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  دعاء
أن الفشل  فشلنا، بل ذكرنا دائما ب  إذانجحنا، ولا نصاب باليأس    إذااللهم لا تدعنا نصاب بالغرور  

  هو التجارب التي تستوفي للنجاح.

  ول مظاهر الضعف.أن حب الانتقـام هو  أمراتب القوة. و   أكبرن التسامح هو  أيارب علمنا  

تغلب  ترك لنا قوة الهناء حتى نأجردتنا من النجاح    وإذاترك لنا الامل. أجردتنا من المال    إذايارب  

  ترك لنا نعمة الايمان.أجردتنا من نعمة الصحة    وإذاعلى الفشل، 

  وعطينا شجاعة العفأساء لنا الناس  أ وإذاشجاعة الاعتذار    الناس أعطينانا الى  أسأ إذايارب  

  مين يارب العالمين  أ

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

  

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  وتقدیر شكر

  لإتمام هذا العمل المتواضع  فیه،كثیرا مباركا  وبعدا حمداالحمد الله قبلا 

قبولها  على "بوشفرة سلیمة" في هذا المقام إلى الأستاذة المشرفةوأنا أتقدم بجزیل الشكر 

  وإلى الوالدین الكریمین أطال االله في عمرهما  المذكرة،الإشراف على هذا العمل والتأطیر لهذه 

  إلى سندي إخوتي 

  إلى كل الأصدقاء والعائلة وكل من دعمني و  

إلى العقبات التي جعلت مني جبلا صلبا لا ینهد                                                                               

  العزیمة والمثابرةإلى الظروف التي أجبرتني على 

  

  

  

  

  

  

  شكرا لكم جمیعا           

  

  

  



  

  

  

  

  

  

  

  الاهداء

اشهد ان لا إله الا االله وحده لا شريك له واشهد ان محمد عبده ورسوله الحمد الله الذي بنعمته تتم  

الصالحات، ألف شكر وحمد لك يارحمان القوة التي الهمتني بها ربي نحمدك حمدا يليق بوجهك  

  حقك إلهي فتقبلنا في زمرة المتقين.فـلا نوفيك  

الى من ربط المولى عز وجل طاعته بطاعتهما ورضاه برضاهم، في قوله تعالى (واخفض لهما جناح  

  الذل من الرحمة وقـل رب ارحمهما كما ربياني صغيرا)

أتقدم بإهداء هذا العمل المتواضع الى من حملتني في بطنها وهنا على وهن وصبرت الى ان  

هذه الدنيا وتعبت في تربيتي الى ان صرت شابة والى من احبتني ووردة حياتي    خرجت الى

  حفظكة  يوالتي لا يطيب لها العيش الا برؤيتي سعيدة والتي لم تبخل على بالدعاء يوما امي الغال

  ورعاك واطال في عمرك.  االله

يا من رعاني ومازالت ترعاني سأحاول ان اعطيك حقك لأنني لو منحتك الدهر كله ما استطعت ان  

اوفيك حقك، الى الذي لم يبخل على يوما بالنصائح ابي العزيز الغالي الذي ادعو له بالصحة  

  ورضوان االله وطول العمر. 

عبد  وتي  اخو ماما، نصيرة، خيرة   فـاطيمة، ام الخير، عمارية،والى اعز ما انعم االله بهم على اخواتي  

  الذين اتمنى لهم النجاح في مشوارهم الدراسي او العملي.القـادر، عبد المجيد، محمد، ابراهيم  
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  ملخص الدراسة باللغة العربیة

ة مؤسس ل هذه الدراسة معالجة موضوع مساهمة العلاقات العامة لتحسینلقد حاولنا من خلا

لمدینة مستغانم، وذلك بهدف التعرف على مدى استخدام  توزیع الكهرباء والغاز سونلغاز

لیة: االمؤسسات الجزائریة للجانب التواصلي، وقد وقع اختیارنا على دراسة المتغیرات الت

، وذلك من خلال طرح العلاقات العامة، مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز سونلغاز مستغانم

مة لتحسین صورة مؤسسة سونلغاز قات العااین تكمن مساهمة العلا الي:التساؤل الت

  مستغانم؟

  .طلاقا من استخدام المنهج الوصفيوهذا ان

 11ملاحظة والمقابلة التي تكونت من وقد اعتمدنا على أدوات جمع البیانات المتمثلة في ال

  مستغانم.ي مؤسسة سونلغاز سؤال موزعة على موظف

عیل ، وتفابراز صورة المؤسسة ها أهمیة فيوفي الأخیر توصلت الى ان العلاقات العامة ل

  مستغانم. ي للمؤسسة سونلغازالتواصل بین الجمهور الداخلي او الجمهور الخارج

الكلمات المفتاحیة: العلاقات العامة، المؤسسة الخدماتیة، مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز 

  مستغانم.سونلغاز 

  

  

  

  

  

  

  



 الملخص باللغة الإنجلیزیة

We have tried through this study to address the issue of the public 

relations contribution to improving the sonelgaz electricity and gas 

distribution institution for the city of Mostaganem, with the aim of 

identifying the extent to which Algerian institutions use the 

communicative aspect, and we have chosen to study the following 

variables. 

Public relations, sonelgaz Mostaganem electricity and gas Distribution 

Corporation, by asking the following question: where is the 

contribution of public relations to improving the image of sonelgaz 

Mostaganem? 

This is based on the use of the descriptive approach. 

We relied on data collection tools represented in observation and 

interview, which consisted of 11 questions distributed to the 

employees of the sonelgaz Mostaganem foundation. 

In the end, I concluded that public relations are important in 

highlighting the image of the institution, and activating communication 

between the internal or external audience of the sonelgaz foundation. 

Keywords: public relations, Service Corporation, electricity and gas 

Distribution Corporation, sonelgaz Mostaganem. 



 

 المقدمة



  العامة المقدمـــــــــة

العلاقات العامة تعتبر من المیادین المعصرنة في وقتنا الحالي وهي من المواضیع الحدیثة  ان

التي ظهرت في صورتها الجلیة بدایة القرن العشرین الى انها كانت في العصور القدیمة، اذ قام 

 الانسان في بدایته بعدة انشطة قصد تحقیق التفاهم والتكیف مع بني جنسه عن طریق عدة

تطور الزمن وظهور الممارسات الاجتماعیة في مؤسسات وهیئات ومع ومع بدائیة، وسائل 

تعقیدات المجتمع وتشعب العلاقات الإنسانیة في شتى المیادین الاقتصادیة والاجتماعیة وكذا 

السیاسیة مع التقدم الحاصل في الاعلام والاتصال ونظریاته، وما تحققه التكنولوجیا ومواكبة 

اهتماماتهم وفي هذا المجال وقیام بالدراسات والبحث جعل الباحثون یصبون  هذه الاخیرة قد

والاستقصاء، حیث یرجع الفضل الى الحریات التعبیر وتنوع في الافكار والاعتراف بقیمة 

  الانسان لما تمكنت العلاقات العامة ان تتبلور وتصبح من الموضوعات البحث العلمي.

وفي مجمل  موضوعا الدراسة والبحث داخل كل المجتمع فالعلاقات العامة كانت ولا تزال

تعریفها هي من الوظائف الاداریة التي تساهم في تعزیز التواصل مع العملاء من اجل التعریف 

بطبیعة عملها للناس عن طریق استخدام مجموعة من الوسائل الاتصال لإرضاء الزبائن 

  ورة مؤسسة الخدماتیة.بخدماتهم باعتبار انها العنصر الجوهري في تحسین ص

والعلاقات العامة في مؤسسة سونلغاز تعمل على اداء كامل خدماتها من اجل اعطاء صورة 

قیمة لجلب ثقة الجمهور لكي تكون هناك علاقة متماسكة حیث تقوم هذه الاخیرة في مؤسسة 

الیها كما على مبادئ تحدد اهم مهامها بطریقة جیدة من خلال قیام بالوظائف والمهام الموكلة 

تعتبر مهمة وذلك لتحقیق الانسجام والتنظیم الكامل بین المؤسسة وجماهیرها حیث ان العلاقات 

العامة فرضت نفسها على الهیكل الاداري في مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز بولایة مستغانم 

  :التي اختارتها في دراستنا حیث تمحور موضوعي كالاتي

  المنهجي للدراسة یتم فیه عرض الخطوات المنهجیة الخاصة بالدراسة الإطار

الإطار النظري للدراسة یندرج تحته فصلین فصل اول خصصته للعلاقات العامة یتناول هذا 

  الأخیر ثلاث مباحث 

  المبحث الأول: نشأة وتعریف العلاقات العامة 

  المبحث الثاني: جوهر العلاقات العامة

  لیات عمل العلاقات العامةالمبحث الثالث: ا

  



اما الفصل الثاني خصصناه للمؤسسات عنونة هذا الأخیر بماهیة المؤسسات الخدماتیة یندرج 

  تحته ثلاث مباحث 

  المبحث الأول: ظهور المؤسسة الخدماتیة وتعریفها

  المبحث الثاني: استخدامات المؤسسة الخدماتیة

  المبحث الثالث: افاق المؤسسة الخدماتیة

  ا الإطار التطبیقي للدراسة فتناولنا فیه فصل الثالث یتمحور في عرض میداني للدراسة بینم

وذلك بتقدیم مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز سونلغاز مستغانم، وقد تضمن إطار عام للمؤسسة، 

  المقابلات والملاحظات، النتائج العامة للدراسة.
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 للدراسة
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 الإشكالیة:

ات تنسیق الداخلي للمؤسسالأصبحت العلاقات العامة من اهم النظم الاتصالیة التي تعمل على 

وقد اولت  مع الجمهور الخارجي من جهة أخرى تواصلمن جهة وتعمل على ابقائها في 

للعلاقات العامة حتى صارت  المنظمات والمؤسسات على اختلاف مجالاتها اهتماما كبیرا

  عصب الحیاة داخل كل مؤسسة تسعى الى النجاح وتحقیق اهداف مخططة.

قد و  شكل خاصفقد ركزت المؤسسات الحدیثة على الموارد بشكل عام وعلى العلاقات العامة ب

 ةوطموحات المؤسسمة الواسع الذي یضع كمخطط تحقیق الأهداف برنامج العلاقات العااعتبر 

   .او الاستراتیجیة بعبارة أخرى تكون ناجحة

 للاحتفاظ وتحفیزهعدد من الجمهور  أكبرعلى كسب  في استراتیجیاتها العلاقات العامةوتعتمد 

یها تراعي فمدى الطویل التضع إدارة العلاقات العامة استراتیجیة على و من اجل احتوائه به 

یة عمختلف التغیرات السائدة في فترة زمنیة معینة، كإعادة هندسة الإدارة وكذا المسؤولیة الاجتما

  إضافة الى التغیر الذي یطرا على اتجاهات ورغبة الجمهور.المؤسساتیة وكیفیات التنافس 

العامة  قاتشط فیها إدارة العلانتالمجالات التي  أخصوتعد المؤسسات التي تقوم بخدمات من 

 بأمس الحاجة الى العلاقاتالتي هي و ومن بینها مؤسسة سونلغاز باعتبارها مؤسسة خدماتیة 

 ین تكمن مساهمة العلاقات العامةا: العامة، وقد انطلقت الدراسة من طرح التساؤل التالي

  ؟مستغانم تحسین صورة مؤسسة سونلغازل

  التساؤلات الفرعیة

 فرعیةالدراسة أسئلة تندرج من هذه 

 ماهي الأهداف التي تسعى الیها العلاقات العامة داخل مؤسسة سونلغاز؟

 ما مكانة العلاقات العامة ضمن الهیكل التنظیمي لمؤسسة سونلغاز؟

  ماهي العراقیل التي تحد من فعالیة نشاط إدارة العلاقات العامة في مؤسسة سونلغاز؟
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  أسباب اختیار الموضوع:

  ا، ولا عفویا بل تخضع لأسباب عدةدراسة علمیة لا تبنى اعتباطمما لا ریب فیه أن كل 

ین الباحث أصبحت موضوع الساعة ونقطة اهتمامموضوعیة كانت أو ذاتیة، فالعلاقات العامة 

كونها الشریان الذي یصل المؤسسة بجمهورها من خلال الانشغالات والقضایا والأنشطة التي 

  تقوم بها.

  یلي: فیماتني لدراسة هذا الموضوع نقاط احصرها ومن جملة الأسباب التي دفع

ما لهذا للعامة وفي مؤسسة سونلغاز بالذات هناك اهتمام شخصي بالبحث في مجال العلاقات ا

الموضوع من تأثیر على الرأي العام المعني بهذا القطاع، خاصة وأنها تتمتع بالمكانة المناسبة 

لي المؤسسة الوطنیة كبیر، لذلك یمكن اعتبار ة، لكون الاهتمام بها من قبل مسؤو والمستحق

  البحث في حقیقة هذا الموضوع هو الدافع الأساسي في اختیاري له.

  أسباب موضوعیة

داخل  دراسة هذا الموضوع تدخل ضمن تخصصي الشخصي، ألا وهو العلاقات العامة

  المؤسسات، لذا یكون من الموضوعي أن اختار دراسة تتماشى وهذا التخصص.

المكانة التي تلعبها العلاقات العامة كونها تعد من اهم الركائز الأساسیة لنجاح ودیمومة 

 استقرار المؤسسة سواء كانت خدماتیة او إنتاجیة.

  اهمیة الدراسة:

 سة سونلغازمؤس معرفة كیف یتم تفعیل جهاز العلاقات العامة في

 مؤسسة سونلغازتحدید اهمیة أنشطة العلاقات العامة في تحقیق اهداف 

تبرز أهمیة هذه الدراسة في تسلیط الضوء على مؤسسة سونلغاز وصورتها المساهمة فیها 

 العلاقات العامة مما یخلق بعض النقاط التي توضح الاستخدام الأمثل لما تتیحه تلك العلاقات.
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 الدراسة أهداف

 علمي بحث دراسة أو لكل فان لذلك للبناء، بالنسبة كالأركان للدراسة، بالنسبة الأهداف إن

 أن كان مجال أي في باحث كل على وجب ومنه وتحقیقها، إلیها للوصول یسعى أهداف

 المنطلق هذا ومن تحقیقها، في طمعا عینه نصب یضعها لبحثه العریضة الخطوط یسطر

 :التالیة النقاط في الدراسة أهداف حصرت

 موضوع الدراسة للمؤسسة التنظیمي الهیكل ضمن العامة العلاقات إدارة مكانة على التعرف

 نشاطها في علیها تعتمد الاتصالیة التي والوسائل الأسالیب وكذا مختلف عملها، وكیفیة

التنظیمي  الهیكل ضمن العامة العلاقات إدارة نشاط تعرقل التي المعوقات تشخیص محاولة

 .المؤسسة لهذه

في تطویر  العامة للعلاقات یقيالحق الدور بإبراز وذلك الصورة، وتوضیح الغموض إزالة

 وتحسین صورة مؤسسة سونلغاز.

 مجالات الدراسة 

ا نا فیهاما فیما یخص نطاق هذا البحث فقد وضعنا مجموعة من الحدود بهدف تركیز جهود

  وهي تتمثل في وزمان البحث

  المدى المكاني للدراسة

وقع اختیارنا لإجراء الدراسة التطبیقیة على مؤسسة سونلغاز للتوزیع مستغانم علما ان هذه 

ن المعطیات الأولیة التي قدمت الي من طرف المسؤولة تخصص كما انه مالالمؤسسة تخدم 

  .المؤسسة وجدت انها مناسبة لإجراء دراستي المیدانیةبقسم العلاقات العامة في 

  ةالمدى الزماني للدراس

فقد تركز بحثنا على دراسة مساهمة العلاقات العامة لتحسین صورة مؤسسة سونلغاز للتوزیع 

لنزول الى المیدان واجراء زیارات امستغانم وقد تمت هذه الدراسة عبر مراحل توزعت كالتالي 
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 غایة الى 29/06/2022 ن ذلك منذالمؤسسة وخدماتها وكاستطلاعیة لأخذ صورة عامة عن ا

25/07/2022.  

اجراء مقابلة مع مسؤولي مؤسسة سونلغاز للاتصال والعلاقات العامة علما ان كل مسؤول له 

  .علاقات مع الجمهور الداخلي كان او الجمهور الخارجي

  مجتمع وعینة الدراسة

لابد من دراسة میدانیة في إطار البحث العلمي ان تتضمن جانبا من البحث المیداني الذي 

جمیع المعارف النظریة، ویطلق علیه مجتمع الدراسة او المجتمع الأصلي والذي تطبق علیه 

  یعرف على انه جمیع العناصر ومفردات المشكلة او الظاهرة قید الدراسة

بالإضافة الى انه مجموعة من الأشخاص او المؤسسات او الاحداث او الذین یكونون موضوع 

  البحث.

المجتمع في مجموع مسؤولي قسم الاتصال والعلاقات  وبناءا على اهداف الدراسة فقد تمثل

  15العامة لمؤسسة سونلغاز للتوزیع مستغانم والبالغ عددهم 

ونظرا لمحدودیة مجتمع الدراسة فقد قمنا بأخذ مجتمع الدراسة كحصر شامل والذي یعرف على 

  انه جمع البیانات عن مجتمع المفردات التي یتكون منها مجتمع الدراسة 

   :اختیار مسؤولي مؤسسة سونلغاز للتوزیع مستغانم للاعتبارات التالیة وقد تم

ان مسؤولي مؤسسة سونلغاز للتوزیع یشكلون الجمهور الداخلي للمؤسسة والذین یسعون لتلبیة 

حاجات الزبائن من خلال الاتصال الخارجي والداخلي في تبني السیاسة القائمة على معرفة 

طبیقها لضمان الجودة وتحسین صورتها بالإضافة الى ان رغبات الجمهور والعمل على ت

  مسؤولي المؤسسة یشكلون الفئة الأساسیة لتطبیق كل نشاطات العلاقات العامة داخل المؤسسة.

  الدراسات السابقة:

تعتبر الدراسات السابقة المنطلق الرئیسي الذي یعتمد علیه الباحث في انجاز بحثه من خلال 

عدد الخطوات خاصة المنهجیة منها حیث یوضح كثیر من كتاب البحث العلمي الى ان 
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الدراسات السابقة تعتبر تراثا هاما ومصدرا غنیا لابد من الاطلاع علیه، فهي تزود الباحث 

  اءات التي یمكن الاستفادة منها في حل المشكلة بالأدوات والإجر 

وبالنسبة لموضوع دراستنا فقد اعتمدنا على الدراسات المشابهة التي لها صلة بموضوع دراستنا 

  والتي تتمثل في الاتي:

  : دور العلاقات العامة في تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الاقتصادیةالدراسة الأولى

  مؤسسة سونلغاز المسیلة انموذجادراسة میدانیة 

  عروسي شیماء :اعداد الطالبة

  مذكرة مكملة لنیل شهادة الماستر في علوم الاعلام والاتصال تخصص اتصال وعلاقات عامة

  د. بلعباس عبد الحمید :تحت اشراف

تحددت المشكلة كالاتي: ماهو دور العلاقات العامة في تطبیق إدارة الجودة الشاملة في 

  المؤسسات الاقتصادیة 

  المنهج الوصفي :المنهج المستخدم

   :نتائج الدراسة

اسفرت الدراسة ان مؤسسة سونلغاز تخصص قسم بالعلاقات العامة وتعتمد علیه في تقدیم 

  خطط شاملة 

  الى مواكبة التطورات التكنولوجیة تسعى مؤسسة سونلغاز 

تظهر أهمیة هذه الدراسة في انها كشفت لنا أمور جوهریة عن كیفیة إدارة العلاقات العامة حیث 

تتفق مع دراستنا من حیث اهتمامها دائما بمحور العلاقات العامة، وقد استفدنا كثیرا من هذه 

  المؤسسات الخدماتیة الجزائریةواقع العلاقات العامة في الدراسة الثانیة: الدراسة. 

  دراسة میدانیة بالمدیریة العملیة لاتصالات الجزائر

  سحنون ریحانة :من اعداد الطالبة
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  مذكرة مكملة لنیل شهادة ماستر في علوم الاعلام والاتصال

  اتصال وعلاقات عامة :تخصص

  عیواج عذراء :تحت اشراف الأستاذة

  علاقات العامة في المدیریة العملیة لاتصالات الجزائر؟تركزت مشكلة الدراسة في: ماهو واقع ال

  المنهج المستخدم: المنهج الوصفي التحلیلي

  :نتائج الدراسة

العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة لها دور رئیسي في القیام بمهامها على أكمل وجه، 

وهذا ما یستوجب الاهتمام أكثر من طرف الرؤساء والمدیرین وجعلها جهاز قائما بذاته في هذه 

  المؤسسة. 

  المفاهیم تحدید 

قائم على الاتصال عام الروابط التي تنشأ في جو هي مجموع الصلات و  العلاقات العامة:

  1الاستجابة الاكیدة.المتبادل و 

النشاطات المختلفة تهدف فة إداریة ونشاط مستمر ومخطط ومجموعة من السیاسات و هي وظی

 الخارجیة.لتفاهم المستمر بین المؤسسة وجماهیرها الداخلیة و المؤسسة من خلالها إقامة ا

ة الاعلامیة التي یتناولها البرنامج فكلما كانت الرساللرسالة عمیق لمفهوم العلاقات العامة وا فهم

  2الجمهور.بدقة كلما كان البرنامج ناجحا وذو أثر كبیر لدى العاملین و  مدروسة

یقصد بالعلاقات العامة على انها أداة إداریة تساعد الجمهوریین الداخلي والخارجي : إجرائیا

  ت جیدة.بالعمل بها وذلك لتأثیرها واقناعهم لبناء علاقا

                                                             

  .19ص ،2003 ،القاهرة ،وتوزیعدار الفجر للنشر  ،المجلد الثالث ،المرسومة الإعلامیةمنیر حجاب:  -1 

 .20ص ، 2011، 1، طبیروت العامة،برامج العلاقات  الغني:عبد محمد -2 
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 ةوالقوانین الثابتمجموعة من الأحكام «السسیولوجیة عرفت المؤسسة من الناحیة  المؤسسة:

  التي العلاقات الاجتماعیة في المجتمع".

حد ما ثابتة  إلىالأسالیب العمل والإحساس والتفكیر المتبلورة و  بأنها:كما یعرفها علم الاجتماع 

  1 .ملزمة ممیزة لمجموعة اجتماعیة

هي ناحیة من النواحي التي یمكن ان تبادل فیها كل من هو مسؤول على تلك الناحیة : إجرائیا

  نتجي الخدمات.والمعلومات وأیضا تعتبر وسیلة بسیطة وسریعة لشمل كل م بالأفكار

  أدوات جمع البیانات

ثائق الو ع على اما عن أدوات البحث فقد اعتمدنا على المقابلة والملاحظة بالإضافة الى الاطلا

  .الإداریة المختلفة

   :الملاحظة

تعتبر الملاحظة من اهم الأدوات المستخدمة في جمع البیانات لأنها تسمح للباحث بجمع 

  .المعلومات والحقائق من خلال الحقل الطبیعي للدراسة

من مشاهدة سلوك وعلاقات وتفاعلات المبحوثین في  تمكنناوللملاحظة فوائد كثیرة حیث 

بیعیة والممیزة لها بعیدا عن التصنع وهذا ما یؤدي الى الفهم الصحیح والحقیقي الأجواء الط

  .للظاهرة محل الدراسة والملاحظة نوعان هما

ي الى اعمالهم مباشرة مما یؤدالملاحظة بالمشاركة وفیها یشارك الباحث المبحوثین سلوكیاتهم و 

حل كیاتهم عندما یعلمون انهم مالحصول على نتائج دقیقة لان المبحوثین یغیرون من سلو عدم 

   .دراسة وهذا ما قمنا به خلال الدراسة حول موضوعنا

                                                             

  .479.ص 1986الطبعة الاولى.. الاجتماعالمعجم النقدي لعلم  -1 
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الملاحظة دون المشاركة وفي هذا النوع من الملاحظة نجد ان الباحث یكتفي بالملاحظة عن 

بعد دون مشاركة المبحوثین في أعمالهم مما یسمح له بجمع معلومات حقیقیة غیر مصطنعة 

  1على هذا النوع من الملاحظة.ومنه فقد اعتمدنا 

وفیما یخص المقابلة فقد اجرینا مقابلة مع مسؤولي قسم الاتصال في مؤسسة سونلغاز وقد 

شملت مضمون المقابلة عدة تساؤلات من بینها ضرورة وجود علاقات عامة داخل المؤسسة. 

  .لأخرىبین المؤسسات ا وعلاقات عامة بین والمؤسسة والجمهور الخارجي وضرورة علاقة

  منهج الدراسة

من اجل الوصول الى فهم أي ظاهرة فلابد من اللجوء الى طرق متعددة، وبالتالي منهجیات 

متعددة ولكن موضوع البحث لا یستلزم بالضرورة استخدام كل المناهج وانما یجب اختیار منهجا 

قات ظیفة العلاواحدا فقط یسمح بفهم أكثر للظاهرة المدروسة. والاعمال القلیلة حول أهمیة و 

العامة داخل المؤسسة یؤدي الى التفكیر في البحث عن جدیة العلاقات العامة ودورها المتمیز 

في تغییر صورة المؤسسة، وعلیه من الضروري القیام بدراسة میدانیة لدراسة الأسباب التي 

خاصة ان  .تجعل من مؤسساتنا الوطنیة یشوبها هذا النقص ولمعرفة المتغیرات الحاصلة میدانیا

اغلبیة المؤسسات الیوم تأخذ اشكالا تنظیمیة جدیدة دون الاهتمام بإدارة العلاقات العامة، وعلى 

  ضوء الإشكالیة المطروحة، فان هذه الدراسة اعتمدت على المنهج الوصفي.

حیث تعتبر البحوث الوصفیة من أكثر البحوث استخداما وانتشارا وهو الأسلوب الوحید الممكن 

العدید من الباحثین لدراسة الكثیر من المجالات الإنسانیة وتسعى تلك البحوث للتعرف  في نظر

على وجود علاقة بین متغیرین او أكثر من عدمها ونوع تلك العلاقة، كما تستخدم لوصف 

  تطور وتغیر المتغیرات عبر فترات زمنیة معینة او لكشف وتشخیص موقفا ما او ظاهرة ما.

یة الأساسیة لهذه البحوث هو تحدید الوضع الحالي لظاهرة معینة، ومن ثم وبشكل عام فان الغا

العمل على وصفها في ضوء ما تم جمعه من معلومات، وبالتالي فهو یركز على دراسة الحدث 

او دراسة الظاهرة كما توجد في الواقع الحالي، وتهتم بوصفها وصفا دقیقا لكنه لا یقتصر على 
                                                             

جزائر، ة العملیة لاتصالات الدراسة میدانیة بالمدیری واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة الجزائریة،سحنون ریحانة:  1 
لنیل شھادة الماستر في علوم الاعلام والاتصال تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة العربي بن مھیدي، ام مذكرة مكملة 

  .53، ص2014/2015البواقي، 
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فقط بل یذهب الى أكثر من ذلك اذ یقوم بالمقارنة بین تلك مجرد جمع بیانات او وصف 

البیانات والمعلومات والقیام بتفسیرها كي یحیط بالظاهرة المدروسة من عدة جوانب محاولا 

  التعرف علیها وعلى الأسباب المؤدیة الیها وكیفیة حدوثها.

ى جمع نظرا في سعینا ال وقد ارتبط اختیار نوع الدراسة بناءا على الإشكالیة التي تم تحدیدها

  معلومات حول دراسة العلاقات العامة في تحسین صورة مؤسسة سونلغاز للتوزیع مستغانم.

تعرف الدراسة الوصفیة على انها أسلوب من أسالیب التحلیل المركز على المعلومات الكافیة 

ل ینة، وذلك من اجوالدقیقة عن الظاهرة او الموضوع المحدد او الفترة او الفترات الزمنیة المع

  الحصول على النتائج العلمیة، ثم تفسیرها بطریقة موضوعیة بما ینسجم مع المعطیات الفعلیة.

یعرف المنهج الوصفي بانه عبارة عن دراسة عامة لظاهرة موجودة في جماعة معینة وفي مكان 

ما كمعین وفي الوقت الحاضر، دون الخوض في تأثیر الماضي والتعمق في هذا الماضي، 

    1انها تدرس الظواهر كما هي دون تدخل الباحث فیها والتأثیر على مجریاتها.

  

  

   

 

                                                             

  .59، ص2014ة، عمان، دار المسیرة للنشر والتوزیع، المزاھر مناھج البحث الإعلامي،د. منال ھلال:  1 



 

النظري  الإطار

 للدراسة
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  الفصل الأول: ماهیة العلاقات العامة 

  تمهید

  المبحث الأول: نشأة وتعریف العلاقات العامة

 نشأة العلاقات العامة )1

 تعریف العلاقات العامة )2

  المبحث الثاني: جوهر العلاقات العامة

 خصائص العلاقات العامة )1

 أسس العلاقات العامة )2

 مبادئ العلاقات العامة )3

  وظائف العلاقات العامة )4

  المبحث الثالث: الیات عمل العلاقات العامة

 أهمیة العلاقات العامة )1

 اهداف العلاقات العامة )2

 واقع العلاقات العامة في المؤسسات الجزائریة )3

خاتمة الفصل
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  تمهید

تحتل العلاقات العامة أهمیة بالغة في كافة المؤسسات والشركات فهي تعد حلقة وصل بین المؤسسة والجمهور 

سواء كان الداخلي او الخارجي، كما تقوم بمجموعة من الانشطة والادوار تتمثل في تحسین نشاط خدمات 

 من إنجازات إذا لم تتمكن منالمؤسسة وتلبیة حاجات الجمهور، فنجاح أي مؤسسة لا یتوقف على ما تحققه 

ایصاله الى الجماهیر والمتعاملین معها من خلال عرض برامجها وانشطتها، وفیما یلي نتطرق الى الكلام عن 

  كل ما یخص العلاقات العامة.    
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  المبحث الأول: نشأة وتعریف العلاقات العامة

  نشأة العلاقات العامة )1

العامة الى العصور البدائیة، اذ في القدیم كانت القبائل تحتاج الى من یعود ظهور العلاقات 

یعلمها بوجود قطیع من الحیوانات للقیام بالصید او عدو معین كي تستعد لمقاومته، فتوكل المهمة 

الى اشخاص یقومون بدور رجل العلاقات العامة، كما في وقتنا الحالي، وقد كانت الوسائل التي 

یم شبیهة الى حد ما بتلك التي تستعمل في وقتنا الحالي في مجال العلاقات تستخدم في القد

العامة، كحفلات الزواج، واحتفالات الانتصارات على القبائل المعادیة إضافة الى ذلك ان زعیم 

  القبیلة كان یعتمد على اشخاص معروفین جدا.

مصر وكهنتها یبذلون  عرف قدماء المصریین بعض ممارسات العلاقات العامة فقد كان ملوك

جهدا في وصف المواقع الحربیة وعرض الانتصارات الكبرى وبیان المواقف الدینیة والخلقیة التي 

تثیر اعجاب الناس وتضمن كسب تأییدهم، وقد وجه ملوك الفراعنة من خلال ورق البردي نصائح 

ین هم أول لاشوریوتوجیهات وارشادات للناس لتجنب بعض السلوكیات غیر المقبولة، ویعتبر ا

من ادخل النشرة المصورة التي تستخدم في العلاقات العامة حالیا، اذ كانوا یرقمون انتصاراتهم، 

ویصورون بالألوان صور الاسرى من ملوك وافراد، وهي بذلك تحل محل الملصقات واللافتات 

  في الوقت الحاضر. 

مجلات مفصلة بحسب تواریخها اما في عهد الامبراطور اشور بانیال فقد وجدت في خزانته 

وحوادثها وكان الغرض منها الاعلان لمبادئ معینة كما كان یفعل الفراعنة فقد استعملت واجهات 

المعابد التي تشید بالانتصارات الحربیة للحكام وانجازاتهم المختلفة وهذا كله یدخل ضمن نشاطات 

  1العلاقات العامة خاصة في میدان الاقناع.

                                                             
حاج احمد كریمة: العلاقات العامة داخل المؤسسة دراسة حالة مؤسسة الصناعات النسیجیة، مذكرة ماجستیر علوم اعلام 1

       2009/2010واتصال، جامعة وهران السانیا، 
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  العامة عند الاغریق والرومان:العلاقات 

تمیز المجتمع ابان الحضارتین الاغریقیة والرومانیة بكثرة التفاعل والاتصال بین الحكام ومع 

ظهور مبادئ الدیمقراطیة في المدن الیونانیة اخذت العلاقات العامة في الاتساع وخاصة بعد 

  زیادة الاهتمام بالاتجاهات السائدة ومیول الناس وتقالیدهم.

  العلاقات العامة في الحضارة الإسلامیة: 

استطاعت الحضارة الإسلامیة ان تظهر مفهوم العلاقات العامة من خلال اعتمادها في الإسلام 

على عدة أسالیب اتصالیة مختلفة خاصة تلك التي جاء بها الرسول صلى االله علیه وسلم من 

 اقناع الناس بالعلاقات الطیبة، فنجد لقاءات ورسائل الدعوة ومبعوثین واعتماد الصدق ومحاولة

ان الفاطمیین والشیعة كانوا من اكثر المسلمین اتقانا للدعوة ومتمرسین في أسالیب التأثیر في 

النفوس فقد استخدموا الاحتفالات والاعیاد والمواسم وهذا ما یدخل في صمیم العلاقات العامة 

  عدیدة والاحادیث النبویة الشریفة.ویتجلى هذا بكل وضوح من خلال الآیات القرآنیة ال

  العلاقات العامة في العصور الوسطى:

أطلق على هذه العصور بالمظلمة وهي أسوأ العصور التي مرت بها البشریة حیث كانت 

المجتمعات في ظلمات التعصب والجهالة نتیجة الجهل والفساد والتعصب الدیني، كما اتصفت 

  1نتشار النفوذ الاقطاعي.بالانحلال الاقتصادي والاجتماعي وا

  العلاقات العامة الحدیثة:

                                                             
دراسة حالة لوكالة اللقاء للسفر والسیاحة، مذكرة ماستر  ،ة الخاصة السیاحیةة في المؤسسلعلاقات العامبن قادة سامیة: ا 1

  .40ص ،2020أكادیمي تخصص علاقات عامة، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، سنة 
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المؤسس الفعلي للعلاقات العامة في الولایات المتحدة الامریكیة فهو ثیو دور فیل وهو رئیس 

م مكتب الاشتراكات والشكاوى بالاشتراك 1907شركة التلفون والتلغراف الاهلیة حیث أسس سنة 

في العلاقات العامة ومنهم الملقب بأب العلاقات العامة ممهدا للذین جاءوا بعده لتكملة ما بناه 

ایفي لي لید باتر وذلك بعد ان وضع العدید من مبادئ العلاقات العامة منذ مطلع القرن العشرین 

م 1921م، وكان قد استعمل تعبیر العلاقات العامة لأول مرة سنة 1934والى غایة وفاته سنة 

  بعنوان العلاقات العامة.في النشرة التي أصدرها مع مساعدیه 

لیأتي بعده ادوارد بیرنیز الذي لعب دورا كبیرا في دفع العلاقات العامة الى مرحلة التقنین العلمي، 

م كتاب بعنوان بلورة الراي العام، وكان اول من درس العلاقات العامة 1923حیث اصدر سنة 

متخصصة في حقل العلاقات في جامعة نیویورك، كما یعود الیه الفضل في انشاء اول مجلة 

العامة والتي تعتبر مرجعا أساسیا للعلاقات العامة المعاصرة، وبعد ان نضجت ممارسة العلاقات 

العامة في أمریكا، بدأت بالانتقال الى أوروبا في الدول الانجلوسكسونیة أولا ثم الدول الفرنكوفونیة 

ي قسیم بیرنیز لها الى اربع مراحل وهأهمها فرنسا، وبالنسبة للعلاقات العامة الحدیثة نجد ت

  كالتالي: 

م وقد اعتبرها 1914م حتى قیام الحرب العالمیة الأولى عام 1900: تبدأ من عام المرحلة الأولى

  بیرنیز مرحلة الاعداد والتخصیب.

: وتتمثل في سنوات الحرب العالمیة الأولى من حیث دراسة الراي العام من جهة المرحلة الثانیة

ب التأثیر فیه، والدور الذي یمكن ان یؤدیه للحصول على التأیید وقد أسهم ذلك في تقدم وأسالی

أسالیب لقیاس الراي وتوجیهه، وتمیزت هذه المرحلة بخصائص جدیدة في ظهور وعودة الحیاة 

الطبیعیة الى مجراها العادي وظهور الاثار المدمرة التي خلفتها الحرب وما استلزمته الحیاة 

  ة من دور العلاقات العامة في إعادة تكییف الافراد لحیاتهم الجدیدة.الإنسانی

م وهي مرحلة النمو وتمیزت هذه المرحلة 1919/1929: تمتد في الفترة ما بین المرحلة الثالثة

بازدهار واضح في أسالیب العلاقات العامة وظهرت الأصول الفنیة والمنهج العلمي لها بفضل 

  مة ایفي لي وبعده ادوارد بیرنیز.جهود رائد العلاقات العا
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كانت خلال الفترة التي تمتد بظهور ازمة الكساد العالمي التي اجتاحت العالم  المرحلة الرابعة:

م وتمیزت بظهور الضغوط نتیجة الانهیار الاقتصادي، وتمیزت هذه المرحلة انها 1935سنة 

 معالم شخصیتها كانت مع بدایة شهدت نشاطا ملحوظا، في اثراء حركة العلاقات العامة وتحدید

م حیث أصبح مفهوم العلاقات العامة مستقرا، وأصبحت العلاقات العامة جزءا أساسیا 1938عام 

  1في مختلف المؤسسات.

وقد نشأت العلاقات العامة في كشف الشركات التجاریة التي امنت إرضاء الجماهیر بالمحافظة 

 قرن التاسع عشر حتى أصبحت شقیقة للإعلام فيعلى مركزها، فقد من طفل صغیر في نهایة ال

منتصف القرن العشرین، وبذلك أصبح نشاط العلاقات العامة جزء لا یتجزأ من نشاط المؤسسات 

والشركات التي تسعى للحصول على ثقة الجمهور وتأییده مما صدا بأصحاب الاعمال ورؤساء 

 ستخدام وسائل الاعلام كوسیلة اتصالالمؤسسات الى استخدام اخصائیین في العلاقات العامة وا

  2للتأثیر على الجماهیر بمختلف أنواعها.

 العامة:تعریف العلاقات  )2

 الأمریكیة:جمعیة العلاقات العامة -أ

 أو أي مؤسسـة أو حكومـة أو اتحاد أو هیئة أو صناعة أو نشاط " بأنها العامة العلاقات عرفت

كـالعملاء  الجمهـور مـن فئة وبین بینها منتجة سلیمة علاقات وتدعیم بناء في أخرى مؤسسة

المحیطـة  الظـروف حسب سیاستها من تطور لكي عام بوجه الجمهور أو مساهمین أو والموظفین

  للمجتمع. السیاسة هذه وشرح بها،

                                                             

  . 24، ص2011، 1د. عبد الرزاق محمد الدلیمي: المدخل الى العلاقات العامة، عمان، دار الثقافة للنشر والتوزیع، ط  1 

عروسي شیماء: دور العلاقات العامة في تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الاقتصادیة مؤسسة سونلغاز المسیلة  2 

والاتصال، تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، انموذجا، مذكرة ماستر في علوم الاعلام 

  . 30، ص2019/2020
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 إلا أنها الجمهـور مـع سلیمة علاقة بناء بمجرد تقوم لا العامة العلاقات أن حدد التعریف هذا

دون  الجمـاهیر أنواع كافة إلى نتیجة أنها تبین كما واستمرارها العلاقة توطید على أیضا تعمل

  .1استثناء

  :الفرنسیة العامة العلاقات جمعیة-ب

 الإعـــــــــــلام وأســــــــــلوب الســـــــــــلوك طریقــــــــــة هي العامة العلاقات " كالتالي العامة العلاقات تعرف

 علـى العلاقــات هــذه وتقوم علیها، والمحافظة بالثقة مفعمة علاقات إقامة إلى یهدف والاتصال،

 وأنشــطة، وظائف تمارس التي الاعتباریة الشــخصـیة ذات المؤسـسـة بین المتبادل والفهم المعرفة

 . 2والخدمات الأنشطة بتلك تتأثر التي والخارجیة الداخلیة الجماهیر وبین

  :الجوهري محمود محمد تعریف-ج

ـــــــــــــق  یرسم الذي الفن هي أو ورضاه تأیید وكسـب الجمهور، معاملة فن هي " بقوله عرفها الطریـ

  العامة المصلحة وتحقیق الجماهیر، رضا على للحصول

ــــي السابقة التعاریف بذلك مخالفا فن هي العامة العلاقات أن التعریف هذا أشار لقد- ــــت التـ  قالـ

 أهمـل وقـد المؤسسة عن الجماهیر رضا إلى توصلها التي هي الخاصیة، هذه أن إذ بأنهـا علم،

  :یلي ما كبـاقي التعاریف

 .الجماهیر ورضا تأیید كسب إلى مستمرة بصفة تهدف العامة العلاقات أن  -

 المؤسسة أهداف إهمال دون العامة المصلحة تخفیف على تركز العامة العلاقات أن  -

 3للإعلام الشامل المفهوم ضمن العامة العلاقات إدراج  -

 

  

                                                             

  .38، ص2010د. بشیر العلاق: العلاقات العامة الدولیة، الأردن، عمان، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع،  1 

  39د. بشیر العلاق: العلاقات العامة الدولیة، المرجع السابق، ص 2 

  .22، ص1998احمد خضر: العلاقات العامة، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، جمیل  3 
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   لي: ایفيتعریف -د

یعرف بأنها " مســـــؤولیة كبرى تتطلب دراســـــة الأحوال الســـــائدة والعمل على الإصـــــلاح والإعلام 

ونصـــــــح المؤســـــــســـــــات بتغییر  العام،الناس بذلك، مهمتها مزدوجة، تبدأ بدراســـــــة اتجاهات الرأي 

خططها وتعدیل ســـیاســـتها لخدمة المصــــلحة العامة ثم إعلام الناس بما تقوم به المؤســـســــات من 

   مصالحهم. تهمهـم وتخدم أعمـال

  :ومور كإنفیلد تعریف-ه

أنشــــــــــــطتها،  خلال من عنها تعبر التي للإدارة الاجتماعیة الفلسفة " أنها العامة العلاقات یعرفان

بــــین  الاتجــــاهین ذي الاتصــــال باســـتخدام وذلك وتفاهمه ثقته وكسب للجمهور، المعلنة وسیاستها

 1الطرفین.

  :جاریت بول تعریف-و

فــــــــــــي  العامــــــــــــة المصلحة ووضع المستمرة الإنسانیة على تعتمد إدارة، فلسفة هي " بقوله یعرفها

 كونها في العامة للعلاقات النظري الجانب على التعریف هذا قرار ركز كل في الأول المقام

 أنه إلا قرار لكل اعتبار كل فوق العامة المصلحة وضع ضرورة تطرق إلى وكذلك إدارة، فلسفة

 أهمل كما الإعلامي الجانب إلى وكذلك العامة، للعلاقات الجانـــــــب الوظیفي إلــــــى یتطــــــرق لــــــم

  .العامة علـى المصلحة وركـز المؤسسـة أهداف

الجانـــــــــــب  علـــــــــــى ركز من فمنهم غربي منظور من العامة للعلاقات مختلفة تعاریف عرضنا لقد

 والتخطیط، البحث وظیفتي على والتركیز الإعلامي، الجانب إلى التطرق خلال من الوظیفي

 العامة، المصـــــــلحة خدمة وهو العامة للعلاقات الرئیســـــــي الهدف على التركیز عن طریق أو

ـــنهم ـــن ومـ  هذا من وتخلص جمهورها، تأیید كسب في یكمن  .العامة العلاقات وظیفة رأى أن مـ

 مع أهدافها تحقیق المؤسسة تحاول إذ العناصر، بتكامــــل هذه مرهون العامة العلاقات نشاط أن

                                                             

  .23، صالسابقعامة، المرجع جمیل احمد خضر: العلاقات ال 1 
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 الإعلامي الجانب من كل على طریق الاعتماد عن جمهورها تأیید كســــــــــب على المحافظة

 .1أیضا والتخطیط البحث وظیفتي وعلى معا والوظیفي

 :العامة للعلاقات الدولیة الجمعیة تعریف-ي

ـــــــتمر خاص طابع ذات إداریة وظیفة هي العامة العلاقات " یلي كما تعرفها ـــــــدف ومسـ ـــــــن تهـ  مـ

 وذلك بهم، تهتم الذین أولئك وتأیید وتعاطف تفاهم كسب إلى والخاصة العامة المؤسـسـة خلالها

ــــــن ــــــا سیاستها، ربط أجل من بها المتعلق العام الرأي تقسیم طریق عـ ــــــدر وإجراءاتهـ  الإمكـــــــان قـ

 المخططـــة المعلومات طریق عن أكفأ بدرجة العامة المصالح ومقابلة والمستمر التعاون لتحقیــق

   وكثرتهـا

  :التالیة النقاط على التعریف هذا ركز

  وثقتهم الجماهیر تأیید لكسب تسعى التي الإداریة الوظائف بین من العامة العلاقات أن - 

 .المؤسسة باستمرار مستمرة عملیة هو بل مؤقتا لیس العامة العلاقات عمل  -

ـــــــــــــة  الجماهیر مع وسـیاستها برامجها توازن ضـمان لأجل ضـروري العام الرأي قیاس  - المتعاملـ

ـــــب العناصر أغلب استوفى قد أنه التعریف هذا اعتبار یمكن وبالتالي ، معها  توفرهــــــا في الواجـ

  .2العامة العلاقات

 المبحث الثاني: جوهر العلاقات العامة

  :العامة العلاقات خصائص )1

  :هي خصائصها أهم القول یمكننا العامة العلاقات لمفهوم تحدیدنا ضوء في

 تنشـــأ لا منظمة أي أن تفترض الفلســـفة وهذه للإدارة، فلســـفة تعتبر العامة العلاقات أن 

 اجتماعیا دورا تلعب أن أیضا ینبغي وإنما فحسـب قانونها علیها ینص التي الأهداف لتحقیق

                                                             

  .24، صنفسه: العلاقات العامة، المرجع جمیل احمد خضر 1 

  .25، ص2003/2004محمد فرید صحن: العلاقات العامة المبادئ والتطبیق، جامعة الإسكندریة، الدار الجامعیة،   2 
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 تتعلق التي للموضــــوعات بالنســــبة الأول المقام في الجمهور صــــالح تضــــع أن فعلیها ولهذا

  .المنظمة بسلوك

 أنشــطة في أســاســیا عنصــرا تشــكل الثانویة بل الأنشــطة من لیســت العامة العلاقات ن أ 

  .الحدیث المجتمع طبیعة تفرضها ضرورة فهي المنظمات

 كل في وجوبا وتستخدمه إدارة كل تمارسه نشاط فهي إداریة، وظیفة العامة العلاقات أن 

  .وتفعله تقوله ما

 المؤســـســـات هما أســـاســـین طرفین بین ومســـتمر دائم اتصـــال عملیة العامة العلاقات أن 

 في ومتأثر مؤثر وكلاهما الخارجیة أم للمؤسسة الداخلیة سـواء معها تتعامل التي والجماهیر

 وقوة والاســــــتمراریة والحیویة بالدینامیكیة تتســــــم العامة العلاقات فان ثم ومن الوقت، نفس

  .الطرفین بین الفاعلیة

 الصـــــالح خدمة یعكس ما الســـــیاســـــات من تضـــــع أن العامة العلاقات إدارة على یجب 

  .العام

 محدد وقت في مرغوب تأثیر لإحداث مرسوم مخطط نشاط العامة فالعلاقات :القصدیة 

  .مختار معین وأسلوب

 ضروري الاتصال والجمهور هذا المشروع فلسـفة بین الوصـل همزة هي العامة العلاقات 

  .المنظمة أنشطة یتفهم الجمهور لجعل

 تدیر أنها أي الجماهیر، موافقة وكســـب العام، الرضـــا تحقیق العامة العلاقات تســـتهدف 

 .والتعاون والتكیف التوافق إحداث أجل من والهابط الصاعد التأثیري الأسلوب بمهارة

 -یمكن ولا بطبیعته اجتماعي الإنســان أن هي علمیة حقیقة على العامة العلاقات ترتكز 

 تســتطیع لا بدورها للمؤســســات فهي بالنســبة ســواء والأمر المجتمع، عن عزلة في یعیش أن

  .المجتمع عن عزلة في تعیش أن

 البحث وطرق العلمیة الملاحظـة على القـائم التخطیط على العـامـة العلاقـات ترتكز 

 وتحســــــس واتجاهاتها آرائها ودراســــــة الجماهیر احتیاجات تلمس على تســــــاعد التي العلمي

  .العلیا المستویات إلى وصدق بأمانة الدراسات هده ، ونقل...مشكلاتها
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 -مع تتعامل لأنها والســـــــــــــلوكیة الاجتماعیة للعلوم تطبیقیة عملیات العامة العلاقات 

  .متغیرة نفسیة وتكوینات مختلفة طبائع ذات حیة إنسانیة كائنات

 یمتد آخر بل دون میدان على یقتصـــر لا فنشـــاطها بالشـــمولیة العامة العلاقات تتصـــف 

 بأشــكالها المؤســســات الخ وكافة...والاجتماعیة والاقتصــادیة الســیاســیة المیادین كافة لیشــمل

  .المختلفة والمهن الحرف أصحاب تخدم كما وأنواعها،

 وظیفة العیوب ولیســـــت ویداوي العلل یشـــــفي الســـــحر من نوعا لیســـــت العامة العلاقات 

 مرور مع إلا بناؤها یمكن لا تتبینها الحســنة الســمعة وإنما ،...المؤســســة أخطاء عن للدفاع

  .ذلك بعد عنه الجید والإعلام أولا الطیب الأداء طریق وعن الزمن

 الاتصــــــال وســــــائل تســــــتخدم العلمي فهي بالمفهوم الاتصــــــال جوهرها العامة العلاقات 

  .للجماهیر وتفسرها وتشرحها والأفكار المعلومات تنشر لكي المختلفة

 وجماهیرها المؤسسة بین الثقة وبناء لتدعیم أخلاقیة مبادئ على العامة العلاقات ترتكز   

 عشــوائیا نشــاطا لیســت أنها یعنى وهدا التخطیط على قائم علمي نشــاط العامة العلاقات 

 لأن وذلك الأزمة بانتهاء وینتهي أزمة في المؤســـــســـــة تقع حین یبدأ وقتیا نشـــــاطا ولیســـــت

  .الأثر بعیدة ونتائجها المدى طویلة أنشطتها

 معین برنامج لتنفیذ المناســــب الوقت اختیار أن بمعنى، موقوت نشــــاط العامة العلاقات 

 التقصــــیر أن بل البرنامج، هذا لنجاح وحیوي ضــــروري أمر العامة العلاقات برامج من

 التي الضــارة.ونتائجه أثاره ضــعف أو كله البرنامج فشــل یعني قد القاعدة هذه توفیر في

 .1المؤسسة فتمس بسمعة الجماهیر أوساط في تتغلغل

   :العامة العلاقات أسس )2

 اســــــتمرار تضــــــمن التي والمبادئ الأســــــس من مجموعة على العامة العلاقات ترتكز         

 التفاهم وتحقیق والمصـــداقیة، الثقة وكســـب الجمهور انتباه جذب في أهدافها وتحقیق المؤســـســـة

 الحســــــبان التمســــــكي ف آخذة الاتصــــــال وقنوات الأطراف بجمیع الاهتمام خلال من المتبادل،

                                                             

طارق شریف یونس: إدارة العلاقات العامة، مفاهیم ومبادئ وسیاسات مع إشارة للمعطى العربي والإسلامي، عمان، الأردن،  1 

  .205/208، ص2008، 1اثراء للنشر والتوزیع، ط
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 فیما المبادئ والأســس هذه وتنحصــر الصــحیح، المســار في بها ترســو التي الأخلاقیة بالمبادئ

  :یلي

 :المؤسسة داخل من تبدأ العامة العلاقات  .أ

 العاملةالقوى  ومعنویات معارف مســــتوى من أي المؤســــســــة، داخل من الســــلیمة العلاقات تبدأ

 تكریس من خلال الداخلي الجمهور مع علاقاتها بتحســـــین تبدأ التي هي الناجحة فالإدارة .بها

 ثقة كسب إلى المؤسسة أن تسـعى المعقول غیر من أفرادها. لأنه بین والتعاون الجماعیة الروح

 الخارجي الجمهور یطبعها التي فالصــورة .ســیئة الداخلي بجمهورها وعلاقتها الخارجي الجمهور

 الجمهور خلالها من یحكم عاكســـة مرآة یعد الداخلي الذي للجمهور رؤیته من تنطلق ذهنه في

 لواجباتهم وأدائهم هؤلاء معاملة فطریقة الموظف، بها یعمل التي المؤســـــــــســـــــــة في الخارجي

 إدارة وتسعى.للمؤسـسة الوظیفیة السـیاسـات على واضـحا یعتبر مؤشـرا مؤسـسـاتهم عن ورضـاهم

 من الأهداف، ووضـــع وصـــنع القرار المؤســـســـة إدارة في العاملین إشـــراك إلى العامة العلاقات

 مشــاعر وخلق المؤســســة، ســیاســة في تخطیط ومقترحاتهم وابتكاراتهم بأفكارهم المســاهمة خلال

 ســــلبا تؤثر ما غالبا التي والخصـــام التنازع من فیها بدلا والعاملین الإدارة بین والتقدیر الاحترام

 في مشــكلاتهم فض العاملون یســتطیع هنا ومن .العلیا للمؤســســة بالإدارة الموظفین علاقة على

 ...والتهدید كالإضرابات الجماعي الضغط أسلوب من استخدام بدلا المتبادلة الثقة من جو

   :العامة العلاقات في الأخلاقي العنصر .ب

 أما القرن الماضي، في التقلیدیة الإدارة أسلوب هو المعلومات وحجب بالسریة التمسك كان لقد

 لكل بداخله عما یكشف الذي الزجاج من المصنوع كالبیت المؤسسة تعتبر فإنها الحدیثة الإدارة

 المؤسسة صلة تكون أن والأمانة فینبغي الصدق العامة العلاقات إدارة تتحرى لهذا .ناظر

 والدعایة والغش والتضلیل الكذب لأعلى والوضوح، والصراحة الصدق على قائمة بجماهیرها

 .بالمؤسسة العامل ثقة فتتزعزع وتنكشف الأمور الضباب ینقشع ما سرعان لأنه الكاذبة،

 لتضمن تعترضهم التي المشاكل وصدق نزاهة لجماهیرها بكل تشرح التي هي الناجحة والإدارة

 المؤسسة أداء إن :العامة العلاقات رواد یقول وكما .من لأزمات للخروج معها والتعاون تأییدهم

 تتفق أن وجب لهذا .المؤسسة عن تتحدث أن ینبغي التي هي وإنجازاتها الواقعیة الحقیقي
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 اعتباره یمكن ما بكل تتصف وأن جمهورها، لدى الثقة فقدت وإلا أقوالها المؤسسة مع أعمال

 Corporation) شركة إدارة مجلس رئیس كویني إدجار السید به أدلى ما حسب أخلاقیا

Chiméral Monsanto) هو إذا العامة العلاقات في السلیم مونسانتو فالأساس للكیماویات 

  1 الشائعات على بالقضاء الكفیلة فهي وحدها الجمهور، تهم التي الحقائق نشر

  :المجتمع رفاهیة في الهیئة مساهمة .ج

 البیئة من لا یتجزأ جزء المؤســــســــة أن وبما رفاهیته، تحقیق إلى المجتمع هیئات معظم تســــعى

 أن یجب أهدافها أن تصــمیم اعتبارها في تضــع أن علیها بقاءها، منها تســتمد التي الاجتماعیة

 تحقیق في القدیم المؤســــســــة هدف لأن التفاهم لتحقیق برمته المجتمع أهداف ضــــوء في یكون

ویكون الاهتمام .الجماهیر لمصــالح كبیرا اهتماما تعطي .وأصــبحت كلیهما تغیر قد المادي الربح

بالبیئة الاجتماعیة نابعا من إیمان المؤســــــــســــــــة بدورها في العمل على تطویر المجتمع والنهوض 

به، فیجب أن یتعدى هدف المؤســــســــات مهما كان نوعها إلى المســــاهمة الفعلیة بالبرامج الثقافیة 

المســـــــاعدات الاجتماعیة، وفتح والإعلامیة التي تزید من وعي المواطنین، والمســـــــاهمة في تقدیم 

المؤســــــــســــــــات الرعایة والمدارس وغیرها مما یرفع من مســــــــتوى البیئة الاجتماعیة، وبذلك یحدث 

التفاهم والقبول بین المؤســـســـة وجماهیرها، ویســـعى المجتمع لتقویة المؤســـســـة والذود عنها وتقدیم 

  مقومات الحیاة لها.

  الوعي بین الجماهیر:  نشر. د

لتي تقوم علیها العلاقات العامة كذلك شــرح ســیاسـة الدولة أو المؤســســة وخطط من بین الأسـس ا

التنمیة، ویقع على عاتقها توجیه الرأي العام ودفع الجماهیر إلى تأیید سـیاسـة المؤسـسة وتعاونهم 

من خلال قیـامهـا بـإعلام الجمهور بمـا تقوم بـه من أنشـــــــــــــطـة وأعمـال، فكلمـا كان وعي العاملین 

 ا تمسكا بها مما یؤدي إلى تحقیق النتائج الفعالة في تعاملاتها مع الجمهوربالمؤسسة ازدادو 

  

                                                             

  .70وتسویق الأنشطة الخدماتیة، الدار الجامعیة، مصر، ص سعید محمد المصري: إدارة 1 
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  الهیئة مع الهیئات الأخرى:  تعاونذ. 

لا یمكن لأي هیئة أن تنجح وتحقق أهدافها بمعزل عن الهیئات الأخرى، فالتعاون أحد أســــــــــــس  

النجاح في أي عمل، ومن هنا نشــــــــــأت الحاجة إلى تنظیم الاتصــــــــــال بین الهیئات للاتفاق على 

بالضـــرورة أســـس التعاون بین  وتنعكس العامة،أســـس التعاون بینها لا ســـیما في برامج العلاقات 

ت على اتجاهات الجماهیر نحو هذه الهیئات واحترام رأي الجماعة والإیمان بقوة الرأي هذه الهیئا

العام. یعتبر الإیمان بقوة الرأي العام والتعامل الســــــلیم معه الدعامة الأســــــاســــــیة لبرامج العلاقات 

العامة، وینبغي على المؤســــــســــــة أن تبني برامجها على ضــــــوء ما یتجمع لدیها من تیارات للرأي 

م وما یعبر عنه من طموحات وتوقعات من هذه المؤســـــــســـــــة من خلال الســـــــعي إلى توجیهه العا

 وتبصیره وتحویله غلى مسارها، حیث أصبح من الضروري الحصول على تأییده وتدعیمه. 

  استخدام الأسلوب العلمي:  ز.

ت واأضحت مهمة التأثیر في آراء الجماهیر بعد ازدیاد وعیها وانتشار الثقافة العامة وأد 

الاتصال مهمة شاقة تعتمد أساسا على الإقناع والتسویق والاستمالة وهو ما دعا غلى اللجوء 

  إلى الدراسات العلمیة في سیكولوجیة الفرد والجماعات وعلم النفس وعلم

الاجتماع وعلم الســــلوك الإداري، فترشــــید الأداء الإداري للعلاقات العامة لا بد أن یبدأ من نقطة 

البحوث والدراســـــات العلمیة والطرق الإحصـــــائیة ومناهج البحث العلمي المتعارف  الاعتماد على

  علیها لتأتي نتائج البحث بالدقة والصحة التي تمكن من أخذها بجدیة

في توجیه وتعدیل سیاسة المؤسسة. بالإضافة إلى ما سبق، فإن الدكتور أحمــد كمال أحمد یؤكـد 

الهامة في هذا المیدان  بعة ركائز أساسیة تعد من الأسسأن العلاقات العامة إنما تقــــــــوم على س

    وهي:

الدینامیكیة والحیویة وقوة التفــــــــــاعل بین القائمین بالعلاقات العامة في التنظیمات (المؤثر)  -

وبین الجماهیر (المتأثرة)، فالتنظیمات یجب أن تكون كل منها متصـــــــــفا بالفاعلیة والإیجابیة، 

وعلى العمل وتلقي رد الفعل  یجب أن تقوم على الأخذ والعطاءوالعلاقات العامة أســــــــــاســــــــــا 

الناتج من العمل وعلى الفهم المتبادل والاســـــتجابة المباشـــــرة من جانب كل من الطرفین، وإن 
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عدم القیام بذلك یؤدي إلى انعدام عنصــر الإیجابیة التي هي أســاس الدینامیكیة في العلاقات 

   العامة

طها حتى یمكن أن تعمل في جمیع المجالات ولا تقتصــــر على العلاقات العامة یتســــع نشــــا-

أنواع معینــة فقط من مجــالات محــدودة، فهي توجــد في میــادین التجــارة والصـــــــــــــنــاعــة والإدارة 

والدین والرعایة الاجتماعیة والشــــــــرطة والجیش، وتشـــــــــمل القطاعین العام  والتعلیم والصــــــــحة

  یة.والخاص، كما توجد في المجتمعات المتقدمة والنام

ترتكــز العلاقــات العامـة على أسس أخلاقیـة تقـوم على أسـاس من الثقة والاحترام المتبـادل  -

بین الطرفین، ویجب أن تبتعد العلاقات العامة في برامجها عن وســــــــــــائل الغش والتضــــــــــــلیل 

 والدعایة المزیفة والخداع، ویجب دائما أن تستعین بالحقائق والأرقام والوقائع وتوضح أهـداف

المؤســــســــة وســــیاســــتها وأســــالیب إدارتها، ویجب أن یتمكن المتعاملون معها من الوقوف على 

الحقائق وما خفي أمره من وظائفها، ومن المشاركة الفعالة في توجیه المؤسسة أو التنظیمات 

  وتحمل مسؤولیة تطویر سیاسة المؤسسة أیضا.

فیها، ومن المظاهر التي تؤدي تتمیز العلاقـات العـامـة بـالتركیز على الجانب الإنســـــــــــــاني  -

  ذلك:

تســـــاعد العلاقات العامة على زیادة فرص النجاح للمؤســـــســـــة وهذا یؤدي إلى تحســــــین العلاقات 

الاجتماعیة وتحســــــــین ظروف العمل وإمكانیاته والاهتمام بالعامل ككائن حي له حاجاته ومطالبه 

ــــــذا  والمزایدة من رعایة صحیة واجتماعیة وثقافیة وترویحیة داخل ــــــه، وبهـ ــــــاق العمـــــــل وخارجـ نطـ

تخدم العلاقات العامة المؤســــســــة إدارة وعمالا. في أتباع الأســــلوب العلمي في العلاقات العامة، 

ــــا وبذلك لا یكون هناك مجال لدیكتاتور أو سیطرة القلة،  ـــــ أتباع الأسلوب الدیمقراطي السلیم أیضـ

ون أن لمقترحات ولا یســتطیع المدیر فتسـود المؤســســة روح عالیة وتتاح الفرص للابتكار وعرض ا

یفرضـوا سـیاســتهم الذاتیة دون إشـراك هیئة الإدارة والعاملین في تحمل المسـؤولیة.  تســتلزم برامج 

العلاقـات العـامـة ضـــــــــــــرورة تحقیق العـدالـة المطلقة وتهیئة أســـــــــــــباب الحیاة الكریمة للعاملین في 

ـــــم، ویترتــــــب على ذلك إظهــــــار التعاون  المؤسسة وبــــــث روح الاستقــــــرار والاطمئنــــــان في نفوسهـ
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والإخاء بینهم وتزول نوازع الحقد والكراهیة التي كثیرا ما یتصـــف بها الموظفون في أیة مؤســـســـة 

 عــامة أو خــاصة.

 رتكزوبالعقبات تتحمل المســــــؤولیة الاجتماعیة بعد تبصـــــــیرهم بإمكانیات المؤســـــــســـــــة ومجهودها 

درب جمــاهیر المؤسسات على والصعاب التي تواجهها العلاقات العامة على دعائم اجتماعیة، فت

في تأدیة رســالتها ویتحقق بذلك  وما ینتظر من الجماهیر من تأیید مســؤولیة لمعاونة المؤســســات

عنصـــر التضـــامن والتماســـك بین الطرفین، وبهذا تكون للعلاقات العامة أهداف اجتماعیة أیضـــا 

اجـات المجتمع، ومهمـة أخصـــــــــــــائي العلاقــات تتحقق عن طریق برامج العلاقـات الاجتمـاعیـة. حـ

العامة هي دراسة أنسـب الأسالـیب التي تقوم العلاقات العامة على مبدأ هام وهو تنـاسب البرامج 

ـــــــاسب ومطلوب تحقیقه لدى فئات الجماهیر المختلفة،  ـــون لها رد فعل منـ مع الظروف لمقابلة یكـ

ــــة إلى ا ــــه أن الجماهـــــیر في حاجـ ــــاع ولذلك فإن برامج العلاقات ومن المتفـــــق علیـ لتشویق والإقنــــــ

العامة یجب أن تتمیز بالتجدید المســــتمر في أســــالیبها وألوانها، فالتجدید من أهم وســــائل الإغراء 

  وجذب الاهتمام واكتساب التأیید بعد الاقتناع القائم على التفسیر السلیم والتوضیح الملائم.

عامة الأســــاســــیة لكافة برامج العلاقات العامة، ولهذا یجب عتبر الدیالرأي العام وأهمیته -       

ان تقوم العلاقات العامة على فلســـــفة واضـــــحة هي احترام رأي الجماهیر، فالإیمان بقوة أن تبنى 

الصـــــــــــــدارة في  برامج العلاقات العامة في ضـــــــــــــوء تیارات الرأي العام، فالعادات التي لها مكانة

ما توارثه الجیل الحالي عن أجداده والعرف الســـــــــــــائد الذي له المجتمع والتقالید التي تحمل معها 

قوة القانون في نفوس الأفراد من الأمور التي هي على جانب كبیر من الأهمیة في رســم البرامج 

  في العلاقات العامة والوسیلة الفعالة لذلك هي استخدام الأسلوب العلمي.

ت العامة في مختلف المؤســــــســــــات إنما یلاحظ مما ســــــبق أن الأســــــس التي ترتكز علیها العلاقا

تهدف إلى تقویة العلاقات والروابط وتنویر الرأي لدى الفرد والجماعة العاملین في المنشأة وتقویة 

روح العمل والإخلاص لدیهم، ومنه یســـــــتطیع المرء منا أن یفهم أن هذه الأســـــــس عبارة عن أداة 

  1ختلفة.فعـالة تستعملها العلاقات العامة أثناء أنشطتها الم

                                                             

  .71سعید محمد المصري: إدارة وتسویق الأنشطة الخدماتیة، المرجع السابق، ص 1 
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   العامة العلاقات مبادئ )3

 نعیش الذي یتعلق فیما المنظمة عاتق على تدفع مســــــؤولیة هناك :الاجتماعیة المســــــؤولیة  -أ

  .فیه

 حقوقه لاحترام الفرد بقیمة الإیمان العامة على مبدأ العلاقات فلســفة ترتكز :الفرد رأي احترام-ب

  .المجتمع في ومسؤولیاته الفرد واجبات ومراعاة وتضمنها القوانین تنص علیها التي الأساسیة

 العامة العلاقات على بالتالي والشــائعات الشــك لتجنب :الجمهور عن المعلومات إخفاء عدم  -ج

 أســرار إفشــاء عدم الاعتبار بعین الأخت مع الجمهور یحتاجها التي المعلومات كشــف كافة

  .العمل

 الأخلاق بمبادئ الالتزام المنظمة ع ع فلســــــــفة تدعو :الســــــــلمیة الأخلاق بمبادئ الالتزام  -أ

 بالأخلاق الالتزام في تتمثل وســـلوك إعلام ع فالعلاقات والعدالة، والصـــدق الكریمة كالنزاهة

  .المنظمة نشاط وتفسیر

 في متبعة العام الرأي اتجاهات وقیاس بحوث إجراء :البحوث في العلمیة الأســـــالیب إتباع-ث      

  التحیز وتجنب طرق علمیة ذلك

 العامة العلاقات مبادئ یخدمان مهمان عنصــران الحریري محمد ســرو الدكتور أضــاف كما- د

   :هما

 فالفرد الاتصال وأدوات العامة الثقافة وانتشـار الجماهیر وعي لزیادة :العلمي الأسـلوب اسـتخدام

 التســویق على تعتمد أن من لابد شــاقة التأثیر وظیفة أصــبحت لذا ویســمعه یراه بما إلا لا یتأثر

  .العلمیة الدراسات من الاستفادة ما یتطلب والإقناع

على  ومشــجعها الإدارة مصــحح العامة العلاقات مدیر یعتبر :اســتشــاریة وظیفة العامة العلاقات

 تبقى العامة العلاقات فان ذلك على بناءا الجمهور، قبول لتلقي والقرارات الســــــیاســــــات اتخاذ

 1للنشاط  خاصة وحدة وجود حالة في حتى المؤسسة في العلیا مسؤولیة الإدارة

                                                             

اماني غازي جرار، عدنان محمود الطوباسي: العلاقات العامة وإدارة المؤتمرات، عمان، الأردن، الصایل للنشر والتوزیع،  1 

  .24، ص2016
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  العامة:وظائف العلاقات  )4

 یذهب العدید من الكتاب الا أن هناك خمسة وظائف أساسیة للعلاقات العامة وهي:

 .التقویم- التنسیق- الاتصال- التخطیط-البحث 

تقوم العلاقــات العــامــة بجمع وتحلیــل وبحــث ودراســـــــــــــة اتجــاهــات الرأي العــام بجمــاهیر  البحــث:

ومعرفة آراءهم واتجاهاتهم حتى یمكن الحصــــــول على حقائق صــــــحیحة،  المؤســــــســــــة أو الهیئة،

وتدرس العلاقات العامة التطورات المســــتمرة التي تحدث في الأوضــــاع الاقتصــــادیة والاجتماعیة 

 علیا.ال تهم الإدارةببحث وتحلیل وتلخیص جمیع المسائل التي  والسیاسیة، وتقوم كذلك

ة ورســم البرامج الخاصـــ للمؤســســة،یقوم جهاز العلاقات العامة برســم الســیاســة العامة  :التخطیط

 دیدوذلك بتحیقوم بها الجهاز  والدراســـــــــــات التيضـــــــــــوء البحوث  وخططها في بالعلاقات العامة

العامة  فالعالقات إلى ذلكبالإضــافة  الإعلامیة، م البرامجوتصــمی والجماهیر المســتهدفةالأهداف 

 .اون معهاوالتعأو تغیر بغیة قبوله ایاها  أي تعدیلتقوم بشرح سیاسات المنشاة للجمهور أو 

یتم الاتصـــــــال من خلال تحدید العناصــــــر والوســـــــائل المطلوبة لتنفیذ خطة العلاقات  :الاتصـــــال

 العامة وتوصیلها للجماهیر.

تعمل العلاقات العامة على التنســـیق بین الادارات المختلفة لتحقیق التفاهم بینها، كما  :التنســـیق

اتصــــــــال ببن الموظفین والشــــــــخصــــــــیات المختلفة، كما تنســــــــق بین إدارة التســــــــویق  تعمل كحلقة

 والمستهلكین وإدارة ة المشتریات والموردین والمؤسسة.

یــام من تنفیــذ برنــامج العلاقــات العــامــة والق ویقصــــــــــــــد بــالتقویم النتــائج الفعلیــة المحققــة :التقویم

بالإجراءات التصـــــحیحیة في حال الكشـــــف عن وجود انحرافات في النتائج كما هو مخطط وذلك 

یر محمد فرید الصــحن الموضــوعة في الخطة وتحقیقها لأهدافهالضــمان فعالیة البرامج  : أن ویشــَ

ئف التي یمكن بیــانهــا من خلال هنــاك من یرى أن العلاقــات العــامـــة تقوم بمجموعــة من الوظــا

 ثلاثة محاور أساسیة وهي:
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  وظائفها بالنســــبة للجمهور بصــــفة عامة: كالتعریف بالمؤســــســــة وإنتاجها وأعمالها وشــــرح

 سیاستها ومساعدة الجمهور على تكوین رأي سلیم 

  وظائفها بالنسـبة للمؤسسة ككل: كتزوید المؤسسة بالتطورات الحاصلة على مستوى الرأي

 وحمایتها من أي هجوم یقع علیها نتیجة نشر الادعاءات. العام،

  وظائفها بالنســـــبة لإدارة المؤســـــســـــة: وذلك ببحث وتحلیل جمیع المســـــائل التي تهم الإدارة

 العلیا ومساعدتها على الاتصال بین المستویات الإداریة الأخرى.

  أما فیلیب لیزلP ـLESLY یحدد وظائف العلاقات العامة في أربعة محاور: 

 النصح والمشورة. -

 الإعلام. -

 الأبحاث والتحالیل. -

 بناء الثقة الشاملة ودعمها. -

 :وهيوظائف أخرى  SENTER ET KATLEPوسنتر ویضیف الباحثان كاتلیب 

  المشــاركة في المناســبات العامة كتمثیل المؤســســة في المشــروعات التي تتصــل بالنواحي

البحوث والدراســــــات المتعلقة بآراء الجماهیر الاجتماعیة والثقافیة والشــــــؤون العامة. جراء 

 المعنیة حیت یمكن القیام بالوظائف على أكمل وجه.

  تفســـــیر ســـــیاســـــات المؤســـــســـــة وقراراتها للهیئات الحكومیة والشـــــخصـــــیات التي تملك حق

 1التصویت في أي أمر یخصها عند إقرار السیاسة

 

 

 

                                                             

، 2004عبد المعطي محمد عساف، محمد فالح صالح: أسس العلاقات العامة، عمان، دار الحامد للنشر والتوزیع،  1 

  .36/37ص
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 المبحث الثالث: الیات عمل العلاقات العامة

  العامة:قات العلا أهداف )1

یعد تحقیق أهداف العلاقات العامة من الأهداف العامة لأي مؤســـــــــــســـــــــــة، حیث تتطلب الواقعیة 

ــــــــــــــــــــاء والجدیة والوضــــــــوح ، كما أنها تســــــــاعد على توفیر مناخ ملائم یســــــــاعد المنظمة على البقـ

  . وتتلخص أهداف العلاقات العامة فیما یلي:والاستقرار والنمو

  . والخارجيالتعرف على اتجاهات الرأي العام الداخلي  .1

 را، نتیجة نشـــر أخبار كاذبة أو غیحمایة المنظمة من كافة صـــور الهجوم التي تقع علیه .2

لعدم التأثر بمثل هذه الأمور،  والخـارجیـة للمنظمـةصـــــــــــــحیحـة، مع تهیئـة البیئـة الـداخلیـة 

لإعلام حتى تتمكن من تحقیق وبالتالي وجب على المنظمة توطید العلاقة مع وســـــــــــــائل ا

  عملیاتها الاتصالیة 

  الجماهیر إلى الإدارة العلیا.  وردود أفعالتوصیل المعلومات عن اتجاهات  .3

 الجماهیر.  واتجاهات ومطالب ورغباتتحقیق التكامل بین السیاسات الإداریة  .4

 السلبیة لدیهم إلى اتجاهات بناءة.  وتعدیل الاتجاهاتإقناع الجماهیر   .5

تنمیـة التعـاون الاختیـاري بین فئـات الجمـاهیر المرتبطـة بـالمنظمـة، بمـا یســـــــــــــهم في حل   .6

 التي تتعرض لها.  والأزمات المفاجئةالمشكلات الطارئة التي تواجهها 

لمساعدتها  ،والبیانات الصادقةتزوید فئات الجمهور المختلفة بكافة المعلومات الصـحیحة  .7

  ائق. على تكوین آرائها استنادا إلى الحق

 في:العلاقات العامة كذلك  وتتحدد أهداف* 

  تعامل استحسان الجمـاهیر التـي ت وشهرة تلقىالاسم بسمعة  وترسیخ هذابناء اسم المنشاة

  معها المنشاة. 

  ـــــــي أكبر الكفـــــــاءات الت وذلك بضمـــــــضمان توظیف أفضل العناصر البشریة في المنشأة

  الجیدة. وعرفت بالسمعةترغب في العمل في المنشاة إذا ما اشتهرت تلك المنشاة 
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   ــــــرأي العـــــــام بـــــــین الجمـــــــاهیر نصح المنشاة عند تحدید سیاستها حتى تراعي اتجاهات الـ

المرتدة من تلك الجماهیر في توقع مســــــتوى  والاســــــتعانة بالمعلوماتالمتصــــــلة بالمنشــــــاة 

 السیاسات. تلكنجاح 

   رضــاء  على وتطبیقها الحصــولاســتخدام الأســالیب العلمیة المتطورة في مجال العلاقات

ــــــــــــــــل وكســــب تأییدهالعام  واعتراف الرأيالمجتمع  المنشــــاة متفهمة لخططها  ومحاولة جعـ

 . ذلك الجمهورالمنشاة لدى  والجید عنخلق الانطباع المناسب وسیاستها و 

 دعـــــــــــــم زیادة مبیعات المنشأة وتحسین خـــــــــــــدماتها للجمهـــــــــــــور و لبیع على مساعدة إدارة ا

 سمعتها. 

  جاوز ت ومساعدتها علـىقد تتعرض لها الإدارة أو المنشأة  والطوارئ التيمواجهة الأزمات

 تلك المواقف بأقل خسارة ممكنة. 

  لها.  وتقبل الجمهوردعم سیاسات المؤسسة 

  والجمهورالمؤسسة  والمتبادل بینتنمیة التفاهم المشترك . 

  .تعزیز ثقة الجمهور بالمؤسسة 

  والاستجابة لها. والتنبؤ بهاتقییم اتجاهات الجمهور   

  .العمل كنظام تحذیر مبكر یساعد الإدارة في اتخاذ القرارات 

  هذا نرى أن  ومن خلالجمهور أوســـــــــــع  وأســـــــــــواقها وتقبلها لدىتوســـــــــــیع مجال خدماتها

 یق مجموعة من الأهداف: العلاقات العامة تسعى إلى تحق

  غیرها  وتفضیلها علىزیادة شعبیة اسم الشركة أو سلعتها 

   تعمل على تحویل الجمهور إلى زبائن للخدمة أو الســـــلعة التي تقدمها الشـــــركة، فالهدف

من العلاقات العامة لیس فقط بناء ســـمعة فهذا الهدف یســـعى للمزید من الرواج لمنتجات 

 المؤسسة أو خدماتها. 

 للمؤسسة في السوق. وصورة قیادیةى العلاقات العامة إلى تأسیس هویة تسع 
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   ر جدیدة أفكا وذلك بنشر، وتوسیعهاتسـعى العلاقات العامة إلى تطویر أسـواق المؤسـسة

ـــــــدة  الجمهور،یتقبلها  ـــــــواق و تفسح المجال لتسویق سلعها أو خدماتها في مجالات جدیـ أسـ

 1جدیدة

  أهمیة العلاقات العامة: )2

إن مراجعة المفاهیم للعلاقات العامة یبین لنا مالها من أهمیة قصــــــوى في عالمنا المعاصـــــــر في 

شـــتى المجالات فهي بصـــورتها الحالیة أشـــبه بالإخطبوط الذي یضـــرب تارة في الصـــناعة وطورا 

في التجارة أو الخدمات الاجتماعیة والثقافیة والصحیة وإذا كانت تلك الأهمیة قد جاءت في متن 

ا ولنا ســــــلفا، في الصـــــــفات الســـــــابقة فان إفراد مســـــــاحة خاصـــــــة لها بهدف إبرازها یعد مطلبا متن

 ضروریا في هدا الصدد وذلك على النحو التالي: 

  إن حاجة المجتمع تعد من الأســــباب الهامة التي أنشــــئت من أجله المؤســــســــات والهیئات

بقـدرتها على تحقیق والمنظمـات وغیرهـا وإن اســـــــــــــتمرار وجودهـا مرهون في المقـام الأول 

إرضـــــــــــــاء میول الجماهیر ولا یتم دلك إلا من قبل العلاقات العامة والتي أهدافها ومن ثم 

 تعمل على شـرح أهداف المؤســســة وفلسـفتها وتوضــیح خدمتها وفي ذات الوقت اكتشــاف

رغبات ومقترحات هده الجماهیر للعرض على إدارة المؤســــــــــســــــــــة والعمل على الأخذ بها 

جود قنوات اتصـــــالیة تتســـــم بالوضـــــوح والســـــهولة وكل هده العوامل من ودلك من خلال و 

  شأنها دعم فرص البقاء والنجاح والهیئات والمؤسسات.

  متـابعـة مجریـات وعوامـل التغیر والتقـدم من خلال تهیئـة الرأي العـام لتقبل الأفكار والآراء

ا یعمل على حثهالتحـدیثیـة ومن ثم فـان الهیئـة أو المنظمـة تجد من یســـــــــــــاندها ویدعمها و 

  .الدائم لتحقیق التغیر

  والابتعاد عن النمطیة ومما لا شـــــــــــك فیه أن دعم الروابط وتعمیق أواصــــــــــــر التعاون بین

الهیئات والمنظمات وجماهیرها إنما ینعكس بدوره على تماسـك المجتمع وتكامل مؤسساته 

 .وأفراده
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  ئه من اهات ورغبات أبنانهج العلمي في التعرف على نبض المجتمع واتجمال أهمیةتـأكیـد

خلال القیام بالبحوث المیدانیة التي تتوافر لها المصـــــــداقیة ودقة النتائج التي یعتمد علیها 

 في رصد الواقع من أجل السعي إلى تغییره للأفضل.

  احتیاجاته المتعددة من خلال  إلى إشـــــــــباعتأكید قیمة الإنســـــــــان واحترام رغباته والســـــــــعي

المؤســـــــــــســـــــــــات والمنظمات والهیئات ومن ثم یتبع ذلك خطوات التعرف علیها ونقلها إلى 

عملیة إجرائیة تتعلق بالتغییر في السـیاسـات والخطط بما یتماشى مع ما سبق ذكره الأمر 

الذي یســــــاعد على نجاح هذه المؤســــــســــــة والمنظمات والمؤســــــســــــات والهیئات من جانب 

حصـــــــــــلة كل ذلك وتحقیق رغبات وإشـــــــــــباع احتیاجات الجماهیر من جانب آخر لتكون م

مجتمع یتضـــمن مؤســـســـات ناجحة وأفراد مشـــبعین یدركون أهمیتهم وقیمتهم في مجتمعهم 

 .بما یدعم من انتمائهم وولائهم له

  إبراز أهمیة الجمهور الداخلي للمؤســســة والســعي لتقدیم خدمات إنســانیة متعددة إلیهم بما

خلال مبادئ العدالة یعود علیهم بالنفع ویســــــــاعد على نشــــــــر روح الاطمئنان داخلهم من 

التـــامـــة وفي إطـــار مظلـــة الرعـــایـــة الاجتمـــاعیـــة المتكـــاملـــة بمـــا یؤدي إلى دعم انتمـــائهم 

لمؤســــــســــــاتهم وهیئاتهم وثم القیام بمهامهم وأدوارهم المنوطة والتأكید على اســــــتحقاقهم لما 

یحصــــــــلون علیه من ممیزات من خلال التفوق المســــــــتمر في العمل بما یدعم في النهایة 

أكید أهمیة  اح المؤســــــــــســــــــــة وتحقیقها لأهداف ودعم علاقاتها بالجمهور الخارجيمن نج

وقیمة المســــــــــئولیة الاجتماعیة لدى الجماهیر من خلال مشــــــــــاركاتها في عملیات التعدیل 

ـــــب على المعوقـــــات  ـــــدعم من قـــــدرة المجتمع وتنظیمـــــاتـــــه للتغل ـــــذي ی والتغییر الأمر ال

مر قد یبدو صـــــــــــــعبا في ظل عزلتها عن والصـــــــــــــعوبـات المختلفة التي تواجهها، وهذا الأ

العامة في شـــــــــــــتي أنحاء  لأهمیة العلاقاتوإذا كان ما طرح یمثل رؤیة عامة  الجماهیر.

العــالم فــان تلــك الأهمیــة تتعــاظم في الــدول المتطلعــة لتحقیق التنمیــة في ظــل ســـــــــــــمــات 

وخصـــــــــــوصـــــــــــیة تتمتع بها تتطلب تضـــــــــــافر العدید من الجهود من أجل إحداث تغییرات 

یـة في بعض الاتجـاهـات الســـــــــــــائـدة التي أوجـدهـا المســـــــــــــتعمر في نفوس أبناء هذه جوهر 
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المجتمعات ومن أجل إیقاظ الوعي والشعور بالمسؤولیة ودعم القدرة على العمل الجماعي 

  .1والتعاون والابتعاد عن التمسك بالمألوف والقدیم ومقاومة التغییر

 الجزائریة:واقع العلاقات العامة في المؤسسات  )3

 ف تســــیر وإدارة المؤســــســــاتئتطیع القول أن الاعتماد على العلاقات العامة كوظیفة من وظانســــ

في الجزائر بدأ فقط مع التسعینیات من القرن الماضي مع دخول الجزائر عصر اقصاد لسوق و 

المؤســســات والانتقال من النظام الاقتصــادي القائم على الاعتماد على القطاع العام  خوصــصــت

الی الاقتصـاد القائم على سـلطة المؤسـسـات الخاصة ، ومع ظهور متغیرات عالمیة جدیدة كذلك 

كبروز ما یسمی بظاهرة العولمة والتطور المذهل في مجال تكنولوجیات علوم الإعلام والاتصال 

هذه التكنولوجیات في  نشــــاطات المؤســــســــات ، فأصــــبحت مؤســــســــات تعتمد على ، فتم إدخال 

والإدارة ، وكما أشرنا في عنصر سابق فهذا الواقع العالمي الجدید  المعطیات العلمیة في التسییر

أعد النظر في طبیعة عمل المؤســــــســـــــات الكلاســـــــیكیة التي كانت تعتمد على التســـــــییر التقلیدي 

ند بشــــكل رئیســــي إلى ما أنتجه العلم الحدیث ســــواء في مجال فأصــــبحت مؤســــســــات حدیثة تســــت

  .أو العلوم الاجتماعیة والإنسانیة التقنیة،العلوم 

ولكن ینبغي الاعراف أن الجزائر متأخرة بشــــــكل یدعو للأســـــــف بركب الدول المتطورة في مجال 

لا طبیعة البنیة ا مثفلو درسن المؤسسات،الاسـتفادة من العلوم التقنیة والإنسـانیة في تسـییر وإدارة 

أن عددا جد محدود من المؤســـــــســـــــات ت توفر  كشـــــــبكات نجدالمعلوماتیة التقنیة المعتمد علیها 

ولو أجرینا دراســـــات لمدى اســـــتفادة المؤســـــســـــات من نتائج الدراســـــات  الشـــــبكات،علی مثل هذه 

ئج في االنت وتوظیف هذهالإنســــــــــــانیة والاجتماعیة كعلوم التســـــــــــــویق وعلم النفس الاجتماعي ... 

  .اة منخفضة إن لم تكن منعدمة مطلقة الاستفادبالتسییر نجد نس

وهـذا مـا یمكن قولـه بخصـــــــــــــوص مجـال العلاقات العامة في الجزائر، فباعتبار هذه العلم حدیت 

ظهور، فقد تأســـــــــس في الجزائر معهدین اثنین فقط مع بدایة التســـــــــعینیات من القرن الماضـــــــــي 

 ةوهما معهد علوم الإعلام والاتصـــــال بالجزائر العاصـــــم المیدان،لتكوین متخصـــــصـــــین في هذا 
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ق فقط وبعم یختصــــــــان، في جاب كون هذین المعهدین لا ةبومعهد علوم الاتصــــــــال بجامعة عنا

بل یدرســــــــــونها كمقیاس فقط ضــــــــــمن مقاییس أخری  العامة،في إعداد خبراء وقائمون بالعلاقات 

ین والخبراء في هذا المجال الذین كالاتصـــــال والصـــــحافة...  لذلك یســـــجل غیاب كبیر للمختصـــــ

   .هذا العلم باحترافیة ومهنیة والإبداع فیه بإمكانهم ممارسة

كما أن المؤســـــــــســـــــــات الجزائریة العمومیة أو الخاصـــــــــة لم تولي أهمیة كبیرة لعلاقات العامة في 

 أي غیاب ثقافة استخدام هذا العلم لدى هذه المؤسسات. وهي لم حد الآن، إلىتسـییر المؤسـسـة 

 وتوظیفتمتلك الشـــــــــجاعة أو الاقتناع إلى درجة كافیة لتخصـــــــــیص مصـــــــــلحة العلاقات العامة 

  العامة.أو تخصیص میزانیة تصرف على نشاطات العلاقات  بإدارتها،یكلفون  موظفون
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  خاتمة الفصل

مما ســــبق نســــتنتج بأن العلاقات العامة وظیفة إداریة تقوم بها كافة المؤســــســــات مهما اختلفت طبیعة او نشــــاط 

هذه المؤســـــســـــات، وأیضـــــا تســـــعى العلاقات العامة في المؤســـــســـــة الى تقویة الصـــــلة بین المؤســـــســـــة وجمهورها 

  الداخلي وكذلك جمهورها الخارجي بغیة استقرارها بالمؤسسة.  
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  الفصل الثاني: ماهیة المؤسسة الخدماتیة

  تمهید

  المبحث الأول: ظهور المؤسسة الخدماتیة وتعریفها

 ظهور المؤسسة الخدماتیة )1

  تعریف المؤسسة الخدماتیة )2

  المبحث الثاني: استخدامات المؤسسة الخدماتیة

 خصائص المؤسسة الخدماتیة )1

 أسس المؤسسة الخدماتیة )2

  وظائف المؤسسة الخدماتیة )3

  المبحث الثالث: افاق المؤسسة الخدماتیة

 جمهور المؤسسة الخدماتیة )1

 مشاكل العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة )2

  خاتمة الفصل 
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  تمهید

التي نحن بصدد دراستها، ونبدأ بالتساؤل عن الظروف  التعرف الى المؤسسة في البدءمهم من ال

، ویســـمح لنا ذلك بمعرفة المرحلة التي ســـبقت خدماتیةلتي أدت الى نشـــأة المؤســـســـة الالتاریخیة ا

التاریخي الذي یحمل اضـــاءة مهمة عن  اانشـــاء المؤســـســـة، ووضـــع انشـــاء المؤســـســـة في ســـیاقه

  .   الخدماتیة الجزائریةص المؤسسة وكل ما یلم او یخ خدماتیةتعریفات المؤسسة ال
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  وتعریفهاالمبحث الأول: ظهور المؤسسة الخدماتیة 

  نشأة المؤسسة الخدماتیة )1

یة من اول الحال بأشـــكالها ن ظهور المؤســـســـات الخدماتیة المختلفة التي نراها في الواقع لم تكنا

مرة بل كان ذلك لعدة تغیرات متواصــلة ومتوازیة مع التطورات التي شــهدتها الحضــارات البشــریة 

درة على تحقیق منافع الافراد غیر منذ ان أصــبحت حاجات الانســان اشــباعا في تقدیم خدمات قا

ان وصـــول اشـــباع رغبات یتطلب بالضـــرورة موارد مختلفة من بینها مادة أولیة تحمل راس المال 

  وهي العملیة التي یمكن تسمیتها بالعملیة الإنتاجیة.

م ظهرت الالة البخاریة لجیمس واط وبرزت صـــــناعة 18في القرن ومع ظهور الثورة الصـــــناعیة 

كبیرة تعتمد على وســـــائل الإنتاج من خلال الطاقة التي یمتلكها العمال وهذا ماادى خلق فئة من 

دافعا على حقوقها وبدا یظهر شكل اخر من العمال تسمى بالطبقة الكادحة التي خاضت نضالا 

  ناعي الذي سمح باتساع الأسواق.الإنتاج الجدید یدعى بالإنتاج الص

ووعیا بالتحدیات التي یفرضها التطور الحاصل في ظل التكنولوجیات الحدیثة للاتصال، باشرت 

نشـــــــاء مؤســـــــســـــــة إداریة مســـــــتقلة مالیا مع إصـــــــلاحات جدیدة وتم ا 1999ذ نم الدولة الجزائریة

بالخدمات لإرضــــاء الزبائن، وتم الشـــــروع في انجاز برنامج واســـــع النطاق یرمي  متعاملیها تتكفل

الى تأهیل مســتوى المنشــآت الأســاســیة من بینها المنشــاة الخدماتیة التي تعتبر ركن أســاســي في 

  . 1تقدیم خدمات اتصالیة تسمح بنقل وتبادل الرسائل المكتوبة والمعلومات الرسمیة

  تعریف المؤسسة الخدماتیة )2

تنظیم انتاجي خدماتي یعمل به عدد من العمال تحت سقف واحد او تحت عدة سقوف ذات  هي

وهي عبـارة عن مجموعـة من الافراد یشـــــــــــــتركون في هدف واحد حیث  طبیعـة إنتـاجیـة خـدمـاتیـة،

                                                             

سحنون ریحانة: واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة الجزائریة، دراسة میدانیة بالمدیریة العامة لاتصالات الجزائر،  1 

مذكرة مكملة لنیل شهادة الماستر في علوم الاعلام والاتصال، تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة العربي بن مهیدي، ام 

   .90، ص2014/2015البواقي، 
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تهدف المؤســـــــســــــــة الخدماتیة الى تحقیق مشـــــــروع لضــــــــمان الاشــــــــتراك في الربح بتقدیم مختلف 

   .1الخدمات

  استخدامات المؤسسة الخدماتیةالمبحث الثاني: 

  خصائص المؤسسة الخدماتیة )1

  :للمؤسسة الخدماتیة عدة خصائص نذكرها فیما یلي

المؤســـــــســـــــة الخدماتیة تقوم بتحویل المداخلات المادیة الى مخرجات غیر ملموســـــــة مادیا ولكنها 

یمر بها عملاء المنظمة وهذه المخرجات قد ترتبط به  محســــــوســــــة في صــــــورة خبرات او تجارب

  كیانات مادیة تتساوى من خلالها لخدمة المقدمة. 

كما تتمیز أیضــــــا بشــــــدة المنافســــــة ومعدل التقلید فیها حیث نجد ان عملائها یحصــــــلون على ما 

تلاك میطلبونه من خدمات وذلك من أماكن انتاجها بل ویشاركون في انتاجها مباشرة، ولا یمكن ا

ما یحصــــــــلون علیه من خدمات وتخزینها واســــــــتهلاكها بالمعنى الاقتصــــــــادي، فهي دائما متغیرة 

  طلب كل عمیل او مجموعة من العملاء. ومتنوعة لارتباطها بما ی

یوجد میزة أســـاســـیة للمؤســـســـة الخدماتیة وهي الجودة الشـــاملة وذلك لان الجودة تعتبر من أكبر  

علیها المؤسـسة من اجل ضمان مستوى عالي من الجودة في  تقومي الاسـتراتیجیات التنافسـیة الت

  میدان الخدمات.

  :اللاملموسیة

ما یمیز الخدمة عن الســــلعة ان الخدمة غیر ملموســــة بمعنى لیس لها وجود مادي ابعد  أبرزان 

من انها تنتج او تحضـــــر ثم تســـــتهلك او یتم الانتفاع منها عند الحاجة الیها ومن الناحیة العلمیة 

فعن عملیتي الإنتاج والاستهلاك تحدثان في ان واحد ومن هذا تصعب معاینة الخدمة وبهذا فان 

ید من الخدمة لن یكون قادرا على اصــــدار قرارات مســــتندة على تقییم محســــوس وللتغلب المســــتف

                                                             

، السنة ثالثة لیسانس تهیئة الإقلیم، قسم الجغرافیا وتهیئة الإقلیم، 06ضریفي نعیمة: الأنشطة الخدماتیة، محاضرة رقم  أ. 1 

    معهد علوم الأرض.
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هذه الخدمة وتحویل حالة عدم الملموسیة الى الملموسیة یلجئ البعض الى إضفاء على صـعوبة 

   .أشیاء ورموز ملموسة للتغییر عن جودة الخدمة

  :التلازمیة

ط الشخص الذي یتولى تقدیمها فنقول ان درجة الترابونعني درجة الترابط بین الخدمة ذاتها وبین 

اعلى بكثیر في الخدمات قیاســـــــا الى الســـــــلع ویترتب على ذلك في كثیر من الخدمات حضـــــــور 

  .طالب الخدمة الى أماكن تقدیمها

   :عدم التماثل او التجانس

بســـــاطة ب ونعني لهذه الخاصــــیة البالغة الصـــــعوبة او عدم القدرة على تنمیط الخدمات وهذا یعني

انه یصـــــــــــــعب على مورد الخدمة ان یتعهد بان تكون خدماته متماثلة او متجانســـــــــــــة على الدوام 

  .منتجو السلع ما یفعلوبالتالي فهو لا یضمن لها مستوى جودة معین لها مثل 

   :تذبذب الطلب

صـــــــول ان یكون بین ف لا یعنيیتمیز الطلب على الخدمات بالتذبذب وعدم الاســـــــتقرار والتذبذب 

   .1ومن ساعة لأخرى لأخرسنة فحسب بل یتذبذب أیضا من یوم الى اخر ومن أسبوع ال

  أسس المؤسسة الخدماتیة  )2

    وهي كالتالي: یوجد عدة أسس تبنى علیها المؤسسة الخدماتیة

  اعتماد مدخل شـمولي لكل الأنشــطة الوظیفیة بحیث یرتكز هذا المدخل على اهداف وقیم

   .واضحة

  دائما استراتیجیة ویجب العمل على تحقیقها حتى خلال  الخدماتیةتعتبر اهداف المؤسسة

   .الفترات الصعبة

                                                             

ردینة محمود: التسویق المصرفي، مدخل استراتیجي كمي تحلیلي، دار المناهج للنشر والتوزیع، جامعة الزیتونة الأردنیة،   1 

  .31، ص2005، 1ط
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  ان وجود الخدمة تعد غرض أســـاســـي في المؤســـســـات الخدماتیة حیث یجب الانتظام في

  .تقدیمها بنفس المستوى لترضى توقعات الزبون او تفوقها

  م المؤسـسات الخدماتیة تدعیان الغرض الأسـاسـي من اسـتخدام التكنولوجیات الحدیثة في

  .العلاقة المستمرة مع العملاء

  القیاس والرقابة أي قوائم بالبنود موضع الرقابة والیات الرقابة اسالیبتصمیم.  

 إرساء سیاسة الجودة الخدمة والالتزام بها او عمل خطة تنفیذیة تجسد ذلك.  

 ن مون نماذج متنوعة عیوجد في المؤسـسات الخدماتیة عدد كبیر من المنافسین الذین یقد

  .الخدمات المتمیزة

  تحلیل الخدمة وخصــــــائص تقدیمها أي ســــــرعة الاســــــتجابة واحترام العمیل وراحته والأداء

   1.الفني والمهني للخدمة

  وظائف المؤسسة الخدماتیة )3

ان جمیع المؤســســات على اختلاف أنواعها واحجامها وابعادها وأهدافها واغراضــها تطبق العملیة 

الإداریة في ممارســـة نشـــاطها لكن هذا التطبیق من منظمة الى أخرى ومن مجال الى اخر لذلك 

لمؤسسات في الابد لنا من إیضاح مبسط ومختصر لمنهجیات ممارسة العملیة الإداریة واسالیبها 

  :ماتیة وبهذا نذكر اهم وظائفها والتي تتمثل فیما یليالخد

  :وظیفة الموارد البشریة

العاملین في المؤســــــــســــــــة الخدماتیة من اختیارهم وتعیینهم عن طریق  بالأفرادتتعلق هذه الوظیفة 

  .وضع معاییر سلیمة لعملیة الاختیار كما تتعلق بالخدمات التي تشبع حاجاتهم المادیة والنفسیة

  المالیة:الوظیفة 

هي مجموعـــة من المهـــام والعملیـــات التي تســـــــــــــعى في مجموعهـــا الى البحـــث عن الأموال في 

مصادرها الممكنة بالنسبة للمؤسسة الخدماتیة حیث تضمن هذه الأخیرة الى كل الأنشطة الهادفة 

    .الاستثماریةها وذلك من خلال برامجها وخططها الیها في تسییر الأموال الخاصة ب

                                                             

  .70سعید محمد المصري: إدارة وتسویق الأنشطة الخدماتیة، الدار الجامعیة، مصر، ص 1 
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  :تاجوظیفة الإن

تتكفل هذه بتلك الأنشــــطة التي تســــمح بتحویل المدخلات الى مخرجات بمعنى خلق خدمات من 

  .خلال الموارد الأولیة ذات فائدة للمستهلك النهائي

  :الوظیفة التجاریة للمؤسسة

تقوم هذه الوظیفة من خلال افراد او مســـــــــؤولین یتم تعیینهم لضـــــــــمان حركة الموارد والســـــــــلع او 

   .1احتیاجاتها منها كمدخلاتها ومخرجاتها من سلع والخدمات المقدمة الى السوقمختلف 

  المبحث الثالث: افاق المؤسسة الخدماتیة

  جمهور المؤسسة الخدماتیة  )1

  :ینقسم جمهور المؤسسة الخدماتیة الى قسمین رئیسیین هما

اقســــــــامها ومســــــــتویاتها : والمقصــــــــود به هو كافة العاملین الذین تضــــــــمهم في الجمهور الداخلي

  المختلفة ومن بین هذه الجماهیر نجد:

   :المؤسسون

وهم أصـحاب فكرة انشـاء المؤسـسة وهم الذین یتحملون المخاطر التي قد تواجه عملیة التأسیس، 

وتقع علیهم المســـؤولیة الأولى والاســـاســـیة في بناء عملیة المؤســـســـة الخدماتیة، ویقومون بوضـــع 

السیاسات والخطط الأولیة لضمان توفیر كافة المستلزمات لتشغیلها وممارستها، كما انهم یبذلون 

  .انشات من اجلهاجهود كبیرة لتعریف الجمهور الخارجي بالمؤسسة والاهداف التي 

  :العملاء

ان حیاة ایة مؤســـســـة وازدهارها یرتبط الى حد بعید بمدى ارتباط عملاء المؤســـســـة بها خاصـــة  

فیما یتعلق بالمؤسسة الخدماتیة لذلك فانه من المهم ان تحرص إدارات المؤسسات المختلفة على 

الخدمة التي تتحقق من خلالها الزبون او جمهور العملاء فالمؤســـســـات الخدماتیة مثل تلك تقدیم 

                                                             

  .93/94سحنون ریحانة: واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة الجزائریة، المرجع السابق، ص 1 
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خدمة الى عملائها ســــــــــواء من حیث  أفضــــــــــلالخاصــــــــــة بالكهرباء علیها ان تحرص على تقدیم 

   .الجودة او التكلفة

  :الموردین

 آلاتو ویقصــــــد تلك الفئة التي تقوم بتزوید المؤســــــســــــة الخدماتیة بكل ما تحتاجه من مواد أولیة  

ومعدات وتجهیزات ویتناســــــــــب حجم هذا الجمهور الى حد كبیر مع حجم المؤســـــــــــســـــــــــة وطبیعة 

  .ومركزها المالينشاطها 

  :المساهمون

في ظل تطور الثورة الصـناعیة والتكنولوجیة الحدیثة شـهد القرن الحالي ولادة مؤسـسات ضخمة  

یملكها عدد كبیر من المســــاهمین فیها وخاصــــة بالنســــبة للشــــركات متعددة الجنســــیات، حیث ان 

المســـــاهمین هم أصـــــحاب المؤســـــســـــة والمالكون لها وهم الذین یقومون بانتخاب أعضـــــاء مجلس 

ان تزود حق  ولى إدارة المؤســــــــســــــــة ومتابعة اعمالها كما یجب على المؤســــــــســــــــةالإدارة الذي یت

المســاهم بكل ما یتعلق بأنشــطتها وبشــتى الوســائل الإعلامیة التي تســتخدمها المؤســســة الخدماتیة 

اسـتثنائیة كما یقوم المسـاهمون بتدعیم إدارة المؤسـسة مما یساعد على  ویتم ذلك بصـفة دوریة او

  استقرارها.

  :نالعاملو

المؤســــســــات تزدهر وتتحدد بشــــكل ســــریع مما تطلب توظیف اعداد  بدأتبعد الثورة الصــــناعیة  

كبیرة من العمال وخاصـــــــة مع تطور النظرة الإنســـــــانیة للعاملین وبروز الإنتاج، ویعتبر العاملون 

  .خیر من یمثل المؤسسة في المجتمع الخارجي

  :الفئات الأساسیة التالیةیتمثل الجمهور الخارجي في  :الجمهور الخارجي

  :الحكومة

ان تأســــیس أي مؤســــســــة لا یتم الا بناءا على تصــــریح خاص یصــــدر عن الحكومة في الدولة  

الخدماتیة لان  المؤســســـة لإنشــاءفیها ویســـمى ذلك بالوثیقة القانونیة  التأســیسالمعنیة التي ســیتم 
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دني الذي المجتمع الم في والإداریةهذه السیاسات هي العامل المنظم الرئیسي للحیاة الاقتصادیة 

  .تعمل فیه المؤسسة الخدماتیة

  :المجتمع العام

ویقصــــــد به عامة الناس داخل الدولة التي توجد بها المؤســــــســــــة الخدماتیة ویتكون هذا المجتمع  

من كافة الفئات التي أشــرنا الیها ســابقا مع بقیة الفئات الأخرى التي تدخل ضــمن المجتمع العام 

عالیة فخیر أهمیة كبیرة بالنســـــبة لحیاة المؤســـــســـــة الخدماتیة حیث انه یمثل أســـــاســـــا في ولهذا الأ

  .1المؤسسة وحیویتها وبقائها

  مشاكل العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة )2

تنوع واتســـــــاع مجالات ممارســـــــة العلاقات العامة في المؤســـــــســـــــة الخدماتیة لكن هناك مشـــــــاكل 

نجاحها وقد تم حوصــــــلتها في نقاط تعتبر العائق الأكبر وهي وعقبات تعترضــــــها والتي تقلل من 

  :كالاتي

  :المشاكل المهنیة

 فاهیم المستخدمة في العلاقات العامة متعدد ال  

 الفهم القاصر لدور العلاقات العامة  

 مشكلة الاعداد العلمي للقائم بالعلاقات العامة  

 عدم وجود تنظیم مهني للعلاقات العامة  

  العلاقات العامة في الإدارة والمؤسسة الخدماتیةتنوع جمهور  

 التداخل مع الادارات الأخرى  

  :المشاكل الإداریة

 سوء فهم الإدارة العلیا لطبیعة عمل العلاقات العامة  

 مكانة الهیكل التنظیمي  

                                                             

  .95/96سحنون ریحانة: واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة الجزائریة، المرجع السابق، ص  1 
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 نقص الدعم المالي  

 غیاب التدریب والتخطیط  

  وانعدام تقییم الأداءعدم توفر وسائل الاتصال الحدیثة  

  قلة او عدم كفاءة بعض العاملین بالعلاقات العامة  

  ســـیاســـة العمل المطلوبة فقد تتطلب وظیفة العلاقات العامة في كثیر من الأحیان التواجد

  .1لیلا ونهارا مما یسبب التعب والارهاق

  

  

   

  

  

 

                                                             

  .52، ص1993الإسكندریة، المكتب العربي الحدیث، عبد العزیز محمد النجار: العلاقات العامة مدخل بیئي،  1 
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  خاتمة الفصل

باختلاف أنواعها تعد هي الوسیلة والاداة في الأخیر تعتبر المؤسسة الخدماتیة 

كانت مؤسسات عمومیة او خاصة، وكل الأساسیة الفاعلة لتحقیق التنمیة، سواء 

مؤسسة تحتاج الى علاقات عامة من اجل نجاح نشاطها وتحقیق أهدافها، 

وتقدیم صورة جیدة علیها. واستمراریتها على البقاء
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  الفصل الثالث: عرض میداني للدراسة

  تمهید

  المبحث الأول: الإطار العام للمؤسسة المدروسة

  المبحث الثاني: عرض تحلیل المقابلات

  المبحث الثالث: عرض النتائج

  خاتمة الفصل
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  تمهید

منذ أن أبدع الإنسان في اكتشافه الكهرباء واستغلال الغاز أصبح هذان المصدران یشكلان        

قطاع اقتصادي حیوي ویتجسد هذا القطاع في شركة الكهرباء والغاز (سونلغاز) التي ساهمت في 

ت اتنمیة الاقتصاد الوطني والتي یقع على عاتقها أشغال الصیانة والتجدید اللازمة لحفظ الشرك

الكهربائیة والغازیة وعملیات التوصیل و تسمر في المقام الأول على ضمان استمراریة و جودة 

خدماتها المتسمة بالمساواة في تعاملها مع جمیع أنحاء التراب الوطني تحرص على أن تقدم النصح 

طاقة لو المساعدة و على القیام بحملات إعلامیة حول التسعیرة والحسیس بضرورة الاقتصاد في ا

و ضمان الأمن والسلامة ولكي یتحقق نجاح أفضل لهذه الدینامیكیة التجاریة، قامت شركات 

التوزیع بتكوین موظفیها العاملین في القسم التجاري من أعوان الاستقبال و ملحقین تجاریین 

من  ةوإطارات تم تكوینهم في میادین كبري مثل الاستقبال و الإعلام، و تقویم المقادیر المستهلك

  الطلقة وخدماتها. الطلقة و معرفة الزبائن و تقدیم النصح حول استخدام
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  المبحث الأول: الإطار العام للمؤسسة المدروسة

 تقدیم عام لمؤسسة سونلغاز 

تعتبر مؤسسة سونلغاز من المؤسسات العمومیة الاستراتیجیة التي تسعى إلى التكیف مع مختلف 

التطورات الاقتصادیة وتغیرات عصر تكنولوجیا المعلومات، وسیتم من خلال هذا المبحث التعریف 

 . للعلاقات العامةبالمؤسسة ومعرفة تطورها التاریخي ومدى انتهاجها 

  :سونلغاز مؤسسةبالتعریف 

سونلغاز هي المتعامل التاریخي في میدان الإمداد بالطاقة الكهربائیة والغازیة بالجزائر، ومهامها 

الرئیسیة هي إنتاج الكهرباء ونقلها وتوزیعها وكذلك نقل الغاز وتوزیعه عبر قنوات، وقانونها 

ة ولا للمؤسسالأساسي الجدید یسمح لها بإمكانیة الدخول في قطاعات جدیدة لها أهمیة بالنسبة 

 سیما تسویق الكهرباء والغاز خارج الوطن. 

مند صدور القانون حول الكهرباء وتوزیع الغاز عن طریق قنوات، قامت سونلغاز بإعادة هیكلة  

شركة  40مصالحها لكي تتكیف مع السیاق الجدید إذ أضحت الیوم مجمعا صناعیا یتألف من 

از على الدوام دورا راجحا في التنمیة الاقتصادیة عامل، ولقد لعبت سونلغ 60.000فرعیة وتشغل 

والاجتماعیة للبلاد ومساهمتها في تجسید السیاسة الطاقیة الوطنیة ترقى إلى مستوى برامج الانجاز 

الهامة في مجال الإنارة الریفیة والتوزیع العمومي للغاز الذي سمحت برفع نسبة التغطیة من حیث 

 . %43ونسبة توغل الغاز إلى ما یفوق  %97إیصال الكهرباء إلى أكثر مدن 

إن سونلغاز العازمة على فعل المزید وبشكل أفضل قد جنت على الدوام تمویلات هامة من أجل  

، فقد وضع برنامج 2010-2005تطویر وتعزیز المنشآت الكهربائیة والغازیة، وبالنسبة إلى الفترة 

شبكتها  ا الإنتاجیة الخاصة بالكهرباء وتكثیفاستثماري استثنائي موضع التنفیذ بغیة رفع قدراته

الناقلة للكهرباء والغاز لجعلها أقوى، والعمل على تحسدین وتحدیث خدماتها الموجهة إلى زبائنها 

 كذلك.  

وطموح سونلغاز هو أن تغدو مؤسسة تنافسیة لكي تقوى على مواجهة المنافسة التي تلوح ملامحها  

بل من بین أفضل المتعاملین الخمسة التابعین للقطاع في حوض في الأفق، وأن تكون في المستق

  البحر الأبیض المتوسط. 
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  لسونلغاز:التطور التاریخي 

والتي اسند  EGA إنشاء المؤسسة العمومیة كهرباء وغاز الجزائر والمعروفة ب تم 1947في سنة 

 لها احتكار إنتاج الكهرباء وتوزیعها وتوزیع الغاز. 

 SONELGAZإلى سونلغاز الشركة الوطنیة للكهرباء والغاز  EGAتحولت  1969وفي سنة  

أوت  10الصادر في الجریدة الرسمیة  1969جویلیة  29یوم  59/69بموجب المرسوم رقم 

 . EGAوقد تم إنشائها على أنقاض شركة  1969

 تزودت المؤسسة بشركات فرعیة للأشغال المتخصصة وهي:  1983في  

- KAHRIF:  الأعمال المولدة للكهرباء 

- KAHRAKIB:  تركیب الهیاكل المخالفة والمنشات الكهربائیة 

- KANAGAZ:  إعداد قنوات نقل وتوزیع الغاز 

- INERGA: أعمال الهندسة المدنیة  

-  ETTERKIB:  تركیب صناعي  

- AMC:  .صنع العدادات وأدوات التقدیر والمراقبة 

أصدر نظام أساسي جدید لسونلغاز فبعدما كانت ذات طبیعة قانونیة أصبحت  1990وفي سنة  

  .1990دیسمبر  17لیوم  94/475مؤسسة عمومیة ذات طابع صناعي تجاري وفقا للمرسوم 

یؤكد على طبیعة  1995دیسمبر  17لیوم  95/280قرار رقم  EPIGسونلغاز  1995في سنة  

   وتجاري ة ذات طابع صناعي سونلغاز كمؤسسة عمومی

في  02/195وفق المرسوم الرئاسي  SONALGAZ SPAأصبحت شركة مساهمة  2002في  

، وهذا التغییر منح للمؤسسة إمكانیة توسیع مملوك للدولةالذي أنها ذات رأسمال  2002جوان  01

 نشاطها لیشمل قطاعات أخرى تابعة لمیدان الطاقة. 

ها بشكل أكبر كما أنها تسعى للمحافظة على سمعت أدى تغییر طبیعة المؤسسة إلى زیادة مسؤولیتها

مهمة سونلغاز نشر الكهرباء على كامل التراب الوطني، وللسیطرة على هذا الأمر  أصبحت حیث

تدم إنشاء مدا یسمى بنظام المناطق لتقریب الخدمة من المواطن ولتسهیل المهمة، عدد المناطق تم 

 مناطق عبر الوطن.  9حصرها في 
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منطقة من هذه المناطق من عدة مراكز، وحسب التقسیم الإداري للولایات فإن كل وتتكون كل 

مركز توزیع یمثل ولایة وكل مركز له وكالات تابعة له حتى تتمكن المؤسسة من التقرب إلى 

 المواطن. 

وجد أن نظام المناطق المستحدث یشل حركة  2005-2004وفي دراسة أجریت بین عامي 

المركز، وكذلك فإن النشاط الكهربائي والغازي والعلاقات التجاریة محصورة في ید واحدة مما یدل 

على وجدود بیروقراطیة، وهذا النظام لیواكب التطورات الحدیثة قامت شركة سونلغاز بإعادة هیكلة 

 كلفة بالأنشطة الرئیسیة التالیة: نفسها في شكل شركات فرعیة، وهذه الفروع م

 SPEسونلغاز إنتاج الكهرباء 

 SDمسیر شبكة التوزیع 

 GRTEمسیر شبكة نقل الكهرباء 

 4ولإعطائها استقلالیة أكثر تم تنصیب رئیس مدیر عام لكل فرع توزیع في  2005وفي سنة 

 هي:  ي شكل جهاتشركات فرعیة وبالتالي لجأ مجمع سونلغاز إلى تجمیع نشاطاته عبر الوطن ف

SONELGAZ DISTRIBUTION ALGER SDA منطقة الشمال 

SONELGAZ DISTRIBUTION CENTRE SDC منطقة الوسط 

SONELGAZ DISTRIBUTION EST   SDE منطقة الشرق 

SONELGAZ DISTRIBUTION OUEST SDO منطقة الغرب  
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  مؤسسة سونلغاز للتوزیع بولایة مستغانم

  الجهویة لتوزیع الكهرباء والغاز بولایة مستغانمالتعریف بالمدیریة 

تعتبر المدیریة الجهویة للتوزیع بمستغانم حالیا من بین المدیریات التابعة لمنطقة التوزیع بالبلیدة 

م 1977والتي ستندمج مستقبلا مع مناطق أخرى ضمن مشروع الوسط، تأسست المدیریة سنة 

م حیث أصبحت مدیریة مستقلة تغطي قطاع 1980وكانت تابعة لمركز المدیة لتستقل سنة 

الولایة وتحتل موقعا استراتیجیا كونها تربط بین الشمال والجنوب كما انها تشرف على ثلاث 

  مصالح تجاریة وهي:

  یة بمستغانم الغربیةالمصلحة التجار 

  المصلحة التجاریة بمستغانم الشرقیة

  المصلحة التجاریة بعین وسارة

الف زبون في شبكة 65الف زبون في شبكة الكهرباء و120أكثر من  تقوم المدیریة بتسییر

عاملا موزعین عبر  360الغاز سواء في الشدة المنخفضة او المتوسطة بتعداد عملي بلغ 

  المصالح التجاریة

  تقوم المدیریة بجملة من الوظائف الاعتیادیة والمتمثلة أساسا في:

  یة والغازیةتسییر ومتابعة منشآت توزیع الطاقة الكهربائ

  ضمان استمراریة توزیع الكهرباء والغاز

  تطبیق السیاسة التجاریة للشركة

  إیصال الزبائن الجدد
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  بطاقة تعریفیة عن المؤسسة 

  :شركة الاشغال والتركیب الكهربائي تقسم بدورها مقر الولایة الى

ي، سیدي علسبع وكالات تجاریة: مستغانم شرق، مستغانم غرب، عین تادلس، حاسي مماش، 

  ماسرى، عشعاشة.

  سیدي لخضر، تجدیت.نقاط استقبال: بوقیراط، خیر الدین،  أربع

  أربع مقاطعات كهربائیة: مستغانم، عین تادلس، حاسي مماش، سیدي علي.

  مقاطعتین غازیة: مستغانم، حاسي مماش

  مصالح مؤسسة سونلغاز لتوزیع الكهرباء والغاز بولایة مستغانم

مركز المدیر العام الذي یملك كامل السلطة في اتخاذ القرارات على حسب یشرف على إدارة ال

  القوانین الداخلیة والخارجیة للمؤسسة.

لا تعتبر مصلحة وانما تعتبر خلیة تابعة لمكتب المدیر مباشرة ومن بین  المكلف بالاتصال:

  المهام الأساسیة التي تقوم بها هذه الخلیة

  المجلات والصحافة ككلالاعلام المباشر مع الجرائد 

  اعداد حملات تحسیسیة ضد مخاطر الكهرباء والغاز

  استقبال الصحفیین من اجل البرامج والمشاریع

وتعتبر هذه الخلیة الناطق الرسمي للمدیریة في الخارج لذا لها علاقة خارجیة مع الإطارات 

  المسؤولیة في الولایة

هو  للمدیر، دورها الأساسيذلك خلیة تابعة تعتبر هذه المصلحة ك مصلحة الشؤون القانونیة:

  الدفاع على مصالح المؤسسة امام الهیئات القضائیة

  تعمل مؤسسة سونلغاز مع المقاولین وفق قانون الصفقات العمومیة
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القانوني للمؤسسة وذلك بمراعاة القوانین والإجراءات التي تسیر علیها كل اعمال  الإطاراتباع 

  المؤسسة.

  الزبائناستقبال 

  القضائیینالتعامل مع المحاسبین والموثقین والمحضرین 

التعامل مع شركات التأمین بحیث یوجد هناك اتفاقیة بین شركة التأمین ومؤسسة سونلغاز وهذا 

لتغطیة كل الاضرار التي تعتبر المؤسسة مسؤولة عنها متمثل المصلحة القانونیة همزة وصل 

  زبین شركة التأمین ومؤسسة سونلغا

تهتم هذه المصلحة بكل الأنظمة المعلوماتیة الموجودة داخل  قسم تسییر أنظمة المعلومات:

  هذه المؤسسة ومن بین هذه الأنظمة

  نظام تسییر الزبائن

  نظام الشبكات المحلیة

الوظیفة الرئیسیة لهذه المصلحة هي انجاز فواتیر الكهرباء والغاز للزبائن لذوي التوتر والضغط 

  سر والإدارات) الى جانب تلبیة احتیاجات المركز في مجال الاعلام الالي.المنخفض (الا

  مهمتها الرئیسیة هي: قسم المالیة والمحاسبة:

  تسدید كل ما یلزم المؤسسة من عتاد

  اعداد المیزانیة العامة للمؤسسة

  تسدید فاتورات المقاولین 

  مراقبة حسابات المؤسسة

  یتكفل ب: بالأمنالمكلف 

  مال فحوصات الع

  الامن الداخلي للمؤسسة في أماكن العمل والورشات والمراقبة والتحذیر
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  تتمثل مهامها في  سكرتیرة المدیر

  استقبال الاتصالات 

  تنظم مواعید المدیر العام 

  تتكفل بتسجیل كل المراسلات الداخلیة والخارجیة من المؤسسة 

  القسم التقني للكهرباء 

  وصیانتها ویهتم كذلك بالمحولات الكهربائیة الموجودة في كل منطقةیهتم هذا القسم بالشبكة 

  القسم التقني للغاز

  یهتم هذا القسم بموزع الغاز وشبكات الغاز وصیانتها

   مصلحة الاعمال العامة 

وتقوم  ) وتصلیحهاثاث، أدوات التنظیف...الخمن (تتكلف هذه المصلحة بشراء عتاد المؤسسة 

  سیارات المؤسسة ویمكن تلخیص مهام هذه المصلحة فیما یلي:كذلك بشراء وتصلیح 

  الشراء 

  التصلیح

  الصیانة

  قسم الموارد البشریة

مع زیادة حجم المشاریع وكمیات التوزیع یتعذر على صاحب العمل ان یؤدي لوحده الوظائف 

منافسة قدرة على ال أكثرالافراد، وهذا بان تصبح المؤسسة بفضله  وظیفة إدارةالإداریة ومنها 

  ومواجهة المنافسة كذلك وان تحدد الاعمال الحاسمة التي یجب تنفیذها في المجالات التالیة:

  تسییر مناصب العمل حسب متطلبات كل مصلحة وقسم داخل المؤسسة 

  سیاسة الأجور 
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  للأفرادالتسییر التقدیري 

  حفظ وتطویر الكفاءات 

  عمالالحوار الاجتماعي بین مختلف فئات ال

  الامن والوقایة

  مصلحة الامن الداخلي للمؤسسة 

تتمثل هذه المصلحة في وجود شخص واحد مسؤول عن جمیع أعوان الامن الموجودة 

  بالمؤسسة ومسؤولة عن أي حادث داخل المؤسسة 

  قسم العلاقات التجاریة

  تكمن مهام هذا القسم فیما یلي:

  ط المنخفضتسییر ومراقبة الوكالات التجاریة لزبائن الضغ

  تسییر زبائن الضغط المتوسط واعداد الفواتیر 

  الزبائن ومعالجتها  شكاوىتقوم بتلقي كل 

  تقوم بتلقي طلبات تحدید الشبكة الكهربائیة والغازیة مع اعداد الفحص الكمي 

  التكلف بكل زبائن الإدارات من فاتورة، شكاوى....

  اعداد المیزانیة الخاصة بالقسم التجاري

وباختصار فإن قسم العلاقات التجاریة یقوم بوضع النتائج وتحدیدها للمكلف صاحب المصلحة 

او الزبون لكي یدفع حق الشبكة الكهربائیة، ویقوم بدراسة الشبك وتوصیلها مع تحدید سعر 

   الشبكة وقبضه. 

  قسم الدراسات لتنفیذ اعمال الكهرباء والغاز

  علیها لي توصیل الكهرباء وهذا بعد الدراسات المحصیقوم بتلبیة حاجیات وطلبات السكان ف
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  مصلحة تسییر الاستثمار والعقود

  إدارة الاشغال 

  اعلان عن المناقصات 

  تحریر العقود ومتابعتها حتى تقیید الفواتیر

یتم انجاز الاعمال المطلوبة عن طریق تقدیمها للمقاولین على صیاغة (السوق) وذلك بعد 

  الخضوع لها.الدراسات التي تم 

   انجاز الدراسات التي تم الخضوع لها على میدان التطبیق وذلك عن طریق المقاولین
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  تحلیل نتائج المقابلات :المبحث الثاني

  جدول توضیحي للموظفین المتعامل معهم في المقابلة

  

  المبحوثین  رقم المبحوث

  قسم الموارد البشریة  01

  التجاریةقسم العلاقات   02

  قسم المالیة والمحاسبة  03

  المكلف بالاتصال  04

  المكلف بالأمن الداخلي  05

  

  :من خلال اجراء المقابلات تبین الاتي

اتفق كل المبحوثین على ان هناك اهداف قد حققتها مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز سونلغاز . 1

  من خلال وظیفة العلاقات العامة 

في اجابته المتمثلة في انها تقوم بالاستماع الى الزبائن  02المبحوث رقم وهذا ما أكده لنا 

  وطرح انشغالاتهم مما جعلها مؤسسة اقتصادیة كبرى في مستغانم لا بل في الجزائر اجمع

  .كما انها تساهم في تحقیق الأرباح من خلال العمل وتطویر الخدمات

 العمل لا یوجد فیها مصلحةیة لكن بحكم في أي مؤسسة اقتصاد نالعلاقات العامة تكو  كما ان

  .العلاقات العامة بل هناك مكتب الاعلام والتوجیه فهي تساهم في تحقیق العدالة بین الموظفین

  التصبالایجمع المبحوثین على ان الجهة التي تقوم بالاتصال هي المصلحة المكلفة . 2

ان الجهة التي تقوم بالاتصال هي المصلحة المكلفة  04وذلك حسب ما صرح به المبحوث رقم

  .فهي التي تنظم وتسیر المؤسسة تصالبالا
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یختلف هنا المبحوثین في دور العلاقات العامة لتفعیل برامج مؤسسة التوزیع في تحسینها . 3

وتطورها اثنان یقولان انه لا یوجد مكتب علاقات عامة لتفعیل البرامج وثلاثة اخرون یعتبرون 

  مكتب الاعلام هو مكتب العلاقات العامة وله دور في تفعیل برامج مؤسسة التوزیع

ب او مصلحة مكلفة تكبانه لا یوجد م 04مبحوثین مبحوث رقموهذا حسب ما اجابه كل من ال

یصرح انه  01بإدارة العلاقات العامة لیكون هناك تفعیل في برامج المؤسسة، اما المبحوث رقم

العامة في تفعیل برامج مؤسسة التوزیع في تحسینها وتطورها كما قلت یكمن دور العلاقات 

سابقا لا توجد علاقات عامة ولكن هناك مكتب الاعلام فهو القلب النابض في المؤسسة في 

مصلحة التي تسیر المؤسسة مما تجعل لها انطباع جید لدى الزبون فهذا یساعدها على تحسین 

  وتقدیم خدمات جیدة.

. یتفق المبحوثین على ان هناك وظائف للعلاقات العامة في مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز 4

  والتي تتمثل في التخطیط قبل أي برنامج والتوزیع 

في كلامه تكمن وظیفة العلاقات العامة في التخطیط أي ان  03وهذا ما صرحه المبحوث رقم

نجح العمال وعلیهم بالتخطیط له إذا كان سیمؤسسة التوزیع قبل تقدیم أي برامج وتوزیعها على 

  او یفشل ودرسه دراسة معمقة من اجل طرحه. 

الیها العلاقات العامة داخل مؤسسة التوزیع یصرح المبحوثین ان الأهداف التي تسعى . 5

  :ومنها

  تلبیة حاجات المواطنین -

  المشاركة في الإنجازات الصناعیة والتجاریة في الخارج -

  لتمكن من مواجهة المنافسةالتنافس وا -

ان الأهداف التي تسعى الیها العلاقات العامة داخل  05وذلك حسب ما صرح به المبحوث رقم

مؤسسة التوزیع والتي تتمثل في تلبیة حاجات المواطنین، المشاركة في الإنجازات الصناعیة 

ة ن من مواجهمع الزبون النهائي، التنافس والتمك أقربوالتجاریة في الخارج حیث تكون 
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 خمس مؤسسات أحسنالمنافسة المحتملة في المستقبل حیث تعتبر مؤسسة سونلغاز من 

  .الكهرباء والغاز في حوض البحر الأبیض المتوسط

انه لیس  02المبحوث رقم هححسب ما صر وذلك في عراقیل المؤسسة اختلاف المبحوثین . 6

د نعم یوج الأربعة الاخرینعلى عكس ما صرح به المبحوثین هناك عراقیل في المؤسسة، 

لا تخلوا من هذه الاختلالات ومن بین هذا ان الزبون هو السبب الرئیسي عراقیل واي مؤسسة 

انه هو الذي یتجاوز ما علیه بإحداث خلل بعدم دفع أي مستحقات او في هذه المشاكل بحیث 

ر مرضیة وسوء تسییر المصالح الأخرى وأیضا الدیون مما یحدث خلل بعدم تقدیم خدمات غی

  صعوبة أدوات الاتصال.

والغاز  باءتوزیع الكهر یجمع كل المبحوثین على الوسائل الاتصالیة التي تستخدمها مؤسسة . 7

، الندواتسونلغاز وهي كالاتي: الهاتف، الاتصال الشخصي، الاجتماعات، لوحة الإعلانات، 

  التواصل الاجتماعي.الاجتماعات الرسمیة، مواقع 

وسائل الاتصال التي تستخدمها مؤسسة توزیع سونلغاز  03وذلك ما اجابنا به المبحوث رقم

، مواقع التواصل الهاتف، الاتصال الشخصي، الاجتماعات، لوحة الإعلانات، الندوات

والاجتماعات الرسمیة فهي سهلت كثیرا على العامل والزبون مما ساعدت على  الاجتماعي

  ن صورة حسنة عن المؤسسة.تكوی

  . اختلف المبحوثین هنا حیث هناك من یقول انه لا یوجد تفاعل ومن یقول ان هناك تفاعل8

 من حیث مواقع التواصل الاجتماعي من طرف الزبائن مع الوسائل التي تستخدمها المؤسسة

  وذلك لمعرفة ما یحدث او معرفة اهم التطورات الحاصلة في المؤسسة.

المبحوثین على ان المؤسسة ترضي الزبائن وتكتسب ثقتهم وتتواصل معهم لمعرفة . یجمع 9

  انطباعاتهم

ان مؤسسة سونلغاز قامت بإنشاء مناصب خاصة من  05اكده المبحوث رقم وذلك حسب ما

أعوان الاستقبال ومكاتب توجیه وترشید خاصة بالزبائن مع تقدیم نصائح حول استهلاك الطاقة 

تقوم بحملات موسمیة من اجل امن وسلامة المواطنین ومؤسسات  زیة، كما انهاالكهربائیة والغا
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تربویة من اخطار الغاز من تسممات وانفجارات من مهندس اعمال یقوم بمتابعة ومرافقة الزبائن 

من مستثمرین وأصحاب مؤسسات خدماتیة كل في مؤسسة فهذا یدخل في اطار تحسین نوعیة 

للمواطن والمؤسسة وهذا ما یجعل الزبون یرضى بخدمات مؤسسة  واستمراریة الخدمة بالنسبة

  توزیع الكهرباء والغاز مما یجعلها تستمر في تقدیم خدمات مرضیة.

  . یصرح المبحوثین على أهمیة العلاقات كجانب اتصالي والتي لها أهمیة كبیرة10

ة كبرى من حیث ان أهمیة العلاقات كجانب اتصالي لها أهمی 03وهذا ما أكده المبحوث رقم

انها تحتل مركز مهم في النهوض بالمؤسسة كما قلنا سابقا فمصلحة الاعلام هي الأكثر نشاطا 

  للعمل الإداري لتحقیق الرضا والتفاهم بین المؤسسة والجمهور.

  جمیع المبحوثین على نفس الاقتراحات لتحسین صورة المؤسسة. یتفق 11

راحات لتحسین صورة المؤسسة هي المرونة في اقت 04وذلك حسب ما افاد به المبحوث رقم

العمل من اجل تحسین الخدمات سواء الى الزبون او الموظف من خلال قیام بأعمال جد 

  مرضیة تؤدي الى نجاح المؤسسة

یحدث خلل  لكي لاومفاهمة بین الرئیس والمرؤوس التنسیق والتنظیم لأنه یجب ان یكون تناسق 

  في أي مصلحة من المصالح المتواجدة على مستوى المؤسسة 

    التعاون بین الموظفین یعمل على تحسین الصورة الخدماتیة.
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  عرض النتائجالمبحث الثالث: 

  عرض نتائج المقابلات 

من خلال المقابلات التي اجریت بمؤسسة توزیع الكهرباء والغاز سونلغاز مستغانم تحصلت 

  النتائج التالیة:على 

 ،الندوات، الاتصال  ،التواصل الاجتماعيقع اهاتف، مو  الوسائل المستخدمة انترنت

 .الا ان هذا الأخیر یستعمل بكثرة الشخصي، لوحة الإعلانات، الاجتماعات الرسمیة

 .جعلها مؤسسة خدماتیة اقتصادیة كبرى في ولایة مستغانم 

  تطویر الخدمات.ساهمت في تحقیق الأرباح من خلال العمل و 

 .الجهة التي تقوم بالاتصال هي المصلحة المكلفة بالاتصال 

  العلاقات العامة لها وظائف داخل مؤسسة سونلغاز والتي تتمثل في التخطیط قبل أي

 برنامج.

  اقتراحات لتحسین صورة المؤسسة من اجل تحسین الخدمات سواء مع الزبائن او

  الموظفین. 

  عرض نتائج الملاحظات

یمكن القول من خلال الدراسة المیدانیة التي قمنا بها في مؤسسة توزیع الكهرباء والغاز 

 سسةمؤ العامة علما انه بالسونلغاز مستغانم من الملحوظ بأنه لا یوجد قسم خاص بالعلاقات 

  یوجد علاقات مع الجمهور الداخلي والخارجي والتي تتطلب فرع خاص بالعلاقات العامة

  توزیع الكهرباء والغاز سونلغاز ومن اول وهلة دخلنا بها الشركة حسن توفر مؤسسة

  الاستقبال والتواضع في الكلام.

  الاستماع لنا والاستفسار عن كل انشغالاتنا من بدایة التربص الى نهایته والاخذ بعین

   الاعتبار كل مقترحاتنا.

 .استخدامهم للغة الفرنسیة بشكل كبیر 
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  :سةراللد العامة النتائج 

 والملاحظة، المقابلة على بالاعتماد علیها حصلت والتي المقدمة المعطیات خلال من         

  :یلي فیما وتمثلت باستنتاجات خرجت النظري بالجانب ومقارنتهما تحلیلهما وبعد

 ن العلاقات العامة هي وظیفة ضروریة وحیویة في مختلف المؤسسات وهي ذات ا

دورا بارزا في تنمیة أدائها وزیادة فعالیتها مستخدمة الوسائل أهمیة بالغة كما انها تلعب 

 الاتصالیة المناسبة.

 اقتصادیة تجاریة  خدماتیة مؤسسة  

  وجود علاقات عامة بین الجمهور الداخلي للمؤسسة والجمهور الخارجي للمؤسسة لكن

 لیس مخصص للعلاقات العامة قسم.

  ان مجال العلاقات العامة في الجزائر یؤكد غیاب ثقافة العلاقات العامة لدى مسؤولي

  المؤسسات ویرجع هذا الى عدم معرفة العلاقات العامة ودورها الإیجابي في التسییر.  

 .اهداف التي تسعى الیها هي تكوین علاقات جیدة بین المؤسسة وجمهورها الخارجي  

 نشاط العلاقات العامة بالمؤسسة تتمثل في انقطاع  تواجه مشاكل وعراقیل تحد من

  الانترنت.

 لتحسین صورة المؤسسة یقومون باقتراحات.  
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  خاتمة الفصل 

  نختم موضوعنا ببعض التوصیات التي نرجو ان تجد اذان صاغیة لتطبیقها بالمؤسسة

  أهمیة العلاقات العامة كإدارة ضمن هیكل المؤسسة

  توحید كل المسمیات بنشاط العلاقات العامة تحت مسمى العلاقات العامة 

  ضرورة تطبیق العلاقات العامة بالمؤسسة لضمان سیرورة الخدمة    

  

  



 

 الخاتمة



  الخاتمة العامة

بعد ان قمنا بدراستنا من جانب نظري وتطبیقي حاولنا بان نعرف دور العلاقات العامة في تحسین 

صورة المؤسسة من خلال التعریف بنفسها وكیفیة اكتساب ثقة جمهورها خاصة بكل ما یتعلق 

بنشاطها فرأینا انها تحاول بقدر الإمكان المحافظة على مكانتها التي تحتلها في السوق مما جعل 

 قتصاد السوق والتي تتنافسمع التداعیات الخاصة في مجال ا خاصة تأییدهاجمهورها الخاص 

  .مع الأسواق الخارجیة العالمیة

توزیع الكهرباء والغاز بولایة مستغانم فهي تبحث عن مركز یلیق بها في محیط یتمیز فمؤسسة 

الى  رى باعتبارها تتنميبالنشاط المستمر من خلال المنافسة الشدیدة من طرف المؤسسات الأخ

قطاع عمومي لهذا علیها ان تطور امكانیتها بحیث تدعم العلاقات العامة رغم ان هذه المصلحة 

   .حسب نتائج الدراسةلا توجد 

وعلى العموم تبقى هذه الدراسة قد سلطت الضوء على جوانب عامة من الظاهرة المدروسة وفتحت 

   .افاق أخرى لدراسات علمیة جدیدة

نتج من كل ما سبق ان العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتیة الجزائریة لها دور رئیسي ونست

 جعلهامن طرف المسؤولین و  أكثروجه وهذا ما یستوجب الاهتمام به  أكملفي القیام بمهامها على 

  جهاز قائم بذاته في هذه المؤسسة.
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