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---  شكر و عرفان  --- 

الحمد لله السميع العليم ذي العزة و الفضل العظيم و الصلاة و السلام على المصطفى الهادي الكريم و على آله و صحبه أجمعين , نشكر الله العلي القدير الذي أنار لنا درب العلم و المعرفة و أعاننا على تمام هذا العمل .

نتقدم بخالص عبارات الشكر و الإمتنان للدكتوراه  " حمداد صبيحة " لقبولها الإشراف على هذه الدراسة و التي لم تبخل علينا بتقديم النصائح و التوجيهات طيلة فترة إجراء هذا البحث من خلال إرشاداتها القيمة و توجيهاتها المتواصلة مع كل خطوة .

كما تتقدم بالشكر الجزيل الى أساتذتنا الأفاضل بكلية العلوم  الإجتماعية و الإنسانية على دعمهم المتواصل و نصائحهم , و نتقدم بالشكر إلى عائلتينا و كل من مد لنا يد العون من قريب أو بعيد للمساعدة في إنجاز هذا العمل بتشجيعهم و تحفيزهم لمواصلة العمل .
" كريمة / رشيد "
--- إهداء---
نهدي هذا العمل المتواضع إلى كل من والدينا و أفراد عائلتينا و إلى أصدقائنا و زملائنا في الحياة اليومية و أثناء المشوار الدراسي و إلى أستاذتنا الذين أشرفوا على تكويننا أثناء المشوار الدراسي كله .
إلى كل من نسي قلمنا و تتذكره قلوبنا 
و إلى كل ساهم في إعداد هذا و لو بالإرشادات و النصائح .
" كريمة / رشيد "

· ملخص الدّراسة : 
نظرا لأهمية التي تلعبها العلاقات العامة في تنظيم إدارة المؤسسات الإقتصادية و تحسين صورتها الخارجية , و هذا ما جعل الباحثين يهتمون و يلحون إلى كشف دور الفعال الذي تلعبه العلاقات في تكوين مكانة و صورة هذه المؤسسات .
كان الهدف الرئيسي لدراستنا هو كشف دور العلاقات العامة في النهوض بالمؤسسة الاقتصادية , و قد إستخدمنا منهج دراسة الحالة لأنه مناسب لدراستنا و لجمع المعلومات و البيانات إستخدمنا كأداة أساسية المقابلة و إستعنا بالملاحظة كأداة مساعدة من خلال ملاحظتنا و زيارتنا لمختلف مكاتب مؤسسة موستلاند - مستغانم -  و قد إخترنا عينة الدراسة قصدية لأننا إخترنا عينة من الإداريين و العمال . فيما إمتدت دراستنا لمدة 09 أيام من 10 ماي إلى 19 ماي , و لمعالجة فرضية بحثنا إعتمدنا فرضينة أن للعلاقات العامة دور مهم و كبير في النوض بالمؤسسة الإقتصادية كما سعينا من خلال دراستنا الى تحقيق الأهداف التالية : إظهار مدى إسهام العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الإقتصادية و الكشف عن دور العلاقات العامة في النهوض بالمؤسسة الإقتصادية .
و ككل بحث كان لبحثنا كلمات مفتاحية تمثلت في : دور , العلاقات العامة , المؤسسة الإقتصادية التي تعتبر جوهر البحث حيث أن كل كلمة تحمل من ورائها تساؤلات عامة للبحث .
    Given the importance that public relations play in regulating the management of economic institutions and improving their external image, and this is what made researchers interested and urging to reveal the effective role played by relations in the formation of the status and image of these institutions.
      The main objective of our study was to reveal the role of public relations in the advancement of the economic institution, and we used the case study approach because it is suitable for our study and for collecting information and data. We chose the study sample intentionally because we chose a sample of administrators and workers. While our study extended for 09 days from May 10 to May 19, and to address the hypothesis of our research, we adopted a hypothesis that public relations have an important and significant role in the advancement of the economic institution. And revealing the role of public relations in the advancement of the economic institution.

       And as every research, our research had keywords represented in: the role, public relations, the economic institution, which is the core of the research, as each word carries with it general questions for the research.
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· مقدمة : 
بعد مفهوم العلاقات العامة مفهوما حديثا و شائعا في وقتنا الحالي , كان ظهوره نتيجة للتطورات الإقتصادية و التقدم العلمي و التكنولوجي السريع , حيث أن المؤسسات تعمل مع باقي مرافق المجتمع لتحقيق الاهداف و تقديم الخدمات للأفراد , في مقابل ذلك فإن الأفراد و الجمهور يمنح لهذه المؤسسات الدعم و التأييد اللازمين لنجاحها في تحقيق أهدافها خاصة في ظل التنافس بين مختلف المؤسسات الإنتاجية و التجارية و حق السياسية ,  لذا فهي تعمل جاهدة لحصولها على دعم جمهورها من خلال إقامة علاقة جيدة معهم , و هذا ما جعل العلاقات العامة تلعب دورا أساسيا و محوريا في النهوض بالمؤسسات و تنمية أدائها , حيث أصبح لزاما على كل مؤسسة مهما كانت طبيعتها سواء عمومية الى النجاح المأمول , و باتت العلاقات العامة وظيفة هامة و جوهرية تحتاجها كل منظمة أو مؤسسة من أجل التواصل و الإتصال المستمر بأعضائها , لضمان أكبر قد من التفاهم و الثقة و الود , و بالتالي تحقيق النجاح تهتم المؤسسة بوظيفة العلاقات العامة من أجل بناء صورة ذهنية جيدة لدى جماهيرها الداخلية و الخارجية , و إعطاء سمعة حسنة لها . بما يضمن لها النجاح في أدائها و خدماتها من خلال التواصل معهم .
لذا فإن العلاقات العامة أصبح لا يستغنى عنها في كافة المؤسسات العمومية فبدونها يصعب تحقيق أي نشاط أو قيام علاقات تفاعلية بين و بيئتها و أضحت إدارة العلاقات العامة  داخل هذه المؤسسات جزءا مهما في هيكلها التنظيمي , و نشاطا إداريا جورة الإتصال الذي يساهم بقدر كبير في الإطلاع على آراء و إتجاهات , و معرفة رغباتهم و إحتياجاتهم و العمل على تلبيتها , و منه المساهمة في تنمية و تطوير أداء المؤسسات العمومية , و ترقيتها و زيادة فاعليتها و الوصول الى جودة في خدماتها و بالتالي إستمراريتها .

و مما تقدم نجد أن العلاقات العامة في إطارها المعاصر هي بمثابة ثورة في الفكر الإداري و قفزة نوعية في تغيير مسار المؤسسات و نجاحها غير أن هذا الدور المتميز لوظيفة العلاقات العامة لم بفقرة بإهتمام كاف في مجتمعاتنا العربية .

و نحاول من خلال عملنا المتواضع هذا إبراز دور العلاقات العامة و أهميتها كجانب إتصالي في المؤسسة الإقتصادية ذلك أن العلاقات العامة هي بمثابة خطوة هامة و جدبة تتعبها أي مؤسسة تريد الإستمرار و النجاح , وقد قمنا بتقسيم هذا البحث الى خطة مكونة من ثلاثة أطر منهجي و نظري و أخر تطبيقي تحليلي , ثم التطرق في الإطار المنهجي لإشكالية البحث و أسباب إختيار الموضوع و أهميته و أهداف البحث و المنهج و أدوات جمع البيانات ثم الدراسات السابقة , الإطار النظري بدوره تم تقسيمه الى ثلاث فصول الفصل الأول بعنوان ماهية العلاقات العامة إتدرج تحته أربعة مباحث , أما الفصل الثاني فكان بعنوان وظائف العلاقات العامة قسم أيضا الى أربعة مباحث أما الفصل الثالث بعنوان ماهية المؤسسة التجارية قسم الى ثلاث مباحث 
الإطار التطبيقي بدوره قسم الى عنصرين العنصر الأول الخاص بخلفية المعرفية حول المؤسسة محل الدراسة , اما الثاني فكان الخلفية التحليلية للموضوع 


· أولا : الإطار المفاهيمي للدراسة 
الإشكالية : 
مع زيادة عدد المؤسسات و تنوع نشاطها إزدادت لذلك الجماهير التي تتفاعل معاها من جمهورها الداخلي المتكون من جماعات العمال و المسؤولين داخل الهيكل التنظيمي للمؤسسة الى جمهورها الخارجي المتكون من مساهمين و عمال و موزعين و مستهلكين و غيرهم , مما دفع ختلغ المؤسسات الى ضرورة تفعيل إتصال دائم بينها و بين جمهورها . هذا  الجمهور الذي عرف نقلة نوعية من الجمهور الذي ينتظر ما تجود به المؤسسات من معلومات الى الجمهور الذي يطالب بها , و أصبح بذلك لا يكتفي بمعلومات سطحية عن السلع و الخدمات , و عن المؤسسات ايضا , و إنما يلج في جزئياتها و تفاصيلها , كما لا يقف عند حد إستعمال المعلومات آنيا فقط بل يطمح الى إكتساب خبرات تمكنه من معرفة سلعة أو خدمة معينة و إكتشاف محاسنها و مساوئها . و من هنا وجب تقليص هذه الهوة التي تساهم في إتساعها نشاطات المؤسسة المتعددة من جهة , و تغير طبيعة الجماهير و كبر حجمها من جهة أخرى بإعتبار أن المؤسسة لا تستطيع أن تعيش بعيدة عن جمهورها و لا يتسنى لها هذا إلا إذا أحدثت إدارة العلاقات العامة تعمل على خلق جو من التكيف و التفاهم بينما وبين جماهيرها , و إعلامهم بسياستنا و مشروعاتنا المستقبلية و أوجه نشاطاتها المختلفة , وفق تخطيط علمي مدروس , هذا الاخير الذي يعمل على توطيد العلاقاتبين المؤسسة و جماهيرها , و إنجاز بحوث ميدانية تدرس فيها هذا الجمهور و تطلعاته و رغباته و حاجاته و أفكاره و تقيم تفاهم متبادل بتفعيل إتصال ثنائي دائم بينه و بين المؤسسة من أجل تحقيق النجاح و الإستمرارية .    
فذا كان الدافع لوجود إدارة العلاقات العامة هو حاجة المؤسسة الماسة للتعريف بنفسها في المجتمع بصفةة عامة , و خصوصا في ظل التحولات المستمرة كشخصية متميزة عن غيرها تمنحها القدرة على كسب تأييد جماهيرها و منافسة باقي المؤسسات الأخرى .
أما موضوع دراستنا و الذي على أساسه بنيت إشكالية دراستها هو دور العلاقات العامة في النهوض بالمؤسسة الإقتصادية ؟
و من هذا التساؤل يمكن أن نطرح الأسئلة الفرعية التالية : 
1- ما مكانة العلاقات العامة ضمن الهيكل التنظيمي لمؤسسة سونلغاز ؟
2- هل هناك متخصصون قائمون على نشاطات العلاقات العامة؟ 
3- ما هي الأنشطة التي تقوم بها المؤسسة لإرضاء الجمهور الداخلي من أجل تحقيق نجاحها ؟
4- ما هي العقبات التي تحول دون فاعلية إدارة العلاقات العامة في المؤسسة موستلاند؟
· فرضيات الدراسة : 
1- العلاقات العامة هي جهاز حيوي في مؤسسة موستلاند 
2- تقوم العلاقات العامة في مؤسسة موستلاند بمختلف الانشطة من أجل تحسين صورتها مع الجمهور الداخلي و الخارجي 
3- تقوم بعدة أنشطة لإرضاء الجمهور الداخلي فكل مناسبة تخصص لها نشاطا مميز و خاص عن غيره.
4- تصدم العلاقات العامة بجملة من العراقيل.
· أسباب إختيار الموضوع :  
من أهم الأسباب و العوامل التي دفعتنا إلى إختيار الموضوع دون غيره من أسباب ذاتية و موضوعية 
1- أسباب ذاتية : 
· تماشي موضوع البحث مع طبيعة تخصص الدراسة , حيث يعتبر من المواضيع التي تدخل فب صميم تخصص الإتصال و العلاقات العامة 
· الإهتمام بالمواضيع الحديثة و الرغبة في البحث و الإطلاع عليها 
· عدم إقتناع الكثير بالدور الذي تلعبه العلاقات العامة بالنسبة المؤسسة , و إضفاء الدور الهامشي لها 
2- أسباب موضوعية : 
· المكانة التي تلعبها العلاقات العامة كونها تعد من أهم الركائز الأساسية لنجاح و ديمومة أي مؤسسة .
·  نقص الدراسات السابقة الخاصة بدور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسات الإقتصادية 
· قابلية الموضوع للدراسة سواء من الناحية النظرية أو التطبيقية و ذلك لإمكانية النزول الى الميدان لتحقيق أهداف الدراسة و التأكد من صحة فرضياتنا  
· أهمية الدراسة :  
تتمثل أهمية الدراسة في الآتي : 
1- المكانة التي يحتلها موضوع العلاقات العامة داخل مؤسسة موستلاند 
2- أهمية العلاقات العامة و دورها في مساندة و تهيئة الظروف المناسبة لضمان سيرورة العمل 
3- الدور المهم الذي تلعبه العلاقات العامة  في تحديد فشل أو نجاح المؤسسة في نشر الصورة الحسنة 
4- إلقاء الضوء على مدى إعتماد المؤسسة على العلاقات العامة .
· أهداف الدراسة : 
ككل بحث أو دراسة هناك عدة أهداف توضح و تحدد و بدقة بغية الوصول إليها في النهاية و من خلال تناولي للموضوع رسمت أهدافا محددة كالآتي : 

1- إظهار مدى مساهمة العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الإقتصادية 
2- الكشف عن مدى وعي المسؤولين  بدور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الإقتصادية 
3- الكشف عن واقع دور العلاقات العامة في صورة المؤسسة الاقتصادية.
· تحديد المفاهيم : 
1- الدور : 
· التعريف الإصطلاحي : يعرف الدور بأنه " وظيفة الفرد او الجماعة أو الدور الذي يلعبه الفرد في جماعته أو الموقف الاجتماعي و نفهم بأن الدور هو الوظيفة التي يؤديها الفرد في موقف اجتماعي معين " (1) 
· التعريف الاجرائي : الدور هو مجموعة من الوظائف و المهام التي تقوم بها خليت الاتصال في سياق العلاقات العامة و ذلك من خلال الوظائف التي تقدمها عليه الاتصال و هي التفاعل الاتصال مع الجمهور الخارجي و معرفة شكواهم و احتياجاتهم و كذلك يقوم بحملات تحسيسية و تطوعية و مشاريع تنموية .
2- العلاقات العامة : 
· التعريف الاصطلاحي :  عرفتها جمعية الدولية للعلاقات العامة " هي وظيفة و منظمة تحاول مؤسسة العامة أو الخاصة عن طريقها أن تحقق مع من تتعامل أو يمكن أن تتعامل أو يمكن أن تتعامل معهم بالتفاهم و التأييد و المشاركة "
يعرفها المعهد البريطاني للعلاقات العامة على انها " تلك الجهود المخططة و المرسومة و التي يقصد من ورائها إقامة التفاهم المستمر بين المنظمة و جماهيرها " (2)

· التعريف الاجرائي :  العلاقات العامة هي وظيفة إدارية تقوم بها خلية الاتصال في مؤسسة موستلاند دورها الاهتمام المستمر و الاتصال الدائم و التفاعل مع الجمهور الخارجي و تلبية مطالبه بهدف تحسين صورة المؤسسة و خلق صورة إيجابية لدى جمهورها. (3) 

1- محي الدين مختار : دراسات في علم الاعلام و الاتصال , ط1 , دار المعرفة للطباعة و النشر  1993 , ص 200  
2- عبد الرزاق محمد الدليمي , المدخل على العلاقات العامة , ط1, دار الثقافة للنشر و التوزيع , د.ب, 2011  ص35 
3- معن خليل العمر , مجعجم علم الاجتماع المعاصر , ط1 , دار الشروق للنشر و التوزيع , الاردن , 2000, ص269
· المؤسّسة الاقتصادية : 
· التعريف النظري : هي تنظيم إنتاجي معين , الهدف منه هو إيجاد قيمة سوقية معينة خلال الجمع بين عوامل إنتاجية معينة , ثم تتولى بيعها في السوق لتحقيق الربح المتحصل .
· من الفرق بين الايراد الكلي , الناتج من ضرب سعر السلعة في الحكمية المباعة منها , و تكاليف الإنتاج 
· التعريف الإجرائي :  المؤسّسة  الاقتصادية هي عبارة عن مجموعة من الموارد المادية و البشرية المتفاعلة مع بعضا البعض بالإعتماد على نظام العمل الجماعي , و تقسيم العمل و هيكلة السلطة , و تنظيم السلطة , و تنظيم الوسائل المادية من أجل تحقيق أهداف المؤسسة و تحسين صورتها و سمعتها لدى سمعتها لدى جماهيرها .(1) 

1- عمر صخر , اقتصاد المؤسسة , ديوان المطبوعات الجامعية , الجزائر , 2006 , ص24
· ثانيا : الإطار  المنهجي للدراسة :  
· المجال المكاني : 
يعتبر المجال المكاني في البحث العلمي بأنه الاطار الجغرافي الذي يقوم فيه الباحث بالبحثث العلمي , و قد قمنا بهذه الدراسة على مؤسسة موستلاند – ولاية مستغانم – تجدر الاشارة الى أننا إخترتنا عن قصد , فقد اجهنا الى هاته المؤسسة لقربها من إقامتها الجامعية و أيضا وجدنا أنها مناسبة الإجراء دراستنا الميدانية . 
· المجال الزماني : 
ويعرف بالوقت الذي إستفرقته الدراسة , فتمت هذه الدراسة حول دور العلاقات العامة و النهوض بالمؤسسة الإقتصادية عبر مراحل توزعات كالتالي : 
النزول الى ميدان الدراسة و إجراء زيارات استطلاعية لأخد صورة عامة عن مديرية المؤسسة إجارة مقابلات مع رئيس قسم العلاقات العامة ومع أعضاء قسم الإدارة على إعتبار أن العلاقات العامة تابعة لهم في الهيكل التنظيمي . و قد إستغفرنا مدة ما بين 10 ماي 2022 حتى 19 ماي 2022 .
· المجال البشري : 
· مجتمع البحث : 
تمثل في بعض العالمين و المسؤولين و الاطارات بمؤسسة موستلاند بمستغانم الذين لهم علاقة بقسم الاتصال و العلاقات العامة .
· منهج البحث و أدواته : 
عادة ما يتوقف تحديد منهج الدراسة على الهدف الذي للوصول اليه من طبيعة الدراسة في حد ذاتها , لذلك يعرف "المنهج" علو أنه مجموعة الإجراءات و الخطوات الدقيقة المتبقاة من أجل الوصول الى الخطوات الفكرية و العقلانية الهادفة الى بلوغ نتيجة معينة و يعد هذا البحث من الدراسات الوصفية التي تهدف الى الحصول على معلومات دقيقة و كافية حول واقع العلاقات العامة داخل مؤسسة موستلاند .

فمنهج البحث هو طريقة التي يتعين على الباحث أن يلتزمها في بحثه و يسترشد بها الباحث في سبيل الوصول الى الحلول الملائمة لمشكلة البحث . 

كما يعتبر المنهج خطوة رئيسية في ترتيب و تنظيم أفكار الباحث للوصول الى نتائج منطقية , فالمنهج يعرف على أنه " الطريق المتبع للكشف عن هذه الدراسة بواسطة إستخدام مجموعة من القواعد و التي ترتبط أساسا بتجميع البيانات و تحليلها حتى تساهم في التواصل الى نتائج ملموسة "  (2)
و قبل التطرق الى المنهج المستخدم , لا بد من الاشارة أن لكل منهج شروط و متطلبات و قدرات محدودة فب البحث , تفرض على الباحث استخدامها في حلات معينة , و أن إختيار الباحث لمنهج بحث لا تتم بطريقة اعتباطية و انما طبيعة الموضوع الذي يعالج نوعيته التي تفرض عليه تفضيل منهج على الآخر .
1- موريس أنجرس , وضعية الممارسة في منهجية العلوم الإنسانية , الجزائر , 1997,  ص09
2-   محي الدين مختار , الاتجاهات النظرية و التطبيقية في ميدان العلوم الاجتماعية , ط1 , دار المنشورات الجامعية , باتنة , 1999, ص242
و إنطلاقا من أننا نحاول التعرف على دور العلاقات العامة في المؤسسة في مؤسسة موستلاند و تسليط الضوء على المكانة التي توليها الإدارة لهذا النشاط , فقد إستخدمنا المنهج الوصفي التحليلي الذي يكفل لنا جمع أكبر قدر ممكن من المعلومات الوصفية و اللازمة بفرض تحليل و استخدام البيانات و تفسيرها بهذف معرفة الواقع . 
كما يقوم المنهج الوصفي بوصف ما هو تحديد الظروف و العلاقات التي توجد بين الوقائع , و يهتم بتحديد الممارسات الشائعة و السائدة داخل الجماعات عن طريق جمع المعلومات و البيانات . 
 و يرتكز المنهج على الخطوات التالية منها تحديد الظاهرة أو المشكلة التي ينبغي دراستها في تحديد الفروض أو التساؤلات و توفير المعلومات عن الموضوع و إستخلاص النتائج و إصدار التوصيات و ما يجب أن يكون عليه الوضع 

· منهج دراسة الحالة : 
و ذلك المنهج الذي بهدف الدراسة الظواهر الاجتماعية من خلال التحليل المعمق لحالة فردية قد تكون شخصا أو جماعة أو مجتمعا محليا أو المجتمع بأكمل , يقوم بذلك على إفتراض أن الوحدة المدروسة يمكن أن تتخذ لحالات أخرى متشابهة أو من النمط نفسه فهو بهدفه الى التعرف على وضعية واحدة معينة و بطريقة تفصيلية دقيقة . (1)
· خطوات منهج الدراسة الحالة : 
يستند منهج دراسة الحالة الى مجموعة من الخطوات يمكن ترتيبها في عدة مراحل : 
· المرحلة الأولى : و هي مرحلة تحضيرية يتم فيها التأكد من مدى ملائمة منهج دراسة الحالة موضوع البحث 
· المرحلة الثانية : مرحلة اختيار العينة المماثلة للحالة التي يقوم بدراستها و التي يجب أن تعبر تعبيرا فعليا على مجتمع الدراسة 
· المرحلة الثالثة : جمع البيانات و المعلومات .
· المرحلة الرابعة : إستخلاص النتائج و تعميمها (2) 

1- عمار بوحوش , دليل الباحث في المفاهيم و كتابة الرسائل الجامعية , ط2, المؤسسة الوطنية للكتاب ن الجزائر , ص 29 
2- كتاب جامعي , منهجية البحث العلمي و تقنياته في العلوم الاجتماعية , ط1, المركز الديموقراطي العربي للدراسات الاستراتيجية و السياسية و الاقتصادية , ألمانيا , 2019, ص 138
· أدوات جمع البيانات : 
تعتبر مرحلة جمع البيانات مرحلة جد حساسة في البحث , فهي تحتاج الى عناية كبيرة من طرف الباحث , لهذا نجد أم معظم الباحثين يستخدمون أكثر من أداة و هذا ما تن إعتماده في دراستنا و لهذا فإن طبيعة الأدوات المستخدمة تمثلت في الملاحظة , المقابلة 
· الملاحظة: 
· انّ الملاحظة بالمشاركة تقنيةبحثية ينبغي أن يقوم الباحث فيها بدور المشارك في حياة أفراد الجماعة التي ينوي دراستها و أن يقوم بسائر أوجه النشاطات التي يقومون بها في فترة الدّراسة و يستلزم أن يصبح عضوًا منهم يعيش ظروف حياتهم و يخضع لجميع المؤثرات التي يخضعون لها حتى قال فيها " تورين" :"انّ المغزى من الملاحظة بالمشاركة هو فهم الآخر من خلال تقاسم ظروف مشتركة . " (1) 
و قد إستخدمنا الملاحظة البسيطة المباشرة كملاحظة كيفية التواصل و الاتصال بين المسؤولين والموظفين داخل المؤسسة و كيفية اتواصل و الاتصال و التعامل مع الزوار و الجمهور الخارجي و كذا ملاحظة اعتمادا لخطط و البرامج و الوسائل للتواصل مع المحيط الخارجي . (2)  

1-https://www.aranthropos.com
اليوم :12/06/2022 السّاعة : 18:17
2- أبراهيم مروان عبد المجيد , أسس البحث العلمي لإعداد رسائل جامعية , ط1 , عمان , 2000 , ص 174 
· المقابلة : 
تعد تقنية المقابلة من أهم أدوات جمع المعطيات في دراسة الافراد و الجماعات الانسانية و بعد التحقيق بواسطة المقابلة تقنية يطرح خلالها الباحث مجموعة من الاسئلة مدروسة و مدققة و هادفة من أجل خدمة موضوع البحث على مجموعة مختارة من عينة البحث حيث تعد الطريقة الاكثر استعمالا في البحث ,  و هي شكل من الاتصال المميز في المجتمع الحديث . (1) 
تعرف بأنها عبارة عن المحادثة موجهة بين الباحث و شخص أو أشخاص من آخرين بهدف الوصول الى حقيقة أو موقف معين يسمى الباحث لتعرف عليه من اجل تحقيق أهداف الدراسة من الاهداف الأساسية للمقابلة الحصول على البيانات التي يريدها الباحث بالإضافة الى تعرف على ملامح أو مشاعر أو تصرفات المبحوثين  في مةوقف معين . (2) 
في استخدامنا لأداة المقابلة كونا الانسب لموضوع دراستنا "دراسة حالة" و تمكننا من الاحتكاك المباشر بموظفين المؤسسة و التعرف على المحيط الداخلي للمؤسسة الإلمام بأهم المعلومات التي تخص موضوعنا بحيث قسمنا دليل المقابلة الى أربعة محاور أساسية موزعة كالتالي : 

· المحور الأول : التعريف بقسم العلاقات العامة 
· المحور الثاني : دور العلاقات العامة في خلق جو الدافعية لدى جمهور المؤسسة 
· المحور الثالث : آفاق العلاقات العامّة  

1- كتاب جماعي , مرجع سابق , ص 70 
2- محمد عبيدات و آخرون , منهجية البحث العلمي , ط1 , دار وائل للطباعة , عمان , 1999 , ص 55  
· مجتمع البحث و عينة الدراسة : 
· مجتمع البحث : لتحديد مجتمع مع البحث أهمية كبيرة و خاصة في علم الاتصال كفرع من فروع العلوم الاجتماعية لذا ينبغي اختيار مجتمع البحث على أنه مجموعة عناصر لها خاصية أو عدة  خصائص مشتركة تميزها من غيرها من العناصر الاخرى و التي يجري الباحث و التقصي . (1) 
تمثل مجتمع البحث لدراستنا في الإداريين و رؤساء المصالح و بعض الموظفين و قمنا بالمقابلة مع 06 أشخاص بهدف تعرف على دور العلاقات العامة في النهوض بالمؤسسة الاقتصادية بمؤسسة موستلاند بمستغانم  .
·   عينة الدّراسة :
اعتمدنا في دراستنا عاى العينة القصدية انطلاقًا من نتائج الدّراسة الاستطلاعية ،فاخترنا عينة من الاداريين و المكلفين و المشرفين على العلاقات العامة بمؤسسة موستالاند بمستغانم .
تعد العينة القصدية من العينات غير العشوائية يكون الاختيار في هذا النوع من العينات على أساس حر من الباحث و بحسب طبيعة بحثه يحقق  هذا الاختيار أهداف بحثه ، وقد لا تمثل هذه العينة تمثيلاً صحيحا أو كليا للمجتمع المستهدف ،كما ترتبط مبررات استخدامها بدرجة كبيرة على تقديرات خاصّة و أهداف معيّنة في ذهن الباحث الذي يقوم باختيار العينة (2) .
1-أحمد بن مرسلي ،مناهج البحث العلمي في علوم الاعلام والاتصال ط1،ديوان المطبوعات للنشر و التوزيع ،الأردن ،2006 ص208 .
2-حسين محمد جواد الجبوري ،مهجية البحث العلمي ط2،دار الصفاء للنشر و التوزيع ،عمان ،2014 ص 136 .
· الدّراسات السابقة :
· الدّراسة الأولى : للباحثة لقصير رزيقة بعنوان دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية دراسة ميدانية بمؤسسة الأملاح بقسنطينة ،مذكرة مكملة انيل شهادة الماجستير في علوم الاعلام و الاتصال تخصص وسائل الاعلام و المجتمع قدمتها الباحثة سنة 2008 بقسنطينة يتناول موضوع الدّراسة على ابراز قدرة جهاز العلاقات العامة على تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية لدى جماهيرها وذلك بطرح التساؤل الرئيسي :كيف تساهم مصلحة العلاقات العامة في تشكيل صورة حسنة من المؤسسات الاقتصادية لدى جمهورها الخارجي ؟
كان المنهج المتبع في هذه الدراسة هو المنهج الوصفي التحليلي لأنه الأنسب لوصف شامل ودقيق لموضوع البحث و الوقوف على وصف دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة عند جماهيرها و استخدام أدوات بحث تمكن من جمع المعلومات بصفة علمية نزيهة و التي من بينها الملاحظة ،المقابلة، الاستبيان .أمّا اختيار العينة فكانت العينة الدّائرية المنتظمة وامتدت لثلاث أسابيع .

· نتائج الدّراسة : 
استفدنا كثيرُا من هذه الدّراسة و خاصة من حيث خطة البحث و اشكالية الدّراسة تليها الفرضيات ،اضافة الى الجانب النّظري لها و أدوات جمع البيانات ،كما كشفت النتائج المتوصل اليها بعض الحقائق المتعلّقة بممارسة العلاقات العامة في المؤسسات التجارية .
· الدّراسة الثانية :  
للباحثة عيواج عذراء بعنوان واقع العلاقات العامة في الادارة المحلية الجزائرية دراسة ميدانية ببلدية قسنطينة رسالة لنيل شهادة الماجستير تمحورت الاشكالية حول معرفة واقع العلاقات العامة في الادارة المحلية الجزائرية مع اتخاذ بلدية قسنطينة ميدان الدراسة و البحث و التحليل و ذلك من خلال طرح التساؤل التالي : 
· ما هو واقع العلاقات العامة في الادارة المحلية الجزائرية ؟
كان المنهج المتبع في هذه الدراسة إستخدمت الباحثة المنهج الوصفي بإعتباره المساعد على وصف العلاقات العامة و الوقوف على عاتقها داخل الادارة المحلية الجزائرية , وظفت هذه الدراسة لجمع البيانات الاستمارة بصفة أساسية نوعين إستعارة بالجمهور الداخلي و أخرى خاصة بالجمهور الخارجي , و اعتمدت على العينة العشوائية طبقية مع الجمهور الداخلي , أما عينة الجمهور الخارجي فاعتمدت على العينة الحصصية للوصول الى أفراد الجمهور    .
· نتائج الدّراسة : 
توصلت الى عدم صحو هذه الفرضية و التي تدور حول وجود العلاقات العامة كجهاز اداري مختص في الادارة المحلية الجزائرية وظيفته الاهتمام المستمر بالموظفين و تحقيق الاتصال دائم بالمواطنين , حيث إن ظهور العلاقات العامة كمديرية في بلدية قسنطينة هو ظهور شكلي فقط , فهي غير مجسدة على أرض الواقع أن الادارة المحلية الجزائرية لم تستوعب بعد أهمية ايجاد الصور الذهنية الجيدة عن الجمهور الداخلي و الخارجي حتى نجاحها و استقرارها مع البيئة المحيطة , فكيف لها إذا أن تعمل على تحسين تلك الصورة باستعمال مختلف الانشطة الاتصالية المساعدة على تحقيق ذلك الغرض 
· الدراسة الثالثة :  
من إعداد الطالب بوختاف هشام بعنوان وظيفة العلاقات العامة و انعكاساتها على أداء المؤسسة العمومية الجزائرية دراسة ميدانية بمؤسسة إتصالات الجزائر عنابة , تخصص علاقات العامة  , مذكرة لنيل شهادة ماجستير  في علم الاجتماع , تمحورت الاكالية حول مدى تأثير وظيفة العلاقات العامة باعتبارها حيوية و مهمة في المؤسسة لضمان مكان في الوسط التنافسي على أداء مؤسسة اتصالات الجزائر و عليه جاء التساؤل المركزي الاتي : 

· هل وظيفة العلاقات العامة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بعنابة تأثيرا على أدائها المؤسسي ؟ 
وظفت الدراسة أدوات جمع البيانات منها الملاحظة , المقابلة , الاستبيان , و قد خلصت هذه الدراسة ضمن تساؤلات الدراسة الى النتائج التالية : 

كان يراد من عملية هيكلة قطاع البريد و المواصلات في الجزائر عن طريق فصل النشاطات البريدية عن تلك المتعلقة بالاتصالات إنشاء مؤسسة اتصالات الجزائر من اجل التموقع داخل سوق الاتصالات من خلال العمل على تنمية حصتها السوقية التي ضاعت عقب  فتح قطاع سنة 2000 .  

أصبحت مؤسسة اتصالات الجزائر من خلال هذه العوامل مؤسسة اقتصادية قوية تحتل مكانة جد متميزة في الاقتصاد الوطني و يفترض انها تضع في قمة هرمها أولويات تحقيق التفوق و التميز على منافسيها و ذلك عن طريق تقديم خدمات تتميز بالجودة العالية فضلا عن تحديث مخرجاتها و تحقيق الاستجابة السريعة لإشباع حاجات بيئتها الداخلية و الخارجية المتزايدة .   


المبحث الأوّل : تعريف العلاقات العامّة 

يختلف المختصّون حول دراسة العلاقات العامّة ،ولكونها ملمّة بجميع المجالات وهذا ما دفع البعض يعتبرها علم قيم بحدّ ذاته و هناك من يراه فن تخطيطي تعتمده المؤسّسة في ادارة شؤون المؤسّسات ،لهذا فالفرضية الأصح هي علم و فن في نفس الوقت لهذا تدرس في الجامعات يكون وجودها لازم لا محال و لا يمكن الاستغناء عنها لأنّ هي الصّوت الجمهور وهي التي تساعد على تحقيق رغباته وأيضًا رغبات المنظمة في نفس الوقت.وهي فن في كيفية التعامل مع الجمهور و الحصول على رضاه و محبته وكسب ثقته وتأييده ويتحقق ذلك عن طريق الاتصال بالجماهير لنقل الحقائق لهم وتفسير هذه الحقائق حتى تلقى تلك المنظمات تأييد الجماهير له .(1) 

مفهوم الجمعية المهنية امستشاري العلاقات العامّة :

"هي التي يبذلها فريق ما لاقامة العلاقات الطيبة واستمرارها بين أعضائه و بين مختلف قطاعات الرأي العام " .

رغم أنّ هذا المفهوم تحدث عن وجود فريق و المقصود به المؤسسات و الشركات و الادارات و المجموعات على اختلاف أنواعها و طبيعتها ،وكذا الجهود و التي يقصد بها النشاطات التي يبذلها الفريق لاقامة العلاقات الطيبة، ووذكر العلاقات التي يمكن أن تنشأ بين الادارة و المؤسسة و الجمهور ،الاّ أنّه أهمل الفرد ،وما يمكن أن أن يقوم به من أعمال تدخل في اطار العلاقات العامّة و تبقى مندمجة بمختلف نشاطه اليومي الذي ينفرد بتقديمه و تنفيذه دون حاجة منه للاستعانة بالخبراء المتخصصين في حقل العلاقات العامّة (2) .


1- محمّد صاحب سلطان،العلاقات العامّة ووسائل الاتصال،دار المسيرة للنشر و التوزيع والطباعة،،ط1.عمان ، 2013،ص 38
2- سمير حسن منصور ،منهاج العلاقات العامّة من منظور الخدمة الاجتماعية،دار المعرفة الجامعية،الاسكندرسة،  2005، ص15.
 مفهوم قاموس ويستر الدّولي :

"مجموعة من النشاطات التي تقوم بها هيئة أو اتحادات أو اتحادات أو حكومة أو أي تنظيم في البناء الاجتماعي  من أجل خلق علاقات جيّدة وطيبة وسليمة مع الجماهير المختلفة التي تتعامل معهم،كجمهور المستهلكين و المستخدمين وجملة الأسهم و كذالك الجمهور بوجه عام لتفسير نفسها للمجتمع حتّى تكسب رضاه .(1) 

-المفهوم المعتمد من الجمعية الدّولية للعلاقات العامّة : 
"وظيفة ادارية دائمة ومنظّمة تحاول المؤسسة العامّة أو الخاصّة عن طريقها أن تحقق مع من تتعامل أو يمكن أن تتعامل معهم ،التفهم و التأييد و المشاركة "

-مفهوم الجمعية الفرنسية للعلاقات العامّة : 

" هي الجهود التي يبذلها فريق ما لاقامة علاقات الثقة واستمرارها بين أعضائه وبين الفريق وبين الجماهير المختلفة التي تنتفع بصفة مباشرة أو غير المباشرة من الخدمات الاقتصادية و الاجتماعية التي تحققها المؤسّسة  " .(2)
-مفهوم جمعية العلاقات العامّة الدّولية :
" هي وظيفة الادارة المستمرة و المخططة و التي تسعى بها المؤسسات و المنظّمات الخاصّة و العامّة اكسب تفاهم و تعاطف و تأييد الجماهير التي تهمها ،و الحفاظ على استمرار هذا التفاهم و التأييد وذلك من خلال قياس اتجه الرأي العام لضمان  توافقه قدر الامكان مع سياستها و أنشطتها ،وتحقيق المزيد من التعاون الأخلاقي و الأداء الفعال للمصالح المشتركة  باستخدام الاعلام الشامل المخطط " .(3)

1-غريب سيدأحمد،علم الاجتماع الاعلام والاتصال ، دار المعرفة الجامعية، الاسكندرية، 1996 ، ص111 

2-صالح خليل أبو أصبع ، العلاقات العلاقات العامّة و الاتصال الانساني ، دار الشروق للنشر و التوزيع ،عمان ،الأردن ،ص84 .

3-عبد المجيد محمود صالح وآخرون،العلاقات العامة و الاعلام في الخدمة الاجتماعية،المعهد العالي للخدمة الاجتماعية ، دار المعرفة الجامعية ، ،الاسكندرية ،ص 26 .
· مفهوم الاتحاد الدولي للعلاقات العامة :  
" العلاقات العامة هي وظيفة ادارية ذات طبيعة تخطيطية دائمة , تهدف المنظمات و المؤسسات العامة و الخاصة من خلالها الى استمرار كسب فهم و تعاطف و تأييد أولئك الذين تهتم بهم عن طريق تقديم الرأي العام لهم ’ بغرض ايجاد ارتباط وثيق الصلة  بسياساتها و إجراءاتها و لتحصل عن طريق المعلومات الصحيحة المخططة على تعاون أكثر انتاجية و كفاية من اجل تحقيق مصالحها المشتركة " (1)   
· مفهوم دائرة المعارف البريطانية للعلاقات العامة :    
" هي مظاهر النشاط التي تتصل بتفسير و تحسين العلاقة بين هيئة ما سواء كانت ذات مصلحة شخصية اعتبارية أو فردية اي يملكها فرد واحد و يبين جمهور له ارتباط او اتصال بهذه الهيئة "(2) 
· مفهوم الجمعية المهنية الاوروبية للعلاقات العامة :
" العلاقات العامة هي وظيفة أو نشاط مؤسساتي عام أو خاص , بهدف الى توفير و تحسين العلاقة و الثقة و التفهم مع الجمعات او ما يعرف بالجمهور , و سواء كان داخل المؤسسة أو خارجها فإن هذا الاخير هو الذي يحدد كيانها أو تطورا ." (3)
· مفهوم دائرة المعارف الامريكية للعلاقات العامة : 
" الفن الذي يقوم على التحليل و التأثير و التفسير لموضوع معين سواء كان يدور حول فكرة أو حول شخص أو جماعة أو جماعة ما قصد تهيئة السبل امام الجماهير لكي تعترف بالفائدة التي يتضمنها هذا الموضوع و انه يستفيد فعلا أداء ذلك " (4)
1- عبد العزيز صالح حبتور , الادارة العامة المقترنة , الدار العلمية الدولية للنشر و التوزيع عمان, 2000 , 
ص 201  
2- سمير حسن منصور , مرجع سابق , ص18 
3- فضيل دليو , اتصال المؤسسة , اشهار , علاقات مع الصحافة , ط1, دار الفجر للنشر و التوزيع , القاهرة 2003 , ص 50 
4- عبد الحبي محمود صالح و آخرون , مرج سابق , ص 27 
· مفهوم المعهد البريطاني العلاقات العامة : 
" المجهودات المبذولة و المخططة و الموجهة من أجل اقامة فهم و تعاون مشترك بين المنظمات و شعوبها " (1) و هي كذلك : " الجهود المخططة و المرسومة يصد بها التفاهم المستمر بين المنظمة و جماهيرها " (2) 
· مفهوم جمعية العلاقات العامة العربية : 
يعرفها الدكتور : محمد الجوهري – رئيس سابق لجمعية العلاقات العامة العربية - : هي 
" مؤوليات و أنشطة الاجهزة المختلفة في الدولة , سياسية و اقتصادية و اجتماعية و عسكرية للحصول على ثقة و تاييد جمهورها الداخلي أو الخارجي و ذلك بالاخبار الصادق و الاداء النافع الناجح في جميع مجالات العمل ووفق التخطيط العلمي السليم حتى يصبح عملها مرشدا و هاديا و منيرا في بناء الوطن و رسم سياسة في إطار ميثاقنا الوطني " (3)
· مفهوم القاموس العلمي الجديد لويستر : 
يرى أن العلاقات العامة هي ترويج الاتصال و الثقة بين شخص أو مشروع أو هيئة و أشخاص آخرين او جمهور خاص أو المجتمع بأكمله و ذلك من خلال المعلومات التي تشرح و تفسر و توضح هذه المعلومات و إنشاء نوع من العلاقات المتبادلة و تقديم رد الفعل ." (4)  


1-Daniel maisoneur et autres,reletion public,édition 02,canada presse de l'université du Quebec,2000,P10.

2-محمّد عبدالله عبد الرحيم، العلاقات العامّة بين الادارة و الاعلام، ،مكتبة دار التأليف، القاهرة ،1982 ، ص15 

3-صبحي جبر القتيبي ،تطور الفكر و الأساليب في الادارة ،ط1 ،دار الحامد للنشر  والتوزيع،،عمان 2005 ، ص338 .

4-فؤاد البكري ، العلاقات العامّة بين التخطيط و الاتصال ، دار روضة، عمان ،1999 ،ص117 .
· تعريف موسوعة المعارف الامريكية : 
" العلاقات العامة هي علم , و فن اذا نظرها اليها من الناحية التطبيقية , اي التنفيذية كما يدل تشكيلها جوانب ذاتية حيث اساليب تطبيق مبادئ هذا العلم تختلف من اخصائي الى آخر , متأثرة بمنهجية و استعداده و طريقة اعداده "(1) 
· تعريف الموسوعة الاعلامية :  
يعرفها" محمد منير حجاب "  كما يلي : 
" هي النشاط الذي يختص بعلاقة و اتصال المنظمة بجمهورها , و يشمل هذا الجمهور كلا من المستهلكين و الموردين و حملة الاسهم و العاملين بالشركة و جمهور المواطنين بصفة عامة , و تهدف عملية الاتصال باستخدام هذا النشاط الى خلق أو تدعيم الاتجاه الايجابي نحو المؤسسة . " (2)
· المفاهيم التي قدمها بعض المهتمين و المتخصصين – مفاهيم فردية - : 
· تعريق ركس هارلو : يقدم لنا هذا التعريف بعد أن قام بدراسة مسحية التعريفات العلاقات العامة و يشتق منها التعريف الشامل التالي : " هي وظيفة مميزة للإدارة تساعد على خطوك الاتصال متبادل و فهم و تعاون بين المؤسسة و جماهيرها , و تشمل إدارة المشاكل أو القضايا و تساعد الإدارة في أن تظل على علم بالرأي العام تستجيب له و تحدد و تؤكد مسؤولية العلاقة لخدمة مصلحة الجمهور و تساعد الادراة في البقاء يقظة للتغير ". (3) 
1- منير حجاب , الموسوعة الاعلامية , دار الفخر للنشر و التوزيع , المجلد الخامس القاهرة , 2003 , ص 21 .
2- إبراهيم عجوة , مقدمة في العلاقات العامة , القاهرة , مرطز جامعة القاهرة , 1999, ص21.
3- صالح خليل ابو أصبع , العلاقات العامة و الاتصال الانساني , مرجع سابق , ص 85 . 
· مفهوم محمد فريد الصحن :  
" هي النشاط المخطط الذي يهدف الى تحقيق الرضا و التفاهم المتبادل بين المنظمة و جماهيرها سواء داخليا او خارجيا  من خلال سياسات و برامج تستند في تنفيذها على الاخذ بمبدأ المسؤولية الاجتماعية ." (1)  
· مفهوم أحمد كمال أحمد :  
" عملية مستمرة تستخدم أدوات الاعلام ووسائل الاتصال بعد قياس اتجاهات الراي العام , و تحليل نفسيات الجماهير المعنية المتصلة بالهيئات الاجتماعية بصفة مباشرة او غير مباشرة و كذلك العاملين بالتنظيمات الى جميع الفئات المذكورة من الجماهير يهدف الى ايجاد التفاهم و الاتفاق و التكيف بين المؤسسات و جماهيرها المختلفة , و بذلك تحقق الفائدة للجميع ." (2) 
· مفهوم سيدل : 
" عملية مستمرة تقوم بها إدارة الهيئة للحصول على ثقة موظفيها و عمالها و الجمهور عموما , و ذلك لتحقيق التفاعل معهم , و تتم هذه العملية بطريقتين : الاولى هو النشاط الداخلي القائم على النقد الذاتي لتصحيح الاوضاع الداخلية و الثانية هي النشاط الخارجي الذي يستفيد من جميع وسائل الاتصال و النشر الممكنة و المتاحة ." (3)  

1- محمد فريد الصحن , العلاقات العامة , الدار الجامعية للطباعة و النشر و التوزيع , 1985 , ص 13 .
2- أحمد كمال أحمد , العلاقات العامة , مكتبة القاهرة الحديثة , 1972, ص 27
3- محمود حسن , العلاقات العامة , المكتب الجامعي الحديث , 1978 , ص 23 
· مفهوم محمد منصور هبة:  
" هي وظيفة إدارية متميزة تساعد على خلق و بناء و دعم الاتصال الفعال و الفهم المتبادل و الموافقة و التعاون المشترك بين المنشأة و جماهيرها الداخلية و الخارجية , و تعمل على مواجهة و حل المشكلات التي تواجه الإدارة , و إمدادها بتيار مستمر من المعلومات مما يجعلها استجوابه مع الرأي العام , و تحدد و تؤكد مسؤولية الادارة اتجاه اهتمامات الجماهير و تساعدها على أن تواكب التغير و تفيد منه بكفاءة." (1)   
· تعريف أب العلاقات العامة " إيفي لي " :  
" العلاقات العامة هي تفسير الشركة للجمهور و تفسير الجمهور للشركة , كما أنه يرى أن العمل الجديد الذي يتطلب مزيجا من المعلومات في السياسة و الارادة و الصحافة و الاقتصاد " (2)  
· تعريف إدوارد برنايز :  
" إعلام يعطى للجمهور , اقناع يوجه الى جمهور بغية تعديل مشاعره و تصرفاته جهود لخلق تكامل بين المشاعر عند هيئة ما , و بين مشاعر  وأفعال جمهورها , فهي بذلك عملية اقناع , اعلام و مداومة " (3) 

1- محمد منصور هبة , قراءات مختارة في علوم الاتصال بالجماهير الإسكندرية , مركز الاسكندرية لكتاب , 2004, ص 08 
2- ابراهيم عجوة , مرجع سابق , ص 21 
3- عبد القادر حاتم , الرأي و تأثره بالإعلام و الدعاية, مكتبة لبنان , بيروت, 1988 , ص 53 
المبحث الثاني : أهداف العلاقات العامة :  

تسعى العلاقات العامة  الى تحقيق مجموعة من الاهداف يمكن إجمالها في الاتي :  
1- تحسين السمعة او الصورة  لدى الجماهير عند المؤسسة : 
و ذلك من خلال تقديم الجيد للمؤسسة , شرح سياستها و أهدافها كما تقدم كل المشروعات صغيرة كانت أو كبيرة حكومية أو خاصة , و نفسرها جيدا حتى تضمن سمعة الجيدة لدى جمهورها (1) . و يكون ذلك عن طريق برامج توطيد السلعة و تنظيم الزيارات الجماهيرية للمؤسسة , أو تنظيم المعارض او من خلال مساهمة المؤسسة في أنشطة المجتمع المحلي , التي تمكن من زيادة المبيعات , كما تساهم ايضا في الانشطة الثقافية و الرياضية أو الفنية و الاجتماعية , و الهدف الكلي من ذلك هو الترويج للاسم المؤسسة و تحسين سمعتها .(2)  
2- كسب الجمهور الداخلي :  
أ، تعمل العلاقات العامة على اشعار العاملين بأهميتهم داخل المؤسسة , و ذلك بتحسيسهم بالانتماء و المساهمة في حل مشاكلهم الخاصة , و محاولة توفير لهم ما يعرف بالاستقرار الوظيفي كما تشجع الانشطة الثقافية و الاجتماعية و الرحلات الرياضية للترفيه عن العامل 

1- عبد السلام ابو قحف , هندسة الاعلان و العلاقات العامة و تطبيقاتها  , دط , جامعة بيروت 2000 , ص 29 
2- محمد فريد الصحن , العلاقات العامة بين المبادئ و التطبيق , الدار الجامعية , طبع و نشر و توزيع مصر , دط , 2002-2003 , ص 40-41 
3- كسب ثقة الجمهور الخارجي:  
تعد كسب ثقة الجمهور الخارجي من اهم أهداف و أنشطة العلاقات العامة , فعلى اي مؤسسة أن تقوم بتحديد أهم الجماهير المتصلة بها , ثم تسعى بعد ذلك الى تدعيم علاقتها معها و العمل على إرضائهم بما يحقق الفائدة للجميع الاطراف . (1) و ندعم هذ الاهداف بهدفين آخرين هما : 
·  معرفة اتجاهات الجمهور الحقيقة ذو نشاطات المؤسسة و عرضها على قيادة هذه المؤسسة . 
·  إعلام الجمهور بنشاط المؤسسة و برامجها , و اهدافها الاساسية لكسب تعاونه (2) 
و هناك أيضا أهداف اخرى للعلاقات العامة و هي كالاتي:  
· تكوين صورة ذهنية لائقة عن المؤسسة 
· التوفيق بين مصالح المؤسسة و الجمهور 
· تحقيق علاقات يسودها الوئام و الوفاق بين الادارة العليا و العاملين بالمؤسسة
·  الدفاع الموضوعي الصادق عم المؤسسة ضد ما يقال أو يشاع أو ينشر عنها
· الحرص على جلب أفضل المهارات و الكفاءات للعمل بالمؤسسة 
· الاهتمام بدراسة الرأي العام الداخلي و الخارجي و الوقةف على أحدث الطرق لقياسه 
· رصد الميول و الاتجاهات و تحليلها و اعتبارها مؤشرات لمكانة المؤسسة في المجتمع 
· إتخاذ الاحتياطات  اللازمة بما يجذب المؤسسة التعرض  للمشكلات من خلال إعداد البرامج الوقائية التحسب لها 
·  تقديم المشورة المدروسة للإدارة العليا عند إتخاد القرارات و رسم السياسات . (3)

1- أحمد محمد المصري  العلاقات العامة , مؤسسة شباب الجامعة شباب الجامعة الاسكندرية , دط , ص 27 
2- على الباز , العلاقات العامة و العلاقات الإنسانية و الرأي العام  , مكتبة الاشعاع الإسكندرية , دط , 2002  , ص 77-78 
3- شدوان علي شيبة , العلاقات العامة بين النظرية و التطبيق , دار المعرفة الجامعية , 2005, ص57 
· العمل على استمرار الاتصالات بين المؤسسة و جمهورها , مع التصدي لأي محاولة لهدم هذه العلاقة , فهي تنوير للجماهير قبل محاولة التأثير عليهم , فهي تنوير للجماهير قبل محاولة التأثير فيهم . (1) 
· معرفة أراء الجمهور و اتجاهاته نحو سياسة المؤسسة و خططها من أجل تلبية رغباته و متطلباته ضمانا الاستمرار تعامله مع المؤسسة 
· معرفة احتياجات العاملين بالمؤسسة من الجوانب الثقافية و الترويجية محاولة مساعدتهم على حل مشاكلهم 
· نقل و توصيل المعلومات الصادقة عن المؤسسة للجماهير . (2)     
· يقوم جهاز العلاقات العامة بالتعريف بأهداف المؤسسة و بنشاطها تعريفا صحيحا عن طريق تقديم المعلومات الصحيحة ثم العمل على تكييف الاتجاهات المنظمة و أعمالها مع مختلف طرق الاقناع و ذلك بدراسة الجماهير المعنية بالأمر و تعديل الاهداف في ظل دراسات سابقة و كذا تقرير الاستراتيجيات السليمة و ترتيب الموضوعات و الرموز و النداءات . (3)    

1- أحمد محمد المصري , العلاقات العامة, شباب الجامعة , الاسكندرية 1995, ص 74 
2- سلوى عثمان الصديقي و هناء حافظ بدوي , أبعاد العملية الاتصالية , رؤية نظرية علمية و واقعية , , المكتب الجامعي الحديث , الاسكندرية 1999 ,  ص261
3- منال طلعت محمد , العلاقات العامة بين النظرية و التطبيق, المكتب الجامعي الحديث , الاسكندرية, 2002 , ص 11                                                                                                                                                                        
و من أهم أهداف العلاقات العامة ما يلي :

· تنمية التفاهم المشترك و المتبادل بين المؤسسة و الجمهور .
· تعزيز ثقة الجمهور بالمؤسسة .
· تقييم اتجاهات الجمهور و التنبؤ بها و استجابة لها .
· العمل كنظام تحذير مبكر يساعد الادارة في اتخاذ القرارات .
· توسع مجال خدماتها وأسواقها و تقبلها الى جمهور أوسع .
· الرّد على الاشاعات و الأكاذيب و الحملات الدّعائية التي قد تقوم بها بعض أجهزة العالم الخارجية أو بعض الجماعات المغرضة الدّاخلية .(1) 
· احداث نوع من الاتصال ذو الاتجاهين بين المنظمة و عمالها بما يمكن الأولى من اعلام العمال بسياستها و يمكنهم أيضًا من ايصال رغباتهم و طلباتهم الى الادارة العليا .(2)
ويقوم جهاز العلاقات العامة بالتعريف بأهداف المنظمة و بنشاطها تعريفًا صحيحًا عن طريق تقديم المعلومات الصحيحة ثم العمل على تكييف الاتجاهات المنظمة و أعمالها معمختلف الجماعات، ونحاول كسب التأييد لهذه الأهداف أو لهذا النشاط  بمختلف طرق الاقناع و ذلك بدراسة الجماهير المعنية بالأمر وتعديل الأهداف في ظل دراسات سابقة .(3)

1-صالح أبو أصبع وتيسير أبو عرجة ، الاتصالات و العلاقات العامة ،الشركة العربية للتسويق و التوريدات ، ط1 ، الأردن 2011 ، ص 183 .

2-محمّد عبده حافظ ، العلاقات العامة ، دار الفجر ، الاسكندرية ، 2009 ، ص 1.

3-منال طلعت محمد ، مرجع سابق ،ص 11 .
ركزت الكتابات التي تناولت العلاقات العامّة من زاوية مهنة الخدمة الاجتماعية على أنّه من الممكن تحديد أهداف العلاقات العامّة في ثلاث جوانب رئيسة هي :

1- الجانب الاجتماعي : حيث تهدف العلاقات العامّة الى مساعدة المواطنين  على   التكيف الاجتماعي مع الجماعة تبعًا لحاجاتها و مطالبتها و الانطواء تحت حظيرة الرأي العام .
ب-الجانب الأخلاق  : ومنه تحاول العلاقات العامّة اقامة مبادئ تستند على احترام الكيان الانساني وفردية الانسان وتبعد الانسان عن استخدام  أساليب الترهيب وتعتمد  في استشارة الانسان على التشويق و الاقناع القائم على عمليات التوضيح النفسي و التبصير و المعاونة السليمة .

ج-الجانب السلوكي في العلاقات العامة : وهو أهم جانب منها ،حيث يتعامل مع كائنات انسانية حيّة ذات طابع مختلف وتكوين نفسي متغاير من فرد لآخر بل أنّالفرد في ذاته يتغيّر من وقت لآخر ومن السّهل التأثير على الأفراد و توجيههم ولهذا يجب أن يقوم بتنفيذ برامج العلاقات العامّة ،أفرادًا لهم دراية بأساليب قيادة الرأي العام . (3)  


1-أنعام حسن أيوب وآخرون ،العلاقات العامّة و الاتصال في الخدمة الاجتماعية ، دار الحامد ، ط1 ، عمان ، 2016 ، ص 95 .
· من بين أهداف العلاقات العامة أيضا ما يلي : 
· التفاعل الايجابي الاحداث و مسايرة الأحداث اهتمامات الناس و رغباتها بما لا يتعارض مع المؤسسة و القوانين السائدة التي تنظم الحياة العامة 
· تقليل الفجوة بين الافراد و الجماعات و تحقيق الادماج و خلق حالة من المعرفة و الفهم لتوحيد الاتجاهات و القناعات 
· زرع الثقة بين المؤسسة و الافراد من خلال من جسور التواصل 
· السعي لتعريف بجمهور المؤسسة و خدماتها و طلب من الافراد و المجتمع التعاون و التنسيق .
· التأثير على الرأي العام و العمل على المحافظة على وجود الرأي المرغوب فيه اتجاه المؤسسة و الاستفادة من البيانات بعد تحليلها في ترشيد القرارات تقديم المهام الإدارية و الخدمات الاستشارية التي تساعد المؤسسة على تنفيذ برامجها و التخطيط لمشاريعها وفق تصور كاف و دراسة متأنية . (1)  
· إعطاء فكرة للإدارة عن اتجاهات جماهير المنظمة و أراءها .
· المساهمة في القضاء على المشاكل الداخلية للمنظمة 
· الحصول على تأييد جماهيرها و رضاها من نشاطات المؤسسة و منتجاتهم و خدماتهم 
· نصح و إرشاد الادارة في اتخاد القرارات المناسبة ووضع السياسات السليمة . (2)        
1 – هشام مصطفى رضا : إدارة العلاقات العامة و البروتوكولات , دار الراية , الأردن  , 2011, ص 13
2-محفوظ أحمد جودة , العلاقات العامة – مفاهيم و ممارسات , دار الزهران , ط4, عمان , 2008, ص25 26.
· المبحث الثالث :  أهمية العلاقات العامة : 
إن مراجعة المفاهيم و التاريخ و مراحل التطور المختلفة العلاقات العامة يبين لنا مالها من أهمية قصوى في عالمنا المعاصر في شتى المجالات فهي بصورتها الحالية أشب بالأخطبوط الذي يضرب تارة في الصناعة و طورا في التجارة أو الخدمات الاجتماعية و الثقافية و الصحية و يمكن أن يوضح أهمية العلاقات العامة في النقاط التالية : 

1- إن حاجة المجتمع تعد من الاسباب الهامة التي أنشأت من اجله المؤسسات و الهيئات و المنظمات و غرها , و ان استمرار وجودها مرهون في المقام الاول بقدرتها على تحقيق أهدافها و من ثم إرضاء ميول الجماهير و لا يتم ذلك الا من قبل العلاقات العامة و التي تعمل على شرح أهداف المؤسسة و فلسفتها , و توضيح خدمتها و في ذات الوقت اكتشاف رغبات و مقترحات هذه الجماهير للعرض على ادارة المؤسسة و العمل على الاخذ  بها و ذلك من خلال وجود قنوات اتصالية تسم بالوضوح و السهولة و كل هذه العوامل من شانها دعم فرص البقاء و النجاح للمؤسسات 
2- متابعة مجريات و عوامل التغير و التقدم من خلال تهيئة الرأي الام لتقبل الافكار و الآراء و من ثم فإن الهيئة أو المنظمة تجد من يساندها و يدعمها و يعمل على  حثها الدائم لتحقيق التغير و الابتعاد على النمطية و مما لا شك فيه ان دعم الروابط و تعميق اوامر التعاون بين الهيئات و المؤسسات و جماهيرها  انما ينعكس بدوره على المجتمع و تكامل مؤسساته و أفراده .(1)     

1- سمير حسن منصور , مرجع سابق , ص 50
د- تأكيد أهمية النهج العلمي في التعرف على نبض المجتمع و اتجاهات و رغبات أبنائه من خلال القيام بالبحوث الميدانية  التي توافر لها المصداقية و دقة النتائج التي تعتمد عليها في رصد الواقع من أجل السعي الى تغييره الى الافضل .
5- تأكيد قيمة الانسان و احترام رغباته و السعي الى اشباع احتياجاته المتعددة من خلال التعرف عليها و نقلها الى مؤسسات ومن ثم يتبع ذلك خطوات عملية إجرائية تتعلق بالتغيير في السياسات و الخطط بما يتماشى مع من سبق ذكره الامر الذي يساعد على نجاح هذه المؤسسة و المنظمات و الهيئات من جانب آخر لتكون محصلة كل ذلك مجتمع يضمن مؤسسات ناجحة و أفراد مشبعين يدركون أهميتهم و قيمتهم في مجتمعهم بما يدعم من انتمائهم و ولائهم له 
6- إبراز أهمية الجمهور الداخلي للمؤسسة و السعي لتقديم خدمات إنسانية متعددة اليهم بما يعود عليهم بالنفع و يساعد على نشر روح الاطمئنان داخلهم من خلال مبادئ العدالة التامة و في اطار مظلة الرعاية الاجتماعية المتكاملة بما يؤدي الى دعم انتمائهم لمؤسساتهم و هيئاتهم و ثم القيام بمهامهم و أدوارهم , و التأكيد على استحقاقهم لما يحصلون عليه من مميزات من خلال التفوق المستمر في العمل بما يدعم في النهاية من نجاح للمؤسسة و تحقيقها لأهداف و دعم علاقاتها بالجمهور الخارجي .
تأكيد أهمية و قيمة المسؤولية الاجتماعية لدى الجماهير من خلال مشاركتها في عمليات التعديل و التغيير الامر الذي يدعم من قدرة المجتمع و تنظيماتها للتغلب على المعوقات و الصعوبات المختلفة التي تواجهها , و هذا الامر يبدو صعبا في ظل عزلتها عن الجمهور .(1)   

1- سمير حسن منصور , مرجع سابق , ص52
كما تبرز أهمية العلاقات العامّة من خلال مايلي :
-كبر حجم المؤسسات الصناعية و التجارية وزيادة المنافس .

-الزّيادة في قوة ونفوذ الرّأي العام خاصّة بالمجتمعات الدّيمقراطية ، ولكي تضمن المنظمات النجاح في أعمالها يجب عليها أن تكون على اتصال دائم بكل الجماهير التي تتعامل معها و المجتمع الذي تنشط فيه .

-ظهور قوى مختلفة تحاول كلّمنها جذب الرأي العام نحوها،وذلك ايمانًا منها بأهمية الرأي العام و قوته و تأثيره .

-مواجهة التغييرات الاجتماعية و العمل على استقرار المجتمع و تحقيق مصالحه ، فالتحول الذي حدث في المجتمعات من اعتماد اقتصادها على الزراعة ، الى الاعتماد على الصّناعة .

-تطور وسائل الاعلام نتيجة للتقدّم الفكري و الفني ،ونتيجة لهذه المتغيرات .(1)
-تحقق الصورة الذهنية للفرد أكبر قدر من التكيف مع ظروف الحياة  .

-تؤدي عملية تكوين الصورة الذهنية الى تحويل العالم الى عالم أسهل و أكثر تنظيمًا .

-تحقيق الاتصال ذي الاتجاهية مع جماهير عديدة .

-للصّورة الذهنية دور كبير في تكوين الرأي العام .(2)

1-عبد المحي محمود صالح وآخرون ،مرجع سابق ، ص 50 .

2-هاشم حمدي رضا، ادارة العلاقات العامّة و البروتوكولات ، دار الراية للنشر و التوزيع ، عمان ، 2010 ، ص 19 .
بدت أهمية العلاقات العامّة لكل المجتمعات منذ ظهورها ، ويمكن أن نوضح أهمية برامج العلاقات العامّة في الآتي :

أ – تهيئة الرأي العام لنقل أفكار ه وآراء جديدة ةايجاد جمهور مؤيد ليساند الهيئات و المنظمات لتقوية النشاط بينهم وبين الجماهير ويساعد على تماسك المجتمع .

ب – تحقق العلاقات العامّة التكيّف الانساني اللازم بين الأجهزة و الهيئات وبين الجماهير وهذا التكيّف الانساني أصبح من ضروريات مجتمعاتنا الحديثة المعقدة .

ج – توضح بحوث العلاقات العامّة للمنظّمات الاتجاهات الحقيقية للجماهير و رغباتهم 

و احتياجاتهم ،وهذا التّوضيح يساعد المنظّمات على احداث أهم التعديلات المناسبة في سياستها و خطط عملها .

د – تخقق العلاقات العامّة لجمهور المنظّمات الداخلي  خدمات انسانية متنوعة بما يعود عليهم بالنفع و بما يكفل لهم تحقيق الرّعاية الاجتماعية و العدالة التّامة .

ه – تعمل العلاقات العامّة على غرس ة دعم المسؤولية الاجتماعية ما بين الجمهور ، وهذا ما يساعد المجتمع و المنظمة على التغلب على معظم العقليات، حيث أنّ المشاركة الجماهيرية لا تجعل المنظمات في عزلة . (1)

1-عبد المحي محمود صالح و آخرون ، مرجع سابق ، ص 50
كما تبرز العلاقات العامّة أنّها  تسعى الى كسب ثقة الجمهور ممّا يؤدي الى زيادة شهرتها و تحسين سمعة المؤسّسة وهذا ما يساعد على زيادة المبيعات وتسهيل تقديم المؤسّسة التجارية 

-تنجز العلاقات العامّة التكيّف الانساني اللازم بين المؤسّسة و جماهيرها .

-تحقق خدمة انسانية  وعدالة ونشر روح التعاون و التضامن  .

-تعمل العلاقات العامّة على غرس و دعم المسؤولية الاجتماعية .

-تسعى العلاقات العامّة الى تنمية الاتصال الى منشآت خدماتية ذات الطابع الاقتصادي  ومن مهمتها معالجة المشاكل و المواقف السيّئة و الصّعبة خاصّة في مجال المنافسة و قد ظهرت الحاجة الى العلاقات العامّة في المجتمعات الحديثة على أثر التغيرات الكبيرة و التطور الهائل في شكل تكوين المجتمع من الناحية السياسية و الاقتصادية و الاجتماعية .

-انّ العلاقات العامّة تمثل وظيفة ادارية حيث أنّ مهامها الأساسية تنيق العلاقات العامة بين أقسام التنظيم المختلفة .

  كما تمثل العلاقات العامّة نشاطًا اتصاليًا بين جمهورها الدّاخلي و الخارجي للمؤسّة فالنجاح الاجتماعي و الاقتصادي للمؤسّسة يمثل خطوة أولية تدعمها بعد ذلك جهورد العلاقات العامّة . (1) 


1-هناء حافظ بدوي ، وسائل الاتصال في الخدمة الاجتماعية و المجتمعات النامية ، مكتب الجامعي الحديث ، الاسكتدرية ،2000 ، ص42 ،44 .
· المبحث الرابع :  جمهور العلاقات العامة 
   بما ان الإعاقات العامة هي وظيفة قياس الاتجاهات العامة للجماعات داخل المؤسسة و معرفة الاجراءات التي تتبعها مختلف التنظيمات التي تهدف الى المصلحة العامة , كان لزاما على العلاقات العامة بالأخص القائم بها الى دراسة شاملة و معرفة الوحدات الاجتماعية و الافراد المتمثلة في الجمهور    .
   و يعتبر الجمهور أهم متغير في عملية الاتصال فإذا لم يكن للقائم بالعلاقات العامة فكرة واضحة عن طبيعة الجمهور الذهنية و النفسية , فإن عملية الاتصال ستكون عسيرة , مهما كانت جودة الوسائل الاعلامية المنتقاة فالجمهور هو الذي يحدد فعالية الرسالة الاتصالية و الاعلامية .(1) 
· تعريف الجمهور :  
الجمهور هو اصطلاح فني يقصد به جماعة من الناس , تتميز عن غيرا بصفات خاصة كما يرتبط أفرادها بروابط معينة , و هذه الجماعة من الناس تقع في محيط نشاط المؤسسة الاعلامية , تؤثر فيه و تتأثر به , أي هناك تفاعلا متبادلا بين الطرفين , كما أن هناك مصلحة مشتركة بيم هؤلاء الناس 
و في المفهوم العام يدل الجمهور على أية رابطة لأفراد تجمع بينهم مصالح مشتركة أو قاعدة ثقافية مشتركة و وسائل مختلفة من الاتصالات (2) 

1- محمد منير حجاب ,المداخل الاساسية للعلاقات العامة , المدخل الاتصالي , دار الفجر للنشر و التوزيع , الطبعة 04 , 2006 , ص 87 
2- محمد منير حجاب , الموسوعة الإعلامية  , مرجع سابق  , ص 476
· أهمية تحديد الجمهور و أبعاد دراسته : 
يعتبر الجمهور المادة الخام التي تعامل معه العلاقات العامة , فلا اتصال دون جمهور , إذ تتحد فعالية الاتصال على كيفية استقبال الجمهور للرسالة الاعلامية , و كيف يتصرف إزاء استقبالها و مدى تفاعله معها , و ما هي وسائل الاتصال المناسبة لكل فئة من فئات الجمهور , و لمعرفة كل هذا لا بد من تحليل و قياس أراء و اتجاهات الجمهور اتجاه المؤسسة و برامجها و من ثم تحديد خصائصه 

أما دراسة الجمهور و معرفته فهي مهمة القائم العلاقات العامة الاساسية التي تستلزم فحص الجمهور فحصا دقيقا و شاملا لكل مكوناته , و اتجاهاته و صفاته , و المعروف أن لكل مؤسسة جمهورها الخاص بها , حسب نوعية الخدمات و السلع المقدمة من طرفها 
كما أن تحديد الجمهور تحديدا دقيقا يساعد أخصائي العلاقات العامة على معرفة الخلفيات الاقتصادية و الاجتماعية و الثقافية و السياسية لأفراد الجمهور و معرفة أيضا معتقداتهم و احتياجاتهم, و في الوقت ذاته التعرف على الاختلافات الجوهرية الافراد الجمهور و خصائصه , و مصالحه لأن مصالح الجمهور قد تختلف عن مصلحة المستهلكين خارج المؤسسة , بحيث يرغب العمال في الحصول على أعلى المرتبات انا المستهلكين يرغبون دائما في الحصول على أفضل السلع و الخدمات , و عليه فإن دور القائم بالعلاقات العامة هنا هو التوفيق بين هذه المصالح و مراعاة تحقيق هذه الرغبات . (1)  

1- محمد منير حجاب , المداخل الأساسية للعلاقات العامة , المدخل الاتصالي , مرجع سابق , ص 92 .
و قد ترتبط الهيئات و المؤسسات بأنواع مختلفة من الجماهير و تنقسم الى : 
1- الجمهور الداخلي : 
أو جمهور المؤسسة , و المقصود به كافة العاملين الذين تضمهم المؤسسة في أقسامها و مستوياتها الإدارية المختلفة , و تهدف العلاقات العامة هنا الى التعامل مع الجمهور الداخلي للمؤسسة من أجل تحقيق استقرارها و تنمية الإحساس بالانتماء لديهم الامر الذي يترتب عليه تبني هذا الجمهور الداخلي للمؤسسة نتيجة المعاملة الحسنة و إشباع الحاجات النفسية و المادية لهم ,  و ما يساهم أيضا في رفع معنوياتهم و كسب تأييدهم بحيث كتب الباحث gardner   في الموضوع قائلا :" تعتبر كل مؤسسة تنظيم للقوى الانسانية , و كل فرد ل مكان في تنظيمها , له حقوق و عليه واجبات و مسؤوليات و له علاقة مع الآخرين , و أن عمله مرتبط مباشرة بعمل الآخرين ذلك أن العلاقات المتبادلة بينهم لها تأثير مباشر على فلسفتهم في الحياة و رأيهم في المؤسسة و العمل بها ."
فالأجر وحده لا يكفي لإشباع رغبات الافراد العاملين .(1)  إذ يجب الاعتماد على طرق مختلفة للتعرف على رغبات العاملين و اتجاهاتهم بالإضافة الى مشاركتهم في إتخاد القرارات و في الرامج الاجتماعية التي تنتمي روح التعاون و المودة , و هذا ما يضفي على الافراد الشعور بالمسؤولية و بذل أقصى الجود في سبيل تحقيق أهداف المؤسسة , و الحاجة الى وجود سياسة الباب المفتوح لمعرفة شكاوى العاملين مشاركتهم في حلها . (2)    

1- عادل حسن , العلاقات العامة , دار النهضة العربية , الطبعة 3 , بيروت 1994 , ص96 
2- محمد حربي حسن , العلاقات العامة , المفاهيم و التطبيقات , دار الحكمة للطباعة و النشر , العراق , 1991,  ص 139  
فالفرد داخل المؤسسة بحاجة ماسة الى الانتماء و الاحترام حتى يشعر بالثقة في النفس و الحاجة ايضا الى الابتكار و حتى يشعر أنه لا فرق بينه و يبن الآلة , فإشباع هذه الحاجات تصبح حوافز ضرورية للإنسان , و يمكن للإدارة المؤسسة استغلالها في تحسين أداء المؤسسة , و هذا هو الدور الذي تلعبه العلاقات العامة إذ تساهم في خلق عدة مجالات تسمح للفرد فيا بالشعور  بالراحة و الأمان داخل المؤسسة ,   و من بين ما تقترحه العلاقات العامة ما يلي : 
· توفير فرصة للعاملين للتفاعل الاجتماعي و ذلك من خلال توفير فترات راحة لشرب الشاي و الغذاء و النشاطات الترفيهية مثل الحفلات و الرحلات و النشاطات الرياضية 
· الاعتراف بالأداء المهني و تشجيع الاسهامات الجيدة للعاملين 
· إعطاء العاملين فرص للحرية و ذلك بجعل قنوات الاتصال مفتوحة بينهم و بين الادارة
· تكريم بعض العاملين بفرض الاحترام و التقدير لهم , و إعطائهم بعض الامتيازات أو الالقاب الادارية و الزيادات في الرواتب 
· خلق روح الفريق و الجماعة داخل المؤسسة . (1)

1- صالح خليل أبو أصبح , العلاقات العامة و الاتصال الانساني , مرجع سابق ص135 
فكل الجهود التي تبذل من طرف ادارة العلاقات العامّة داخل المؤسسة يجب أن توجه للجمهور الداخلي نظرًا لأهميته القصوى ، واهتمامه بالتطورات الجارية داخل المؤسسة .اذ يتمثل عمل المؤسسة الرئيسي في اتصالها بالجمهور الدّاخلي بكافة نوعياته وأي تصرّف ايجابي أو سلبي من طرف المؤسسة على جمهورها الدّاخلي سيكون له تأثيرًا بالدّرجة الأولى 

2-الجمهور الخارجي :

يشمل الجمهور الخارجي للمؤسسة كل من سيتلقى الرسائل التي توجهها المؤسسة الى الخارج، وهذا يعني أن ّهناك نوعين من الجمهور الخارجي .

1- الجمهور الخارجي المباشر :وهو المستهدف من الرّسالة التي يقوم بها القائم بالعلاقات العامّة بتوجيهها اليه، وهذا النّوع من الجمهور معني مباشرة بالرسالة فهو الزّبون الذي سيتلقى الخدمة أو الذي سيستهلك المنتج .
ب-الجمهور الخارجي غير المباشر : وهو الجمهور الذي نتوقع أن يؤثر في الجمهور الخاجي المباشر للمؤسسة أو يمكن أن يصبح فيما بعد من الجمهور المباشر الذي تتعامل معه المؤسسة و الوصول الى الجمهور الخارجي تقوم العلاقات العامّة مجموعة من الأنشطة مثل : الاشهار و حملات ترويج الخدمات أو سلعها و النشر سواء عن طرق الكتب أو الملصقات .... (1) .


1-صالح خليل أبو أصبع ، العلاقات العامّة و الاتصال الانساني ، مرجع سابق ص 136 .

 

المبحث الأوّل : وظيفة العلاقات العامّة الاتصالية :
الاتصال التنظيمي هو الاتصال الذي يتم في المؤسسات ،و هذا الاتصال يكتسب خصائص المؤسسات التي يتم فيها، فهو معين أساسًا  بالاتصال داخل المنظمات وبيئتها ، وهو معين ينشر المعلومات بين الجماعة في اطار حدود معينة في المنظّمة من أجل تحقيق أهدافها .(1)
ويعرف أيضًا على أنّه عملية ادارية ونفسية و اجتماعية داخل المنظمة ، تساهم في نقل الآراء و الأفكار عبر القنوات الرسمية المستهدفة ، وخلق التماسك بين وحدات و مكوّنات البناء التنظيمي للمنظمة و تحقيق أهدافها .(2) 

فالاتصال يعتبر من العوامل التوجيهية الهامة لأنّه يشكل الجهاز العصبي لكلّ تنظيم أو ادارة .فمن خلاله تنقل جميع المعلومات من مختلف نقاط جهاز التنظيم أو الادارة الى مركز اتخاذ القرار و بواسطته أيضًا تنقل جميع المعلومات الى مركز التنفيذ .ففعالية التنظيم و الارادة تتوقف بدرجة كبيرة على سلامة نظام الاتصالات الموجودة بها .

ومن أهم وظائف العلاقات العامّة الاتصالية ما يلي :  (3)

1-صالح خليل أو اصبع ، نفس المرجع ، ص75 .

2-شريف الحموي ،مهارات الاتصال ، دار يافا العلمية، ط1 ، عمان ، ص67 .

3-لوكيا الهاشمي ، السّلوك التنظيمي في منظّمات الأعمال، دار وائل للنشر،ط3 ،عمان ، 2005 ، ص 241 .
-الوظيفة الاخبارية :

   هي عملية نقل الأخبار و المعلومات التي تهم الجمهور و تزويده بالمعلومات و الحقائق الثابتة التي تساعدهم على تكوين رأي سليم عن واقعة من الوقائع أو مشكلة أو قضية معينة بحيث يعبر هذا الرأي تعبيرًا موضوعيًا عن عقلية تلك الجماهير و اتجاهاتهم و ميولهم ،ومن النّاحية التطبيقية تعد الوظيفة الاخبارية أداة فعالة من أدوات العلاقات العامّة للاتصال بالجماهير و تزويدهم بأخبار و أنشطة المنظمة التي تعمل أجهزة العلاقات العامّة لمصلحتها عن طريق ترويج أخبار تلك الأنشطة  .(1)

 ويقول الدّكتور ابراهيم امام في هذا الصّدد انّ من الخطأ القول بأنّ الاعلام (الاخبار ) هو العلاقات العامّة لأنّه لا يعدو أن يكون أداة من أدواتها . (2) 
-الوظيفة الادارية للعلاقات العامّة : 

   تعني الادارة الجهاز البشري الذي يسيطر على نشاطات المؤسسة ، وذلك بتوجيه كوادرها لتأدية واجباتها بما يضمن أهداف المؤسسة بأفضل السبل و أقل التكاليف ،وتعد الادارة مسؤولة مباشرة عن عناصر الوظيفة الادارية للمؤسسة وهي عصب المؤسسة وضابطها الذي  ينظم و ينسق ويتابع ويشرف على حسن سير العمل في المؤسسة .(3)

1-جميل أحمد خضر ،مرجع سابق ، ص 63 .

2-ابراهيم امام ، العلاقات العامّة و المجتمع ، القاهرة ، مكتبة الأنجلو المصرية ، 1968 ، ص216 .

3-صالح خليل أبو أصبع ، ادارة المؤسسات الاعلامية في الوطن العربي ،عمان ،دار آرام المدرسة و النشر و التوزيع ، 1197 ، ص 21 .
و في بداية تطور العلاقات العامة في القرن العشرين و تحولها الى نطاق العلوم الانسانية في ضوء خضوعها الى الدراسات و البحوث العلمية التي انتجت نظريات علمية أضفت على نشاط العلاقات العامة صفة العلم القائم بذاته كسائر العلوم الاجتماعية الاخرى فإن العلاقات العامة كانت تعد احدى مجالات علم الإداري التي ظهرت و حققت قبولا متزايدا في القرن الماضي , اتخذت أثنائه  أبعادا نظرية علمية و علمية كبيرة , و لم يعد هناك شك في أهمية الإدارة و اعتمادها على الاسس العلمية هو الركيزة الاولى في إحراز الاهداف و تحقيقها , و إذا كانت عناصر الادارة تتضمن بشكل عام : (1) 
· البحث , الرقابة , التوظيف , التنظيم , اتخاذ القرارات, الاتصال , التنفيذ , التقويم , الرقابة , فإن الباحثين يجمعن على أنه من الصعب رسم معين للوظائف الادارية للعلاقات العامة في مؤسسة من المؤسسات و ذلك للاختلاف النظام أو تنظيم من مؤسسة الى أخرى حسب حجم المؤسسة و طبيعة عملها و أنواع جمهورها و مدى فهم القائمين بالإدارة فيها لإعمال العلاقات العامة فقد تمثل إدارة عامة أو قد تقع في مستوى إداري بسيط تمثل وحدة أو مكتبا يتبع إدارة أخرى (2)    
و قد أجمع العديد من الباحثين على أن الوظائف الإدارية التي من الممكن أن تكون فعالة و مؤثرة في ممارسة نشاط العلاقات العامة و التي لا يمكن لأي إدارة 

1- د. كامل بربر , الادارة عملية و نظام , بيروت , المؤسسة الجامعية للدراسات و النشر و التوزيع , 1996, ص 19
2- محمد منير حجاب , سحر محمد وهبي , مرجع سابق , ص229 
· وظيفة التخطيط : 
يعد التخطيط إحدى الوظائف الرئيسية للأنشطة العلاقات العامة , تقوم في ضوئه بتحديد الطريق الذي يجب أن يلتزم به نشاط العلاقات العامة.
و يعرف التخطيط بأنه العملية التي يتم من خلالها التنبؤ بالمستقبل و تحديد الاهداف لرسم الطريق لتحقيقها . (1) و هو أيضا عملية التوقع بالمستقبل و تحديد مسارات التصرف الاكثر احتمالا فضلا عن وضع السياسات و إعداد الميزانيات التقديرية لخطط و برامج العمل , و يصنف التخطيط في العلاقات العامة وفق أسس مختلفة .
· أولا : التخطيط أساس الهدف المطلوب تحقيق ( طبيعة المشكلات المستهدفة ): 
و يقسم إلى : 
1- التخطيط الوقائي 
2- التخطيط العلاجي أو الدفاعي 
· ثانيا : التخطيط على أساس الزمن : 
1- تخطيط قصير الأجل 
2- تخطيط متوسط الأجل 
3- تخطيط طويل الأجل 
· ثالثا : التخطيط وفق لنطاق الخطة و يقسم إلى : 
1- خطة رئيسية تشمل مجال العلاقات العامة 
2- خطط فرعية تختص بنطاق محدد بأقسام إدارة العلاقات العامة .
1- Louis E. bonne   and David L, uriz , management  , 4th ED , MCGRAW –Hill , USA , 1992 , p 119

· رابعا : التخطيط وفقا لطبيعة النشاط و يقسم إلى : 
1- خطط نوعية 
2- خطط خدمية 
· أما مراحل التخطيط و خطواته في : 
1-  دراسة المؤسسة و تحديد جمهورها و التعرف على مشاكلها و سياساتها و تاريخها و إنتاجها و مركزا المالي و أساليب عملا و مواطن القوة و الضعف فيها و هو ما توفره وظيفة البحث سابقة .
2- تحديد الأهداف العامة للمؤسسة و الاهداف المرحلية للخطة الموضوعة و تحديد المدة الزمنية الازمة للتنفيذ 
3- تحديد الموارد المالية و إمكانات المؤسسة المادية و البشرية 
4- وضع و تصميم الخطة بالاستناد على ما تقدم و اختيار السبل و الوسائل الكفيلة لتحقيق الأهداف المرسومة . (1)   
· وظيفة التنفيذ : 
تعد وظيفة التنفيذ النشاط الأكثر وضوحا في الوظائف الإدارية للعلاقات العامة فهي في جوهرها القيام بعملية التفاعل الاجتماعي و النفسي مع الجمهور المستهدف عن طريق توظيف وسائل الاتصال الفعالة و المؤثرة لصالح تحقيق أهداف الخطة الموضوعة سلفا .

و تندرج هذه الوظيفة في إطار التنفيذ الفعلي للخطط و البرامج الموضوعية و هي في أغلب الاحيان القيام بالعملية الاتصالية بين الادارة العلاقات العامة و بين جمهورها سواء أكانت داخليا أم خارجيا مع الاستعداد لتنفيذ أي تعديل نتيجة تغيير ظروف لم يكن من الممكن التنبؤ بحدوثها في وظيفة التخطيط . 
1- أنظر كل من : 
1- د مختار التهامي, إبراهيم الداقوقي , مبادئ العلاقات العامة في البلدان النامية ,, دار المعرفة , القاهرة 1980 , ص 56
2- محمد منير حجاب , سحر محمد ةهبي , مرجع سابق , ص 157.
· وظيفة البحث : 
و يعني البحث في مجال العلاقات العامة تجميع المعلومات و البيانات و الحقائق و تحليل مختلف العوامل المؤثرة على العلاقات العامة بين المنظمة و جماهيرها المختلفة , و يمتد البحث عن الحقائق ليشمل دراسة أهداف المنظمة و تاريخها و طبيعة عملها و حجمها و خططها المستقبلية و تنظيماتها الادارية و سياساتها و برامجها و إنجازاتها و مواقفها بالنسبة للمنظمات الاخرى , و احتمالات نموا و أنظمة العمل بها و مركزها المالي و المشاكل التي تواجهها سواء أكانت داخلية أم خارجية و العوامل التي أدت وجودها و كذلك المشكلات المحتمل مواجهتها في نختلف ميادين العمل . (1) فضلا عن دراسة مختلف الظروف الاقتصادية و الاجتماعية و السياسية و الثقافية السائدة و التي تؤثر في تكوين اتجاهات الرأي العام للجماهير و البحث في مجال العلاقات العامة عملية مستمرة لأن نشاط العلاقات العامة و الموجه نحو الجمهور هو نشاط مستمر و لا يتوقف عند حدود مواجهة أزمة طارئة أو حملة إعلامية فضلا عن أن الجماهير ذات طبيعة ديناميكية حركية تتأثر بالأحداث و الظروف المتغيرة , لذلك يمكن القول أن البحث كوظيفة من الوظائف الادارية للعلاقات العامة هو جزء من فن إعداد القرارات أو من فن زيادة احتمالات سلامة تلك القرارات   . (2)  

1- زكي محمود هاشم ْ, العلاقات العامة المفاهيم  و الاسس العلمية, مطبعة ذات السلاسل  , الكويت,  1990 , ص 130 
2- إدوارد بريتز , العلاقات العامة فن , ترجمة وديع قسطنطين و حسني خليفة , , دار المعارف بمصر ،القاهرة, 1959 , ص 59 
و حيث أن هذه الوظيفة تعتمد أساسا على عملية الاتصال في نشاطها لذا فإن الاتصال في العلاقات العامة عادة ما يسمى بالاتصال التنظيمي و هذا الاتصال يكتسب خصائص المؤسسات التي يتم فيها , و هو معني أساسا بالاتصال داخل المنظمات و الاتصال بين تلك المنظمات و بيئتها . (1) 
و يعتمد النجاح في تحقيق أهداف هذه الوظيفة على عنصرين رئيسيين هما : 

1- الموارد البشرية الكفوءة و التي تمتلك الخبرة اللازمة للتنفيذ و التي تأخذ على عاتقها القيام بالعملية الاتصالية على أفضل وجه كما هو مخطط لها في البرامج و الخطط .
2- الموارد المالية و التي يجب أن تغطى مراحل الخطة كافة و تؤمن تطبيقها دون حدوث معوقات في أثناء تنفيذها و عادة ما تهيئ تلك الموارد و تحدد ضمن الميزانية العامة قبل البدء بتنفيذ الخطة  . 
و يحدد الدكتور جميل أحمد خضر ثلاثة مبادئ لنجاح وظيفة التنفيذ 
1- البحث عن الجمهور المعني لأنه من الضروري معرفة الجماهير التي تريد أن نؤثر فيها 
2- استخدام الوسيلة المناسبة حيث أن هناك وسائل عديدة للاتصال و لكل منها مميزاتها و سلبياتها
3- استخدام الوقت المناسب لكي تؤدي الرسالة الاتصالية دورها في عملية التأثير في الوقت المناسب 
4- استخدام مضامين اتصالية مناسبة وواقعية و ذات صلة مباشرة بالاهتمامات الانسانية و الشخصية لأفراد الجمهور . (2)   
1- محمد محمد البادي , العلاقات العامة و المسؤولية الاجتماعية , مكتبة الانجلو المصرية , القاهرة , 1980 , ص 33
2- جميل أحمد خضر , مرجع السابق , ص 34
· وظيفة التنسيق : 
 و يعني التنسيق كأحد الوظائف الادارية لنشاط العلاقات العامة , القيام بمجمل ما يتعلق بإيجاد الانسجام و الترابط و الموازنة بين جميع الوظائف الادارية و الاتصالية المختلفة بما يضمن الى حد كبير تجنب التداخل في المهام و الوظائف المتنوعة لأنشطة العلاقات العامة فضلا عن تنظيم مجريات العمل و تسييرها بحسب الخطة الموضوعة , و التنسيق في حد ذاته لا يعد وظيفة إدارية قائمة لها كيان مستقل فقط و إنما هي وظيفة توفر المناخ الملائم في جميع مراحل وظائف العمل الاداري . (1) 
و على الرغم من أن العلاقات العامة لها اختصاصا و عملها في تحسين الصورة الذهنية لجميع المؤسسة الا أن وظيفة التنسيق تهمل على تقريب وجهات النظر بين جميع الاطراف المعنية و العمل على التخفيف من العبء الملقى على الادارات الاخرى عن طريق المشورة و إسداء النصيحة و اقتراح وضع البرامج و الخدمات لأوجه النشاطات المختلفة و إمداد الادارة بالكفاءات و النصائح و الدراسات المتخصصة و أدوات الاتصال المناسبة 

ففي كل مؤسسة يوجد العديد من الاقسام و الشعب ذات الاختصاصات المختلفة و التي لها أدوار رئيسية أو ثانوية تتداخل في أثناء تنفيذها الخطط و البرامج , لذلك فمن الضروري تنظيم تلك الانشطة بما يتلاءم و طبيعة الاهداف المراد تحقيقها و يتم ذلك في ضوء برمجة أنشطة العلاقات العامة مع أنشطة الادارات الخرى , و أيضا ربط خطة العلاقات العامة مع خطط الادارات الاخرى , و ايضا ربط خطة العلاقات العامة مع خطط الادارات الاخرى في إطار الخطة الشاملة للمؤسسة الى جانب تنسيق فعاليات المتابعة و مراقبة برامج العلاقات العامة . (2)    

1- علي إبراهيم عجوة , مرجع السابق , ص 34
2- د. محمود الجوهري , دليل العلاقات العامة بالمؤسسات و الشركات , الدار القومية للطباعة و النشر القاهرة ,,  1981 , ص 159 
· وظيفة التقويم : 
التقويم هو الدراسة المقارنة بين الاثار و النتائج و بين الاهداف الموضوعة للخطة و بما يمكن من معرفة مدى كفاءة تطبيق الخطة و نجاحها . 

و يعني التقويم أيضا القيام بعملية الفحص و التحري عن الاخطاء و نواحي القصور التي ترافق وظيفة التنفيذ و من ثم اتخاذ الاجراءات الكفيلة باستعمال وظيفة التخطيط و التنسيق لمعالجة الاخطاء و السلبيات التي نتجت عن تنفيذ الخطط و البرامج , و يمكن إجراء هذه الوظيفة بصورة مستمرة منذ بدء بتنفيذ و حتى إعلان النتائج و قياس آثارها و مديات تحقيق أهدافها. (1)     
و حيث أن العلاقات العامة تتعامل في أإلب أنشطتها أساسا مع اتجاهات و ميول جماهيرها فإن ميدان العلاقات العامة هو طبائع الجمهور و سلوكهم و تصرفاتهم و كذلك مشاعرهم و الآثار التي تبدو عليهم لذلك فإن فهو ميدان لا يمكن أن نسير فيه و بيدنا أمهر  و أدق المساطر الحاسبة أو موازين الاثقال , بل تتم عملية التقويم بالدراسة الوافية و اتخاذ الخطوات المناسبة على أساس التقدير السليم 

لذلك فإن وظيفة التقويم في العلاقات العامة تتعامل مع أهداف غير ملموسة بقدر كاف حيث ترتبط بالصور الذهنية و المدركات و الوعي و الدوافع السلوكية و النفسية التي من الصعوبة أن تبلور في نتائج كمية يسهل قياسها و تقويمها في ضوء معايير و أدوات قياس متفق عليها  

1- د. فخرى سليمان , عبد الرزاق , إبراهيم الشيخلي , فضيلة صادق زلزلة , العلاقات العامة , الموصل , ار الكتب الطباعة و النشر  1981, , ص 159
       لذلك يجب أن تحدد الاهداف العامة لخطط و البرامج بحيث تركز على نتائج واقعية مستهدفة موثوق بها و قابلة للقياس كلما أمكن ذلك بحيث تعطي بيانات و قراءات صحيحة لنتائج تلك الخطط و البرامج , و يحدد الهدف الاساسي من وظيفة التقويم بعملية ربط الجهد المبذول في وظيفة التنفيذ بالأهداف المطلوب تحقيقها و التي تحققت فعلا , الى جانب إعطاء تصورات و آراء دقيقة للجهد المبذول و الموارد المالية الممنوحة و توازنها مع النتائج المستخرجة و معرفة كفاءة جهاز العلاقات العامة و قدرتها و مهارات في المؤسسة , و مدى التغيير الناتج عن تنفيذ البرامج في مستويات الصورة الذهنية لدى الجماهير سواء كانت تلك التغييرات إيجابية أو سلبية (1)  
1- التقويم القبلي السابق على تنفيذ الخطة :  و عادة ما يستخدم هذا النوع من التقويم حينما تكون هناك برامج و خطط استراتيجية ذات أهداف كبيرة لتحقيق نتائج مهمة لذلك يكون من الضروري اختبار تلك البرامج لتفادي النتائج غير متوقعة 
2- التقويم المرحلي أثناء التنفيذ :  يستخدم هذا النوع في البرامج الطويلة الاجل في ضوء التوقعات التي تصاحبها حيث يتم تقويم جزئي لكل مرحلة من المراحل 
3- التقويم النهائي بعد التنفيذ الخطة :  و يتم هذا التقويم بعد  الانتهاء من تنفيذ الخطة و البرامج الموضوعة لها , فيحدد النتائج و يقيس نسبة الأداء و الأهداف المتحققة و درجة الاستجابة لها .(2) 

1- د. محمود الجوهري , مرجع سابق , ص 251 
2- علي إبراهيم عجوة , مرجع سابق , ص 206 
-المبحث الثاني : العلاقات العامّة استراتيجية الاتصال : 

   الاستراتيجية في معناها العام هو التكتيك أو الأسلوب الواجب اتباعه  في مواجهة موقف معيّن ، فهي بذلك تعتبر منهاجًا للتفكير يعتمد على التنسيق و التنظيم السليم بغية الوصول الى الهدف و بانتقاء الوسيلة المناسبة .

  وبتعدّد أنشطة العلاقات العامّة و تنوعها ،تعددت الاستراتيجيات بحيث أصبح لكلّ ميدان ، استراتيجية التي تستخدمها العلاقات العامّة داخل المؤسسة أو التي يختارها خبير العلاقات العامّة لتحقيق الهدف هي :

 أ –استراتيجية التوقيت : 

   وتعتمد على اختيار الوقت المناسب في توجيه الرسائل الاعلامية لضمان الحصول على أكبر قدر ممكن من التأثير ،و لتلبية حاجات الجمهور في الوقت المناسب .

  واستراتيجية التوقيت تعني دراسة كافة الظّروف المحيطة بالوقت ، والأطراف المختلفة المؤثرة بالجمهور ،و من ثم اختيار الوقت المناسب لنشاط العلاقات العامّة و الأمثلة في استخدام استراتيجية التوقيت عديدة ، فعلى سبيل المثال : العان بعض القرارات أو تدشين بعض المشاريع في المناسبات الوطنية . (1) 


1-محمّد منير حجاب ، المداخيل الأساسية للعلاقات العامّة ، المدخل الاتصالي ، مرجع سابق ، ص78 .
ب-استراتيجية التركيز : 

   وتستخدم هذه الاستراتيجية في أوقات الأزمات و الحروب و المواقف الطارئة التي تقتضي تحركًا سريعًا من القائم بالعلاقات العامّة لتوصيل الرسائل الاعلامية الى أفراد الجمهور على اختلاف مواقفهم وفي أسرع وقت ممكن .

  ولذلك فهي تستخدم كافة الوسائل الاعلامية المتاحة ، ما يساعد على ايصال المعلومات الى الجمهور و فهمهم الرّسالة ، وهذا ما تفعله مثلاً وزارة الدّاخلية في توعية الجمهور من حوادث السير مثالا أو من حوادث الغاز و الكهرباء ،كما تقوم ادراة العلاقات العامّة بوزارة الصّحة لاخطار المواطنين و امدادهم بالارشادات  اللازمة عند تفشي أي مرض خطير ، تجنبًا لانتشاره و كيفية التعامل معه و تستخدم هنا أيضًا كافة الوسائل الاعلامية المتاحة للتأكد من تعرّض الجمهور للرسائل الاعلامية ، ذلك أنّ الاقتصار على مجرد وسيلة اتصالية و اعلامية واحدة يحعل من المحتمل عدم وصول الرسائل لكل الأفراد .

ج –استراتيجية الارتباط : 

   تنتهجها ادارة العلاقات العامّة في اقتران اسم سلعة معينة باسم شخصية بارزة في المجتمع ، وبمقتضى هذه الاستراتيجية تتاح للبائع فرصة أن يعرض بضاعته ، كارتباط اسم عطر نسائي ما باسم مغنية مشهورة مثلاً . (1) 

1-محمّد منير حجاب ، المداخيل الأساسية للعلاقات العامّة ، المدخل الاتصالي ، مرجع سابق ، ص79 .
د-استراتيجية الصبر : 
  تلجأ العلاقات العامّة الى هذه الاستراتيجية عندما تتعرض المؤسسة لهجوم من قبل الصّحافة أو مؤسسة أخرى ،وينبغي أن لا يكون الرّد سريعًا في مواجهة الهجوم ، بل يجب أن يكون ايجابيًا فمثلاً عندما يتعرّض بنك ما الى حملة انتقادية في صحيفة ما تتهمه بتبديد أموال المودعين ، فهذا الاعلان يمكن أن يكون حملة دعائية حول نشاطات هذا البنك ،و بالتالي تتحتّم عليه اتباع سياسة مغايرة تتمثل في أعمال ايجابية للحفاظ على صورته أمام الجمهور ،كافتتاح مشاريع يشارك في تأسيسها أو الاعلان عن المركز المالي للبنك و ما حققه من أرباح .

ي-استراتيجية المفاجأة : 

   تستخدمها العلاقات العامّة عندما تكون هناك سلعة أو خدمة جديدة فتقوم بمفاجأة الجمهور بكم هائل من الاعلانات و في جميع وسائل النشر تزامنًا مع ظهور السّلعة في السّوق بالاضافة الى حملات التعريف بالسلعة و استخداماتها ومزاياها في الصّحف العامّة 

و المتخصّصة ،و تنظيم الرّحلات و الزّيارات للمصانع التي تنتج هذه السّلعة .

   وتستعمل العلاقات العامّة هذه الاستراتيجية أيضًا عند تخطيط البرامج رفع أسعار المنتجات في السّوق، وأيضًا  في التغيير من الأوان وأشكال السّلعة و الرّسالة الصّوتية للاعلانات و البرامج الاذاعية و التلفزيونية . (1)  


1-محمّد منير حجاب ، المداخيل الأساسية للعلاقات العامّة ، المدخل الاتصالي ، مرجع سابق ، ص80-81 .
و-استراتيجية التشخيص : 
   وهي تقوم على العتقاد السّائد بأنّ الناس يحبّون الأشخاص أكثر ممّا يحبّون الأشياء ، وتستخدم هذه الاستراتيجية دائمًا في تنشيط المبيعات وفي الاشهار و في العلاقات العامّة ومن الأمثلة على استخدام هذه الاستراتيجية مؤسسة "نجمة" للاتصالات التي قامت بنشر نجم صورة نجم كرة القدم "زين الدّين زيدان " تعبيرًا منها عن اهتمام هذا النجم بهذه المؤسسة و أحيانًا يتخذ التشخيص شكل الشخصية خيالية   أو يأخذ شكل حيوان مثل استخدام "البقرة" في اعلانات مؤسسات صناعة الجبن و مشتقاته .بالاضافة الى ذلك توجد استراتيجيات عديدة مثل استراتيجية ملتقى الطرق ،وتقتضي تنفيذ خطة مرسومة لاختيار الأماكن و الأوقات التي يلتقي فيها أكبر عدد من النّاس في المؤسّسة .و استراتيجية الاختفاء ،حيث يقتضي أن يعمل القائم 

بالعلاقات العامّة دون أن يظهر على ساحة الأحداث . واستراتيجية المشاركة التي تمنح الغرصة للجمهور للمشاركة ةابداء رأيه وخبرته ،وبالتالي التمكن من مراعاة رغبات الجماهير و اتجاهاته بما يشعر الجمهور بالرضى و الارتياح للمؤسّسة .

   والمهم من كلّ هذه الاستراتيجيات هو أن يختار القائم بالعلاقات العامّة  الاستراتيجية أو الأسلوب التصالي المناسب في تقديم رسالته ة تحقيق الفوز . (1) 

1-محمّد منير حجاب ، المداخيل الأساسية للعلاقات العامّة ، المدخل الاتصالي ، مرجع سابق ، ص82 . 

المبحث الثالث : العلاقات العامّة و تفعيل الاتصال مع الجمهور الدّاخلي :
     لقد تزايد الاهتمام خلال السنوات القليلة الماضية بالاتصال الدّاخلي  المجه الى العاملين ، وأصبح أحد مسؤوليات العلاقات العامّة ،حيث بات من الضروري  ،اعطاء العاملين فهمًا أفضل لأهداف المؤسّسة ،واطلاعهم على التقدّم الذي يتم تحقيقه ، ومقاومة الشّائعات ،و تقديم أخبار و موضوعات على العاملين . 

   ويرى خبراء العلاقات العامّة أنّ هنال مبرّرات معيّنة تحتّم أن تكون العلاقة الأكثر أهمية لأي منظّمة هي تلك التي تكون من العاملين ، وتتمثل هذه المبررات في ضرورة ايجاد مناخ من الثّقة بين العمّال و المؤسّسة ، وضرورة تدفق المعلومات الصّريحة من أعلى الى اسفل وبين المستويات الأفقية ، واشباع احساس العاملين بالأهمية و المكانة و المشاركة، و الاستمرار  في العمل بدون نزاعات ،وايجاد بيئة عمل صحية ، وتحقيق النّجاح للمشروع أو المنظّمة .

  واذا كان الجمهور يعرف على أنّه "مجموعة من الأفراد مرتبطون معًا برباط من المصلحة المشتركة ، و يشتركون في الاحساس بالاجتماع معًا ،وقد تكون جماعتهم صغيرة أو كبيرة ،جماعة أغلبية أو أقلية ، وهذه الجماعة من النّاس تتأثر بأفعال وسياسات منظّمة أو هيئة ، كما تؤثر سلوكياتها و آراؤها في هذه الهيئة أو المنظّمة " . 

  فانّ الجمهور الدّاخلي هو كلّ فرد يعمل لدى منظّمة معيّنة و يحصل على أجره نظير قيامه بهذا العمل . وعملاً بهذا المفهوم يعتبر رئيس الولايات المتحدة الأمريكية موظّفًا لدى الحكومة الأمريكية ، ومن جمهور العاملين بها . (1)

1- محمود يوسف مصطفى عبده ،مقدّمة في العلاقات العامّة ، ط2،كلية الاعلام ،جامعة القاهرة ،2004،ص135 .
و الاتصال بالعاملين أو ما يطلق عليه الجمهور الدّاخلي هو حجر الزاوية في برامج العلاقات العامّة الحديثة، وذلك لجعل العاملين يعرفون كيف تفكر الادارة و جعل الادارة تعرف ما يفكر فيه العاملون ، وأصبح لزامًا على أجهزة العلاقات العامّة اليوم أن تقوم بدور لرعاية العلاقة مع الجمهور الدّخلي حيث انّ هذا المدخل السليم للتعامل مع الجمهور الخارجي  وتكوين الصّرة المرعوبة لديها، فالعلاقات الجديدة  مع المجتمع المحلي تنبع من العلاقات الجيّدة مع العاملين. 
   وسوف نتناول دور العلاقات العامّة في مواجهة الجمهور الدّاخلي من خلال النقاط التّالية 
أولاً : أسباب الاهتمام بالعاملين : 

    يؤكد خبراء العلاقات العامّة وممارسوها على أهمية توجيه المزيد من الاهتمام للعاملين ،فالعلاقات مع العاملين يجب أن تكون محل اهتمام الادارة في كلّ مجال ، و لا سيما أنّه قد لوحظ من خلال ما أسفرت عنه ممارسات السّنوات الماضية ما يلي : 

   أ-وجود علاقة بين كمية المعلومات لدى العامل عن شركته وبين اتجاهه نحو الشّركة .

   ب-وجود علاقة بين الحالة النفسية للعامل و بين انتاجيته .

  وقد أكّد الخبراء على وجود أساليب معيّنة تبرّر الاهتمام بالعاملين داخل محالات التطبيق المختلفة و تتمثّل فيما يلي :

    1-أنّ العامل هو الذي ينتج  السلعة أو الخدمة التي تجعل الجمهور يرتبط بالشركة وجو السّلعة أو الخدمة تؤثر على رضى الجمهور و تأييده "واذا  كان العامل غير راض و كسولاً وغير كفء وضعيف المعنويات ، أثر ذلك بالسلب على الانتاج و المبيعات و الأرباح ، وبالتّالي يؤثر على صورة الشركة أو المؤسّسة لدى الجمهور الخاجي " . (1)  


1- محمود يوسف مصطفى عبده ،مرجع سابق ، ص137 .
2-انّ أفراد العاملين يساهمون بدور في تشكيل الصّورة الذهنية عن المؤسّسة من خلال احتكاكهم واتصالهم بالجماهير الخاجية ."ففي داخل كل عامل يوجد سفير علاقات عامّة ، لأنّ الصّورة التي يحملها العاملون وليس هناك شرح أو تفسير عن شركة أو منظّمة أبلغ من الذي يوضّحه العامل لأفراد الجمهور ،فالعاملون هم المتحدّثون بلسان المنظّمة ". 

  ومن هناك كان من الضروري على أجهزة العلاقات العامّة تبصير العاملين بهذه القضية عن طريق افهامهم أنّهم يحملون صورة المؤسّسة أمانة بين أيديهم .

3-امكانية استخدام العاملين كقائمين بالاتصال ،"فالقائمون بالاتصال يمكن أن يوجدوا في كل مهنة و على كلّ مستوى ، فهم لايعلقون شارات تميّزهم ،ودور العلاقات العامّة اكتشاف هؤلاء وتدريبهم وتحفيزهم و تكليفهم بالحديث لجماهير خاصّة أو جماعات من النّاس ".

  وهذا يعني أنّ أجهزة العلاقات العامّة قد لا تكتفي بالاتصال الطبيعي التلقائي  الذي يحدث بين العامل و الجماهير الخاجية ولذا تكلف عاملين نشطاء بمهام اتصالية محدّدة .

4-انّ نجاح الاتصال مع الجمهور الدّاخلي يدعم نجاح الاتصال  مع الجماهيرالخاجية في جيث أنّ فشل الاتصال مع الجمهور الدّاخلي يضعف ركيزة المنظّمة أو المؤسسة في تعاملها مع جماهيرها الخارجية .و وفقًا لرأي هاريسون Harrison  فانّ الاتصالات مع الجمهور الدّاخلي اذا تمت بشكل جيّد فانّها عندئد تصبح حجر الأساس في نجاح اتصالات المنظّمة أو المؤسّسة مع كل الجماهير . (1)

1- محمود يوسف مصطفى عبده ،مرجع سابق ، ص138 .
ثانيًا : أسس نجاح برامج العلاقات العامّة مع الجمهور الداخلي : 

  تستمد برامج العلاقات العامّة نجاحها مع العاملين على عدّة أسس تتمثل فيما يلي :

  1-اشباع الحاجات الانسانية :
    ففي أي تعامل مع الجمهور الدّاخلي يرتكز النّجاح على تلبية الحاجات الاجتماعية أو النفسية وقد صنف عالم النفس المعروف ماسلو Maslow حاجات الانسان على حاجات فسيولوجية أساسية للحياة كالماء و الغذاء و النّوم ، وحاجات أخرى اجتماعية كالانتماء و التقدير وتحقيق الذات و الملكية . ويرى نولت Nolte أنّ العلاقات العامّة قليلة الاهتمام بالحاجات الفسيولولجية كثيرة الاهتمام  بالحاجات الأخرى الاجتماعية . وهو ما يراه كاتليب و سنتر Cutlip and Center حيث حصرا هذه الحاجات الاجتماعية في الحاجة الى الانتماء أي حاجة الانسان الى أن يكون جزءً من كل .و الحاجة الى الانجاز بمعنى احساس الفرد باحراز تقدّم في تحقيق أهداف ذات قيمة . و الحاجة الى قبول أي الشّعور برضى الجماعة و قبولها ، و الحاجة الى الأمن بمعنى شعور الفرد باطمئنان على عمله فلا يزول وعدم تعرّضه لأي مصدر خوف 

أو تهديد  لحياته. 
2-العدل مع العاملين: 

    يتوقع من المنظمات المعاصرة أن ترس قاعدة العدل في تعاملها مع العاملين حيث لا يجب أن يحظى عامل معيّن ،بمعاملة أفضل من غيره، ولاينبغي أن يحصل موظّف على امتيازات لم تكن لسواه علىغير أساس موضوعي ، لأنّ هذا يؤدي الى فشل برامج العلاقات العامّة الموجّهة الى العاملين . (1)

1- محمود يوسف مصطفى عبده ،مرجع سابق ، ص139 -140.
  ويجب أن يكون العدل هو الاساس في التعامل مع العاملين ، فكل عامي له الحق في المعاملة العادلة ومن هنا تعتبر المحاباة أو التمييز طريق مؤكد لتدمير برنامج العلاقات العامّة بالعاملين . 

  3-التزام القيادات بالقدوة الطيّبة :
     لابد أن تحرص الادارة العليا في المنظّمات على أن تكون مثالاً للقدوة الطيّبة في الحفاظ على الوقت، والانضباط في العمل .و الصّدق في القول و الحرص على مال الشركة ووقتها ومصالحها ،فالأخلاق الفاضلة دعاية صامتة، أمّا اذا اتصف سلوك القيادة بالغش و الخداع فانّ هذا سيؤدي الى اشاعة مناخ من الاحباط لدى العاملين . وقد عبّر بعض الممارسين لمهنة العلاقات العامّة على شعورهم بأنّ سلبيات الادارة و غياب القدوة على أي مستوى من المستويات يجعل العاملين يفقدون الحافز على العمل ولذا يجب على كلّ مسؤول أن يصبح قدوة لجميع مرؤوسيه في شتّى أعماله و تصرّفاته .و لذا فمن المتوقّع أن تكون قيادات المنظّمات أكثر ادراكًا لحقيقة الاتصال بالعاملين يستمد قوته من التزام القيادات العليا قولاً  و فعلاً . (1)

1- محمود يوسف مصطفى عبده ،مرجع سابق ، ص141 .
المبحث الرّابع : العلاقات العامّة وتعزيز صورة المؤسّسة : 

    انّ كلمة Image تعود الى أصل لاتيني هو Imago المتصلة بالفعل Imitari بمعنى يحاكي أو يمثّل وبذلك تدلّ على المحاكاة و التمثيل .

وعن قاموس ويبستر في طبعته الثّانية قد عرض تعريف الكلمة Image صورة بأنّها تشير الى التقدّم العلمي لأي شيء لا يمكن تقديمه للحواس بشكل مباشر ، أو هي حياء أو محاكاة لتجربة حسية ، كما أنّها قد تكون تجربة حسية ارتبطت بعواطف معيّنة ، وهي أيضًا استرجاع لما اختزنته الذاكرة ، أو تخيّل لما أدركته حواس لرؤية أو السمع أو الشم أو الذوق .(1)
   ونحن في دراستنا نرتكز على صورة المؤسسة التي يعرفها كلود روبيستون وولتربير لو بأنّها تعني ببساطة الصّورة العقلية التي تتكوّن في أذهان الناس عن المؤسسات المختلفة و قد تتكوّن على الأدلّة و الوثائق أو على الاشاعات و الأقوال غير الموثوقة. و لكنها في نهاية الأمر تمثّل واقعًا صادقًا من وجهة نظر من يحملونها في رؤوسهم. نلاحظ من خلال التعريف أنّه قد تتطابق الصّورة التي تتكوّن لدى الجماهير مع الصّورة الفعلية للمؤسّسة و يتوقف هذا على مدى صدق المعلومات التي تعتمد عليها .(2) 

1-علي عجوة ، مرجع سابق ، ص 51-52 .

2-السيد عليوة،تنمية مهارات العلاقات العامّة في ظروف المنافسة ،اتراك للنشر و التوزيع ، د ط،، القاهرة 2001 
· برامج تكوين الصّورة الذّهنية : 

و تمرّ بالخطوات التالية : 

1- تحديد الجمهور :  فهذه المرحلة تهدف الى معرفة القطاعات الجماهيرية المؤثرة على المؤسسة و دورها في المجتمع , كما تهدف الى معرفة الخصائص المميزة لهاته القطاعات الجماهيرية حتى يسهل اختيار وسائل المناسبة 
2- قياس الصور : الذهنية للمؤسسة لدى جماهيرها بعد تحديد الجمهور المستهدف تأتي أهم خطوات في تحليل هذا الجمهور , و هي تحديد الصورة الذهنية الحالية التي تتعلق في ذهن الجمهور في المؤسسة و منتجاتها و كذلك منافسيها , و هذا يساعد المؤسسة في إدراك ما الذي تسعى اليه , فيما يتعلق بأهداف الاتصال فاتجاهات الافراد و تصرفاتهم اتجاه شيء معين , مرتبط ارتباطا كبيرا , بمعتقداتهم عن هذا الشيء و بالتالي فالصورة الذهنية هو تعبير يستخدم لوصف مجموعة من المعتقدات التي يحملها الفرد عن شيء معين , و تظهر أهمية الصورة الذهنية في الفترة التي تعطيها و قد تمتد لفترة أطول بعد انتهاء الاسباب التي أدت الى ظهورها بهذه الطريقة و لتقريب هذه النقطة نجد انه من الممكن لأي مؤسسة كانت أن تستحوذ على المركز الاول أو التابعة لمؤسسة رائدة , و هناك العديد من الاساليب المستخدمة لقياس صورة الذهنية للمؤسسة عند الجماهير و أحد هذه المقاييس المشهورة يسمى مقياس الفروق ذات الدلالة و هذا المقياس يتضمن ايجاد مجموعة من الصفات على مقياس معين , و يتم وضع الصفة في طرف من المقياس الصفحة المضادة في الطرق الاخر مثل ( قوي رديء) و يتكون المقياس من أجزاء يعكس كل جزء درجة من توفر الصفة , و يمكن قياس الصورة الذهنية عبر ثلاث مراحل أساسية :
التقييم  ( حسن سوء الجودة للصورة الذهنية )

القوة  (قوة المؤسسة أو ضعفها )

النشاط ( تنمو بسرعة أو لا تنمو بسرعة )
و لكي تتحقق الفائدة الاضافية من البيانات الموجودة يجب أن يقوم ممارسو العلاقات العامة بإعادة حساب و قياس الصورة الذهنية لكل مجموعة من جماهير المؤسسة الهامة , فقد يكون لكل جمهور صورة ذهنية مختلفة عن الآخر لنفس المؤسسة و هذا يؤثى على أهداف الاتصال المستخدمة فقد تبين من نتائج الدراسة أن الجمهور يرى أن المؤسسة تنمو ببطء , أي أنها لا يمكن الاعتماد عليها , فيتم التخطيط للبرامج التي تساعد
 على محو هذه الصورة عند الجماهير . (1) 
3- التخطيط للصورة المرغوبة :  بعد قياس لصورة الذهنية للجمهور عن المؤسسة يتم تحديد نقاط الضعف و القوة في الصورة الحالية للمؤسسة , و ذلك بمراجعة المعالم الايجابية و السلبية مع الادارة العليا للمؤسسة , لتدرك هذه الادارة نواحي القبول و الرفض لسياستها بين الجماهير المعينة 
4- اختبار وسيلة الاتصال المناسبة :  يؤكد كلود روبنسون و ولتر بارلو  على استخدام كل وسائل الاتصال الممكنة لتكوين معالم الصورة فالصورة الطيبة في رأيها هي نتاج طبيعي للاتصالات المستمرة بين المؤسسة و جماهيرها ووسائل الاتصال تتحدد بعد تحديد و معرفة الجمهور المستهدف , و من الضرورة أن تخطط لاستخدام الوسائل الجماهيرية جنبا الى جنب مع الاتصال الشخصي , كلما أمكن ذلك من خلال الموظفين و البائعين بالإضافة الى استخدام العناصر المادية التي ترمز الى المؤسسة كالشكل الخارجي للمبنى و كافة الرموز المصورة التي تشتمل عليها إعلانات المؤسسة و مطبوعاتها أو أغلفة السلع التي تنتجها . (2) 

1- محمد فريد الصحن , مرجع سابق , ص 232 
2- علي عجوة , مرجع سابق,  ص 85-86-87
· كيفية تشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة لدى الافراد و الجماعات : 
يشكل التصور الذهني للمؤسسة ثلاث عوامل هي سيرورة التوضيح , التجنيس , المرساة .
1- سيرورة التوضيح :  و تعني بها طرح الناتجة عنها ماديا و يحتوي التوضيح على مرحلتين هما : 
1- اكتساب المعلومات:  هي نظام معرف مكتسب عن طريق التجارب الشخصية و غير الشخصية و يتعلق الامر فيما يخص هذا البعد بالمعلومات المجمعة حول المؤسسة , إذ يتلقاها الفرد ثم يقوم بعد ذلك بدمجها مع شخصيتها حتى يستطيع أن يملك تصور للمؤسسة بناءا على هذه المعلومات .
2- تكوين نواة تصويرية : ننقل فيه المعاني بنية تصويرية , المفاهيم المفتاحية التي فيها تصور أبعاد وجودية , اللاشعورية و الشعور موجودان في أعلى او أسفل الخط للضغط أو تجسيد النزاع الدفع ينتج المعقد 
2- التجنيس :  المثال التصويري يسمح بالمادية و ربط كل العناصر التي تصبح كائنات طبيعية حيث اللاشعور قلق , المعقد أكثر عدوانية , الاقسام اللاشعورية و الشعورية في نزاع صور عناصر الفكر تصبح عناصر حقيقية المثال التصويري يستعمل إذا أزيلت الظواهر المكتسبة , التي تدمج عناصر العلم في حقيقة المعني المشترك .
3- المرساة : 
المرساة تتكوّن من عدّة نماذج تسمح للإجابة على النّقاط التّالية : 

· كيف الدلّالة تبحث في موضوع التصوّر 
· كيف يستعمل التصوّر كنظام للترجمة في العالم الخارجي 
·  كيف تعمل ادماجتها في نظام استقبال و تحويل العناصر 
 إن ّجمهور المؤسّسة يكون أكثر فعالية عندما يكون تصورهم موافق للتجربة التي تعرضوا لها , سيتنظمون حسب تصوراتهم بشكل الطبيعي , عندما أثر الابتكار يظهر كحل للمشاكل , و ليس بشكل طبقي , عندما حل المشكل يظهر كحل للابتكار , أخيرا في مقابل أثر ابتكاري مقدم كحل للمشكل سيضعون قضايا معرفية لهذا النوع من البراهين أكثر منه مراقبة للإنتاج الذي يظهر كمي أقل حتى و كيفي أقل أصالة و ناك سنكتشف شكل أولى للتصور محضر من طرف جمهور المؤسسة انه استقراء اجتماعي للتصور لا يأخذ في عين الاعتبار واقع البناء الوظيفي . (1)     

1- Serge Moscovici ة psychologie sociale , France , 1er Edition , 2003 , p.377, 382 



· المبحث الأوّل : تعريف المؤسّسة التّجارية : 
مع التطور الذي عرفه قطاع الخدمات أخذت المؤسسة التجارية في احتلال مكانة هامة في حياة المجتمعات التي تساهم في استقرارها و من هنا نرى الاهتمام بالخدمات في العصر الحديث يعد أن كان الاهتمام في القديم منصبا على السلع المادية خاصة مع وجود مؤسسات كبرى متخصصة في مجال تقييم الخدمة حيث اهتمت الحكومات بإشراف و الرقابة عليها و قسمت الخدمات بالشكل الذي يساعد مقدم الخدمة على الوصول لهدفه في إرضاء الزبائن و هذا ما جعل المؤسسات التجارية ضرورة ملحة لتسيير مختلف الخدمات المقدمة و في هذا المبحث نحاول التطرق الى تعريف المؤسسة التجارية و وظائفها و أهدافا .ذ

· تعريف المؤسّسة التجارية :    
هذا الاسم مؤسسة تجارية يطلق على كل مؤسسة مكونة من مجموعة عمال أو موظفين يعملون لغايات ربحية أو للتحصيل المالي و أهم أهداف المؤسسة التجارية هو تسويق بضائع قد تنتجها مصانع تابعة لها أو ان تكون وكيلا للبضائع في الخارج خصوصا لتمكين المواطنين من المتاجرة بها , تأتي الشركات في عديد من الأنواع المختلفة  و لكن يتم تقسيمها عادة بموجب قانون الولاية القضائية حيث يتم تأجيرها استنادا الى جانبين = إما ما إذا كان يمكنهم إصدار الاسهم أو ما إذا كانت قد شكلت لتحقيق ربح . (1) 
1- http://ar.m.wikipedia.org 
تمّ الاطلاع عليم بتاريخ 24-05-2022 على السّاعة 18:05
· المبحث الثاني: وظائف المؤسّسة التجارية : 
يوجد عدة وظائف تخضع لها المؤسسات التجارية نذكر منها : 
· وظيفة الموارد البشرية :  تتعلق هذه الوظيفة بالأفراد العاملين بالمؤسسة التجارية من حيث اختبارهم و تعيينهم عن طريق وضع المعايير السليمة لعملية الاختيار , كما تتعلق بالخدمات التي تشبح حاجيات المادية و النفسية 
· الوظيفة المالي :  هي مجموعة من المهام و العمليات الي تسعى في مجموعها البحث عن الاموال و مصادرها الممكنة بالنسبة للمؤسسة التجارية حيث تضمن هذه الخيرة الى كل أنشطة الهادفة اليها في تسيير الاموال الخاصة بها , و بذلك من خلال برامجها و خططها الاستثمارية , و حاجاتها اليومية بطريقة عقلانية تسمح بتوفير السيولة من جهة أو الوصول الى تحقيق الربح من جهة أخرى  .
· وظيفة الانتاج :  تتكفل هذه بتلك الانشطة التي تسمح بتحويل المدخلات الى مخرجات بمعنى خلق خدمات من خلال موارد الاولية ذات فائدة للمستهلك النهائي . (1)
1- شوشة خضرة , فارسي زهرا , دور العلاقات العامة في تحسين أداء الموظفين داخل المؤسة التجارية ( اتصالات الجزائر فرع سيد على – مستغانم- مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر , جامعة مستغانم , 2020/2021 , ص 45
· الوظيفة التجارية للمؤسّسة :  تقوم هذه الوظيفة من خلال أفراد و مسؤولين يتم تعيينهم لضمان حركة الموارد البشرية و السلع أو مختلف احتياجاتهم منها كمدخلاتها و مخرجاتها من سلع و خدمات المقدمة الى السوق 
و تشمل هذه الوظيفة نشاطين أساسيين هما : 
1- التسويق :  يتعلق هذا النشاط ببيع و توزيع السلع أو الخدمات التي أنتجها المؤسسة و يشمل هذا النشاط خدمات ما بعد البيع 
2- التموين :  يقصد به مجموعة من المام و العمليات التي تقوم من أجل توفير مختلف عناصر المخزون الحصل عليه من مخارج المؤسسة أساسا بكميات و تكاليف مناسبة طبق لبرامج و خطط المؤسسة .
· الوظيفة البحث و التطوير :  تضمن هذه الوظيفة كل الانشطة التي تساعد على الاستعانة من الدراسات و البحوث الى الارتقاء بجودة ما تقدمه المؤسسة في الخدمات التنظيمية قادرة على إجراء على اجراء البحوث الخاصة بالخدمات و تطويرها و توفير القدرة المالية لإجراء البحث و التطوير . وجود ادارة راغبة في تغييرهاو تطورها . القدرة على استيعاب نتائج البحوث و الاستفادة منها .
· وظيفة الرقابة :  تعمل على مراقبة سير العمل من بداية وضع الخطط الى غاية التنفيذ و التسويق و تقوم بتحليل طل مرحلة لمعرفة نقاط الضعف ووضع الحلول لها من أجل تحقيق هدفها . (1)   
1- شوشة خضرة , فارسي زهراء , مرجع سابق , ص46
· المبحث الثالث : أهداف المؤسسة التجارية : 
تهدف المؤسسة التجارية لتحقيق عدة أهداف و في مختلف المجلات منها : 
· المجال الاقتصادي :  
· تحقيق الربح و رأس المال 
· تحقيق التكامل الاقتصادي 
· تحقيق المكانة الجيدة بين المؤسسات و خاصة الدولية منها حتى لا تقوم هذه الاخيرة بغزو السوق الوطنية و اختلال مكانة هامة 
· استمرار نشاط المؤسسة التجارية حتى يتحقق الاكتفاء الذاتي , وحتى لا يلجأ أفراد المجتمع الى طلب الخدمات من الخارج 
· المجال الاجتماعي :  
· امتصاص الفائض في العمالة لحقيق فرص العمل 
· تلبية حاجيات المستهلكين 
· رفع مستوى المعيي لأفراد المجتمع 
· إنتاج و تقديم خدمات معتدلة الثمن . (1) 

1- شوشة خضرة , فارسي زهراء , مرجع سابق , ص44
· المجال الثقافي :  
العمل على نوعية العامل بصفة خاصة و المجتمع بصفة عامة لمواكبة سيرورة العمل الحاصل في المجتمعات المتقدمة من ناحية الخدمات التي تقدم بأحدث .
· المجال الاداري :  
أما في المجال الاداري يهدف الى ترقية العمل من خلال تنظيم دورة الاداة و توفير جو مناسب لأداء العمل و منح حوافز للعمال لتشجيعهم على تقديم الخدمات بشكل جيد . (1) 

1- شوشة خضرة , فارسي زهراء , مرجع سابق , ص 45 


· تمهيد : 
يعد الجانب التطبيقي مرحلة من مراحل البحث العلمي , فمن خلاله يتمكن الباحث من جمع المعلومات التي تخص موضوع بحثه و هذا من خلال الاجراءات الميدانية التي يقوم بها .
و هذا الفصل يتناول إجراءات الدّراسة الميدانية حيث تطرقنا فيه الى التّعريف بمؤسسة موستلاند و هيكلها التنظيمي , ودليل المقابلة وتحليل محاورها و النتائج العامّة .
أولا  :تعريف مؤسّسة موستلاند : 
أكبر فضاء ترفيهي في شمال إفريقيا " حديقة الحيوانات و التسلية موستلاند " تقع هذه الحظيرة في شرق مدينة مستغانم , بالطريق الوطني رقم 11 المحادي لحي خروبة و المؤدي الى جهة الشرقية للولاية و المطل على البحر الابيض المتوسط , حيث يمتد على مساحة 57 هكتار تم افتتاحه رسميا في 13 جويلية  2017  افتتحته سلطات الولاية المحلية مساء الخميس بالتوازي مع افتتاح الدورة 50 للمهرجان الوطني لمسرح الهواة FNTA تم إفتتاحه على يد والي الولاية السابق عبد الوحيد تمار
يحتوي هذا المرفق الترفيهي على حديقة الحيوانات و أخرى الالعاب و التسلية بمجموع أكثر من 42 لعبة و حوض مائي يتربع على 42 هكتار الى جانب المطاعم و الفنادق و فضاء الالعاب الترفيهية المائية و أخرى لأطفال , و مسبح و محلات تجارية و مقاهي فضلا عن حظيرة للسيارات تتسع إجمالا ل 5000 مركبة كما تتوفر حديقة الحيوانات على 80 قفص للحيوانات و حظيرة مائية و أخرى لتسلية و حوض الاسماك و نافورة موسيقية وأقفاص و مسطحات مائية للطيور و أحواض الزواحف بالإضافة الى الملحقات كالمخبر طبي و مركز الامن و الحماية المدنية هذا المرفق الذي خصص له 200 مليون دج من ميزانية الولاية حول مستغانم الى قطب سياحي و اقتصادي بالجهة الغربية للوطن كما يساهم في 500 منصب عمل دائم 
و من جهة أخرى أصبح بارك موستلاند ملجأ للعديد من المستثمرين حيث أتاح هذا الاخير فرص قيمة للمستثمرين الخواص الراغبين في الاستثمار في قطاعات أخرى ( مطاعم, فنادق, محلات ...)
حيث تضم خطيرة الحيوانات و التسلية 06 مستثمرين خواص أساسيين في الحظيرة الى جانب مستثمرين آخرين 
· الحاج حبيب حنين : مدينة مالاهي + فندق
· عبد الستار غالي  :  كارتينغ + العاب الكترونية + بولينج 
· بن عبد الرحيم مصطفى : بيشري مصطفى 
· برحيل محمد 
· Sarl star burger 

· Sarl AZ Montana

· Eurlzohor    
· الاطار القانوني للمؤسّسة ( دفتر الشروط ) :  
تأسست بموجب القرار الوزاري المؤرخ في 22/09/2015 المتضمن إنشاء مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي و تجاري مكلفة بتسيير حظيرة الحيوانات و التسلية خروبة كذلك بيوم 13/04/2017 بالموازنات مع فعاليات الطبعة 50 للمهرجان الوطني لمسرح الهواة من 13 الى 19 جويلية .

· ثانيا : الهيكل التنظيمي لمؤسسة موستلاند : 














-الهيكل التّنظيمي لمؤسّسة موستلاند –
ثالثا : الخدمات التي تقدّمها مؤسّسة موستلاند : 
تقدم المؤسسة خدمات ترفيهية سياحية عديدة و مختلفة للسياح و المستأجرين بحد سواء حيث أن خدمات المستأجرين صورة المؤسسة و مفاهيم الخدمات تذكر 
· خطيرة الحيوانات و التسلية 
· العاب شبه حقيقة 
· الفضاء العائلي للترفيه و التسلية 
· بحيرة اصطناعية و غاية شبه حرة 
· الحفاظ على الامن الدائم للمستأجرين 
· فضاءات عائلية و أنشطة مختلفة 
· موقف سيارات يتسع ل 5 ألاف مركبة 
· توفير الامن للسياح و المستثمرين على أملاكهم 
· إيجار الفضاءات المتواجدة داخل الحديقة   
· جدول النشاطات داخل المؤسّسة: 
	النّشاط

	دراّجات رباعية 

	بيع الفشار و غزل البنات و حلوة التّفاح

	ألعاب أطفال ميكانيكية 

	دراّجات رباعية ص + ألعاب منفوخة 

	ألعاب ميكانيكية لأطفال 

	درّاجات رباعية صغيرة 

	بيع الاكسسوارات 

	خيمة صحراوية لبيع الشاي 

	سينما 9 أبعاد + سينما افتراضية 

	نشاط الاطعام 

	
نشاط الاطعام + مثلجات  
بيع

	بيع المكسرات و المملحات و الحلويات 

	بيع الفطائر و المثلجات 

	مقهى متنقل " دراجة هوائية" 

	بيع و صناعة التحف التقليدية 

	عربة الحصان 

	بيع و صناعة الحلوى التقليدية و النوقة 

	نشاط الإطعام 

	نشاط التسلية


-جدول يمثل النشاطات داخل المؤسسة –
- دليل المقابلة : 
-السمات العامة 

-الجنس 

-السّن

-الوظيفة 

- جدول رقم (1) يمثل السمات العامة للمبحوثين : 
	المبحوث
	الجنس
	السن
	الوظيفة

	01
	ذكر
	33
	رئيس مصلحة المستخدمين و المصلحة العامة

	02
	ذكر
	30
	رئيس مصلحة المراقبة و التنسيق

	03
	أنثى
	49
	رئيسة مصلحة الاعلام و الاتصال و الانفوغرافي

	04
	أنثى
	25
	رئيسة المحاسبة المالية

	05
	ذكر
	29
	عامل في المصلحة التجارية


· المحور الأول :  التعريف يقسم العلاقات العامة : 
1- ما هي وظيفتكم أو ما هو منصبك في المؤسسة ؟
2- هل تمتلك مؤسستكم قسم العلاقات العامة ؟ 
3- ما هو تاريخ إنشاء المؤسسة ؟ 
4- فيما تلخصون نشاطات العلاقات العامة ؟
5- هل تعتقدون ضرورة وجود قسم خاص بالعلاقات العامة ؟
6- كيف تقيمون عملية تنظيم العلاقات العامة ؟
7- عل تقومون بدراسات معيقة للجمهور ؟
8- حسب رأيكم ما هو إنطباع المتعاملين الخارجيين حول المؤسسة ؟
· المحور الثاني : دور العلاقات العامة في خلق جو الدافعية لدى جمهور المؤسسة 
1- ما هي الأنشطة التي تقوم بها المؤسسة للإرضاء الجمهور الداخلي من أجل تحقيق نجاحها ؟
2- في ظل هذ الانشطة التي تقوم بها المؤسسة هل يمكن اعتبار هذه الانشطة استراتيجية اتصالية فعالة تنتهجها المؤسسة لتحسين صورتها و تقوية صلتها بالجمهور ؟ 
3- ما مدى مساهمة العلاقات العامة في صنع القرار في المؤسسة ؟ 
4- كيف يكون التواصل داخل المؤسسة بين الجمهور و العمال ؟
5- كيف يتم استغلال الأموال المأخوذة من الجمهور في المؤسسة ؟
6- ما هو دور الجمهور في تطوير مداخل المؤسسة ؟
7- بماذا تتميز مؤسستكم عن المؤسسات الاخرى؟
8- حسب رأيك تحدث عن صورة أو الانطباع التي تكونت لدى الجمهور بعد زيارة مؤسستكم ؟
· المحور الثّالث : آفاق العلاقات العامّة في المؤسّسة  
1- هل تعتقد أن مؤسستكم تساهم في النشاط السياحي المحلي و الوطني ؟ أذكر كيف ذلك ؟ 
2- هل تعتقد أن العلاقات العامة تقوم فعلا بدورها في النهوض بالمؤسسة ؟ علل إجابتك؟
3- بما توصي للإنجاح نشاط العلاقات العامة في مؤسستكم ؟
4- ما هي العقبات التي تواجه سير مؤسستكم في أغلب الأحيان ؟ أذكرهم ؟ 
5- ما هي توقعاتكم المستقبلية لمؤسستكم؟
· تحليل محاور المقابلة –
· المحور الأوّل : التعريف بقسم العلاقات العامة 
1- ما هو وظيفتكم أو ما هو منصبك في المؤسسة ؟ 
· أجاب المبحوث رقم (01) أن منصبه هو رئيس مصلحة المستخدمين و المصلحة العامة 
· أجاب المبحوث رقم (02) أن منصبه هو رئيس مصلحة المراقبة و التنسيق 
· أجابت المبحوثة رقم (03)  أن وظيفتها هي رئيسة الاعلام و الاتصال و الانفوغرافي 
· أجابت المبحوثة رقم (04) أن منصبها هي رئيسة المحاسبة المالية 
· أجاب المبحوث رقم (05) أن عمله ه  عامل في المصلحة التجارية
2- هل تمتلك مؤسستكم قسم خاص بالعلاقات العامة ؟
-أجاب المبحوث رقم (1) أن توجد خلية الاعلام و الاتصال في المؤسسة 
3- ما هو تاريخ إنشاء المؤسّسة ؟
-صرح المبحوث رقم (01) أن تاريخ الافتتاح الفعلي كان يوم  13/07/2017 , أما الرسمي كان بتاريخ 14/07/2017 

4- فيما تلخصون نشاطات العلاقات العامة ؟ 
· أجاب المبحوث رقم (01) أنه تلخص أنشطة العلاقات العامة في الملتقيات و الإشهارات و الإعلانات كما لا ننسى عرض اللافتات عبر الطرق الوطنية 
5-هل تعتقدون ضرورة وجود قسم خاص بالعلاقات العامة ؟   
-أجاب المبحوث رقم (01) إن وجود قسم العلاقات العامة في المؤسسة ضروري , إذ أن الكثير من المشاكل في تسيير المؤسسات و خاصة منها الاقتصادية تعود كما يؤكد الواقع العلمي الى غياب نظام للاتصال و مصلحة العلاقات العامة كما أن النجاعة في الانتاج كثيرا ما تحكمها مصلحة العلاقات العامة إذ أن العملية الاقتصادية و الانتاجية لم تعد تقتصر على موارد البشرية و المادية بل تعدت الى المعلومة , هذه الأخيرة التي تعتبر العلاقات العامة مبدأ الأساسي  
6- كيف تقيمّون عملية تنظيم العلاقات العامة بالنظر الى إمكانياتكم ؟ 
صرح المبحوث الرقم (01) أن الامكانيات متذبذبة عبر الفصول أي أن كل فصل و إمكانياته 
7- هل تقومون بدراسات مسبقة للجمهور ؟
رد رئيس مصلحة المستخدمين أنه توجد دراسات سابقة للجمهور في المؤسسة فناك صفحة المؤسسة أو التواصل المباشر مع الجمهور من خلال التعرف و الاطلاع على شكاوى و ملاحظات و طلبات الجمهور .
8-حسب رأيك ماهو انطباع المتعاملين الخارجيين حول المؤسسة ؟
صرح المبحوث رقم (01) أنه يكون الانطباع مختلف ما بين الايجابي و السلبي و نحن كمؤسسة كبيرة نقبل النقد البناء و الهدام 
· الاستنتاج : 
تستنتج أنه لا يوجد قسم خاص بالعلاقات العامة قائم بذاته في المؤسسة , و توجد عدة نشاطات تقوم بها المؤسسة لجذب أكبر عدد من الزوار فالمؤسسة تقوم بدراسات مسبقة للجمهور للتعرف أكثر على طلباته و رغباته و العمل على تلبيتا .
· المحور الثاني : دور العلاقات العامة في خلق جو الدافعية لدى جمهور المؤسسة  
1- ما هي الانشطة التي تقوم بها المؤسسة لإرضاء الجمهور الداخلي من أجل تحقيق نجاحها ؟
-صرح المبحوث رقم (02) أنه لا نستطيع القيام بإحصاء لكل الجمهور و تلبية رغباته لأنه توجد فئات في الجمهور مثلا يوم 08 مارس نقوم بتجهيز الطابع المناسب لشريحة النساء من أجل حفل خاص بهم , و في عيد الطفولة 01 جوان نقوم بتخصيص نشاط كبير من كوميديا و غيرها .
أيضا توجد الشاشة العملاقة الكبيرة و الوحيدة في شمال الجزائر ليست خاصة فقط بالمناسبات بل تعرض أفلام و موسيقى يوميا و لا سيما مع المساء , أيضا العرض المباشر للمباريات و الحفلات و كذلك في الايام المستقبلية تسعى المؤسسة موستلاند لإحياء مبادرة عن طريق جلب مستثمرين و عرض منتوجاتهم يعني إشهار للمؤسسة الخارجية . و فتح مؤسسة اقتصادية تتمثل في عيادة بيطرية خاصة بمعالجة الحيوانات توجد فيها كامل الوسائل و خاصة بالزبائن في داخل و خارج المؤسّسة .
2- في ظل هذه الأنشطة التي تقوم بها المؤسسة هل يمكن اعتبار هذه الانشطة استراتيجية اتصالية فعالة تنتهجها المؤسسة لتحسين صورتها و تقوية صلتها بالجمهور ؟ 
صرح المبحوث رقم (02) أن هذه الانشطة تعتبر الوريد لمؤسسة موستلاند لأنها تعتمد عليها بكثرة في تسويق سمعتها فأصبحت قبلة للزوار من 58 ولاية و حتى من خارج الوطن , أيضا من نشاطاتها جلب الحيوانات عن طريق اتفاقيات من حدائق وطنية و أخرى أجنبية و حجز الحيوانات و السلع مع مصالح المختصة مثل الجمارك , الشرطة , مراقبة البيئة , الرسكلة للنفايات , الانتاج المحلي للخضر و الفواكه و فيما يخص النباتات توجد مشتلة خاصة يزرع النباتات و الازهار و أيضا من نشاطاتها تساهم المؤسسة خارج نطاقها أو حدودها بالتحضير لموسم الاصطياف و إعادة تهيئة محاور الدوران للولاية 
3- ما مدى مساهمة العلاقات العامة في صنع القرار في المؤسسة ؟  
-صرح المبحوث رقم (02) أن العلاقات العامة تساهم في صنع القرار من خلال انتقال المعلومة بمختلف أشكالها أفقية أو عمودية كانت فالعلاقات العامة مبينة على احترام السلم الإداري أي أن كل موظف يقوم بعمله على أكمل وجه بالإضافة الى اشراك كل العاملين في أخذ القرارات المصيرية .
4- كيف يكون التواصل داخل المؤسسة بين الجمهور و العمال ؟ 
-صرح المبحوث رقم (02) أنه يكون الاتصال غير مباشر مع مصلحة الادارة أما مه الأعوان الامن في معظم الاحيان يكون اتصال مباشر.

5- كيف يتم إستغلال الأموال المأخوذة من الجمهور في المؤسسة ؟ 
ك مسؤول مصلحة المراقبة و التنسيق بأن الاموال تستعمل في برمجة الابواب المفتوحة 
و الاعلانات عبر الوسائل السمعية البصرية لاستقطاب أكبر عدد من الزوار و المواطنين 
و توجد حاجيات يجب تغطيتها مثل الصيانة الدورية و أجور العمال و إعادة تحضير النشاطات كالكهرباء و الانترنت  
6-ما هو دور الجمهور  في تطوير مداخل المؤسسة ؟ 

-صرّح  معظم المبحوثين   أنّ دور الجمهور في تطوير مداخل المؤسسة  يكون عن طريق إستغلال تلك المداخل في عدة نشاطات تساعد المؤسسة في تطوير خدماتها .
7- بماذا تتميز مؤسستكم عن المؤسسات الأخرى ؟
· رد المبحوث رقم (02) أنه يمكن التفريق بين مؤسستنا و المؤسسة الأخرى من خلال طابع التسيير السياحي ،الصناعي ،التجاري , وخلق آفاق للثروات من خلال الانتاج و ليس الاكتفاء بالسياحة فقط .
  8-حسب رأيك تحدث عن الصورة أو الانطباع الذي تكون لدى الجمهور بعد زيارة مؤسستكم ؟ 
· أقرّ جميع المبحوثين  أن الأغلبية أعطوا نظرة إيجابية و إستحسان كبير من طرف الزوار الجمهور المستغانمي و جمهور خارج الولاية و ذلك لأننا نقدم أجود الخدمات و أحسن من الاستقبال و الاسعار و الخدمات ووسائل الترفيه و المتعة للكبار و الصغار .
· الاستنتاج : 
نستنتج من إجابة المبحوث أنه هناك دور كبير للعلاقات العامة في خلق جو الدافعية لدى جمهور المؤسسة من خلال القيام بعدة نشاطات لإرضاء الجمهور الداخلي و معرفة رغباته و اتجاهاته لتحسين الخدمات نحو الافضل  
7-كيف تتلقى المؤسّسة تعليقات و شكاوى الزبائن؟ 
أجمعت إجابات المبحوثين بأن المؤسسة لخا وسائل خاصة تتلقى من خلالها تعليمات وانشغالات الزبائن منها الصفحات الرسمية علة مواقع التواصل , كما أن المؤسسة تستقبل الزبائن لطرح انشغالاتهم بتخصيص لهم يوم في الاسبوع للاستقبال و عبر المكاتب الاستقبال والتوجيه و خاصة أن المؤسسة تعاني من تذمر الزبائن بسبب زيادة في أسعار الدخول .

8-هل تختلف استراتيجيات بين فصلي الصيف و الشتاء؟ 
أجاب المبحوث رقم (04) بنعم تعتمد مؤسسة موستلاند على مخطط اتصالي يختلف بين الصيف و الشتاء و لكل استراتيجية محتوى و هدف يختلف باختلاف الفصول فصرح المبحوث رقم (01) تختلف أنشطة الصيف و الشتاء و هذا حسب الزوار فالمؤسسة تلقى إقبال كبير في فصل الصيف عكس الشتاء 
· الاستنتاج : 
تستخدم مؤسسة موستلاند  آليات اتصالية متعددة للإتصال الخارجي و تعتمد أكثر على صفحات التواصل الاجتماعي لتدعيم و بناء صورتها لدى الجمهور و للمؤسسة عدة علاقات مع مؤسسات مختلفة حسب كل نشاط خاص بها و تخصص مؤسسة " موستلاند " يوم خاص للجمهور لطرح مشاكلهم و تإخذ أيضا بعين الاعتبار التعليقات التي تطرح عبر صفحات الانترنت الخاصة بالمؤسّسة .
المحور الثّالث : آفاق  العلاقات العامّة  :
1- هل تعتقد نّ مؤسستكم ت أنّ مؤسستكم تساهم في النشاط المحلي و الوطني ؟أذكر ذلك 
أجاب المبحوث رقم (1) :نعم تساهم مؤسستنا في النّشاط السياحي و الوطني ، لأنّ السياحة صارت دعامة اقتصادية دولية ضرورية  لا يمكن تجاهلها و مصدر لجلب العملة الصّعبة و الإنعاش الاقتصادي، أصبحت السّياحة اليوم مطلبًا ملحًّا من مطالب الانسان الحديث للتعبير عن التغيّر و بدأت المؤسّسة بالاهتمام بها بما يُعرف بصناعة السياحة و صارت أحد السبل لحل المشكلات الاقتصادية لعديد  الدّول ، وهذا ما تقوم به مؤسستنا من توفير سبل الرّاحة و الاستمتاع لجلب أكبر عدد من الزوّار من أجل تطوير مجال السّياحة المحلية و الوطنية في الجزائر .
2- هل تعتقد أنّ العلاقات العامّة تقوم فعلاً بدورها في النّهوض بالمؤسّسة ؟ علّل اجابتك .

 أجاب المبحوث رقم (3) :نعم تقوم العلاقات العامّة فعلاً بدورها في النّهوض بالمؤسّسة ذلك من خلال استقطاب أكبر عدد ممكن من الزوّار لترويج السّياحة و الزيادة في المداخيل ممّا يساهم في النّهوض بالمؤسّسة وتبوئها مكانة في السّوق المنافسة السياحية .
3- بما توصي لانجاج نشاط العلاقات العامّة في مؤسّستكم ؟ 

صرّح المبحوث رقم (2) : لانجاح نشاط العلاقات العامّة يجب اتباع عدّة استراتيجيات ،منها :
الاحترام المتبادل بين العمّال أ الاستقبال الجيّد للزبائن ، توفير سبل الرّاحة و الاستمتاع لهم ، العمل في المستقبل على تطوير الخدمات مت جيّدة الى ممتازة لتيل رضى الجمهور الاستعانة بأكبر وسائط الاتصال ،خاصّة السمعية والبصرية لتعزيز صورة المؤسّسة و كسب ثقة الجمهور الخارجي .

4- ما هي العقبات التي تواجه سير مؤسّستكم في أغلب الأحيان؟ أذكرها .

حول هذا السّؤال اختلفت تصريحات المبحوثين من واحد الى آخر حيث أجاب رقم (5) :أنّ العقبات التي تواجه مؤسستنا تتمثّل  في نقص التنسيق بين وحدات و أقسام المؤسّسة وذلك راجع للمشاكل و الخلافات التي تحدث بين العمّال في بعض الأحيان و نقص ثقافة الحوار و التفاهم بين العمّال ، وغياب الآليات التنظيمية للاتصال الاداري  داخل المؤسّسة ممّا أدى الى خلق فجوة اتصالية بين العمّال ، وصرّح المبحوث رقم (1) أنّه من بين المشاكل التي تعيق أداء العمّال هي نقص عدد الموظفين داخل ادارة المؤسّسة ويمكن تفسير ذلك أنّ النقص  في عدد العمّال يؤدّي الى الضغط و التشويش في العمل وتوتر وقلق العمّال عند تراكم العمل ،كما أنّ عدم وجود مكتب خاص بخلية العلاقات العامّة يعتبر أكبر عائق للمؤسّسة فهذا يبطئ ويعيق سير المؤسّسة ، وفي تصريح آخر للمبحوث رقم (2) :
"من بين الصّعوبات التي تواجه العمّال ،نقص الوسائل التكنولوجية الحديثة و عدم معرفة استخدامها  جيّدًا عند بعض الموظفين الجدد وأيضًا نقص الخبرة وانقطاع الأنترنت بكثرة وكلّ هذا راجع الى نقص الامكانيات المادية وحتّى المعنوية ،ونقص الدّورات التكوينية لأنّها مهمّة بالنسبة للموظّفين .كما أنّها تساهم في تحسين أدائهم وزيادة خبراتهم .بالاضافة الى تحسين الأداء و الاتصال ."
    كما تمنح للعمّال طريقة وكيفية الحوار في كلّ المجالات وتنمية أسلوب المناقشة وتبادل الآراء ،فان غابت تؤثّر بشكل كبير على أداء العمّال و بالتالي تؤثر على تطوّر المؤسّسة و استمرارها و بقائها ، كما تؤثّر على نفسية الموظّف بالدّرجة الأولى و الضغط و التوتر . 

5- ماهي الآفاق المستقبلية لمؤسستكم ؟

ما يمكن قوله حول هذه القضية أنّ المؤسّسة في غياب قسم العلاقات العامّة القائم بدوره ،لم تتمكن من العناية الكافية بطلبات  العاملين و عدم توفر وسائل العمل الأساسية ،و أنّ توقعاتهم المستقبلية للمؤسّسة هي توقعات تبشر بالتفاؤل ففي الأيام
المستقبلية، تسعى مؤسّسة موستا لاند  لاحياء مبادرة كبيرة عن طريق جلب مستثمرين وعرض منتوجاتهم فهذا يعتبر اشهار للمؤسّسة الخارجية وفتح مؤسّسة اقتصادية تتمثّل في عيادة بيطرية

خاصّة في معالجة الحيوانات توجد فيها كل الوسائل وهي متاحة أمام الجمهور الدّاخلي والخارجي ليست خاصّة بالمؤسّسة فقط بل أيضًا للجمهور الخارجي .

  و أيضًا حفاظًا غلى الثّروة النباتية و الحيوانية ،وهذا ينطبق على تسميتها "حظيرة الحيوانات والتسلية –موستا لاند " لأنّنا هتا من أجل المحافظة على السلالة الحيوانية و النباتية من الزّوال و الانقراض .
· الاستنتاج : 
         نستنتج أنّ  للعلاقات العامّة دور كبير في النّهوض بالمؤسّسة الاقتصادية ،وخاصّة في المجال السّياحي فمؤسّسة "موستا لاند " لها دورًا كبيرًا في المساهمة في انجاح النشاط السّياحي وخاصّة في مسألة العملة الصعبة، فأصبحت المؤسّسة قبلة للزوّار من 58 ولاية وحتى الجالية الجزائرية الواقعة  .

· نتائج الملاحظة
· من خلال ما لاحظناه في المؤسّسة أنّ المكلّف الاعلام و الاتصال يقوم بمهام متعدّدة وليست بالعملية الاتصالية فقط .
· محاولة الموظفين من تحسين معاملتهم مع الزّبائن .
· لاحظنا أنّ الموظّفين دائمًا يتواصلون بوسائل تقليدية أمّا الحديثة  فهي نادرة .
· غياب القائم بمصلحة المستخدمين و المصلحة العامّة  لانشغالاته ومهامه خارج المؤسّسة .
· احترام الوقت و دقّة المواعيد وحسن الاستقبال .
ما يمكن ذكره أنّ قسم العلاقات العامّة غير موجود ولكن الوظيفة تكون غير مباشرة .
· نتائج المقابلة :
أسفرت نتائج تحليل المقابلة بما يلي :
· مؤسّسة موستا لاند تعتمد على بناء استراتيجيات اتصالية لتسيير نشاطاتها .
· تعتمد مؤسّسة موستا لاند على مجموعة من البرامج و الخطط الاتصالية لتقوية علاقاتها مع جمهورها و تحسين و تعزيز صورتها الذهنية .
· تقوم مؤسّسة موستا لاند بمجموعة من الأنشطة تختلف باختلاف  الفصول .
· ترسم المؤسّسة  أهداف تسعى لتحقيقها عن طريق مخطّطات وبرامج اتصالية العديدة .
· تهتم المؤسّسة بصورتها الذهنية وسمعتها في محيطها الخارجي أي مع الجمهور الخارجي  .
· تعتمد على الوسائل الاتصالية المستخدمة للتواصل بين المؤسّسة و الجمهور .
· كلّ ما يطبّق في المؤسّسة يتم بموافقة المديرة .
النتائج العامّة للدّراسة :    
بعد الانتهاء من كلّ المراحل السّابقة من جمع وتفريغ وتحليل المعطيات باستعمال الأدوات 

(الملاحظة، المقابلة)لقد توصلنا الى آخر خطوة لدراستنا المعنونة "دور العلاقات العامّة في النهوض بالمؤسّسة الاقتصادية " بالضبط في مؤسّسة موستالاند لولاية مستغانم  توصّلنا الى النتائج التّالية :

1-تعتمد مؤسّسة موستا لاند مستغانم استراتيجية اتصالية متنوّعة ويتم تطبيقها من طرف المسؤول عن خلية الاعلام والاتصال بالمؤسّسة .

2-تستخدم المؤسّسة وسائل اتصالية هادفة الى نشر المعلومات في ضوء تحقيق مصلحة الجمهور .

3-الأنشطة التي تقوم بها   المؤسّسة و الوسائل التي تعتمدها كلها تصب ضمن الاستراتيجيات الاتصالية  و تعتبر أهم العوامل التي تساعدها في تحقيق أهدافها .

4-الاستراتيجيات الاتصالية التي تعمل بها المؤسّسة لها دور فعّال في تحسين صورتها الذهنية لدى جماهيرها .

5-تبيّن لنا من خلال الدّراسة أنّ هناك علاقة تكاملية بين العملية الاتصالية داخل المؤسّسة و اتصالها الخارجي .

6-مازالت المؤسّسة تعمل على تحسين خدماتها وتوطيد علاقاتها مع جمهورها لكسب ثقة زبائنها و ارضائهم لضمان استمراريتها وتحقيق مستقبل جيّد على المدى القصير و المدى البعيد .

7-أصبح واقع الصورة الذهنية مؤشّرًا لتطور المؤسّسة و قوتها لذلك أولت مؤسّسة موستا لاند في السّنوات الأخيرة أهمية كبيرة لها بتحسين صورتها لدى الجمهور .

· الخاتمة : 
        في ختام بحثنا و على ضوء ما جاء في دراستنا لدور العلاقات العامّة في النّهوض بالمؤسّسة الاقتصادية  بمؤسّسة موستا لاند "Mostaland "مستغانم تمّ توصلنا الى أنّ هذه الأخيرة أدّت دورها و لكن لم ترق الى المستوى المطلوب ، حيث يغيب فيها عنصر أساسي  و مهمّ داخل المؤسّسة ألا وهو خلية العلاقات العامّة ،لأنّ الاعتماد عليها بدرجة كبيرة لكونها تقوم بانشغالات الموظّفين ، فهي عصب المؤسّسة و الذي بفضلها يتم مشاركة الأفراد بآرائهم  وتحسين أدائهم من خلال رفع معنوياتهم وتحفيزهم .

  فعلى الرّغم من غياب هذه الخلية الاّ أنّ هذه الدّراسة أوضحت مساهمة العلاقات العامّة في مؤسّسة موستا لاند لبناء صورة ذهنية عنها و التي بالرغم من الانتقادات و المشاكل التي تواجهها المؤسّسة ، الاّ أنّها تعمل على تقديم خدمات  جيّدة وتحسين معاملتها  مع الزبائن لتشكيل صورة ذهنية لائقة عنها .
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قسم الاعلام و الاتصال                    تخصص علاقات عامّة

   مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر تخصص علاقات عامة بعنوان : 
 
· من إعداد الطّالبين :                                تحت اشراف الدّكتورة :
· سنوسي كريمة                                            - حمداد صحبية
· سعد شاوش رشيد 
                                            السّنة الجامعية : 2022/2023

· المحور الأول :  التعريف يقسم العلاقات العامة : 
9- ما هي وظيفتكم أو ما هو منصبك في المؤسسة ؟
10- هل تمتلك مؤسستكم قسم العلاقات العامة ؟ 
11- ما هو تاريخ إنشاء المؤسسة ؟ 
12- فيما تلخصون نشاطات العلاقات العامة ؟
13- هل تعتقدون ضرورة وجود قسم خاص بالعلاقات العامة ؟
14- كيف تقيمون عملية تنظيم العلاقات العامة ؟
15- عل تقومون بدراسات معيقة للجمهور ؟
16- حسب رأيكم ما هو إنطباع المتعاملين الخارجيين حول المؤسسة ؟
· المحور الثاني : دور العلاقات العامة في خلق جو الدافعية لدى جمهور المؤسسة 
9- ما هي الأنشطة التي تقوم بها المؤسسة للإرضاء الجمهور الداخلي من أجل تحقيق نجاحها ؟
10- في ظل هذ الانشطة التي تقوم بها المؤسسة هل يمكن اعتبار هذه الانشطة استراتيجية اتصالية فعالة تنتهجها المؤسسة لتحسين صورتها و تقوية صلتها بالجمهور ؟ 
11- ما مدى مساهمة العلاقات العامة في صنع القرار في المؤسسة ؟ 
12- كيف يكون التواصل داخل المؤسسة بين الجمهور و العمال ؟
13- كيف يتم استغلال الأموال المأخوذة من الجمهور في المؤسسة ؟
14- ما هو دور الجمهور في تطوير مداخل المؤسسة ؟
15- بماذا تتميز مؤسستكم عن المؤسسات الاخرى؟
16- حسب رأيك تحدث عن صورة أو الانطباع التي تكونت لدى الجمهور بعد زيارة مؤسستكم ؟
· المحور الثّالث : آفاق العلاقات العامّة في المؤسّسة  
8- هل تعتقد أن مؤسستكم تساهم في النشاط السياحي المحلي و الوطني ؟ أذكر كيف ذلك ؟ 
9- هل تعتقد أن العلاقات العامة تقوم فعلا بدورها في النهوض بالمؤسسة ؟ علل إجابتك؟
10- بما توصي للإنجاح نشاط العلاقات العامة في مؤسستكم ؟
11- ما هي العقبات التي تواجه سير مؤسستكم في أغلب الأحيان ؟ أذكرهم ؟ 
12- ما هي توقعاتكم المستقبلية لمؤسستكم؟
دور العلاقات العامّة في النّهوض بالمؤسّسة الإقتصادية


دراسة حالة مؤسّسة موستلاند - مستغانم -





الفصّل الأوّل :


ماهية العلاقات العامّة





مصلحة الاعلام الاتصال الانوغرافي








مصلحة المستخدمين








الأمن








البستنة 








مصلحة المراقبة و التنسيق








المدير





الصيانة








البيطرة 








المحاسبة








أمن الصندوق








المذبحة 








التحصيل 








مخزن








الصيدلة 








المصلحة التجارية








دور العلاقات العامّة في النّهوض بالمؤسّسة الإقتصادية


دراسة حالة مؤسّسة موستلاند - مستغانم -








18

