمؾ  -

 النشاطات بالنسبة لممجتمع مف أجؿ كسب تأييده.

دراسة جماىير المؤسسة دراسة دقيقة و عميقة لكي تكوف النتائج صحيحة و تتمكف المؤسسة مف  -

 ىير.معرفة أفضؿ الأساليب لمتعامؿ مع ىذه الجما

التأكد مف أف الصورة التي يحمميا الجميور عف المؤسسة ىي الصورة المطموبة التي تسعى  -

 العلاقات العامة إلى ترسيخيا في أذىاف تمؾ الجماىير.

 و إلى جانب ما سبؽ فإف العلاقات العامة تيدؼ إلى :

.مثؿ إدارة المبيعات في القياـ بالأعماؿ المتنوعة التي تقوـ بيا الإدارات الأخرى، و مساعدتيا -

 1الترويج لمنتجات المؤسسة.

إقامة علاقات ودية مع المساىميف الذيف ينحصر اىتماميـ في تأميف استثماراتيـ، و الوقوؼ عمى  -

 2أحداث التطورات في مجاؿ الإنتاج و المشروعات التوسعية و الأسواؽ الجديدة.

و كذا مع الموزعيف ، فيذه أطراؼ لدييا القدرة  إنشاء الصلات الطيبة بيف المؤسسة و المستيمكيف -

عمى التأثير عمى المؤسسة و عمى مدى نجاحيا في السوؽ ، لذلؾ تيدؼ المؤسسة إلى التعرؼ الجيد 

 3عمييـ و إرضائيـ قدر الإمكاف .

 

                                         
 .265حسيف عبد الحميد أحمد رشواف، مرجع سابؽ، ص- 1
 نفس المرجع، نفس الصفحة - 2
 .257نفس المرجع ،ص - 3
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 : إستراتجية العلاقات العامة -3

مجموع القرارات اليامة و ، ىي publicitorالمقصود باستراتجيات العلاقات العامة حسب كتاب  
المستقمة عف بعضيا التي تتخذىا مؤسسة ما ، بغرض تحقيؽ أىداؼ ، وذلؾ باستعماؿ وسائؿ اتصاؿ 

 و تقنيات متعددة .

إف تبنى إستراتجية فعالة تبنى عمى أساس برنامج عممي واضح و قابؿ لمتحقيؽ ىو أساس نجاح 
مع جميورىا الداخمي أو خارجي ، حتى تكوف مؤسسة، التي تريد أف تنتيج سياسة اتصاؿ شفافة 

بدور  لنفسيا أو لمتوجيا و خدماتيا صورة طيبة اتجاه الجماىير. لدى نجد أف المؤسسة التي تؤمف
الاتصاؿ و العلاقات العامة كوظيفة أساسية لتسيير الفعاؿ تخصص مصمحة أو قسـ خاصا تطمؽ 

قسـ الاتصاؿ كما تكمؼ موظفا و أ:تر يقوـ  عميو عادة عدة تسميات ، كمصمحة العلاقات العامة ،
بإعداد و تنفيذ برامج العلاقات العامة ، و إعداد إستراتجية العمؿ لتنفيذ ىذه البرامج ، وذلؾ بيدؼ 

تكويف و بناء صورة حسنة و علاقات ثقة مع الجماىير التي تتعامؿ مع ىذه المؤسسة ، و تطمؽ عميو 
، عوف  chargé de relations publiques ات العامةىو أيضا عدة ألقاب : كمكمؼ بالعلاق

 conseiller de، مستشار العلاقات العامة   agent de relations publiques العلاقات العامة

relations publiques رولاسيونيست ، relationnistes  ضابط العلاقات العامة ، بالنسبة لمف ،
 officier de relations publiques1يشتغؿ في السمؾ العسكري 

طيبة عف المؤسسة لدى البيئة الخارجية،   وتكوف مياـ ىذا القائـ بالعلاقات منصبة في خمؽ صورة
وكذا تعزيز تمؾ العلاقات الايجابية والحفاظ عمييا ،فيو يشغؿ دور الوسيط بيف المؤسسة التي ينتمي 

ارجي لممؤسسة، فيعمؿ عمى إيجاد ىوية إلييا، وبيف البيئة الخارجية الممثمة في الجميور الداخمي والخ
 خاصة بالمؤسسة، تميزىا عف المؤسسات الأخرى، ويروجيا بصورة تمكنيا مف احتلاؿ مكانة مميزة.

وحتى تنجح برامج العلاقات العامة التي يقوـ بإعدادىا ىذا العوف المكمؼ وبالتنسيؽ مع إدارة         
 تقنيات والوسائؿ لأداء ميامو.المؤسسة يمكّف مف استعماؿ وتوظيؼ مختمؼ ال

 :  خلاصة
                                         

 362-361ىػ ص2/2543، 3112مدخؿ إلى العلاقات العامة، دار ثقافة ط –بد الرزاؽ محمد الديممي . ع. 1
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ئات عمى اختلاؼ أنواعيا ية في كافة المؤسسات و المنظمات والييأصبحت العلاقات العامة ضرور 

تيا يمكف الاستغناء عنيا في أي مؤسسة أو منظمة كانت، وىذا نظرا لأىميث لا يونشاطاتيا، بح

ف صورة المؤسسة يالعامة دورا ىاما في تحسؽ أىداؼ المؤسسة، وتمعب العلاقات يرة في تحقيالكب

ف جميورىا الداخمي والخارجي عمى أساس الثقة ينيا وبيف العلاقة بيوسمعتيا أماـ الرأي العاـ، وكذا تمت

عزز القدرة يده، مما ييوالتفاىـ والود مف خلاؿ الاتصاؿ الدائـ والمستمر معو لكسب تعاطفو وتأ

 .حقؽ نجاحياية لممؤسسة و يالتنافس

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصؿ الثاني : المؤسسة الاقتصادية و دورىا في تحسيف صورة المؤسسة :
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 تمهيد : 

لقد شغمت المؤسسة الاقتصادية حيزا معتبرا في كتابات وأعماؿ الاقتصادييف بمختمؼ اتجاىاتيـ 
 باعتبارىا النواة الأساسية في النشاط الاقتصادي لممجتمع. االاديولوجية، وىذ

المؤسسة لشكميا الحالي كاف كنتيجة لعدة تغيرات وتطورات متواصمة ومتوازية مع التطورات  ووصوؿ
 التي شيدتيا النظـ الاقتصادية والاجتماعية والحضارات البشرية منذ أف تمكف الإنساف مف الاستقرار

البدائي( إلي  ويمكف أف نتابع تطورات المؤسسة الاقتصادية ابتدءا مف الإنتاج الأسري البسيط )المجتمع
 الظيور الوحدات الإنتاجية ثـ الثورة الصناعية .

 ـأما المؤسسة في القرف الواحد والعشريف فيي تعمؿ في ظؿ اقتصاد عالمي البقاء فيو للأقوى، وعال

المتطورة واتساع دائرة المنافسة وعدـ اليقيف الاقتصادي حيث  ةتسيطر عميو التقنية العالية والتكنولوجي

المستقبمية، وكوف السوؽ أصبحت  ؼؤسسة أكثر حذرا حيث تعتمد المرونة لتواجو الضر و أصبحت الم

أكثر تنافسية تحاوؿ فيو المؤسسات الاقتصادية تمبية الطمب المتزايد،مع الحفاظ عمى جودة المنتوج 

 .فوالتكمفة المنخفضة مع وقت اقؿ ما يمك
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   :المؤسسة الاقتصاديةماهية  :الأولالمبحث  

إف عممية إعطاء ووضع تعريؼ موحد وواضح لممؤسسة الاقتصادية  :تعريف المؤسسة الاقتصادية-1

يعتبر أمر بالغ الصعوبة، فقد تعددت وتباينت أراء الاقتصادييف حوؿ مفيوـ المؤسسة الاقتصادية، 

ىميا الوقوؼ عمى تعريؼ موحد لممؤسسة الاقتصادية أ 1وىناؾ جممة مف الأسباب التي أدت إلى عدـ 

التطور المستمر الذي شيدتو المؤسسة الاقتصادية في طرؽ تنظيميا، وفي أشكاليا القانونية منذ  - :

تشعب واتساع نشاط المؤسسة الاقتصادية، سواء الخدماتية منيا أو  - .ظيورىا، وخاصة في ىذا القرف

، وفي أمكنة الصناعية، وقد ظيرت عدة مؤسسات تقوـ بعدة أنواع مف النشاطات في نفس الوقت

اختلاؼ الاتجاىات الاقتصادية  - .مختمفة مثؿ المؤسسات المتعددة الجنسيات والاحتكارات

والإيديولوجية، حيث أدى ذلؾ إلى اختلاؼ نظرة الاقتصادييف في النظاـ الاشتراكي إلى المؤسسة عف 

شاممة تشمؿ ومف ىنا جاءت تعاريؼ  .نظرة الرأسمالييف، وعميو إعطاء تعاريؼ مختمفة لممؤسسة

وفيما يمي  .مختمؼ أنواع المؤسسات، سواء مف ناحية الأنظمة الاقتصادية أو نوعية النشاط والأىداؼ

اندماج عدة عوامؿ بيدؼ إنتاج أو تبادؿ »تعرؼ عمى أنيا :ندرج بعض التعاريؼ الشاممة الخاصة بيا

جتماعي معيف، ضمف سمع وخدمات مع أعواف اقتصادييف أخرييف، وىذا في إطار قانوني ومالي ا

شروط تختمؼ تبعا لمكاف وجود المؤسسة وحجـ ونوع النشاط الذي تقوـ بو، ويتـ ىذا الاندماج لعوامؿ 

الإنتاج بواسطة تدفقات نقدية حقيقية وأخرى معنوية وكؿ منيا يرتبط ارتباطا وثيقا بالأفراد. وتتمثؿ 

الطرؽ و الكيفيات  2ما الثانية فتتمثؿ في الأولى في الوسائؿ والمواد المستعممة في نشاط المؤسسة، أ

شكؿ اقتصادي وتقني » وتعرؼ كذلؾ عمى أنيا . «والمعمومات المستعممة في تسيير ومراقبة الأولى

وقانوني واجتماعي لتنظيـ العمؿ المشترؾ لمعامميف فييا وتشغيؿ أدوات الإنتاج وفؽ أسموب محدد لقيـ 

أنيا » كما تعرؼ  . «خدمات متنوعة 3ائؿ الإنتاج أو تقديـ العمؿ الاجتماعي بيدؼ إنتاج سمع أو وس
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مجموعة مف الطاقات البشرية والموارد المادية ) طبيعية كانت أو مادية أو غيرىا ( والتي تشغؿ فيما 

 .المجتمع بينيا وفؽ تركيب معيف وتوليفة محددة قصد إنجاز أو أداء المياـ المنوطة بيا مف طرؼ

المرجع  2 .19، ص: 9::2،إقتصاد المؤسسة، دار المحمدية العامة،الجزائر،الطبعة الثانية،  ناصر دادي عدوف 1 . «

صمػويؿ عبػود ، اقتصػػاد المؤسسة ، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، الطبعة الثانية،  3 .21السابؽ، ص: 

، ص: :::2مطبوعات الجامعية، أحمد طرطار، تقنيات المحاسبة العامة في المؤسسة، ديواف ال 4 .69، ص: 2:93

26 

تعتبر المؤسسة الاقتصادية فاعلا ىاما لتحقيؽ التغير : المؤسسة الاقتصادية  مواصفات -3

الاجتماعي في مختمؼ المجتمعات خاصة النامية منيا عمى غرار الجزائر، و مساىما رئيسيا في تنمية 

 الاقتصاد الوطني ككؿ.

أي وقت مضى و تحت ضغط السوؽ، لاختيار و إعداد  و المؤسسة ىي مطالبة اليوـ أكثر مف

إستراتيجيات تعتمد عمى تبني الفاعميف الاجتماعييف داخميا لمواقؼ و سموكيات مغايرة لما كاف سائدا 

مف قبؿ، بحيث تجعؿ ميمة التحوؿ أمرا سيلا بالإضافة إلى الاىتماـ بمحيطيا الخارجي و ما يحممو 

بالتالي فالمؤسسات التي تسعى لمبقاء و التميز 1مستقبؿ المؤسسة .مف مكونات قادرة عمى تؤثر عمى 

في محيط تحكمو المنافسة القوية و المنتجات المتجددة عمييا أف تعي مدى قوة الرىانات المفروضة 

 عمييا، و أف تستفيد مف الميزات التي تتمتع بيا و تسخرىا لصالحيا.

 2ت تعطييا خصوصيتيا أىميا:تتمتع المؤسسات الاقتصادية بجممة مف المواصفا

                                         
ليمى بوطميف، الاتصاؿ و ثقافة المؤسسة، اياـ دراسية تحت عنواف :تسيير الكفاءات، الامتثاؿ و القيادة في  - 1

رقـ  CRASCالاجتماعية و الثقافية    ،عنابة، منشورات مركز البحث في الأنتروبولوجيا3112ماي  21-:المؤسسسة،
 .18-32،ص8882، 38

 .26،ص3117حسف الحكاؾ، نظرية المنظمة، دار النيضة لمطباعة و النشر و التوزيع، الأردف، - 2
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أنيا تتمتع بشخصية مستقمة، و ىي مركز لاتخاذ القرارات الاقتصادية، حيث تقوـ بالتنسيؽ  -

 الاقتصادي لعوامؿ الإنتاج و اختيار السمع التي ترغب في إنتاجيا.

يا مع أنيا قادرة عمى البقاء بما يكفؿ بيا مف تمويؿ كاؼ و عمالة كافية و قادرة عمى تكيؼ نفس -

 الظروؼ المتغيرة.

الوسائؿ المالية و المادية التي بحوزتيا ىي التي تحدد حجميا و قدرتيا التنافسية و تغيير ىذه  -

 الوسائؿ يعتبر قرارا حاسما يتوقؼ عميو مستقبؿ المؤسسة.

 تحدد المؤسسة الاقتصادية بوضوح أىدافيا و سياساتيا و برامجيا و أساليب عمميا. -

تعمؿ عمى ضماف الموارد المالية لكي تستمر عممياتيا، و يكوف ذلؾ إما عف طريؽ الاعتمادات أو  -

 الإيرادات أو القروض أو الجمع بيف ىذه العناصر كميا.

لابد أف تستجيب المؤسسة لمبيئة التي تنتمي ليا، فيي غير منعزلة عنيا، و إذا كانت الظروؼ  -

ءىا مياميا في أحسف الظروؼ، و إذا كاف العكس فبإمكاف ىذا الأمر البيئية مواتية فإنيا تستطيع ادا

 أف يعرقؿ عممياتيا و أىدافيا .

لممؤسسة شخصية قانونية مستقمة مف حيث امتلاكيا لحقوؽ و صلاحيات، أو مف حيث قياميا  -

 بواجباتيا و مسؤولياتيا .

يا في نمو الدخؿ الوطني، فيي المؤسسة وحدة اقتصادية أساسية في المجتمع، فإلى جانب مساىمت -

 تعتبر مصدر رزؽ لمكثير مف الأفراد.

 " Henri Mintzbergأنواع المؤسسات الاقتصادية حسب تصنيف " – 3
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أحد أشير التصنيفات لممؤسسات الاقتصادية، و ىو يرى بأف كؿ صنؼ منيا  Mintzberg لقد قدـ

القطاع الخاص الذي يناسبو، كما أف كؿ نوع مف ىذه المؤسسات يحتؿ فيو  لو مميزاتو الخاصة،و

. و فيما يمي الآخرالاتصاؿ مكانة معينة ، و تكوف أساليب الإدارة الواجب اعتمادىا مختمفة عف النوع 

 نستعرض أىـ ىذه التصنيفات :

 L’entreprise entrepreneuriale "1المؤسسة المقاولة : "  3-1

يتميز ىذا النوع مف المؤسسات بييكؿ بسيط و ىي لا تعتمد عمى الحوامؿ الموجيستية ،و تقسيـ العمؿ 

فييا غير واضح و السمـ التنظيمي فييا مختصر، و ىي تعتمد عمى الإجراءات المعقدة كالتخطيط و 

ي، و التكويف. السمطة في ىذه المؤسسة مركزة عند قائدىا ،حيث أنو يمارس السمطة بشكؿ شخص

أو أولئؾ الذيف يحمموف أفكارا       يرفض أي إجراء قد ييدد سمطتو خاصة مف طرؼ أصحاب الخبرة 

و إيديولوجيات لا تتلاءـ مع رؤيتو ىو، و المسؤوؿ الأوؿ عف المؤسسة يسعى دائما لإبعادىا عف أي 

 و المورديف.     نوع مف أنواع التأثير خاصة الخارجية مثؿ الزبائف

و أكثره    ت ىذه المؤسسات صغيرة أو كبيرة ، فإف الاتصاؿ فييا يسير بشكؿ غير رسميو سواء كان

يتـ بيف مسير المؤسسة و باقي الأعضاء، و ليس غريبا في ىذا النوع مف المؤسسات أف نجد المسير 

أو المدير يتحدث مع أحد الميكانيكييف حوؿ أمور تقنية عف تعطؿ الالات مثلا،فيذا يسمح لو بأف 

 وف عمى معرفة بكؿ الأمور المتعمقة بالمؤسسة.يك

                                         
دور العلاقات العامة داخل المؤسسة الاقتصادية،دراسة ميدانية بمؤسسة الإسمنت لبني صاف كمفاح أمينة ،- - 1

CSIBS  236،مرجع شابؽ ،صتموشنتولاية عين 
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كما أف عممية اتخاذ القرار مرنة، فمركزية السمطة تسمح بالاستجابة بشكؿ سريع و إيجاد استراتيجيات 

تعكس رؤية المسير نفسو للأمور ، بمعنى أنيا تعكس شخصية المسير، و مف بيف أىـ الأعماؿ التي 

 بات و كؿ ما ىو جديد.يقوـ بيا المسير ىو مواجية الاضطرا

 " L’entreprise mécaniqueالمؤسسة الميكانيكية " 3-2

 المؤسسات البيروقراطية الميكانيكية. Mintzbergأو كما يطمؽ عمييا 

يحظى مفيوـ البيروقراطية بنظرة سيئة لمغاية لأنو يعني بالنسبة لمكثيريف السيطرة التي يمارسيا المسير 

مارسيا العماؿ نحو الزبائف، و لكف الواقع أف ىنالؾ إيجابيات كثيرة اتجاه عمالو، و تمؾ التي ي

لمبيروقراطية. و المؤسسات الميكانيكية الموجودة في مجتمعاتنا تعمؿ كالات بيروقراطية مندمجة و 

مبرمجة جيدا، و الأعماؿ التنفيذية التي تتـ داخؿ ىذه المؤسسات ىي روتينية و متخصصة، و ىي 

 المغمؽ.تأخذ شكؿ النظاـ 

الييكؿ الإداري ليذا النوع مف المؤسسات فيو تميز واضح بيف قمة المؤسسة و قاعدتيا أو الموظفيف، 

و العمؿ بسيط و متكرر حد أدنى مف الخبرة و التكويف في المجاؿ، و العماؿ في المصنع لدييـ 

 ىامش بسيط مف الحرية في أدائيـ لعمميـ.

 نشاطات يقوـ بيا : و المسير في ىذه المؤسسة لديو ثلاثة

 حؿ المشاكؿ التي تحدث عمى مستوى مركز العمميات و ذلؾ مف خلاؿ المراقبة و المتابعة المباشرة.-

 يتعاوف مع مختمؼ الموظفيف و العماؿ الموجوديف داخؿ المؤسسة.-

 عمى المسير أف يكوف بمثابة الوسيط أو حامؿ المعمومات التي تسير بشكؿ عمودي داخؿ المؤسسة.-
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و المؤسسة الميكانيكية تعتمد بشكؿ كبير عمى نمطية الأعماؿ، و ذلؾ لضماف التنسيؽ، فيذا الأخير 

يعتبر بمثابة العنصر المفتاحي لييكؿ المؤسسة، و في ىذه الحالة يجب أف يكوف ىنالؾ تفويض 

 لمسمطة لموحدات العممياتية و التي تتكوف مف مبرمجيف، ميندسيف، مخططيف

ة، المحاسبيف، و غيرىـ، و ىؤلاء ىـ الذيف يسمحوف بالسير الحسف لممؤسسة، فبالرغـ ،مراقبيف لمنوعي

مف نقص السمطة الممنوحة ليـ، فيـ يممكوف سمطة غير رسمية لأنيـ مسؤولوف عف جعؿ العمؿ 

 نمطي، و كذلؾ الحاؿ بالنسبة لجميع العماؿ الاخريف المنتميف إلى المؤسسة.

ـ ما يميز المؤسسة الميكانيكة ىو اليوس الكبير بالمراقبة المنتشرة مف و مما سبؽ يمكننا القوؿ أف أى

أعمى ىرـ المؤسسة إلى أدناه، و عمى عكس المؤسسة المقاولة، فمف النادر أف يعمؿ المسير إلى 

 جانب المنفذيف، و المنفذوف بدورىـ كؿ واحد منيـ يسعى إلى الاىتماـ بوحدة عمؿ واحدة فقط.

  L’entreprise Divisionnaliséeالمقسمة :نموذج المؤسسة  3-3

إف عمميات الاندماج الكثيرة التي حصمت في عالـ الصناعة و الأعماؿ في الولايات المتحدة خلاؿ 

القرف الماضي، أدت إلى تكويف مؤسسات عملاقة، و بالتالي ظيور ما يسمى بيياكؿ ذات أشكاؿ 

جمع نشاطات اقتصادية متنوعة عمى شكؿ مقسمة. ىذه الموجة مف الاندماجات كانت تيدؼ إلى 

وحدات كبيرة، ثـ فيما بعد الحصوؿ عمى مؤسسات مندمجة مع بعضيا البعض عمى شكؿ عمودي و 

أفقي، و في ىذه الحالة لـ يعد التركيز بالنسبة لممؤسسة عمى طبيعة النشاط الذي تمارسو و إنما عمى 

شار و التطور في الولايات المتحدة الأمريكية بداية الجانب المالي، و قد استمرت ىذه العممية في الانت

مف الستينات مف القرف الماضي و حتى سنوات السبعينات مف نفس القرف،و في ىذه الفترة ظير ما 

قدرة المسير عمى تسيير أي نوع مف أنواع  Mintzbergيسمى "بالإدارة المحترفة" و التي يعني بيا 

 النشاط داخؿ المؤسسة .
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ف العيوب الكثيرة في ىذا النوع مف المؤسسات، و المشاكؿ التي واجيت المسيريف فييا، إلا و بالرغـ م

أنيا مازالت موجودة بشكؿ أو باخر حيث الشغؿ الشاغؿ لأغمبية ىذه المؤسسات يكمف في النمو 

 المرتبط بنوع مف أنواع المراقبة عمى النشاطات المتنوعة التي تستثمر فييا المؤسسة، و ذلؾ بيدؼ

 الحصوؿ عمى امتيازات مف عممية التفاعؿ بيف الأنشطة المختمفة.

و ىذا النموذج يطرح مشاكؿ سواء عمى الصعيد الاقتصادي و حتى الاجتماعي، فالمؤسسات التي 

تصبح كبيرة لمغاية و متعددة الأنشطة بشكؿ كبير و ىذا يؤثر عمى العامميف مما ييدد السلاـ 

 لنوع مف المؤسسات منتشرة بكثرة في القطاع الصناعي و الاقتصادي.الاجتماعي و مع ذلؾ فإف ىذا ا

الييكؿ التقسيمي ليذا النموذج المؤسساتي ىو عبارة عف مجموعة مف الوحدات مستقمة عف بعضيا 

البعض و لكف تجمعيا إدارة مركزية، و تسمى ىذه الوحدات بالأقساـ، أما الإدارة المركزية فتسمى 

قساـ التي يتـ وضعيا مف أجؿ خدمة أسواؽ مختمفة، يكوف لدييا القدرة عمى بالمقر و الوحدات و الأ

مراقبة كؿ النشاطات العممياتية التي تمزميا مف أجؿ أداء مياميا،و كؿ قسـ مستقؿ عف مراقبة المقر، 

و غير مطالب بتنسيؽ نشاطاتيا مع باقي الأقساـ و الوحدات، بمعنى اخر أف كؿ وحدة تتصرؼ و 

 ة قائمة بذاتيا.كأنيا مؤسس

   L’entreprise Professionnelleالمؤسسة المحترفة : 3-4

ىذا النموذج يمثؿ شكلا لممؤسسات يسير بشكؿ عكسي، حيث يظير العماؿ و الموظفوف عمى أنيـ 

مسيروف لأرباب العمؿ، ىذه المؤسسات تأخذ شكؿ بيروقراطية محترفة و نجدىا في الجامعات، 

مؤسسات النشاطات الاجتماعية، و ىي تقوـ عمى مؤىلات و معرفة المنفذيف، و المستشفيات الكبيرة، 

 ىذا ينتج منتجات و خدمات ثابتة.
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و لكي تعمؿ المؤسسة عمى التنسيؽ بيف نشاطاتيا عمييا أف تعتمد عمى ثبات مؤىلات موظفييا و ذلؾ 

رـ أي محترفيف، و اعتمادا عمى عممية التكويف، فيي تعمؿ عمى توظيؼ مختصيف مكونيف بشكؿ صا

تعطييـ فسحة معتبرة مف المراقبة و السيطرة عمى عمميـ. و ىذا يعني أف الموظؼ المحترؼ يعمؿ 

بشكؿ مستقؿ نوعا ما عف زملائو و يبقى قريبا مف الزبوف الذي يخدمو، و القدر الأكبر مف عممية 

يعرؼ بالتحديد ما  التنسيؽ تتـ مف خلاؿ ما يسمى بنمطية مؤىلات و معرفة الموظؼ، فكؿ شخص

 ينتظره مف الاخريف انطلاقا مما تعممو.

في ىذه الحالة يكوف فكر الموظؼ المحترؼ مبرمج بشكؿ دقيؽ و منيجي حتى دوف أف يفكر في 

 ذلؾ، و ىنا كؿ شخص عميو أف يستعيف بحكمو الشخصي في أدائو لميامو.

و          لمغاية ، و كمما تطورتنجد أنو في ىذا النموذج المؤسساتي يمعب التكويف دورا ميما 

و      تحسنت إمكانيات و مؤىلات الموظفيف في المؤسسة و اكتسبوا خبرات و إمكانيات جديدة

 متطورة طالما أصبحت لدييـ إمكانية الصعود في سمـ التنظيـ في مجالات نشاطيـ.

ة تصبح معقدة لمغاية و لكف ييذا النوع مف المؤسسات عيوب كثيرة، حيث أف النشاطات داخؿ المؤسس

 ، و مف الصعب جعميا نمطية و وثابتة.

   L’entreprise innovatriceالمؤسسة المبدعة )المتجددة( : 3-5

ىذا النموذج ينتج إبداعات و ابتكارات معقدة لمغاية، و ىو يتميز بييكؿ عضوي و قمة الرسميات في 

الوظائؼ قائـ عمى أساس التكويف، سموكيات العماؿ و الموظفيف داخؿ المؤسسة، و التخصص في 

كما ىنالؾ نزعة قوية داخؿ ىذه المؤسسات نحو تجميع المتخصصيف في وحدات وظيفية مف اجؿ 

تسيير العماؿ عمى شكؿ مجموعات صغيرة لكؿ منيا مشروع معيف، و ىنالؾ اعتمادا عمى استعماؿ 
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سبيؿ تدعيـ فكرة التنسيؽ الفرؽ، مجموعات بحث و مسيريف مف تخصصات مختمفة . و ذلؾ كمو في 

 داخؿ المؤسسة،و بيف الفرؽ المختمفة. 

ىنالؾ أيضا ما يسمى بالمركزية بالنسبة لمفرؽ و حتى داخؿ الفرؽ نفسيا، فيذه الأخيرة منتشرة عبر 

 مختمؼ أنحاء المؤسسة و تجمع توزع كبير لمسيريف ينتموف لسمـ التنظيـ.

عمى أي شكؿ مف أشكاؿ النمطية لتنسيؽ نشاطاتيا،  و المؤسسة المبدعة ليس بإمكانيا الاعتماد

بمعنى اخر عمييا تجنب كؿ أنواع الفخاخ التي يحتوي عمييا الييكؿ الميكانيكي و خاصة التقسيـ 

المتقدـ لمعمؿ، و الفروقات الموجودة بيف الوحدات، و السموكيات المتسمة بالرسمية و الاستعماؿ 

فعمى المؤسسة في ىذا النموذج أف تبقى مرنة، بالإضافة إلى المكثؼ لأنظمة التخطيط و المراقبة، 

ذلؾ، فإنو و مف بيف جميع أشكاؿ المؤسسات فإف المؤسسة المبدعة ىي الأقؿ احتراما لممبادئ 

الكلاسيكية لمتسيير، خاصة مبدأ وحدة القيادة ، حيث أف المعمومات و مسارات القرارات تسير بشكؿ 

ا لعممية الإبداع، كما أف المعمومات و مسارات القرارات تسير بشكؿ مرف و غير رسمي، و ذلؾ تدعيم

مرف و غير رسمي، و ذلؾ تدعيما لعممية الإبداع، كما أف النموذج يدعـ و يشجع الإمكانيات الخاصة 

لكؿ فرد، لذلؾ فيو يسعى إلى اعتماد بنية رسمية حيث يكوف المتخصصوف مجموعوف عمى شكؿ 

 وحدات وظيفية.

  L’organisation missionnaireسة ذات المهمة :المؤس 3-6

حاوؿ اليابانيوف توضيح كيؼ يمكف أف تسير المؤسسة عمى أساس إيديولوجي، حيث تستبدؿ 

الإجراءات و المعايير بالعادات و المعتقدات، ما ييـ بالنسبة ليذه المؤسسات ىي الميمة، بمعنى 

أعضاء المؤسسة قادريف بسيولة عمى التعرؼ  جممة مف المجيودات الواضحة و اليادفة بشكؿ يجعؿ
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عمى أنفسيـ مف خلاؿ المؤسسة، و ىذه الأخيرة تعطي لأعضائيا القدرة عمى العمؿ في إطار واضح 

 و محدد.

و ما يعطي ىذه المؤسسة أىميتيا ىو كوف أعضائيا يتقاسموف مجموعة مف القيـ و المعتقدات، و ىذا 

د لديو الإمكانية في المشاركة في اتخاذ القرار، و بيذا يمكف يتـ بشكؿ عفوي و غير رسمي، و كؿ فر 

لممؤسسة أف تصؿ إلى أقصى درجات اللامركزية، فكؿ الذيف يسمح ليـ بالانضماـ إلى المؤسسة 

يتقاسموف السمطة، لكف ىذا لا يعني غياب المراقبة، عمى العكس تماما فالمراقبة قوية جدا، و ىي لا 

ء و لكف عمى أرواحيـ، فعمى عكس المؤسسة الميكانيكية التي تشتري تركز عمى سموكيات الأعضا

موظفييا و لا تأخذ بعيف الاعتبار سوى احتراـ القواعد التي تفرضيا، فإف المؤسسة ذات الميمة 

 تجتذب موظفييا اعتمادا عمى عامؿ المشاعر و ذلؾ بجعميـ يتقاسموف نفس القيـ.

أف تبقى الوحدات صغيرة،لأف قوة ثقافة إيديولوجية  و مف الأفضؿ في ىذا النموذج المؤسساتي

المؤسسة ىي نتاج لمعلاقات الشخصية التي تنشأ بيف أعضائيا، فإذا توسعت المؤسسة و كبرت و 

حداتيا، فيذا سوؼ يؤدي إلى قمة إف لـ نقؿ انعداـ الاتصاؿ المباشر بيف الأفراد المكونيف ليا، و 

 بالتالي تنقسـ المؤسسة.

 

 

 الثاني : دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة :المبحث 

 :أهمية العلاقات العامة في إدارة المؤسسات الاقتصادية– 1
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إف مكانة العلاقات العامة في المؤسسات الاقتصادية تختمؼ مف مؤسسة إلى أخرى،و ذلؾ تبعا لحجـ 

أو أحد      المدير بنفسو  المؤسسة و طبيعة نشاطيا، ففي حالة المؤسسات الصغيرة مثلا، يقوـ

و مكانتيا في       كما يختمؼ البناء التنظيمي لقسـ العلاقات العامة 1مساعديو بدور العلاقات العامة.

 السمـ التنظيمي تبعا لفيـ القائميف بالإدارة في المؤسسة لطبيعة مياميا و لما يتوقعونو منيا بالتحديد.

، مما يبيف لنا  2ية التي سوؼ توفرىا المؤسسة ليذا القسـو ىذا بدوره يحكـ قيمة المخصصات المال

 في الأخير مدى اىتماـ المؤسسة و القائميف عمييا بوظيفة العلاقات العامة مف عدمو.

و فيما يتعمؽ بالمؤسسات الاقتصادية الجزائرية، فإف وظيفة العلاقات العامة لا تكتسي أىمية بالغة، و 

ييا قسـ لمعلاقات العامة موقعا ميما في السمـ التنظيمي بيف باقي مف الناذر أف نجد مؤسسة يحتؿ ف

الأقساـ الأخرى، و ىذا راجع بالأساس إلى الثقافة التنظيمية السائدة في المؤسسات الجزائرية، و مدى 

وعي المسيريف بأىمية العلاقات العامة كوظيفة مثميا مثؿ باقي الوظائؼ الأخرى التي تقوـ عمييا 

 تستطيع الاستغناء عنيا، و لكف الواقع أف قسـ العلاقات العامة في المؤسسة المؤسسة و لا

الاقتصادية إذا كاف فعالا، قادر عمى إحداث نقلات نوعية في حياة المؤسسة، و ذلؾ مف خلاؿ 

الاىتماـ بطبيعة الصورة التي تتكوف عف المؤسسة لدى مختمؼ جماىيرىا، و صياغتيا بالشكؿ الذي 

 مصالح المؤسسة عمى المدى القصير، المتوسط و البعيد.يخدـ أىداؼ و 

 :العلاقات العامة الفعالة في المؤسسة الاقتصادية – 2

                                         
،المكتب الجامعي 5،طالعلاقات العامة و الاعلام من منظور عمم الاجتماعحسيف عبد الحميد أحمد رشواف، - 1

 .263،ص3114الحديث، الإسكندرية،
 .58،ص3112، دار الصفاء لمنشر و التوزيع،عماف، الأردف،مبادئ العلاقات العامةزياد محمد الشرماف،  - 2
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تعمؿ العلاقات العامة عمى توثيؽ علاقة المؤسسة مع جماىيرىا، و ذلؾ بيدؼ خمؽ صورة جيدة 

الأخلاقي السميـ، ولكي لممؤسسة في أذىاف تمؾ الجماىير، اعتمادا عمى مبادئ التعامؿ الإنساني و 

نصؼ قسما لمعلاقات العامة في مؤسسة ما بأنو يقوـ بدور فعاؿ ، فعميو أف يتميز بمجموعة مف 

 1المقومات،  أىميا:

التفكير و التخطيط الجيد لبرامج العلاقات العامة و أخذ الوقت الكاؼ لذلؾ ، و تجنب القياـ بمشاريع -

 و أنشطة وقتية قصيرة.

 العلاقات العامة تحديدا دقيقا،و التأكد مف أنيا تتوافؽ و أىداؼ المؤسسة.تحديد أىداؼ -

التحديد الدقيؽ لكؿ الموارد و الإمكانيات المطموبة التي تحتاجيا العلاقات العامة لمقياـ بوظائفيا عمى -

 أكمؿ وجو.

لى إعداد محاولة التنبؤ بالمشكلات التي مف المتوقع أف تواجييا المؤسسة، و السعي مف جية إ-

 الخطط لمواجيتيا و مف جية أخرى محاولة تجنبيا إف أمكف.

مراعاة النظرة الشاممة و المتكاممة عند إعداد برامج العلاقات العامة، و ذلؾ بيدؼ الزيادة في قدرة -

 العلاقات العامة عمى لعب دوؿ فعاؿ بالنسبة لممؤسسة.

الممكف إتباعيا في التعامؿ مع كؿ  تحديد مختمؼ جماىير المؤسسة و توضيح أفضؿ الأساليب-

 جميور.

اختيار أنسب الأساليب و الطرؽ الممكف استخداميا في تنفيذ برامج العلاقات العامة، و أفضؿ  -

 وسائؿ الاتصاؿ المتاحة و كيفية الاستفادة منيا داخؿ المؤسسة و مع محيطيا الخارجي.
                                         

 .274-271'،ص311، المكتبة العممية، مصر، العلاقات العامة المعاصرة و فعالية الإدارةالعزازي ادريس، محمد  - 1
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 : العامة في تحسين صورة المؤسسة العلاقات -3

إف الانطباع الذي تتركو مؤسسة ما و طبيعة النشاط الذي تمارسو عند جماىيرىا ىو مف أىـ المسائؿ 

التي ييتـ بيا المسيروف في التنظيمات الحديثة،فأي فرد سواء كاف ينتمي إلى المحيط الداخمي 

إما عف  لممؤسسة أو إلى محيطيا الخارجي لديو صورة معينة يكونيا حوليا، تكوف ناتجة في الغالب

تجربتو الخاصة أو عف طبيعة الرسائؿ التي تبثيا المؤسسة. و يعتبر الكثير مف الباحثيف أف الصورة 

الذىنية لممؤسسة ىي مف اىـ المرتكزات و المكتسبات التي تسعى التنظيمات إلى تحقيقيا و الحفاظ 

تداد المنافسة، و ضرورة عمييا في الوقت الحالي ،و ىذا راجع كما سبؽ و أشرنا إليو مف قبؿ إلى اش

اىتماـ المؤسسات بكؿ ما يمكف اف يحافظ عمى وجودىا و مكانتيا في السوؽ و يكتسب ليا زبائف 

 جدد.

  : لمؤسسةتعريف صورة ا 3-1

ىي عبارة عف الشكؿ و التمثاؿ المجسـ، و الصورة ىي بمثابة خيالو في الذىف أو  :المغويالتعريف 

 1العقؿ.

لمؤسسة، و مف بيف أىـ التعريفات ناوؿ العديد مف الباحثيف تعريؼ صورة ات :التعريف الاصطلاحي

لمؤسسة ىي : "إجمالي الذي يقوؿ بأف صورة اHarold H Marquis   "2نذكر تعريؼ "

الانطباعات الذاتية لمجماىير عف المنظمة"، و ىذه الانطباعات التي يكونيا الأفراد حوؿ مؤسسة ما، 

، تتكوف لدى الأفراد نتيجة تعامميـ مع المؤسسة لآخرختمؼ مف شخص ىي انطباعات عقمية خاصة ت
                                         

 ، دبموـ العلاقات العامة، الاكاديميةتكوين الصورة الذهنية لمشركات و دور العلاقات العامة فيهاصالح الشيخ،  - 1
 .15،ص:311السورية الدولية، الجمعية الدولية لمعلاقات العامة،

،عالـ الكتب، 2،طدارة الأزماتامة بين الإدارة الإستراتيجية و إإدارة العلاقات الععمي عجوة،كريماف فريد،  - 2
 .239،ص3116القاىرة،
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مف خلاؿ استخداـ منتجاتيا أو الاستفادة مف خدماتيا، و كذلؾ مف خلاؿ ما يردىـ مف رسائؿ تبثيا 

ىذه المؤسسة،و كؿ ىذه الأمور تجتمع في عقؿ الفرد لكي تكوف في الأخير صورة ذىنية لديو حوؿ 

 المؤسسة.

، نجد بأنيا: " المدركات و الانطباعات الكمية لمجماىير حوؿ  اخر لصورة المؤسسةو في تعريؼ 

، و تساىـ ىذه الانطباعات في تشكيؿ مواقؼ و اراء جماىير المؤسسة سواء 1نشاطات منظمة ما" 

ىي كذلؾ: "الناتج النيائي للانطباعات  ة تجاه المؤسسة. و صورة المؤسسة كانت الداخمية أو الخارجي

أو نظاـ أو شعب أو            تية التي تتكوف لدى الأفراد أو الجماعات تجاه شخص معيف،الذا

 2مؤسسة أو جنس،أو أنظمة، أو تجاه أي شيء اخر مف الممكف أف يكوف لو تأثير عمى حياة الإنساف"

و ىي : " الصورة الفعمية التي تتكوف في أذىاف الناس حوؿ مؤسسة ما، و قد تتكوف ىذه الصورة 

نتيجة تجربة مباشرة أو غير مباشرة، و قد تكوف عقلانية تعتمد عمى الأدلة و الوثائؽ، أو غير عقلانية 

 3تعتمد عمى الإشاعات، و لكنيا في النياية تمثؿ واقعا و حقيقة لمف يحممونيا في عقوليـ.

 :مؤسسة ال مميزات صورة 3-2

لمؤسسة، يمكف أف نستخرج مجموعة مف اصورة الذىنية لتي ذكرناىا مف خلاؿ التعريفات السابقة ا

، نذكر منيا عمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر  :4الخصائص أو المميزات ليذا المفيوـ

                                         
 .:23نفس المرجع ،ص - 1
 ،:،ص3114عالـ الكتب،القاىرة ، ،3، طالعلاقات العامة و الصورة الذهنيةعمي عجوة،  - 2
 نفس المرججع، نفس الصفحة. - 3
 .2:3عمي جودة،كريماف فريد، مرجع سابؽ،ص - 4
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و             ىي عبارة عف انطباعات ذاتية تتكوف في أذىاف الأفراد و الجماعات المؤسسةصورة  -

 تشكؿ لدييـ اتجاىات و مواقؼ و أحكاـ تجاه المؤسسة.

أو       مؤسسة بالقابمية لمتغير و التفاعؿ المستمر مع المتغيرات الذاتية للأفرادصورة ال تتميز -

 المؤسسة نفسيا أو المؤسسات المنافسة، كما تتفاعؿ كذلؾ مع متغيرات المجتمع.

نتيجة  لمؤسسة مقصودة، و ىي تختمؼ عف الصورة التي يكونيا الأفراد عف المنظمةصورة ا -

مؤسسة يقوـ عمى خطط معدة بعناية و عمى برامج إعلامية تكويف صورة اللمعمومات خاطئة، ف

 مدروسة.

لمؤسسة اعتمادا عمى أساليب البحث العممي، و التعرؼ بذلؾ عمى الصورة يمكف قياس لصورة ا -

فاظ عمييا أو أو سمبية و بالتالي السعي الحالتي يكونيا الأفراد عف المؤسسة سواء كانت إيجابية 

 تعديميا.

ة كذلؾ بأنيا ذات طابع متكامؿ، فيي لا تتكوف لدى الفرد إلا بعد تكامؿ جيود تتميز صورة المؤسس -

 1المؤسسة بالشكؿ الذي ينتظره الجميور.

 : لمؤسسةأنواع صورة ا3-3

الصورة الذىنية إلى عدة أنواع، حيث نجد   Frank Jefkinsيصنؼ الباحث عمي عجوة نقلا عف 

:2  

 : و ىي الصورة التي ترى المؤسسة نفسيا مف خلاليا. المرأةالصورة  -

                                         
 .19صالح الشيخ، مرجع سابؽ، ص - 1
 .19، مرجع سابؽ، صالعلاقات العامة و الصورة الذهنيةعمي عجوة ،  - 2



54 
 

 المؤسسة. الآخروفالصورة الحالية: و ىي الصورة التي يرى بيا  -

 الصورة المرغوبة: و ىي الصورة التي تريد المؤسسة أف تتكوف حوليا في أذىاف جماىيرىا. -

فراد بعد الأخذ بعيف الصورة المثمى أو المتوقعة : و ىي الصورة التي يمكف أف تتكوف لدى الأ -

 الاعتبار المؤسسات المنافسة و الجيود التي تبذليا مف أجؿ التأثير عمى الجماىير.

الصورة المتعددة : و ىي تمؾ الصورة التي تتكوف لدى الأفراد نتيجة لتعرضيـ لأشخاص مختمفيف 

يجمع الفرد بيف  ينتموف لنفس المؤسسة،و ىذا التعدد إما ينتج عنو تأثير سمبي أو إيجابي، أو أف

الجانبيف مكونا بذلؾ صورة موحدة يغمب عمييا إما الطابع الإيجابي أو السمبي تبعا لمدى تأثير الطرؼ 

 الذي تعرض لو ذلؾ الشخص.

 :العوامل المساهمة في تكوين صورة المؤسسة الاقتصادية 3-4

: عوامؿ شخصية خاصة يمكف تقسيـ العوامؿ التي تساىـ في تكويف صورة المؤسسة الاقتصادية إلى 

 بالرفد نفسو، عوامؿ التنظيمية، عوامؿ اجتماعية و عوامؿ إعلامية .

و       و تتمثؿ في السمات الشخصية لمفرد و المتمثمة في قيمو و عاداتو، :العوامل الشخصية -

 1. آخرمستواه العممي و ثقافتو، و غيرىا مف العوامؿ الخاصة و التي تصنع الفرؽ بيف كؿ شخص و 

و العوامؿ الشخصية لدييا دور كبير في التأثير عمى طبيعة الصورة التي يكونيا الفرد حوؿ مؤسسة 

ما. و التنظيمات عمييا أف تأخذ ىذه الخصائص بعيف الاعتبار مف خلاؿ الرسائؿ الاتصالية التي 

 نبثيا تجاه جماىيرىا الداخمية و الخارجية عمى السواء.

                                         
 .:24عمي عجوة ، كريماف فريد،مرجع سابؽ، ص - 1
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 1العوامؿ التنظيمية في جممة مف العناصر ىي: تتمثؿ : العوامل التنظيمية -

 الإستراتيجية الإدارية لممؤسسة و التي تعكس فمسفتيا و ثقافتيا. -

 سياسة المؤسسة و منتجاتيا و الأعماؿ التي تقوـ بيا. -

 شبكة الاتصالات الداخمية و الخارجية التي تربط المؤسسة بجماىيرىا. -

 عف المؤسسة. الإعلاـوسائؿ الرسائؿ الاتصالية التي تنقميا  -

الاتصالات الشخصية التي تتـ بيف العامميف في المؤسسة و بينيـ و بيف الأفراد المنتميف إلى  -

 محيطيا الخارجي.

 الدور الاجتماعي الذي تقوـ بو المؤسسة في المجتمع الذي تنتمي إليو.-

تمعب العوامؿ الاجتماعية ىي الأخرى دورا ميما و تتمثؿ في مدى تأثير  :العوامل الاجتماعية -

الجماعات الأولية كالأسرة و المدرسة و الأصدقاء عمى الفرد و الطريقة التي يستقبؿ بيا المعمومات و 

و انطباعات حوؿ          أراءالرسائؿ التي ترد إليو، و بالتالي عمى الكيفية التي يكوف مف خلاليا 

الأمور التي تواجيو في حياتو و مف بينيا تكويف صور ذىنية حوؿ المؤسسات المنتمية إلى  شتى

و تأثير ثقافة المجتمع الذي        محيطو المباشر أو غير المباشر. بالإضافة إلى تأثير قادة الرأي

 2ينتمي إليو الفرد ككؿ.

 3و تتمثؿ في : : الإعلاميةالعوامل 

                                         
 ، نفس الصفحة.نفس المرجع - 1
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تقوـ بيا المؤسسات المنافسة و التي تؤثر عمى تكويف الصورة الذىنية الجيود الإعلامية التي  -

 لممؤسسة لدى الجماىير.

 لممنظمة و نشاطاتيا الإعلاـحجـ الاىتماـ الذي توليو وسائؿ  -

 التغطية الاعلامية للأحداث الخاصة بالمؤسسة عبر وسائؿ الإعلاـ، و مدى قدرتيا عمى تكويف إما -

 في أذىاف جماىيرىا. صورة ايجابية أو سمبية

 أهمية الصورة بالنسبة لممؤسسة : 5-5

مدى أىميتيا بالنسبة لممؤسسة أمر لا نقاش فيو، فيي تساىـ في تكويف رأي عاـ  والصورة إف مسألة 

 1عف المؤسسة و عف نشاطاتيا، و الاىتماـ بيا يحقؽ لممؤسسة الكثير المزايا،نذكر منيا:

 مساعدة المؤسسة عمى اجتذاب أفضؿ العناصر لمعمؿ بيا. -

 تدعيـ علاقات المنظمة مع جماىيرىا الداخمية و الخارجية. -

 إقناع الجماىير بأىمية الدور الاجتماعي الذي تمعبو المؤسسة في خدمة المجتمع. -

استعداد الجماىير لمتريث في إطلاؽ الأحكاـ عمى المؤسسة في أوقات الأزمات، حتى يتسنى  تنمية -

 الوقت الكافي لمقائميف عمى المؤسسة في توضيح الأمور بشكؿ رسمي.

 تدعيـ العلاقات الجيدة بيف المؤسسة و الجيات التشريعية و الحكومية في البمد. -

 ي استثمار أمواليا في المؤسسة.المساعدة في إقناع الييئات المالية ف -

 دعـ الجيود التسويقية لممؤسسة. -
                                         

 .85، مرجع سابؽ، صالعلاقات العامة و الصورة الذهنية ،عمي عجوة - 1
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ليذه الوظيفة،  Paul Garrettلقد سبؽ و ذكرنا خلاؿ فصؿ العلاقات العامة التعريؼ الذي  قدمو 

حيث قاؿ بأف :"العلاقات العامة ىي ليست وسيمة دفاعية لجعؿ المؤسسة تبدو بصورة مخالفة لصورتيا 

الحقيقية، و إنما ىي الجيود المستمرة مف طرؼ الإدارة لكسب ثقة الجميور مف خلاؿ الأعماؿ التي 

الذي يمكف أف تمعبو العلاقات تحظى باحترامو"،و انطلاقا مف ىذا التعريؼ نلاحظ مدى أىمية الدور 

 العامة في تكويف الصورة الذىنية لممؤسسة لدى جماىيرىا عمى المستوييف الداخمي و الخارجي.

و ىذا الدور لا يتمثؿ بأي شكؿ مف الأشكاؿ في السعي نحو رسـ و تقديـ صورة غير حقيقية لممؤسسة 

المؤسسة و التعريؼ بيا و بنشاطاتيا فيذا يخالؼ أخلاقيات عمؿ العلاقات العامة، و إنما تقديـ 

المتنوعة ، و رجع الصدي الذي يتمقاه مسؤوؿ العلاقات العامة مف خلاؿ ىذه العممية ىو الذي يوضح 

لممؤسسة طبيعة الصورة الذىنية المتكونة عنيا لدى جماىيرىا،و يمكنيا مف تعديميا إذا استدعى الأمر 

 ذلؾ.

ة ىي ليست جماىير المؤسسة الخارجية فحسب، و إنما حتى و الجماىير المستيدفة مف ىذه العممي

الجماىير الداخمية التي و مف خلاؿ تواصميا مع المحيط الخارجي تستطيع أف تساىـ في نشر صورة 

ذىنية عف المؤسسة قد تكوف إما إيجابية أو سمبية ، لذلؾ فمف الضروري أف يولي مختص العلاقات 

 ر الداخمية بقدر اىتمامو بالجماىير الخارجية لممنظمة.العامة في المؤسسة أىمية لمجماىي
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 : خلاصة

تحت المجير مف طرؼ  المؤسسات الاقتصادية بحكـ أىميتيا بالنسبة لممجتمع ككؿ، نجدىا دائما إف 

الباحثيف و السياسييف و حتى أفراد الشعب العادييف، و ىي بذلؾ تتعرض إلى الكثير مف الضغوط 

ـ بمياميا بصعوبة كبيرة، خاصة خلاؿ السنوات الأخيرة، أيف أصبحت ىذه المؤسسات تجعميا تقو 

تحت مجير أطراؼ أخرى خارجية عمى غرار المنظمة العالمية لمتجارة و البنؾ الدولي و غيرىا مف 

يا و التوافؽ معيا، بما أننا نعيش حال  الييئات الدولية، التي تضع ليا معايير عالية و تمزميا بالتأقمـ

اقتصاد السوؽ حيث لا حدود و لا حماية مف طرؼ الدولة كما في الماضي خلاؿ العيد الاشتراكي ، 

حيث كانت المؤسسات الاقتصادية الجزائرية تتمتع بحماية كاممة مف الدولة، ولكف بانتياء زمف الرخاء 

 قاء.أصبحت ىذه المؤسسات مضطرة إلى تحمؿ مسؤولياتيا كاممة و العمؿ بجد مف أجؿ الب
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 : المؤسسة صورة تحسين في دورها و الاقتصادية المؤسسة:  الثاني الفصل

 

 
 

 تمهيد: 

لقد شغمت المؤسسة الاقتصادية حيزا معتبرا في كتابات وأعمال الاقتصاديين بمختمف اتجاىاتيم 

 باعتبارىا النواة الأساسية في النشاط الاقتصادي لممجتمع. االاديولوجية، وىذ

مة ومتوازية مع التطورات ووصول المؤسسة لشكميا الحالي كان كنتيجة لعدة تغيرات وتطورات متواص

 النظم الاقتصادية والاجتماعية والحضارات البشرية منذ أن تمكن الإنسان من الاستقرار دتياالتي شاى

ويمكن أن نتابع تطورات المؤسسة الاقتصادية ابتدءا من الإنتاج الأسري البسيط )المجتمع البدائي( إلي 

 الظيور الوحدات الإنتاجية ثم الثورة الصناعية .

 ملواحد والعشرين فيي تعمل في ظل اقتصاد عالمي البقاء فيو للأقوى، وعالأما المؤسسة في القرن ا

المتطورة واتساع دائرة المنافسة وعدم اليقين الاقتصادي حيث  ةتسيطر عميو التقنية العالية والتكنولوجي

المستقبمية، وكون السوق أصبحت  فأصبحت المؤسسة أكثر حذرا حيث تعتمد المرونة لتواجو الضر و 

تنافسية تحاول فيو المؤسسات الاقتصادية تمبية الطمب المتزايد،مع الحفاظ عمى جودة المنتوج أكثر 

 .نوالتكمفة المنخفضة مع وقت اقل ما يمك
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   :المبحث الأول: ماهية المؤسسة الاقتصادية 

إن عممية إعطاء ووضع تعريف موحد وواضح لممؤسسة  :تعريف المؤسسة الاقتصادية-1

الاقتصادية يعتبر أمر بالغ الصعوبة، فقد تعددت وتباينت أراء الاقتصاديين حول مفيوم المؤسسة 

الوقوف عمى تعريف موحد لممؤسسة  1الاقتصادية، وىناك جممة من الأسباب التي أدت إلى عدم 

ي شيدتو المؤسسة الاقتصادية في طرق تنظيميا، وفي التطور المستمر الذ - :الاقتصادية أىميا 

تشعب واتساع نشاط المؤسسة الاقتصادية،  - .أشكاليا القانونية منذ ظيورىا، وخاصة في ىذا القرن

سواء الخدماتية منيا أو الصناعية، وقد ظيرت عدة مؤسسات تقوم بعدة أنواع من النشاطات في نفس 

اختلاف الاتجاىات  - .سسات المتعددة الجنسيات والاحتكاراتالوقت، وفي أمكنة مختمفة مثل المؤ 

الاقتصادية والإيديولوجية، حيث أدى ذلك إلى اختلاف نظرة الاقتصاديين في النظام الاشتراكي إلى 

ومن ىنا جاءت تعاريف  .المؤسسة عن نظرة الرأسماليين، وعميو إعطاء تعاريف مختمفة لممؤسسة

سسات، سواء من ناحية الأنظمة الاقتصادية أو نوعية النشاط شاممة تشمل مختمف أنواع المؤ 

اندماج عدة عوامل »تعرف عمى أنيا :وفيما يمي ندرج بعض التعاريف الشاممة الخاصة بيا .والأىداف

بيدف إنتاج أو تبادل سمع وخدمات مع أعوان اقتصاديين أخريين، وىذا في إطار قانوني ومالي 

تبعا لمكان وجود المؤسسة وحجم ونوع النشاط الذي تقوم بو،  اجتماعي معين، ضمن شروط تختمف

ويتم ىذا الاندماج لعوامل الإنتاج بواسطة تدفقات نقدية حقيقية وأخرى معنوية وكل منيا يرتبط ارتباطا 

وثيقا بالأفراد. وتتمثل الأولى في الوسائل والمواد المستعممة في نشاط المؤسسة، أما الثانية فتتمثل في 

» وتعرف كذلك عمى أنيا . «ق و الكيفيات والمعمومات المستعممة في تسيير ومراقبة الأولىالطر  2

شكل اقتصادي وتقني وقانوني واجتماعي لتنظيم العمل المشترك لمعاممين فييا وتشغيل أدوات الإنتاج 

ت خدما 3 وسائل الإنتاج أو تقديموفق أسموب محدد لقيم العمل الاجتماعي بيدف إنتاج سمع أو 
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أنيا مجموعة من الطاقات البشرية والموارد المادية ) طبيعية كانت أو مادية » كما تعرف  . «متنوعة

أو غيرىا ( والتي تشغل فيما بينيا وفق تركيب معين وتوليفة محددة قصد إنجاز أو أداء الميام 

 1.المجتمع المنوطة بيا من طرف

المؤسسة الاقتصادية فاعلا ىاما لتحقيق التغير تعتبر : المؤسسة الاقتصادية  مواصفات -4 «

الاجتماعي في مختمف المجتمعات خاصة النامية منيا عمى غرار الجزائر، و مساىما رئيسيا في تنمية 

 الاقتصاد الوطني ككل.

و المؤسسة ىي مطالبة اليوم أكثر من أي وقت مضى و تحت ضغط السوق، لاختيار و إعداد 

بني الفاعمين الاجتماعيين داخميا لمواقف و سموكيات مغايرة لما كان سائدا إستراتيجيات تعتمد عمى ت

من قبل، بحيث تجعل ميمة التحول أمرا سيلا بالإضافة إلى الاىتمام بمحيطيا الخارجي و ما يحممو 

بالتالي فالمؤسسات التي تسعى لمبقاء و التميز 2من مكونات قادرة عمى تؤثر عمى مستقبل المؤسسة .

تحكمو المنافسة القوية و المنتجات المتجددة عمييا أن تعي مدى قوة الرىانات المفروضة  في محيط

 عمييا، و أن تستفيد من الميزات التي تتمتع بيا و تسخرىا لصالحيا.

                                       
المرجع  2 .81، ص: 4991المؤسسة، دار المحمدية العامة،الجزائر،الطبعة الثانية،  اقتصادي عدون ،<ناصر داد  1 

المؤسسة ، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، الطبعة الثانية، صمـويل عبـود ، اقتصــاد  3 .48السابق، ص: 

، ص: 4999أحمد طرطار، تقنيات المحاسبة العامة في المؤسسة، ديوان المطبوعات الجامعية،  4 .81، ص: 4914

48 
يادة في ليمى بوطمين، الاتصال و ثقافة المؤسسة، ايام دراسية تحت عنوان :تسيير الكفاءات، الامتثال و الق - 2

رقم  CRASC،عنابة، منشورات مركز البحث في الأنتروبولوجيا الاجتماعية و الثقافية   4884ماي  48-9المؤسسسة،
 .21-21،ص1002، 21
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 1تتمتع المؤسسات الاقتصادية بجممة من المواصفات تعطييا خصوصيتيا أىميا:

اذ القرارات الاقتصادية، حيث تقوم بالتنسيق أنيا تتمتع بشخصية مستقمة، و ىي مركز لاتخ -

 الاقتصادي لعوامل الإنتاج و اختيار السمع التي ترغب في إنتاجيا.

أنيا قادرة عمى البقاء بما يكفل بيا من تمويل كاف و عمالة كافية و قادرة عمى تكيف نفسيا مع  -

 الظروف المتغيرة.

لتي تحدد حجميا و قدرتيا التنافسية و تغيير ىذه الوسائل المالية و المادية التي بحوزتيا ىي ا -

 الوسائل يعتبر قرارا حاسما يتوقف عميو مستقبل المؤسسة.

 تحدد المؤسسة الاقتصادية بوضوح أىدافيا و سياساتيا و برامجيا و أساليب عمميا. -

مادات أو تعمل عمى ضمان الموارد المالية لكي تستمر عممياتيا، و يكون ذلك إما عن طريق الاعت -

 الإيرادات أو القروض أو الجمع بين ىذه العناصر كميا.

لابد أن تستجيب المؤسسة لمبيئة التي تنتمي ليا، فيي غير منعزلة عنيا، و إذا كانت الظروف  -

البيئية مواتية فإنيا تستطيع اداءىا مياميا في أحسن الظروف، و إذا كان العكس فبإمكان ىذا الأمر 

 و أىدافيا . أن يعرقل عممياتيا

لممؤسسة شخصية قانونية مستقمة من حيث امتلاكيا لحقوق و صلاحيات، أو من حيث قياميا  -

 بواجباتيا و مسؤولياتيا .

المؤسسة وحدة اقتصادية أساسية في المجتمع، فإلى جانب مساىمتيا في نمو الدخل الوطني، فيي  -

 2تعتبر مصدر رزق لمكثير من الأفراد.

                                       
 .48،ص4882حسن الحكاك، نظرية المنظمة، دار النيضة لمطباعة و النشر و التوزيع، الأردن، - 1
 47حسن الحكاك، نفس المرجع السابق ،ص  2
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 " Henri Mintzbergأنواع المؤسسات الاقتصادية حسب تصنيف " – 3

أحد أشير التصنيفات لممؤسسات الاقتصادية، و ىو يرى بأن كل صنف منيا  Mintzberg لقد قدم

لو مميزاتو الخاصة،و القطاع الخاص الذي يناسبو، كما أن كل نوع من ىذه المؤسسات يحتل فيو 

الاتصال مكانة معينة ، و تكون أساليب الإدارة الواجب اعتمادىا مختمفة عن النوع الآخر. و فيما يمي 

 ىذه التصنيفات:نستعرض أىم 

 L’entreprise entrepreneuriale "1المؤسسة المقاولة : "  3-1

يتميز ىذا النوع من المؤسسات بييكل بسيط و ىي لا تعتمد عمى الحوامل الموجيستية ،و تقسيم العمل 

 فييا غير واضح و السمم التنظيمي فييا مختصر، و ىي تعتمد عمى الإجراءات المعقدة كالتخطيط 

 التكوين. السمطة في ىذه المؤسسة مركزة عند قائدىا ،حيث أنو يمارس السمطة بشكل شخصي،و 

 و يرفض أي إجراء قد ييدد سمطتو خاصة من طرف أصحاب الخبرة أو أولئك الذين يحممون أفكارا 

 و إيديولوجيات لا تتلاءم مع رؤيتو ىو، و المسؤول الأول عن المؤسسة يسعى دائما لإبعادىا عن أي 

 و الموردين. لتأثير خاصة الخارجية مثل الزبائننوع من أنواع ا

و أكثره   و سواء كانت ىذه المؤسسات صغيرة أو كبيرة ، فإن الاتصال فييا يسير بشكل غير رسمي

يتم بين مسير المؤسسة و باقي الأعضاء، و ليس غريبا في ىذا النوع من المؤسسات أن نجد المسير 

                                       
دور العلاقات العامة داخل المؤسسة الاقتصادية،دراسة ميدانية بمؤسسة الإسمنت لبني صاف كمفاح أمينة ،- - 1

CSIBS 448ولاية عين تموشنت،مرجع شابق ،ص 
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د الميكانيكيين حول أمور تقنية عن تعطل الالات مثلا،فيذا يسمح لو بأن أو المدير يتحدث مع أح

 يكون عمى معرفة بكل الأمور المتعمقة بالمؤسسة.

كما أن عممية اتخاذ القرار مرنة، فمركزية السمطة تسمح بالاستجابة بشكل سريع و إيجاد استراتيجيات 

تعكس رؤية المسير نفسو للأمور ، بمعنى أنيا تعكس شخصية المسير، و من بين أىم الأعمال التي 

 يقوم بيا المسير ىو مواجية الاضطرابات و كل ما ىو جديد.

 L’entreprise mécanique "1ة "المؤسسة الميكانيكي 3-2

 المؤسسات البيروقراطية الميكانيكية. Mintzbergأو كما يطمق عمييا 

مفيوم البيروقراطية بنظرة سيئة لمغاية لأنو يعني بالنسبة لمكثيرين السيطرة التي يمارسيا المسير  يحظى

اتجاه عمالو، و تمك التي يمارسيا العمال نحو الزبائن، و لكن الواقع أن ىنالك إيجابيات كثيرة 

قراطية مندمجة و لمبيروقراطية. و المؤسسات الميكانيكية الموجودة في مجتمعاتنا تعمل كالات بيرو 

مبرمجة جيدا، و الأعمال التنفيذية التي تتم داخل ىذه المؤسسات ىي روتينية و متخصصة، و ىي 

 تأخذ شكل النظام المغمق.

الييكل الإداري ليذا النوع من المؤسسات فيو تميز واضح بين قمة المؤسسة و قاعدتيا أو الموظفين، 

و التكوين في المجال، و العمال في المصنع لدييم و العمل بسيط و متكرر حد أدنى من الخبرة 

 و المسير في ىذه المؤسسة لديو ثلاثة نشاطات يقوم بيا : ىامش بسيط من الحرية في أدائيم لعمميم

حل المشاكل التي تحدث عمى مستوى مركز العمميات و ذلك من خلال المراقبة و المتابعة -

 2المباشرة.

                                       
 442كمفاح امينة ، نفس الرجع السابق، ص 1
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 لعمال الموجودين داخل المؤسسة.يتعاون مع مختمف الموظفين و ا-

 عمى المسير أن يكون بمثابة الوسيط أو حامل المعمومات التي تسير بشكل عمودي داخل المؤسسة.-

و المؤسسة الميكانيكية تعتمد بشكل كبير عمى نمطية الأعمال، و ذلك لضمان التنسيق، فيذا الأخير 

ىذه الحالة يجب أن يكون ىنالك تفويض يعتبر بمثابة العنصر المفتاحي لييكل المؤسسة، و في 

 لمسمطة لموحدات العممياتية و التي تتكون من مبرمجين، ميندسين، مخططين

،مراقبين لمنوعية، المحاسبين، و غيرىم، و ىؤلاء ىم الذين يسمحون بالسير الحسن لممؤسسة، فبالرغم 

ؤولون عن جعل العمل من نقص السمطة الممنوحة ليم، فيم يممكون سمطة غير رسمية لأنيم مس

 نمطي، و كذلك الحال بالنسبة لجميع العمال الاخرين المنتمين إلى المؤسسة.

و مما سبق يمكننا القول أن أىم ما يميز المؤسسة الميكانيكة ىو اليوس الكبير بالمراقبة المنتشرة من 

مل المسير إلى أعمى ىرم المؤسسة إلى أدناه، و عمى عكس المؤسسة المقاولة، فمن النادر أن يع

 جانب المنفذين، و المنفذون بدورىم كل واحد منيم يسعى إلى الاىتمام بوحدة عمل واحدة فقط.

  L’entreprise Divisionnaliséeنموذج المؤسسة المقسمة : 3-3

إن عمميات الاندماج الكثيرة التي حصمت في عالم الصناعة و الأعمال في الولايات المتحدة خلال 

، أدت إلى تكوين مؤسسات عملاقة، و بالتالي ظيور ما يسمى بيياكل ذات أشكال القرن الماضي

مقسمة. ىذه الموجة من الاندماجات كانت تيدف إلى جمع نشاطات اقتصادية متنوعة عمى شكل 

وحدات كبيرة، ثم فيما بعد الحصول عمى مؤسسات مندمجة مع بعضيا البعض عمى شكل عمودي و 

م يعد التركيز بالنسبة لممؤسسة عمى طبيعة النشاط الذي تمارسو و إنما عمى أفقي، و في ىذه الحالة ل

الجانب المالي، و قد استمرت ىذه العممية في الانتشار و التطور في الولايات المتحدة الأمريكية بداية 

من الستينات من القرن الماضي و حتى سنوات السبعينات من نفس القرن،و في ىذه الفترة ظير ما 
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قدرة المسير عمى تسيير أي نوع من أنواع  Mintzberg"بالإدارة المحترفة" و التي يعني بيا  يسمى

 .1النشاط داخل المؤسسة 

و بالرغم من العيوب الكثيرة في ىذا النوع من المؤسسات، و المشاكل التي واجيت المسيرين فييا، إلا 

حيث الشغل الشاغل لأغمبية ىذه المؤسسات يكمن في النمو  أنيا مازالت موجودة بشكل أو باخر

المرتبط بنوع من أنواع المراقبة عمى النشاطات المتنوعة التي تستثمر فييا المؤسسة، و ذلك بيدف 

 الحصول عمى امتيازات من عممية التفاعل بين الأنشطة المختمفة.

تى الاجتماعي، فالمؤسسات التي و ىذا النموذج يطرح مشاكل سواء عمى الصعيد الاقتصادي و ح

تصبح كبيرة لمغاية و متعددة الأنشطة بشكل كبير و ىذا يؤثر عمى العاممين مما ييدد السلام 

 الاجتماعي و مع ذلك فإن ىذا النوع من المؤسسات منتشرة بكثرة في القطاع الصناعي و الاقتصادي.

موعة من الوحدات مستقمة عن بعضيا الييكل التقسيمي ليذا النموذج المؤسساتي ىو عبارة عن مج

البعض و لكن تجمعيا إدارة مركزية، و تسمى ىذه الوحدات بالأقسام، أما الإدارة المركزية فتسمى 

بالمقر و الوحدات و الأقسام التي يتم وضعيا من أجل خدمة أسواق مختمفة، يكون لدييا القدرة عمى 

أجل أداء مياميا،و كل قسم مستقل عن مراقبة المقر، مراقبة كل النشاطات العممياتية التي تمزميا من 

و غير مطالب بتنسيق نشاطاتيا مع باقي الأقسام و الوحدات، بمعنى اخر أن كل وحدة تتصرف و 

 كأنيا مؤسسة قائمة بذاتيا.

 L’entreprise Professionnelle  2المؤسسة المحترفة : 3-4

                                       
 447كمفاح امينة، نفس المرجع، ص  1
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ي، حيث يظير العمال و الموظفون عمى أنيم ىذا النموذج يمثل شكلا لممؤسسات يسير بشكل عكس

مسيرون لأرباب العمل، ىذه المؤسسات تأخذ شكل بيروقراطية محترفة و نجدىا في الجامعات، 

المستشفيات الكبيرة، مؤسسات النشاطات الاجتماعية، و ىي تقوم عمى مؤىلات و معرفة المنفذين، و 

 ىذا ينتج منتجات و خدمات ثابتة.

سسة عمى التنسيق بين نشاطاتيا عمييا أن تعتمد عمى ثبات مؤىلات موظفييا و ذلك و لكي تعمل المؤ 

اعتمادا عمى عممية التكوين، فيي تعمل عمى توظيف مختصين مكونين بشكل صارم أي محترفين، و 

تعطييم فسحة معتبرة من المراقبة و السيطرة عمى عمميم. و ىذا يعني أن الموظف المحترف يعمل 

وعا ما عن زملائو و يبقى قريبا من الزبون الذي يخدمو، و القدر الأكبر من عممية بشكل مستقل ن

التنسيق تتم من خلال ما يسمى بنمطية مؤىلات و معرفة الموظف، فكل شخص يعرف بالتحديد ما 

 انطلاقا مما تعممو. الآخرينينتظره من 

ىذه الحالة يكون فكر الموظف المحترف مبرمج بشكل دقيق و منيجي حتى دون أن يفكر في  في

 ذلك، و ىنا كل شخص عميو أن يستعين بحكمو الشخصي في أدائو لميامو.

و تحسنت  نجد أنو في ىذا النموذج المؤسساتي يمعب التكوين دورا ميما لمغاية ، و كمما تطورت

ي المؤسسة و اكتسبوا خبرات و إمكانيات جديدة و متطورة طالما إمكانيات و مؤىلات الموظفين ف

 أصبحت لدييم إمكانية الصعود في سمم التنظيم في مجالات نشاطيم.

و لكن ييذا النوع من المؤسسات عيوب كثيرة، حيث أن النشاطات داخل المؤسسة تصبح معقدة لمغاية 

 ، و من الصعب جعميا نمطية و وثابتة.

   L’entreprise innovatriceبدعة )المتجددة( :المؤسسة الم 3-5
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ىذا النموذج ينتج إبداعات و ابتكارات معقدة لمغاية، و ىو يتميز بييكل عضوي و قمة الرسميات في 

سموكيات العمال و الموظفين داخل المؤسسة، و التخصص في الوظائف قائم عمى أساس التكوين، 

حو تجميع المتخصصين في وحدات وظيفية من اجل كما ىنالك نزعة قوية داخل ىذه المؤسسات ن

تسيير العمال عمى شكل مجموعات صغيرة لكل منيا مشروع معين، و ىنالك اعتمادا عمى استعمال 

الفرق، مجموعات بحث و مسيرين من تخصصات مختمفة . و ذلك كمو في سبيل تدعيم فكرة التنسيق 

 1داخل المؤسسة،و بين الفرق المختمفة. 

ا ما يسمى بالمركزية بالنسبة لمفرق و حتى داخل الفرق نفسيا، فيذه الأخيرة منتشرة عبر ىنالك أيض

 مختمف أنحاء المؤسسة و تجمع توزع كبير لمسيرين ينتمون لسمم التنظيم.

و المؤسسة المبدعة ليس بإمكانيا الاعتماد عمى أي شكل من أشكال النمطية لتنسيق نشاطاتيا، 

عمييا تجنب كل أنواع الفخاخ التي يحتوي عمييا الييكل الميكانيكي و خاصة التقسيم  بمعنى اخر

المتقدم لمعمل، و الفروقات الموجودة بين الوحدات، و السموكيات المتسمة بالرسمية و الاستعمال 

المكثف لأنظمة التخطيط و المراقبة، فعمى المؤسسة في ىذا النموذج أن تبقى مرنة، بالإضافة إلى 

ذلك، فإنو و من بين جميع أشكال المؤسسات فإن المؤسسة المبدعة ىي الأقل احتراما لممبادئ 

، حيث أن المعمومات و مسارات القرارات تسير بشكل 2الكلاسيكية لمتسيير، خاصة مبدأ وحدة القيادة 

سير بشكل مرن و غير رسمي، و ذلك تدعيما لعممية الإبداع، كما أن المعمومات و مسارات القرارات ت

مرن و غير رسمي، و ذلك تدعيما لعممية الإبداع، كما أن النموذج يدعم و يشجع الإمكانيات الخاصة 
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لكل فرد، لذلك فيو يسعى إلى اعتماد بنية رسمية حيث يكون المتخصصون مجموعون عمى شكل 

 وحدات وظيفية.

  L’organisation missionnaireالمؤسسة ذات المهمة : 3-6

انيون توضيح كيف يمكن أن تسير المؤسسة عمى أساس إيديولوجي، حيث تستبدل حاول الياب

الإجراءات و المعايير بالعادات و المعتقدات، ما ييم بالنسبة ليذه المؤسسات ىي الميمة، بمعنى 

جممة من المجيودات الواضحة و اليادفة بشكل يجعل أعضاء المؤسسة قادرين بسيولة عمى التعرف 

خلال المؤسسة، و ىذه الأخيرة تعطي لأعضائيا القدرة عمى العمل في إطار واضح عمى أنفسيم من 

 و محدد.

و ما يعطي ىذه المؤسسة أىميتيا ىو كون أعضائيا يتقاسمون مجموعة من القيم و المعتقدات، و ىذا 

مكن يتم بشكل عفوي و غير رسمي، و كل فرد لديو الإمكانية في المشاركة في اتخاذ القرار، و بيذا ي

لممؤسسة أن تصل إلى أقصى درجات اللامركزية، فكل الذين يسمح ليم بالانضمام إلى المؤسسة 

يتقاسمون السمطة، لكن ىذا لا يعني غياب المراقبة، عمى العكس تماما فالمراقبة قوية جدا، و ىي لا 

ي تشتري فعمى عكس المؤسسة الميكانيكية الت 1تركز عمى سموكيات الأعضاء و لكن عمى أرواحيم،

موظفييا و لا تأخذ بعين الاعتبار سوى احترام القواعد التي تفرضيا، فإن المؤسسة ذات الميمة 

 تجتذب موظفييا اعتمادا عمى عامل المشاعر و ذلك بجعميم يتقاسمون نفس القيم.

و من الأفضل في ىذا النموذج المؤسساتي أن تبقى الوحدات صغيرة،لأن قوة ثقافة إيديولوجية 

المؤسسة ىي نتاج لمعلاقات الشخصية التي تنشأ بين أعضائيا، فإذا توسعت المؤسسة و كبرت و 
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و  حداتيا، فيذا سوف يؤدي إلى قمة إن لم نقل انعدام الاتصال المباشر بين الأفراد المكونين ليا،

 بالتالي تنقسم المؤسسة.
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إن مكانة العلاقات العامة في المؤسسات الاقتصادية تختمف من مؤسسة إلى أخرى،و ذلك تبعا لحجم 

أو أحد مساعديو  الصغيرة مثلا، يقوم المدير بنفسوطبيعة نشاطيا، ففي حالة المؤسسات المؤسسة و 

و مكانتيا في السمم التنظيمي  ء التنظيمي لقسم العلاقات العامةكما يختمف البنا1بدور العلاقات العامة.

 بالتحديد.تبعا لفيم القائمين بالإدارة في المؤسسة لطبيعة مياميا و لما يتوقعونو منيا 

، مما يبين لنا  2و ىذا بدوره يحكم قيمة المخصصات المالية التي سوف توفرىا المؤسسة ليذا القسم

 في الأخير مدى اىتمام المؤسسة و القائمين عمييا بوظيفة العلاقات العامة من عدمو.

ي أىمية بالغة، و و فيما يتعمق بالمؤسسات الاقتصادية الجزائرية، فإن وظيفة العلاقات العامة لا تكتس

من الناذر أن نجد مؤسسة يحتل فييا قسم لمعلاقات العامة موقعا ميما في السمم التنظيمي بين باقي 

الأقسام الأخرى، و ىذا راجع بالأساس إلى الثقافة التنظيمية السائدة في المؤسسات الجزائرية، و مدى 

اقي الوظائف الأخرى التي تقوم عمييا وعي المسيرين بأىمية العلاقات العامة كوظيفة مثميا مثل ب

المؤسسة و لا تستطيع الاستغناء عنيا، و لكن الواقع أن قسم العلاقات العامة في المؤسسة 

الاقتصادية إذا كان فعالا، قادر عمى إحداث نقلات نوعية في حياة المؤسسة، و ذلك من خلال 

جماىيرىا، و صياغتيا بالشكل الذي  الاىتمام بطبيعة الصورة التي تتكون عن المؤسسة لدى مختمف

 يخدم أىداف و مصالح المؤسسة عمى المدى القصير، المتوسط و البعيد.

 :العلاقات العامة الفعالة في المؤسسة الاقتصادية – 2
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تعمل العلاقات العامة عمى توثيق علاقة المؤسسة مع جماىيرىا، و ذلك بيدف خمق صورة جيدة 

الجماىير، اعتمادا عمى مبادئ التعامل الإنساني و الأخلاقي السميم، ولكي لممؤسسة في أذىان تمك 

نصف قسما لمعلاقات العامة في مؤسسة ما بأنو يقوم بدور فعال ، فعميو أن يتميز بمجموعة من 

 1المقومات،  أىميا:

يام بمشاريع التفكير و التخطيط الجيد لبرامج العلاقات العامة و أخذ الوقت الكاف لذلك ، و تجنب الق-

 و أنشطة وقتية قصيرة.

 تحديد أىداف العلاقات العامة تحديدا دقيقا،و التأكد من أنيا تتوافق و أىداف المؤسسة.-

التحديد الدقيق لكل الموارد و الإمكانيات المطموبة التي تحتاجيا العلاقات العامة لمقيام بوظائفيا عمى -

 أكمل وجو.

ن المتوقع أن تواجييا المؤسسة، و السعي من جية إلى إعداد محاولة التنبؤ بالمشكلات التي م-

 الخطط لمواجيتيا و من جية أخرى محاولة تجنبيا إن أمكن.

مراعاة النظرة الشاممة و المتكاممة عند إعداد برامج العلاقات العامة، و ذلك بيدف الزيادة في قدرة -

 العلاقات العامة عمى لعب دول فعال بالنسبة لممؤسسة.

ديد مختمف جماىير المؤسسة و توضيح أفضل الأساليب الممكن إتباعيا في التعامل مع كل تح-

 جميور.

اختيار أنسب الأساليب و الطرق الممكن استخداميا في تنفيذ برامج العلاقات العامة، و أفضل  -

 وسائل الاتصال المتاحة و كيفية الاستفادة منيا داخل المؤسسة و مع محيطيا الخارجي.

 : العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة -3
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إن الانطباع الذي تتركو مؤسسة ما و طبيعة النشاط الذي تمارسو عند جماىيرىا ىو من أىم المسائل 

التي ييتم بيا المسيرون في التنظيمات الحديثة،فأي فرد سواء كان ينتمي إلى المحيط الداخمي 

معينة يكونيا حوليا، تكون ناتجة في الغالب إما عن لممؤسسة أو إلى محيطيا الخارجي لديو صورة 

تجربتو الخاصة أو عن طبيعة الرسائل التي تبثيا المؤسسة. و يعتبر الكثير من الباحثين أن الصورة 

الذىنية لممؤسسة ىي من اىم المرتكزات و المكتسبات التي تسعى التنظيمات إلى تحقيقيا و الحفاظ 

راجع كما سبق و أشرنا إليو من قبل إلى اشتداد المنافسة، و ضرورة  عمييا في الوقت الحالي ،و ىذا

اىتمام المؤسسات بكل ما يمكن ان يحافظ عمى وجودىا و مكانتيا في السوق و يكتسب ليا زبائن 

 1جدد.

  : تعريف صورة المؤسسة 3-1

في الذىن أو  ىي عبارة عن الشكل و التمثال المجسم، و الصورة ىي بمثابة خيالو :التعريف المغوي

 2العقل.

لمؤسسة، و من بين أىم التعريفات ناول العديد من الباحثين تعريف صورة ات :التعريف الاصطلاحي

لمؤسسة ىي : "إجمالي الذي يقول بأن صورة اHarold H Marquis   "3نذكر تعريف "

الانطباعات الذاتية لمجماىير عن المنظمة"، و ىذه الانطباعات التي يكونيا الأفراد حول مؤسسة ما، 

ىي انطباعات عقمية خاصة تختمف من شخص لآخر، تتكون لدى الأفراد نتيجة تعامميم مع المؤسسة 
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خلال ما يردىم من رسائل تبثيا  من خلال استخدام منتجاتيا أو الاستفادة من خدماتيا، و كذلك من

ىذه المؤسسة،و كل ىذه الأمور تجتمع في عقل الفرد لكي تكون في الأخير صورة ذىنية لديو حول 

 المؤسسة.

، نجد بأنيا: " المدركات و الانطباعات الكمية لمجماىير حول  و في تعريف اخر لصورة المؤسسة

تشكيل مواقف و اراء جماىير المؤسسة سواء  ، و تساىم ىذه الانطباعات في1نشاطات منظمة ما" 

ىي كذلك: "الناتج النيائي للانطباعات  ة تجاه المؤسسة. و صورة المؤسسة كانت الداخمية أو الخارجي

الذاتية التي تتكون لدى الأفراد أو الجماعات تجاه شخص معين، أو نظام أو شعب أو مؤسسة أو 

 2مكن أن يكون لو تأثير عمى حياة الإنسان"جنس،أو أنظمة، أو تجاه أي شيء اخر من الم

و ىي : " الصورة الفعمية التي تتكون في أذىان الناس حول مؤسسة ما، و قد تتكون ىذه الصورة 

نتيجة تجربة مباشرة أو غير مباشرة، و قد تكون عقلانية تعتمد عمى الأدلة و الوثائق، أو غير عقلانية 

 3اية تمثل واقعا و حقيقة لمن يحممونيا في عقوليم.تعتمد عمى الإشاعات، و لكنيا في الني

 

 

 :مميزات صورة المؤسسة  3-2

لمؤسسة، يمكن أن نستخرج مجموعة من اصورة الذىنية لتي ذكرناىا من خلال التعريفات السابقة ا

 :1الخصائص أو المميزات ليذا المفيوم، نذكر منيا عمى سبيل المثال لا الحصر
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ىي عبارة عن انطباعات ذاتية تتكون في أذىان الأفراد و الجماعات و تشكل لدييم  المؤسسةصورة  -

 اتجاىات و مواقف و أحكام تجاه المؤسسة.

أو المؤسسة  تمر مع المتغيرات الذاتية للأفرامؤسسة بالقابمية لمتغير و التفاعل المستتميز صورة ال -

 تغيرات المجتمع.نفسيا أو المؤسسات المنافسة، كما تتفاعل كذلك مع م

نتيجة  لمؤسسة مقصودة، و ىي تختمف عن الصورة التي يكونيا الأفراد عن المنظمةصورة ا -

مؤسسة يقوم عمى خطط معدة بعناية و عمى برامج إعلامية لمعمومات خاطئة، فتكوين صورة ال

 مدروسة.

لك عمى الصورة لمؤسسة اعتمادا عمى أساليب البحث العممي، و التعرف بذيمكن قياس لصورة ا -

فاظ عمييا أو أو سمبية و بالتالي السعي الحالتي يكونيا الأفراد عن المؤسسة سواء كانت إيجابية 

 تعديميا.

ة كذلك بأنيا ذات طابع متكامل، فيي لا تتكون لدى الفرد إلا بعد تكامل جيود تتميز صورة المؤسس -

 2المؤسسة بالشكل الذي ينتظره الجميور.

 

 

 : المؤسسة أنواع صورة3-3

  3:الذىنية إلى عدة أنواع، حيث نجد الصورة  Frank Jefkinsيصنف الباحث عمي عجوة نقلا عن 

 الصورة المرأة : و ىي الصورة التي ترى المؤسسة نفسيا من خلاليا. -
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 الصورة الحالية: و ىي الصورة التي يرى بيا الآخرون المؤسسة. -

 لمؤسسة أن تتكون حوليا في أذىان جماىيرىا.الصورة المرغوبة: و ىي الصورة التي تريد ا -

الصورة المثمى أو المتوقعة : و ىي الصورة التي يمكن أن تتكون لدى الأفراد بعد الأخذ بعين  -

 الاعتبار المؤسسات المنافسة و الجيود التي تبذليا من أجل التأثير عمى الجماىير.

الأفراد نتيجة لتعرضيم لأشخاص مختمفين الصورة المتعددة : و ىي تمك الصورة التي تتكون لدى 

ينتمون لنفس المؤسسة،و ىذا التعدد إما ينتج عنو تأثير سمبي أو إيجابي، أو أن يجمع الفرد بين 

الجانبين مكونا بذلك صورة موحدة يغمب عمييا إما الطابع الإيجابي أو السمبي تبعا لمدى تأثير الطرف 

 الذي تعرض لو ذلك الشخص.

 :المساهمة في تكوين صورة المؤسسة الاقتصاديةالعوامل  3-4

يمكن تقسيم العوامل التي تساىم في تكوين صورة المؤسسة الاقتصادية إلى : عوامل شخصية خاصة 

 بالرفد نفسو، عوامل التنظيمية، عوامل اجتماعية و عوامل إعلامية .

و       قيمو و عاداتو، و تتمثل في السمات الشخصية لمفرد و المتمثمة في :العوامل الشخصية -

 1مستواه العممي و ثقافتو، و غيرىا من العوامل الخاصة و التي تصنع الفرق بين كل شخص و آخر .

و العوامل الشخصية لدييا دور كبير في التأثير عمى طبيعة الصورة التي يكونيا الفرد حول مؤسسة 

من خلال الرسائل الاتصالية التي ما. و التنظيمات عمييا أن تأخذ ىذه الخصائص بعين الاعتبار 

 نبثيا تجاه جماىيرىا الداخمية و الخارجية عمى السواء.

 2تتمثل العوامل التنظيمية في جممة من العناصر ىي: : العوامل التنظيمية -
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 الإستراتيجية الإدارية لممؤسسة و التي تعكس فمسفتيا و ثقافتيا. -

 ي تقوم بيا.سياسة المؤسسة و منتجاتيا و الأعمال الت -

 شبكة الاتصالات الداخمية و الخارجية التي تربط المؤسسة بجماىيرىا. -

 الرسائل الاتصالية التي تنقميا وسائل الإعلام عن المؤسسة. -

الاتصالات الشخصية التي تتم بين العاممين في المؤسسة و بينيم و بين الأفراد المنتمين إلى  -

 محيطيا الخارجي.

 الاجتماعي الذي تقوم بو المؤسسة في المجتمع الذي تنتمي إليو. الدور-

تمعب العوامل الاجتماعية ىي الأخرى دورا ميما و تتمثل في مدى تأثير  :العوامل الاجتماعية -

الجماعات الأولية كالأسرة و المدرسة و الأصدقاء عمى الفرد و الطريقة التي يستقبل بيا المعمومات و 

د إليو، و بالتالي عمى الكيفية التي يكون من خلاليا أراء و انطباعات حول شتى الرسائل التي تر 

الأمور التي تواجيو في حياتو و من بينيا تكوين صور ذىنية حول المؤسسات المنتمية إلى محيطو 

رد المباشر أو غير المباشر. بالإضافة إلى تأثير قادة الرأي و تأثير ثقافة المجتمع الذي ينتمي إليو الف

 1ككل.

 2و تتمثل في : : العوامل الإعلامية

الجيود الإعلامية التي تقوم بيا المؤسسات المنافسة و التي تؤثر عمى تكوين الصورة الذىنية  -

 لممؤسسة لدى الجماىير.

 حجم الاىتمام الذي توليو وسائل الإعلام لممنظمة و نشاطاتيا -
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 عبر وسائل الإعلام، و مدى قدرتيا عمى تكوين إماالتغطية الاعلامية للأحداث الخاصة بالمؤسسة  -

 صورة ايجابية أو سمبية في أذىان جماىيرىا.

 أهمية الصورة بالنسبة لممؤسسة : 5-5

و مدى أىميتيا بالنسبة لممؤسسة أمر لا نقاش فيو، فيي تساىم في تكوين رأي عام إن مسألة الصورة 

 1يحقق لممؤسسة الكثير المزايا،نذكر منيا: عن المؤسسة و عن نشاطاتيا، و الاىتمام بيا

 مساعدة المؤسسة عمى اجتذاب أفضل العناصر لمعمل بيا. -

 تدعيم علاقات المنظمة مع جماىيرىا الداخمية و الخارجية. -

 إقناع الجماىير بأىمية الدور الاجتماعي الذي تمعبو المؤسسة في خدمة المجتمع. -

في إطلاق الأحكام عمى المؤسسة في أوقات الأزمات، حتى يتسنى  تنمية استعداد الجماىير لمتريث -

 الوقت الكافي لمقائمين عمى المؤسسة في توضيح الأمور بشكل رسمي.

 تدعيم العلاقات الجيدة بين المؤسسة و الجيات التشريعية و الحكومية في البمد. -

 ؤسسة.المساعدة في إقناع الييئات المالية في استثمار أمواليا في الم -

 دعم الجيود التسويقية لممؤسسة. -

ليذه الوظيفة،  Paul Garrettلقد سبق و ذكرنا خلال فصل العلاقات العامة التعريف الذي  قدمو 

حيث قال بأن :"العلاقات العامة ىي ليست وسيمة دفاعية لجعل المؤسسة تبدو بصورة مخالفة لصورتيا 

ف الإدارة لكسب ثقة الجميور من خلال الأعمال التي الحقيقية، و إنما ىي الجيود المستمرة من طر 

تحظى باحترامو"،و انطلاقا من ىذا التعريف نلاحظ مدى أىمية الدور الذي يمكن أن تمعبو العلاقات 

 العامة في تكوين الصورة الذىنية لممؤسسة لدى جماىيرىا عمى المستويين الداخمي و الخارجي.

                                       
 .71، مرجع سابق، صالعلاقات العامة و الصورة الذىنية ،عمي عجوة - 1
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لأشكال في السعي نحو رسم و تقديم صورة غير حقيقية لممؤسسة و ىذا الدور لا يتمثل بأي شكل من ا

فيذا يخالف أخلاقيات عمل العلاقات العامة، و إنما تقديم المؤسسة و التعريف بيا و بنشاطاتيا 

المتنوعة ، و رجع الصدي الذي يتمقاه مسؤول العلاقات العامة من خلال ىذه العممية ىو الذي يوضح 

لذىنية المتكونة عنيا لدى جماىيرىا،و يمكنيا من تعديميا إذا استدعى الأمر لممؤسسة طبيعة الصورة ا

 1ذلك.

و الجماىير المستيدفة من ىذه العممية ىي ليست جماىير المؤسسة الخارجية فحسب، و إنما حتى 

الجماىير الداخمية التي و من خلال تواصميا مع المحيط الخارجي تستطيع أن تساىم في نشر صورة 

ن المؤسسة قد تكون إما إيجابية أو سمبية ، لذلك فمن الضروري أن يولي مختص العلاقات ذىنية ع

 العامة في المؤسسة أىمية لمجماىير الداخمية بقدر اىتمامو بالجماىير الخارجية لممنظمة.
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 : خلاصة

المجير من طرف تحت  إن المؤسسات الاقتصادية بحكم أىميتيا بالنسبة لممجتمع ككل، نجدىا دائما

الباحثين و السياسيين و حتى أفراد الشعب العاديين، و ىي بذلك تتعرض إلى الكثير من الضغوط 

تجعميا تقوم بمياميا بصعوبة كبيرة، خاصة خلال السنوات الأخيرة، أين أصبحت ىذه المؤسسات 

ولي و غيرىا من تحت مجير أطراف أخرى خارجية عمى غرار المنظمة العالمية لمتجارة و البنك الد

و التوافق معيا، بما أننا نعيش حاليا   الييئات الدولية، التي تضع ليا معايير عالية و تمزميا بالتأقمم

اقتصاد السوق حيث لا حدود و لا حماية من طرف الدولة كما في الماضي خلال العيد الاشتراكي ، 

ة من الدولة، ولكن بانتياء زمن الرخاء حيث كانت المؤسسات الاقتصادية الجزائرية تتمتع بحماية كامم

 أصبحت ىذه المؤسسات مضطرة إلى تحمل مسؤولياتيا كاممة و العمل بجد من أجل البقاء.
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 تمهيد:

سننطمق في ىدا الفصل الى دراسة حالة في المؤسسة الاقتصادية زغام ميمود لاشغال 

البناء في مختمف مراحمو . نبرز فييا دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة 

مبحثين فيو اولا دراسة عامة حول مؤسسة  إلىالاقتصادية,. و من ىنا قسمنا ىدا العمل 

 البناء و ثانيا تحميل المقابلات الحرة. اشغال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثالث :                                          دراسة عامة حول المؤسسة الإقتصادية 
 

64 
 

 البناء.دراسة عامة حول مؤسسة أشغال المبحث الأول: 

د لأشغال البناء في مختمف مراحمه .نشأة و تطور مؤسسة زيغام ميمو  - 1  

 تعريف بالمؤسسة:  1-1

في مجال الترقية العقارية و أشغال البناء في مختمف مراحمو كما تشتغل  تنشط مؤسسة زيغام ميمود

أيضا بالاشغال العمومية الكبرى و الري , الكيرباء , الدىن الصناعي  دىن المباني, اشغال الطرقات 

و المطارات, أشغال مساكة البناء و الترصيص,صناعة النجارة المتعمقة بالبناء , الأشغال الحضرية 

 العمومية و ىذا حسب قيد السجل التجاري. النظافة

 مراحمه.نشاة و تطور مؤسسة زيغام ميمود لأشغال البناء في مختمف  1-2

 7102جوان  72في  نشات مؤسسة زيغام ميمود لأشغال البناء في مختمف تطوراتو بتاريخ بداية النشاط

 و مازالت ناشطة إلى يومنا ىذا.

 مراحمه.ميمود لأشغال البناء في مختمف أقسام و وظائف مؤسسة زيغام   -2

 مراحمه.أقسام و مكونات مؤسسة زيغام ميمود لأشغال البناء في مختمف  2-1

تتكون ىذه المؤسسة من قسم الإدارة و قسم أمانة السر و قسم المحاسبة و قسم التجاري و قسم ورشة 

 الانجاز و البناء

 يديرىا و يمثميا المسيرقسم الإدارة:   - أ

 :و ىو مالك المؤسسة و صاحبيا بحيث يقوم بعمميات التسيير و اتخاذ القرار. المسير 
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 قسم أمانة السر: - ب

 يمثل ىذا القسم الكاتب

  الكاتب: و ىو الشخص الذي يمثل ىمزة وصل بين المسير و الإطراف الأخرى بالمؤسسة أو

 الزبائن و مختمف المتعاممين.

 قسم المحاسبة: - ت

 ينشط في ىذا القسم المحاسب

  المحاسب: و ىو الشخص الذي يمسك المحاسبة الخاصة بالمؤسسة و في نفس الوقت لو

 رتبت مدقق داخمي بالمؤسسة و ىذا لخبرتو.

 قسم ورشة الإنجاز و البناء: - ث

يتكون ىذا الفرع من ) رئيس العمال, البنائيين, أعوان البنائين, النجار, الرصاص, دىان, 

 قم بقيادة رئيس العمال.كيرباني, حارس ليمي( و ىم يمثمون طا

  في المؤسسة. 0رئيس العمال : ىو الشخص المتكفل بالأشغال و يوجد 

  بالمؤسسة. 6البنائين يوجد 

  9أعوان البنائين يوجد. 

  مع طاقمو. 0النجار يوجد 

  0أي السباك يوجد  الرصاص . 

  و مساعديو. 0الدىان 

  مع طاقمو. 0الكيربائي 
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  بالمؤسسة. 3حارس الميل يوجد 

 : خاص بالموارد البشرية في المؤسسة. قسم الموارد البشرية  - ج
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يوضح مكونات و أقسام مؤسسة زيغام ميمود لأشغال البناء في مختمف  :17رقم  و ىذا الشكل

 تطوراتو:

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 مؤسسة زيغام ميمود لأشغال البناء في مختمف تطوراتوالعنوان : مخطط أقسام 

 

(المديرالإدارة  )  

 

 السر أمانة

 قسم

 محاسبةال

 ورشةقسم 

 البناء و الانجاز

 و

قسم الموارد 
 البشرية
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 وظائف مؤسسة زيغام ميمود لأشغال البناء في مختمف تطوراته:  -2

لأشغال البناء في مختمف تطوراتو في تقديم مساكن ترقوية عصرية  تتمثل أنشطة مؤسسة زيغام ميمود

و تقوم       لمزبائن و ىذا من خلال الاستثمار في الأراضي الصالحة لمبناء و إنشاء مشاريع فييا,

ىذه المؤسسة بالعمل بنفسيا من خلال مؤسسة أشغال البناء في مختمف مراحمو و أحيانا تسمم 

لمؤسسات البناء الأخرى ذات سمعة و قدرات عالية في ميدان الأشغال و البناء المشاريع لممقاولين و ا

مع متابعة و مراقبة كل المشروع من بدايتو حتى نيايتو لان المشروع يكون باسميا و ىي المسؤولة 

 عنو, بالإضافة إلى مراقبين أخريين وىم كالتالي:

مراقبة التقنية لمبناء بالشمف, لجنة المراقبة و الميندس المعماري, مخبر جيو تقني, الييئة الوطنية لم

 المطابقة.

  الميندس المعماري: و ىو ميندس المشروع و صاحب التصميم بحيث يقوم بمراقبة و متابعة الشغال

 في مختمف مراحمو.

  .مخبر جيو تقني: و ىو المخبر المتكفل بالأراضي و الزلازل و معايير البناء 

   التقنية لمبناء الشمف: و ىي ىيئة تتابع الشغال و تراقبيا في كل مرحمة و الييئة الوطنية لممراقبة

تقدم تقريرىا الخاص بالبناء, الاسمنت المسمح و كل ما يتعمق بالأشغال و ىذا بعد عممية المتابعة و 

 تقرير المخبر الخاص بالييئة.

  بمدية لمراقبة المشروع و مدى لجنة المراقبة و المطابقة: و ىذه المجنة تخرج في الأخير بقرار من ال

 مطابقتو مع المخطط
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كما تتكون ىذه المجنة من خمسة ممثمين عن كل ىيئة بشخص و ىم ) البمدية, مديرية التعمير و 

البناء, مديرية الري و الماء, مديرية الطاقة و المناجم, الحماية المدنية( وىذه المجنة ىي التي تحدد 

 جاىزية المشروع آو لا. 

و ىذا من خلال إنجاح  ن الزبونتكون عند حسن ض سعى المؤسسة من خلال وظائفيا آنكما ت 

المشاريع و تقديم مساكن ترقوية عصرية مطابقة لمعايير و قوانين الترقية العقارية و التي تصدر في 

الجريدة الرسمية و حسب التصاميم المتفق عمييا و انجازىا بدقة عالية و في الآجال المتفق عمييا 

لمتسميم النيائي مع الزبائن, كما تقدم المؤسسة لزبانيا عدة تسييلات عند التعامل معيا مثل التجاوب 

 مع رغبات الزبائن في اختيار البلاط , الطلاء ...الخ.

 مؤسسة زيغام ميمود لأشغال البناء في مختمف تطوراته و أهداف  أهم مشاريع -3

 أهم مشاريع  زيغام ميمود :  3-1

و مشروع ¸ مساكن 6مسكن ترقوي,  مشروع  33لممؤسسة ثلاثة مشاريع لحد الان و تتمثل في مشروع 

 ترقوي المسمى إقامة مريم  مسكن 94مسكن ترقوي و مشروع  48

  مسكن ترقوي متمثمة في ثلاثة عمارات ذات ارضية زائد خمسة طوابق و ثلاثة محلات  33مشروع

ق الارضي كما  يحتوي كل طابق عمى مسكنين  من نوع اربعة تجارية و مراب لمسيارات تحت الطاب

و لكل مسكن واجيتين, و يمتاز ىذا المشروع بجودة   7م013غرف و تقدر مساحة المسكن ب: 

 عالية في الإتقان, و ىذا المشروع كائن بحي التمغراف بمدية مزغران ولاية مستغانم.

  مسكن ترقوي و يتمثل ىذا المشروع في   33مساكن ترقوية و ىو مشروع تابع لمشروع  6مشروع

 أربعةعمارة واحدة ذات ارضية زائد خمسة غرف كما يحتوي كل طابق عمى مسكن واحد من نوع 

و لكل مسكن ثلاثة واجيات, يمتاز ىذا المشروع بتصميم   7م071غرف و تقدر مساحة المسكن ب: 
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مزغران ولاية مستغانم, وىذا المشروع  جيد و غرف كبيرة, و ىذا المشروع كائن بحي التمغراف بمدية

 حددت مدة انجازه بستة اشير حتى ثمانية اشير.

  زائد سبعة طوابق و مصعد و اربعة  أرضيةمسكن ترقوي متمثل في أربعة عمارات ذات  48مشروع

عشرة محل تجاري و مراب لمسيارات تحت الطابق الارضي و ذو مساحة كبيرة مجيز بمصعد كما 

عمى ثلاثة مساكن من نوع ثلاثة غرف و نوع اربعة غرف و نوع خمسة غرف بحيث  يحتوي كل طابق

اي مساحة كبيرة جدا و  7م701و  7م 043, 7م022تقدر مساحة المساكن الثلاثة عمى التوالي ب: 

ىذه المساكن عصرية و مجيزة ) مطبخ مجيز, صقف عصري, حمام بغرفة النوم, سطح كبير, 

ة اولى مثل البلاط...(, اما بخصوص الواجية فمساكن ثلاثة غرف ليم مسخن مركزي, سمع ذات نوعي

واجية واحدة بداخل الحي اما واجية مساكن اربعة و ثلاثة غرف فميم واجيتين, اما بخصوص 

المحلات التجارية فيي تباع بالمتر المربع و تقسم المحلات حسب رغبة الزبون و نوعية النشاط الذي 

كائن بحي كاستور ولاية مستغانم, و ىو أيضا في طور الانجاز بحيث قدرة يمتينو, و ىذا المشروع 

 مدة انجازه بستة و ثلاثون شيرا بإذن الله.

  متر مربع , و  071مسكن بو مساكن من نوع  اربعة غرف مقدرة مساحتيم بـ  98مشروع إقامة مريم

 متر مربع 91مساكن من نوع ثلاثة غرف مقدرة مساحتيم بـ 

 :مؤسسة زيغام ميمود لأشغال البناء في مختمف تطوراتهؤسسة أهداف م 3-2

تسعى ىذه المؤسسة ىذه المؤسسة الى تحقيق مجموعة من الاىداف و الامال ومن بين ىذه الأىداف 

 نذكر مايمي:

 .السعي الى البقاء و الديمومة 

 .تحقيق الارباح من خلال مشاريعيا 



 الفصل الثالث :                                          دراسة عامة حول المؤسسة الإقتصادية 
 

71 
 

  الاخلاص في العمل و انجاز المشاريع في الاجال الحفاظ عمى السمعة الجيدة المكتسبة من خلال

 المحددة.

  الأذواقالسعي الى ارضاء الزبون بتقديم لو مساكن ترقوية عصرية مجيزة حسب. 

 .التعامل مع جميع فيئات و طبقات الزبائن دون التمييز بينيم 

 .تنويع المشاريع في مجال الترقية العقارية 

 ات متعددة.التوسع في المشاريع و العمل في ولاي 

 .السعي الى فرض نفسيا في سوق الترقية العقارية و فرض نفسيا عمى المستوى الوطني 

 .العمل و مسك مشاريع ضخمة في مجال الترقية العقارية 

 .جمب التكنولوجيا الحديثة و مواكبة التطورات 

  الأفكارالتعامل و الاحتكاك بالخبرات الأجنبية و السعي إلى جمبيا و تبادل. 

 ل و اراحة الزبون و ىذا بإرضائو من اجل اكتساب و ربح حسن ظنو و ثقتو.تسيي 
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 عرض و تحليل المقابلات  الثاني:المبحث 

لقد التمسنا نقمة نوعية بالنسبة لممؤسسات، وىذه النقمة وضحتيا في حتمية المواكبة و الانفتاح عمى  
محيطيا و المعرفة الجيدة بو ، بحيث تطورت و اختمفت ثقافاتيا عما كانت عميو سابقا، و ىذا بسبب 

مؤسسة إلى إدخاؿ فروع و التغيرات التي شيدىا المحيط مؤخرا و ميزة التغير السريع ، و ىذا ما أدى بال
مصالح في الماضي القريب لـ تكف تولي ليا اىتماـ كتسويؽ مثلا جيود اتصاؿ ، و دعاية وعلاقات 

العامة خاصة ، وىذا لجميع المؤسسات ميما اختمفت نوعيتيا و حجميا وطبيعة نشاطيا ، و كؿ ىذا مف 
، بغية تحقيؽ قيمة المضافة ، أجؿ الوصوؿ إلى تحقيؽ الأىداؼ المسطرة مسبقا و المخطط ليا 

الاستمرارية، إشباع حاجات و رغبات الزبائف، كؿ ىا مف أجؿ إعطاء صورة حسنة تميؽ بسمعتيا وتجعميا 
تحتؿ مركز التنافس في السوؽ طبعا بعدما طرحت بعض الأسئمة الشخصية كالسف الشيادة المحصؿ 

دور العلاقات العامة  فيما يخص موضوع مذكرتنا ةالاسئمعمييا ، المنصب و الخبرة المينية ، انتقمنا إلى 
ا الفصؿ التطرؽ إلى الدراسة الميدانية التي قمنا ذسنحاوؿ في ى في تحسيف صورة المؤسسة الاقتصادية؟

بيا ، المتمثمة في إجراء البحوث الميدانية مف خلاؿ عرض و تحميؿ نتائج مقابلات الدراسة ، حيث يشمؿ 
أسئمة موجية  90وضعنا في كؿ محور  أسئمة ، أف 90حاور تـ طرح فييا م دليؿ المقابمة عمى ثلاث

لموظفي المؤسسة ، إذ نجد المحور الأوؿ بعنواف3 دور العلاقات العامة داخؿ المؤسسة و المحور الثاني 
خاص ور الثالث و الأخير ىو بعنواف3  حأما بالنسبة لمم نظاـ تحفيز الموارد البشرية تحت عنواف
 .التي تتخذىا المؤسسة عمى عممية اتخاذ القرار بالإمكانيات

 المحور الأول: دور العلاقات العامة داخل المؤسسة 

تمييد 3 مف خلاؿ ىدا المحور ستتـ معرفة دور العلاقات العامة داخؿ مؤسسة زيغاـ ميمود لأشغاؿ البناء 
ميمة يمكنيا تحقيؽ أىداؼ  في مختمؼ مراحمو بمستغانـ بإبراز أىميتيا و اليدؼ منيا باعتبارىا وسيمة

المؤسسة و كيؼ يمكنيا أ، تساىـ في تحسيف و توطيد العلاقات المينية بيف الموظفيف ، و ىؿ تحسف 
أداء وظيفتيـ بشكؿ سميـ و عمى أكمؿ وجو ، وىدا ما سنحاوؿ الإجابة عميو مكف خلاؿ المقارنة مع 

 إجابات المبحوثيف .

 ات العامة؟ما ىو مفيومؾ لمعلاق السؤال الأول :

 كانت إجابات المبحوثيف مختمفة حوؿ مفيوـ العلاقات العامة ، فأجاب أغمب المبحوثيف 
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،مدير مؤسسة ، ليسانس في العموـ سنة  64، سف  )ذكر 10المقابمة صرح المبحوث رقـ خلاؿ ىذه 

 المؤسسة ،لة ميمة عمى صعيد مسأ ،  بأف العلاقات العامة ىي سنة ( 01، الخبرة المينية  التجارية

عمى حؿ العديد مف المشاكؿ التي  ةقادر  العلاقات العامةو أوضح لنا بأف  ةأو خارجي ةداخمي تسواءا كان

تعاني منيا أغمبية المؤسسات الجزائرية و حتمية انتقاؿ و انتشار المعمومة بيف الموظفيف و المتعامميف 

رؼ المديريف لأف أغمبية ىؤلاء خاصتا في ؤخذ بعيف الاعتبار مف طا لا تالخارجييف لممؤسسة ، حيث أني

المؤسسات العمومية ترى بأف عممية إدارة و توجيو الأفراد في المؤسسة يجب أف تعتمد عمى الصرامة و 

الحزـ و ليس عمى الميف و العلاقات الإنسانية في اعتقادىـ أنو إعطاء مجاؿ لمحوار و التواصؿ داخؿ 

صبح العماؿ لا ييابوف مسؤوليـ و لا يكنوف ليـ الاحتراـ الذي المؤسسة يؤدي إلى انتشار الفوضى و ي

مف المفروض أف يكوف موجودا بيف الرئيس و العماؿ و لكنني أعتقد بأنو بالعكس فكمما فتح الرئيس 

مجالا بينو و بيف العامميف فإنو يكسب ودىـ و بالتالي احترامو ،  و ىذا يسيؿ عيو عممية توجيييـ لأداء 

لمؤسسة بشكؿ جيد و يحفزىـ عمى طرح جميع انشغالاتيـ و ألرائيـ دوف أف يخافوا مف ردة وظائفيـ في ا

فعؿ رئيسيـ مما يؤدي بما يسمى الرضا  الوظيفي ، و ىنا يبقى دور الرئيس أو المدير في كيفية تسييره 

لدرجة ليذه العلاقة و كيؼ يعرؼ أف يكوف صعب و ليف في نفس الوقت أي أف لا يكوف المدير صارما 

 يغمؽ فييا جميع أبواب الحوار و أف لا يكوف لينا لدرجة يفقد معيا احتراـ العماؿ.  

سنة.،المستوى التعميمي 3 جامعي ماستير محاسبة، 23الجنس3 ذكر،السف3 )يظيؼ المبحوث الثاني  

 (سنوات 2الوظيفة3 رئيس قسـ مالية و محاسبة، الخبرة المينية3

صرح ىذا المبحوث 3 إف وظيفتنا ىي التعامؿ مع الأرقاـ و ىذا دور ميـ بالنسبة  لممؤسسة فنحف تعامؿ 

مع البنوؾ و مع مؤسسات التأميف بالإضافة إلى دفع رواتب العماؿ، أما عف دور العلاقات العامة فإنني 

إنساني ككؿ عديدة أقوؿ أف المشاكؿ التي تعاني منيا المؤسسة عمى مستوى علاقاتي و اتصالي و 
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انتشار الخلافات عمى جميع المستويات ، و ليذا إف مف أشد المطالبيف بأف يكوف ىناؾ شخص يتمتع 

ة لممبحوث أما بالنسب ،بكفاءة عالية يؤطر الاتصاؿ التنظيمي ، فلا يمكف أف توكؿ ىذه الميمة لأي كاف 

الخبرة المينية  الوظيفة  سكريتير، مينيالمستوى التعميمي التكويف ال سنة 34)أنثى، سف ت صرح 11رقـ 

بأف حسب اعتقادىا أف العلاقات العامة ىي مجموعة واسعة ومتنوعة مف النشاطات مما (  سنوات 16

سنة ،  20)  ذكر ، سف 12مبحوث بحيث صرح مبحوث رقـ  لأخراد غموضا و إبياما ، بالنسبة تزد

بأف لا توجد  سنوات ، 90لممؤسسة ، خبرة المينية  ، وظيفة الأمف الداخميلثة ثانوياثمستوى التعميمي 

 لديو فكرة عف العلاقات العامة.

  التحليل : 

لقد كاف ىذا المقاء ذو نتيجة جيدة بالنسبة لنا ، حيث مكننا مف التممس مدى الاىتماـ بمسألة و العلاقات 

توصمنا الى نقة ميمة تقوي رابطة العلاقات العامة في اي  حيث المبحوثيف بيا، أغمبيةالعامة ومدى وعي 

مف خلاؿ المقابمة مع رئيس قسـ المالية و المحاسبة توصمنا إلى أف ىذا المسؤوؿ لا يحب أي  مؤسسة

يحب أي لقاء خارجي معيـ ارجا أي لا  يريد الاحتكاؾ بيـ ،و لا علاقة تربطو مع الموظفيف و العماؿ خ

المقاءات الخارجية أي تتـ خارج أوقات العمؿ تقرب العماؿ مف بعضيـ البعض و  ، ولكف في الواقع أف

تساىـ في توطيد العلاقات الإنسانية بينيـ ما ينعكس إيجابيا داخؿ المؤسسية، فنحف نعمـ أف الاتصاؿ 

 غير الرسمي مفيد جدا و قادر عمى تدعيـ فعالية الاتصاؿ الرسمي.

عاملا ميما في تحقيؽ التوازف داخؿ المؤسسة لأنو يتـ ما لـ يقـ بو لذا يعتبر الاتصاؿ الغير الرسمي 

 الاتصاؿ الرسمي.

  الاستنتاج:
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مف الوظائؼ الإداريّة التي تُساىـ في تعزيز التواصؿ مع العملاء، وربط نستنتج اف العلاقات العامة 
النشاط الذي تقوـ بوِ إدارة المؤسسة مف أجؿ التعريؼ  و ىي ايضاطبيعة عمؿ المنشأة مع الآراء العامة،

بطبيعة عمميا لمناس، عف طريؽ استخداـ مجموعة مف وسائؿ الاتصاؿ والإعلاف المتاحة لتطبيؽ رؤيتيا، 
 .وقياس مدى رضا الناس عف الخدمات، أو السمع التي تقدميا ليـ

 3 ىؿ يوجد قسـ خاص بالعلاقات العامة ؟ السؤال الثاني

الجنس3 ) 30حيث صرح المبحوث رقـ أجاب جميع المبحوثيف انو لا يوجد قسـ خاص بالعلاقات العامة 

الخبرة المينية  سنة ،المستوى3 التعميمي جامعي، الوظيفة3 رئيس قسـ الموارد البشرية، 46ذكر، السف3

ناء لكنيا تمارس الب لأشغاؿيوجد قسـ خاص لمعلاقات العامة في مؤسسة زغاـ ميمود  انو لا (سنة 334

و العمميات الاتصالية في المؤسسة تسير بشكؿ عفوي و عادي جدا في المؤسسة و  ،بشكؿ عشوائي 

إف علاقات العمؿ ىي علاقات حيث  تعيقيا ، أي يوجد اتصاؿ في المؤسسة  ةيليس ىناؾ حواجز حقيق

مميزة وحساسة لمغاية ، فعندما يبمغ المسؤوؿ قسـ ما أحد الموظفيف مثلا بأنو سيعاقب لو بأسباب التالية، 

يتجاوب معو ذلؾ الشخص بشكؿ سمبي في أغمبية الأحياف ، فندما يختار شخص بأف يممؾ سموكا معيف 

ميا نظاـ و قواعد و ىذا الوعي تساىـ العلاقات يجب أف يكوف مستعدا لتحمؿ النتائج فالمؤسسة يحك

العامة بنشره بيف مختمؼ أفراد المؤسسة وذلؾ مف خلاؿ تنظيـ أياـ دراسية في المؤسسة لمموظفيف و 

العماؿ بحقوقيـ وواجباتيـ و شرح النظاـ الداخمي فالجميع في المؤسسة يجب أف يعمـ بأنو كما لو حقوؽ 

اتجاه ىذه المؤسسة عميو أف يمتزـ بيا . و مسؤوؿ العلاقات العامة ليست  تحترميا المؤسسة، عميو واجبات

وظيفتو الأساسية الدفاع عف مصالح العماؿ و الموظفيف، بؿ مصمحة المؤسسة ىي مف أىـ المسائؿ التي 

 تقع عمى عاتقو، و ىنا يسعى بأف يكوف كؿ طرؼ راض عف وضعيتو . 
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سنة، مستوى التعميمي3 ميندس ،الوظيفة3 ورشة 60ذكر،السف3الجنس3 ) 00المبحوث رقـ  أضاؼو 

يجب عمى المؤسسة إحضار أشخاص مثالييف يكوف لدييـ  (، سنة 04الانجاز و البناء ، الخبرة المينية3

  تكويف جامعي في مجاؿ و خبرة و ممارسة ىذه الوظيفة لحؿ مشاكؿ اتصاؿ التي تعانييا المؤسسة

 سنوات ( 11سنة ، ىندسة معمارية ،مصمـ ،  24)ذكر ،  10خر مبحوث رقـ حيث يرى آ 

فيما يتعمؽ بالعلاقات العامة، فلا يوجد مختصيف أكفاء قادريف عمى ممارستيا في المؤسسة بالشكؿ الذي 

 يسيؿ عمينا أداء وظيفتنا.

العلاقات لاحظنا مف قياـ بالمقابمة عف موضوع دراستنا أف مسألة  يفمف خلاؿ ردة فعؿ المبحوث : التحليل

فتسيير الموارد البشرية أمر لا يمكف أف يتـ بفعالية دوف أف يكوف قائـ عميو دور ميـ في المؤسسة العامة 

يتمتع بالمرونة الكافية المتمثمة في القدرة عمى الإصغاء لمطرؼ الآخر و محاولة فيمو وتفيمو أي أف 

لمقومات الأساسية لنجاح أي ىي إحدى ا فالعلاقات العامةيكوف متحكما في آليات الاتصاؿ .

مشروع.حيث يعتبر رواد المجاؿ مف باحتيف ، بمثابة الوظيفة الحيوية نظرا لتوسيع نشاطاىا التي تمس 

أمور أخرى عمى قرار تحفيز العماؿ و الاىتماـ بمصالحيـ ، و توفير الشروط الجيدة لمعماؿ وضماف 

 سلامتيـ في أماكف العمؿ ، إلى غير ذلؾ مف المياـ..

 : الاستنتاج

لعلاقات العامة افاف قيـ  يجب عمى كؿ مؤسسة إضافة قسـ لمعلاقات العامة لتسييؿ شؤونيا و بالتالي 

و التواصؿ مع جميع الفئات المينية في المؤسسة، ويظير ىنا دور القائـ بالعلاقات العامة تسمح بالحوار 

الواجب اعتمادىا ، وكذا طرؽ صياغة الذي لديو القدرة عمى توضيح أفضؿ أساليب ووسائؿ الاتصاؿ 

الرسائؿ ، الأوقات المناسبة لبتيا و كسب ثقة وولاء الموارد البشرية في صالح المؤسسة و أىدافيا مف 

 . أجؿ تحقيؽ الميزة التنافسية
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 مارس العلاقات العامة؟ي ىو القسـ الذي ماالسؤال الثالث : 

،المستوى3 التعميمي جامعي، الوظيفة3 رئيس قسـ سنة  46الجنس3 ذكر، السف3) 12رقـ  صرح المبحوث

 .(سنة 34الموارد البشرية،الخبرة المينية 3

بأف إدارة الأفراد مف أصعب  حيث قاؿ  العامة في المؤسسة باف قسـ الموارد البشرية ىو القائـ بالعلاقات 

أنواع الإدارات عمى الإطلاؽ ، لأنؾ تتعامؿ مع شخصيات مختمفة كؿ واحدة منيا لدييا خمفيات اجتماعية 

الموارد و ثقافية مختمفة عف الأخرى ، و لا يمكف التعامؿ مع جميع بنفس الأسموب، و نحف في قسـ 

يع بداية مف المدير العاـ إلى أبسط عامؿ وتتدرج جماللأننا نتعامؿ مع  نشعر بيده الصعوبةالبشرية 

صعوبة الاتصاؿ حسب الشخص الذي نتعامؿ معو فيناؾ مف تتعامؿ معو بسيولة بالغة و ىناؾ مف 

تتعرض لصعبات في التعامؿ معو و ىذا راجع لشخصيتو فنحف بحاجة إلى رجؿ العلاقات العامة يوضح 

 المناسبة لصياغة زبائننا. لنا أساليب التعامؿ مع ىكذا أشخاص و الطرؽ

كؿ  إف، الخبرة سنتيف ( إداريسنة، ليسانس في التسويؽ، قسـ  30) ذكر،  14ويرى المبحوث رقـ ،  

ىو وحده المسؤوؿ و  بأنوقادر عمى الاكتفاء بنفسو و  بأنويعتقد كؿ قسـ فييا  أوفرد داخؿ المؤسسة 

البحوث رقـ  أضاؼ، و أخرى أقساـمساعدة  إلىيكوف في حاجة  أفالمؤسسة بدوف  إنجاحالقادر عمى 

إف مؤسستنا بحاجة ماسة إلى مختص بالعلاقات العامة فيذا أمر ضروري و أنا أؤمف أشد  أيضا 10

كشخص  حاصؿ عمى التكويف في مجالو، الإيماف بمسألة وضع الشخص المناسب في المكاف المناسب ، 

سنة.،المستوى التعميمي 3 جامعي ماستير 23الجنس3 ذكر،السف3 ) 13 في حيف يرى المبحوث رقـ 

يجب أف يخضع الجميع لمنظاـ  (سنوات 2محاسبة، الوظيفة3 رئيس قسـ مالية و محاسبة، الخبرة المينية3

و القواعد الأساسية لممؤسسة مسؤوؿ العلاقات العامة و الاتصاؿ قادرا إف كاف يتمتع بالكفاءة المطموبة و 

 أما .امة مف أجؿ مصمحة جميع العامميفلذا أنا مع مسألة ضرورة توظيؼ مختصا في العلاقات الع



 صورةالمؤسسة تحسين في دورها و الاقتصادية المؤسسة:  الثاني الفصل

 

77 
 

سنة، مستوى التعميمي3 ميندس جامعي 64ر، السف3الجنس3 ذك) 14رقـ  الأخير و ىو بالنسبة لممبحوث

مما أكد الأخير عمى ضرورة إنشاء مصمحة سنة(  01ميداني ، الخبرة المينية3 ،الوظيفة3 ميندس

العلاقات العامة و ىذا لمتطمبات المؤسسة مف أجؿ بموغ أىداؼ إستراتجية التي تسعى ليا و ارساخ صورة 

ظاـ القيـ المراد بموغو مف جية و مف جية أخرى شيد السوؽ تميؽ بسمعتيا مع محيطيا الخارجي و ن

ة وحتمية وجود العلاقات المقاولتية في بناء و إنشاء السكنات التنافسية كبيرة مؤجرا مما أدى إلى ضرور 

طر المزايا التنافسية وجمب عدد مف الزبائف، و تعريؼ بالمؤسسة و مشاريعيا بغية الحصوؿ العامة تؤ 

السوقية معتبرة كما أف دعاية العلاقات العامة شيدت ولوج داخؿ ىذه المؤسسات و بدأت عمى حصتو 

توحي ليا اىتماـ مقارنة بالسابؽ خاصة الدولة الجزائرية سيمت و ساعدت ىاتو المؤسسات في الإجراءات 

 و الامتيازات لتغطية حاجات السوؽ مع مختمؼ الشرائح.

إنشاء مصمحة العلاقات  انو مف الضروري مف خلاؿ المقابمةلممؤسسة في مبحوثيف الصرح  3التحليل

التعريؼ العامة لممؤسسة لممحافظة عمى صورة المؤسسة و سمعتيا مع محيطيا الخارجي و ىدا لغاية 

 بالمؤسسة و أخر أعماليا و تسييؿ عممية سير المؤسسة مع جميورىا الداخمي.

   :الاستنتاج

، تيدؼ إلى يجب عمى كؿ مؤسسة اف تنشأ قسـ خاص بالعلاقات العامة لممجتمع الداخمي و الخارجي  

قناعيـ بالخدمة ، وتستأنس بآرائيـ في تقييـ الخدمة ، وتأييدىـ ودعميـ ليا ، وتحترـ تمؾ  إعلاميـ وا 

عمى الثقة المتبادلة  ائمةً الآراء ، وتيتدي بيا ، وتسعى المنظمة لكي تكوف ىذه العلاقة قويةً ومتصمةً ، وق

 بيف الطرؼ
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في المؤسسات ، والمنظمات ، والييئات بمختمؼ   يتضح أىميو الحاجة إلى العلاقات العامة ومف ىنا 

أنواعيا وأحجاميا ، فالحاجة لمعلاقات العامة في المشروعات الصغيرة كالحاجة إلييا في المؤسسات 

في كؿ وقت، أساسو التعامؿ السميـ مع الآخريف وفقًا لممبادئ الكبيرة ؛ لكونيا نشاطًا اجتماعيًا يمارس 

الأخلاقية ، والمنفعة المتبادلة ، فيو عمؿ يؤدى تمقائيًا بيف الناس ؛ حيث إف الروح التي تدور حوليا فكرة 

العلاقات العامة موجودة منذ وجد التعامؿ بيف الناس أفرادًا كانوا أو جماعات ، أو أصحاب محلات أو 

وبيذا فإف الجميور ىو أساس عمؿ العلاقات العامة ونشاطيا ؛ لذا فمف الضروري أف  ات صغيرةمشروع

تيتـ المؤسسة بنشر روح المودة والمحبة بينيا وبيف فئات جميورىا عمى أساس مف الاحتراـ المتبادؿ ؛ 

 .لأف في ذلؾ اعترافًا بأىمية الجميور وآرائو ، وبأىمية الحصوؿ عمى تأييده

ىو بعنواف *دور العلاقات العامة داخؿ  الذيتـ التوصؿ في ىدا المحور  :  المحور الأولاستنتاج 

عنصر ىاـ و  اباعتبارى الوظائؼالمؤسسة ، فيي تسيؿ  إطارالمؤسسة * اف العلاقات العامة ميمة في 

 عمى التعريؼ بأنشطة المؤسسة ويمتد لاستقباؿ دور العلاقات العامة يقوـالمؤسسة  فعاؿ داخؿ 

المعمومات مف الجميور ليعمؿ مف خلاؿ ىذه المعمومات عمى تطوير الجياز، وكما أف ليا دورًا في تمبية 

رغبات وحاجات الجميور الداخمي مف نواحي مختمفة فيما يتعمؽ بثقافة المنشأة وخمؽ صورة ذىنية إيجابية 

 لممؤسسة لدى الجميور الخارجي.

 بشريةنضام تحفيز الموارد الالمحور الثاني : 

الداخمي باكتشاؼ  ىاالمؤسسة بالنسبة لمجميور نضاـ التحفيز التي تتخده المحور ستتـ معرفة في ىدا 

تتمثؿ أىـ أسباب ضعؼ اقتصاديات الدوؿ النامية حاليا، حسب مختمؼ كيفية مكافأة المؤسسة عماليا 

التحاليؿ الاقتصادية الحديثة، في ضعؼ مستوى إنتاجية الموارد البشرية و يكمف السبب الرئيسي لذلؾ 

بالتأكيد في عدـ تجنيد و تحفيز ىذه الموارد البشرية. و قد تعرضت الكثير مف الأبحاث إلى ميداف 
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عمؿ باستعماؿ نماذج مختمفة لكف مف الملاحظ أنو لا يوجد نموذج تحفيزي عاـ يطبؽ عمى التحفيز في ال

كؿ المنظمات لاتصافو بالنسبية و ملائمة الوضعية التي توجد بيا المنظمة، الأفراد، المجموعات 

 . و الشخصية المتواجدة بو و الخصائص المينية، الاجتماعية، الثقافية،

 الاستراتجيات المستخدمة لرفع مستوى أداء العماؿ ؟  أبرزماىية  : الأولالسؤال  -

ىو مدير المؤسسة اف ابرز الاستراتيجيات المستخدمة في المؤسسة و  حيث صرح المبحوث الأوؿ ألا و
 ىي إستراتجية التحفيز.

تحتاج المنظمة إلى توفير عدة  حيث3 تستخدـ اغمب المؤسسات نظاـ التحفيز لإغراء عماليا  التحليل
 . مكانيات و إلى الاىتماـ بالعناصر المؤثرة في أداء العامؿ بحيث تمكنو مف القياـ بعممو كما ينبغيإ

يُعدّ التّحفيز الأداة التي يحدث بيا التغيير، وتطوير العمؿ، وتصحيح مساره، وذلؾ بإدخاؿ 3  الاستنتاج
  .عناصر وطرؽ جديدة وفعّالة عمى العمؿ وآليّتو؛ لزيادة الحيويّة فيو

 : ماىية الوسائؿ التي تستخدميا المؤسسة لتحفيز العماؿ ؟ السؤال الثاني 

خاص بالموارد البشرية باف الوسائؿ التي تستخدميا المؤسسة لتحفيز العماؿ  90صرح المبحوث رقـ 
العماؿ ، تشكراتيـ بكمتا نوعييا الوسائؿ المادية و المعنوية ، فالوسائؿ المعنوية تتمثؿ في تشجيعات 

لمعماؿ كما لا  احتراـ المواعيد، منح بعض الراحةو  الأصميفي وقتيا  إتمامياو  الأعماؿ انجازعمى 
ص عمى توفير بيئة عمؿٍ والحر  أياـ ، 90كالعطؿ المرضية التي لا تتجاوز المبررة  الأياـتتـ خصـ 
قامة دورات تدريبيّة مناسبةٍ، السنوات الأخيرة عاشت مؤسسة أشغاؿ البناء لمستغانـ خلاؿ  حيث، وا 

تحولات كثيرة و قد أثرت ىذه التحولات عمى أشكاؿ تسيير الموارد البشرية في المؤسسة حيث قامت 
بشكؿ دائـ لعمميات التكويف المستمر، و ىذا الأمر يسمح لنا بتحسيف مقاربتنا لمعلاقات مع جميع 

ي السوؽ عمى مستوى مناطؽ الموارد البشرية لممؤسسة و يساعد المؤسسة عمى تحقيؽ مكانتو ميمة ف
شعار العامميف بأىميّة الآراء والمقترحات التي يقدّمونيا الوطف و الترقية في العمؿ ..اما  ورالتط ،وا 

الكمي لممردودية ، تقديـ بعض اليدايا  تعتمد عمى رفع العلاوات ، التنفيذبالنسبة لموسائؿ المادية ف
 في مخيمات صيفية ،  أطفاليـؿ بأخد أة .. تكفالخاصة في المناسبات كعيد العماؿ ، عيد المر 
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مثابة الوظيفة بالقائـ بالموارد البشرية في المؤسسة بأف عممية التحفيز ىي حيث يعتبر  3 التحليل
و توفير  العماؿ و الاىتماـ بمصالحيـ  تشجيع  تكمف في أىمية  ،ع نشاطاىا الحيوية نظرا لتوس

  . الشروط الجيدة لمعماؿ وضماف سلامتيـ في أماكف العمؿ ، إلى غير ذلؾ مف المياـ

تشجع الأفراد عمى إحداث السموؾ المرغوب فيو حيث تحدد المنظمة  الحوافز الايجابية  .:الاستنتاج
الثواب ىذه الحوافز تقوـ عمى مبدأ . السموؾ الايجابي و الحافز المادي أو المعنوي المستعمؿ

لمعامميف، وتمبية حاجاتيـ ومتطمّباتيـ؛ بيدؼ زيادة الإنتاج، وتحسيف نوعيّتو، وتحسيف أداء العامميف، 
 .وحثّيـ عمى فعؿ السموؾ المرغوب فيو

 ؟ ىؿ العماؿ راضوف عف التقديـ محفز مف طرؼ المؤسسة3  لثالسؤال الثا -

مف طرؼ المؤسسة في  المتخذانو بالطبع العماؿ راضوف عف المنيج  90المبحوث رقـ  أجاب
او حدوث مشاكؿ مع  إيقاؼأي فصؿ او  يتخذالعماؿ القدامى و لـ  أغمبيةدؿ عمى  التحفيز و ىدا ما

عماؿ يحبوف عمميـ و يعمموف بجد و تفاني و ىدا راجع ال إف 90المبحوث رقـ  أضاؼ، و الإدارة
 ولوف في المؤسسة.ت و المعاممة الحسنة مف طرؼ المسئلمتحفيزا

في المؤسسة و يحبوف عمميـ و ىدا اف دؿ عمى شيئ دؿ عمى  قدميالعماؿ  أغمبية3  التحليل
 رضاىـ و راحتيـ في المؤسسة.

قويّةً؛  -والمتابعةالتي تؤثر بعد ذلؾ في فعاليّة التنفيذ لتّحفيز تكوف ردّة فعؿ العامميف با 3 الاستنتاج
 .سواءً كاف ذلؾ في بيئة العمؿ الداخميّة أو الخارجيّة

 خاص بالإمكانيات التي تتخذىا المؤسسة عمى عممية اتخاذ القرار المحور الثالث: -

 البناء أشغاؿمؤسسة زغاـ ميمود مؤسسة  الإمكانيات التي تتخذىا مف خلاؿ ىذا المحور ستتـ معرفة
،  ـ بيا إدارة المؤسسةقو الوظائؼ التي تأىـ  ىده العممية مفاعتبرت  حيث عممية اتخاذ القرار في

فيي الحد الفاصؿ في نجاح المدير، فميمػا كانت معموماتو و مدى ممارستو و إلمامو بالتفاصيؿ يبقى 
تخاذ القرار يمعب  فاشلا إذا لـ يتخذ القرار المناسػب لحػؿ المشػكمة المطروحة في الوقت المناسب فا

 .دورا ىاما في ممارسة العمميات الإدارية المختمفة ىذا إلى جانب كونو عممية إدارية ىامة في حد ذاتو
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 السؤال الأول: 
 كيؼ يتـ تقييـ أداء العماؿ؟

وليف عف عضويف مسئ أىـوارد البشرية بصفتيما موؿ الو مسئ ره المقابمة مع المديمنا بإجراء ىذق
الجنس3 أي ) 90 كيفية تقييـ أداء العماؿ حيث أجاب المبحوث رقـحوؿ ىده المقابمة عماؿ المؤسسة 

سنة،المستوى التعميمي3 ليسانس في العموـ التجارية الوظيفية3 مدير المؤسسة ،خبرة  64ذكر،السف3
بدقة  و  الأعماؿالمسطرة و انجاز  الأىداؼعبر تحقيؽ العماؿ  أداء( بأنو يتـ تقييـ سنة01المينية 3 

و  بإتقاف الأعماؿوؿ المكمؼ عمى ذلؾ مف خلاؿ و ىذا بانجاز المسئحددة مف طرؼ الم الآجاؿقبؿ 
سنة  46الجنس3 ذكر، السف3)بالنسبة لممبحوث الثاني أمااقؿ مف ذلؾ . أو الأصميفي وقتيا 

فقد  سنة( 334 رئيس قسـ الموارد البشرية، الخبرة المينية 3،المستوى3 التعميمي جامعي، الوظيفة
يعتبر تقييـ الأداء أساسا لاتخاذ القرارات المتعمقة بالسياسات العامة للأجور و المكافآت و  انو أضاؼ

نتائج الأداء أسسا موضوعية  عدالة النسبية في عوائد الأفراد ، كما تعتبرالحوافز بشكؿ يحقؽ مبدأ ال
التي تمارسيا إدارة  ، وتعد عممية قياس و تقويـ الأداء مف العمميات الميمة لسياسات الترقية و النقؿ

بيدؼ زيادة فاعمية أداء العامميف و كسب ودىـ و ولائيـ وصولًا إلي اعمي إنتاجية  الموارد البشرية
 .ممكنة

 :التحليل

 الاستناج

  المناىج التي تعتمد عمييا المؤسسة في اتخاذ القرار؟ ماىيالسؤال الثاني: 

سنة، ليسانس في التسويؽ، قسـ إداري، الخبرة سنتيف ( تعتمد  30ذكر،  ) 14المبحوث رقـ  أجاب  
و التي يعمؿ فييا مختصيف في الميداف كما اف ىذه المؤسسة في وضع القرارات عمى الإدارة العميا، 

عمى الطريقة الأمريكية بحيث يجتمع  ( Brain storing )المؤسسة تعتمد عمى طريقة زوبعة الأفكار
ويبدأ كؿ واحد بطرح بعض القرارات و الأفكار لبموغ الأىداؼ و تحقيقيا بدقة في  سئوليفالخبراء و الم

 (  ) 16حيث كانت اجابة المبحوث رقـ  .الوقت المحدد و بأقؿ التكاليؼ
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 التحليل:

 الاستنتاج: 

  ماىية الوسائؿ المعتمدة في الوصوؿ إلى الأىداؼ المسطرة؟ السؤال الثالث :

و ىي طريقة  أىدافيا إلىعمييا حتى تصؿ المؤسسة الوسائؿ المعتمدة باف  90صرح المبحوث رقـ 
وقتيا و اجتناب في  الأخطاءيعرؼ بالمراقبة المباشرة حتى يتـ تصحيح  )الحالية( او ما الآنيةالمراقبة 

و تصحيح عدـ تراكميا و مف جية أخرى بعد إتماـ الشطر مف الأشغاؿ يتـ القياـ بالتغذية العكسية 
و اضاؼ المبحوث رقـ مف طرؼ خبير في المؤسسة  ( Les écartsاو الفرو قات ) الأخطاءبعض 

90  

 3  التحليل

 3 الاستنتاج

 : نتائج الدراسة على ضوء الفرضيات -

  :الأولىالفرضية  

 .لمعلاقات العامة دور كبير في تحسيف صورة المؤسسة الاقتصادية -

إف وجود قسـ لمعلاقات العامة في المؤسسة ضروري إذ أف كثير مف المشاكؿ في تسيير المؤسسات و 

خاصة منيا الاقتصادية كما أف الجودة في الإنتاج كثيرة ما تحكميا مصمحة العلاقات العامة إذ أف 

الاقتصادية و الإنتاجية لـ تعد تقتصر عمى المواد البشرية و المادية بؿ تحدث إلى المعمومة ، ىذه العممية 

 الأخيرة التي تعتبر العلاقات العامة مبدأىا الأساسي.

حيث تقوـ المؤسسة عمى محاولة إرضاء الزبوف و توفير منتج في متناوؿ  العماؿ الأجراء مطابؽ لمقياس 

ع المحافظة عمى استمرارية المؤسسة و تطورىا حيث لا يوجد قسـ خاص بالعلاقات الجودة المعموؿ بيا م
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العامة في مؤسسة أشغاؿ البناء و لا كف تكمؿ أنشطة العلاقات العامة في الممتقيات و الندوات و 

المطبوعات و عرض اللافتات عبرة الطرقات الوطنية و خاصة الإشيار حيث إف إقناع المستيمؾ لشراء 

العمميات الصعبة لدى يعمؿ المتخصصوف في المؤسسة في ىذا المجاؿ عمى إيجاد أسيؿ أشكاؿ  شقة مف

و الفيديوىات التي تنشئ منيا إثارة المستيمؾ و تسعى المؤسسية أيضا إلى إقامة علاقات مع   و صور

ؽ التوازف عملائيا و ذلؾ مف أجؿ كسب ثقتيـ و جيودىـ في العمؿ ، تحترـ المؤسسة أشغاؿ البناء لتحقي

خارج المؤسسة أي كسب ثقة المموليف و احتراـ كؿ العقود بينيـ حيث تقوـ المؤسسة بقرض مف طرؼ 

 البنؾ لمتمويؿ .

إقامة علاقات ىامة مع أصحاب المصالح و اكتساب ثقتيـ تحسيف جميع الفئات مينية و اىتموا بمشاريع 

 المؤسسة بالنسبة لمستقبميـ الميني.                                                                                           

 .التي تحتميا في المؤسسة ةمكانالالمؤسسة الاقتصادية و العلاقات العامة داخؿ   : الفرضية الثانية

إف كؿ وسائؿ الاتصاؿ متوفرة لكي تكوف ىناؾ عممية اتصالية فعالة، لكف لا يوجد استغلاؿ جيد و 

عقلاني ليذه الوسائؿ حيث أجاب أغمبية المبحوثيف بأف الوظيفة الاتصالية متوسطة داخؿ المؤسسة ، 

الأىمية لمجوانب الاتصالية في العمؿ ، فكؿ شخص يرى الأمور تبعا لطبيعة فملأفراد لا يعطوف نفس 

المنصب الذي يشغمو في المؤسسة و تبعا لمستواه العممي والاجتماعي.بالرغـ مف كؿ وسائؿ الاتصاؿ 

المتوفرة في المؤسسة إلا أننا لاحظنا أف معظـ العماؿ يستخدموف الياتؼ كوسيمة للاتصاؿ داخؿ 

لياتؼ يعتبر أكتر وسائؿ للإرساؿ و استقباؿ الرسائؿ مف أي مكاف داخؿ أو خارج المؤسسة المؤسسة ، فا

 بالإضافة إلى طابع الخصوصية التي تتميز بيا ىذه الوسيمة .

أيضا استنتجنا أف إستراتجية العلاقات العامة بأنيا تمؾ العممية الاتصالية التي تحدث عمى مستوى 

ستراتجيتيا تكوف ضمف الداخمي و الخارجي لممؤسسة لم علاقات العامة وظيفة عامة في المؤسسة ، وا 
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إستراتجية العامة لممؤسسة حيث المؤسسة زيغاـ لأشغاؿ البناء تعتمد عمى وسائؿ الاتصاؿ الحديثة المرئية 

أكتر لعرض عقاراتيا و تعتمد أيضا عمى الإشيار و اللافتات و الممصقات حيث تعتمد أيضا عمى شاشة 

 ويج الشقؽ. كبيرة لتر 

 .3 تعمؿ العلاقات العامة مف خلاؿ الإمكانيات التي تتمتع بيا عمى عممية اتخاذ القرار ةالفرضية الثالث

جميع باتت تدخؿ في  لأنيالقد أصبحت المؤسسات في الوقت الحالي تيتـ بشكؿ كبير بالتكنولوجيا، وذلؾ 

ور العديد مف المشاكؿ التي تعيؽ عمؿ متخذي القرارات ظيو  لتكنولوجياائؿ يأعماليا، ومع التطور ال

  ، الإستراتيجيةوخاصة عند اتخاذه ـ القرارات 

 

 



  الدراسة:توصيات 

إذ يعتبر وسيمة ٌاهة لتبميغ دور العلاقات العاهة في تحسين صورة الهؤسسة الاقتصادية  دراستي في 
الهقابمة و اعتهد عمى  و التحميميالهىٍج الوصفي رسالة العلاقات العاهة، اعتهدت الدراسة عمى 

 .كأداة لجهع البياىات الهلاحظة

ا في ها يمي  وعمى ضوء ها خمصت إليً الدراسة هن ىتائج فإىً يهكن إقتراح هجهوعة هن توصيات ىوجزٌ
: 

 . إقىاع الإدارة العميا بأٌهية وظيفة العلاقات العاهة والدور الذي يهكن أن تمعبً في ٌذا الهجال  -1

وهن ثم إعادة الىظر عىـد توزيـع الخرجين  ،في هجال العلاقات العاهة الاختيار السميم لمعاهمين   -2
 في الهؤسسة الاقتصادية.لمعهل بإدارات العلاقات العاهة 

بالجاهعات في الىواحي البحثية وعـرض الهشـاكل التي تتعرض  بأساتذة العلاقات العاهةالاستعاىة  -3
 .عمهيةلٍا حتى يهكن إيجاد الحمول 

عاهة خاصتا في تحسين الهؤسسات ال اتضرورة الاٌتهام بهوضوع تحسين صورة العلاق -4
 .الاقتصادية 

الهجال بإبداء أرائٍم لرفع هن  ؤسسة بالهوظفين و إفساح لٍمزيادة اٌتهام الهسؤولين في اله -5
 ير الجيد لمعهل يقدراتٍها و هٍاراتٍم و ٌدا في إطار التس

 القيام بهحفزات لمعهال عمى ىية كسبٍم  -6

وع تحسين صورة الهؤسسة هن أجل الحصول عمى ىتائج الإجراء الهزيد هن الدراسات حول هوض -7
 قة تساعد في تغيير الهىضهات ىحو الأحسن.أكثر د

 توعية العاهمين بأٌهية العلاقات العاهة في تحسين صورة الهؤسسة .  -8

 العهل عمى تطوير العلاقات العاهة   -9

 الاقتصادية.ع تحسين صورة الهؤسسة وضع إستراتجيات لمقضاء عمى العوائق التي تهى -11

 .القيام بدورات تكويىية في هجال العلاقات العاهة و أٌهيتٍا  -11

 
 
 



 تَصيا   ل � سة: 

   يعتب� َسيمة ٌاهة لتبميغ  َ�  لعلاقا   لعاهة في تحسيو صَ�   له سسة  لاقتصا ية   � ستي في 
 لهقابمة َ   عته  عمى  لتحميمي َ�سالة  لعلاقا   لعاهة،  عته    ل � سة عمى  لهىٍج  لَصفي 

 . كأ    لجهع  لبياىا  لهلاح ة

َعمى ضَ  ها خمص   ليً  ل � سة هو ىتائج فإىً يهكو  قت�   هجهَعة هو تَصيا  ىَج ٌا في ها 
 يمي :

 .  قىا   لإ  �   لعميا بأٌهية َ يفة  لعلاقا   لعاهة َ ل َ�  ل   يهكو  و تمعبً في ٌ    لهجال  -1

ـع ، لاختيا�  لسمين لمعاهميو في هجال  لعلاقا   لعاهة   -2 ـ  تَ ي  َهو ثن  عا    لى � عى
 في  له سسة  لاقتصا ية. لخ�جيو لمعهل بإ  �    لعلاقا   لعاهة 

ـاكل  لتي  -3 ـ�   لهش  لاستعاىة بأسات    لعلاقا   لعاهة بالجاهعا  في  لىَ حي  لبحثية َع
 .تتع�  لٍا حتى يهكو  يجا   لحمَل عمهية

ض�َ�   لاٌتهان بهَضَ  تحسيو صَ�   لعلاقا   لعاهة خاصتا في تحسيو  له سسا   -4
  لاقتصا ية .

 يا    ٌتهان  لهس َليو في  له سسة بالهَ فيو َ  فسا  لٍن  لهجال بإب     � ئٍن ل�فع هو  -5
 ق � تٍها َ هٍا� تٍن َ ٌ   في   ا�  لتسيي�  لجي  لمعهل 

  لقيان بهحف    لمعهال عمى ىية كسبٍن  -6

 لإج�    له ي  هو  ل � سا  حَل هَضَ  تحسيو صَ�   له سسة هو  جل  لحصَل عمى  -7
 ىتائج  كث�  قة تساع  في تغيي�  لهىضها  ىحَ  لأحسو.

  تَعية  لعاهميو بأٌهية  لعلاقا   لعاهة في تحسيو صَ�   له سسة . -8

  لعهل عمى ت َي�  لعلاقا   لعاهة   -9

 َضع  ست� تجيا  لمقضا  عمى  لعَ ئ   لتي تهىع تحسيو صَ�   له سسة  لاقتصا ية. -10

  لقيان ب َ�   تكَيىية في هجال  لعلاقا   لعاهة َ  ٌهيتٍا . -11

 

 
 



 : خلاصة

حول الهؤسسة ،  لقد استعرضىا هن خلال ٌذا الفصل الجاىب التطبيقي ، بداية هن الدراسة التي قهىا بٍا 

وصولا إلى التعميق عمى الهقابلات الحرة ، حيث كاىت ٌدي هن أصعب الهراحل حيث تحصمىا عمى 

هجهوعة هعموهات سواء هن خلال الهلاحظة الهباشرة و هقابمة التي قهىا بٍا لتحقق هن صحة الفرضيتين 

 رئيس الذي أىطمق هىً البحث. التي طرحىا ٌها في بداية الدراسة هن خلالٍها الإجابة عمى التساؤل ال
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 خاتمة:

من خلال دراستنا التي نظمت جانبين ، الجانب النظري و الجانب التطبيقي ، حاولنا أن 

تعرف إلى أىمية دور العلاقات العامة لتحسين صورة المؤسسة ، من خلال تعرف بنفسيا ، و 

كسب ثقة المتعاممين معيا، تحاول المؤسسة لأشغال البناء و المحافظة عمى مكانتيا في 

 السوق.

قتصادية و التعريف بيا و تعزيز برغم من أىمية العلاقات العامة في إبراز المؤسسة الا

معتيا و مكانتيا في السوق و تقوية علاقتيا بالجميور لتشكيل صورة حسنة بيا، إلا أنيا مع س

الأسف ظمت العلاقات العامة ىامشية و لا تتوج أي تقدير و ىدا مما استنتجتاه من خلال 

يدانية ، حيث صرح بعض المبحوثين الدين تعاممنا معيم أن قسم العلاقات العامة دراستنا الم

مية ÷لم يكن يضف شيئا لممؤسسة خلال و جوده ، و في ختام ىده الدراسة نريد أ، نعرف أ

العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية حيث ىي بأمس الحاجة ليا لتحقيق 

 مكانة تستحقيا في السوق .
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 النتائج العامة للدراسة : 

برغم من أنيا لا تحتوي عمى قسم خاص بالعلاقات العامة مع ذلك مشاريعيا كبيرة لكن إدارة مؤسسة 

تتمقى صعوبات في التعامل مع الموارد البشرية و ىذا لغياب قسم العلاقات العامة حيث نستعمل 

سسة فقط. حيث يفقد الاتصال فعاليتو في الاتصال بشكل عشوائي لإيصال و نقل المعمومات في المؤ 

المؤسسة برغم من توفر كل وسائل الاتصال الحديثة ، لكن لا يوجد انتقال جيد و عقلاني  ليده 

 الوسائل .

ىدفت دراستنا إلى معرفة دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة لمؤسسة زيغام ميمود 

 لأشغال البناء .  
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  المراجع:

 دور العلاقات العامة داخل المؤسسة الاقتصادية،دراسة ميدانية بمؤسسةكمفاح أمينة ، -

،أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في عموم ولاية عين تموشنت CSIBSالإسمنت لبني صاف 

سلامية، جامعة وهران، الاعلام و الاتصال ،كمية العموم الانسانية و الحضارة الا

4102،4102. 

هران لمنشر و ممارسات ، مؤسسة ز  و العلاقات العامة ،مفاهيم إدارة محفوظ أحمد جودة ، -

 .0991التوزيع، عمان،

، رؤية معاصرة ، دار القمم لمنشر  ، العلاقات العامة المبادئ و التطبيقمحمد ناجي الجوهر  -

 .0،ص2،4110و التوزيع، الإمارات العربية المتحدة، دبي، ط

 

  .، رؤية معاصرة، مرجع سابقالعلاقات العامة المبادئ و التطبيق ،  محمد ناجي الجوهر -

 

 العلاقات العامة فن و إبداع في تطوير المؤسسة و نجاحعبد الكريم راضي الجبوري،  -

 .4110دار التسيير، بيروت، ، دار البحار،0الإدارة،ط

 

زهران، بدون طبعة، دار  وظائف منظمات الأعمال،عمر وصفي عقيمي و اخرون،  -

 .0992عمان،

 

 .4110، جامعة القاهرة ،  العلاقات بين النظرية و التطبيقعمي عجوة ،  -
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سل شركة ذات السلا ، العلاقات العامة : المفاهيم و الأسس العممية،زكي محمود هاشم  -

 .0991لمطباعة و النشر، الكويت،

 

 ت مع إشارة لممعطىمفاهيم و مبادئ و سياساطارق شريف يونس، إدارة العلاقات العامة،  -

 .4112راء لمنشر و التوزيع،الأردن،،إث0ط ،العربي و الإسلامي

 

 من إصدارات المنظمة العربية لمتنمية، أخلاقيات الإدارة في عالم متغيرنجم عميد نجم،  -

 .422،4111، بحوث و دراسات، العدد الإدارية

 

 .0992بية، القاهرة،ار النهضة العر د ، فن و عمم العلاقات العامة،طاهر مرسي عطية -

 

ليمى بوطمين، الاتصال و ثقافة المؤسسة، ايام دراسية تحت عنوان :تسيير الكفاءات، الامتثال  -

،عنابة، منشورات مركز البحث في الأنتروبولوجيا 4110ماي  01-9و القيادة في المؤسسسة،

 .1002، 21رقم  CRASCالاجتماعية و الثقافية   

 

دار النهضة لمطباعة و النشر و التوزيع،  حسن الحكاك، نظرية المنظمة، -

 .02،ص4111الأردن،

 

العلاقات العامة و الاعلام من منظور عمم حسين عبد الحميد أحمد رشوان،  -

 .4112،المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية،2،طالاجتماع
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نشر و التوزيع،عمان، ، دار الصفاء لممبادئ العلاقات العامةزياد محمد الشرمان،  -

 .4110دن،الأر 

 

، المكتبة العممية، مصر، العلاقات العامة المعاصرة و فعالية الإدارةمحمد العزازي ادريس،  -

4111.' 

 

، دبموم العلاقات تكوين الصورة الذهنية لمشركات و دور العلاقات العامة فيهاصالح الشيخ،  -

 .4119العامة، الاكاديمية السورية الدولية، الجمعية الدولية لمعلاقات العامة،

 

 إدارة العلاقات العامة بين الإدارة الإستراتيجية و إدارةعمي عجوة،كريمان فريد،  -

 .4112،عالم الكتب، القاهرة،0،طالأزمات

 

 .،4112، عالم الكتب،القاهرة ،4ط العلاقات العامة و الصورة الذهنية،عمي عجوة،  -

 



 جدول السمات العامة :   3الملحق

 المصدر من إعداد الطالبة استنادا عمى دليل المقابمة .

يتضح لنا من خلال جدول البيانات الشخصية لموظفي مؤسسة زيغام ميمود لأشغال البناء في  -

منهم ذكورا 8مبحوثين  9تم إجراء المقابمة معهم في عدة أيام عددهم  -مستغانم–مختمف مراحمه 

و أنثى واحدة و هدا حسب عدد الموظفين في المؤسسة ، و نلاحظ من المستوى التعميمي أن 

 62معظمهم محصمين عمى شهادات جامعية ) ليسانس ، و ماستير ( ، وتتراوح أعمارهم بين 

 الخبرة المهنية الوظيفة المستوى التعليمي  السن الجنس المبحوث

  ذكر  1

46 
 
 

ليسانس في العموم 
 التجارية

 مدير
 مؤسسة 

 

 سنة 18

جامعي )ماستير  32 ذكر 2
 محاسبة(

قسم  رئيس
مالية و 
 محاسبة

 
 سنوات 03

 ذكر 3
 

54 
رئيس قسم  جامعي 

الموارد 
 البشرية

 

 سنة 25

 41 ذكر 4
 

ورشة إنجاز  مهندس
 و بناء

 سنة 14

مهندس  مهندس جامعي  46 ذكر 5
 ميداني

 سنة 17

القسم  ليسانس في التسويق 27 ذكر 6
 الإداري

 سنتين 

 سنوات 8 مصمم هندسة معمارية 35 ذكر 7
 سنوات  04 سكرتير التكوين المهني  26 أنثى 8
الأمن  ثانوي  ثالثة 31 ذكر 9

 الداخمي 
 سنوات  04



في مختمف مصالحها و أقسامها بخبرة متفاوتة بينهم سنة يشتغمون في المؤسسة  45سنة و 

 سنة.  64تتراوح بين سنتين إلى أكتر من 

 

 

 



 دليل المقابمة  :2ممحق 

 السيمات العامة : تتكون من -

 الجنس.  

 السن. 

 المستوى التعميمي.  

 الوظيفة. 

 الخبرة المهنية. 

 دور العلاقات العامة داخل المؤسسة  الأول:المحور  -

 ما هو مفهومك لمعلاقات العامة؟ 

 هل يوجد قسم خاص لمعلاقات العامة في المؤسسة ؟ 

  العلاقات العامة ؟ما هو قسم الذي يمارس 

  نضام تحفيز الموارد البشريةالمحور الثاني:  -

 ماهية أبز الاستراتجيات المستخدمة لرفع مستوى أداء العمال ؟ 

 ماهية الوسائل التي تستخدمها المؤسسة لتحفيز العمال ؟ 

 هل العمال راضون عن التقديم محفز من طرف المؤسسة ؟ 

 الثالث: خاص بالإمكانيات التي تتخذها المؤسسة عمى عممية اتخاذ القرار المحور  -
 كيف يتم تقييم أداء العمال؟   

 هي المناهج التي تعتمد عميها المؤسسة في اتخاذ القرار؟ ما 

  المسطرة؟ الأهداف إلىماهية الوسائل المعتمدة في الوصول 
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