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ه داء ـــــــــاإ  

(ق ل اعملوا فسيرى الله عملكم ورسوله والمؤمنين)   

 

ل مييي ل يطيب انويل اإ ل بطاغتك... بضكرك اإ ل  ول... ول يطيب اهنهار اإ ثطيب انوحظات اإ

ل بؼفوك... بذمرك ل برؤيتك... ول ثطيب الآخرة اإ الله جلا جلاله  .ول ثطيب الجنة اإ  

لى من بوؽ امرسالة وأ دى ال ماهة لى هبي امرحمة وهور امؼالمين... و هعح ال مة...اإ . اإ

س يدنا محمد ػويو أ فضل امعلاة وامسلام 

لى من كلله الله بامييبة واموقار هتضار... اإ لى من ػومني امؼطاء بدون اإ سمو بكل ... اإ لى من أ حمل اإ اإ

فتخار هتضار...اإ .                                                               أ رجو من الله أ ن يمد في عمرك ميرى ثمار قد حان قطفيا بؼد طول اإ

أ بي امؼزيز 

لى ملاكي في الحياتي لى مؼنى الحنان وامتفاني... اإ لى مؼنى الحب واإ لى بسمة الحياة وسر ... اإ اإ

لى أ غلى الحبايب أ طال الله في ... اموجود لى من كان دػائها سر نجاحي وحنانها بوسم جراحي اإ واإ

أ مي امؼزيزة .                             عمرىا وأ صفاىا من مرضيا

لى الحب وكل الحب مينا... اإ خوتي وأ خواتي وكل امؼائلة وخاظة شموغيا امتي أ ػادت امبسة اإ محمد، :اإ

. زىرة، سمية، فريد، امؼربي، خويل، دػاء، رىف، ريتاج، ريماس، مؤي، أ لء، مجيد

خوتي امتي لم ثلدهم أ مي أ حلام، بشرى، حياة لى اإ . اإ

لى كل أ ساثذتي امكرام وخاظة الاس تاذ مرواني محمد . واإ

 

 سميـــــة 



ه داء ـــــــــاإ  
لى من قال الله فيهم حسانا"أ ىدي ثمرة جهدي ىذا اإ " ووظينا الإوسان باموالدين اإ

لى من كان دػائهلٌ س ندا ولزال لدربي لى من منحني كل شيء جميل  واإ  هبراسا   اإ

ميو الآن، انلران أ ػيش ل جويلٌ وأ ثنفس حبهلٌ وحنانهلٌ،  لى ما وظوت اإ مكي أ ظل اإ

لى أ بي ذو امؼطف، قدوتي ومثلً ال ػلى في الحياة  اإ

لى أ مي الحنوهة امتي مهلٌ قوت غنها فون أ جد امكللٌت امتي ثوفي حقيا فييي هبع المحبة  اإ

والايثار وامكرم 

لى هفسي وزميوتي سمية وثوأ م روحي، وهبغ فؤادي فاطمة  لى أ قرب امناس اإ اإ

لى كل ظديقاتي امتي قضيت مؼيم أ حلى س نوات  وأ يام عمري  امزىراء واإ

لى كل من قدم لي يد المساػدة ومنحني امنعح والدعم من قريب أ و بؼيد  واإ

لى أ ختي  لى اخوتي الاغزاء محمد، ناصر، مؼمر، ػائضة، فتيحة، سمية، بال خط اإ اإ

ورفيقة دربي مريمة 

سحاق، فؤاد، ىاجر، غلٌد،  لى امكتاميت محمد، أ وس، بوبكر، ظييب، وائل، اإ واإ

سراء ياد، ميويا، اإ . اإ

 أ حــــــلام

 

 



 صكر و ثقـدير

 

 

وجل الذي وفقنا  يحمد سواه، أ صكر الله غز وضكر في امبداية والختام من ل

. في خطوات حياثنا ومسارنا في امبحث امؼومي

لى أ ساثذتي ال غزاء بجامؼة غبد الذيد بن " وهتقدم بأ خط امتضكرات اإ

" . تخعط ػلاقات ػامة"والثعالبولية مس تغانم قسم الإػلام " باديس

أ خط بالذمر أ س تاذي المشرف وأ صكره متفيمو وقيمة غطائو ، الذي جؼل ىذا 

. المجيود امؼومي يظير في امساحة امؼومية

للٌ ل هنسى أ ن وضكر امشرلة اموطنية متوزيع امكيرباء وامغاز بولية مس تغانم 

.  مؼلٌميا والاحتراموكل امضكر وامتقدير 
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ممخص الدراسة 

 تعتبر العلاقات العامة إحدى ركائز المهمة في المؤسسات بمختمف أنواعها، فهي من تخمق صورة   
إيجابية عن المؤسسة تجعمها بعيدة عن المشاكل والأزمات وتعمل عمى إستمرار العمميات الاتصالية، كما 

. أنها تسعى إلى تحقيق الأفضل لممؤسسة وتدعم الكثير من الأحيان العممية التسويقية

وقد زادة الحاجة إلى الاهتمام بجهاز العلاقات العامة في جميع دول العالم بالرغم من التطورات التي 
تشهدها مختمف المؤسسات في العالم، إلا أن المؤسسة الاقتصادية الجزائرية لا زالت بعيدة كل البعد عن 

معرفتها بالدور الذي يمعبه جهاز العلاقات العامة في المؤسسة وعلاقة هذا الجهاز بمختمف مصالح 
المؤسسة الاقتصادية، فالعلاقات العامة تعمل عمى تدعيم العممية التسويقية في الكثير من المؤسسات 

مؤسسة سونمغاز بولاية " العالمية الكبرى، ولكن بعد الدراسة التي أجريناها في إحدى المؤسسات الجزائرية
تبين أن نشاط العلاقات العامة يساهم في تحسين أداء وصورة المؤسسة بالنظر إلى مجال " مستغانم

إنه لا يزال في بدايته في بلادنا فهذا المجال يحتاج إلى الكثير من التعميق والإستفسار العلاقات العامة ف
ويمكننا تجاوز الواقع الحالي بفضل إقامة دراسات عممية، وميزانية أكثر حتى نتمكن من ضبط موضوع 

 .الدراسة جيدا، وحتى يرقى هذا النوع من البحوث إلى حد الكفاية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Résumé : 



Les relations publiques sont l’un despiliers de la mission dans les organisation 
de toutes sortes cela crée une image positive de linstitution eloigner_vous des 
problémes et des crises et cela fonctionne sur la poursuite des opération de 
communication  
Ii cherche egalement à obtenir le meilleur pour lorganisation car il soutient 
souvrnt le processus de marketing 
La mécessite de relation publiques sèst accrue dans tous les pays du monde 
malgré les développements observés par diverses institutions dans le monde 
cependant l éstablis_hment économique a légérien est encore loin de connàitre 
le role que joue l appareil de relations publiques dans linstitutions et la relation 
de cet appareil ausc différents intéréts de linstitutions économique 
Les  relation publiqes travaillent pour soutenir le processus de marketing dans 
de mombreuses grandes institutions mondiales mais apres l étude que nous 
avons menée dans lune des institutions algériennes (fondation sonelgaz) ii a 
été constaté que lacetivité de relations publiques contribue a améliorer la 
performance et limage de de institution au regard du domaine des relations 
publiques  ii en est encore a ses balbutiements dans notre pays 
Ce domaine a besoin de beaucoup d approfondissement et enquête et nous 
pouvons surmonter la réalité actuelle grâce a la mise en place de plus 
d’études scientifiques et de terrain pour que nous puissions a ffimer le sujet 
d’étude et pour que ce type de recherche soit suffisant 

 

 

 



 مقدمــة 
 

 ‌أ
 

 مقدمة

 ظيرت في صورتيا الجمية مع التييعتبر ميدان العلاقات العامة من الميادين المعاصرة 

 ورجوع تاريخيا إلى العصور العابرة إذ قام ، القرن العشرين عمى الرغم من قدميا  بداية

 عن طريق وسائل الآخرين البدائي بعدة أنشطة قصد تحقيق التفاىم والتكيف مع الإنسان

 ومع تطور الزمن واتساع رقعة النشاطات وكثرة الممارسات الاجتماعية ،  بدائيةاتصال

سيما تمك الأنشطة المنجزة في أطر تعميمية كالمؤسسات ، وتعقدىا بين الأفراد والجماعات 

 أو خدماتية  اقتصادية سياسية أو ، أنواعيا ومجالاتيااختلافوالييئات والمنظمات عمى 

 ومن ىنا ظيرت الحاجة إلى الاىتمام بالعلاقات العامة كوظيفة حساسة و ،أو غيرىا 

لأن ىذه ،جوىرية في مختمف المنظمات والمؤسسات التي تولي أىمية كبرى لجماىيرىا 

ولذلك وفي سعي جاد من المؤسسات .الأخيرة تعتبر المرآة العاكسة لصورتيا وأنشطتيا 

  زادت الحاجة إلى وجود جياز إداري مختص لو مسؤولية ىامة في تحقيق الاقتصادية

 وىذا الجياز يتمثل في العلاقات العامة ،التفاىم مع الجميور الداخمي والخارجي 

 و يؤكد الخبراء الاقتصاديةفالعلاقات العامة تعتبر دعامة رئيسية من دعائم المؤسسات .

 من  يتجزأ فيي جزء لا،أنيا الدعامة الرابعة بالإضافة إلى الإنتاج والتوزيع و التمويل 

 .نشاط المؤسسة التي تسعى لمحصول عمى ثقة الرأي العام أو الجميور

وفي ىذا الإطار سعت ىذه الدراسة إلى التركيز عمى مؤسسة ىامة وحساسة وىي 

بولاية مستغانم فيي تعتبر من بين الشركات " مؤسسة سونمغاز "الاقتصاديةالمؤسسة 

 فيي شركة الأشغال والتركيب الكيربائي واختصار ،الوطنية لتوزيع الكيرباء والغاز 



 مقدمــة 
 

 ‌ب
 

 اجتماعي برأس مال 2006وىي مؤسسة ذات أسيم فرع سونمغاز منذ سنة  .kahrakibل

فيي تعتبر المديرية الجيوية لمتوزيع بمستغانم حاليا من بين  مميون دج  300قدره 

المديريات التابعة لمحطة التوزيع بالبميدة التي ستندمج مستقبلا مع مناطق أخرى ضمن 

وبيذا فإن دراسة بحثنا تتطرق إلى معرفة دور العلاقات العامة في .مشروع الوسط 

المؤسسة ومدى فعاليتيا في تحسين صورتيا لدى جميورىا الداخمي و الخارجي وبناء 

سبق يظير لنا أن العلاقات العامة ىي التي تعمل عمى تنفيذ وتخطيط مختمف  عمى ما

 وكذلك مساىمة العلاقات العامة في ، خاصة بالمؤسسات الاقتصاديةالمشاريع والبرامج 

. تطوير ونجاح المؤسسات بمختمف أنواعيا ونشاطاتيا

كيف تمارس : ن ىنا تتبمور إشكالية البحث المتمثمة في طرح التساؤل الرئيسي التاليوم

  مستغانم ؟بولاية»سونمغاز "العلاقات العامة داخل مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز 

 

 

 

 
 



 :الجانب المنهجي 
 

4 

 

 :الفرضيات

 تساىم العلاقات العامة في صياغة القرار في المؤسسة بنسبة : الفرضية الأولى

 ضئيمة كونيا لم تتجسد بعد كييكل مستقل بذاتو داخل المؤسسة

 تمعب العلاقات العامة دورا بارزا وتأثيريا في التخطيط : الفرضية الثانية

 .الإستراتيجي الفعال لممؤسسة

 تمارس ميام ووظائف العلاقات العامة بطريقة غير مباشرة تحت : الفرضية الثالثة

 .إشراف مكاتب أخرى داخل المؤسسة

 تحديد المفاهيم: 

تتطمب الدراسة العممية تحديد بعض المفاىيم وتبسيطيا لفيميا في إطار العمل الراىن، 

 :ولذلك سنحاول التطرق إلى بعض المفاىيم الأساسية وىي كالأتي

 مأخوذة من تعمق، يتعمق، تعمقا، العلاقة، وتعني التواصل الناتج :العلاقات العامة لغة 

عن تفاعل فردين أو أكثر، وتتحقق ىذه العلاقة بعد حدوث فعل ورد فعل إيجابي 

وتكون حصيمة علاقات اجتماعية تعاونية أو عمى عكس من ذلك يكون اتجاىيا سمبيا 

 1.ويقود إلى علاقات سمبية متوترة

                                                             
1
 52، ص2006يحًذ جًال انمار، انًعجى الإعلايي، بيروث، دار أسايت انًشرق، -  
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 بأنيا مجموعة من : المتخصص بالتسويق " كوتمر" يعرفيا :العلاقات العامة اصطلاحا

 2.البرامج المتنوعة أعدت لتشجيع وتقديم وحماية سمعة الشركات والمنتجات

 بأنيا فن وعمم اجتماعي يحمل  "وعرفته الهيئة العامة للرابطة العالمية للعلاقات العامة

اتجاىات التنبؤ بنتائج المشاورات التي يجردىا المسؤولين في المؤسسات ، وفق لبرامج 

 3.معدة مسبقا تخدم مصالح المؤسسات و المصالح الاجتماعية

 ىي ذلك النشاط الذي تقوم بو الإدارة لمحصول :تعريف العلاقات العامة إجرائيا 

عمى ثقة الجميور بتعريفو لسياستيا عن طريق شرح المعمومات المتعمقة بيا 

 كما تعرف العلاقات العامة بأنيا الترجمة الغربية الشائعة .بوسائل مناسبة

 :لممصطمح الانجميزي الأصل والمكون من شقين 

Public : وتعني الجميور
Relation :معنى يشير المصطلح الأصلي إلى العلاقة مع الجمهوروتعني علاقة ب. 

 بأنيا جيود مخططة ومرسومة ىدفيا إقامة وعرف المعهد البريطاني العلاقات العامة 

 4.مستمر بين المؤسسة وجميورىا تفاىم

 

 

                                                             
2
، 1يع، انًحًذيت، انجسائر، طرضواٌ بهخيري، سارة جابري، يذخم نلإتصال وانعلالاث انعايت ، جسور نهُشر وانتوز -  

 .231و، ص2013هـ1434
 .231، يرجع سبك ركرِ،صرضواٌ بهخيري، سارة جابري -  3
 .35ـ 25، ص 2009، 1سعاد راغب انخطيب، يبادئ انعلالاث انعايت، عًاٌ، دار انبذايت َاشروٌ ويوزعوٌ، ط -  4
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 يؤسس، تأسيس، الأساس، وىذا حسب ماورد في ،من أسس: تعريف المؤسسة لغة 

المعجم وأسس والأساس الأصل البناء، وأصل كل شيء، وأسس الإنسان قمبو لأنو 

متكون في الرحم، وأسس البناء بمؤسسة أسا أو أسسو تأسيسا وأسست دارا إذ بنيت 

  .حدودا ورفعت قواعدىا

 ىي ىيكل تنظيمي اقتصادي مستقل ماليا في إطار : تعريف المؤسسة اصطلاحا

قانوني من أجل الإنتاج أو تبادل السمع و الخدمات مع الأعوان الاقتصاديين، أو القيام 

بغرض تحقيق النتيجة الملائمة ، وىذا ضمن الشروط   (الإنتاج والتبادل)بكلاىما معا 

الاقتصادية تختمف باختلاف الحيز الزماني والمكاني الذي يوجد فيو  وتبعا لحجم ونوع 

 5.نشاطو

 يعني الإجابة عن التساؤل الخاص بأن تتم عممية المساعدة بواسطة من :المؤسسة 

والمؤسسة ىي إحدى الموارد البيئية . المؤسسة، أي المكان الذي تمارس فيو خدمة الفرد

التي يمجأ إلييا العميل ، ولابد أن تتوفر لدييا الإمكانيات اللازمة لإتمام عممية 

  .المساعدة

 صورتيا  ىي ىيكل إداري وبشري لتقديم الخدمات وتحسين: تعريف المؤسسة إجرائيا

عمى الصعيد الداخمي و الخارجي معتمدة في ذلك عمى عدة وسائل وطرق لتعريف 

                                                             
 .57، ص1992، دار النشر والتوزيع، القاهرة، 2أحمد كمال، العلاقات العامة، طـ 5
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بالخدمات والمشاريع التي تقدميا سواء عن طريق الاتصال الشخصي أو عن طريق 

 .6وسائل الإعلام المتنوعة

 أسباب اختيار الموضوع: 

ـ إن لكل موضوع دراسة أسباب تقود الطالب أو الباحث لإجراء بحوثو ودراستو وىذا ما 

نممسو في بحثنا ىذا الذي لا يخمو كغيره من البحوث و الدراسات الأخرى من الأسباب 

 : الموضوعية والذاتية والتي يمكن استخلاصيا فيما يمي

 أسباب ذاتية: 

" سونمغاز"ـ فضول منا معرفة واقع العلاقات العامة في مؤسسة توزيع الكيرباء والغاز 

 .بولاية مستغانم

 ."اتصال وعلاقات عامة" ـ يتعمق بمجال تخصصنا

ـ الاىتمام الذاتي لمعرفة كيفية مساىمة جياز العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة 

 .بولاية مستغانم" سونمغاز " الاقتصادية 

 أسباب موضوعية : 

 .ـ عدم إقناع الكثير بالدور الذي تمعبو العلاقات العامة بالنسبة لممؤسسة

 نقص الدراسات التي تناولت دور العلاقات العامة وكيفية ممارستيا داخل المؤسسات 

 .الاقتصادية

 .ـ  أىمية موضع العلاقات العامة في وقتنا الحالي ومساىمتيا في نجاح المؤسسة
                                                             

 .58ـ57مرجع سبق ذكره،صـ أحمد كمال،  6
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 أهداف الدراسة وأهميتها: 

 تيدف الدراسة إلى معرفة مدى ممارسة العلاقات العامة في  مؤسسة اقتصادية :الأهداف 

مؤسسة سونمغاز بولاية مستغانم ونحاول أن نحدد مكانة العلاقات العامة في ىذه المؤسسة 

 .، ومدى مساىمتيا في صناعة القرار وتعزيز الثقة مع جماىيرىا

ـ الاىتمام المتزايد بالعلاقات العامة والحاجة الممحة ليا باعتبارىا نشاط حيوي داخل أي 

 مؤسسة لما ليا من أثر في نجاح المؤسسة في تعامميا مع جميورىا الداخمي والخارجي

 وتأتي أىمية ىذه الدراسة من أىمية العلاقات العامة ودورىا الإيجابي في : أهمية الدراسة

تحسين صورة المؤسسة وتحديد شكميا ومسارىا داخل المحيط الاجتماعي وعلاقتيا مع 

المؤسسات الأخرى ، عمما أن المؤسسة الاقتصادية اليوم أصبحت تمعب دورا ىاما في 

عممية التنمية وفي تحسين المستوى المعيشي وتعتبر كعامل رئيسي في خمق مناصب 

 .شغل

وسنحاول من خلال عممنا المتواضع ىذا إبراز أىمية العلاقات العامة كجانب اتصالي ليا 

مميزاتيا وفاعميتيا الداخمية والخارجية ، ذلك أن العلاقات العامة ىي بمثابة خطوة ىامة 

وجدية تتبعيا أية مؤسسة تريد الاستمرار والنجاح كما ىو الشأن في المؤسسة الاقتصادية 

 .بولاية مستغانم" سونمغاز "
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 من أجل الوصول إلى فيم أي ظاىرة فلابد من  المجوء إلى : منهج الدراسة وأدوات البحث

طرق متعددة ، وبالتالي منيجيات متعددة، ولكن موضوع البحث لا يستمزم بالضرورة 

نما يجب اختيار منيجا واحدا فقط يسمح لنا بفيم أحسن لمظاىرة  استخدام كل المناىج وا 

المدروسة والأعمال القميمة حول كيفية وممارسة العلاقات العامة داخل المؤسسة يؤدي إلى 

التفكير في البحث عن جدية العلاقات العامة ودورىا المتميز في تغيير صورة المؤسسة ، 

وعميو من الضروري القيام بدراسة ميدانية لدراسة الأسباب التي تجعل مؤسساتنا الوطنية  

يشوبيا ىذا النقص ولمعرفة المتغيرات الحاصمة  ميدانيا ، خاصة أن أغمبية المؤسسات 

اليوم تأخذ تنظيمية جديدة دون الاىتمام بإدارة العلاقات العامة ، وعمى ضوء الإشكالية 

فإن ىذه الدراسة إعتمدت عمى المنيج الكيفي ومن ثم بإمكاننا دراسة الظاىرة ضمن 

ىو مجموعة المراحل المنظمة " ديكارت"ظروفيا ، ولذلك يعرف المنيج عمى حسب 

الصارمة التي يتبعيا الباحث من أجل تحقيق ىدف دراستو، كمجموعة إجراءات صارمة 

تخضع لمبدأ التنظيم بإتباع مجموعة مراحل خاصة بو تكون متكاممة متعاقبة ومتداخمة 

فيما بينيا كسمسمة من القواعد لا يمكن الاستغناء عن واحدة منيا، ولكل منيج إجراءاتو 

 7.العممية يحدده موضوع البحث والمجال الذي يطبق فيو

ويعد ىذا البحث من الدراسات الكيفية التي تستيدف الحصول عمى معمومات دقيقة وكافية 

لتوزيع الكيرباء و الغاز " سونمغاز"حول العلاقات العامة داخل المؤسسة الاقتصادية 

 .بولاية مستغانم
                                                             

 16نًياء يرتاض َفوسي، هُذست انبحث انكيفي، دار أسايت نهُشر وانتوزيع، الأردٌ، عًاٌ، ص. د  7
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ويمكن تعريفو عمى أنو " المنيج الكيفي" وعمى ضوء ما تقدم فإن ىذه الدراسة تعتمد عمى

منيج ييدف أساسا إلى فيم الظاىرة موضوع الدراسة، بحصر معنى الأقوال التي تم 

 .جمعيا والسموكات التي تمت ملاحظتيا

 لأن طبيعة الإشكالية حددت معرفة طبيعة التقنية وىذا من أجل الوصول : تقنية البحث

 " .المقابمة و الملاحظة" إلى الإجابة عمى تساؤلنا المطروح وعميو استعممنا تقنية 

 المعروفة بالأنجمو سكسونية بمصطمح:المقابلة  "interview  " وتعتبر المقابمة تقنية

بطرح مجموعة من الأسئمة  مباشرة تمكن الباحث من جمع معطيات مباشرة من الميدان

 .عمى مجموعة من المبحوثين بشكل منظم ، أداتيا ىي مخطط أو دليل المقابمة

 المقابمة كممة مشتقة من الفعل قابل، بمعنى واجو، وبذلك فيي المواجية أي مقابمة :ـ لغة

 .8الشخص وجيا لوجو من أجل التحدث إليو في شكل حوار

 

 

 إن الملاحظة كممة مشتقة من الفعل الثلاثي لحظ، وىي تعني في المغة العربية : الملاحظة

 " . observation"النظر إلى الشيء، ويقابميا في المغة الفرنسية مصطمح

أما الملاحظة في البحث العممي فيي مشاىدة الظاىرة محل الدراسة عن كتب في إطارىا 

المتميز ووفق ظروفيا الطبيعية، حيث يتمكن الباحث من مراقبة تصرفات وتفاعلات 

                                                             
 .126ـ 78ـ المرجع السابق،ص  8
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المبحوثين ومن التعرف عمى أنماط وطرق معيشتيم اليومية، أي ىي ملاحظة ليست 

 9.عامة

 إن الدراسات السابقة تشكل تراثا ىاما ومصدرا غنيا لابد من الإطلاع : الدراسات السابقة

عميو قبل البدء في إجراء البحث، فيي تساعد في تحديد وتوجيو وتدعيم ممارسة البحث 

  :العممي، ومن أىم الدراسات السابقة التي ليا صمة بموضوع دراستنا نذكر الدراسات الآتية

 الدراسات الداخلية: 

 مذكرة حول دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية :الدراسة الأولى 

من أجل نيل شيادة الماجيستر في عموم الإعلام والاتصال بولاية قسنطينة سنة 

 لمطالبة  لقصير رزيقة، تبرز من خلاليا أىمية المؤسسة الاقتصادية إذ 2006/2007

تعتبر وسيمة ربط بين الجميور الداخمي والخارجي، وتسعى جاىدة لتمبية رغبات جميورىا، 

كما تيدف إلى تعزيز العلاقات لأخذ مكانة مرموقة في السوق ورسم صورة حسنة لياـ 

إستدعت ىذه الدراسة عمى الدراسة الوصفية التحميمية بيدف وصف الظاىرة الموجودة 

 .داخل المؤسسة إذ إستخدمت العلاقات العامة كركيزة اساسية لتحسين صورتيا

 ومن خلال ىذه الدراسة تظير مجموعة من النتائج من بينيا تأكيد مسؤولي العلاقات 

 .العامة بالإستمرارية لإرضاء الزبون من خلال الممتقيات والندوات وكذلك دراسة الجميور

 مذكرة حول العلاقات العامة في المؤسسة السياحية الجزائرية لنيل شيادة :الدراسة الثانية 

بإستخدام " كريمة إبراىيم"الماجيستر في عموم الإعلام والإتصال بولاية الجزائر للأستاذة 
                                                             

 203، ص2010، ديواٌ انًطبوعاث انجايعيت،4أحًذ بٍ يرسهي، يُاهج انبحث انعهًي في عهوو الإعلاو و الإتصال،ط -  9
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المنيج الوصفي التحميمي ، وتيدف ىذه الرسالة إلى التعرف عمى نواحي الضعف في ىذا 

الجانب وذلك بإقتراح حمول ليا وكذلك معالجة الأخطاء والسمبيات الموجودة داخل 

دارة مستقمة  المؤسسة وبالتالي وضع مجموعة من الإقتراحات من بينيا وضع مكتب وا 

لمعلاقات العامة داخل المؤسسة، ووضع ميزانية ملائمة، ووضع مجموعة من النشاطات 

 .لمعلاقات العامة

 مذكرة حول واقع العلاقات العامة في الإدارة المحمية، دراسة ميدانية :الدراسة الثالثة 

ببمدية قسنطينة، وىي مذكرة مكممة دراسة لنيل شيادة الماجيستر في الإعلام والإتصال، 

 , بجامعة قسنطينة2009تخصص إتصال وعلاقات عامة ،سنة

ـ يتناول موضوع الدراسة واقع العلاقات العامة في الإدارة المحمية في ضل كثرة الوظائف 

الممقاة عمى عاتق الإدارة المحمية وحاجتيا الماسة إلى جياز يضمن ليا الإتصال مع 

 .جميورىا الداخمي والخارجي

ـ إستدعت ىذه الدراسة المنيج الوصفي لأنو الأنسب لمثل ىذه الدراسات ومن خلال  ىذه 

الدراسات توصمت الباحثة إلى نتائج أىميا وجود العلاقات العامة كجياز إداري مختص في 

الإدارة المحمية الجزائرية، وظيفتو الإىتمام المستمر بالموظفين، بالإضافة إلى الإدارة المحمية 

لم تستوعب بعد أىمية الصورة الذىنية الجيدة عند الجميور الداخمي و الخارجي حتى تقوم 

ضافة إلى المشاكل التي تعاني منيا العلاقات العامة في  بمختمف الانشطة الاتصالية وا 

الإدارة المحمية الجزائرية والتي تضعف مكانتيا ودورىا وأىميا إىمال العلاقات العامة 

ووظائفيا، إضافة إلى مشكل غياب المختصين والمؤىمين في الاتصال، ونفس الاىتمام 
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بمشاكل وشكاوي الموظفين والمواطنين عمى حد سواء إضافة إلى ضعف إستعمال الوسائل 

 .الاتصالية الحديثة في ميدان العلاقات العامة

 الدراسات الخارجية: 

 مذكرة حول العلاقات العامة في تحقيق أىداف من وجية نظر العاممين، : الدراسة الأولى

دراسة تطبيقية عمى جوازات منطقة مكة المكرمة وىذه الدراسة من أجل نيل شيادة 

" راقي عطار الفرد العتيبي " الماجستر في العموم الادارية تخصص عمو إدارية لمباحث

، تناولت ىذه الدراسة "السعودية"  جامعة نايف العربية الرياض2003قدميا الباحث سنة 

الدور الذي تمعبو العلاقات العامة في تحسين صلات المنظمة بجماىيرىا الداخمية 

والخارجية وأضيرت الدراسة حاجة الأجيزة الحكومية لمعلاقات العامة وضرورة رجل 

ومن  الجوازات بمواصفات رجل العلاقات العامة لذلك فالباحث سعى من خلال دراستو

جية نظر العاممين إلى إيضاح الدور الذي تقوم بو إدارة العلاقات العامة بالجوازات لمقيام 

بأىدافيا، وبالتالي إستخدام الباحث في دراستو المنيج الوصفي التحميمي معتمدا عمى 

الاستمارة كأداة جمع البيانات ومن خلاليا توصل الباحث إلى نتائج بما فييا إدراك 

العاممين لممارسة إدارة العلاقات العامة في الجوازات للأنشطة المتنوعة بدرجة ضعيفة 

 .وموافقة العاممين عمى سمات الصورة الذىنية لرجل الجوازات لدى الجماىير الخارجية

 مذكرة حول واقع دائرة العلاقات العامة في الجامعة الأردنية، دراسة : الدراسة الثالثة

ميدانية عمى طمبة الجامعة وىي مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجستر  في الإعلام 

 بجامعة الشرق الأوسط 2010تخصص إعلام قدميا الباحث عمي بدر الحديد عام 
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لمدراسات العميا الأردن، ييدف موضوع الدراسة إلى إسقاط الضوء عمى إدارة العلاقات 

العامة في الجامعة ومعرفة واقع عمل ىذه الإدارة والخدمات التي تقدميا من وجية نظر 

طلابيا، إستدعت ىذه الدراسة إلى إستخدام الباحث المنيج الوصفي التحميمي من أجل 

وصف الظاىرة وصفا كميا والوقوف عمى معرفة واقع دائرة العلاقات العامة في الجامعة 

والعلاقة بين المتغيرين، ويعد ىذا المنيج ىو الأنسب لمثل ىذه الدراسات كما إستخدم 

الباحث الاستمارة كأداة لجمع البيانات، وقد توصمت ىذه الدراسة إلى جممة من النتائج 

ىي ضعف تركز الخدمات الاعلامية التي تقدميا دائرة العلاقات العامة عمى نشاطاتيا 

الطيبة المختمفة إضافة إلى واقع دائرة العلاقات العامة في الجامعة الأردنية واقع يحتاج 

 .إلى تحسينات وىو لا يتماشى مع معطيات مفيوم العلاقات العامة

 مذكرة حول دور إدارة العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات والكوارث، : الدراسة الرابعة

دراسة تطبيقية عمى إدارة العلاقات العامة في الدفاع المدني وىي مذكرة مكممة لنيل شيادة 

"  محمد القحطاني " الماجيستر في العموم الإدارية تخصص عموم إدارية قدميا الباحث 

ييدف موضوع الدراسة إلى التعرف عمى  (الرياض)بجامعة نايف العربية لمعموم الأمنية 

الدور الذي تقوم بو إدارة العلاقات العامة بالمديرية العامة لمدفاع المدني بمنطقة الرياض 

في التعامل مع الأزمات والكوارث، إستدعت ىذه الدراسة إلى توظيف الباحث المنيج 

الوصفي لأنو الأنسب لمثل ىذه الدراسات والذي يقف عمى وصف شامل وكامل لدور 

العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات في ىذه المؤسسة في جميع مراحل الأزمات 

والكوارث بمنطقة الرياض فقد توصمت ىذه الدراسة إلى جممة من النتائج وىي قمة 
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الإمكانيات الفنية والتنظيمية والمادية في إدارة العلاقات العامة للأزمة في عممية إدارة 

الأزمات والكوارث، إضافة إلى قمة الموظفين المتخصصين في إدارة العلاقات العامة 

ووجود بعض المشكلات والمعوقات  التي تعد من كفاءة إدارة العلاقات العامة في محاربة 

  .الأزمات والكوارث
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            تمهيد
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  دور العلاقات العامة في تحسين الأداء الوظيفي
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 تمهيد: 
     ػ تعد العلاقات العامة وسيمة ضرورية في مختمؼ المؤسسات والييئات والمنظمات 

وىذا نظرا لأىميتيا الكبيرة  , عمى إختلاؼ أنواعيا ونشطاتيا إذ لا يمكف الاستغناء عنيا

ودورىا الفعاؿ في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة، مف بينيا تحسيف صورة المؤسسة وسمعتيا 

أماـ الرأي العاـ كما تعمؿ عمى توطيد العلاقة بينيا وبيف جميورىا الداخمي والخارجي 

عمى أساس الثقة والتفاىـ مف خلاؿ الإتصاؿ الدائـ والمستمر، كما تعزز القدرة 

التنافسية لممؤسسة وتحقيؽ نجاحيا، وليذا تعتبر العلاقات العامة فمسفة الإدارة وىذا 

الرأي أدى ببعض الباحثيف والدارسيف في التفنف في تعريفيا مع ذكر أىدافيا ووظائفيا 

ودورىا في المؤسسات، إذ تعتبر مدخلا لابد مف التعرض والتطرؽ إليو لمفيـ الجيد 

 .والصحيح لمعلاقات العامة 
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 مفهوم العلاقات العامة : 

عرؼ مصطمح العلاقات العامة عدة تعريفات ولـ يتـ الإتفاؽ حوؿ تعريؼ موحد لو نظرا 

 .إلى الاختلاؼ في الفمسفات التي ينطمؽ منيا المفكروف في تعريؼ العلاقات العامة

بأنيا وظيفة أو نشاط إدارة مؤسسة أو ىيئة : يعرفيا المركز الأروبي لمعلاقات العامة 

ستمرار أو تحسيف الثقة  قامة وا  عمومية أو خاصة لفرد أو جماعة تيدؼ إلى خمؽ وا 

والتفاىـ والود مف جية، ومف جية آخرى إقامة علاقات مع جماعات عادة ماتسمى 

 1.جماىير التي سواء وجدت داخؿ أوخارج المؤسسة فإنيا تؤثر عمى وجودىا وتطورىا

بأنيا نشاط أي صناعة أو إتحاد أوىيئة أو : عرفتيا جمعية العلاقات العامة الأمريكية 

مينة أو حكومة أومنشأة آخرى في بناء وتدعيـ علاقات سميمة كنتيجة بينيا وبيف فئة 

مف الجميور كالعملاء أو الموظفيف أو المساىميف أو الجميور بوجو عاـ لكي تمحور 

 2.سياستيا حسب الظروؼ المحيطة بيا وشرح ىذه السياسة لممجتمع

ديميو وىزلتوف عمى أف العلاقات " لوارنس"وىناؾ تعريؼ آخر قدمو أستاذة جامعة  

العامة وظيفة إدارية مرتبطة أساسا بالاتصالات والتي تعمؿ مف أجؿ المواكبة و التكيؼ 

مع الظروؼ المتغيرة ومحاولة كسب و المحافظة عمى العملاء مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ 

 3.المنظمة

                                                             
هـ 1،1434ساسة جابشٌ، يذخم نلاحصال وانؼلالاث انؼايت، جسىس نهُشش وانخىصَغ، انجضائش،ط.سضىاٌ بهخُشٌ،أ.  أ - 1

 .169و، ص2013
دـ ػبذ انًحً يحًىد صانح، دـ جلال انذٍَ ػبذ انخانك، دـ انسُذ سيضاٌ، انؼلالاث انؼايت والاػلاو فٍ انخذيت  -  2

 27الاجخًاػُت، داس انًؼشفت انجايؼُت، ص
 155و، ص2011هـ 1432، 1ػبذ انشصاق يحًذ انذَهًٍ، يذخم إنً انؼلالاث انؼايت، داس انثمافت نهُشش وانخىصَغ، ط -  3
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العلاقات العامة بأنيا فف وعمـ يبحث في كيفية إقامة علاقة " ركس ىارلو"عرؼ  

طيبة مف ناحية والأفراد والجماىير مف ناحية آخرى، وىذا التعريؼ يشير إلى أف العلاقات 

العامة يتوفر فييا الجانب العممي وتعتمد عمى المنيج العممي في أداء دورىا مف حيث 

الدراسة والبحث في جمع الحقائؽ عف الييئة وعف الجميور، وتحميؿ ىذه الحقائؽ لتخطيط 

برامج العلاقات العامة، كما أف ىذا التعريؼ يعتبر أيضا العلاقات العامة فف أي أنيا تعتمد 

بتكاره  4.عمى ميارة القائـ بعممية العلاقات العامة وحسف تصرفو وتجديده وا 

يعرؼ العلاقات العامة عمى " محمد محمد البادي" أما بالنسبة  لمباحثيف العرب فنجد

أنيا وظيفة الإدارة التي تستيدؼ تقييـ إتجاىات الجماىير وتحديد السياسات و الإجراءات 

التي تسير عمييا المؤسسة، وتكوف متفقة مع مصالح ىذه الجماىير مع وضع وتنفيذ برامج 

جراءاتيا  5 .إتصاؿ تحقؽ بيا الفيـ والقبوؿ لممؤسسة وسياستيا وا 

العلاقات العامة بأنيا النشاط المخطط الذي ييدؼ إلى " محمد فريد الصحف"ويعرؼ  

تحقيؽ الرضا والتفاىـ المتبادؿ بيف المنظمة وجماىيرىا سواء داخميا أو خارجيا مف 

 6.خلاؿ سياسات وبرامج تستند في تنفيذييا عمى الأخذ بمبدأ المسؤولية الاجتماعية

 : العلاقات العامة مكونة مف مصطمحيف ىما:العلاقات العامة لغة 

 وتعني التواصؿ الناجـ عف تفاعؿ فرديف أو أكثر، وتتحقؽ ىذه العلاقة :العلاقات 

بعد حدوث فعؿ ورد فعؿ إجابي، وتكوف حصيمة علاقات إجتماعية تعاونية أو عمى العكس 

                                                             
 25، ص سابك يشجغ ،ػبذ انًحً يحًىد صانح، دـ جلال انذٍَ ػبذ انخانك،دـ انسُذ سيضاٌ.دـ -  4
 .171، ص سابكيشجغ  أـ سضىاٌ بهخُشٌ، أـ ساسة جابشٌ،-  5
 .28 ، صيشجغ سباقدـ ػبذ انًحً يحًىد صانح، دـ جلال انذٍَ ػبذ انخانك، دـ  انسُذ سيضاٌ،  -  6
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مف ذلؾ يكوف إتجاىا سمبيا ويقود إلى علاقات متوترة قد تؤدي إلى التفكؾ والإختلاؼ بيف 

 .الأفراد

 وتعني الجميور أو الناس ويعد ىذا المفيوـ تحديدا لمنطاؽ بشمولية :العامة 

العلاقات، أي أف العلاقات تشمؿ ىنا كؿ عمميات التفاعؿ مع الجميور أو الناس في 

المجتمع وبذلؾ تصبح عمميات التفاعؿ ىذه واسعة النطاؽ معقدة الأبعاد متنوعة الأىداؼ 

تساع أىدافيـ  7.بتعدد حاجات الأفراد والجماعات وتنوع مصالحيـ وا 

 أنشطة العلاقات العامة: 

ػ تقوـ إدارة العلاقات العامة بمجموعة مف الأنشطة والأعماؿ والتي تتركز في معظميا في 

 :بإعتبارىا النشاط الرئيسي لمعلاقات العامة والمتمثمة فيما يمي. الجوانب الإعلامية و الإتصالية

  القياـ بدور المركز الإعلامي الرئيسي لممؤسسة وقناة الإتصاؿ الرسمية بيف المؤسسة

 .وجميورىا

  تزويد الجميور مف خلاؿ وسائؿ الإعلاـ المناسبة بالحقائؽ والآراء بما يجعمو عمى دراية

 .ومعرفة سياسات المؤسسة و آخر ما توصؿ إليو مف تطور في خدماتو الحديثة

 جمع المعمومات عف مدى التغير في إتجاىات الجميور نحو سياسات وأعماؿ المؤسسة. 

 دارة البرامج الإعلامية الحاصمة بالمؤسسة  8.تخطيط وا 

 :ػ ويمكف تحديد أوجو النشاطات التي تمارسيا إدارات العلاقات العامة كمايمي

 :وتشمؿ مايمي: أنشطة إتصالية عامة .1
                                                             

  .36ـ35، ص يذخم إنً انؼلالاث انؼايت، يشجغ سابكـ أـ ػبذ انشصاق يحًذ انذَهًٍ،    7
 221ـ َفس انًشجغ انسابك، ص-  8
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 إستقباؿ الوفود 

  تنظيـ الزيارات 

 تنظيـ الإتصاؿ بالييئات أو المؤسسات والأجيزة الأخرى 

 أعماؿ التسجيلات لجوزات السفر، تأشيرات، حجز، خدمات، تعقيب. 

 الرد عمى الإستفسارات والمشاركة في الإحتفالات العامة 

 تقديـ اليدايا 

 : وتشمؿ الأنشطة التالية:النشاط الإعلامي الداخمي والخارجي .2

 الاشتراؾ في المعارض  

 إصدار مجلات ومطبوعات وكتيبات ونشرات داخمية كذلؾ لمتوزيع الخارجي 

  إعداد الندوات والمؤتمرات 

 9(محمية أو دولية)إقامة المعارض 

 تنظيـ المحاضرات 

 القياـ بالحملات الإعلامية 

 الرد عمى ما ينشر في الصحؼ والمجلات 

 : يتمثؿ في:النشاط الإجتماعي .3

  إقامة الحفلات 

 القياـ بنشاط إجتماعي عاـ 

                                                             
 222ـ ػبذ انشصاق يحًذ انذنًٍ، انًشجغ انسابك،ص -  9
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 تنظيـ الرحلات 

 تقديـ الإعلانات المالية 

ػ ويرى بعض المختصيف أف الأىداؼ الرئيسية لمعلاقات العامة في أي مؤسسة 

 :تندرج وفؽ مايمي

  العمؿ عمى تحقيؽ أعمى قدر مف التفاىـ المتبادؿ بيف المؤسسة وجميورىا الداخمي

 .والخارجي، ومف ثـ المحافظة عمى ىذا المستوى مف التفاىـ المطموب

  المساىمة في تكويف سمعة طيبة عف المؤسسة سواء بالنسبة لمجاؿ نشاطيا أو

 10.بالنسبة لمجميور الذي تتعامؿ معو

  المساىمة في رسـ سياسات وبرامج المؤسسة سواء القصيرة منيا أو طويمة المدى

 .بما يتوافؽ مع إحتياجات الوسط الذي تعمؿ فيو المؤسسة سواء محمي أو غير ذلؾ

  المشاركة بإجابية في تحقيؽ أعمى قدر ممكف مف الكفاءة سواء منيا المعنوي أو

المادي بما يعود بالتمييز لممؤسسة عف غيرىا مف المؤسسات العامة في نفس 

 .الحقؿ

  القياـ بجميع الأعماؿ الإتصالية التي تساىـ في رسـ صورة ذىنية حسنة لدى الجميور

صدارات خاصة  .المتعامميف مع المؤسسة، وذلؾ مف نشرات تعريفية وا 

  تقوـ العلاقات العامة بتحقيؽ الأىداؼ عف طريؽ العديد مف الأنشطة الإتصالية مثؿ

العلاقات مع الييئات والمؤسسات الحكومية والشبو حكومية، والعلاقات مع كؿ مف 

                                                             
 .223انًشجغ انسابك،ص -  10
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والعلاقات . الجميور المستثمريف في نشاط المؤسسة، وكذلؾ العملاء المحميف والمرتقبيف

بيف كافة القائميف عمى أعماؿ وأنشطة المؤسسة مما يساىـ في إيجاد صورة مميزة عف 

 11.المؤسسة بما فيو تمؾ المؤسسات الأخرى العاممة في نفس المجاؿ، والعلاقات الحميمة

مع كافة الأجيزة والوسائؿ الإعلامية والمتاحة لنشاط المؤسسة، ولا يفوتنا أف ننوه  إلى أف 

تجاىات ذوي  كؿ تمؾ العلاقات الودية المنشودة لاتتحقؽ دوف التعرؼ المستمر عمى أراء وا 

العلاقات بالمؤسسة، ومف ثـ الإستفادة مف تمؾ الأراء والإتجاىات في رسـ السياسات و 

 .البرامج العامة لنشاط المؤسسة بصؼ عامة

المؤسسات الغير ربحية :ػ أما إذا أردنا أف نضع شيئ مف التحديد لنوع معيف مف المؤسسات مثؿ

والتي لخدمات وأىداؼ دينية أوثقافية أو إجتماعية أو أدبية فإف عمينا أف نركز عمى بعض 

الجيود التي تقوـ بيا إدارة العلاقات العامة كتمؾ المؤسسة بالإضافة إلى ما تقدـ، ومف تمؾ 

 :الأدوار ذات الطبيعة الخاصة لنشاط المؤسسة ما يمي

العمؿ مع الإدارة العميا لممؤسسة عمى منظميف وعمميات تبرع أو المساىمات العينية أو  (1

غيرىا وذلؾ عف طريؽ تنظيـ عدد مف البرامج الدورية أو غير الدورية التي تساىـ بفاعمية 

 12.عمى تحقيؽ أعمى دعـ مادي ومعنوي لنشاط المؤسسة سواء الطارئ منيا أو المجدوؿ

المساىمة في إعداد قائمة أو عدة قوائـ مختمفة لمجيات أو الأشخاص المساىميف أو المتوقع  (2

 .مساىمتيـ في أنشطة المؤسسة، والعمؿ عمى دعـ الاتصاؿ بيـ بصورة مستمرة وفعالة

                                                             

224-223ـ ػبذ انشصاق يحًذ انذنًٍُ، انًشجغ انسابك،ص
11

  

.224ـ ػبذ انشصاق يحًذ انذنًٍُ، انًشجغ انسابك،ص
12
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متابعة الأخبار والأحداث التي تيـ نشاط المؤسسة سواء الأحداث التي تخدـ نشاط  (3

المؤسسة أو عف المؤسسات الأخرى المنافسة، خاصة فيما يتعمؽ بطبيعة البرامج والأنشطة 

 13.التي يمكف الإستفادة  منيا

  (واجبات العلاقات العامة)أنشطة العلاقات العامة: 

 تقوـ العلاقات العامة بقياس وتقييـ  وتفسيير إتجاىات الرأي العاـ بيف : تقديم النصح للإدارة

الجماىبر في داخؿ وخارج المنشأة لمد الإدارة بكافة التطورات التي تحدث في الرأي العاـ 

للإعتماد عمييا في رسـ سياسة المنشأة، كما أف واجب العلاقات العامة تقديـ النصح 

والإرشاد إلى الإدارة في مختمؼ المجالات التي تخدـ  بناء العلاقات الطيبة مع النزلاء عمى 

 14أساس مف البحث القائـ عمى المنيج العممي 

والحقيقة أف العلاقات العامة تمثؿ ضمير المنشأة حيث ستشعر إتجاىات الرأي العاـ 

نحو كؿ قرار تصدره المنشأة بإستخداـ مختمؼ الأساليب ومنيا الإستقصاءات  بيف جماىير 

قتراحاتيـ ومتابعة  سواء بالمقابمة الشخصية أو البريد أو تحميؿ الشكاوي المقدمة منيـ وا 

 .ماينشر في وسائؿ الإتصاؿ المختمفة

 تقوـ العلاقات العامة بوضع الأىداؼ ورسـ سياسة المنشأة الخاصة وتعريؼ : التخطيط

الجميور بالمنشأة ومجيوداتيا وسياستيا بمغة سيمة حتى يقبؿ الجميور عمييا ويتعاوف معيا 

                                                             

.224ـ ػبذ انشصاق يحًذ انذنًٍُ، انًشجغ انسابك،ص
13

  

.45و، ص2005هـ 1426، 1ـ صانح نُشٌ، يذخم إنً انؼلالاث انؼايت، داس حٍُُ نهُشش وانخىصَغ، ط
14
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وتييئة جو صالح بيف العامميف وبعضيـ البعض ووضع السياسات التي تكفؿ حماية المنشأة 

 15.مف أي ىجوـ قد يقع عمييا نتيجة نشر أخبار كاذبة أو غير صحيحة

 تقوـ العلاقات العامة بالإتصاؿ المستمر بجماىيرىا لمتعريؼ بالمنشأة وسياستيا : الإتصال

لتييئة الجو الصالح بيف المنشأة والعامميف، وكذا بيف العامميف لبعضيـ البعض وكذلؾ 

الإتصاؿ بالأفراد والييئات الخارجية بوسائؿ الإتصاؿ والرد عمى إستفساراتيـ وتزويدىـ 

 .بجميع الوثائؽ لإكتساب تعاونيـ

 تقوـ العلاقات العامة بتقديـ المساعدات لسائر الأجيزة الموجدة في المنشأة :الإداة والإنتاج 

في أداء وظائفيا المتصمة بالجماىير فيي تسيؿ عرض الحقائؽ الخاصة بالقضايا والتي تيـ 

 البرامج ونشر المعمومات بقصد دعوة الجماىير  الرأي العاـ كما تساعد المنشأة في إعداد

إلى التعاوف معيا، ولذلؾ تقوـ بالأعماؿ المتعمقة بالإعلاـ والنشر إلى جانب الإتصالات 

نتاج الأفلاـ والمعارض وذلؾ لجذب الإىتماـ بالمنشأة  الصحفية، وعقد الندات والمؤتمرات وا 

 16وتكثيؼ الصلات الشخصية بيف الجيات العامة في مجاؿ نشاط المنشأة

 العلاقات العامة مصطمح شائع : دور العلاقات العامة في تطوير الأداء الوظيفي لممؤسسات

الإستخداـ كإداة عميا في المؤسسات والشركات والييئات والمؤسسات الأخرى أو المستيمكيف 

 .أو الجميور الذي يتعامؿ مع المنظمة مف جية وبيف أعضاء اليرـ الوظيفي مف جية أخرى

                                                             

46ػصالح ليري، مرجع سبؽ ذكره،ص 15  

.46 مرجع سابؽ، صـ 16  
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زاء ذلؾ  ػ إف دراسات العلاقات العامة وأىدافيا تنطبؽ عمييا شروط العمـ مف ىذه الزاوية، وا 

يعتبروف أف العلاقات العامة موضوعا يتمثؿ في سموؾ الأفراد والجماعات الذيف يرتبطوف 

 17بالمنظمة

 بعلاقة ىي أساس ىذا السموؾ سواء كاف ىؤلاء ينتموف إلى  مؤسسات أخرى ليا علاقة 

بالمؤسسة المعنية، أـ ينتموف إلى نفس المؤسسة في علاقات داخمية تتطمب تنظيـ العلاقات 

 فيما بينيـ لتحقيؽ الغرض واليدؼ النيائي عمى أسس مف التعاوف والمحبة

ػ ويمكف إعتبار العلاقات مف جانب آخر فف الميارة في أداء عمؿ معيف تندمج فيو المعرفة 

والخبرة وغيرىا مف العوامؿ والفف ىنا بالنسبة لمعلاقات العامة ىو فف الحصوؿ عمى رضا 

الجماىير وثقتيـ وتأييدىـ مف خلاؿ نقؿ المعاني والمشاعر بأسموب يتماشى مع الثقافة 

المعاصرة بيدؼ كسب التأييد لتحقيؽ ىدؼ المؤسسة أو تحقيؽ مصالح ليا لـ تكف لتتـ إلا 

مف خلاؿ ىذه التقنيات المتمثمة في إستخداـ أفضؿ الوسائؿ الممكنة للإقناع وتقديـ أحسف 

الفرص لمتعامؿ مع اليدؼ المبتغى إعتمادا عمى الأداء الناجح والاعلاـ الصادؽ والإبتعاد 

عف الدعاية الكاذبة والشعارات الزائفة أو بقوؿ آخر ىو فف مسايرة الناس ومحاربتيـ، اليدؼ 

مف وراء ذلؾ نشر كؿ مايتعمؽ بالمؤسسة مف أنشطة إنتاجية وتسويقية وفنية وغير ذلؾ مف 

 18.أىداؼ الدعاية والإعلاف

 

                                                             

.129، ص1996ـ غشَب يحًذ سُذ أحًذ، ػهى إجخًاع الاحصال والاػلاو، داس انًؼشفت انجايؼُت الاسكُذسَت، 
17
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العامميف، : ػ فالمؤسسة تعتبر جزء مف نظاـ إجتماعي يتكوف مف أفراد وجماعات مثؿ

المورديف، الموزعيف، والمذيف يندمجوف جميعيـ في مجتمع واحد وىناؾ يظير دور 

العلاقات العامة التي تقوـ عمى تنمية وصيانة العلاقات مع ىذه المجموعات وذلؾ 

بغرض تحقيؽ المؤسسة لأىدافيا وىذا ما يخمؽ جو مف التفاىـ والإنسجاـ بيف 

 19المؤسسة وجميورىا الداخمي

إف نجاح أي مؤسسة مرده تمؾ العلاقات :العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة

المبنية عمى أساس التعاوف والتفاىـ المتبادؿ بينيا وبيف جميع الأفراد العامميف بيا، فمف 

غير المنطؽ أف تبدأ بتحسيف علاقتيا مع الجميور الخارجي وعلاقتيا بالجميورىا 

الداخمي عمى غير مايراـ لذلؾ وجب عمييا أولا خمؽ الروح الجماعية وجو مف التعاوف 

بيف أفراد المؤسسة بإختلاؼ مستوياتيـ الإدارية بكافة الوسائؿ المتاحة ثـ تشرع بعد 

ذلؾ في تنمية وتوطيد العلاقات الطيبة بينيا وبيف جميورىا الخارجي، فالصورة التي 

تطبع في أذىاف الجميور الخارجي عف أي مؤسسة ىي تمؾ التي يراىا في موظفييا 

 20.وعماليا وطريقة معاممتيـ لمناس وأدائيـ لواجباتيـ

 وفي ذلؾ ما يبرز أف العلاقات العامة تبدأ مف داخؿ المؤسسة فلا يمكف لأي مؤسسة 

أف تييمف عمى دائرة جميورىا الخارجي إلا إذا إنطمقت مف قاعدة صمبة ومتينة مبنية 

عمى جميور داخمي يسوده التفاىـ والتعاوف إذ أف ىذا الأخير ىو محؾ كؿ مؤسسة 

                                                             

.130ـ يشجغ انسابك، ص
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ـ يحًذ بهجج جاد الله كشك، انؼلالاث انؼايت وانخذياث الاجخًاػُت،دـ ط  انًكخب انجايؼٍ انحذَث، 

.35،ص2003الاسكُذسَت،
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ومرآتيا العاكسة، فيـ ينقموف الإنطباع الحسف لمجماىير الخارجية وبالتالي يضمف 

 21.الاستمرار والازدىار لممؤسسة

 مف الضروري أف تتسـ أعماؿ المؤسسة بالصدؽ : ضرورة مراعاة الأمانة والصدق

والأمانة وأف تتقيد بالعدالة وأف تعمؿ عمى تنمية الثقة والإحتراـ المتبادؿ بينيا وبيف 

جماىيرىا، فيجب أف تتسـ برامج العلاقات العامة بالصدؽ والبعد عف وسائؿ الغش 

 .والخداع والتضميؿ والدعاية المزيفة

 إف العلاقات العامة لاتعتمد في برامجيا الارتجاؿ :تباع سياسة البحث العممي 

والعشوائية لكنيا تعتمد عمى التخطيط القائـ عمى الملاحظة العممية طرؽ أساليب 

البحث العممي ػ إذ يعتبر إتباع الأسموب العممي في حؿ المشكلات مف المبادئ 

 .الأساسية لمعلاقات العامة

 تعد المساىمة في رفاعية المجتمع مف :مساهمة المؤسسة في رفاهية المجتمع 

 .22طرؼ المؤسسة مسؤولية بإعتبار المؤسسة ككياف جزء مف ىذا المجتمع

 واصبح الاىتماـ بالمجتمع وتقدـ أفراده أكبر مف مجرد تحقيؽ كسب مادي وىذا 

يعمؿ عمى كسب تأييد الجميور داخؿ المؤسسة وخارجيا، فقد أصبح لزاما عمى إدارة 

المؤسسة العمؿ عمى أف يكوف ليا دورا ىاما مؤثرا في مجتمع يساىـ في تحقيؽ 

 .تقدمو
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 يعتبر كسب ثقة الجماىير ىدؼ أساسيا مف أىداؼ :كسب ثقة الجمهور 

العلاقات العامة، وىذا يعني أف أنشطة المؤسسة لايمكف أف تنجح إلا إذا 

تحقؽ رضا جميورىا عنيا، ولذلؾ يجب أف يكوف ىناؾ تدريب بالمؤسسة 

حتى يتمكنوا مف القياـ بواجبيـ لكسب ثقة " الجميور الداخمي"لمعامميف

حتراميـ لجماىيرىا  .الجماىير عمى أكمؿ وجو وىذا يحسف أدائيـ لعمميـ وا 

 مف الصعب عمينا أف نتصور أف تنجح أي :تعاون الهيئة مع الهيأت الأخرى 

مؤسسة في المجتمع في تأدية رسالتيا بمعزؿ عف المؤسسات الأخرى لذا يجب أف 

يكوف التعاف ىو أحد أسس النجاح، وأف تمارس المؤسسة نشاطيا وتوطد علاقتيا 

بجماىيرىا حيث مف ىنا نشأت الحاجة إلى تنظيـ الإتصاؿ بيف المؤسسات ببعضيا 

 23.البعض للإتفاؽ عمى أسس التعاوف بينيا لاسيما في برامج العلاقات العامة

ػ تعد ىذه المبادئ بمثابة خطوات نحو المزيد مف الثقة والمصداقية في إدارة 

العلاقات العامة وممارستيا كما تحقؽ للإدارة العلاقات العامة النجاح والفعالية في 

 24.جيودىا

 يعد الرضا الوظيفي موضوعا إداريا ميما في : الرضا الوظيفي وأهميته مفهوم 

المنظمات الخاصة والحكومية وذلؾ لإرتباطو بموضوع الأداء والإنتاجية والولاء 

التنظيمي، ورغـ وضوح موضوع الرضا الوظيفي مف الناحية النظرية فإف إرتباطو 
                                                             

.41 مرجع سابؽ، صـ 23  

.41ـ سًُش حسٍ يُصىس، َفس انًشجغ انسابك، ص
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بكثير مف المتغيرات الداخمية والخارجية للأنشطة يجعمو موضوعا متغير لايمكف 

التوصؿ لنتائج حولو مف دراسات تطبيقية قميمة، لذا قضى الباحثيف أف يحاولو 

بصورة مستمرة إكتشاؼ متغيرات جديدة تؤثر فيو وترتبط بو، ومما لا شؾ فيو أف 

تمؾ المتغيرات ترتبط بطبيعة المنظمة ونوعية نشاطاتيا وأىدافيا وطبيعة العامميف 

 .وتركيبتيـ فييا

ػ يعرؼ الرضا الوظيفي تعريفات متعددة لأنو مفيوـ يتشارؾ بو عدد مف 

. عمـ النفس، التربية، الإدارة والعلاقات العامة وغيرىا: الاختصاصات العممية مثؿ

ومف تعريفات  الرضا الوظيفي البسيطة والشائعة ىو التعريؼ الذي قدمو ىورف 

1996. 

الدرجة التي يحس بيا الفرد بشعور إيجابي أو سمبي تجاه النواحي : ػ الرضا الوظيفي

 25.المختمفة لموظيفة التي يقوـ بيا

 

 

 

ػ إف العلاقات العامة الناجحة و الفعالة في أي مؤسسة تبدأ مف داخميا وذلؾ بإعطاء 

الأولوية بتركيز وظيفة العلاقات العامة عمييـ ثـ  (الأفراد العامميف )البيئة الداخمية 

ذلؾ بإعتبار أف أساس وظيفة وعمؿ العلاقات  (المستيمكيف)تمييا البيئة الخارجية 
                                                             

ـ َىسف ػىَذ، دوس انؼلالاث انؼايت فٍ ححمُك انشضا انىظُفٍ نذي انؼًال، يزكشة دكخىسا، جايؼت انكىَج، كهُت الاػلاو، 

.29، ص2013
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العامة مع البيئة الداخمية والخارجية تأسس عمى مفيوـ الوظيفة الإجتماعية للإدارة 

ف المؤسسة الاقتصادية تمثؿ نسقا متفاعلا في داخمو ومنفتحا عمى البيئة  المحمية، وا 

 .المحيطة

و مف بيف ميامو الأساسية إحداث تأثيرات إجابية في الاتجاىات السائدة لدى 

المستيمكيف بالإستخداـ  الأمثؿ والمستمر لمبحوث والدراسات وفؽ تخطيط 

مدروس وأسس لمتقويـ مما يؤدي إلى رضا الأفراد العامميف نتيجة المعرفة المتبادلة 

والمشتركة بينيـ وبيف المؤسسة الاقتصادية، الأمر الذي يساىـ في زيادة مستوى 

الأداء المؤسساتي والفاعمية في تشكيؿ الصورة الذىنية المستمرة عف المؤسسة 

الإقتصادية لدى مختمؼ المستيمكيف، وىو ما يساعد في تحقيؽ التوافؽ والتكامؿ بيف 

المؤسسة الاقتصادية وبنيتيا الداخمية و الخارجية والذي يحدث تغييرا إيجابيا في 

تجاىات المستيمكيف نحو المؤسسة وخدمتيا المقدمة تعكس أثاره في زيادة  سموؾ وا 

فاعمية الأداء الخدماتي لممؤسسة وتدعيـ مكانتيا الاقتصادية والخدماتية والتنافسية 

 26. نظرا لصورتيا الذىنية الإيجابية ليا

ومف جية أخرى أكدت الاتجاىات الحديثة في الدراسات العممية والترويجية 

والتسويقية أىمية الصورة الذىنية لممؤسسة الاقتصادية عمى أساس أي مؤسسة تعمؿ 

في إطار صورة ذىنية تكونت عنيا لدى البيئة الداخمية والخارجية وتعمؿ في الوقت 

عمى زيادة الجوانب الإيجابية في ىذه الصورة عمى أساس كمما كانت ىذه الصورة 
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زدادت  الذىنية واضحة ومميزة إزدادت درجة تقدير المؤسسة لدى المستيمكيف وا 

فعالية العممية الاتصالية بينيما، مايؤدي إلى زيادة مكانة المؤسسة ورفعتيا وتدعيـ 

وىو ما ينعكس أيضا عمى مستوى الأداء ويؤدي إلى . سمعتيا الإيجابية في المجتمع

رفع مستوى الكفاءة الإنتاجية أو كفاءة الخدمات ومدى مساىمتيا الإيجابية في إشباع 

حاجات البيئة الداخمية والخارجية عمى أسس عممية رشيدة وموضوعية وسممية بحيث 

يتشكؿ لدى المستيمكيف والييئات الرسمية إنطباعا إيجابيا عف المؤسسات، وبالتالي 

عمى منتجاتيا وخدماتيا وسياستيا الإدارية والتسويقية والمالية وأوجو نشاطاتيا 

 27. المختمفة

 : و ىناؾ عدة مراحؿ تقوـ بتحسيف صورة المؤسسة وىي أربع مراحؿ المتمثمة في

تتمثؿ في عممية الإتصاؿ المزدوج بيف الإتصاؿ الصاعد واليابط : ػ المرحمة الأولى1

في عممية جمع البيانات والمعمومات الأساسية عند أراء ورغبات الجماىير والمشكلات 

 .التي تواجييا والحموؿ التي تطمح أف يكوف لممؤسسة دور معيف

تتمثؿ في إدارة العلاقات العامة في المؤسسة حيث تقوـ بدراسة ىذه : ػ المرحمة الثانية2

البيانات وتبادؿ الرأي والمشورة مع الإدارة العميا لتخطيط سياستيا ووضع أىدافيا، مما 

 .يحقؽ التوافؽ بيف سياسة المؤسسة ورغبات الجميور الذي تتعامؿ معو
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تتمثؿ في وظيفة الإتصاؿ اليابط مف إدارة المؤسسة إلى جماىيرىا : ػ المرحمة الثالثة3

أو متضمنا لمباحثيف الإعلامييف والتأثيرية   (أوتأثير )سواء كاف ىذا الإتصاؿ إعلامي

 .معا

ػ والإتصاؿ الإعلامي يقدـ لجميور الجديد والميـ الذي يرغب الجميور معرفتو 

كالقرارات الجديدة أو التعديلات التي تسمى الأوضاع القائمة أو الاتجاىات البارزة أو 

غيرىا مف الموضوعات التي تيـ العملاء وتمس مصالحيـ بشكؿ مباشر، فكاف دور 

الاتصاؿ ىنا ىو كسب تأييد الجميور الداخمي في المؤسسة الخدماتية في نفس الوقت 

الذي يحرص فيو عمى تكويف صورة طيبة لممؤسسة في أذىاف الجماىير التي تتعامؿ 

  28.معيا المؤسسة

تتمثؿ في عممية العلاقات العامة والتي تسعى بالتقويـ فيي في : ػ المرحمة الرابعة4

 (التفعيؿ)الواقع مرحمة بحث جديدة أو إتصاؿ صاعد جديد يستيدؼ التعرؼ عمى 

بالنسبة لمقرارات أو السياسات الجديدة أو المعدلة، وماتقدمو المؤسسة مف خدمات أو 

 29.تسجيلات في إجراءات العمؿ داخؿ المؤسسة

 وسائل الإتصال في العلاقات العامة : 

يعيش البشر في شكؿ مجموعات تربط بينيـ علاقات مختمفة في صورة اتصالات 

تمكنيـ مف التفاعؿ مع بعضيـ البعض، ويمعب الاتصاؿ بمختمؼ وسائمو دورا في 
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توعية الشعب والربط بيف الدولة والجماىير في سبيؿ تحقيؽ أىداؼ مشتركة ولذلؾ 

فإف  وسائؿ الاتصاؿ تعد أساس نشاط العلاقات العامة لأنيا  تساىـ في نقؿ الأراء 

 .و المفاىيـ والتأثير عمى الرأي العاـ والتعريؼ بسياسات المؤسسة وأىدافيا لمجميور

وتتعدد وسائؿ الاتصاؿ التي تستخدميا العلاقات العامة، فمنيا وسائؿ مقروءة 

 30:ومكتوبة ومنيا وسائؿ مسموعة وىناؾ وسائؿ مسموعة مرئية سنذكرىا في مايمي

 وسائل الاتصال المقروءة والمكتوبة: 

 وىي أىـ وسيمة مف وسائؿ الاتصاؿ المكتوبة والمقروءة، تستخدـ :الجرائد والصحف 

في العلاقات العامة بيدؼ عرض الأخبار ونشرىا  ولابد مف إختيار الأخبار ذات  

الأىمية الكبيرة والتي يمكف أف تجذب الجميور وتشد إىتمامو وتتميز بسرعة إنتشارىا 

وسرعة نقؿ المعمومات المراد نقميا وىي مرنة حيث يستطيع المعمف أف ينشر إعلامو 

في أي وقت يشاء إلا أنو عادة ما يتعجؿ القارئ في قراءتيا ولا يمنحيا وقت كافي 

 .لذلؾ

 و لعمى  أكثر أدوات العلاقات العامة إنتشارا ىي المجمة الدولية لممؤسسة، :المجلات 

فيناؾ بعض المؤسسات التي تقوـ بإصدار مجلات داخمية موجية لمعامميف فييا، 

وىناؾ مف تقوـ بإصدار مجلات مخصصة لمجميور الخارجي وىناؾ مف تقوـ بإصدار 

 31.مجلات تخص الجميوريف معا أي الداخمي والخارجي

                                                             

. 129و، ص2009، 1ـ يحًذ أبى سًشة، الاحصال الإداسٌ والإػلايٍ، الأسدٌ، داس أسايت نهُشش وانخىصَغ، ط
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.130سابك،صيشجغ ـ  
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 تعد النشرات مف أكثر وسائؿ الاتصاؿ المستعممة في العلاقات العامة وىذا :النشرات 

لقمة تكمفتيا وسيولة إعدادىا وتتميز بكونيا سريعة في إيصاؿ المعمومات، وليا القدرة 

 :عمى مخاطبة الجميور وىي نوعيف

 ىدفيا توثيؽ الروابط بيف إدارة المنظمة والعامميف فييا وتتضمف :النشرات الداخميةػ 

 32.أخبار وموضوعات واضحة ومفسرة عف سياسات المنظمة وقراراتيا

 وىي تحتوي أخبارا تقريرية وتحميمية متعمقة بخطط المنظمة :ـ النشرات الخارجية

نجازاتيا، وتيدؼ النشرات إلى تثميف العلاقة والتواصؿ بيف المنظمة  وحالتيا المادية وا 

 33.وجميورىا الخارجي

ػ وىناؾ أيضا النشرات الترويجية اليادفة إلى ترويج منتجات وخدمات المنظمة وتحتوي 

عمى أخبار ومعمومات عف تمؾ المنتجات والخدمات أو إظيار مكانة المنظمة والنشرات 

العامة التي توجو إلى جميور المنظمة الداخمي والخارجي والنشرات الخاصة ىي تمؾ 

النشرات التي تستيدؼ جماىير خاصة ومعينة وتتضمف ىذه النشرات المواضيع الميمة 

لجميور المنظمة بغية التأثير في إتجاىات ومواقؼ ذلؾ الجميور إتجاه سياسة 

جميور العملاء ونأخذ كمثاؿ عميو إصدار نشرة لخدمة طلاب :المنظمة مثؿ

 34.الجامعة

                                                             

، 2011، 1ـ يحًذ صاحب سهطاٌ، انؼلالاث انؼايت ووسائم الاحصال، ػًاٌ، داس انًسُشة نهُشش وانخىصَغ وانطباػت، ط

.181ص
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ىي عبارة عف رسائؿ إعلامية مطبوعة مصورة ومخصصة لنشر : الممصقات واللافتات 

الإعلانات وتعميقيا عمى جدراف الشوارع وفي المتاحؼ، وىي تحتوي عمى كممات 

محدودة ليتـ التركيز عمى محتواىا مف قبؿ القارئ ىدفيا إعلاـ الجميور ببرامج 

 35.المؤسسة ونشاطاتيا

 يوفر إستخداـ الاتصاؿ المباشر بالجميور عف طريؽ البريد قدرة :البريد المباشر 

ىائمة لأخصائي العلاقات العامة عمى إختيار الجميور بدقة كما يمكف أف تكوف 

 36الرسالة شخصية ذات طابع حميمي

 وسائل الإتصال المسموعة: 

 تعتبر الإذاعة مف أكبر الوسائؿ الاتصالية إنتشارا في وقتنا الحالي وىي تمعب :الإذاعة 

دورا ميما في تكويف الرأي العاـ، تعمؿ الإذاعة عمى نشر الثقافة والمحافظة عمى القيـ 

الأخلاقية كما أنيا تعالج المشكلات الإجتماعية ومف مميزاتيا أنيا تتيح إمكانية 

متابعتيا والإستماع إلييا في وقت العمؿ ومكانو دوف الحاجة لمجموس إضافة إلى أنيا 

لا تحتاج إلى تفرغ تاـ لسماع برامجيا، ولكف قد تؤدي إلى صعوبة التركيز لأف العمؿ 

قد يشغؿ الفرد عف الإستماع كما أنيا قد تتعرض لمتشويش مما يفقد أىمية مضموف 

الرسالة، يستخدـ رجاؿ العلاقات العامة الإذاعة في نشر إذاعة الأخبار والندوات 

 37.والبرامج المتنوعة وتكويف الرأي العاـ

                                                             

.78، ص2000ـ يحًذ َاجٍ انجىهشٌ، وسائم الاحصال فٍ انؼلالاث انؼايت، يكخبت انشائذ، الأسدٌ، 
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 وىي عبارة عف تبادؿ فكري بيف أعضائو حوؿ قضية معينة وأىميا :المؤتمرات 

المؤتمرات الصحفية تتطمب إعداد بياف إفتتاحي لممؤتمر وتوزيعو عمى الحضور 

ختيار الوقت والمكاف المناسبيف لعقد ىذه المؤتمرات  38.وا 

تستخدـ الدعوات العامة لإعلاـ العملاء : الدعوات العامة و الزيارات الإعلامية 

والمستيمكيف والصحفييف بطبيعة المنظمة بيدؼ تنمية شعورىـ بالإنتماء إلييا، وقد 

بلاغ الجماىير  يكوف اليدؼ مف إستضافة الصحفييف لمقياـ بزيارة إعلامية لممنظمة وا 

بإنتاج جديد أو خدمة متطورة، ولكي تكوف ىذه الدعوات والزيارات ناجحة لابد لممنظمة 

 39.مف تنظيـ إستقباؿ المدعويف والإىتماـ بيـ قصد تحسيف سمعتيا لدييـ

بلاغ البيانات والرسائؿ :الهاتف   لمياتؼ أىمية في تحديد المواعيد وعقد الإجتماعات وا 

 .اللازمة لمعمؿ

 إف تنظيـ الحفلات بعد اتصاؿ مباشرة مع الجماىير، سواء نظمت ىذه :الحفلات 

الحفلات لمعامميف بالمؤسسة أو لجميورىا المتعامؿ معيا، وتسمح بتعارؼ كبار 

 .المسؤوليف في المؤسسة والمدعوف إلى الحفؿ

 الخطب ىي أسرع الوسائؿ الاتصالية لنقؿ المعمومات إلى الجماىير الداخمية :الخطب 

الخارجية لممؤسسة، وىي تحتاج إلى كفاءة المتحدثيف وقدرتيـ عمى الإقناع والتأثير 

 40.وعمى الخطيب أف يكف أكثر موضوعية

                                                             

.182ـ يحًذ صاحب سهطاٌ، انًشجغ انسابك، ص
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 تدور المحاضرات حوؿ موضوع ذو أىمية لدى الجميور، وىي تقدـ أكبر :المحاضرات 

قدر مف المعمومات لأكبر عدد مف الجميور بمنطقتو، والنظاـ ويعاب عمييا أنيا لا 

تسمح بمشاركة الجميور في المحاضرة إلا في الحدود التي يسمح بيا المحاضر، ومف 

 .الصعب فييا التعرؼ عمى مدى إستعاب المستقبميف

 تستخدـ العلاقات العامة الندوات لتعزيز الإتصاؿ بيف الإدارة العميا لممؤسسة :الندوات 

وموظفييا وكذا لمنقاش والتحاور حوؿ الموضوعات المطروحة لمدراسة والبحث ويتـ 

فييا تبادؿ المعمومات والخبرات، كما تستخدميا لزيادة ثقة العامميف بالإدارة ولتقريب 

 41.وجيات النظر

 وسائل الإتصال المسموعة المرئية: 

 ىو أكبر المصادر الموثوؽ بيا للأخبار والإستمتاع بالبرامج والحصص :التميفزيون 

الثقافية والرياضية والسياسية والإجتماعية، وىو أحد وسائؿ الاتصاؿ السمعية والمرئية، 

ولو تأثير عمى الجميور لأنو ينقؿ الواقع صوتا وصورة ويتميز بالمصدقية للإعتماد 

عمى الصورة المتحركة، كما يساىـ التميفزيوف في تحقيؽ برامج العلاقات العامة شرط 

 42.أف تكوف صادقة وصريحة

 

                                                             

.219ـ189يشجغ سابك، ص ـ
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 وىي مف أىـ وسائؿ الاتصاؿ التي يستعمميا ممارسوف العلاقات العامة لأنيا :السنما 

تؤثر بقوة في مشاىدىا، وتيدؼ السنما إلى التسمية والتعميـ والتوجيو في مختمؼ 

مجالات الحياة، وتتميز الأفلاـ السينمائية بأنيا تجعؿ مشاىدييا في حالة سكوف فنادرا 

ما يتناقشوف أو يعمقوف أثناء عرض الفيمـ، وتستخدـ في العلاقات العامة قصد توعية 

المستيمكيف وزيادة إقباليـ عمى إقتناء منتجات المؤسسة أو الإنتفاع بخدماتيا وتحسيف 

 43.صورة المؤسسة وسمعتيا لدى المساىميف وأصحاب الأسيـ

يمكف إستخداـ المعارض في العلاقات العامة أيضا حيث تسيـ في ترويج : المعارض 

المبيعات وتمكف المؤسسة مف الاشتراؾ بيا، تتسـ ىذه الوسيمة بإتاحة الفرصة لمقاء 

الأطراؼ المختمفيف الذيف لا يمكف الالتقاء بيـ في أوقات أخرى غالبا كما ىو الحاؿ 

إضافة . بالنسبة لممعارض الدولية أو المعارض التي تقاـ خارج حدود الدولة لممؤسسة

 .إلى أنيا تسمح بتبادؿ الأفكار والأراء عف طريؽ الحوار

عادة عرضيا :الفيديو   يستخدـ الفيديو في تصوير الحفلات والمناسبات والاجتماعات وا 

 .قصد تقييميا مف قبؿ أخصائي العلاقات العامة

 تعد الانترنت مف الوسائؿ الحديثة التي تستعيف بيا ألب المؤسسات ويتمكف :الانترنت 

مف خلاليا رجاؿ العلاقات العامة مف معرفة المستجدات حوؿ السمع والخدمات، 

                                                             

.226ـ يشجغ سابك، ص
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والانترنت ىي شبكة عامة مستقمة يستطيع الملاييف مف البشر الدخوؿ إلييا مف جميع 

 44.أنحاء العالـ

ختلاؼ وسائؿ الاتصاؿ المستخدمة مف طرؼ العلاقات العامة  ػ نستنتج أف تعدد وا 

لتحقيؽ أىدافيا مف المنظمات يتوقؼ عمى حسف إختيار تمؾ الوسائؿ وبالاعتماد عمى 

الخبرة الاتصالية التي يتمتع بيا أخصائيوف العلاقات العامة وخصائص كؿ وسيمة 

 45.اتصالية، ومدى توفير الامكانيات

 العلاقات العامة ووسائل الإعلام 

ىناؾ أمور مشتركة في كلا الجانبيف فمثلا تقوـ : العلاقات العامة والصحافة 

المينتاف عمى إعداد المقابلات مع الجميور ووضع المواعيد المحددة، وتقوـ 

المينتاف عمى جمع المعمومات عف الجميور، ومف ىذا المنطمؽ نلاحظ أف كثيرا 

مف الصحفييف قاموا بتغيير مينتيـ وتوجيوا إلى مينة العلاقات العامة عمى الرغـ 

مف التشابو الكبير بيف مينتي العلاقات العامة والصحافة إلا أف ىناؾ اختلافا 

جوىريا في اليدؼ، فكلا الجانبيف لديو ىدؼ يختمؼ عف الآخر ويمكف الإشارة إلى 

 :بعض أوجو الاختلاؼ

تيدؼ العلاقات العامة إلى محاولة التعرؼ عمى اتجاىات الجميور : اليدؼ:1

وجمع المعمومات التي تتضمف ىذه التوجيات ومحاولة وضع أطر منيجية تعمؿ 

                                                             

.88، ص2ػ سي العبد الله سقوء، الاتصاؿ في عصر العولمة، لبناف، دار النيضة العربية لمطباعة والنشر، ط 44  

.88 صيشجغ سابكـ
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عمى التقييـ والمعالجة والقدرة عمى حؿ المشاكؿ، أما بالنسبة لمصحافة فإنيا ميتمة 

 46.بالذي حدث وليس ليا استراتيجيات مف أجؿ تقييـ وتصحيح ما حدث

 يتمثؿ العرض الأساسي لمصحفييف ىو محاولة جمع المعمومات عف :ـ الموضوعية2

وتتمثؿ جميع الجيود التي يقوـ بيا " أخبار"الأحداث ومحاولة طرحيا لمجميور عمى شكؿ

الصحفي في إيصاؿ المعمومة لمجميور، أما بالنسبة لمعلاقات العامة فميس ىدفيا الإبلاغ 

نما أيضا محاولة تغيير المواقؼ التي حدثت  .فحسب وا 

 الصحافة تحاوؿ أف تقابؿ الجميور بمختمؼ أطيافو :ـ الإستماع ومواجهة الجمهور3

وييميا نقؿ الحدث في المقاـ الأوؿ، أما بالنسبة لمعلاقات العامة فيي ميتمة أيضا 

بالجميور بشكؿ فعمي فيي تقوـ بتحديد الجميور بدقة ومحاولة التعرؼ عمى شخصياتيـ 

 .وأنماطيـ وذلؾ مف أجؿ وضع ورسـ إستراتيجية فعالة

 تستخدـ العلاقات العامة مجموعة مف القنوات لموصوؿ إلى الجميور مف خلاؿ :ـ القنوات4

وسائؿ الإعلاـ المختمفة سواء كانت الإذاعة والتميفزيوف والنشرات والممصقات والمجلات 

والمناسبات الخاصة أو عف طريؽ نشر المعمومات، يقوـ الكاتب بالكتابة في مكاف مخصص 

 47.في الصحيفة يكوف محدد بعدد مف السنتيمترات

يعد الإعلاف مف القنوات الاتصالية التي يشوبيا الخمط أو : العلاقات العامة والإعلان 

التداخؿ مع مفيوـ العلاقات العامة برغـ الفروؽ الواضحة فييا بينيـ حيث يختمؼ 

                                                             

.160،ص ركشِ ايشجغ سبك يذخم إنً انؼلالاث انؼايت،ـ ػبذ انشصاق يحًذ انذنًٍُ،
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الإعلاف مف حيث المفيوـ والاستخداـ والتوظيؼ، والعلاقات العامة تتضمف نشاطا 

 48.إعلانيا فيي أشمؿ

ػ يعرؼ الإعلاف بأنو الفف الذي يقدـ رسالة إقناعية بيعيو بيدؼ زيادة مبيعات منتج ما سواء 

كاف خدمة أو سمعة بأقؿ قدر ممكف مف التكمفة وأقصى قدر ممكف مف الربح، ومف خلاؿ 

ذلؾ التعريؼ يتضح أف اليدؼ الرئيسي للإعلاف ىو البيع، أما العلاقات العامة فتيدؼ إلى 

الإقناع عف طريؽ الإعلاـ والاتصاؿ مف خلاؿ نقؿ وتبادؿ المعمومات والعلاقات الأساسية 

بيف الإعلاف والعلاقات العامة ، ىي أف الإعلاف يحقؽ نجاحا مف خلاؿ الدور الذي تقوـ بو 

العلاقات العامة مسبقا لتقديـ المعمومات وخمؽ مناخ مف الفيـ عف المنتج أو الخدمة 

المرغوب في الإعلاف عنيا، ويعد كؿ مف الإعلاف والعلاقات العامة أنشطة اتصالية ولكنيما 

يتميزاف عف بعضيما البعض بفروؽ أساسية،  فالعلاقات العامة ليست نشاطا إعلانيا بؿ 

تمثؿ نشاط أوسع وأشمؿ مف الإعلاف إذ ترتبط  بكافة العمميات الاتصالية التي تحدث داخؿ 

وخارج المؤسسة بينما يرتبط الإعلاف بالوظيفة التسويقية والإعلاف يكوف مدفوع الأجر أما 

العلاقات العامة فلا يقاؿ أنيا مجانية، ولكف يذىب دعميا المادي لمدراسات والأبحاث، 

والمؤسسة قد تمجأ للإعلاف أو قد لا تمجأ إليو إلا مف وقت لآخر، أما العلاقات العامة فلا 

غنى لممؤسسة عنيا، وقد يستخدـ الإعلاف شكلا أو اثنيف مف أشكاؿ الاتصاؿ في حيف 

تستوعب العلاقات العامة كافة الأنشطة والفنوف الاتصالية والإعلاف قد يكوف جزءا مف 

                                                             

.40، ص2005شذواٌ ػهٍ شُبت، انؼلالاث انؼايت بٍُ انُظشَت وانخطبُك، داس انًؼشفت انجايؼُت، : ـ د
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أنشطة العلاقات العامة ولا يحدث العكس وبيذا يمثؿ الإعلاف اتصالا غير شخصي  مدفوع 

 49.الأجر

ػ ويقدـ عبر وسائؿ الإعلاـ المختمفة لجميور خاص بيدؼ استمالة الجميور مف مقومات 

الرسالة الإعلانية لشراء السمع أو الخدمات، ويخدـ الإعلاف أىداؼ العلاقات العامة عندما  

يصمـ بيدؼ التأثير في جميور معيف لمتصرؼ عمى نحو يخدـ مصالح المؤسسة وليذا 

يوظؼ الإعلاف ضمف برامج العلاقات العامة كأداة مف أدواتيا التي تستعيف بيا لبموغ 

 .الأىداؼ التنظيمية التي تسعى المؤسسة إلى إحرازىا

ػ الإعلاف يعتمد بشكؿ مباشر عمى الجميور الخارجي وىو المصدر الأساسي لوسيمة الإعلاـ 

المساىميف  )أما بالنسبة لمعلاقات العامة فإنيا تعتمد عمى الجميور الداخمي المتمثؿ 

كذلؾ يعتمد عمى الجميور الخارجي  (بالمنظمة، المستثمريف، المدراء، ومجموعات العمؿ

 .المتمثؿ بالجميور المستيدؼ

ػ الإعلاـ يستخدـ كأحد وسائؿ الإتصاؿ بالنسبة لمعلاقات العامة واليدؼ منو الوصوؿ إلى 

الجميور ومف خلاؿ الإعلاـ تقوـ وحدة العلاقات العامة بجمع المعمومات التي تحتاجيا ثـ 

 .تقوـ بمحاولة تحميميا واستنتاج العبر ووضع الحموؿ والمقترحات

 إف العيب الرئيسي الوحيد في الإعلاف ىو التكمفة، ومثلا إف إعلاف صفحة عامة في مجمة      

 50. دولار وبطبيعة الحاؿ ىذا المبمغ كبيرا جدا421000والتي توزع أسبوعيا تكمفتيا حوالي 
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 ىناؾ تداخؿ بيف العلاقات العامة والتسويؽ، فمثلا كمييما :العلاقات العامة والتسويق 

يقوـ بتوظيؼ وسائؿ الإتصاؿ المشابية مف أجؿ الوصوؿ إلى الجميور، كما أف اليدؼ 

لكمييما ىو الإستمرار والبقاء لممنظمة ومحاولة زيادة الأرباح المتوقعة لممنظمة، إلا أف 

ىناؾ إختلافات جوىرية بيف كمييما وقد حاوؿ فريؽ مف المدربيف في مجاؿ العلاقات 

في الولايات المتحدة الأمريكية أجازىا " ساف دييغو" العامة و التسويؽ في جامعة ولاية 

 :بالآتي

ػ العلاقات العامة ىي عممية اتصالية إدارية ىدفيا الوصوؿ والتعرؼ عمى إتجاىات 

الجميور مف خلاؿ التعرؼ عمى السموكيات  الاجتماعية لدييـ ومحاولة تمبية 

 .الاحتياجات المتزايدة لدييـ

أما بالنسبة لمتسويؽ فإنيا عممية ادارية تيدؼ إلى تحقيؽ الأىداؼ الإقتصادية لممنظمة 

ومحاولة الوصوؿ إلى أسواؽ جديدة ومحاولة إيجاد زبائف جدد، وتعتمد خططا طويمة 

كما أف العلاقات العامة تقوـ بإيجاد وخمؽ علاقات عميقة . الأجؿ وكذلؾ قصيرة الأجؿ

 51.مع الجميور مبنية عمى المعاممة الحسنة أو التمييز في تقديـ الخدمة

 مف الأنشطة ذات الصمة بالعلاقات العامة الترويج إذ :العلاقات العامة والترويج 

يستيدؼ إلى كسب الدعـ والتأييد لصالح فكرة أو شخص أو مؤسسة ويستعيف الترويج 

ببعض الأدوات الإتصالية التي تستخدميا العلاقات العامة، وقد تستفيد العلاقات العامة 

مف الترويج بتوظيفو في حملاتيا وقد لاتستعيف بو بالمرة، ويعرؼ ترويج المبيعات بأنو 
                                                             

51
 .163 يشجغ سابك، ص -  

 



يـاهُت انؼلالاث انؼايت : .................................................................  انفصم الأول  
 

46 
 

الجسر الذي يربط ما بيف الإعلاف والمبيعات بحيث يساعد الإعلاف عف طريؽ وسائؿ 

الإعلاـ والبيع الشخصي عمى زيادة حجـ المبيعات وقد يحدث التداخؿ بيف مفيوـ 

الترويج والعلاقات العامة ومرجع ذلؾ أف الترويج ييدؼ إلى التقريب بيف المنتج 

والمستيمؾ وقد يستخدـ أساليب الاتصاؿ الشخصي في عممية الترويج عمى العكس مف 

الإعلاف الذي لا يقدـ إلا مف خلاؿ وسائؿ اتصاؿ المختمفة، ويمثؿ الترويج جزء مف 

 .أنشطة العلاقات العامة

 يعد النشر وسيمة لجذب الإنتباه لبعض الأحداث أو الأنشطة :العلاقات العامة والنشر 

ومف الشائع إعتباره والعلاقات العامة مفيوـ  واحد بالرغـ مف الإختلاؼ بينيما فالنشر 

يمثؿ وظيفة اتصالية بينما تمثؿ العلاقات العامة وظيفة ادارية ويمثؿ النشر وسيمة لبث 

المعمومات خلاؿ قناة اتصالية ما، ومف ىنا فإف النشر يمثؿ أداة أو وسيمة يوظفيا 

 52.ممارس العلاقات العامة لتحقيؽ أىداؼ معينة

ػ ويقصد بالنشر تمؾ المعمومات التي تأتي مف مصدر خارجي بيدؼ نقؿ أفكار ومضاميف تيـ 

الجميور مثؿ معمومات عف نشاط المؤسسة أو أىدافيا كما يعرؼ النشر بأنو وسيمة تصبح مف 

 "  image"خلاليا المعمومات معروفة ومتاحة وييدؼ النشر إلى التعامؿ مع الصورة الذىنية

لأي موضوع شريطة أف يكوف صادقا وموضوعيا وتستخدـ العلاقات العامة النشر لأىداؼ 

 .الصالح العاـ
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كثيرا ما تخمط العلاقات العامة والإعلاف عمى مستوى المؤسسة :  العلاقات العامة والدعاية 

التجارية، بينما تتميز الدعاية عف العلاقات العامة في حقؿ الخدمات العامة وفي الواقع لا 

تخمط العلاقات العامة بالدعاية فيما إذا كاف الأمر يختص بالعلاقة بيف إدارة ما والجميور 

أو بأخرى بيف الدولة والجميور، أما في الدولة ذات الحكـ المطمؽ فإف دورىا يكوف في جر 

رعاياىا  بالقوة بطريقة إيديولوجية سياسية أو دينية ويتـ الإقناع مباشرة وحشي، إف مبدأ 

الدعاية نفسو يكوف مناقضا لمعلاقات العامة بمقدار ما تذىب إليو الدعاية مف التبشير 

والدعوة إلى التعصب والسيطرة عمى العقوؿ حيث تكتفي العلاقات العامة بالعرض والإعلاـ 

إف أية كنيسة  في الولايات المتحدة تعرؼ " ىنري فرديو " أو بتقديـ الوثائؽ اختيارا، يقوؿ 

نفسيا وتكسب عطؼ الجماعة التي تعيش بينيا، تقيـ علاقات عامة، أما التي تحاوؿ ىداية 

 53.أتباع الكنائس الأخرى واجتذابيـ إلييا فيي تقوـ بالدعاية

وىكذا فإف العلاقات العامة ىي فف إقناع الجميور وحثو عمى تبني اتجاىات تتحد مع أىداؼ 

الإدارة كما تمثؿ فنا مياريا يقوـ عمى التدريب المتخصص والاعتماد عمى وجود قاعدة مف 

المعمومات والمسؤولية الاجتماعية و الأخلاقية، والعلاقات العامة ىي ذلؾ العمـ الذي يستند إلى 

الأسموب العممي في البحث والتشخيص ودراسات الأفراد والجماعات والتنظيمات والعلاقات 

العامة في سبيميا إلى تحقيؽ أىدافيا قد تستخدـ كلا مف الإعلاف أو التسويؽ أو الترويج أو 

النشر أو حتى الدعاية كأساليب لنشر المعمومات والحقائؽ بيدؼ التأثير الواعي اليادؼ لخدمة 

مصالح المؤسسة والجميور المتعامؿ معيا كما تتسع العلاقات العامة لتستوعب تمؾ الفنوف 
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الاتصالية كأدوات تحسيف توظيفيا عند وضع الخطط والبرامج والحملات الاتصالية لذا فإنو مف 

غير المقبوؿ عمميا الخمط أو المرادفة بيف العلاقات العامة وأي مف تمؾ الأنشطة الاتصالية 

باعتبارىا أشمؿ و أوسع نطاقا مف تمؾ الفنوف، فالعلاقات العامة نشاط اتصالي شامؿ يضـ 

جتماعيا نسانيا وا   54.جانبا أخلاقيا وا 
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 :خلاصة

لقد تطرقنا مما سبؽ بأف العلاقات العامة تعني الصلات والاتصالات التي تكوف ىمزة وصؿ 

بيف المؤسسة والجميور ويمكف أف نفيـ بأف العلاقات العامة تجمع بيف العمـ والفف كما يمكف 

أف نصرح بأف العلاقات العامة قد مرت بتطورات وتغيرات جذرية منذ القدـ، وعرؼ عف 

العلاقات العامة أنيا تمارس عمميتيا لخدمة الصالح العاـ وتشمؿ بدورىا كافة المبادئ منيا 

السياسية والاقتصادية والاجتماعية وتساىـ بكثرة مع أصحاب الميف والحرؼ المتعددة، كما 

تعتمد عمى عدة وسائؿ لمتعرؼ عمى المؤسسة والترويج لمختمؼ خدماتيا وأنشطتيا وىدفيا 

الوحيد ىو تحسيف علاقتيا مع الجميور وخمؽ روح التعاوف وتوفير أحسف رؤية لمستقبؿ 

 .المؤسسة
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 مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز

 تمهيد

 تعريف الشركة الوطنية لمكهرباء والغاز 

 تطوير المؤسسة عبر مختمف المحطات التاريخية 

  مديرية سونمغاز لتوزيع الكهرباء والغاز بمستغانم 

 مصالح مؤسسة سونمغاز بولاية مستغانم 

 نشاطات مؤسسة سونمغاز  بولاية مستغانم 

 العلاقات العامة في مؤسسة سونمغاز لتوزيع الكهرباء والغاز 

 خلاصة
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 تمهيد: 

ـ إن المؤسسات الاقتصادية بإختلاف أنواعيا وأحجاميا ىي ظاىرة إنسانية ىادفة، وىي وسيمة 

كما تسعى لتحقيق رغبات الجميور وتحقيق التنمية . فعالية لإنتاج المواد والسمع وتقديم الخدمات

بيدف التقدم والتطور والإزدىار مستخدمة العلاقات العامة بمختمف أنشطتيا بإعتبارىا جزء 

لايتجزأ من الييكل التنظيمي لممؤسسة الاقتصادية، إذ تمثل أىمية بالغة في تحفيز العمل لأداء 

عمميم بالشكل المطموب لممؤسسة ومن ىذا المنطمق لابد من التعرض إلى مؤسسة توزيع 

الكيرباء والغاز بولاية مستغانم والتطرق إلى مختمف المراحل التاريخية التي مرت بيا المؤسسة 

 .الاقتصادية إضافة إلى دور العلاقات العامة في مؤسسة سونمغاز
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 تعريف الشركة الوطنية لمكهرباء والغاز: 

ـ تعتبر الشركة الوطنية لمكيرباء والغاز من أقدم الشركات الوطنية عمرا تم إنشاؤىا في 

م وذلك تكممة لممنشآت النفطية البترولية بعد إكتشاف ابار 1947العيد الاستعماري سنة 

البترول تحميل كمية كبيرة من الغاز الطبيعي في الصحراء الجزائرية وبعد الإستقلال 

م 1966الحكومة الجزائرية إىتماميا لمتأميم الاقتصاد الوطني، ففي سنة  ( )مباشرة 

أعمن عن أول عممية تأميم خصت المؤسسة الاقتصادية وقطاع البنوك ثم إنتيت في 

 فيفري أىم تاريخ، حيث تم 24م بالتأميم الكمي لقطاع النفط  وكان التاريخ 1741سنة 

تأميم كل الأنابيب والمتعمقات الشركة الخاصة بالغاز الطبيعي وتتمثل أعمال الشركة في 

عمميتي توزيع الكيرباء والغاز، فيي عبارة عن مؤسسة إقتصادية تجارية تقوم بعمميتي 

البيع والشراء وىي مطالبة في إطار برامجيا التنموية بإنجاز برامجيا القصيرة و طويمة 

 1.المدى بغية التكفل بتموين السوق الوطنية بيذا المنتوج

 تطور المؤسسة عبر مختمف المحطات التاريخية: 

 :ـ مرت شركة سونمغاز بمراحل عديدة تمثمت في مايمي

م تم تأسيسمؤسسة 1947في سنة : sonelgaz) ) إلى (ega)من كهرباء وغاز الجزائر 

والتي احتكرت توزيع وانتاج الكيرباء والغاز بامتلاكيا عمى كل  (ega)غاز وكيرباء الجزائر 

والمؤسسة  (lebancie)المؤسسات الناشطة في ىذا المجال في تمك الفترة عمى غرار

 .م1947تحت إطار التشريع الفرنسي لسنة  (sea)الجزائرية لمكيرباء والغاز 
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بعد الاستقلال قامت الدولة الجزائرية بالإشراف عمى مؤسسة : 1962بعد الاستقلال 

خاصة في مجال تكوين الإطارات من أجل التكفل بتسيير  (ega)الكيرباء وغاز الجزائر

 .ىذه المؤسسة ومسايرة تطورات العصر

المؤسسة   (sonelgaz)  إلى  (ega)تحولت مؤسسة كيرباء وغاز الجزائر: 1969سنة  

 عامل، وكان ىذا 6000الوطنية لمكيرباء والغاز أين كان عدد العمال آنذاك حوالي إلى 

التحول ييدف إلى تسخير الإمكانيات التنظيمية والبشرية من أجل المساىمة في التنمية 

الاقتصادية لمبمد ولتحقيق العديد من المشاريع الكبرى لمسمطات العمومية مثل كيربة 

 ، و ىي المرحمة التي تم فييا الانتقال من فروع الأشغال إلى 1 م1983الأرياف سنة 

 .ذات الخدمة العمومية والتجارية (spa)شركات الأسيم 

 :تم إنشاء العديد من الفروع الخاصةم 1983وفي سنة  

  كيريف (kahrif ) من أجل الكيربة 

 كيركيب ( kahrakib) منشآت وتركيب الكيرباء 

  كانا غاز ( kana gaz) إنجاز شبكات الغاز 

  أناقرا (ana gra ) أشغال المدينة 

  التركيب( ettarkib) التركيب الصناعي 
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  أ م س(amc)  تصنيع العدادات وأجيزة القياسات والمراقبة بفضل ىذه الفروع الضخمة

أصبحت المؤسسة الوطنية لمكيرباء والغاز تمتمك من الإمكانيات المادية ما يمكنيا من 

 .تمبية وتغطية الحاجيات الاقتصادية والاجتماعية لتنمية البمد

م أصبحت سونمغاز مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي 1991في سنة : 1991 سنة 

 1 .ميمتيا الأساسية الخدمة العمومية والتسيير التجاري (epic)وتجاري 

م أصبحت المؤسسة ذات أسيم حيث مكنتيا ىذه 2002ـ في سنة :2002في سنة  

الييكمة من توسيع مجال نشاطيا داخل وخارج الوطن عن طريق الشراكة مع مؤسسات 

 .آخرى تعمل في نفس النشاط

م أصبحت مجتمع إقتصادي وصناعي لمعديد من 2004 سنة :2004في سنة  

 :المؤسسات وفروع النشاطات القاعدية

 سونمغاز لإنتاج الكيرباء (spe) 

  تسيير شبكات نقل الغاز( grte) 

  تسيير شبكات الغاز(grtg) 

منطقة الجزائر، : ـفي ىذه السنة تم إعادة ىيكمتيا إلى أربع فروع كبرى:2006سنة   

منطقة الوسط، منطقة الشرق، منطقة الغرب عمى غرار ىذه التحولات يبقى تأمين الخدمة 

العمومية الميمة الأساسية لسونمغاز بالإضافة إلى توسيع النشاطات وتحسن السير 

 .التجاري

                                                             
 .136ـ مرجع سابق، ص 1
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 مؤسسة سونمغاز  بولاية مستغانم 

 التعريف بالمديرية الجهوية لتوزيع الكهرباء والغاز بولاية مستغانم: 

 كمم 363 تغطي مديرية التوزيع إقميم ولاية مستغانم حيث تقع ولاية مستغانم عمى مسافة 

غرب الجزائر العاصمة يحدىا شمالا البحر الأبيض المتوسط ومن الغرب ولاية وىران ومن 

الشرق ولاية شمف ومن الجنوب ولايتي معسكر وغميزان، تتربع منطقتيا الجغرافية عمى 

 دوائر 10 نسمة، وتغطي 830000كمم مربع  ويبمغ عدد سكانيا 2269مساحة قدرىا 

 . بمدية32و

ـ تعتبر المديرية الجيوية لمتوزيع بمستغانم حاليا من بين المديريات التابعة لمنطقة التوزيع 

بالبميدة والتي ستندمج مستقبلا مع مناطق أخرى ضمن مشروع الوسط، تأسست المديرية 

م حيث أصبحت مديرية 1980م وكانت تابعة لمركز المدية لتستقل سنة 1977سنة 

مستقمة تغطي قطاع الولاية وتحتل موقعا إستراتيجيا كونيا تربط بين الشمال والجنوب كما 

 : أنيا تشرف عمى ثلاث مصالح تجارية وىي

 ـ المصمحة التجارية بمستغانم الغربية

 ـ المصمحة التجارية بمستغانم الشرقية

 1ـ المصمحة التجارية بعين الوسارة

 

                                                             
.الموقع الالكتروني لشركة سونلغاز مستغانم  mostadeg722@gmail.comـ
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 أفل زبون في 65ألف زبون في شبكة الكيرباء و120ـ تقوم المديرية بتسيير أكثر من 

 عاملا في 360شبكة الغاز سواء في الشدة المنخفضة أو المتوسطة بتعداد عممي بمغ 

 . موزعين عبر المصالح التجارية2011شير أفريل لسنة 

 : ـ تقوم المديرية بجممة من الوظائف  الإعتيادية  والمتمثمة أساسا

 تسيير ومتابعة منشآت توزيع الطاقة الكيربائية والغازية 

 ضمان إستمرارية توزيع الكيرباء والغاز 

 تطبيق السياسة التجارية لمشركة 

 1إيصال الزبائن الجدد 

 

 

 

 

 

 

                                                             
.ـ مرجع سابق
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 بطاقة تعريفية عن المؤسسة : 

 :تقسم بدورىا مقر الولاية إلى (kahrakib )ـ شركة الأشغال والتركيب الكيربائي 

  مستغانم شرق، مستغانم غرب، عين تادلس، حاسي : وىيسبع وكالات تجارية

 .مماش، سيدي عمي، ماسرى، عشعاشة

 بوقيراط ، خير الدين، سيدي لخضر، تجديت: أربع نقاط إستقبال. 

 مستغانم، عين تادلس، حاسي مماش، سيدي عمي: أربع مقاطعات كهربائية. 

 ستغلال الغاز بسيدي عمي: مقاطعتين غازية  .مستغانم، حاسي مماش، وا 

 زبون غاز، ويسير 71336 زبون كيرباء و 166750ـ ويبمغ عدد زبائن المديرية 

 عامل موزعين عمى مختمف 437عمى خدمة زبائن مديرية توزيع مستغانم 

 1.الوكالات
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 عدد زبائن الكهرباء 

2018 2017 2016 
 نوع الزبائن

 
 توتر منخفض 175684 183050 188032

715 683 662  

 توتر متوسط 3 3 3
 المجموع 176349 183736 188750

 عدد زبائن الغاز 

2018مارس   نوع الزبائن 2016 2017 

 ضغط منخفض 63793 67307 71272
 ضغط متوسط 50 58 62
 ضغط عالي 2 2 2

 المجموع 63845 67367 71336

 وثائق المؤسسة :                                المصدر
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  شرح الهيكل التنظيمي والتعرف عمى مصالح مؤسسة سونمغاز لتوزيع

 :الكهرباء والغاز بولاية مستغانم

ـ يتميز الييكل التنظيمي لممديرية الجيوية  لتوزيع الكيرباء والغاز بمستغانم بالتنظيم 

الوظيفي والإستقلالية بين الأنظمة الفرعية التي يكون عمى رأس كل منيا المدير،إذ يكون 

مسؤول عن نتائجيا وطرائق تحقيقيا ضمن إطار الإستراتيجية الكمية كما يتميز بتوفير 

 .الوسائل الكافية لمتابعة أداء رؤساء المصالح وذلك بتوفير نظام معمومات جد منظمة

ـ تكمن ميمة المديرية الجيوية لتوزيع الكيرباء والغاز بمستغانم بوضع البرامج 

والمخططات ومتابعة تنفيذىا وسنقوم فيما يمي بعرض عام للأقسام والمصالح المشكمة لمييكل 

 :التنظيمي ليذه المديرية
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 شرح مختمف المصالح: 

ـ يشرف عمى إدارة المركز المدير العام الذي يممك كامل السمطة في إتخاذ القرارات عمى 

 .حسب القوانين الداخمية والخارجية لممؤسسة

 نما تعتبر خمية تابعة لمكتب المدير مباشرة ومن : المكمف بالإتصال لاتعتبر مصمحة وا 

 بين الميام الأساسية التي تقوم بيا ىذه الخمية

 ـ الإعلام المباشر مع الجرائد، المجلات والصحافة ككل 

 ـ إعداد حملات تحسيسية ضد مخاطر الكيرباء والغاز

 ـ إستقبال الصحفيين من أجل البرامج والمشاريع

وتعتبر  ىذه الخمية الناطق الرسمي لممديرية في الخارج لذا ليا علاقة خارجية مع 

 1.الإطارات المسؤولية في الولاية

 تعتبر ىذه المصمحة كذلك خمية تابعة لممدير، دورىا : مصمحة الشؤون القانونية

 .الأساسي ىو الدفاع عمى مصالح المؤسسة أمام الييئات القضائية

 ـ تعمل مؤسسة سونمغاز مع المقاولين وفق قانون الصفقات العمومية

ـ إتباع الإطار القانوني لممؤسسة وذلك بمراعاة القوانين والإجراءات التي تسير عمييا كل 

 .أعمال المؤسسة

 

 

                                                             
.01ـ وثيقة مقدمة من طرف المؤسسة رقم
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 ـ إستقبال الزبائن

 ـ التعامل مع المحاسبين والموثقين والمحضرين القضائيين

 ـ التعامل مع شركات التأمين بحيث يوجد ىناك إتفاقية بين شركة التأمين

 (la caat)  ومؤسسة سونمغاز وىذا لتغطية كل الأضرار التي تعتبر المؤسسة مسؤولة

 .عنيا متمثل المصمحة القانونية ىمزة وصل بين شركة التأمين ومؤسسة سونمغاز

 تيتم ىذه المصمحة بكل الأنظمة المعموماتية الموجودة :قسم تسيير أنظمة المعمومات 

 :داخل ىذه المؤسسة ومن بين ىذه الأنظمة

 . نظام تسيير الزبائنsgc (systém getion des cleints)ـ

 .ـ نظام الشبكات المحمية

ـ الوظيفة الرئيسية ليذه المصمحة ىي إنجاز فواتير الكيرباء والغاز لمزبائن لذوي التوتر 

إلى جانب تمبية إحتياجات المركز في مجال (الأسر والإدارات  )والضغط المنخفض

 1.الإعلام الآلي

 ميمتيا الرئيسية ىي :قسم المالية والمحاسبة : 

 ـ تسديد كل ما يمزم المؤسسة من عتاد

 ـ إعداد الميزانية العامة لممؤسسة

 ـتسديد فاتورات المقاولين

 ـ مراقبة حسابات المؤسسة

                                                             
.02ـ وثيقة مقدمة من طرف المؤسسة رقم
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 يتكفل ب: المكمف بالأمن: 

 ـ فحوصات العمال

 الأمن داخمي المؤسسة في أماكن العمل والورشات والمراقبة والتحذير

 تتمثل مياميا في :سكرتيرة المدير : 

 ـ إستقبال الإتصالات

 ـ تنظم مواعيد المدير العام

 ـ تتكفل بتسجيل كل المراسلات الداخمية والخارجية من المؤسسة

 القسم التقني لمكهرباء( dte:)   ييتم ىذا القسم بالشبكة وصيانتيا وييتم كذلك بالمحولات

 الكيربائية الموجودة في كل منطقة

 القسم التقني لمغاز( dtg:)1 ييتم ىذا القسم بموزع الغاز وشبكات الغاز وصيانتيا 

 أثاث، أدوات ) تتكمف ىذه المصمحة بشراء عتاد المؤسسة من :مصمحة الأعمال العامة

وتصميحو وتقوم كذلك بشراء وتصميح سيارات المؤسسة ويمكن تمخيص  (إلخ.... التنظيف

 :ميام ىذه المصمحة فيما يمي

 الشراء  

 التصميح  

 الصيانة  

                                                             
.03ـ وثيقة مقدمة من طرف المؤسسة رقم
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 مع زيادة حجم المشاريع وكميات التوزيع يتعذر عمى صاحب العمل :قسم الموارد البشرية 

أن يؤدي لوحده الوظائف الإدارية ومنيا وظيفة إدارة الأفراد لذا بدا التفكير في تحديد موقع 

لإدارة الموارد البشرية في الييكل التنظيمي، وىذا بأن تصبح المؤسسة بفضمو أكثر قدرة 

عمى المنافسة ومواجية المنافسة كذلك وأن تحدد الأعمال الحاسمة التي يجب تنفيذىا في 

 :المجالات التالية

 تسيير مناصب العمل حسب متطمبات كل مصمحة وقسم داخل المؤسسة  

 1 سياسة الأجور 

 (العمال ) التسيير التقديري للأفراد 

  حفظ وتطوير الكفاءات  

 الحوار الإجتماعي بين مختمف فئات العمال  

 الأمن والوقاية  

 تتمثل ىذه المصمحة في وجود شخص واحد مسؤول :مصمحة الأمن الداخمي لممؤسسة 

 عن جميع أعوان الأمن الموجودة بالمؤسسة ومسؤولة عن أي حادث داخل المؤسسة

 تكمن ميام ىذا القسم فيما يمي: قسم العلاقات التجارية: 

 ـ تسيير ومراقبة الوكالات التجارية لزبائن الضغط المنخفظ 

 عداد الفواتير  ـ تسيير زبائن الضغط المتوسط وا 

 ـ تقوم بتمقي كل شكاوي الزبائن ومعالجتيا 

                                                             
.04ـ وثيقة مقدمة من طرف المؤسسة رقم 
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 ـ تقوم بتمقي طمبات تحديد الشبكة الكيربائية والغازية مع إعداد الفحص الكمي 

  ،إإلخ... ـ التكمف بكل زبائن الإدارات من فاتورة، شكاوي 

 1ـ  إعداد الميزانية الخاصة بالقسم التجاري 

و بإختصار فإن قسم العلاقات التجارية يقوم بوضع النتائج وتحديدىا لممكمف صاحب 

المصمحة أو الزبون لكي يدفع حق الشبكة الكيربائية، ويقوم بدراسة الشبك وتوصيميا مع 

 تحديد سعر الشبكة وقبضو

 يقوم بتمبية حاجيات وطمبات السكان في :قسم الدراسات لتنفيذ أعمال الكهرباء والغاز 

 توصيل الكيرباء وىذا بعد الدراسات المحصل عمييا

 مصمحة تسيير الإستثمار والعقود : 

 ـ إدارة الأشغال 

 ـ إعلان عن المناقصات 

 ـ إسناد الأشغال المختارة من طرف المجان 

 ـ تحرير العقود ومتابعتيا حتى تقييد الفواتير 

 ـ مراقبة وتسيير الأغمفة المالية المخصصة للإنجازات والمبوبة فصل فرع 

  ـ متابعة النفقات المسندة في ىذه الفصول حسب التأشيرات المسممة من طرف

مصمحة الميزانية ومصمحة مراقبة التسيير ويقوم كذلك ىذا القسم بخدمة توصيل  

                                                             
.05ـ وثيقة مقدمة من طرف المؤسسة رقم 
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الغاز وفقا لطمبات السكان ويتكمف بصيانة الشبكة والدراسات والإنجاز والإستغلال 

 .ومراقبة التوزيع

 (سوق )ـ يتم إنجاز الأعمال المطموبة عن طريق تقديميا لممقاولين عمى صياغة 

 .وذلك بعد الدراسات التي تم الخضوع ليا

  ـ مراقبة الأعمال المنجزة وفق الإتفاقية الموقع عمييا ليتم تقديم تكاليفو إلى إدارة

 .المحاسبة

  ـ إنجاز الدراسات التي تم الخضوع ليا عمى ميدان التطبيق وذلك عن طريق

 1.المقاولين

 

 نشاطات مؤسسة سونمغاز لتوزيع الكهرباء والغاز بولاية مستغانم: 

ختيار ما تقدمو  إن مختمف النشاطات التي تقوم بيا المؤسسة تتمثل في شرح سياستيا العامة وا 

مؤسسة توزيع الكيرباء والغاز بمستغانم من خدمات الكيرباء والغاز مما يؤدي إلى إحتفاظ 

حترام جميورىا ليا ومن ىنا نستنتج أن النشاطات التي تقوم بيا المؤسسة  المؤسسة بمكانتيا وا 

تساعد عمى ربط علاقات مع الزبائن، وىنا كانت المبادرة لإعطاء فكرة عن نوع الأنشطة التي 

 : تقوم بيا المؤسسة  فوجدتيا تنحصر بين القيام ب
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 تعتبر الزيارات الميدانية إحدى أكثر الوسائل الإتصالية التي تيدف إلى :الزيارات الميدانية 

التواصل وخمق العلاقات الطيبة والإنطباعات الحسنة لدى العديد من الجماىير التي 

يستيدفيا الحدث والتي تريد المؤسسة من خلاليا تحقيق أىداف معينة، كأن تقوم مؤسسة 

سونمغاز لتوزيع الكيرباء والغاز بتنظيم زيارة ميدانية إلى إحدى فروعيا بمعية  الصحافيين 

لمتعرف بمختمف نشاطاتو، أو دعوة المتعاممين إلى زيارة وحدات الإنتاج لإظيار الطريقة 

التي يصنع بيا المنتج أو نوعية الخدمة التي تقدميا المؤسسة لمزبائن، وتكمن أىمية 

العممية في كون مقدم الخدمة ىو المجيب عمى أسئمة الصحافيين ليس ممثل المؤسسة بل 

 .1متدخل حيادي يفترض فيو أن يكون ناقدا ومن ثم مصدقية أعمى

 تتميز حمقات النقاش بأنيا تستيدف تناول بعض الموضوعات بشكل :حمقات النقاش 

تحميمي وبطريقة النقاش الجماعي التفاعمي تتيح لمجميع المداخمة في أي وقت من النقاش 

 .من أجل تبادل الموضوعات وتطوير الأفكار وبمورة المشاريع والبرامج

  المؤتمر ىو لقاء ذو طابع عممي بحثي يشترك فيو عدد من : المؤتمرات والندوات

 )المتخصصين في عمم أو حقل معرفي بحيث تعد فيو بعض الأبحاث العممية المحكمة 

بالإضافة إلى أوراق عمل ذات طابع ميني غالبا، ويتم تنظيم  (ذات طابع أكاديمي

المؤتمرات من قبل الجامعات، مراكز التكوين ومراكز البحث كما يمكن لموزرات والجيات 

المختصة والمؤسسات أن تقوم بتنظيميا بالتنسيق مع مؤسسة عممية بحثية، أما الندوة 

تغمب عمييا أوراق العمل التي قد لا تخضع لتحكيم عممي دقيق كما تتضمن الندوة 
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حسابات يشترك فييا بعض الأكاديميين أو المينيين لتناول قضية معينة مع  إتسام الطرح 

بالبساطة، وعدم التعقيد لمراعاة بعض المشاركين  الذين قد لا يكونون مختصين في ذلك 

المجال، وتتميز الندوة التي يشترك فييا أكثر من شخص بالتنوع في الطرح ومعالجة العديد 

 1.من  المسائل من خلال التخصصات والخبرات المختمفة لممشاركين

 القيام بتجمعات وتنظيم حمالات تحسيسية من طرف المؤسسة خاصة :الحمالات التحسيسة

 .والإقتصاد في الطاقة (مخاطر الإحتراق)والصيف من  (مخاطر الغاز )في فصمين الشتاء

 ييدف ىذا الشكل من الإتصال إلى إعطاء المزيد من المعمومات عن :المطبوعات 

المؤسسة أو الموضوع المستيدف إيصالو، وتأخذ أشكالا مختمفة كالكتيبات والممفات 

المتكاممة والمتضمنة معمومات عن الموضوع المستيدف في مجال مؤسسة سونمغاز لتوزيع 

الكيرباء والغاز، وىي غير دورية تتزامن مع أحداث معينة أي أنيا مؤقتة لدينا كذلك 

 .الممصقات واللافتات

 تستقبل المجمة الموجية لمجميور الخارجي في العديد من :مجمة المؤسسة الخارجية 

النشاطات والميادين وخاصة التي يكون اليدف منيا ربط وتقوية العلاقات مع الجماىير 

 .الخارجية وتوزع ىذه المجلات توزيعا واسعا لدعم سمعة الشركة وصورتيا الذىنية

 تعتبر المعارض إحدى طرق ونشاطات المؤسسة وىي إحدى :المشاركة في المعارض 

وسائل العلاقات العامة المباشرة متستخدم لأسباب إعلامية وترويجية لمسمع والخدمات 
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 لذلك فلابد 1لإبراز إنتاج المؤسسة وتحسين صورتيا العمومية أو لمعرفة إتجاه الجميور،

من إقامة المعارض العامة للإلتقاء بأطراف مختمفة مشتركة بالمعرض أولإقامة حوارات 

وحسابات العمل لتبادل الأفكار والأراء أو لتوسيع المشاركة المتبادلة مابين الأطراف 

موزعون،  )المشتركة في المعرض، وميزة ىذه الوسيمة أنيا تحقق المقاء مع أطراف مختمفة 

 .إلخ قد لا يمكن الالتقاء بيم في مناسبات أو أوقات أخرى ...(مجيزون، وسطاء، جميور

 القيام بأيام دراسية داخل مؤسسات تربوية أو زيارات :المشاركة في الأبواب المفتوحة 

ميدانية لمختمف القطاعات سواء بمستشفيات، مراكز التكوين الميني، وحتى الإذاعة من 

خلال تقديم بعض النصائح التوعوية لمحد من مخاطر الغاز والكيرباء وذلك عن طريق 

 .تقديم بعض المطويات والممصقات لمتلاميذ وأولياء التلاميذ

 تقوم مؤمسسة سونمغاز لتوزيع الكيرباء والغاز :قيام المؤسسة بحفلات تكريمية لمعمال 

مارس وىذا تحفيزا ليم، وكذلك 8تكريم العاملات بمناسبة عيد المرأة : بتكريم العمال مثلا

لتحسين صورة المؤسسة من طرف جميورىا الداخمي بالإضافة إلى قيام المؤسسة برحلات 

ونزىات لعمال المؤسسة، وىذا لإعطاء إنطباع حسن عن نشاط المؤسسة وبالتالي خمق 

علاقة طيبة بين المؤسسة وجميورىا الداخمي وىذا راجع إلى تحسين الأداء الوظيفي 

 .لمعمال
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لـــيذا فإن مختمف النشطات التي تقوم بيا مؤسسة سونمغاز لتوزيع الكيرباء والغاز  -

ثارة  لتحسين صورتيا لدى جماىيرىا الخارجية وحتى الداخمية من خلال جذب إنتباه وا 

قناع الزبون بكل ما تقدمو المؤسسة  1.الإىتمام بو، وذلك من خلال خمق الرغبة وا 

 العلاقات العامة في مؤسسة سونمغاز لتوزيع الكهرباء والغاز بمستغانم: 

إن العلاقات العامة ىي وظيفة ضرورية وحيوية في مختمف المؤسسات وىي ذات - 

أىمية بالغة كما أنيا تمعب دورا بارزا في تنمية أدائيا وزيادة فعاليتيا مستخدمة الوسائل 

 .الإتصالية المناسبة

وبما أن العلاقات العامة تسعى إلى إقامة علاقات طيبة مع الجميور الداخمي - 

والخارجي فإن الجميور الداخمي لمؤسسة توزيع الكيرباء والغاز بولاية مستغانم متمثل 

في العاممين والموظفين في المؤسسة فيو أساس تنمية وتطور أدائيا ومنو الحفاظ عمى 

 .بقائيا ونجاحيا في تحقيق أىدافيا ولأجل معرفة أراء ورغبات ىذا الجميور

تستخدم المؤسسة العلاقات العامة إذ تعمل عمى تحقيق أكبر قدر من التفاىم والثقة -  

بين كل من العاممين أو الموظفين وكذلك المدير الذي يعتبر المسؤول الأول عمى نجاح 

أو فشل المؤسسة كما نجد من بين الجميور الداخمي لمؤسسة سونمغاز بولاية مستغانم 

كل من الوكالات التجارية وجل قطاعات الغاز والكيرباء، إذ تعمل العلاقات العامة عمى 

توطيد الصلات والروابط بين الطرفين، مما يؤدي إلى زيادة إنتاجيم وتحسين وتنمية 

أدائيم بإىتمام العلاقات العامة بالجميور الداخمي وحرصيا عمى تحقيق الإتصال 
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حترام الذات،  والتفاىم بينيم وبين المؤسسة وبالتالي سيجعميم يشعرون بالكرامة وا 

وسيشعرون بمدى أىميتيم في المؤسسة ومدى أىمية الأعمال التي يقومون بيا، وبأن 

ليم دور فعال داخل المؤسسة وأنيم ليسو مجرد آلات تستخدميا المنظمة لتحقيق أىدتفيا 

 .وىذا ما سيزيد  من إحساسيم  بالمسؤولية إتجاه المؤسسة

أما بالنسبة لمجميور الخارجي لممؤسسة فنجد أوليا الإعلام الذي يترأس القائمة، - 

فالعلاقات العامة تمارس بشكل مختمف ىنا إذ تسعى جاىدة لسير علاقة حسنة وجد 

ىنيئة بين المؤسسة والإعلام من أجل رسم صورة حسنة لممؤسسة وبالتالي أخذ مكانة 

في السوق عن طريق تناول وسائل الإعلام من بينيا الصحافة والإذاعة والتمفزيون من 

خلال الإتصال ومعرفة أراء الجميور الخارجي حول السمع التي تنتجيا والخدمات التي 

تقدميا سواء كانت أراء جيدة أو سيئة، فيي ستدفع بالمؤسسة إلى تنمية أدائيا وزيادة 

 .فعاليتيا وتحسين مردوديتيا

كما نرى أن مؤسسة سونمغاز بمستغانم ليا علاقة حسنة ووطيدة مع المتعاممين  -

سواء صغيرة أو كبيرة، والمؤسسات  (المؤسسات الخاصة كيرباء وغاز )الإقتصاديين 

التربوية والحكومية وكذلك مختمف الزبائن إذ تركز ىنا العلاقات العامة عمى كسب 

ستقطاب أفضل الكفاءات والميارات في المؤسسة وىذا  ثقتيم وراحة جميورىا وجذب وا 

 1.يخمق تنمية أداء المؤسسة 
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 :خلاصة

وفي الأخير نستنتج أن مؤسسة سونمغاز لتوزيع الكيرباء والغاز بولاية مستغانم تعتبر من  

بين المؤسسات الإقتصادية العمومية والإستراتيجية التي تسع لمتكيف مع مختمف التطورات 

الإقتصادية العالمية ومدى مميزاتيا وفعاليتيا الداخمية والخارجية في مجال العلاقات العامة 

وىذه الأخيرة بمثابة خطوة ىامة وجدية تتبعيا مؤسسة سونمغاز بالإضافة خدماتيا وأنشطتيا 

المتمثمة في إنتاج ونقل الطاقة وتوزيعيا، كما أن ليا دور في خمق علاقات جيدة وصورة 

 .حسنة وتفاىم داخل المؤسسة وبين المؤسسة وجميورىا
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 خاتمة: 

من خلال دراستنا التي تضمنت الجانب النظري، حاولنا أن تعرف عمى دور العلاقات العامة  

في تحسين  صورة المؤسسة من خلال التعريف بنفسها ومنتجاتها وكسب ثقة جمهورها خاصة 

ما يتعمق منها بتوسيع نشاطات المؤسسة، فتبين أن المؤسسة تحاول بقدر الإمكان المحافظة 

عمى مكانتها التي تحتمها في السوق، وكذا تأييد جماهيرها الخارجية خاصة مع التداعيات 

فتتاح السوق عمى المنتوجات الخارجية التي تنافس  الخاصة في مجال إقتصاد السوق وا 

 .المنتوجات الوطنية

  فمؤسسة سونمغاز لتوزيع الكهرباء والغاز بولاية مستغانم تبحث لنفسها عن موقع لائق في محيط  

يتميز بالحركية المستمرة والمنافسة الشديدة من قبل المؤسسات الخاصة بإعتبارها تنتمي إلى 

القطاع العمومي لهذا عميها أن تطور إمكانيتها وتدعيم نشاطات العلاقات العامة المختمفة من 

معارض وممتقيات وأيام دراسية وندوات من أجل النهوض بمستواها والمحافظة عمى مكانتها في 

السوق وهذا ما نسعى إليه في بحثنا إذ من نتائج دراستنا أن نشاط العلاقات العامة ساهم في 

تحسين صورة المؤسسة الإقتصادية كما تؤكد االنتائج أن مؤسسة سونمغاز لتوزيع الكهرباء 

والغاز بولاية مستغانم تحظى بمعرفة واسعة لدى أغمب جماهيرها وتهدف لخمق جو من الثقة 

والتفاعل الذي يخدم مصالح كلا الطرفين المؤسسة وجماهيرها الداخمية والخارجية عمى حد 

سواء، ولكنها تسعى إلى كسب ثقة إنتماء موظفيها وعمالها وترسيخ سمعة وصورة حسنة لدى 
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جمهورها كما أنها لم تصل بعد إلى المكانة  والصلاحيات التي تؤهمها لممارسة نشاطها بصفة 

 .واسعة
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