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 :الشكر والعرفان

  نحمد الله عز وجل عمى إتمام ىذا العمل الذي تطمب جيدا ووقتا كبيرين في    
سبيل إنجازه والقيام بو عمى أكمل وجو، كما نتقدم بالشكر الجزيل لأستاذنا الفاضل 

رشادات ومساعدات بغية تقديم "نور الدين دحمار/ د" عمى ما قدمو لنا من نصائح وا 
عمل يميق بنا، كما لا ننسى أن نوجو الشكر لعمال وموظفي مديرية الجزائرية لممياه 

  "  سعاد خميف" وعمى رئسيم رئيسة خمية الاتصال - وحدة البويرة–

لى كل الأساتذة المذين تكونا عمى أيدييم من الابتدائية إلى المتوسطة مرورا      وا 
 .بالثانوية وصولا إلى الطور الجامعي

  



 

 

 

 

: إىـــــــــــــــــــــداء

الحمد لله رب العباد والصلاة والسلام عمى من دعا إلى اليدى 
والرشاد وأفصح النطق بمغة الضاد 

إليك يا سيدة النساء يا من أمر ببرك رب السماء أمي حبيبتي 
ميما تكممت فمن يكفيك ىذا الإىداء 

إليك يا منبع الحب و الحنين أبي يا سندي المتين أىديك دراستي 
و مجيوداتي لسنين 

 (سارة، تركية، فطيمة)إلى فرحتي وقوتي في حياتي إلى أخواتي 
وأولادىم أحبائي وحبيباتي 

إلى اللائي شاركنني درب الحياة صديقاتي المؤنسات الغاليات من    

إيمان، وسام، : تذكرت منين ومن حفظن في ممف الذكريات إلى
. سعاد، رانيا، سمية

شيماء 
 
 



 

 

 

 

: إىـــــــــــــــــــــداء

إلى ملاكي في الدنيا إلى بسمة الحياة وسر الوجود إلى 
من كان دعائيا سر نجاحي إلى نبض الحياة التي أثقمت 
الجفون سيرا وجاىدت الأيام صبرا ورفعت الأيادي دعاءا 

. إلى أمي غاليتي حفظك الله لي ورعاك

 فضمو ولا لمكممات أن تحصيإلى من لا يمكن للأرقام أن 
توفي حقو إلى من أحمل اسمو بكل فخر أرجو من الله 
أن يمد في عمرك ويرعاك أبي الغالي دمت لي اليوم 

لى الأبد . والغد وا 

إلى من اعتبرىم سندي في الحياة إلى من أرى في 
 في ىذه الحياة إلى من أشعر ئيأعينيم التفاؤل إلى رفقا

بقربيم بالأمن والسلام إلى إخوتي منبع الأمان إلى عبد 
ندا لي سدمتم   أشرف إسلام، سيف الدين،الحق، رضا،

. حفظكم الله وعاكم

إلى صديقتي ورفيقتي في الكفاح نحو النجاح شيماء 
. حفظك الله ورعاك

 نإيما
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 :ممخص الدراسة

نظرا لمدور الفعال الذي تمعبو العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة وكسب ثقة      
جماىيرىا، أصبح الاعتماد عمييا في ىذا العصر من أوليات كل مؤسسة بحيث تعتبر وظيفة 

دارة المؤسسات  .من وظائف تسيير وا 

تمامنا في دراسة موضوعنا ىذا عمى أىمية العلاقات العامة ضمن الييكل اهوقد انصب     
 -. فرع البويرة -التنظيمي لمديرية الجزائرية لممياه

ستخداماتيا اكشف عن أىمية العلاقات العامة وعميو فمن منطمق دراستنا سنحاول الو    
الأداة و حيث اعتمدنا عمى منيج دراسة حالة،، الشاممة في مديرية الجزائرية لممياه فرع البويرة

 .المستخدمة ىي المقابمة بغية جمع أكبر قدر من المعمومات

 : تمثمت أىداف دراستنا في 

 الجزائرية لممياه فرع البويرة تطبيق معرفتنا النظرية في الميدان مع التعرف عمى مديرية     
 .وسائمياوماميا باستخدام العلاقات العامة مدى اىتو

 مديرية  أنلّا المتحصل عمييا وتحميميا توصمنا إلالّا بعد جمع المعمومات الميدانية      
الجزائرية لممياه فرع البويرة تقوم بإعداد برامج العلاقات العامة المتنوعة، وتعتبر العلاقات 

حتويو من أىمية بالغة في تحسين صورة تلما ،ة أىم ىيكل في ىياكميا التنظيميةالعام
وتحقيق الأىداف  ستمرارية المؤسسة،ابالإضافة إلى ضمان  المؤسسة لدى الجميور،

 .المسطرة
 
 
 



 

 

Résumé de l’étude : 

        Compte tenu du rôle actif joué par les relations publiques pour 
améliorer l'image de l'entreprise et gagner la confiance de sa clientèle, 
leur adoption dans cette ère est désormais primordial au sein de 
chaque entreprise où se sont considérées en tant qu'une des fonctions 
de gestion et d'administration des établissements. 

       Lors de l'étude de notre thème, notre attention s'est porté sur 
l'importance des relations publiques dans l'organigramme de l'ADE 
(Algérienne des eaux) - filiale de Bouïra. 

       Sur la base de notre étude nous tenterons de présenter 
l'importance des relations publiques ainsi que ses diverses utilisations à 
l'ADE de Bouïra, où nous nous sommes basés sur la méthodologie de 
l'étude de cas, grâce à l'outil employé afin de rassembler le maximum 
d'informations 

         Les objectifs de notre étude se définissent comme suit : 

L'application de nos connaissances théoriques sur le terrain avec la 
perception de l'ADE de Bouira et le degré de sa tendance à l'emploi 
des relations publiques et ses moyens. 

       Après avoir collecté et analysé les informations recueillies sur le 
terrain, nous avons découvert que l'ADE de Bouïra élabore des 



 

 

programmes de relations publiques diverses, et ces derniers sont 
considérées la plus importante de ses structures organisationnelles en 
raison de son importance cruciale en vue de promouvoir l'image de 
l'entreprise auprès de sa clientèle, en sus d'assurer la continuité de 
l'entreprise et réaliser les objectifs fixés. 
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 :مقدمة

دارة المؤسسات الحديثة فيي أحدث المرتكزات        إن العلاقات العامة تشكل مدخلا أساسيا لتنظيم وا 
ستنادا إلى عديد من اوقد عرف ىذا الميدان تطورات بالغة الأىمية خلال القرن العشرين ، لمدراسات الإعلامية

 .النظريات العممية والممارسات المينية

تصالي متعدد الأىداف والغايات اصورة العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة بأنيا نشاط  تتميز      
لى رأسيا الربط بين المؤسسة وموظفييا وكذا بين المؤسسة وجميورىا،حيث تيدف إلى توثيق الصمة عو

 .ة ليا كمؤسسة تخدم ىذا المجتمع وتعمل عمى صيانة مصالحوقبالمجتمع عن طريق إبراز الصورة المشر

تيدف إلى تطوير وتعزيز العلاقات بين شتى فتعتبر العلاقات العامة وظيفة أساسية من وظائف الإدارة       
لاتصال بين لكما تعتبر المصدر الرئيسي لممعمومات عن المؤسسة والمنفذ الرئيسي  المؤسسات وجماىيرىا،

 .المؤسسة وجميورىا

ىذا بىتمام الإدارات الى مدى عتختمف مستويات العلاقات العامة من مؤسسة إلى أخرى بالقياس       
 ما ينعكس عمى الخطط والأساليب والإمكانيات المتاحة ،النشاط وأىميتو في تحقيق الأغراض المرجوة

 .لمعلاقات العامة وما ينعكس في المحصمة النيائية عمى صورة المؤسسة

حتمت العلاقات العامة موقعا متقدما داخل الكيان التنظيمي في إدارة العديد من المنظمات اقد      ىذا و
والمؤسسات الحديثة ولازدياد أىميتيا في النصف الأخير من القرن الماضي لإقامة علاقة طيبة مع الجميور 

وعمى الرغم من  .ستمرارىا وتحسين الصورة الذىنية لدى الجميور الخارجياالذي تقدم لو الخدمات لضمان 
تفاوت الاىتمام بالعلاقات العامة داخل المؤسسات إلا أنو أصبح من المسمَّم بو الحاجة الممحةُ لمعلاقات 

ولمعالجة ىذا الموضوع ،العامة وخاصة أنيا أصبحت عمما لو قواعده ومياراتو إضافة إلى القدرات التواصمية
 :قسمنا العمل إلى ثلاثة أطر



 مقدمة
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ختيار الموضوع ثم أىداف وأىمية الدراسة ومفاىيم ا وقد تناول الإشكالية وأسباب :الإطار المنهجي      
 .الدراسة بالإضافة إلى الدراسات السابقة

حتوى ا"مدخل إلى العلاقات العامة"الفصل الأول بعنوان   والذي تطرقنا فيو إلى فصمين،:الإطار النظري      
المفاىيم المشابية ليا،إضافة إلى أىداف ووظائف العلاقات العامة  عمى تعريف العلاقات العامة ونشأتيا،
 .وكذا أىميتيا ومبادئيا وعوامل نجاحيا

حتوى عمى تنظيم إدارة العلاقات ا،حيث "ممارسات العلاقات العامة في المؤسسة"الفصل الثاني بعنوان       
  العامة وأساليب إدارة العلاقات العامة بالإضافة إلى خطوات إعداد الييكل التنظيمي لإدارة العلاقات العامة،
كما  وتطرقنا فيو أيضا إلى الاتصال ووسائمو في العلاقات العامة والجميور والرأي العام في العلاقات العامة،

 .احتوى عمى العلاقات العامة في الجزائر والصورة الذىنية في العلاقات العامة

 ،"دراسة ميدانية لمديرية الجزائرية لممياه وحدة البويرة" ىو عبارة عن فصل ثالث بعنوان :الإطار التطبيقي     
فقد خصصناه إلى تقديم المؤسسة ثم تحميل بيانات الدراسة وعرض نتائجيا بالإضافة إلى تحديد صعوبات 

 .الدراسة

كتب، معاجم، مجلّات، : ىذا وقد اعتمدنا في إعداد ىذه المذكّرة عمى مصادر مختمفة تباينت بين      
 . من الدراسةتم استخلاصوبخاتمة تحدد أىم ما مذكرتنا أتممنا مذكّرات ومحاضرات، 



 

 الإطار المنهجي
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 :إشكالية الدراسة: أولا   

العلبقات العامة في الوقت الحالي أصبحت وظيفة ضرورية في إدارة مما لاشك فيو أن       
المؤسسات لا يمكننا الاستغناء عنيا ولا يمكن إغفاليا من الييكل الإداري لأي مؤسسة، حيث 
أن العلبقات العامة تعتبر ىمزة وصل بين المؤسسة وجماىيرىا الداخمية والخارجية فنجدىا في 

بالإضافة إلى أنيا ليست مجرد نشاط ثانوي جميع المؤسسات السياسية والاقتصادية والعمومية، 
النشاطات الحيوية لممؤسسات باختلبف أنواعيا وتختمف نسبة الاىتمام بيا من بل تعد من أىم 

مؤسسة إلى أخرى، فقد يسعى فريق العلبقات العامة إلى ترسيخ العلبمة التجارية لممؤسسة في 
ذىن جماىيرىا وتحسين صورتيا، باعتبارىا مينة تخمق علبقات جيدة مع الجماىير التي تتعامل 

معيا المؤسسة لتحقيق التفاىم المتبادل، وذلك من خلبل تقديم البرامج والخطط التي تدرس 
 .توجيات المؤسسة و تقوم بتعديميا بما يتناسب مع رغبات جماىيرىا

      ومديرية الجزائرية لممياه من بين المؤسسات العمومية ذات الطابع التجاري التي توجد فييا 
 يتم من خلبلو ىذا الأخير التواصل مع مختمف المؤسسات وتعريفيا ثقسم العلبقات العامة، حي

بالمديرية ونقل صورتيا فكريا وثقافيا عبر وسائل الاتصال والإعلبم لممجتمع الخارجي، حيث 
يتم من خلبل وظيفة العلبقات العامة تزويد مدير الجزائرية لممياه بالبويرة بالبيانات والمعمومات 
التي تحدث في الرأي العام نحو المديرية فيتم تنظيم دورات تكوينية أو زيارات للبطلبع عمى 

 من الصدد ىذا وفيالإمكانات ومختمف الأنشطة  التي توفرىا مديرية الجزائرية لممياه لزبائنيا، 
: الآتية الإشكالية نطرح لمموضوع تمييدنا خلبل

  ما مدى توظيف مديرية الجزائرية لممياه بالبويرة لمعلاقات العامة لتعزيز علاقتيا
 بجميورىا؟

 :تساؤلات الدراسة: ثانيا
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      انطلبق التساؤل المحوري ليذه الدراسة، تفرع عن مجموعة التساؤلات نوضحيا عمى 
 :الشكل التالي

  بجميورىا؟ تياتعزيز علبق الجزائرية لممياه لعلبقات العامة فيالىل يوجد اىتمام بتوظيف 
  بويرة؟بالما مكانة العلبقات العامة ضمن الييكل التنظيمي لمديرية الجزائرية لممياه 
  مع -  ةبوير-ؤسسة الجزائرية لممياهلمالعلبقات العامة ما  الدور الذي يقوم بو جياز

 ؟جميورىا
 :أىداف الدراسة: ثالثا

 :      تيدف دراستنا إلى

  بويرة–معرفة مدى توظيف العلبقات العامة في مديرية الجزائرية لممياه. - 
  ة  مع بوير-ؤسسة الجزائرية لممياهلمالعلبقات العامة تحديد الدور الذي يقوم بو جياز

 .جميورىا
 محاولة معرفة مكانة قسم العلبقات العامة في المؤسسة ومدى مواكبتيا ىذه الأخيرة لو. 

 :أىمية الدراسة: رابعا
  تبرز أىمية دراستنا في كونيا تساعد عمى تقديم مقترحات حول كيفية توظيف

 .العلبقات العامة لتعزيز علبقة المؤسسات بكافة بأشكاليا مع الجميور الخاص بيا
  إثراء الحقل العممي لمكتبة كمية العموم الإنسانية والاجتماعية وأيضا تخصص

 .العلبقات العامة في جامعة البويرة
  لقاء الضوء عمى أىمية يتسم موضوع دراستنا بالقيمة العممية البالغة الأىمية وا 

 . العلبقات العامة في المؤسسات العمومية في تعزيز علبقتيا بجميورىا
 :أسباب اختيار الموضوع: خامسا
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 حاسمة خطوة تمثل حيث ،العممي البحث مراحل أىم من الموضوع اختيار مرحمة تعد      
 ودوافع أسباب الاختيار ىذا وراء يكون ما وعادة بكاممو البحث إنجاز عممية سير عمى تؤثر
 الأسباب و ورغباتو، وقدراتو الباحث تخصص طبيعة تفرضيا التي الذاتية بين تتراوح

 ومن بقوة نفسيا تطرح لمواضيع الممحة والضرورة الاجتماعي الواقع يفرضيا التي الموضوعية
 : نذكر ما يميالموضوع ىذا لاختيار دفعتنا التي الأسباب أىم

 :الأسباب الذاتية - أ
  تعزيز نظرا لحداثتو وأىميتو داخل المؤسسات في الاىتمام بموضوع العلبقات العامة

 . بجميورىا الخارجيتياعلبق
  نقص الدراسات التي تتناول مواضيع تعزيز العلبقات العامة في المؤسسات مع

 . جماىيرىا
  ارتباط موضوع دراستنا بشكل مباشر بتخصصنا العممي أي تخصص الاتصال

ثراء معارفنا فيو  .والعلبقات العامة وا 
  نقص الدراسات التي تعالج ىذه المواضيع عمى مستوى مكتبة كمية العموم الإنسانية

 .والاجتماعية
 :الأسباب الموضوعية - ب
  قابمية موضوع توظيف العلبقات العامة في المؤسسات لمدراسة والبحث من الناحية

 .المعرفية والمنيجية
  توفر المادة العممية من مراجع والكتب الورقية والإلكترونية مما يساعدنا في إنجاز

 .المذكرة
 الدور الميم الذي تمعبو العلبقات العامة في تعزيز علبقة المؤسسة بجميورىا الخارجي. 
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  العلبقات العامة تجعل العديد من الباحثين يتجيون إلى العمل عمى معرفة مدى استغلبل
المؤسسات العمومية لقسم العلبقات العامة لمتعريف بأنشطتيا واستقبال المعمومات من 

 .الجماىير لمعمل عمى تطوير المؤسسة من خلبل ىذه المعمومات
 :تحديد مفاىيم الدراسة: سادسا

      تعتبر ىذه المرحمة ميمة جدا، حيث تمكن الباحث من خلبليا فيم وتحديد معمومات حول 
أن دراستنا تتعامل مع عدد من المفاىيم التي تتطمب الوقوف مفاىيم الدراسة وتوضيحيا، وبما 

 : كما يميعنيا والتطرق إلييا

 توظيف: 

و  (الوَظَائِفُ ) الوَظِيفَةُ، أي ما يقدَّرُ من عملٍ ورزقٍ وطعامٍ وغيرِ ذَلِكَ والجَمْعُ :     لغة
 1.قَدَّرْتُوُ  (تَوْظِيفًا)عَمَيْوِ العَمَلَ  (وَظَّفْتُ )

 بمعنى إيجاد خطط لمعلبقات العامة، من أجل الوصول إلى الأىداف المرجوة :     اصطلاحا
لممؤسسات بمختمف مجالاتيا، وكيفية توظيفيا لبرامج العلبقات العامة وذلك لتحقيق رضا 

 2. الجميور وكسب ثقتو

                                                           

، ن.س.د دار المعارف، ،2ط ،المصباح المنير في غريب الشرح الكبير لمرافعي أحمد بن محمد بن عمي المقرى الفيّومى، - 1
. 224ص

 أىداف تحقيق في العامة العلاقات مطبوعات توظيفنصر الدين عبد القادر عثمان ومحمد عبر القادر عثمان،  - 2
 وكمية عجمان جامعة الإعلبم كمية، مجمة الإبداع الرياضي، نموذجا السودانية والرياضة الشباب الرياضية، وزارة المؤسسات

 .                                  61، ص20/12/2020، ( مكرر02)، العدد رقم الدار الجامعية دبي



 الإطار المنيجي

 

11 

 

 عبارة عن مجموعة من الجيود التي تستخدميا المؤسسة لاستقطاب مرشحين :     إجرائيا
 .لمعمل بيا،  بحيث تكون ليم خبرة وقدرة عالية لتحقيق أىداف المؤسسة

 العلاقات العامة: 

تقوم بعممية الاتصال بين :"  يعرف معجم مصطمحات الإعلبم العلبقات العامة بأنيا:      لغة
المنظمات والجميور وتشرح وتفسر كل منيما للآخر، وحتى يمكن ليذه المنظمات النجاح في 
كسب ثقة الجميور وفيمو وتأييده أي أن العلبقات العامة تعمل عمى إيجاد صلبت ودية تقوم 

 ". عمى أساس الفيم المتبادل 

 ىي وظيفة إدارية، حيث تقوم عمى أسس عممية ومجموعة من المفاىيم :     اصطلاحا
 1.والصلبحيات المحددة الواضحة، وتنصير في إطارىا الجيود المبذولة لإقامة العلبقات الطيبة

العلبقات العامة ىي عمم أو نشاط أو فن أو وظيفة إدارية تقوم بدراسة سموك :       إجرائيا
الجماىير الداخمية والخارجية لأي مؤسسة وذلك لمعرفة رغباتيم واحتياجاتيم،كما أنيا تعمل 

  .جاىدة لتحقيق الصالح العام قبل المنفعة الخاصة

 تعزيز: 

ز، تعزيزًا، تعزّز الرجل:  لغة ز، يُعزِّ ز فُلَبنًا أو غيرِه. صر عزيزا:  عزَّ قوّاه، دعّمو، : عَزَّ
 1.شدّده، جعمو عزيزًا

                                                           

 ص ،2004 الجزائر، ، جسور لمنشر والتوزيع،1ط ،مدخل للاتصال والعلاقات العامةرضوان بمخيري وسارة جابري، -  1
. 170، 169ص
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 من السموك أو الاستجابة يعقب ما: )يعرف المعجم التربوي كممة تعزيز بأنيا:      اصطلاحا
 تعزيز أو مكافأة أو طيب أثر فيقال ي،ابجإي، مشبع ،مقنع، مربح، مُرضٍ  ىو ما منيا، آثار
 أو عقاب أو طيب غي ثر، ألو فيقال سالب و أمنفر، مؤلم، مُرضٍ  غي ىو ما ومنيا، موجو
 وتعديمو إبطالو يراد لا الحيان بعض يف العقاب يكفي بينما لمتعمم ميسرةالمكافئة . سالب تعزيز
     2.(سموك من

دعم سموك جميور المؤسسة وتثبيتو، من خلبل استخدام العلبقات العامة في نيل :     إجرائيا
 .رضاىم ثم توجيو سموكيم وفق ما يتناسب مع سياسة المؤسسة

 المؤسسة: 

صيغة المؤنث أسَّسَ الُأسُّ والَأسَاس ىو :"تعني حسب معجم المغة العربية المعاصر:       لغة
 3".أَصل البناء

ىي عبارة عن وحدة اقتصادية تعمل عمى إنتاج وتوزيع سمع وخدمات بيدف :      اصطلاحا
جراءات خاصة  4.تحقيق الأرباح ليا، وتعمل عمى أساس قوانين وا 

                                                                                                                                                                                           

 .10، ص2014،  أمان لمنشر والتوزيع، شركة1 الحديث، طالتعزيز في الفكر التربويعناية حسن القبمي،  - 1

 .120 ص،المعجم التربوي مصطمحات ومفاىيم تربوية ممحقة سعيدة الجيوية،  -2

. 07، ص 2019، مطبعة أبو عمار لمنشر والتوزيع، العلاقات العامة في المؤسسات الإعلاميةياسر عبد الله طبت، -  3

. 16ص ،2015، دار قرطبة لمنشر والتوزيع، 1ط رضوان بمخيري، مدخل إلى الاتصال المؤسساتي، - 4



 الإطار المنيجي

 

13 

 

ىي عبارة عن منشأة يتواجد فييا جماعة من الأفراد الذين يممكون كفاءات، تقوم :      اجرائيا
بإنتاج خدمات وسمع التي تتوافق مع رغبات جماىيرىا حيث تسير عمى تمبية احتياجاتيم 

 .وتحقيق أىدافيا الخاصة

 الجميور: 

مْمَةُ المُشْرِفَةُ عَمى مَا حَوْلَيا سُمِّيَتْ بذلك لكَثْرَتِيَا وعُمُوِّىَا وفِي حَديث :   لغة  {جَمْيَرُوا قَبْرَهُ }الرَّ
 1.(جَمَاىِيٌر)لِكَثْرَتِيِمْ والجَمْعُ  (جُمْيُورٌ )أَيْ جَمَعُوا لَوُ التُّرَابَ ومِنْ ذَلِكَ قِيلَ لِمْخَمْقِ العَظِيمِ 

 يعرف الجميور عمى أنو مجموعة من الأفراد مرتبطون معا برباط من :      اصطلاحا
المصمحة المشتركة، ويشتركون في الإحساس بالاجتماع معا، وقد تكون جماعتيم صغيرة أو 

كبيرة ،جماعة أغمبية أو أقمية، وىذه الجماعة من الناس تتأثر بأفعال وسياسات منظمة أو ىيئة، 
 2.كما تؤثر سموكياتيا وآرائيا في ىذه الييئة أو المؤسسة

 ويمثل الجميور الداخمي وىو عبارة عن مجموعة من الأفراد الذين يعممون :     اجرائيا
بالمؤسسة، وىم المستيدفين بالعلبقات العامة لممؤسسة داخميا والذين توجو إلييم مواد ورسائل 

 .العلبقات العامة من أجل تحقيق أىداف المؤسسة

 :الدراسات السابقة: سابعا

                                                           

. 107ص أحمد بن محمد بن عمي المقرى الفيّومى، مرجع سبق ذكره،-  1

 التعميم المفتوح، الدار العربية لمنشر والتوزيع،، 1 ط،مقدمة في العلاقات العامةمحمود يوسف مصطفى عبده، -  2
. 135، ص2004 جامعة القاىرة،
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اطمعنا عمى مجموعة من الدراسات ذات الصمة بموضوعنا، ولم نعثر عمى دراسة متطابقة       
أو مشابية لدراستنا تماما، وقد ساعدتنا ىذه الدراسات في الحصول عمى خمفيات معموماتية 

: وفيما يمي سنعرض بعض الدراسات التي استعنا بيا والتي تتمخص كالآتي

: الدراسة الأولى-  (1
 مجمس الأمة أنموذجا– واقع العلبقات العامة في البرلمان الجزائري : عنوان الدراسة- 

  ىي دراسة أعدتيا فطيمة لبصير لنيل شيادة الماجستير في الاتصال والعلبقات
. م2007/2008العامة بجامعة منتوري بقسنطينة، عام 

 ماىو واقع ممارسة العلبقات العامة في : وانطمقت ىذه الدراسة من سؤال رئيسي وىو
مجمس الأمة؟ 

  لمؤسسة التنظيمي الييكل في العامة العلبقات وموقع مكانة معرفةوتيدف الدراسة إلى 
 إلييا، بالإضافة إلى توجيو الموكمة والصلبحيات الجزائري البرلمان في غرفة أعمى تعد

المؤسسات،  نجاح في وأىميتيا بذاتيا القائمة والوظيفة الإدارة ىذه إلى المسؤولين أنظار
المدني،  المجتمع ثقة لكسب التشريعية المؤسسة تعتمدىا التي الوسائل أىم عمى والتعرف

 من اللبئقة المكانة في ووضعيا الوظيفة ىذه أىمية عمى  تسميط الضوء مع محاولة
 والصلبحيات الميام أىم معرفة إلى إضافة المقاييس، بكل ليا الفعمية خلبل الممارسة
 .الموكمة إلييا

  المنيج الوصفي لجمع بيانات دقيقة عن الظاىرة، وقد اعتمدت الطالبة في دراستيا عمى
 .ولمقيام بجمع كل المعمومات المتعمقة بالموضوع استخدمت أيضا منيج المسح بالعينة

  وموظفي خمية  ( عضو144)المتكون من أعضاء مجمس الأمةودرست مجتمع البحث
 .( موظفا47)الإعلبم
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 والوثائق، السجلبت كالملبحظة، كما استخدمت الطالبة عدة أدوات لجمع المعمومات 
 الاستمارة عن ناىيك الخاصة بالدراسة والبيانات المعطيات تدعيم منيا الغرض ،المقابمة

 .كتابيا لممبحوثين سممت التي
 تشير نتائج ىذه الدراسة إلى:نتائج الدراسة : 
 رغم وجود (يحمل اسميا)أنو لا يوجد جياز خاص بالعلبقات العامة في مجمس الأمة ،

خمية لمعلبقات العامة في الييكل التنظيمي المنشور في جياز الأمة عمى شبكة الانترنت 
 .لكن الواقع ينفي ذلك

  أغمب أفراد العينة أجمعوا عمى أن جياز العلبقات العامة تابع لمصمحة وىي الخمية التي
 .تجمع بين كل من البروتوكول ومصمحة الإعلبم

  أن ميام العلبقات العامة أسندت لإداريين رغم وجود متخصصين في عمم الاجتماع
 . أن مياميا أسندت لإداريين عاديين% 54والإعلبم، حيث أكد أكثر من 

  نسبة كبيرة من المبحوثين أجمعت أن ميام ووظائف العلبقات العامة تتمثل في
 وىي نسبة التعامل مع وسائل الإعلبم وضمان الإعلبم الايجابي لممؤسسسة، 22.77%

، .... ىي نسبة القيام بالمعاملبت التشريفية كاستقبال الضيوف %19.57و
.  نسبة الذين يتابعون كل ما ينشر عن المؤسسة في وسائل الإعلبم%14.23و

  صرحوا بالرضا النوعي عن ميام العلبقات العامة%76.69أن أغمب المبحوثين  .
  أن الاتصال المباشر ىو من أكثر الوسائل الاتصالية استعمالا، حيث أن نسبة استعمال

، في %17.87، أما الياتف فنسبة استعمالو ىي  %18.49الوسائل المكتوبة ىي 
، وكان %55.55حين احتل التمفزيون الصدارة في الوسائل المسموعة والمرئية بنسبة 

. %41.23الحاسوب في مقدمة الوسائل الحديثة بنسبة 
 التعقيب عمى الدراسة: 
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اتفقت ىذه الدراسة مع دراستنا في البحث عن واقع العلبقات العامة في المؤسسة 
الجزائرية، والبعض من عناصر خطة البحث كتعريف العلبقات العامة ونشأتيا، 

 ومن أدوات البحث التي اعتمدتيا الباحثة المقابمة وىي نفس الأداة التي ،...مبادئيا
 .اعتمدنا عمييا في دراسة موضوعنا

   بينما اختمفت الدراسة ودراستنا في التساؤل الرئيسي ومنيج الدراسة، بالإضافة إلى 
– حيث قامت الباحثة بدراسة واقع العلبقات العامة في البرلمان الجزائري مجتمع البحث، 
ونحن درسنا توظيف العلبقات العامة في تعزيز علبقة مؤسسة الجزائرية – مجمس الأمة 

 اختمفت ىذه الدراسة مع دراستنا في أن الباحثة لممياه بالبويرة مع جميورىا، كما
السجلبت والوثائق، الاستمارة، الملبحظة،  ):استعممت عدة أدوات لجمع البيانات منيا

 1.، عكس دراستنا فقد اعتمدنا عمى المقابمة(المقابمة
: الدراسة الثانية-  (2
 دراسة )دور العلبقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية : عنوان الدراسة

. (ميدانية بمؤسسة الأملبح بقسنطينة
  ىي دراسة أعدتيا الطالبة لقصير رزيقة لنيل شيادة الماجستير في عموم الإعلبم

 .م2006/2007والاتصال بجامعة منتوري قسنطينة ، عام 
 وانطمقت الباحثة في دراستيا من عدة تساؤلات وىي: 

                                                           

، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجستير -مجمس الأمة أنموذجا - فطيمة لبصير، واقع العلبقات العامة في البرلمان الجزائري-  1
في الاتصال والعلبقات العامة، قسم عموم الإعلبم والاتصال، كمية العموم الإنسانية والعموم الاجتماعية، جامعة منتوري 

 .2008، 2007قسنطينة، الجزائر، 
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كيف تساىم مصمحة العلبقات العامة في تشكيل صورة حسنة عن المؤسسة الاقتصادية  .1
 للؤملبح لدى جميورىا الخارجي؟

 ىل تحظى مؤسسة الأملبح بمعرفة واسعة في أوساط أغمب جماىيرىا ؟ .2
 ىل تحظى منتجات المؤسسة بتقدير جميورىا الخارجي؟ .3
 ىل تحظى مؤسسة الأملبح بثقة جميورىا؟ .4
ىل تركز المؤسسة في علبقتيا العامة عمى الوسائل المطبوعة؟  .5
 تيدف الدراسة إلى: 
 وعي المسؤولين بدور العلبقات العامة في تحسين صورة المؤسسة مدى ن ع الكشف

 .الاقتصادية
 إظيار مدى مساىمة العلبقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية .
 صورة المؤسسة الاقتصاديةر العلبقات العامة في تحسين الكشف عن واقع دو. 
 الوصفي التحميمي كونو الأنسب وقد اعتمدت الباحثة في دراستيا عمى المنيج 

 .لطبيعة الموضوع وكذلك لمحصول عمى وصف كامل ودقيق لموضوع البحث
 الوطنية لممؤسسة الخارجي  قامت الطالبة بدراسة الجميوربالنسبة لمجتمع الدراسة 

 ديار عدة من البحث مجتمع ويتكون بعيد، أو قريب من الأملبح لإنتاج
للؤملبح،تتوزع عبر التراب الوطني،ونظرا لكبر حجم جميور ىذه المؤسسة وصعوبة 

 . تحديده اختارت الطالبة نقطة بيع بقسنطينة أين تم توزيع الاستمارة عمى مستواىا
  الملبحظة والمقابمة والاستمارةومن أدوات جمع البيانات استخدمت. 
 من نتائج ىذه الدراسة نجد:نتائج الدراسة : 
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  أن الزبون لم يتعامل لأول مرة مع المؤسسة وأنو يممك عمى الأقل معرفة بالمؤسسة لا
تقل عن سنة، وأن الزبائن لا يعرفون رمز وشعار المؤسسة التي يتعاممون معيا، وذلك 

 .%78.33، و%100بالنسبتين عمى الترتيب 
  100أن الزبون يممك فكرة عن بعض المنتجات التي تقدميا المؤسسة وذلك بالنسبة%. 
  86.66أن أغمب الزبائن يعتقدون أن المؤسسة معروفة جيدا لدييم، وذلك بالنسبة%. 
  أن الزبون يضع منتجات المؤسسة في المرتبة الأولى مقارنة مع منتجات أخر بنسبة

85%. 
  وأن الزبون راضي عن %95أنو لا يوجد تراجع في منتجات المؤسسة، وذلك بنسبة ،

 .%88.33منتجاتيا بنسبة 
  وأن  %88,33أن لممؤسسة مصداقية في التعامل مع جميورىا الخارجي بنسبة،

 .%80المؤسسة تتفيم جماىيرىا بنسبة 
  أن ىناك نشاطات أخرى تقوم بيا المؤسسة خلبف المطبوعات وىي المعارض وذلك

تحصموا عمى منشورات ومطبوعات % 76.66، وأن%100 و%71.66بالنسبتين 
 .خاصة بالمؤسسة

 التعقيب عن الدراسة :

   تتشابو ىذه الدراسة مع دراستنا كونيا تدرس مدى مساىمة العلبقات العامة في تحسين 
علبقة المؤسسة مع جميورىا، كما أن كلب الدراستان اتفقت في استخدام أداة المقابمة لجمع 
المعمومات والبيانات، وأيضا ىنالك توافق في بعض عناصر خطة دراسة الباحثة وخطة 

. دراستنا



 الإطار المنيجي

 

19 

 

   واختمفت الدراستين في أىداف الدراسة وذلك حسب نوع كل موضوع، واختمفتا في منيج 
الاستمارة، الملبحظة، )الدراسة ومجتمع البحث واستعممت ثلبث أدوات لجمع البيانات ىي 

 1.(المقابمة

 :الدراسة الثالثة-  (3
 دراسة ميدانية )العلبقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية : عنوان الدراسة

 .(-قسنطينة -فى الجامعي ابن باديس شبالمست
  ىي دراسة أعدىا الطالب ياسين مسيمي لنيل شيادة الماجستير في الاتصال

 .م2008/2009والعلبقات العامة بجامعة منتوري قسنطينة عام 
 ىل يوجد اىتمام خاص بالعلبقات العامة : وتنطمق ىذه الدراسة من سؤال رئيسي وىو

  داخل المؤسسة موضوع الدراسة ؟
: وتندرج تحت السؤال الرئيسي أسئمة فرعية ىي

 ما مكانة العلبقات العامة ضمن الييكل التنظيمي لممؤسسة الصحية الجزائرية؟ 
 ىل ىناك متخصصون قائمون عمى نشاطات العلبقات العامة؟ 
 ماىي مختمف الأساليب والوسائل الاتصالية المستعممة في إدارة العلبقات العامة؟ 
  ماىي العراقيل التي تحد من فعالية نشاط إدارة العلبقات العامة في المؤسسة

؟  الجزائريةالصحية
 تيدف الدراسة إلى :

                                                           

1
، رسالة ماجستير، قسم عموم الإعلبم  دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصاديةرزيقة لقصير،-  

 .2006/2007والاتصال، كمية العموم الإنسانية، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، 
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  التعرف عمى مكانة إدارة العلبقات العامة ضمن الييكل التنظيمي لممؤسسة موضوع
الدراسة وكيفية عمميا،وكذا مختمف الأساليب والوسائل الاتصالية التي تعتمد عمييا في 

 .نشاطيا
  محاولة تشخيص المعوقات التي تعرقل نشاط إدارة العلبقات العامة ضمن الييكل

. التنظيمي ليذه الدراسة
  إزالة الغموض وتوضيح الصورة، وذلك بإبراز الدور الحقيقي لمعلبقات العامة ومكانتيا

 .ضمن الييكل التنظيمي لممؤسسة
 الوصفي التحميمي وذلك لطبيعة الدراسة وتلبؤمو معيا  المنيج وقد اعتمد عمى 

واستخدم الباحث من أدوات جمع البيانات الملبحظة، المقابمة واعتمد الباحث عمى المقابلبت 
  (الاستبيان)المفتوحة، بالإضافة إلى الاستمارة 

 الطبقية العشوائية كون مجتمع الدراسة غير متجانس، حيث كما اعتمد عمى العينة 
فئة الإداريين، فئة الطاقم الطبي، فئة المستخدمين في : تم تقسيمو إلى فئات

 .المصالح التقنية والعامة
 توصمت ىذه الدراسة إلى عدة نتائج نذكر من بينيا: نتائج الدراسة: 

  لا يوجد جياز مختص بالعلبقات العامة، إنما يوجد مكتب للئعلبم والاتصال توكل إليو
 .ىذه الميام، مع الإشارة إلى أنو ليس مرتبط مباشرة بالمديرية العامة

  مكتب الإعلبم والاتصال يحاول تحسين العلبقات قدر المستطاع مع أنو بعيد عن
وظائف العلبقات العامة، قصد تكوين انطباع جيد عن المستشفى في أذىان الجميور 

 .المتعامل معو
  مسؤول مكتب الإعلبم والاتصال لا تتوفر فيو شروط القائم بالعلبقات العامة، وذلك

 .حسب تصريحات أفراد المستشفى
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  يجب عمى مسؤول مكتب الإعلبم والاتصال أن يكون متخصصا في الاتصال بالدرجة
الأولى، حتى يكون قادرا عمى تفعيل الاتصال بين المكتب وبين الأفراد العاممين داخل 

 .المستشفى بشكل دائم
  الإعلبنات ىي الوسيمة الأكثر استعمالا من طرف المستشفى لإعلبم الأفراد نشاطاتو

 .وتعميماتو
  فيم العلبقات العامة سطحي لدى المسؤولين أو لدى العمال، وذلك لغياب مختصين 

في ىذا المجال ومع ذلك فإننا وجدنا بأن أغمبية المبحوثين ينادون بضرورة فتح قسم 
. خاص بالعلبقات العامة ينظم ويسير اتصالاتيم وعلبقاتيم بعضيم ومع إدارة المستشفى

 التعقيب عمى الدراسة: 

   تتشابو ىذه الدراسة مع دراستنا في أنيما تدرسان واقع العلبقات العامة في المؤسسة 
الجزائرية، واتفقتا أيضا في بعض العناصر من خطة الدراسة، بالإضافة إلى أداة المقابمة 

. لجمع البيانات والمعمومات

ضافة ىذه     بينما اختمفت ىذه الدراسة ودراستنا في الأىداف حسب موضوع كل دراسة، وا 
بعض الأدوات لجمع البيانات كالملبحظة والاستمارة، كما اختمفتا في منيج الدراسة ومجتمع 
البحث، حيث اعتمدت الباحثة عمى العينة الطبقية العشوائية لدراسة موضوعيا كون مجتمع 

 1.دراستيا غير متجانس

                                                           

– دراسة ميدانية بالمستشفى الجامعي ابن باديس – العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية ياسين مسيمي، -  1
، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجستير في الاتصال والعلبقات العامة، قسم عموم الإعلبم والاتصال، كمية العموم -قسنطينة 

 .2009، 2008 الاجتماعية والإنسانية، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر،
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 :الدراسة الرابعة-  (4
 قسنطينة منتوري جامعة )ئريةجزاال الجامعة في العامة العلبقات: عنوان الدراسة – 

 (.-أنموذجا
  كريمة ساعد لنيل شيادة الماجستير في عموم الإعلبم ىي دراسة أعدتيا الطالبة

 .م2011/2012والاتصال بجامعة منتوري قسنطينة،عام 
 ما واقع ممارسة :  من تساؤل رئيسي وىوحيث انطمقت الباحثة في دراستيا

 العلبقات العامة في الجامعة الجزائرية؟
: ويندرج تحتو ثلبث تساؤلات فرعية وىي كما يمي

  ما المكانة التنظيمية والدور المناط لممصمحة القائمة بصلبحيات العلبقات العامة
 في الجامعة محل الدراسة؟

  ما ىي الوسائل الاتصالية المعتمدة من ظرف المصمحة القائمة بصلبحيات
 العلبقات العامة في الاتصال بجماىير الجامعة محل الدراسة؟

  ماىي خصائص العاممين في المصمحة القائمة بصلبحيات العلبقات العامة في
 الجامعة محل الدراسة؟

 تيدف ىذه الدراسة إلى: 
  رصد ممارسة العلبقات العامة في الجامعات الجزائرية،وبالأخص جامعة منتوري

 ".أنموذجا"قسنطينة 
 معرفة مكانة وموقع مصمحة العلبقات العامة في الييكل التنظيمي لمجامعة محل 

 .الدراسة
  محاولة الكشف عن كيفية عمل مصمحة العلبقات العامة ومعرفة السائل الاتصالية

 .المعتمدة عمييا في الجامعة محل الدراسة
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  التعرف عمى أىم الوظائف والصلبحيات الموكمة لمصمحة العلبقات العامة في
 .الجامعة محل الدراسة

 الوصفي في دراستيا لموصول إلى وصف كامل وقد اعتمدت الطالبة عمى المنيج 
 .ودقيق لموضوع البحث

  (الاستبيان)من بين أدوات جمع البيانات استخدمت الباحثة عمى الملبحظة والاستمارة 
التي تم توزيعيا عمى جميع العاممين في نيابة مديرية الجامعة لمعلبقات الخارجية 

والتعاون والتنشيط والاتصال والتظاىرات العممية بجامعة منتوري وجميع فروعيا التواجدة 
 .في كميات ومعاىد الجامعة أي القيام بعممية مسح شامل

 من النتائج التي توصمت إلييا ىذه الدراسة نذكر: نتائج الدراسة: 
 فرد عمى عدم توفر مصمحة تحمل اسم العلبقات 32يؤكد جميع أفراد العينة المتكون من 

 .%100العامة، وذلك بنسبة 
  أن الجية المكمفة بصلبحيات العلبقات العامة في جامعة منتوري %62.5تدل نسبة 

تتمثل في نيابة مديرية العلبقات الخارجية والتعاون والتنشيط والتظاىرات العممية، أما 
 ترى أن الجية المكمفة بصلبحيات العلبقات العامة ىي الأمانة %25القمة القميمة بنسبة 

 .العامة وجميع المصالح داخل الجامعة
  يؤكد جميع أفراد العينة عمى اعتماد الجامعة في اتصاليا بجماىيرىا عمى الوسائل

 .%100الاتصالية المختمفة بنسبة 
  يعتبر إصدار الممصقات الداخمية الميمة الأولى والأساسية التي يقوم بيا القائم

بصلبحيات العلبقات العامة لتحقيق الاتصال عمى مستوى الجميور الداخمي لمجامعة 
، ثم ميمة إصدار الكتيبات والنشرات في المرتبة  %36.59وىو ما تدل عميو نسبة 

 في المرتبة %19.51، وبعدىا تنظيم الاجتماعات بنسبة %21.95الثانية بنسبة 
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الثالثة، في حين يكون تنظيم الندوات وتنظيم حمقات نقاش في المرتبة الرابعة بنسبة 
9.76%. 

  من خلبل الأنشطة الاتصالية التي تقوم بيا مصمحة العلبقات العامة لتحقيق الاتصال
صدار الكتيبات والمنشورات  بالجميور الخارجي لمجامعة، حيث نرى أن الإعلبنات وا 

، وفي المرتبة الثانية إعداد الحملبت الإعلبمية %32.05تحتل المرتبة الأولى بنسبة 
 .%10.26، أما في المرتبة الثالثة تنظيم المؤتمرات بنسبة %19.23بنسبة 

  تشير النتائج فيما يخص كفاية عدد العاممين في المصمحة بصلبحيات العلبقات العامة
 بعدم كفاية عدد العاممين %62.5لمقيام بالميام الموكمة إلييم في الجامعة، فترى نسبة 

 بأن عدد العاممين كاف نسبيا لمقيام بميامو %37.5في ىذه المصمحة، وترى نسبة 
 .عمى أكمل وجو

 التعقيب عن الدراسة: 

    تشابيت ىذه الدراسة مع دراستنا في مدى ممارسة العلبقات العامة في المؤسسة 
، واتفقت ...الجزائرية، وبعض عناصر الخطة كتعريف العلبقات العامة والمبادئ والوظائف

.   الدراسة مع دراستنا أيضا في دراسة جميع عناصر مجتمع البحث

   واختمفت الدراسة مع دراستنا في منيج الدراسة ومجتمع البحث، كما استخدمت الباحثة 
بينما ، (الاستبيان)الملبحظة والاستمارة كريمة ساعد لأدوات أخرى لجمع البيانات ك

واختمفت الدراسة  استخدمنا أداة المقابمة مع جميع العاممين بمديرية الجزائرية لممياه بالبويرة،
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مع دراستنا في طريقة التيميش حيث قامت الباحثة بالتيميش بصفة عامة في نياية كل 
 1.فصل، أما في دراستنا فقد اعتمدنا عمى طريقة تيميش كل صفحة لوحدىا

   :الدراسة الخامسة-  (5
 واقع ممارسة وظيفة العلبقات العامة في المؤسسات العمومية :عنوان الدراسة 

 .(دراسة ميدانية عمى عينة من مستخدمي الإدارات العمومية بولاية مستغانم)الجزائري
  محمد بمحميتي لنيل شيادة الدكتوراه في عمم الاجتماع ىي دراسة أعدىا السيد

 .م2018/2019، عام 2بجامعة وىران 
 ما مكانة العلبقات العامة في واقع :  وىووانطمقت ىذه الإشكالية من سؤال جوىري

الممارسة عند مستخدمي الإدارات العمومية عمى مستوى المؤسسات العمومية الجزائرية 
 بولاية مستغانم؟

: وتندرج تحت ىذا السؤال مجموعة من التساؤلات الفرعية
  ما موقع إدارة العلبقات العامة عمى مستوى الييكل التنظيمي للئدارات العمومية

 الجزائرية؟
  ما اتجاه القيادات الإدارية في الإدارات العمومية الجزائرية نحو إدارة العلبقات

 العامة؟
  ما مدى استخدام إدارة العلبقات العامة لوظائف البحوث والتخطيط والاتصال

 والتقويم لأنشطتو؟

                                                           

، مذكرة مكملة لنيل شهادة - جامعة منتوري قسنطينة أنموذجا –العلاقات العامة في الجامعة الجزائرية كريمة ساعد، -  1

الماجستير في علوم الإعلام والاتصال، قسم علوم الإعلام والاتصال، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة منتوري 
 . 2012، 2011قسنطينة، الجزائر، 
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  ما ىي أىم طرق ووسائل الاتصال المستخدمة من طرف إدارة العلبقات العامة في
 التواصل مع جميورىا الداخمي والخارجي؟

  ىل تسعى الإدارات العمومية الجزائرية إلى تحسين صورتيا والمحافظة عمييا
 باستمرار؟

  كيف تتعامل الإدارات العمومية الجزائرية مع الأزمات التي تواجييا؟
 تيدف الدراسة إلى :
  تبيان نقاط القوة التي تطرح بوجود وكيان جياز العلبقات العامة بالنسبة لممسؤولين

والمسيرين في إدارات المؤسسات العمومية الجزائرية،وكذلك إبراز نقاط الضعف التي 
تنتج عن عدم وجود ىذا الجياز عمى مستوى مؤسساتيم،ومحاولة تعميمو عمى كافة 
إدارات المؤسسات العمومية الجزائرية ومن ثمة جعل محور الاىتمام في المستقبل 

يدور حول إجبارية وجود جياز العلبقات العامة داخل كل مؤسسة عمومية ميما كان 
 .نوعيا

  الوصول إلى فيم ميداني لمدى تأثير العلبقات العامة عمى المؤسسة العمومية
ستراتيجية تفعيميا الراىنة والمستقبمية التي تخدم المؤسسة بصفة خاصة  الجزائرية، وا 

. وتخدم المجتمع ككل بصفة عامة
  التعرف عمى أىم الوظائف التي يقوم بيا جياز العلبقات العامة عمى مستوى إدارات

المؤسسة العمومية الجزائرية، وضرورة الاىتمام والاعتماد عمييا وذلك لمنيوض بيذه 
وتحسين صورتيا  المؤسسات من مختمف المعاملبت والمظاىر السمبية التي قد تعترييا،

الذىنية لدى جماىيرىا الواسعة من خلبل تغير طريقة التعامل من السيئ إلى الحسن ومن 
وبالتالي تمقى تأييدا من جميورىا الداخمي وترحيبا من جميورىا  الحسن إلى الأحسن،

 .الخارجي
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 السابقة التي تناولت موضوع العلبقات  لمدراسات إضافة وكذا العممية، لممعرفة إثراء
 من خلبل توجيو الموضوع نحو زوايا أخرى، العامة في المؤسسات العمومية الجزائرية،

ومواكبة لمتغيرات والتطورات التي أصبحت تعيشيا المؤسسة  وبوجية نظر جديدة ومتغيرة،
 . اليوم
  وقد اعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي التحميمي والمنيج الكمي لتناسبيما مع طبيعة

 .موضوع الدراسة
 واستخدم أكثر من أداة لجمع البيانات وتمثمت في الأدوات التالية: 

 الوثائق والسجلبت 
  الملبحظة 
 (الغير مقننة)المقابمة 
 الاستبيان 

  كانت عينة ىذه الدراسة مكونة من مستخدمي الإدارات العمومية الجزائرية بولاية
 .مستغانم، من أجل الدراسة المتعمقة لمموقف أو الظاىرة

 تشير نتائج الدراسة إلى أن:نتائج الدراسة : 
  يدركون تماما دور العلبقات %72.62نسبة كبيرة من عينة الدراسة والتي تجاوزت 

العامة المتمثل أساسا في التواصل مع كل الجماىير المتعاممة مع المؤسسات العمومية 
الجزائرية سواء الداخمية أو الخارجية بنفس الشكل وبنفس الطريقة مرجعين ذلك إلى أن 

 .نجاح وتطور مؤسساتيم مرىون بتظافر جيود كل الأطراف
  حقيقة وجود إدارة أو مصمحة أو قسم خاص بالعلبقات العامة مكمف بالاتصال والتنسيق

والتنظيم والبحث والتخطيط والتقويم، أثبتت نتائج الدراسة بأن غالبية المؤسسات التي 
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أجريت عمييا الدراسة لا تحتوي عمى إدارة خاصة بالعلبقات العامة وىذا ما أكدتو نسبة 
61.9%. 

  تأثير غياب جياز العلبقات العامة عمى القيام بوظيفة البحوث، حيث أكدت أكثر من
 أن السبب يعود لغياب أو عدم وجود متخصصين في إجراء البحوث %51.62نسبة 

داخل الإدارة، ىذا من شأنو أن يؤثر عمى سيرورة ىذه المؤسسات في ظل مؤشرات 
 .يعتمد عمييا في معرفة كل ما يحيط بالمؤسسة

  قيام الجية المكمفة بوظيفة العلبقات العامة عمى مستوى الإدارة بالاتصال في أنشطتيا
دراك الدعم الذي يمكن أن تقدمو ىذه الوظيفة لمؤسستيم في  خير دليل عمى وعي وا 
مختمف مراحل العممية الإدارية، واعتباره العمود الفقري التي تبنى عميو أي مؤسسة 

 .%82.54ناجحة في المجتمع، وذلك ما  أجمعت عميو عينة الدراسة التي فاقت نسبة 
  أن معظم المؤسسات العمومية ترى % 77.38أكثر من عينة الدراسة المقدرة بنسبة

الجزائرية تتوفر عمى معمومات تعكس صورتيا الموجودة في أذىان جماىيرىا الداخمية 
والخارجية، ويمكن اعتبار التجارب المعاشة والخبرات المكتسبة وجممة العقائد 

والاتجاىات والآراء كميا عوامل ساىمت في تشكيل الصورة الذىنية الحالية لممؤسسات 
 . العمومية الجزائرية

  من عينة الدراسة بأن مؤسساتيم سبق وأن تعرضت لأزمات %59.52تصريحات نسبة 
سابقة خصوصا وأنيا أصبحت تشكل اليوم أحد أىم العناصر المكونة لممجتمع، وبالتالي 

تصبح عممية التأثير والتأثر بكل المستجدات والمتغيرات الحاصمة عمى مستوى كل 
المجالات والقطاعات مطروحة بشكل كبير ما يحتم عمى القائمين بإدارة تسيير شؤون 
المؤسسات العمومية الجزائرية بشكل عام والجيات المكمفة بوظيفة العلبقات العامة 
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 الاستعداد لمواجية الأزمة في أي زمان ومكان، وىذا ما يجنبيا الكثير من بشكل خاص
  .المخاطر والخسائر الممكنة

 التعقيب عن الدراسة: 

     واختمفت ىذه الدراسة مع دراستنا في منيج الدراسة، والمؤسسة محل الدراسة، واستخدم 
الاستبيان، الملبحظة، بالإضافة إلى الوثائق ): الباحث أدوات أخرى إضافة إلى المقابمة وىي

، واختمفت الدراستان أيضا في مجتمع البحث فقمنا بدراسة جميع موظفي مديرية (والسجلبت
الجزائرية لممياه بولاية البويرة، بينما اعتمد الباحث مراد كموش في دراستو عمى العينة العمدية 
المتكونة من المستخدمين والإداريين خاصة المسؤولين والرؤساء والإطارات والكوادر البشرية 
المكمفة بأمور الإشراف والتسيير والتنفيذ التي تنشط عمى مستوى إدارات المؤسسات العمومية 

 1.الجزائرية المتواجدة بإقميم ولاية مستغانم
  من الدراسات السابقةالاستفادةأوجو  :

 البحثية الأساليب من بالجديد الباحث أفكار من يزيد السابقة ساتراالد عمى الإطلبع      إن
قمنا في دراستنا  وقد نتائج، من إليو توصمت وما وسمبياتيا إيجابياتيا عمى الوقوف من ويمكنو
 مشكمة معالجة متطمبات تتبمور حتى البحث بموضوع الصمة بعض الدراسات ذات إلى بالرجوع
استفدنا من  مجال دراستنا، حيث من والقريبة لمدراسات المماثمة الرجوع إلىدنا عم وقد البحث،

ىذه الدراسات أن لمعلبقات العامة دورا ميما في تحسين علبقة كفاءة المؤسسة والموظفين فييا 

                                                           

دراسة ميدانية عمى عينة من – واقع ممارسة وظيفة العلاقات العامة في المؤسسات العمومية الجزائرية محمد بمحميتي، -  1
، أطروحة لمحصول عمى شيادة دكتوراه في العموم في عمم الاجتماع، جامعة مستخدمي الإدارات العمومية بولاية مستغانم

.  2019، 2018، الجزائر، 2وىران 
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، بالإضافة إلى أن وجودة إنتاجياتيا، ومكانة العلبقات العامة في البناء التنظيمي لممؤسسة
، مما تتحدث عن واقع العلبقات العامة في المؤسسات والمؤسسات الجزائريةمجمل الدراسات 

توظيف العلاقات العامة اتبعنا خطواتيا في دراسة موضوعنا ساعدنا في تحديد خطة لدراستنا و
 دراسة حالة مديرية الجزائرية لممياه بالبويرة، لأن فصول في تعزيز علاقة المؤسسة بالجميور

 .الدراسات السابقة صبت في جوىر موضوع دراستنا

 :صعوبات الدراسة:        ثامنا

 :خلبل قيامنا بدراستنا واجيتنا عدة صعوبات أىميا   

 ،حيث  صعوبة التنقل إلى مكان إجراء الدراسة الميدانية بسبب وباء كورونا وبعد المسافة
 .طررنا إلى إجراء مقابلبت الدراسة مع المبحوثين عبر الياتفضا
 عارة الكتب بسبب نظام الدفعات وكذا غمق الجامعات ستصعوبة الذىاب إلى المكتبة لا

 .ةر وغمق الإقامات الجامعيبين الحين والآخ

ا أدى إلى إعادة مذلك م لعمل مع أستاذ مشرف آخر،نا اتغيير أستاذِنا المشرفِ لمجامعة وبدأُ 
عادة المذكرة لمرة  .ثانية حسب منيجية الأستاذ المشرف الجديد خطة العمل وا 

 



 

 : الأولالفصل

مدخل إلى العلاقات 
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: تمهيد 

     إن دراسة العلاقات العامة كنشاط إداري تسمح بتحقيق أىداف المؤسسة للأفراد والمجتمع 
عن طريق التفاىم والتعايش بينيم، حيث يعتبر نشاط ضروري في كل مؤسسة نظرا لأىميتو 

. البارزة في تحقيق الإنجازات الإيجابية

     بالرغم الأىمية البالغة التي تتميز بيا العلاقات العامة إلا أنيا تحتاج إلى توضيحات أكثر 
وىذا ما سنتناولو في ىذا الفصل الموسوم بمدخل إلى العلاقات العامة في ثلاث عناصر 

. أساسية وىي العلاقات العامة المفيوم، المفاىيم المشابية ليا، النشأة والتطور

 العلاقات العامة، المفهوم، النشأة والمفاهيم المشابهة: أولا

     تعتبر العلاقات العامة وظيفة إستراتيجية وأساسية من وظائف الإدارة تيتم بالتخطيط 
 .والتنظيم والرقابة داخل المؤسسة لا سيما أن المؤسسة أضحت تتعرض لتحديات ورىانات كبرى

 :تعريف العلاقات العامة .1

 :أورد الباحثون عدة تعاريف لمعلاقات العامة نذكر بعضيا عمى النحو التالي

نشاط إداري يتم من خلال عممية التنسيق بين المؤسسة :       تعرف العلاقات العامة بأنيا
وجميورىا، عن طريق وضع برامج تتصف بالديناميكية والمرونة، حتى يمكنيا التلاؤم مع 

 1.الأوضاع والظروف المحيطة
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أنيا من العمميات التي تقوم عمى أسس :       بينما قاموس أكسفورد عرف العلاقات العامة
 1.عممية تيدف إلى تحقيق أىدافيا مرعية بذلك المعايير الاجتماعية ورغبات الجماىير المختمفة

عرفتيا ىذه المجمة بأنيا وظيفة إدارية من :      وتعرفها مجمة العلاقات العامة الأمريكية
مبادئيا اتجاىات الجميور ورغباتيم، حيث تقوم عمى تحقيق التناسق بين السياسات وتصرفات 

الفرد مع المصمحة العامة، كما تيدف إلى إقامة برامج عمل أساسيا الفوز بثقة الجماىير 
 2.وتحسين سمعة المؤسسة

ىي الوظيفة التي تقوم بيا الإدارة قصد تغيير اتجاىات الجماىير :       ويعرفها جيروزويمد
المستيدفة، عن طريق تحديد سياسة المؤسسة والتخطيط ليا وتنفيذىا بيدف توطيد الثقة بين 

 3.المؤسسة وجماىيرىا

 ىي التوصل لممعمومات والمزج بين سياسة المؤسسة :      أما إدوارد ل بيرنيز فيعرفها بأنها
 4.واتجاىات جميورىا، لمحصول عمى التأييد وكسب الثقة والتوافق

                                                           

 .18، ص2011 والتوزيع، عمان، دار أسامة لمنشر، 1 ط،مفاهيم جديدة في العلاقات العامة ، العدويفيمي محمد-  1

. 20 - 19ص ص ، السابقنفس المرجع - 2

، الطبعة العربية، دار  أسس العلاقات العامة بين النظرية والتطبيقعبد الناصر أحمد جرادات ولبنان ىاتف الشامي،-  3
 .18، ص 2009اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، 
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ىي فمسفة اجتماعية إدارية تكون عن :       ويعرفها كل من الكاتبين كانفميد ومور بأنها
طريق استخدام الاتصال ذو اتجاىين بين الطرفين، تيدف إلى ضمان القفة والتفاىم بين 

 1.المؤسسة وجميورىا

 :نشأة العلاقات العامة وتطورها: ثانيا

      يعود تاريخ العلاقات العامة إلى عصور قديمة لا يمكن القول ببساطة أنو ارتبط بظيور 
الطباعة وفقط بل ارتبط بجيود مختمف الييئات عمى مر العصور فقد كان الاعتراف بالعلاقات 

بحيث كان ليا دور وأثر كبير  العامة كقوة لمرأي العام في العصور القديمة اعترافا لا رجعة فيو،
في تكييف الأحداث السياسية والاقتصادية والاجتماعية في الإمبراطوريات والممالك القديمة، 
وبالرغم من أـن وسائل الاتصال بالرأي العام كانت محدودة وبدائية، إلا أنيا كانت توصل 

.                                                                                                                                                                   نشاطاتيا إلى الرأي العام وتأثر عميو

 :العلاقات العامة في الحضارات القديمة .1
 : العلاقات العامة عند المصريين القدامى - أ

المصريون القدامى العلاقات العامة في مختمف حروبيم، فقد كان ىدفيم        لقد استخدم
السيطرة عمى الجميور وتغير مشاعره والسيطرة عمييا، حيث استخدموا كل الوسائل المتاحة في 
ذلك العصر كتقديس الكينة من أجل إظيار ىيبة المموك وعظمتيم وكذا السيطرة عمى عقوليم، 
كانت العلاقات العامة في المممكة المصرية تقوم بواسطة الكينة الذين تولوا ميمة التواصل بين 
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الفرعون الذي يعتبر الممك وبين أفراد مممكتو، حيث استخدموا أسموب الاجتماع التي كانت تقام 
 .آنذاك في المعابد

كان استخدام العلاقات العامة في المممكة الفرعونية واضحا في السمم والحرب مما لا شك       
فيو أن الفراعنة نجحوا في التأثير عمى أفكار الناس ومعتقداتيم وتأييدىم لكسب ثقتيم خاصة 

 أخناتون إلى دينو الجديد واتخذ دعىعن حدوث الانقلابات في المممكة، ىذا ما حدث عندما 
محل ديانة آمون واختار نقش معالم دينو الجديد عل واجيات المعابد وتم نشر وشرح معالم 

 1.الدين الجديد بواسطة الكينة

 :العلاقات العامة عند المممكة البابمية والمممكة الآشورية - ب

      كان الآشوريون أول من ابتدع النشرات المصورة فقد كانوا يرقمون كل انتصار ليم 
وبجانب كل رقم يصورون الخاسرين في المعارك من مموك وأمراء ويعرضونيا في مختمف 

قصورىم وساحاتيم، كما كان الحال في عيد الإمبراطور آشور دانيال حيث تم ايجاد سجلات 
. موصمة ومنسقة في خزانتو

      يعود تاريخيا إلى حروب المموك وفتوحاتيم، ويرى المؤرخون أن تمك السجلات 
والمعمومات التي وجدت الغرض منيا الإعلام والترويج لمبادئ معينة وقصد تحقيق أىداف 

 2.معينة

                                                           

. 9 - 8ص ص ن،.س.د مصر، الفراعنة لمنشر والتوزيع،ط، . د،العلاقات العامة تحت المجهرأحمد عبد الفتاح عيسى،  - 1

كمية التربية  ، قسم الإعلام التربوي، غير منشورةمحاضرات في العلاقات العامة والإعلان مرييان منصور أبو سنة، - 2
.  25 ص، 2018 ،المنوفيةجامعة  النوعية،
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 :العلاقات العامة عند اليونان والرومان - ت

 بتطوير اىتماماتيا، ذلك أولى وكان العام بالرأي بالاىتمام اليونانية الحضارة       اشتيرت
 المحكومين من وأحكاميا سمطتيا كل تستمد كانت اليونانية عميو، فالحكومة والتأثير أساليبو
 .الآراء وتبادل لمحوار المجال فسح طريق عن وذلك

 لىع القدرة ليم الأشخاص من مجموعة وىم السفسطائيين اليونانيون القدماء استخدم       وقد
 والدلائل الحجة قوة  بواسطة،الجميور أمام القضايا مختمف عن الدفاع يف يستخدمونيم الإقناع

 .العامة العلاقات ورجال الأخصائيون الآن يفعمو كما

 أشير يممكون العام، فكانوا الرأي عمى كذلك ركزوا فقد الرومانية لممممكة بالنسبة       أما
 الولايات في الانتخابية لمحملات المرافق الاتصالي والنشاط التأثير انطونيو مارك أمثال الخطباء
 القدرة ليا التي الجماعة إدارة بقوة اعترفوا بحيث تأييده وكسب الشعب عمى ،الأمريكية المتحدة

 الشعب صوت»شعار المسيحية بعد وضعوا  كما،طريقيا في يقف ما كل تحريك عمى القوة و
 1.«الله صوت من

 :العلاقات العامة في العصر الحديث .2

 البدائية، لكن العصور في القديمة الممالك إلى العامة العلاقات ظيور في الفضل       يعود
 في الأمريكية المتحدة الولايات في وترعرعت ظيرت الحديثة العامة العلاقات بأن القول يمكن
 كانت أن بعد والتجارية الصناعية المؤسسات في رسمية بصفة برزت العشرين، وقد القرن بداية
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 لمحملات المرافق الاتصالي والنشاط الصحافة شؤون ليا، أىميا ميدت مختمفة نشاطات ىناك
 .الأمريكية المتحدة الولايات في الانتخابية

 العلاقات تطور فترة العشرين القرن وبداية عشر التاسع القرن أواخر فترة       حيث كانت
نتاجيات صناعية ثورات من الفترة ىذه صاحب لما العامة  واستغلال استخدام كذلك ضخمة وا 
 .العامل الفرد

 رجال خلاليا من يياجمون ودعايات مقالات بنشر الصحف من عدد قام الفترة ىذه      في
 واستخدام المستيمكين سرقة وكذا لدييم العمال استغلال في أساليبيم ونقد الاحتكاريين الأعمال
 المعنية المؤسسات أن الصحف بيا  قامت التي الحممة ىذه نتائج ومن خاطئ بشكل السياسة
 أدى ما ذلك واقتصادية اجتماعية بإصلاحات والقيام سياساتيا مراجعة إلى اضطرت بالحممة

 وكذا المؤسسة عمى التأثير في الأكبر النصيب لمصحافة كانت العامة، ىنا العلاقات مولد إلى
 1.مؤسسة يعتبر الذي إيفيمي إلى العامة العلاقات لميلاد الفضل يعود حيث، الجميور

 :المفاهيم المشابهة .3

      مصطمح العلاقات العامة كغيره من المصطمحات الأخرى التي ليا مختمف المصطمحات 
والمفاىيم المشابية ليا خاصة كونيا تنتمي إلى حقل الاتصال وسنحاول فيما يمي ذكر البعض 

 .من ىذه المفاىيم مع إبراز أىم الفروقات بينيا وبين العلاقات العامة

 :العلاقات الإنسانية .3.1
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      تختمف العلاقات الإنسانية عن العلاقات العامة كونيا علاقات تركز عمى العنصر 
البشري والمبادئ الإنسانية بحيث تعتبر علاقات تيتم بالتكامل بين أفراد المؤسسة وتأخذ 

 .المطالب الإنسانية لمعمال بعين الاعتبار

عمميات تحفيزية للأفراد في موقف ما بشكل مضبوط " بأنياSCOTT      ويعرفيا سكوت 
. وفعال مما يؤدي إلى التوصل إلى توازن في الأىداف والإرضاء الإنساني لمعامل

      كما تؤدي العلاقات الإنسانية إلى ارتفاع في نسبة الإنتاج والزيادة في روح التعاون 
 1.والفعالية التنظيمية للإدارة

العلاقات التي وجدت بين الجماعات والتي تيدف إلى " د صفوت محمد العالم"      كما يعرفيا 
صلاح العلاقات الإنسانية يكون بطبيعة الحال في محيط  تقوية الروابط والصلات بين البشر وا 

حيث كان قام فريدريك تايمور بدراسات في مكان العمل وحول الفرد العامل واستنتج أن  العمل،
قمب وجوىر العلاقات الإنسانية يكمن في صراعات إدارة المؤسسة لمجوانب النفسية لمعامل 

 2.والاعتراف بقدراتو وتحفيزه

       تختمف العلاقات الإنسانية عن العلاقات العامة إذ أن العلاقات الإنسانية تركز عمى 
العنصر البشري والاعتبارات البشرية وتيتم بالأفراد في محيط العمل وفقط، بينما العلاقات 

 .العامة تسعى لكسب تأييد الجميور ليا وتحسين سمعة المؤسسة
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 :العلاقات الاجتماعية .2.3

العلاقات الاجتماعية بمفيوميا الشامل أنيا العلاقات التي " صفوت محمد العالم/د"      يحدد 
تدعم العلاقات والروابط والآثار والسموكيات المتبادلة بين الأفراد في المجتمع تكون عبر 

بحيث تيتم العلاقات الاجتماعية  المشاركات وتبادل المشاعر فيما بينيم وتفاعميم مع المجتمع،
بأسموب العمل المشترك بين الجماعة قصد فيم طريقة العمل وتحقيق التناسق بين أفراد 

 .المؤسسة

      كما تيتم بالسموك الاجتماعي الذي ييدف إلى تحقيق الانسجام بين مصالح الأفراد داخل 
 1.الجماعة الواحدة

 :التسويق .3.3

النشاط التجاري الذي ييدف إلى إحداث تغييرات  :بأنو" صفوت محمد العالم/د"      يعرفو 
وتعديلات في سموكيات الجماىير واتجاىاتيم، بحيث يروج لأفكار معينة تعدل اتجاه الأفراد من 

تحقيق الصالح العام والتأثير عمى الرأي العام وذلك  جية والمجتمع من جية أخرى، ىدفو الأول
بواسطة إعداد حملات إعلامية ىادفة ومؤثرة، كما يحتاج التسويق إلى العلاقات العامة من أجل 

تحسين صورة المؤسسة وخمق علاقة ثقة بين المؤسسة وجماىيرىا قصد زيادة الإنتاج وزيادة 
 2.زحف الجماىير لشراء السمع والخدمات المقدمة من المؤسسة
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     وىناك تداخل بين العلاقات العامة والتسويق في جانب الأنشطة فكلاىما يتفقان في 
 .الأىداف بحيث ييتمان بكل ما يتعمق بالسوق

 :الإعلان .4.3

      ىو عممية اتصالية غير شخصية تكون من خلال وسائل الاتصال العمومية، حيث يقوم 
بو معمنون معينون يدفعون ثمنا قصد توصيل المعمومات وأفكار معينة إلى فئة معينة من 

 .الجماىير المستيدفة، بحيث يقوم المعمن بالفصح عن شخصيتو في عمميتو الإعلانية

      العلاقات العامة والإعلان تعتبران وسيمتان لتحقيق أرباح عن طريق مبيعات معينة، 
ونلاحظ بأن العلاقات العامة تستخدم الإعلان باعتباره من وظائفيا الأساسية، ليس بالضرورة 

تحقيق أرباح مادية من أجل نشر أذكار معينة حول المؤسسة والسعي من خلالو إلى التأثير في 
. الرأي العام

      ومن ىنا يتضح ليا بأن الإعلان ىدفو الرئيسي زيادة المبيعات ويركز عمى السمع 
والخدمات التي تقوم بيا المؤسسة، أما العلاقات العامة ىدفيا الإقناع وتحقيق التفاىم بين 

 1.المؤسسة والجميور وتعزيز سمعتيا عندىم

 :الدعاية .5.3
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الدعاية ىي مجيودات مبذولة تكون قصدية لمتأثير عمى  "صفوت محمد العالم/د"      حسب 
الغير بحيث تقنعو بفكرة معينة أو كسب قضية معينة، كذلك تيدف إلى تغيير سموك الأفراد 

. اتجاه مؤسسة ما أو مختمف القضايا وخمق أنماط وسموكيات جديدة

      وتختمف عن العلاقات العامة في أنيا تحاول السيطرة عن أفكار الجماىير ودفعيا إلى 
 لكن العلاقات العامة تقوم بخدمة المصمحة العامة ،سموك معين يخدم مصالح القائمين بالدعاية

 1.وأخذ رأي الجميور بعين الاعتبار

: الإعلام .6.3

      يعتبر الإعلام عممية نشر مختمف البيانات والمعمومات عن مختمف الخدمات وكذا السمع 
بين جيات مختمفة من الجماىير وذلك عبر وسائل متعددة صدفو تكوين رأي عام حول سمعة 

 .أو خدمة معينة

: فإن الإعلام يبنى عمى عدة أسس من بينيا: صفوت محمد العالم/      وحسب د

 مخاطبة عقل الجميور . 
 الالتزام بالصدق والمصداقية. 
 الاعتماد عمى الشفافية. 

      بالرغم من الصمة الكبيرة بين الإعلام والعلاقات العامة باعتباره أحد أجزائيا الذي لا 
يمكنيا الاستغناء عنو، إلا أنو لا يشمل جميع نشاطاتيا وىنا يظير الفرق بينيما، حيث أن 
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الإعلام ىو عممية نشر المعمومات والحقائق عبر عدة وسائل قصد تنوير الرأي العام، عكس 
العلاقات العامة التي تعتبر الفمسفة الاجتماعية لسياسات الإدارة تبنى من أجل كسب رضا 

 1.وتأييد الجميور قصد تعامميم مع المؤسسة مستخدمة في ذلك وسائل الإعلام والاتصال

 :أهداف العلاقات العامة: ثالثا

لابد أن لكل مؤسسة من المؤسسات ليا أىداف تسعى إلى تحقيقيا فيدف المؤسسة من 
ىدف الإدارة كون الإدارة عنصر الفعال في استمرار المؤسسة فيذه الإدارة وجدت 

لتحقيق وتمبية الاحتياجات التنظيمية التي ترتبط بأىداف العلاقات العامة داخل ىاتو 
 :تنقسم أىداف العلاقات العامة إلى قسمينالمؤسسة، و

 فتكون عن طريق السعي إلى تحقيق التفاىم وربط علاقة المؤسسة : أهداف طويمة المدى
 .بجميورىا وتحسين صورتيا

 أهداف قصيرة المدى: 
 الحفاظ عمى تحسين العلاقات مع الجميور. 
 تسويق سياسات المؤسسة عمى نحو شامل. 
 تحقيق التفاىم المشترك بين المؤسسة والجميور. 
 تحسين معنويات الجماىير. 
 دعم القيم الاجتماعية والثقافات الإنسانية. 
 إعلان أىدافيا وخططيا وتوضح السياسات المستخدمة . 
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 إعلام الجماىير بالبرامج والانجازات . 
 1.تمبية حاجات الجماىير 
 التفاىم المتبادل بين الجماىير والمؤسسة . 
 تقييم اتجاىات الجماىير وتطابقيا مع سياسة المؤسسة. 
 2.كسب ثقة  وتأييد الجميور 

 :مبادئ العلاقات العامة: رابعا

      تزايد اىتمام المؤسسات بممارستيا العلاقات خلال السنوات الأخيرة كونيا وظيفة أساسية 
 :في الييكل الإداري ويستند نشاط العلاقات العامة إلى عدة مبادئ ىي

 أنيا تعتبر وظيفة إدارية منظمة ومخططة. 
  بواسطة الاتصال ذو الاتجاىين (المؤسسة والجميور)أن تقوم بين كلا الطرفين. 
  أن العلاقات العامة يجب ألا تقتصر عمى مؤسسات معينة بل أن تكون عبر شتى

 .المؤسسات باختلاف صيغيا
 أن  تمتزم بالصدق  في ممارساتيا مع التحمي بالأخلاق الحسنة. 
 أن تتطابق برامجيا مع سياسات المؤسسة. 
 تشكيل الرأي العام والاتجاىات عن طريق تفيم طبيعة السموك البشري. 
 السعي إلى تحسين سمعة المؤسسة والحفاظ عمى صورتيا وترسيخ علامتيا التجارية. 
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 1.التحمي بالصدق والأمانة في التعامل مع العملاء 
 :أهمية العلاقات العامة: خامسا

      تتميز العلاقات العامة في المؤسسات بأىمية بالغة لأنيا تمارس عمميا بطريقة موحدة مع 
:  المؤسسة قصد تحقيق أىداف مسطرة وتتمثل أىمية العلاقات العامة في

 مراجعة القرارات العامة لممؤسسة.  
 التسويق الإداري في شتى المجالات. 
 ضمان التفاىم والتناسق بين المؤسسة وجماىيرىا . 
 دراسة رغبات واتجاىات الجماىير المستيدفة . 
 تخفيض معاناة الجماىير من خلال الالتزام الإداري الفعال. 
  العمل عمى دراسة رغبات الجميور وتحميل آرائيم وتكوين حمقة وصل بين المؤسسة

 .وجميورىا
 2.رسم صورة ذىنية جيدة لممؤسسة 
 السعي إلى تنمية أداء العاممين. 
 تكوين الآراء حول البرامج والمنتجات . 
 تنمية وتطوير الوظائف الإدارية وتقديميا للإدارة العامة . 
 الزيادة في قوة ونفوذ الرأي العام . 
 زيادة التنافس بين المؤسسات بيدف زيادة المبيعات وبالتالي زيادة الأرباح . 
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 1..تحقيق الاتصالات السميمة بين المؤسسة والعمال والمؤسسة 
 :وظائف العلاقات العامة: سادسا

      تطرأ عمى فمسفة العمل الإداري عدة متغيرات وعمى عاتق ىيئة العلاقات العامة عمى وجو 
الخصوص، وىذه المتغيرات تجمعت كي تؤكد عمى وظيفة العلاقات العامة الكمالية التي لا 

يمكن الاستغناء عنيا بل تعتبر وظيفة حتمية لا غنى عنيا في الحياة الإدارية وبالتالي تستمر 
حياة المؤسسة، وتختمف وظائف العلاقات العامة من مؤسسة إلى أخرى بحيث تتحدد عمى 

 :المستوى العام فيما يمي

 بحيث يتعمق بكل الدراسات الأولية حول قياس رغبات الجماىير ومعرفة :البحث 
 .اتجاىاتيم بيدف تحصيل أكبر قدر من المعمومات

 يتحدد بواسطة رسم مختمف الاستراتيجيات لممؤسسة بغية تحقيق أىدافيا:التخطيط . 
 ىي كل الإجراءات التي من شأنيا إنجاح و خمق التنظيم بين جميع مستويات  :التنسيق

 .الإدارة بالإضافة إلى التناسق بين المؤسسة ومحيطيا الخارجي 
 ىو تقديم المعمومات الكافية لوحدات التنظيم:التسيير  . 
 ىو مساىمة العلاقات العامة في مراحل الإنتاج بتوفير أكبر قدر من  :الإنتاج والتسويق

 2.المعمومات وتسويقيا

 :العلاقات العامة ما يمي      كما تشمل وظائف 
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 تقديم النصائح و ضمان الثقة والسمعة. 
 العمل عمى تحقيق التفاىم. 
 توسيع التأثر بالجميور والتأثير عميو. 

 :  أن لمعلاقات العامة وظائف  تنيض بيا وتتمثل في  cutlip + centre broomويرى      

 تسييل تبادل الآراء بين المؤسسة وجميورىا . 
 رؤية المسئولين لموظائف الإدارية لتنفيذ البرامج العممية المسطرة . 
 تحقيق سبل التشاور بيدف توسيع دائرة التفاعل بين السياسات. 

فقد ركز عمى وظائف العلاقات العامة مع الجميور  knarfwalch        أما فرانك والش
 :الداخمي في وظيفتين ىما

 .زيادة الاىتمامات بين المصالح المختمفة في المؤسسة والعاممين - أ
 1.توفير الوسائل المناسبة بين المصالح والجميور - ب

 :عوامل نجاح العلاقات العامة: سابعا

      من الضروري في وظائف العلاقات العامة أن تكون مرتبة عبر موضوعات حسب 
تسمسميا الطبيعي ولكي تتحقق ىذه الوظائف لزم الارتكاز عمى عدة مرتكزات وعوامل توضع 

من أبرز عوامل نجاح العلاقات العامة تطور ، وعمى عين الاعتبار في برامج العلاقات العامة
 :الاقتصاد والإدارة بالإضافة إلى
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 الاىتمام بشتى الأنشطة التسويقية المتكاممة وامتدادىا إلى مختمف دول العالم. 
 ظيور العولمة وتداعياتيا. 
 حاجات المؤسسات إلى الاتصال والتواصل عبر شتى ثقافات العالم عمى أوسع نطاق. 
  (التنفيذ-التخطيط-الإدارة)تطور مجال عمل العلاقات العامة ووظائفيا. 
 تطور وسائل الاتصال  . 
 استخدام كفاءات عالية. 
 1.تقديم الاستشارات الإدارية والتخطيطية 
 الأداء الجيد بالارتباط مع وسائل الاتصال. 
 الاعتماد عمى الصدق في مختمف نشاطاتيا والتفاىم بين المؤسسة وجماىيرىا. 
 المصارحة بين القيادة والجماىير ىو الطريق نحو التقدم والبناء .
 العمل عمى تكوين الرأي العام قبل تحقيق المصمحة الخاصة. 
 الاعتماد عمى فمسفة الإدارة التي تضع الجميور أولى الاىتمامات. 

 2.الأداء الجيد والتحمي بروح المسؤولية
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 1يوضح ميكانيزم وظيفة العلاقات العامة (01)شكل

   

تطوير المنظمة لمتوافق مع البيئة المحيطة 

 

 

تطوير المنظمة لمتوافق مع البيئة المحيطة   

 

 

  

 

تطوير المنظمة لمتوافق مع البيئة المحيطة 
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السياسة 

و 

 التنفيذ

المنظمة والسمات  
 والمتغيرات التنظيمية

الاتصالات من خارج 
 المنظمة إلى داخمها

 

الرأي 
 العام

 الجماهير والاتجاهات والمعتقدات

الاتصال من داخل 
المنظمة إلى 

الاتصال مع الأطراف  خارجها

 الأخرى
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:   خلاصة الفصل

       أصبحت لمعلاقات العامة مكانة ىامة في العصر الحالي نظرا لإنجازاتيا في تمميع 
صورة المؤسسة لدى جميورىا، وقد أضحت نشاطا متعدد الجوانب ومتنوع الأساليب كونيا تقوم 

بوظائف لصالح المؤسسة مبنية عمى مبادئ معينة تيدف إلى كسب ثقة الجماىير الداخمية 
 .والخارجية لممؤسسة، وذلك عن طريق عوامل تيدف إلى نجاح العلاقات العامة



 

 

 : الثانيالفصل

ممارسات العلاقات 

 العامة داخل المؤسسة
 



           ممارسات العلاقات العامة داخل المؤسسة        الفصل الثاني                 
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 :تمييد

يات كل مؤسسة بحيث وأصبح الاعتماد عمى العلاقات العامة في ىذا العصر من أول     
دارة المؤسسات ، وقد تناولنا في ىذا الفصل تصنيفات تعتبر وظيفة من وظائف تسيير وا 

العلاقات العامة الحديثة، أساليب تنظيميا، ىياكل تشكميا بالإضافة إلى عمميات الاتصال 
التخطيطية التي تيدف إلى تحسين صورة المؤسسة والتأثير عمى جماىيرىا وتشكيل رأي عام 

 .حوليا

 :تنظيم إدارة العلاقات العامة: أولا

تتشكل العلاقات العامة من عدة ىياكل إدارية بحيث تبرز ىذه اليياكل دورىا في تكوين       
 1.الصورة الذىنية لممؤسسة، ولكل ىيكل من ىياكل إدارة العلاقات العامة وظيفتو

 :وتنقسم وظائف الإدارة إلى سبعة وظائف ىي       

 وىو الجانب الإداري الذي يتم من خلالو تحديد عمميات التنظيم: التخطيط الإداري. 
 ىو توظيف القوى العاممة اللازمة واختيار أفراد المؤسسة وتدريبيم وتوظيفيم  :فالتوظي

 .قصد التوصل إلى الإنتاج الوفير
 المقصود بيا لتأكد من الخطط المسطرة وعمميات التنظيم: التوجيو والإشراف. 
 لياىي عممية الإنفاق ومراقبة السير الحسن  :التمويل والإدارة المالية. 
 ىو السعي إلى إيجاد التناسق والترابط بين النشاطات المختمفة وأىدافيا :التنسيق. 

                                                           

.  90 ص مرجع سابق، فيمي محمد العدوي،-  1
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 تدوين المعمومات قصد الرجوع ليا مستقبلا ىو:التسجيل . 
 1المختمفةيعتبر وسيمة للاختيار بين الحمول  :راتخاذ القرا. 

 : أساليب إدارة العلاقات العامة:        ثانيا

يصعب رسم نظام معين لإدارة العلاقات العامة في أي مؤسسة من المؤسسات كونيا       
تختمف حسب عوامل مختمفة، ذلك راجع عن وجود عدة أنماط لعممية تنظيم وظيفة العلاقات 

 : فيالعامة وتتمثل ىذه الأنماط

 إدارة تقوم بيا لجنة خاصة. 
 إدارة يقوم بيا شخص أو قسم متفرغ ليا. 
 رئيس قسم و أإدارة يقوم بيا شخص غير متفرغ من مستوى بسيط. 
 إدارة يقوم بيا شخص غير متفرغ من مستوى مدير. 
  ولين عنياؤمسالإدارة جميع الموظفين. 
 مؤسسة ليس ليا قسم أو إدارة تقوم بيا. 

ونلاحظ بأن أغمب النظم  يشير الييكل التنظيمي إلى البناء التنظيمي وأساليب تقسيمو      
 ، مستوى القرار التخطيطي، مستوىالمستوى الرئيسي (:الإدارية في العالم الحديث تتمثل في

 .2( التنفيذ، مستوى الإشراف المباشر، مستوى القرار التنفيذي، مستوىالقرار الإجرائي

                                                           

. 4 - 3يوسف، مرجع سبق ذكره، ص ص   ومحمودعمي عجوة- 1

 .12 -  11ص ص نفس المرجع السابق،-  2
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 1يوضح عممية التنظيم (02)شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

. 17 ص نفس المرجع السابق،-  1

 توزيع الوظائف عمى التقسيمات

 تجميع التقسيمات لتكوين الييكل

 تجميع أو تقسيم الأنشطة إلى وظائف

 تحديد الانشطة المساعدة

 تحديد الأىداف والأنشطة الإنسانية
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 1يوضح اتجاىات السمطة والمسؤولية والمحاسبة في الييكل التنظيمي (03)شكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

                                                           

 .19 نفس المرجع السابق، ص-  11

 الإدارة الوسطى

 الدنيا                                      دارة الإشرافيةلإا

                   العمال  الموظفين         

 الإدارة العميا
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 :خطوات إعداد الييكل التنظيمي:      ثالثا

لكي تتحقق أىداف المؤسسة وجب عمييا القيام عمى قاعدة إدارية متينة تكون مبنية عمى       
ىياكل تنظيمية محكمة ولكي تكون محكمة ومضبوطة وجب عمى الإدارة القيام ببعض 

 :الخطوات تتمثل في

  المسطرةتحديد الأنشطة والأىداف. 
 تحديد مختمف النشاطات المساعدة لمعممية الإدارية. 
 تجميع أو تقسيم الأنشطة. 
 ما تنقسم ىذه التقسيمات إلى، وغالباخمق التقسيمات الإدارية : 
 يوزع حسب وسائل الاتصال الجماىيرية:  الأسموب الاتصالي العام . 
 تقسم عمى أساس الجماىير النوعية :الاتصالي النوعي الأسموب . 
 يعتمد عمى تخصيص بعض أقسام الإدارة للاتصال : الأسموب الاتصالي المزدوج

بأقسام الجماىير التي تؤثر عمى المؤسسة بالإضافة إلى الأقسام الإعلامية المنتجة 
ولكي تؤدي أقسام العلاقات العامة مياميا بشكل مرغوب وفعال  لخدمة الجميور العام،

وجب عمييا تخصيص قسم مستقل لمشؤون المالية والإدارية ومن مسؤولياتو الإنفاق 
 . 1والإمداد بالمعدات اللازمة

 

 
                                                           

. 16 -  13 ص ص نفس المرجع السابق،-  1
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 1يوضح نموذج لإدارة العلاقات العامة الصغيرة (04)شكل

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

. 23 ص نفس المرجع،-  1

 مدير إدارة العلاقات العامة

 مدير إدارة العلاقات العمالية مدير النشر

 والمجتمع المحمي

 مدير إدارة المطبوعات
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 .1يوضح إدارة العلاقات العامة متوسطة الحجم (05)شكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

. 24ص  نفس المرجع،-  1

 نائب مدير إدارة العلاقات العامة

مدير إدارة 
 الخدمات

 الجرافيك قسم البلاستيك

 التصوير

مدير إدارة 
 العلاقات العامة

 البحوث

 النشر

مدير إدارة 
 المطبوعات

مدير إدارة 
 الشؤون العامة

العلاقات 
 الحكومية

العلاقات العامة 
مع وسائل 
 الإعلام

شؤون 
 الأقميات

إعداد 
 المطبوعات

المجموع 
 المحمي

 الإنتاج

 قسم الغرب

 قسم المعادن

 قسم وقت الفراغ



           ممارسات العلاقات العامة داخل المؤسسة        الفصل الثاني                 

 

56 

 

 1يمثل نموذج لإدارة العلاقات العامة كبيرة الحجم (06)شكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

    

 

                                                           

. 25 ص نفس المرجع السابق،-  1

 رئيس  مجمس الإدارة

   مجمس الإدارة لشؤون الاتصالئيسنائب ر

دارة الإمدير 
 المالية

مدير إدارة 
 العلاقات العامة

مدير إدارة 
 المعمومات

مدير شؤون 
 الموظفين

 بحوث العلاقات 
 تحميل الاجتماعات 
 العلاقات المالية 

  العلاقة مع
الحكومة 

 الإدارة المحمية 

  تقارير مالية
  خطب
  مطبوعات
 مرجعيةخدمات  

  العلاقة مع وسائل
الإعلام 

  خدمات العلاقات
العامّة 

  الاتصال مع
العاممين 

  خدمة البيئة
المحيطة 

 رقم عممية الاتصال 

 خدمات
 مسموعة مرئيّة

برامج 
شخصيّة 
 المنظّمة

برامج مكانة 
 المنظّمة
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 :الاتصال ووسائمو في العلاقات العامة: رابعا

اعتبر الاتصال وسيضل أىم نشاط في حياة الإنسان بواسطتو يتفاعل مع الآخرين ويعبر       
عن أفكاره وحاجاتو ومشاعره وكذا أحلامو وطموحاتو كما يعتبر مجال من مجالات العلاقات 

 . العامة وأحد عناصرىا الأساسية

ىو سمسمة من العمميات والأحداث يتم استخداميا لنقل المعاني  :لمفيوم الاتصا .1
والقيم الاجتماعية والخبرات المشتركة ذلك بوجود القائم بالاتصال ييدف إلى تغيير 

 1.عمييماتجاىات المستيدفين والتأثير 
 :ةفي العلاقات العام الاتصال .2

إن بناء الرسائل الاتصالية من أحد الصعوبات التي تواجو أخصائي الاتصال في العلاقات      
 :العامة، لذا يجب عميو أن يقوم بالارتكاز عمى عوامل وسيطة في ىذه العممية تتمثل في

 بل الرسائل ىي حث التفكير الداخمي لمجميور ذلك لزيادة الاستعداد لتق :الدافعية
 .الاتصالية

 ترتبط بتعظيم وتطوير ميارات المتمقي في فيم الرسالة والتأثر بيا: المقدرة. 
 ىي خصائص الرسالة التي تساعد الجميور عمى التعامل مع المعمومات : الفرصة

 2.المحققة

                                                           

كمية العموم الإنسانية والاجتماعية،  قسم الإعلام والاتصال، سميرة بوشعالة، محاضرات في مادة الاتصال والرأي العام،-  1
. 11 - 10ص ص ،2015سطيف،  جامعة لمين دباغين،

. 45 ص، مرجع سبق ذكره، مراد كموش-  2
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 1بناء الرسائل الاتصالية في العلاقات العامة (07)شكل 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 

 

                                                           

. 46 نفس المرجع، ص - 1

بناء الرسائل الاتصالية في العلاقات العامة 

: الدافعية

تدعيم استعداد  -
المتمقي لمتعامل مع 

. الرسالة

مخاطبة دوافع  -
ذات مغزى لدى 

 .المتمقي

 :المقدرة

تدعيم استعداد - 
المتمقي عمى فيم 

الرسالة 

ربط الرسالة - 
بالإطار الثقافي 

والاجتماعي لمجميور 
. المستيدف

 :الفرصة

تدعيم قدرة المتمقي - 
عمى التعامل مع 

. الرسالة

خمق الفرص التي - 
تضمن التعرض 

 .لمرسالة

 الاستجابة الجميور
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 : وسائل الاتصال في العلاقات العامة .3

اىتمت ومازالت تيتم معظم المؤسسات باختلاف صيغتيا بإنتاج المعمومات ونشرىا       
وحرصيا عمى ممارسة نشاطاتيا الاجتماعية نحو الفرد والمجتمع وكي تقوم بيذه النشاطات تمجأ 
المؤسسة إلى استخدام وسائل الاتصال المختمفة تستخدميا في عممياتيا الاتصالية خاصة حين 

 .تريد التواصل مع جماىيرىا

  :الوسائل الاتصالية التي تستخدميا العلاقات العامة -
تمعب وسائل الاتصال الجماىيرية دورا ىاما في  :وسائل الاتصال الجماىيرية .1

المؤسسة نظرا لقدرتيا عمى الوصول إلى الجماىير بأنواعيا وتتعدد وسائل الاتصال 
 :فيالجماىيرية في العلاقات العامة حيث تتمثل 

 (صحف ومجلات)وتنقسم إلى  :الوسائل المكتوبة المطبوعة - أ
 التحميل والتفسير تقدم إلى فئة عمى أسموبتقدم معمومات ميمة تعتمد : الصحف 

 .الجميور المثقف تعتمد عمى السرعة في نقل الأخبار
 تعتمد المجلات عمى العمق في تناول القضايا التي تيتم بالرأي العام يغمب  :تالمجلا

عمييا الأسموب المعمق في نشر التقارير والتحقيقات وتكون إما أسبوعية أو شيرية 
 1.عكس الصحف التي تكون يومية

تعتبر من أىم الوسائل في العلاقات  (:الراديو والتمفزيون)الوسائل السمعية البصرية - ب
لأنيا تركز عمى  ،1العامة حيث تتمكن من إيصال المعمومات إلى كافة شرائح المجتمع

                                                           

 ،2007 مصر، العربية، معيد البحوث والدراسات ،1ط ،العلاقات العامة أسس نظرية ومفاىيم عصرية عمي برغوث، - 1
 .122 ص
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ويتمكن  الكلام المسموع والذي يعتبر أسيل فيما من المكتوب في الصحف والمجلات،
وقت  جميور الراديو والتمفزيون من الحصول عمى الكثير من الأخبار والمعمومات خلال

 2.محدود بالتالي يتفاعل مع ىاتو المعمومات بكل سيولة
 عمى الجميور والرأي العام ، وتأثروسيمة حديثة في العصر الحالي تعتبر: الراديو 

 سيمة، بحيث لا يتطمب من المستمع دراسة سابقة في حين يمكنو الإنصات طريقةب
وحسب وتستفيد العلاقات العامة من ىذه الوسيمة عن طريق إذاعة معموماتيا وأخبارىا 

 3.خلاليامن 
 أصبح التمفزيون يمعب دورا ىاما في شتى المؤسسات ذلك عن طريق  :نالتمفزيو

الاتصالات التمفزيونية والتي تتمثل في عقد الاجتماعات وتحديد المواعيد وبثيا وكذا 
 .الإبلاغ عن الرسائل والأخبار المختمفة

 وتكون ىذه التسجيلات عبارة عن لقاءات تتم من خلال الاجتماعات  :التسجيلات
تتضمن مواقف ىامة يتم إعادة بثيا كي تعطي الأثر  والمناقشات ذات الأىمية،
 4.المطموب لدى المستمع

 تعتبر ىذه الوسائل قدرات ذاتية :وسائل الاتصال التي تنتجيا العلاقات العامة .2
منيا ما يتم إنتاجو بشكل  لممؤسسة ذلك نظرا للاحتياجات الاتصالية لمعلاقات العامة،

                                                                                                                                                                                           

. 123ص  نفس المرجع، - 1

. 124 ص نفس المرجع،-  2

. 92 ، صمرجع سبق ذكرهمرييان منصور أبو سنة، -  3

 .93 نفس المرجع، ص - 4
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ومنيا ما يتم إنتاجو بالاستعانة بمؤسسات اتصالية أخرى،  كامل من المؤسسة وحدىا،
 : من أىم منتجات العلاقات العامة مايمي

 الإرشادات  الأظرفةمن ىذه المطبوعات الإدارية، :مطبوعات التنفيذ والتنسيق والمتابعة 
 الخ...التعميمات الإدارية أوراق الملاحظات، أوراق المراسلات، بطاقة المؤسسة، العامة،

 تستخدميا العلاقات العامة قصد التعريف بحدث معين تكون عادة من ورقة  :النشرات
واحدة، وفي بعض الأحيان عدة ورقات حسب الموضوع الذي تتناولو، أي تكتب حسب 

البريد  موضوعاتيا تتميز بسيولة الأعداد وسرعة التوزيع يتم توزيعيا عبر الفاكس أو
 1.الالكتروني

 يعتبر أحد أشكال النشرة الإعلامية يكون موجو لجميور معين قصد  :البيان الإخباري
 أيضا في الرد عمى الشائعات ، تستخدم بشيء أو حدث تعرضت لو المؤسسةهإعلام

 2.والإعلام بأنشطة المؤسسة
 ىو تقرير شامل حول ما تم تناولو من أنشطة خلال العام المنصرم،  :يالتقرير السنو

يساىم بشكل كبير في زيادة وتحقيق الأىداف الاتصالية لممؤسسة من خلال إطلاع 
 ليذا التقرير مما تحصل المؤسسة من خلالو من مساندات والمسئوليننخبة المجتمع 

 . ظل العلاقة القائمة بينيم وتدعيم في
 تسمى كذلك بصحيفة الحائط كونيا تثبت عمى الحائط وقد تطورت : الصحف الجدارية

بشكل كبير عمى ما كانت عميو من ناحية التحرير والشكل إذ تساىم في زيادة وعي 

                                                           

. 127  مرجع سابق، صبرغوث،عمي  - 1

. 128 نفس المرجع، ص - 2
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تستخدم كثيرا في المؤسسات الصناعية والمدارس والشركات الكبيرة نظرا لتعامميا  القارئ،
 1.مع عدد كبير من الأشخاص الذين لا يمكن الوصول ليم بسيولة

 ليا عدة  ن، عممية اتصالية تكمن في حمل فكرة معينة لجميور معيىي: الممصقات
أنواع منيا الممصقات الإرشادية إذ تستخدميا المؤسسة لإرشاد جميور معين لفكرة معينة 

غالبا ما تكون موجية لمجميور الداخمي لممؤسسة كونو عنصر ميم في  وتوعيتو،
المؤسسة تنتجيا العلاقات العامة ييدف إلى الحفاظ عمى سلامة العمال الجسدية 

 2.وتسييل طريقة العمل ليم

 :التخطيط في العلاقات العامة:      خامسا

مرحمة أساسية في تنظيم وظائف يعد  ، حيث أنويعتبر التخطيط عممية لازمة متكاممة      
 .العامةالعلاقات 

يعتبر التخطيط عممية تحديد احتياجات المؤسسة والعمل عمى وضع  :طمفيوم التخطي .1
أىم الطرق لموصول إلييا،فيو خطة مسطرة من قبل المؤسسة يتم بطريقة منظمة 

وبأسموب قوي لتحقيق أىداف المؤسسة ويقصد بالتخطيط أنو ذلك النشاط الذي ييتم 
 3.ةباختيار الموارد والطاقات لتحقيق أىداف معينة في فترة معين

  :أىمية التخطيط في العلاقات العامة .2

                                                           

. 129 ص ،نفس المرجع - 1
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 :تكمن أىمية التخطيط في العلاقات العامة في      

 تحقيق التفاىم داخل المؤسسة. 
 تحقيق أىداف المؤسسة. 
  لتحقيق مختمف الإنجازاتالمتخذةتحقيق التفاىم حول الخطوات  . 
 يساعد عمى تحديد أولويات المؤسسة. 
 يساعد عمى إبقاء المؤسسة وجميورىا في الإطار الصحيح. 
 تتميز الخطة بكونيا نقطة ارتكاز أولية لتنظيم أداء الإدارة. 
 1التخطيط يساىم كذلك في التواصل مع جماىير المؤسسة. 
من مؤسسة إلى أخرى حيث ينقسم  يتعدد التخطيط:  العامةالتخطيط في العلاقات نواع .3

 :ىيإلى عدة مستويات 
 ب التخطيط الوقائي حسWEDDING:  التخطيط الوقائية والتخطيط الذي يبنى ويقوم

تتمحور حول  عمى دراسات وبحوث عممية ىدفو تحقيق أىداف وغايات بعيدة المدى،
وذلك عبر إزالة الشائعات  إقامة علاقات ودية بين المؤسسة وجماىيرىا المتنوعة،

 . والسعي إلى تفادي سوء الفيم بين المؤسسة وأعضائيا وجماىيرىا
  وعادة ما يستخدم ىذا التخطيط في معالجة الأزمات والكوارث،: العلاجيالتخطيط 

يتصف ىذا النوع بالسرعة والحذر في اتخاذ القرار كونو الحل الأولي لمخروج من الأزمة 
ويختمف باختلاف المؤسسة وطبيعة عمميا وكذا اختلاف الأخطاء التي أدت إلى وقوع 

 .الأزمة

                                                           

. 204 ص نفس المرجع،-  1



           ممارسات العلاقات العامة داخل المؤسسة        الفصل الثاني                 

 

64 

 

 تتراوح مدتو بين الخمس سنوات فأكثر وىو ضروري لمعالجة أزمة  :التخطيط طويل الأمد
 .الأمدوتحقيق أىداف طويمة 

 يكون في أكثر الأحيان في ثلاثة أشير وسنة أشير يرتبط  :دالتخطيط قصير الأم
 .1لممؤسسةبالأحداث الخاصة 

 :أنواع الخطط .4

توجد عدة خطط تقوم بيا المؤسسة من فترة إلى أخرى من خلال عمميات التخطيط من   
 :أبرز ىذه الخطط مايمي

 ىي عممية تقوم بيا المؤسسة لكي توضح بيا بيئة العمل الداخمية  :ةالخطة الإستراتيجي
إذ تعتبر  تيدف إلى توضيح ما تسعى إليو المؤسسة من أىداف مسطرة، التي تعمل بيا،

الخطة الإستراتيجية جزء لا يتجزأ من القواعد الداخمية لممؤسسة كونيا تساىم بشكل فعال 
 .في تحقيق رسائميا وتحقيق رؤياىا

 المسئول ىي التي تتضمن الميام المطموبة وكيفية إنجازىا ومعرفة من :خطة العمل 
تقوم ىذه الخطة بترجمة الأىداف الإستراتيجية في الخطط  عنيا والمدة التي تستغرقيا،

 .الإستراتيجية
  ىي الخطط التي تستخدميا المؤسسة لتنفيذ مختمف النشاطات التي  :الخطة التنفيذية

 .شأنيا تطوير إدارة ىذه المؤسسة من
  ىي الخطط التي تتضمن برامج واحتياجات المشروع المتبع وىي  :عخطة المشرو

 1.المرحمة الضرورية في إعداد مشروع أو برنامج أو خدمة معينة
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: مراحل التخطيط .5

يعتبر التخطيط ف يكل مؤسسة عممية أولية منظمة تمر بعدة مراحل أساسية لتكوينيا       
وتختمف خطط العلاقات العامة من مؤسسة إلى أخرى باختلاف نشاطيا وجماىيرىا،والمراحل 

التي سنتناوليا ىي المراحل الأساسية التي تطبق في عمميات التخطيط سواءا الخطط 
 : في وتتمثل2الإستراتيجية أو التنفيذية أو خطط المشاريع

 ويتم فييا جمع المعمومات باستخدام وسائل معينة قصد التعرف  :تحديد واقع المؤسسة
عمى واقع المؤسسة الداخمي والخارجي ويعتمد نجاح وتحديد الواقع عمى مصداقية 

 3. مصادرىاالمعمومات وجودتيا وصدق
 تتمثل في استخدام نتائج المرحمة الأولى وتساعد ىذه  :مرحمة الإطار الإستراتيجي

دخال الأطر الإستراتيجية قصد تحديد الأمور  المرحمة عمى معرفة النشاطات والبرامج وا 
التي ىي بحاجة إلى جيد واىتمام وتعديل وىذه المرحمة تعتبر اختيارية لممؤسسات 

 .الحديثة بينما تكون إجبارية لممؤسسات التي مر عمى إنشائيا أكثر من سنة
 ىي المرحمة التي يتم خلاليا جمع المعمومات : مرحمة التطوير والنظر إلى المستقبل

والنتائج من المرحمة الأولى والمرحمة الثانية واستثمارىا بحيث توضح مختمف الميام التي 
 4. وتحقيق الأفضلالاستقرارتحتاج إلى الإنجاز لموصول إلى 
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 بعد استثمار المعمومة ونتائجيا من المراحل الأولى والثانية، : مرحمة ترتيب الأولويات
 من المرحمة الثانية تكون قد أصبحت المؤسسة قادرة عمى تحديد النشاطات الانتياءوبعد 

والبرامج الأولية التي وجب عمييا القيام بيا قصد تحسين الأداء وترتيب الأولويات تعد 
من أىم المراحل، حيث تمكن المؤسسة من وضع البرامج وفق تسمسل منتظم يعتمد عمى 

.  ترتيب أولويات البرامج من الأىم إلى الميم إلى الأقل أىمية
 ىي المرحمة التي تعتمد من خلاليا المؤسسة بكتابة :كتابة الخطة وأدائيا والالتزام بيا 

 أو الإستراتيجيةالطرق والخطط التي وضعتيا، وتكون عن طريق وثيقة تتسم بالخطة 
طريقة منيجية  الخطة التنفيذية حسب نوع العمل وتتميز ىذه الخطة بكونيا خطة ذات

 1.وواضحة لأن التخطيط الشفيي يختمف عن التخطيط الكتابي
 بعد تحديد الخطة وكتابتيا وأدائيا بشكل جيد من الإدارة يأتي : الموازنة التقديرية والمدة

يعتقد مسئولو بعض المؤسسات بأن  دور الموازنة التقديرية وتحديد مدة الخطة وىنا
الخطة وثيقة سرية لا يمكن الإفصاح عنيا، بينما وجب عمييم الإعلان عن إنجاز ىده 
الخطة لكل شخص يود معرفتيا وتوفيرىا لو، لكي يكون ىناك فيم شامل للأفراد ليذه 

 .الخطة، ويجب عمى المؤسسة استخدام عدة وسائل لمتعريف بيذه الخطة
 ىي أكثر المراحل دقة وتكون عن طريق توزيع الخطة عمى المعنيين، : مرحمة التنفيذ

بحيث يقوم المعني بدراسة جزئو المسئول عنو ويقوم بترجمتو إلى نشاطات وبرامج فرعية 
 2.في فترة زمنية محددة

: كيفية إعداد خطة العلاقات العامة .6
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إعداد خطة العلاقات العامة تبدأ من معرفة المحيط العام لممؤسسة والقيام بالدراسات       
اللازمة حيث تكون ىذه الخطة متناسبة مع السياسات الداخمية لممؤسسة وبالإضافة إلى تناسبيا 

  تنجز خطة العلاقات العامة وجب المرور بعدةالمستخدمة، ولكيمع وسائل الاتصال 
: ىي1مراحل

  ىي عممية دراسة محيط المؤسسة وتقييمو من خلال جمع مختمف :الاستكشافمرحمة 
المعمومات والبيانات من داخل وخارج المؤسسة، والتركيز عمى نقاط الضعف والقوة 

.  لممؤسسة
 ىي عممية فرز المعمومات والبيانات التي تم جمعيا لاختبار المعمومات  :مرحمة التفكير

الميمة من أجل استثمارىا وىذا ما يمكن من تحديد الأىداف الرئيسة، وتحديد الجماىير 
. المستيدفة

 في ىذه المرحمة تقوم المؤسسة بإعداد خطط عمل وتنفيذىا وفق  :مرحمة التنفيذ
: مراحل تتمثل في

 تحديد الأساس والمحور الإعلامي لمخطة . 
 ترجمة المحور المدروس إلى أعمال فرعية. 
 اختيار الوسيمة الإعلامية المناسبة. 
  تحديد الفترة الزمنية لتنفيذ الخطة. 
 مراقبة سير الخطة وتنفيذىا. 

                                                           

 .213 ص نفس المرجع،-  1



           ممارسات العلاقات العامة داخل المؤسسة        الفصل الثاني                 

 

68 

 

 1.قياس مدة نجاح الخطة ودراسة نتائجيا 
 :عوامل نجاح الخطة في العلاقات العامة .7

لكي تنتج أي خطة في العلاقات العامة وتؤدي إلى تحقيق الأىداف وجب المرور عمى 
 :عدة عوامل

 تحديد وجمع المعمومات الكافية وتحديد المشكلات. 
 تحديد أىداف الخطة. 
 تقسيم العمل إلى مراحل حسب أىميتو. 
 الاعتماد عمى الاتصال المباشر مع الجماىير. 
 تحديد الجميور المستيدف من الخطة. 
 الاعتماد عمى خبراء أكفاء ومختصين في المجال. 
 2.تنفيذ الخطة بواسطة الأخصائيين 

: العلاقات العامة في الجزائر: سادسا

يمكن القول بأن استخدام مصطمح العلاقات العامة في الجزائر  كوظيفة من وظائف       
الإدارة  بدأ فقط من تسعينات القرن الماضي  أي مع دخول  بمدنا إلى عصر اقتصاد السوق  

عمى سمطة   عمى النظام القائمالاعتمادوقيام  وبروز المؤسسات  الخاصة، بالإضافة إلى 
وقد كان لمعولمة والتطور دور ميم في ظيور العلاقات العامة في الجزائر  المؤسسة الخاصة،
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ومن ىنا أصبحت المؤسسات   ذلك لوجود تكنولوجيات جديدة في مجال الإعلام والاتصال،
. تعتمد عمى معطيات ونماذج عممية متطورة ساىمت بالنيوض وتطور مجال الإدارة  والتسيير

وبما أن الجزائر متأخرة بالنسبة لمدول المتطورة  نستطيع القول كذلك أن مجال العلاقات       
العامة في الجزائر لا يزال محدود لأنو عمم جديد،تم تأسيسو في الجزائر من معيدين فقط مع 

معيد عموم الإعلام والاتصال بالجزائر العاصمة ومعيد الاتصال  )بداية التسعينات وىما
، وحتى ىذين المعيدين لا يتخصصان في  العلاقات العامة وفي إعداد الخبراء  ( بجامعة عنابة

. والمتخصصين في العلاقات العامة، بل ييتمان بتدريس العلاقات العامة كمقياس وفقط

 العامة في تعطي أىمية كبيرة لمعلاقات الجزائرية لمكما تجدر الإشارة إلى أن المؤسسات       
 1.تسيير شؤون المؤسسة لحد الآن

      العلاقات العامة مصطمح شبو منعدم في غالب المؤسسات الجزائرية، حيث يوجد بديل لو 
... أو ما يعوضو من المصطمحات كالإعلام، الاتصال، العلاقات الخارجية، الممحق الصحفي

لذلك لم تصل المؤسسة الجزائرية بعد لممستوى المطموب لكي يقال بأن ليا إستراتيجية علاقات 
 . عامة

      حتى وظائف العلاقات العامة مفصمة ومفككة إلى وظائف فرعية وىنا تفقد العلاقات 
العامة فعاليتيا وجودتيا، ولابد من وجود العلاقات العامة في أي مؤسسة نظرا لكونيا وظيفة 

إستراتيجية ميمة في الإدارات الحديثة، لا سيما المؤسسات الجزائرية أصبحت معرضة لتحديات 
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وأزمات قد تتعرض ليا في أي لحظة لذلك وجب عمى شتى المؤسسات الاستعانة بالعلاقات 
 1.العامة وتوظيفيا لاجتناب الوقوع في أي مشكل أو أزمة معينة

 :الجميور والرأي العام في العلاقات العامة: سابعا
 يعتبر الجميور في المؤسسة أىم حمقة يسعى إلى كسبيا كونو :تعريف الجميور .1

 .العنصر الفعال في نجاح المؤسسة أو خسارتيا

      وحسب بعض العمماء فالجميور ىو مجموعة من الأفراد يجمعيم موطن واحد ومصالح 
 .مشتركة يعيشون في ظروف بيئية واحدة

فيو مجموعة من الأفراد تقوم المؤسسة بالتواصل معيم إما داخميا : أما جميور المؤسسة      
 2.أو خارجيا ويختمف جميور المؤسسة باختلاف نوع نشاطيا

 :يوجد نوعين من الجماىير ىي: أنواع الجميور .2
وىو جميع الموظفين في المؤسسة يتواجدون في مختمف : الجميور الداخمي لممؤسسة - أ

 وأيضا ىو الذي يتكون من مختمف الأفراد الذين يعممون 3الرتب الإدارية لممؤسسة،
داخل مؤسسة معينة يكونون من فئتين إما إداريين أو عمال، ويتسع في المؤسسات 
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الخاصة إلى جماىير الطلاب في المدارس والجامعات وجماىير المرضى في 
 .1إلخ...المستشفيات

 من أولويات العلاقات العامة :(العاممين)أىمية العلاقات العام مع الجميور الداخمي 
بناء علاقات جيدة مع جماىيرىا سواء داخمية أم خارجية، ويجب أن تبدأ ىذه الثقة من 

 :وىناك عدة أساليب لكسب الجماىير الداخمية ليا أىميا. داخل المؤسسة
  التركيز عمى علاقة الموظف والمؤسسة، وعلاقة الموظف ورؤسائو، كذلك علاقة

المؤسسة بعائمة الموظف لأن الموظف إذا أحس بانتمائو لممؤسسة فإنو سيعمل جاىدا 
 .ويحاول قدر المستطاع تقديم الأفضل ليا

  تقديم الدعم النفسي والمعنوي ليم. 
  كسب ثقتيم وتحفيزىم وتوفير الأمان ليم والاحترام المتبادل، بالإضافة إلى تشجيعيم في

  2.مياميم داخل المؤسسة
 صفات الجميور الداخمي لممؤسسة : 

      عبارة عن جماعة ما في مؤسسة تربطيم وحدة اجتماعية وتجمع بينيم عناصر الولاء 
والثناء ويتميزون بالتعاون والتضامن فيما بينيم، كما يتسمون بروح المسؤولية والاستقرار 

جراءات وسياسات داخمية لممؤسسة، بالإضافة إلى أنيم يساعدون عمى  ويخضعون إلى قواعد وا 
 3.خمق روح المواقف الاجتماعية المشتركة بينيم
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 وسائل الاتصال بالجميور الداخمي لممؤسسة: 

مع الجميور الداخمي يقوم المسؤول باختيار أفضل الوسائل المتاحة حسب        لمتواصل
مكانياتيا المالية، ومن ىذه الوسائل نذكر ما يمي  :ظروف المؤسسة وا 

 أي السماح لمعمال بإبداء آرائيم مع تقديم فرصة ليم لمقابمة : نظام الباب المفتوح
 .الرؤساء والمسؤولين في الإدارة

 وىو تخصيص وقت لمموظفين والعمال لتقديم اقتراحاتيم حول نمط : نظام الاقتراحات
 .العمل وشروطو

 عن طريق إنشاء مكتب يكون مسؤول عميو مجموعة من الخبراء : نظام المرشدين
  .لإرشاد العمال إلى كيفية حل مشاكميم

 وىي أخذ رغبات العمال بعين الاعتبار ووجية نظرىم : نظام مشاركة العمال في الإدارة
 .في وضع السياسات المتعمقة بالإدارة

 وىو الاتصال المباشر بين جميع الموظفين والإداريين :تقارير الرؤساء والمشرفين 
لممناقشة في مختمف الأمور المتعمقة بالمؤسسة، كما تعتبر فئة الرؤساء العمال حمقة 

 1.وصل وتواصل بين الإدارة والموظفين
 أنواع الجميور الداخمي: 
 وىم المسؤولون عن فكرة إنشاء المؤسسة والذين يقع عمى عاتقيم المخاطر : المؤسسون

مسؤولية بناؤ المؤسسة والتعريف بيا  التي تواجو عممية التأسيس بالإضافة إلى تحمميم
 .وبأىدافيا

                                                           

 .118 - 117، ص صنفس المرجع السابقفيمي محمد العدوي،  - 1



           ممارسات العلاقات العامة داخل المؤسسة        الفصل الثاني                 

 

73 

 

 ىم أصحاب المؤسسة وىو المسؤولون عن انتخاب وتعيين أعضاء الإدارة : المساىمون
الذين يتولون إدارة المؤسسة، ثم يقوم أعضاء الإدارة بعد التعيين بتزويد المساىمين بكل 
البيانات والمعمومات حوليا كون المساىم لو الحق في معرفة ما يجري داخل المؤسسة 

 .مما يساعد عمى استقرارىا
 ىم الموظفون داخل المؤسسة، حيث يكون راضيا عن مركزه، والمؤسسة تيتم : العاممون

 1.بيذا النوع من الجميور لأنو عنصر ميم في استمرار المؤسسة وارتقائيا
 :الجميور الخارجي - ب

     ىو مجموعة الأفراد المتواجدين خارج المؤسسة تتواصل معيم المؤسسة وترتبط بيم إما 
 2.ارتباطا مباشرا أو غير مباشر

      تعد علاقة العلاقات العامة مع الجميور الخارجي علاقة جد ميمة لممؤسسة، إذ لا 
تستطيع مواصمة أداء عمميا بشكل فعمي إلا إذا حضيت بتأييد جماىيرىا الخارجية المستيدفة، 
لذا يمكن لممؤسسة الاستغناء عنو بالإضافة إلى أخذ الرأي العام بعين الاعتبار في سياساتيا 

 3.كي تحصل عمى ثقة جماىيرىا

 أنواع الجميور الخارجي: 
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 ىم المشترين لمسمع والخدمات التي تنتجيا المؤسسة، ولكي تكسب : جميور العملاء
نتاج ما يتلاءم معيا، وتستعمل  المؤسسة ثقة عملائيا وجب عمييا مراعاة رغباتيم وا 
الإدارة الاتصال المباشر مع ىذه الفئة ذلك لترتيب زياراتيم من أجل تبادل وجيات 

المقابلات الشخصية، المؤتمرات ): النظر، ومن وسائل الاتصال مع العملاء ما يمي
الصحفية، اليدايا التذكارية، البريد الالكتروني ومختمف وسائل التواصل 

 1.(...الاجتماعي
 يعتبر ىذا النوع الأكثر حساسية، يجب التعامل معو بحذر لأن : جميور الحكومة

تأسيس أي مؤسسة لا يتم إلا بموافقة الحكومة، وفي العادة لا تمنح الحكومة حق 
التأسيس إلا إذا كانت لأىداف واضحة وىادفة وذات أىمية مع توافق سياسة المؤسسة 

 2.وسياسة الحكومة
 يعتبر من الجماىير الميمة لممؤسسة، والتعامل معو يكون بشكل :جميور الموردون 

قامة علاقات وطيدة معيم خاصة المؤسسات الكبيرة، لأن ىذا ما يمكنيا  لائق وا 
بالحصول عمى أحسن المنتجات وبأقل جيد وفي أقل وقت وبسعر جيد، لأن الموردين 

 3.ليم اتصال دائم بالأسواق
 يختمف الموزعون والوكلاء من مؤسسة إلى أخرى حسب : جميور الموزعون والوكلاء

طبيعة المنتج والسمعة، ويرتبط تقدم المؤسسة ونجاحيا ورواج مبيعاتيا بالنشاطات التي 
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يقوم بيا الوكلاء والموزعون،حيث أنيم يممكون دور عم في المؤسسات أو الشركات 
  1.كشركات الأدوية، شركات التأمينات،وكذا شركات النشر الكبرى

 ويقصد بو كل الأفراد داخل الوطن ويشمل كل فئات المجتمع، : جميور المجتمع العام
ويمثل المجتمع العام جزء من بقاء المؤسسة وحيويتيا، فمن الضروري لأي مؤسسة 

 .التعرف عمى ميولاتو ورغباتو والسعي لإشباعيا وتمبيتيا لكسب ثقتو ورضاه
 :من وسائل العلاقات العامة لمتواصل مع المجتمع نذكر ما يمي -
 الاتصالات الشخصية المباشرة والاحتكاك معو. 
 دعوة النخبة وقادة الرأي لحضور المناسبات والأحداث الخاصة. 
 إتباع سياسة الباب المفتوح ومعرفة آرائيم واستشاراتيم في مختمف الآراء. 
 2.وسائل الإعلام والاتصال المختمفة 

 :الرأي العام .3

 . الاعتقاد:      لغة

 مجموعة من وجيات النظر والآراء  يعبر عنيا مجموعة من أفراد :ىوالرأي العام و      
المجتمع يترتب عن ىاتو الآراء إما سموك مباشر أو غير مباشر وىذه الآراء تمثل صورة من 

صور السموك الجماعي للأفراد ويكون رأي موحد لمجموعة من الأفراد حيث يتفق الجميع عمى 
 .فكرة محددة
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يتغير بتغير الوقت حيث يبقى  بأنو وجية نظر غالبية الجماعة لا :دأحمد أوزيكما يعرفو       
 1.رأيا موحدا اعترف بو مجموعة من الأفراد

 نظر وجية عن عبارة يكون، حيث فراد الأمن المتكونة الجماعة عميو تتفق ما أيضا ىو      و
 الجدال عميو كثر معين موضوع أو مشكمة إزاء تكون ما غالبا والجماعة عمييا تتفق واحدة
 الأفكار من مجموعة إنما ممموس بشيء ليس العام والرأي، نظر وجيات عدة ويحمل

 الواقعة بالأحداث يتأثر أنو كما معنوية ظاىرة يعتبر فيو، بقوتو الإحساس يمكنوالاقتراحات 
 2.العام الرأي لتشكيل الأساسي المحور تعتبر الأحداث وىذه

 :العام الرأي أنواع .4
  :رالظيو حيث من - أ

 في الحرية لو شخص كل أين فيو المطمقة الحرية بتوفر يتميزو: رالظاه العام الرأي 
 دون طلاقة بكل معين موضوع حول واتجاىاتو رأيو عن يعبر حيث الصريح، التعبير
 .رأيو مخاطر من الخوف

 تخوفيم نتيجة الناس يكتمو عنو، الإفصاح يتم لا الذي الرأي ىو :نالباط العام الرأي 
 .السياسية القضايا في يكون ما عادة الاجتماعية والمعايير القانون من

 :من حيث الوجود - ب
 بحيث معينة وقضايا أحداث حدوث نتيجةة السائد الجماعة رأي ىو : رأي عام فعمي 

 . الأحداثبيذه الجميورل اىتمام خلا من يتشكل
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 بل الأحداث وقوع فترة في يتكون لا الذي الرأي ىو :متوقع لكن موجود غير عام رأي 
 .أخرى مرة الأحداث نفس تظير حين التشكل في يبدأ

 : استمرارهمدة حيث من - ت
 يكون ما عادة طويمة لفترة ودائم مستمر بشكل يتشكل الذي الرأي ىو :دائم عام رأي 

 .الثقافية والعادات الميراث متصمب
 أن فبمجرد طارئة مشكمة أو حادثة خلال من يتشكل الذي الرأي وىو :تمؤق عام رأي 

 . الرأي معيا يزول الحادثة تزول
 : من حيث الانتشار - ث
 واىتمامات واحدة نظر وجية ليم تكون المجتمع من معينة فئة يخص :نوعي عام رأي 

 .معينة قضية حول مشتركة
 ليم تكون جغرافيا المجاورة الدول من مجموعة رأي يشمل الذيىو : رأي عام إقميمي 

 . الأوروبيالعام كالرأي المصالح نفس
 إبان يتشكل ما عادة العالم حول دول عدة فيو تشترك الذي الرأيىو : رأي عام عالمي 

 1. العالميةالأزمات فترة
 :العام الرأي تشكل عوامل .5

 : فيتتمثل عوامل عدة تشكمو في تتدخل العام الرأي يتبمورلكي 

  من يتعممو سموكو لأن الفرد عمى والقيم والتقاليد العادات تؤثر :والتقاليد العاداتعامل 
 .عمييا نشأ التي والقيم القواعد

                                                           

. 19 - 18 ص ص ، ذكرهسميرة بوشعالة، مرجع سبق - 1



           ممارسات العلاقات العامة داخل المؤسسة        الفصل الثاني                 

 

78 

 

 يتخذىا التي القرارات في مقبول وغير مقبول ىو بينما الفرد تضع التي ىي والقيم الثقافة 
  .نمعي حدث أو قضية حول

 في المؤثرة العوامل أكثر من يعتبر لأنو فيو جدال لاوىو العامل الذي : العامل الديني 
 نسبة من يزيد ما وىذا النبوي والحديث بالآيات استشياد فيو لأن العام الرأي تشكل
 .خلالو من السموكيات وتحريك الإقناع

 ييدف بحيث جيل بعد لجيل مستمر عام رأي تكوينيساىم التعميم في : العامل التعميمي 
 .ليم مستقبمية آراء وتشكيل الأفراد شخصية تكوين إلى
 نظم الخلال من ذلك الآراء تشكيل في ميما دوراتمعب السياسة : العامل السياسي 

 .رالفك وحرية الآراء تعدد بالتالي والأحزاب بتعدد تسمح التي الديمقراطية
 والقيم السياسية الأنظمة تشكل في يؤثرالاقتصاد  باعتبار: عامل الاقتصاديال 

 تتأثر اقتصادية أزمة إلى البلاد تعرضت فإن، الاجتماعية الطبقات وفي الاجتماعية
 .علممجتم عام رأي الأزمة ىذه حول يتشكل بالتالي وبيا والمجتمع السياسة

 العام الرأي تشكل عوامل أحد الأخرى ىيوسائل الإعلام والاتصال : عامل الإعلاميال 
 1.والأحداث القضايا حول تبثو لما

 :صورة المؤسسة في العلاقات العامة:        ثامنا

      بدأ استخدام ىذا المصطمح عند بروز العلاقات العامة في أمريكا حيث أنيا لعبت دورا 
ىاما ورئيسيا في تكوين الصورة الذىنية لممؤسسة، وكان الفضل لظيور ىذا المصطمح يعود 

 . في كتابو تطوير صورة المنشأة1960عام " لي بريستول"لمكاتب الأمريكي 
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 في 20 وما لبث أن تزايد استخدامو وانتشاره في القرن 19      وظير المصطمح في القرن 
 .المجالات التجارية والسياسية وغيرىا

 :jefkinzمفيوم الصورة الذىنية في العلاقات العامة حسب  .1

      ىي الانطباع والأثر الذي تتركو المؤسسة في أذىان الجماىير بغض النظر عن كونو 
 سمبيا أو إيجابيا، ولكي يشكل انطباع إيجابي لدى جماىير المؤسسة وجب عمى إدارتيا تقديم

 1.معمومات صادقة ودقيقة وأن لا تكون معمومات مضممة لمرأي العام

مجموع الانطباعات الذاتية، تختمف من :  ىيصورة المؤسسةأن " ىارولد ماركس"      ويرى 
فرد إلى آخر، حيث تتشكل من خلال تأثر المؤسسة عمى جماىيرىا عن طريق ما تقدمو من 
 .برامج ومنتجات، وتتوحد ىاتو الانطباعات الفردية وتجتمع لتشكل صورة كمية عن المؤسسة

الانطباعات الذاتية التي تخمفيا المؤسسة في عقول الجماىير حيث :       ويعرفيا كيرزنر بأنيا
 2.تكون ليا عدة أبعاد وذلك لاختلافيا من فرد إلى آخر

 :سمات الصورة الذىنية .2
  تكون عبارة عن انطباعات ووجيات نظر عامة حول المؤسسة تشكل مواقف الجميور

 .من المؤسسة ومنتجاتيا
 تتصف بالحيوية والديناميكية وتكون قابمة لمتغيير. 
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 تقون مقصودة ومخطط ليا من قبل بعناية فائقة تعتمد عمى برامج إعلامية مدروسة. 
 تكون قابمة لمقياس باستخدام مختمف الأنماط العممية. 
 1.يمكن التعرف عمييا من خلال طبيعة الجميور وآرائو  
  تحتوي عمى إطار ذاتي حسي أي تتشكل من قدرات الإنسان الحسية التي من خلاليا

 .يستطيع الاستيعاب وتحديد رأيو حول المؤسسة
 تتميز بعاطفة الفرد إما تكون عاطفة سمبية أو إيجابية. 
 2.تتسم بأن ليا إطار زماني محدد سابقا أي أنيا قديمة التكوين 
 :ةالذىني الصورة أنواع .3

 صورة): ييل كما تصنف السياسة عمم ففي آخر إلى مجال من الذىنية الصورة تختمف       
 .(سياسي حدث أو لواقعة صورة انتخاب، لمرشح صورة مقولبة، نمطية صورة قومية،

 الصورة ،ةالمتخيل الذىنية الصورة للانحياد، مكونة ذىنية صورة: )إلى تصنف الفمسفة عمم فيو
 (.المقولبة

:      وفي تصنيف آخر

 خلاليا من نفسو الصورة مصدر فيو يرى حيث المعاش الواقع تعني :المرآة الصورة. 
 وتعني الصورة التي يرى من خلاليا الجميور: الحالية الصورة.  
 ب بناؤه لدى المتمقي أو الجميوروتمثل الجانب المرغو: المرغوبة الصورة. 
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 المرغوبة الذىنية الصور حالات أفضل أحد وىو: لىالمث الصورة . 
 ىي تعدد الصور لدى الجميور وتختمف عن بعضيا، حيث يكون  :المتعددة الصورة

 1.ا سمبي والآخر إيجابيبعضو

 :أنواع ىي أربعة الذىنية الصورة أن موريل فيميب يشيرو      

 . تتكون من خلال التواصل مع الجميور:الصورة العقلانية – (1
 . تكون في الخط الوطني:المؤسساتية الصورة-  (2
 2. تتكون من خلال نشاطات وبرامج المؤسسة:الصورة المينية-  (3
 . تتكون من خلال العلاقات الوطيدة بين المؤسسة وجميورىا:الصورة العاطفية-  (4
 :العامة العلاقات مجال في الصور أنواع .6
 تستخدم الأنماط من مجموعة عمى تحتوي التي الصورة ىي :النمطية الذىنية الصورة 

 التجربة أساس عمى تبنى ما ظاىرة أو ما مؤسسة أو ما شخص عمى التعرف في
 أجل من ما لجماعة النمطي بالتبسيط يتسم الذي التصور بأنيا تعرف كما المحدودة
 أحكام ليا النمطية فالصورة ،ةالجماع لنفس ينتمون آخرين أشخاص تحميلو وصف
 3.ما ظاىرة أو أخرى جماعة عن جماعة أو شخص يحمميا معممة راسخة ثابتة

 والأفكار التي تمثل رأيا  وتشمل مجموعة من الانطباعات: الصورة الذىنية القومية 
عاما وتصور موحد لشعب ما في بمد ما، وقد تناول الكثير من الباحثين موضوع الصورة 
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القومية ومن نتائج دراساتيم تم التوصل إلى أن بناء الصورة القومية يستند بالأساس إلى 
المراحل الأولى لتكوين شخصية الأفراد، وتؤخذ النمطية شكل الطابع القومي الذي 

 يحتوي عمى الصفات السموكية التي تميز الشخصية وكذا الخصال الحضارية التي تميز
 1.المجتمع

 عامل عمى بنائيا في يعتمد العاطفي الميول ذات الصورة ىي :المقولبة الذىنية الصورة 
 في أساسية صورة المقولبة الصورة تكون ما عادة خصائصيا، أبرز من يعد إذ الزمن
 الجماىير أذىان في تراكميا نتيجة تتشكلو  الصورة ىذه تصدر ،توالمعتقدا القيم بناء

 الميل إلى العواطف ىذه تؤدي ما غالبا ومشاعرىم بعواطفيم مشحونة الأغمب في ،تكون
 2.لمجميور النفسي بالعامل مرتبطة فيي لتحيزاو الشديد

 يقوم التي التخيمية والانفعالات الاعتقادات من مجموعة ىي :المتخيمة الذىنية الصورة 
 الوحدات استشارة إلى يتعرض  بحيث،ما لموقف يتعرض حين الإنسان عقل بيا

 يقوم ومعرفتو خبرتو درجة يناسب بما الطبيعية أفكاره تترابط وحين، لديو المعرفية
 عدة إلى يتوصل حينيا المتواصمة، الارتباطات تمك طريق عن معقولة غير بعلاقات

 ظيورىا بعدم الصورة ىذه وتتسم التضخيم، وتحمل خاطئة نتائج تخيلات معظميا نتائج
 3.نالأذىا في والتلاعب التشكيل عمى وقدرتيا سموكية كاستجابات
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 الجماىير أذىان إلى تصل التي المعمومات من مجموعة ىي :ةالوافد الذىنية الصورة 
 تنشأ لأنيا الذىنية الصورة أنواع من تعتبرقبل، و من المخزنة الذىنية الصورة إلى ثم

 رزأب من نيائي بشكل مكانيا تحلو تحذفياو قديمة صور تصحيح أساس عمى
 1.ر ذىنية قابمة لمتخزين مع الصور المخزنة، تشكميا من صو تلاؤميا خصائصيا

 حين الحسية والبياناتىي عممية استرجاع الصور المخزونة : التذكرية الذىنية الصورة 
 مقارنتيا ضوء في واستذكارىا استرجاعيا الفرد يعيد  إذمشابية، صور إلى الفرد يتعرض
 :أنيا ىاخصائص منا، وتطابقو مدى وتميز بسابقتيا

 .الظاىرة نفس تمس كونيا كبيرة تغيرات تشكل الأمد، لا طويمة مدة في تكون - أ
 2.نمطية خاصية ذات تكون، ة الصورة السابقة لمبياناتاستعاد تشمل - ب
 الاتجاه يعرف بأنو الاستعداد الذي يوجو سموك الفرد : الصورة الذىنية المكونة للاتجاه

ويكون عبر معايير سمبية أو إيجابية يبنى من خلال ظواىر تعد سبب رئيسي في تشكل 
اتجاىاتو حوليا، حيث تعتبر الأساس في تحديد الإطار المرجعي لمفرد لكي يتعامل مع 

 3.مكونات اتجاىاتو حول ظاىرة ما
 :العوامل المؤثرة عمى تشكل الصورة الذىنية .7

                                                           

دراسة ميدانية – آليات الاتصال الداخمي ودوره في تحسين صورة المؤسسة الخدماتية  خديجة جمطي وقسوس أحلام،-  1
تخصص علاقات  مذكرة مكممة لنيل  شيادة الماستر  في عموم الإعلام والاتصال، ،-مستغانم – بمؤسسة اتصالات الجزائر 

 ص ،2018/2019 مستغانم، جامعة عبد الحميد بن باديس، شعبة عموم الإعلام والاتصال، كمية العموم الإنسانية، عامة،
64. 
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 :تتمثل في: العوامل الشخصية - أ
  ،سمات وخصائص شخصية المكمف باستقبال المعمومات وتكون سمات تعميمية، ثقافية

 . وقيم أخلاقية
 قدرة المسؤول عمى تفسير وتبسيط معمومات المؤسسة وتكوين صورة محببة ليا. 
 1.دافعية الفرد ومدى مسؤوليتو عمى تقديم المعمومات اليامة حول المؤسسة 
 :العوامل الاجتماعية - ب
 تأثير النخبة وقادة الرأي عمى الجماىير. 
 الثقافة ودورىا في تكوين صورة المؤسسة. 
 القيم السائدة في المجتمع. 
 :العوامل الإعلامية - ت
 إعمال البرامج والوسائل الإعلامية التوجييية حول المؤسسة. 
 التغطية الإعلامية لأحداث المؤسسة. 
 اىتمام وسائل الإعلام والإعلاميين بأخبار المؤسسة وتطوراتيا. 
 :العوامل التنظيمية - ث
 استراتيجيات وتخطيط الإدارة لكسب اتجاه الجميور. 
 سياسة المنظمة وتقديم منتجاتيا. 
 الأعمال الاجتماعية التي تقام خارج المؤسسة. 
 2.الاتصالات المؤسساتية مع الجماىير سواء الداخمية كانت أو الخارجية 
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 :مكونات الصورة الذىنية .8

 :      تتشكل الصورة الذىنية في كل مؤسسة من عدة مكونات منيا

 صورة العلامة التجاريةBrand image . 
 خدمات المنظمة /صورة المنتجاتProducts /Services image. 
  صورة إدارة المؤسسة وفمسفة الإدارةManagement image. 
 برامج  المسؤولية الاجتماعية لممؤسسةCorpavate image . 
  صورة المؤسسة كمكان لمعملEmployées image. 
  أداء موظفي المؤسسةCorporate rddrctive. 
  كفاءة اتصالات المؤسسة Communication.1 
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 :خلاصة الفصل

 والمجتمع،  العام مجموعة توجييات المؤسسة التي تخدم الفرد إطارىاالعلاقات العامة في       
لاعتبارىا العنصر الرئيسي والفعال في أداء برامج ونشاطات المؤسسة، سواء كانت اقتصادية أو 

تختمف باختلاف نوع المؤسسة ويرتبط استخدام العلاقات العامة في ... سياسية، ثقافية، عمومية
وقوة رأي الجميور والرأي العام حول برامج المؤسسة  المؤسسة بالتطور الفكري لمفرد العامل بيا،

والعلاقات العامة في العصر الحالي تطورت عمى ما كانت عميو في سابق عيدىا،  المختمفة،
فيي بمثابة الفكر الإداري  في مسار المؤسسات وتعتبر خطوة ىامة تقوم بيا المؤسسة بغية 

 . الاستمرار والنجاح

ومن خلال ما تطرقنا إليو في ىذا الفصل يمكن التوصل إلى أن العلاقات العامة قد ازداد       
 الحديثة، التي تسعى إلى تحقيق الإدارةالاىتمام بيا في جل الدراسات لأنيا أصبحت جزء من 

لأن صورة المؤسسة لدى   وثقة الجميور،رضاأىدافيا وتحسين صورتيا في المجتمع وكسب 
لذلك يجب عمى  الجميور ليا أىمية بالغة كونيا تساىم بشكل كبير في تحقيق أىداف المؤسسة،

المؤسسة المحافظة عمى جميورىا والاىتمام بدراسة رغباتو وميولاتو وتجسيدىا عمى أرض 
.  الواقع، باعتبار الجميور ركيزة لبقاء المؤسسة ومكانتيا

علامية تساعد        ولا وجود لمعلاقات العامة في المؤسسات دون استعمال وسائل اتصالية وا 
عمى إيصال الرسائل والبرامج كون ىذه الأخيرة  تعتبر عنصر فعال في حياة العلاقات العامة 

 .داخل المؤسسة
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 :تمييد

إف موضوع توظيؼ العلاقات العامة في تعزيز علاقة المؤسسة بجميورىا تـ عرض كؿ      
المفاىيـ المتعمقة بو في الإطار النظري مف خلاؿ الفصميف السابقيف وسيتـ تدعيـ ىذا البحث 

بفصؿ تطبيقي يتـ الإسقاط عميو كؿ ما تـ التطرؽ إليو فيما سبؽ وذلؾ مف خلاؿ إجراء تربص 
 .لمحاولة الوصوؿ إلى أىـ النتائج ميداني في مديرية الجزائرية لممياه وحدة البويرة

مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ الدراسة قسمنا ىذا الفصؿ إلى عنصريف،شكؿ العنصر الأوؿ مدخؿ إلى 
العنصر  مديرية الجزائرية لممياه وحدة البويرة وتطرقنا فيو إلى عرض بطاقة فنية عف المؤسسة،

 .الثاني تطرقنا فيو إلى عرض وتحميؿ نتائج الدراسة بالإضافة إلى تحديد صعوبات الدراسة

 مجالات الدراسة:       أولا

 :المجال المكاني .1
 :التعريف بمؤسسة الجزائرية لممياه -أ 

مؤسسة عمومية وطنية ذات طابع صناعي وتجاري تتمتع " (ADE)الجزائرية لممياه "      تعتبر
 101-01بالشخصية المعنوية والاستقلاؿ المالي، نشأت المؤسسة وفقا لممرسوـ التنفيذي رقـ 

، توضع المؤسسة تحت 2001 أفريؿ سنة  21 الموافؽ ب 1422 محرـ 27المؤرخ في 
 1.وصاية الوزير المكمؼ بالموارد المائية ويوجد مقرىا الاجتماعي في مدينة الجزائر

                                                           

، مشروع تخرج لنيؿ شيادة ليسانس في عموـ الإعلاـ "وحدة البويرة"تقرير تربص بالجزائرية لممياه  شيماء صحراوي، - 1
 ،2019/ 2018، جامعة البويرة كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية، تخصص اتصاؿ وعلاقات عامة، والاتصاؿ، قسـ التاريخ،

. 03 ص
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 (:ADE BOUIRA /الجزائرية لممياه) التعريف بالمؤسسة محل الدراسة -ب 
ىي مف احد مف فروع الجزائرية لممياه وىي مؤسسة عمومية ذات طابع تجاري تقع بولاية       

 تسيرىا ىي بمدية آغبالو، التي لاالوحيدة البمدية  ،45 أصؿ بمدية مف 44البويرة تقوـ بتسيير 
: وىي كالآتي (وكالات الزبائف  ) مراكز ولممراكز وكالات تجارية 6وتمتمؾ 
 .لو وكالتيف تجاريتيف: مركز البويرة-  (1
 .تجارية لو وكالة :الغزلافكز سور مر-  (2
(.  خضريةلأقادرية، ا )لو وكالتيف تجاريتيف : ركز الأخضريةـ-  (3
. لو وكالة تجارية: كز امشدالةمر-  (4
.  (عيف بساـ  بيرغبالو، )لو وكالتيف تجاريتيف : ػركز عيف بساــ-  (5

 .لو وكالة تجارية: ركز برج خريصـ-  (6
" وحدة بويرة"حيث تقوـ الجزائرية لممياه   ساكف،28000 :عـدد سكان ولاية البويرة -

.   ساكف6810164بتزويد 
.  زبػػػػػػػػػػػػػػوف124000 :عـدد الزبائن -
. كمـ 1123 :طول شبكة التوزيع -
. 43 :عـــدد الأثقاب المائية -
.  بئػػػػػػػػػػػػػػػػػر42 :عــدد الأبيار -
 . عنصر15 (:les sources)العناصر -
 1.محطة 64 :الضخعــدد محطات  -
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 مكعب، وبالنسبةمتر 101000 استيػػػعاب الخزانات ، وقدرة234 :عدد خزانات المياه -
، متر مكعب في 103712تنتج السطحية ىي مياه السدود و لممياه  ما المياه أ اليوـ

، متر مكعب في 180168تنتج  (الباطنية )الجوفية  نيا تزود كؿ ألػػى إ بالإضافة اليوـ
 .اليوـ لتر في 174ساكف 

 :(سد كدية أسردوف، سد تيزلديت، سد واد لكحؿ )ولاية البويرة فييا ثلاث سدود -
  ىػػػػاروف "كبػػر سػد في الجزائر بعد سد بف أ وىو ثانػػػػي :ســردون ببميدة مـعمةأسد كـــدية

ػػزائرية ج ولايات 5ويزود   مميوف متر مكعب،640، سعة استيعػػػابو "في ولاية مػيػػمة
 مميوف 360لػػػى حػػػوالػػي إحاليا الماء يصؿ  ،(الجزائر تيزي وزو، مدية، مسيمة، البويرة،)

. متر مكعب
 مميوف متر مكعب، يزود ولايتيف 164 استيعابو طاقة :سد تيمزديت ببمدية بشمول 

. (برج بوعريريج البويرة،)بالجزائر 
 مكعب مميوف متػر 27طاقة استيعابو  :بسام لكحل بعين  وادسد. 

     أما فيما يخص مخابر وحدة البويرة فيي تعالج المياه،حيث تقوـ بتحاليؿ فيزيولوجية 
، في 600وتحاليؿ بكتريولوجية،   تحميؿ كمور 970449 قامت ب 2019 تحميؿ في اليوـ

 1. تحميؿ بكتريولوجي900394 تحميؿ فيزيوكيميائي و900394و

 :الييكل التنظيمي لمؤسسة الجزائرية لممياه بالبويرة -ج 
 مكمؼ بتسيير وحدة المياه: المدير. 
 بمساعدة المدير. 
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 مكمفة بوضع الوحدة في مجاؿ الاتصاؿ والإعلاـ الآلي وكذا : رئيسة خمية الاتصال
 .ترقيتيا

 مكمؼ بترقية وسيمة الإعلاـ واستغلاؿ التطبيقات في الإعلاـ :رئيس خمية الإعلام الآلي 
 .الآلي

 يساعد مدير الوحدة في وضع مخطط الأمف الداخمي : مساعد المكمف بالأمن والتراث
 .وحماية تراث الوحدة طبقا للأحكاـ المعموؿ بييا

  يعتبر مركز المكالمات الياتفية مف أىـ أنشطة الجزائرية : مركز المكالمات الياتفية
لممياه، فيو عبارة عف حمقة الوصؿ بيف المؤسسة وجميع زبائنيا ومشتركييا، لذا فيي 

 صباحا إلى غاية 08:00بمثابة الأذف الصاغية ليـ يبدأ ىذا المركز عممو منذ الساعة 
 مساءا، متيحة الفرصة لجميع المشتركيف الاتصاؿ والاستفسار عف طريؽ 16:00

رقميف خصصتيما لذلؾ ىذيف الرقميف يعتبراف عبارة عف حمقة الوصؿ والربط بيف 
الجزائرية لممياه وجميع الزبائف والمشتركيف مف أجؿ تنظيـ الوسائؿ وتحسيف نوعية 

 :الخدمات المقدمة مف خلاؿ الاستماع إلى
 تظممات وشكاوي جميع المشتركيف طيمة أياـ الأسبوع. 
 البلاغ عف التسربات. 
  ،الاستماع إلى المشاكؿ المطروحة لمجزائرية لممياه ومشتركييا مثؿ الفواتير، جودة المياه

 .إنقطاعات المياه
 يسير عمى تنفيذ سياسة المؤسسة في المجاؿ الإداري وسير : دائرة الإدارة والوسائل

الوسائؿ والتراث كما يسير عمى تطبيؽ النصوص والقوانيف المعموؿ بيا في ىذا 
 .المجاؿ
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 عداد : رئيس المالية والمحاسبة يسير عمى التسيير الدقيؽ لمموارد المالية لموحدة وا 
 1.التقرير السنوي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

. 06 ص نفس المرجع، - 1



 الإطار التطبيقي

 

92 

 

 1"وحدة البويرة"يمثل الييكل التنظيمي لمديرية الجزائرية لممياه  (08)شكل
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 :المجال الزماني .2

أف لكؿ دراسة مجاليا الزماني الخاص بيا، وبالنسبة لدراستنا فقد تـ البدء بجمع البيانات 
 .2021 إلى غاية بداية سبتمبر 2021والمعمومات ليذه الدراسة في جويمية 

 :الإجراءات المنيجية: ثانيا
 :منيج الدراسة .1

 مجموعة القواعد العممية والمنطقية بيا : ىو العمميوالمنيج     لكؿ دراسة منيج خاص بيا 
يتمكف الباحث مف تفكيؾ وربط المعمومات بموضوعية ونستكشؼ العلاقات بيف المستقبؿ منيا 
والتابع، ومنو نستمد الطرؽ التي تنتيج مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ العممية والمنيج العممي يرتبط 
بالموضوع ولا يحيد عنو لذا فالموضوع ىو الذي يحدد المنيج المناسب لمبحث فيو أو دراستو 

  1.وليذا لا يمكف أف يكوف المنيج سابقا عمى الموضوع فمولا الموضوع ما كاف المنيج

،:     ويعرؼ أنو  وذلؾ مف خلاؿ  الطريؽ الذي يؤدي إلى اكتشاؼ الحقائؽ في مختمؼ العموـ
جممة القواعد والإجراءات التي تحكـ سير العمؿ البحثي وتحدد عممياتو حتى تمكف الباحث مف 

 2.الوصوؿ إلى نتيجة معمومة ومقبولة

                                                           

 ص ،2014  ابف كثير،ردا ،1ط ،خطوات البحث العممي من تحديد المشكمة إلى تفسير النتيجة عقيؿ حسيف عقيؿ، - 1
58 .

- دولة الإمارات العربية المتحدة دار الكتاب الجامعي لمنشر، ،1ط ،مناىج البحث الإعلامي سعد سمماف المشيداني،-  2
 .19 ص ،2017 الجميورية المبنانية،
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وتصنؼ دراستنا ضمف الدراسات التي تعتمد عمى منيج دراسة الحالة، ذلؾ لكونو يتناسب       
. وأىدافو (توظيؼ العلاقات العامة في تعزيز علاقة المؤسسة بجميورىا)مع طبيعة موضوعنا 

يمكف مف خلالو جمع المعمومات والبيانات ودراستيا، كما : يعرؼ منيج دراسة الحالة أنو      و
، 1يمكف عف طريقو رسـ صورة واضحة لوحدة معينة في علاقاتيا المختمفة وأوضاعيا الثقافية

كما يتميز ىذا المنيج كونو يمكف الباحث مف الغوص في أعماؽ الظواىر بدلا مف دراستيا 
 2.سطحيا التي قد تكوف ذات دلالة غير حقيقية

ييتـ بتجميع الجوانب المتعمقة بشيء أو موقؼ واحد ): بأنو" أحمد بدر"      ويعرفو الدكتور 
أو المجتمع أو أي جماعة، كوحدة لمدراسة ويقوـ منيج دراسة  عمى أف يعتبر الفرد،أو المؤسسة،

أو دراسة جميع  الحالة عمى التعمؽ في دراسة المعمومات بمرحمة معينة مف تاريخ ىذه الوحدة،
  3.(المراحؿ التي مرت بيا

 :مجتمع الدراسة .2

                                                           

، ديواف المطبوعات الجامعية 4ط ،مناىج البحث العممي وطرق إعداد البحوث عمار بوحوش و محمد محمود الذنيبات،-  1
. 130 ص ،2007، الجزائر -بف عكنوف –،الساحة المركزية 

. 134 ص نفس المرجع،-  2

. 305 ص، 1982، الدوحة، المكتبة الأكاديمية، 9، ط البحث العممي ومناىجو أصول، بدرأحمد-  3
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مجموعة منتيية أو غير منتيية مف العناصر المحددة مسبقا :       يعرؼ مجتمع البحث بأنو
والتي ترتكز عمييا الملاحظات، وىو مجموعة عناصر ليا خاصية أو عدة خصائص مشتركة 

 1.تميزىا عف غيرىا مف العناصر الأخرى والتي يجري عمييا البحث أو التقصي

كؿ مفردات "  وىو2جميع العناصر أو الأفراد المراد القياـ بدراستيـ،:     ويعرؼ أيضا أنو
 3"الظاىرة التي يقوـ بدراستيا الباحث

 والمتكوف – وحدة البويرة –ويتمثؿ مجتمع بحثنا في جميع موظفي مديرية الجزائرية لممياه 
 موظؼ، الذيف سوؼ نجري معيـ مقابمة لمتعرؼ عمى مدى توظيؼ العلاقات 14مف 

 .العامة في  مؤسسة الجزائرية لممياه بالبويرة لتعزيز علاقتيا مع جميورىا
 :أدوات جمع البيانات .3

      إف أدوات جمع البيانات تسمح بجمع المعمومات مف أرض الواقع، ومف مجتمع البحث، 
وفي العموـ الإنسانية والاجتماعية توجد العديد مف الأدوات التي قد يعتمد عمييا الباحثوف في 

جمع المعطيات، ونحف استخدمنا أداة المقابمة كونيا تعتبر مف الأدوات الرئيسية في جمع 
وسيمة شفوية عادة ما تكوف مباشرة، أو ىاتفية، لجمع البيانات وتتـ ): البيانات، و تعرؼ بأنيا

                                                           

 ترجمة بوزيد ، دار القصبة لمنشر،2 ط،"تدريبات عممية" منيجية البحث العممي في العموم الإنسانية موريس أنجرس،-  1
 .298 ص ،2006، الجزائر، صحراوي وآخروف

 .160، ص2007، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عماف، 1، ط البحث العممي أساسيات، الضامفمنذر-  2

، 2010، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، 4، ط البحث العممي في عموم الإعلام والاتصال مناىج،أحمد بف مرسمي-  3
 .172ص 



 الإطار التطبيقي

 

96 

 

: ، وىي1(عف طريؽ سؤاؿ فرد أو خبير عف معمومات لا توجد في الكتب، أو مصادر أخرى
محادثة موجية بيف الباحث والشخص أو أشخاص آخريف بيدؼ الوصوؿ إلى حقيقة أو موقؼ )

 2.(معيف، يسعى الباحث لمتعرؼ عميو مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ الدراسة

 :تحميل نتائج الدّراسة:       ثالثا

سنحاوؿ في ىذا الفصؿ التطرؽ إلى دراستنا الميدانية التي قمنا بيا مف خلاؿ عرض      
 13مؿ دليؿ المقابمة عمى ثلاثة محاور تـ طرح فييا تحيث يش وتحميؿ نتائج مقابلات الدراسة،

. أسئمة 4أسئمة، بينما احتوى المحور الثاني والثالث عمى  5سؤالا، احتوى المحور الأوؿ عمى 
 .وُجّيت ىذه الأسئمة إلى موظفي مديرية الجزائرية لممياه فرع البويرة

مكانة العلاقات العامة ضمن الييكل التنظيمي ":    إذ نجد المحور الأوؿ تحت عنواف
 ."لمؤسسة الجزائرية لممياه فرع البويرة

 ."توظيف العلاقات العامة في تحسين العلاقة مع الجميور": المحور الثاني تحت عنواف

دور جياز العلاقات العامة لمؤسسة الجزائرية لممياه مع ": المحور الثالث تحت عنواف
 ."جميورىا

                                                           

 دار ،1ط،  مناىج البحث في عموم الإعلام والاتصال وطريقة إعداد البحوث ،محمد الفاتح حمدي وسميرة سطوطاح-  1
 .83 ص ،2019 الحامد لمنشر والتوزيع،

 ،لبناف- بيروت-  المعاصر، دار الفكر1ط ،البحث العممي أساسياتو النظرية وممارستو العمميةرجاء وحيد دويدري، -  2
. 323 ص ،2000، سورية دمشؽ،
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مف خلاؿ ىذا المحور ستتـ معرفة مكانة العلاقات العامة ضمف  :المحور الأول-  (1
الييكؿ التنظيمي لمديرية الجزائرية لممياه فرع البويرة، ذلؾ بإبراز أىمية العلاقات العامة 

واليدؼ منيا باعتبارىا وسيمة بالغة الأىمية في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة وىذا ما سنحاوؿ 
 .عرضو مف خلاؿ إجابات الموظفيف الذيف تّـ سؤاليـ

 ىؿ تمتمؾ مؤسستؾ الجزائرية لممياه وحدة البويرة مكتبا خاصّا بالعلاقات : 01السؤال
 العامة؟

 ."نعم"كانت إجابة كؿ الموظّفيف  -
 المقابلات مع الموظّفيف ومف خلاؿ إجاباتيـ، تأكّد لنا وجود مكتب مف خلاؿ : التحميل

خاص بالعلاقات العامة في المؤسسة، إذ يعتبر جزءً لا يتجزأ منيا بكونو ركيزة أساسية 
 .فييا
 نستنتج مف خلاؿ ىاتو المقابلات أف العلاقات العامة مف أىـ اليياكؿ  :الاستنتاج

 .التنظيمية في مؤسسة الجزائرية لممياه فرع البويرة وتعتبر عممية أساسية لا غنى عنيا
 تمتمؾ مؤسستؾ فريقا خاصّا بالعلاقات العامة؟ ىؿ :02ال السؤ 
 .أجمع كؿ الموظّفيف عمى أف مؤسستيـ تحتوي عمى فريؽ خاص بالعلاقات العامة -
 مع الموظّفيف، نلاحظ أف كميـ أجابوا إيجابا، مف ىنا ثبت  مف خلاؿ المقابلات: التحميل

لنا أف مديرية الجزائرية لممياه وحدة البويرة ليا فريؽ خاص بالعلاقات العامة يسير عمى 
 .تحقيؽ أىداؼ المؤسسة

 نستنتج مف خلاؿ المقابلات مع الموظّفيف أف مؤسسة الجزائرية لممياه وحدة : الاستنتاج
البويرة تحتوي عمى مكتب خاص بفريؽ العلاقات العامة، إذ يعتبر يدًا واحدة مع إدارة 

المؤسسة ويمكف مف خلالو التنسيؽ والتنفيذ والقياـ بمياـ تجعؿ المؤسسة تسير عمى نحو 
 .أفضؿ
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 وعي لموظفييا في ميداف فىؿ تسعى مؤسستؾ لضماف تدريب وتكويف : 03ل السؤا
 العلاقات العامة؟

ذكر موظؼ دائـ في " أ"صرح جميع الموظّفيف بنعـ، في حيف أضاؼ المبحوث  -
بأف مديرية الجزائرية لممياه وحدة " ليسانس حقوؽ"المؤسسة، ذي المستوى التعميمي 

 .البويرة تسعى إلى ضماف زيادة المعرفة لدى موظفييا مف خلاؿ التكويف الدوري ليـ
 المقابلات مع الموظّفيف ومف خلاؿ الأخذ بأجوبتيـ المتمثمة في مف خلاؿ  :التحميل

، تبيف لنا بأف المؤسسة تسعى إلى تكويف وتدريب موظفييا في ميداف العلاقات "نعـ"
 .العامة

 نستنتج مف خلاؿ مقابلاتنا مع الموظفيف أف العلاقات العامة في مؤسسة  :الاستنتاج
الجزائرية لممياه وحدة البويرة مف أساسيات العمؿ، إذ تعتبر وحدة وركيزة أساسية تعتمد 

بحيث تسعى إلى تقديـ التكوينات والتدريبات اللازمة لموظفييا في مجاؿ  عمييا المؤسسة
 .العلاقات العامة

 ىؿ تستشير مؤسستؾ الجزائرية لممياه بالبويرة العلاقات العامة في : 04ال السؤ
 وظائفيا؟

أجاب جميع الموظّفيف بنعـ، إذ توجد استشارة لقسـ العلاقات العامة في مؤسسة  -
الجزائرية لممياه وحدة البويرة في إنجاز وظائفيا، كونيا تساىـ بشكؿ كبير في تحسيف 

العلاقات بيف الجماىير والمؤسسة وبيف المؤسسة وموظفييا وتساعدىـ عمى أداء مياميـ 
 .عمى أكمؿ وجو

 مف خلاؿ مقابلاتنا مع الموظّفيف الذيف سألناىـ، تبيف لنا بأف قسـ العلاقات : التحميل
العامة لو دور كبير في نجاح المؤسسة، إذ تقوـ مديرية الجزائرية لممياه بالبويرة باستشارة 

 .فريؽ العلاقات العامة والأخذ بعيف الاعتبار الاقتراحات والحموؿ التي يقدميا
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 الموظّفيف نستنتج أف العلاقات العامة وظيفة حيوية في مف خلاؿ إجابات : الاستنتاج
مديرية الجزائرية لممياه بالبويرة، إذ تعتبر وسيمة فعالة لتكويف علاقات مينية جيدة مع 

ونلاحظ أف المديرية تقوـ بإعلاـ واستشارة فريؽ العلاقات  الموظفيف وكذلؾ مع الجميور
 .العامة في اتخاذ القرارات لموصوؿ إلى الحموؿ المناسبة وتحقيؽ الأىداؼ

 ىؿ يُأخذ برأي القائـ عمى العلاقات العامة في اتخاذ القرارات التنفيذية : 05ال السؤ
 لمؤسستؾ؟

 ".أحيانا لا"و " نعـ"اختمفت إجابات الموظّفيف بيف  -
 خلاؿ مقابلاتنا مع الموظّفيف، لاحظنا أف ىناؾ تباينا في الإجابات، من : التحميل

أنثى، المستوى " د"فمعظميـ أجابوا بنعـ أما البقية كانت إجاباتيـ كالتالي، المبحوث 
أنثى، " ب"، المبحوث "أحيانا"كانت إجابتيا " بكالوريا التخصص العممي إعلاـ آلي"

ذكر، " ج"، المبحوث "لا"كانت إجابتيا " ليسانس إعلاـ واتصاؿ"المستوى التعميمي 
ذكر، المستوى " د"، المبحوث "أحيانا"كانت إجابتو " ليسانس محاسبة"المستوى التعميمي 

 ."لا"كانت إجابتو " ليسانس حقوؽ"التعميمي 
 خلاؿ قيامنا بالمقابلات مع الموظّفيف، لاحظنا أف القائـ عمى العلاقات  من: الاستنتاج

العامة يُؤخذ برأيو في اتخاذ القرارات التنفيذية لكف ليس في كؿ الأحياف، إنما حيف 
 .يستمزـ الأمر مف المؤسسة تمجأ إليو

:  نتائج المحور الأول -

مكانة العلاقات العامة ضمف الييكؿ التنظيمي "   تـ التوصؿ في ىذا المحور الذي ىو بعنواف 
إلى أف العلاقات العامة ىي حمقة الوصؿ بيف المؤسسة " لمؤسسة الجزائرية لممياه وحدة البويرة
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وجميورىا، ولف تستطيع أي مؤسسة أف تقوـ بأداء مياميا وبالتالي تحقيؽ أىدافيا دوف وجود 
 .ثقة متبادلة بينيا وبيف جميورىا

وقد أصبحت العلاقات العامة عمما يحتؿ أىمية ومكانة خاصة لدى الشركات والمؤسسات       
الحديثة، وقد احتمت مكانتيا داخؿ الييكؿ التنظيمي في إدارات ىذه المؤسسات بشكؿ عاـ وفي 

المديرية بشكؿ خاص، إذ تحمؿ أىمية بالغة تستيدؼ تحقيؽ التوافؽ والتكيؼ بينيا وبيف 
 .جميورىا

 ."توظيؼ العلاقات العامة في تحسيف العلاقة مع الجميور ":المحور الثاني-  (2

سنحاوؿ مف خلاؿ ىذا المحور إبراز دور العلاقات العامة في تحسيف وتعزيز علاقات      
 .مديرية الجزائرية لممياه وحدة البويرة مع جماىيرىا

 ىؿ تيتـ مؤسستؾ بتوظيؼ العلاقات العامة في تحسيف علاقتيا مع : 01ل السؤا
 الجميور؟

 أجمع كؿ الموظّفيف عمى إجابة واحدة ىي نعـ  -
 خلاؿ مقابلاتنا مع المبحوثيف لاحظنا أف مديرية الجزائرية لممياه وحدة من: التحميل 

البويرة تسعى إلى خمؽ علاقات جيدة مع جميورىا ذلؾ عف طريؽ الاستعانة بوظائؼ 
 .المختمفة العلاقات العامة

 نستنتج مف خلاؿ إجابات المبحوثيف أف العلاقات العامة في مديرية الجزائرية : الاستنتاج
لممياه وحدة البويرة تيدؼ إلى كسب ثقة جماىيرىا وتحسيف علاقتيا معيـ اذ تعمؿ عمى 
 .تزويد جماىيرىا بالمعمومات حوؿ المؤسسة وبرامجيا مما تؤدي إلى كسب ثقتيـ وولائيـ
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 كيؼ توظؼ مؤسستؾ الجزائرية لممياه وحدة البويرة العلاقات العامة في : 02ل السؤا
. تحسيف علاقتيا مع الجميور

 أغمب الموظّفيف أجمعوا عمى أف مؤسستيـ تعتمد عمى الرقـ الأخضر وأرقاـ : التحميل
أف المؤسسة تعتمد عمى " أ"المصمحة في توظيؼ العلاقات العامة، بينما صرح المبحوث 

 .الاتصاؿ وحسف استقباؿ الجماىير
 مف خلاؿ إجابات المبحوثيف نستنتج أف مديرية الجزائرية لممياه وحدة البويرة : الاستنتاج

تعتمد عمى أساليب في العلاقات العامة مف أجؿ تحسيف علاقتيا مع الجميور، أىميا 
 .الاتصاؿ، إذ يُعتبر ىمزة الوصؿ بيف المؤسسة وجميورىا

 ىي وسائؿ العلاقات العامة التي تستخدميا مؤسستؾ في تحسيف  ما: 03ال السؤ
 علاقتيا بجميورىا؟ 

 الإذاعة، الحملات : أجمع المبحوثوف عمى كثرة الوسائؿ المعتمدة أىميا: التحميل
التحسيسية، مواقع التواصؿ الاجتماعي، التواصؿ المباشر، الخرجات الميدانية، 

 .بالإضافة إلى موقع المؤسسة ورقميا الخاص
 خلاؿ تصريحات المبحوثيف، نستنتج أف مديرية الجزائرية لممياه وحدة  مف: الاستنتاج

البويرة تعتمد عمى الوسائؿ الحديثة في تنفيذ برامجيا، حيث تشكؿ نجاحا ىامّا في 
تحسيف العلاقات مع الجماىير ويرتبط نجاح المؤسسة بمدى فاعمية برامج العلاقات 

 .العامة ومصداقيتيا
 ما مدى التعاوف والتنسيؽ بيف إدارة مؤسستؾ وبيف العلاقات العامة في : 04ال السؤ

 تحسيف علاقتيا مع الجميور؟
كانت بعض الأجوبة منقسمة حوؿ مدى التعاوف والتنسيؽ بيف إدارة المؤسسة والعلاقات  -

 .العامة، في حيف أبى البعض الآخر الإجابة عف ىذا السؤاؿ
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 بأف علاقة الإدارة مع العلاقات العامة عادة " ب"والمبحوث " أ"صرح المبحوث : التحميل
جيدة ومتواصمة ومتكاممة ووطيدة، حيث تسعياف إلى العمؿ معا قصد تحسيف العلاقات 

بأف التعاوف بيف إدارة المؤسسة و إدارة " ج"مع الجميور، في حيف أضاؼ المبحوث 
 .العلاقات العامة تعاوف إيجابي ومكمؿ لنشاطات وأىداؼ المؤسسة

 خلاؿ تصريحات المبحوثيف، نستنتج أف التنسيؽ بيف العلاقات العامة  مف :الاستنتاج
دارة المؤسسة يساعد عمى التكامؿ والانسجاـ بيف مختمؼ الوحدات الإدارية مما يحقؽ  وا 
الأىداؼ المرسومة لمتنظيـ الإداري بما فييا تكويف الصورة الإيجابية لممؤسسة، إضافة 

 .إلى تحسيف العلاقات مع الجميور
 : نتائج المحور الثاني -

توظيؼ العلاقات العامة في تحسيف العلاقة مع "   تـ التوصؿ في ىذا المحور المعنوف بػ 
، إلى أف مديرية الجزائرية لممياه وحدة البويرة تستخدـ وتوظؼ عدة آليات لمعلاقات "الجميور

العامة مف ىاتؼ ثابت وتقارير وكذا البريد الإلكتروني بالإضافة إلى الموقع الخاص بالمديرية، 
كما تستخدـ مواقع التواصؿ الاجتماعي والأنترنت قصد تبادؿ البيانات والمعمومات فيما يخص 

تعتبر العلاقات العامة عممية ضرورية في أداء مختمؼ وظائؼ ة لذلؾ نشاطات وبرامج المديري
 .المؤسسة وتساىـ في تحسيف العلاقات مع الجماىير والتسيير الجيد لمعمؿ

 "دور جياز العلاقات العامة لمؤسسة الجزائرية لممياه مع جميورىا ":المحور الثالث-  (3

   سنحاوؿ مف خلاؿ ىذا المحور إبراز الدور الياـ الذي يمعبو جياز العلاقات العامة في تنفيذ 
 .قرارات المديرية وكيؼ يساىـ في تعزيز العلاقة مع الجماىير

 ما ىو الدور الذي تقوـ بو العلاقات العامة مع الجميور؟ : 01ال السؤ 
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 نقاص المشاكؿ بيف " أ"صرح المبحوث : التحميل بأف العلاقات العامة تقوـ بتحسيف وا 
بأف العلاقات العامة تقوـ بالإعلاف " ج"كما صرح المبحوث ة، الجميور والمؤسس

والاعتماد عمى المصداقية والشفافية في تنفيذ الوظائؼ، في حيف صرح كؿ مف 
أف جياز العلاقات العامة يقوـ بالاستماع إلى مشاكؿ الزبائف " ب"و " د"المبحوث 

 .والاتصاؿ بيـ لحميا، بالإضافة إلى إعلاميـ بكؿ ما يتعمؽ بتزويدىـ بمياه الشرب
 نستنتج مف خلاؿ مقابلاتنا مع المبحوثيف أف جياز العلاقات العامة في : الاستنتاج

مديرية الجزائرية لممياه وحدة البويرة لو دور ىاـ في حؿ الأزمات والمشاكؿ المتعمقة 
بزبائف المؤسسة، إذ يُعد الركيزة الرئيسية في تحسيف سمعة المؤسسة وضماف ديمومة 

 .عمميا وضماف ثقة جماىيرىا
 ىؿ يقوـ جياز العلاقات العامة بدور ىاـ مع الجميور؟: 02ال السؤ 
 أف جياز العلاقات العامة لو دور ىاـ لا غنى عنو مع المبحوثيفأجمع : التحميل 

 .جماىير المؤسسة
 نستنتج أف العلاقات العامة نشاط إداري المبحوثيفمف خلاؿ ما أدلى بو : الاستنتاج 

ميـ في حياة المديرية كونو الممجأ الذي تعود إليو إدارة المديرية لحؿ مشاكميا ومشاكؿ 
 .جماىيرىا

 ىؿ تنجح العلاقات العامة في تقديـ دور مع الجميور؟ : 03ال السؤ 
أجاب كؿ المبحوثيف بأف العلاقات العامة نجحت في تقديـ دور مع الجميور، إذ  -

 .تعامميـ حسب رغباتيـ وتعتبرىـ المبدأ واليدؼ الرئيسي في وظائفيا
 إف تحسيف السمعة وضماف الثقة وتعزيز العلاقات مع الجماىير يستمزـ تفكيرا : التحميل

موسعا وأداء عمميا وذكيا مف المسؤوليف في المؤسسة، لذلؾ يقوـ مسؤولو الإدارة بتقديـ 
 .الأولويات لمجماىير وتزويدىـ بكؿ ما يتعمؽ بمصالحيـ
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 نستنتج أف العلاقات العامة ليا صمة وطيدة مع الجميور، تؤثّر وتتأثر بيـ :الاستنتاج .
 ىؿ يستجيب الجميور لبرامج ونشاطات العلاقات العامة في مؤسستؾ : 04ؤال الس

 الجزائرية لممياه بالبويرة؟ 
 ."نعـ، يستجيب"كانت إجابة كؿ المبحوثيف  -
 مف خلاؿ تصريحات المبحوثيف، نلاحظ أف مديرية الجزائرية لممياه بالبويرة ليا : التحميل

صدى كبير في أذىاف جماىيرىا كوف مصمحة العلاقات العامة قد نجحت في إيصاؿ 
المعمومات بطريقة منظمة وفورية إلييا، بالتالي يكوف الجميور قد استجاب إلى برامجيا 

 .ونشاطاتيا وتتكوف الصورة الجيّدة لممؤسسة في ذىنو
 نستنتج مف خلاؿ إجابات المبحوثيف أف العلاقات العامة تسعى إلى التعريؼ  :الاستنتاج

بخدماتيا وتمبية حاجيات الجميور ومتطمباتو قصد كسب ثقتو، إذ تقوـ بعدة مجيودات 
برامج العلاقات العامة في المؤسسة قائمة . ونشاطات ترسخ صورة المؤسسة في ذىنو

عمى رغبات الجميور المتنوعة وبالتالي سيجد الجميور نفسو متقبلا ليذه البرامج كونيا 
 .مخصصة لو وتحت تصرفو

 :نتائج المحور الثالث -

دور جياز العلاقات العامة لمديرية الجزائرية "   تـ التوصؿ في ىذا المحور الذي ىو بعنواف 
، إلى أف العلاقات العامة في المديرية تساىـ بشكؿ كبير في تعديؿ "لممياه وحدة البويرة
إضافة إلى بناء صورة جيدة عف المؤسسة حيث تعمؿ عمى كسب ثقة  ،سموكيات الجماىير

علاميـ بكؿ ما يحصؿ وتزويدىـ بكؿ التطورات  عملائيا وجذبيـ عف طريؽ التواصؿ معيـ وا 
الحاصمة بالمؤسسة، حيث تعتمد عمى آليات ووسائؿ العلاقات العامة في بث رسائميا إلى 

 .الجماىير
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   العلاقات العامة داخؿ المديرية تساعد عمى الانسجاـ بيف مختمؼ الوحدات الإدارية 
بالمؤسسة وبيف جميورىا مما يحقؽ الأىداؼ المرسومة لمتنظيـ الإداري بما فييا تكويف صورة 

 .إيجابية عف المؤسسة وكسب ثقة وولاء جماىير المؤسسة
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 :خاتمة

كان الهدف الرئيسي من القيام بهذه الدراسة هو معرفة المكانة المهمة لمعلاقات العامة       
فبعد إثراء ، ضمن الهياكل التنظيمية الإدارية ومدى فاعميتها في تحسين العلاقات مع الجماهير

متغيرات الدراسة نظريا وتطبيق المقاييس العالمية تم التوصل إلى أن العلاقات العامة عممية 
ختلاف صيغتها بشكل عام ومديرية اتصالية إدارية فعالة ومهمة تستخدمها المؤسسات با

ستمرارها وكذا تكوين صورة االجزائرية لممياه وحدة البويرة بشكل خاص لزيادة فاعميتها وضمان 
 .جيدة في أذهان جماهيرها

 فهي تسمح بتسهيل ،العلاقات العامة خطوة ضرورية وجد مهمة في حياة المؤسسة     
 تقام بواسطة وسائل اتصال مختمفة،ولهذا يمكن القول بأن  التيالوظائف الإدارية المختمفة

عتبارها االمؤسسة الناجحة مهما كانت طبيعة عممها هي المؤسسة التي تهتم بالعلاقات العامة ب
تساهم في تحقيق الأهداف وتحسين الصورة لممؤسسة  أداة ضرورية ومكممة لمعمميات الإدارية

 .وخمق علاقات جيدة مع الجماهير
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 : قائمة المراجع

 :قائمة الكتب - أ
 دار 1، طالعلاقات العامة والإنسانية في ظل عالم متغير،  عميأبو العلا قنديل محمد ،

 .، القاهرةن.س.العمم والإيمان لمنشر، د
 ،أسس العلاقات العامة بين النظرية أحمد جرادات عبد الناصر ولبنان هاتف الشامي 

. 2009، الطبعة العربية، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، والتطبيق

 ،2، ط"تدريبات عممية" منيجية البحث العممي في العموم الإنسانيةأنجرس موريس ،
 .2006دار القصبة لمنشر، ترجمة بوزيد صحراوي وآخرون، الجزائر، 

  ،دار أسامة لمنشر والتوزيع،1، طالصورة الذىنية في العلاقات العامةباقر موسى ، 
. 2014عمان، 

 ،1982، الدوحة، المكتبة الأكاديمية، 9، ط أصول البحث العممي ومناىجوبدر أحمد .
 ،معهد البحوث 1، ط العلاقات العامة أسس نظرية ومفاىيم عصريةبرغوث عمي ،

 .2007والدراسات العربية، مصر، 
  ،جسور لمنشر 1، طمدخل للاتصال والعلاقات العامةبمخيري رضوان وجابري سارة ،

 .2004والتوزيع، الجزائر، 
 دار قرطبة لمنشر والتوزيع، 1بمخيري رضوان، مدخل إلى الاتصال المؤسساتي، ط ،

2015 .

  ،المصباح المنير في غريب الشرح الكبير بن محمد بن عمي المقرى الفيّومى أحمد
. ن.س.، دار المعارف، د2، طلمرافعي

 ،ديوان 4، ط مناىج البحث العممي في عموم الإعلام والاتصالبن مرسمي أحمد ،
 .2010المطبوعات الجامعية، الجزائر، 
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 مناىج البحث العممي وطرق إعداد البحوث عمار ومحمد محمود الذنيبات،بوحوش  ،
 .2007الجزائر، - بن عكنون– ، ديوان المطبوعات الجامعية،الساحة المركزية 4ط

  ،شركة أمان لمنشر 1 الحديث، طالتعزيز في الفكر التربويحسن القبمي عناية ،
 .2014، والتوزيع

 ،خطوات البحث العممي من تحديد المشكمة إلى تفسير النتيجةحسين عقيل عقيل  ،
. 2014، دار ابن كثير، 1ط

 دار الكتاب الجامعي لمنشر، 1، ط مناىج البحث الإعلامي المشهداني سعد،سممان ،
 .2017الجمهورية المبنانية،  - دولة الإمارات العربية المتحدة

 دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، 1، ط أساسيات البحث العممي منذر،الضامن ،
 .2007 عمان،

 ط، الفراعنة لمنشر والتوزيع، .، دالعلاقات العامة تحت المجيربد الفتاح عيسى أحمد، ع
 .ن.س.مصر، د

  ،مطبعة أبو عمار العلاقات العامة في المؤسسات الإعلاميةعبد الله طبت ياسر ،
 .2019لمنشر والتوزيع، 

  ،دارةعجوة عمي وفريد كريمان  إدارة العلاقات العامة بين الإدارة الإستراتيجية وا 
. 2005، عالم الكتب لمنشر والتوزيع، القاهرة، 1، طالأزمات

  ،مناىج البحث في عموم الإعلام والاتصال الفاتح حمدي محمد وسطوطاح سميرة
 .2019، دار الحامد لمنشر والتوزيع، 1، طوطريقة إعداد البحوث

  ،دار أمجد لمنشر والتوزيع، 1، طالعلاقات العامة واستراتيجيات الاتصالفرجاني عمي ،
 .2018عمان، 

 ،دار أسامة لمنشر 1، ط مفاىيم جديدة في العلاقات العامةمحمد العدوي فهمي ،
. 2011والتوزيع، عمان، 
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 ،ط، دار أسامة .، د العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتماعيمحمود هتيمي حسين
 .2015، لمنشر والتوزيع، عمان

  ،دار 1، طالبحث العممي أساسياتو النظرية وممارستو العمميةوحيد دويدري رجاء ،
 .2000سورية،  لبنان، دمشق،- بيروت- الفكر المعاصر

  ،الدار العربية لمنشر 1، طمقدمة في العلاقات العامةيوسف مصطفى عبده محمود ،
 .2004والتوزيع، 

 :قائمة المذكرات - ب

  ،واقع ممارسة وظيفة العلاقات العامة في المؤسسات العموميةبمحميتي محمد 
دراسة ميدانية عمى عينة من مستخدمي الإدارات العمومية بولاية – الجزائرية 
، أطروحة لمحصول عمى شهادة دكتوراه في العموم في عمم الاجتماع، جامعة -مستغانم
 .2019، 2018، الجزائر، 2وهران 

 ،آليات الاتصال الداخمي ودوره في تحسين صورة جمطي خديجة وقسوس أحلام 
، مذكرة -مستغانم – دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر – المؤسسة الخدماتية 

في عموم الإعلام والاتصال، تخصص علاقات عامة، كمية  مكممة لنيل شهادة الماستر
 العموم الإنسانية، شعبة عموم الإعلام والاتصال، جامعة عبد الحميد بن باديس،

. 2018/2019مستغانم، 
  ،جامعة منتوري قسنطينة – العلاقات العامة في الجامعة الجزائرية ساعد كريمة

، مذكرة مكممة لنيل شهادة الماجستير في عموم الإعلام والاتصال، قسم عموم -أنموذجا 
الإعلام والاتصال، كمية العموم الإنسانية والاجتماعية، جامعة منتوري قسنطينة، 

 .2012، 2011الجزائر، 
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 ،مشروع تخرج لنيل"وحدة البويرة" تقرير تربص بالجزائرية لممياه صحراوي شيماء ، 
شهادة ليسانس في عموم الإعلام والاتصال، قسم التاريخ، كمية العموم الإنسانية 

. 2019 /2018والاجتماعية، تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة البويرة، 
 دارة الأزمة، كموش مراد ، رسالة ماجستير، قسم عموم الإعلام العلاقات العامة وا 

، 2007والاتصال، كمية العموم السياسية والإعلام، جامعة بن يوسف بن خدة، الجزائر، 
2008 .

 مجمس الأمة أنموذجا - لبصير فطيمة، واقع العلاقات العامة في البرلمان الجزائري- ،
مذكرة مكممة لنيل شهادة الماجستير في الاتصال والعلاقات العامة، قسم عموم الإعلام 
والاتصال، كمية العموم الإنسانية والعموم الاجتماعية، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، 

2007 ،2008. 
 ،رسالة  دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصاديةلقصير رزيقة ،

ماجستير غير منشورة، قسم عموم الإعلام والاتصال، كمية العموم الإنسانية، جامعة 
 .2006/2007منتوري قسنطينة، الجزائر، 

  ،رسالة ماجستير، قسم العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائريةمسيمي ياسين ،
عموم الإعلام والاتصال، كمية العموم الاجتماعية والإنسانية، جامعة منتوري قسنطينة، 

 .2008/2009الجزائر، 
 :قائمة المعاجم - ج
  ،المعجم التربوي مصطمحات ومفاىيم تربويةسعيدة الجهوية ممحقة .

 :قائمة المحاضرات - د

  ،الجزائرية ىل توجد إستراتيجية لمعلاقات العامة في المؤسساتبودهان ياسين 
. 2006، جامعة بجاية، العلاقات العامة في الجزائر، الإستراتيجية الخاصة؟
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  ،قسم الإعلام والاتصال، كمية محاضرات في مادة الاتصال والرأي العامبوشعالة سميرة ،
 .2015 العموم الإنسانية والاجتماعية، جامعة لمين دباغين، سطيف،

 ،قسم  محاضرات في العلاقات العامة والإعلان غير منشورةمنصور أبو سنة مريهان ،
 .2018ة، الإعلام التربوي، كمية التربية النوعية، جامعة المنوفي

 ،واقع ممارسة وظيفة العلاقات العامة في )  غير منشورة محاضرة بعنوانمنصوري فؤاد
جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد  ، مجمة العموم الإنسانية،(المؤسسة الجزائرية

36/37. 

  :قائمة المجلات - ه

  ،العلاقات مطبوعات توظيفعبد القادر عثمان نصر الدين ومحمد عبر القادر عثمان 
 السودانية والرياضة الشباب الرياضية، وزارة المؤسسات أىداف تحقيق في العامة
الدار الجامعية   وكميةعجمانجامعة  الإعلام كمية، مجمة الإبداع الرياضي، نموذجا

 .20/12/2020، ( مكرر02)، العدد رقم دبي
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- البويرة-جامعة آكمي محند أولحاج
كمية العموم الإنسانية والاجتماعية 

 التاريخ:قسم
 شعبة عموم الاعلام والاتصال

 :دليل مقابمة حول
 

 

 

: إشراف الأستاذ                                           : إعداد الطالبتين
نور الدين دحمار / شيماء صحراوي                                             د*
إيمان غزالي *

 
  التحضير لإعداد مذكرة التخرج لنيل شيادة الماستر في عموم الإعلام والاتصالإطارفي       

 نضع بين أيديكم دليل مقابمة تخصص اتصال وعلاقات عامة من قسم التاريخ بجامعة البويرة،
مجموعة من  الدليل تضمنقد و مديرية الجزائرية للمياه بالبويرة،الموجية لمعاممين في 

.  عنيا منكم التعاون معنا والإجابةنرجوالأسئمة 
، ونشكركم فقط ونحيطكم عمما أن المعمومات التي تدلون بيا تستخدم لأغراض البحث العممي

 .عمى حسن تعاونكم معنا
2020/2021: جامعيةالسنة ال

توظيف العلاقات العامة في تعزيز علاقة المؤسسة 

 بجمهورها

 - البويرة–دراسة حالة مديرية الجزائرية للمياه 
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 البيانات الشخصية: 
 :أمام الخانة المناسبة (+)ضع علامة  -
 الجنس: 

 ذكر     : 
 أنثى: 

 المهنية الخبرة: 
  سنواتثلاثأقل من : 
  سنوات 5  إلى3من: 
 سنوات 10 إلى 5 من: 
 سنوات 10 أكثر من: 
 الصفة: 
 موظف دائم : 
 موظف غير دائم : 
 المستوى التعميمي: 
 بكالوريا :
 ليسانس: 
 ماستر: 
 دكتوراه: 
 التخصص العممي:............  
 مكانة العلاقات العامة ضمن الهيكل التنظيمي لمؤسسة الجزائرية : المحور الأول

 -البويرة–لممياه 
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مكتب خاص بالعلاقات العامة - وحدة البويرة–ىل تممك مؤسستك الجزائرية لممياه  -
 ضمن الييكل التنظيمي لممؤسسة؟

 نعم 
 لا 
 ىل تممك مؤسستك فريق خاص لمعلاقات العامة؟ -
 نعم 
 لا 
 تسعى مؤسستك لضمان تدريب وتكوين نوعي لموظفييا في ميدان العلاقات العامة؟ىل  -
- .......................................................................... 
 ؟ىل تستشير إدارة مؤسستك الجزائرية لممياه بالبويرة العلاقات العامة في وظائفيا -
 نعم 
 لا 
 ىل يأخذ برأي القائم بالعلاقات العامة في اتخاذ القرارات التنفيذية لمؤسستك؟ -
- ................................................................... 
 توظيف العلاقات العامة في تحسين العلاقة مع الجمهور :المحور الثاني 

 ىل تيتم مؤسستك بتوظيف العلاقات العامة في تحسين علاقتيا مع الجميور؟ -
 نعم 
 لا 
العلاقات العامة في تحسين - وحدة البويرة –مؤسستك الجزائرية لممياه  كيف توظف -

؟ الجميورعلاقتيا مع 
-  .................................................
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 ؟ماىي وسائل العلاقات العامة التي تستخدميا مؤسستك في تحسين علاقتيا بجميورىا -
- ........................................................... 
ما مدى التعاون والتنسيق بين إدارة مؤسستك وبين العلاقات العامة في تحسين علاقتيا  -

: مع الجميور
- ........................................................................ 
 دور جهاز العلاقات العامة لمؤسسة الجزائرية لممياه مع جمهورها: المحور الثالث 

  الدور الذي تقوم بو العلاقات العامة مع الجميور؟ما ىو -
- ............................................... 
؟ الجميورىل يقوم جياز العلاقات العامة بدورىام مع  -
 نعم 
 لا 
 ؟ىل تنجح العلاقات العامة في تقديم دور مع الجميور -
 نعم 
 لا 
ىل يستجيب الجميور لبرامج ونشاطات العلاقات العامة في مؤسستك الجزائرية لممياه  -

 بالبويرة؟
   نعم
 لا 

 

 


