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بسلحيم

 بادئ ذي بدء، نشكر الله تعالى على نعمه الجليلة، أن أمدنا بالصحة

 والقوة وكان لنا عونا ودعما. ونحمده عز وجل أن وهبنا التوفيق والسداد

ومنحنا الرشد والثبات لإعداد هذا البحث ونرجو أن يكون ذخرا في ميزان

الحسنات يوم القيامة.

كما نتقدم بالشكر الجزيل الى كل من تلقينا منه علما صالحا أو عملا

مفيدا لمواصلة مشوارنا , ونخص بالذكر الأستاذ المشرف الدكتور : بوعزيز

بوبكر على توجيهاته القيمة ونصائحه النفيسة , وكل الأساتذة الذين

  تعلمنا على أيديهم

  

و في الختام نشكر كل من ساعدنا طيلة فترة الدراسة من قريب أو من 

  ل حتى ولو بكلمة طيبة أو ابتسامة عطرة.بعيد، بالكثير أو بالقلي

  إلي كل هؤلاء نقول لهم:

  "بارك الله فيكم وجعلها في ميزان حسناتكم وجعل الجنة مثواكم "

  آمين

                                                 



  

  

  

 
 

  

  

  

 
اهدي ثمرة جهدي المتواضع هذا الذي توج دراستي الجامعية وتم 

  بحمد الله ونعمته الى:

  

  عمري وشمس حياتي ومصدر حناني:إلى ريحانة 

  الحبيبة حفظها الله أمــــــــــي

  مصدر فخري وذخري وقوتــــــــــــــــي إلى

 الغالي حفظه الله أبــــــــــي

 
 

 إلى النجوم الساطعة في سمائي إخوتي وأخواتي

 
 
 
 

 نسرین
 

  

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  

تم اهدي ثمرة جهدي المتواضع هذا الذي توج دراستي الجامعية و

  بحمد الله ونعمته الى:

 بفخر اسمك أحمل من إلى

 يملك ما بكل عليا يبخل ولم تربيتي وأحسن رباني الذي إلى

 الله بعد الحياة في زرع الذي إلى … لأنعم وشقي لارتاح تعب

 حلمي تحقيقي  أجل من الكفاح روح نفسي في ،وبث وجل عز

 الله حفظه الغالي أبي

 قدميها تحت لجنةا جعلت من ،إلى عيني قرة إلى

 لؤالتفاو الصبر ينبوع إلى

 ، سقتني حنانها نبع ،ومن وأعطتني نفسها حرمت التي إلى

 ربتني وبلطف الحياة وهبتني من إلى

 الله حفظها الغالية أمي

  إخوتي إلى

  

  

لمیاء



 ملخص الدراسة

  ملخص الدراسة

 تعـاظم إلـى ذلـك الدراسـة ويرجـع بالبحـث جـديرا موضـوعا الاقتصـادية المؤسسـة فـي العامـة العلاقـات تمثل

 كمـا يرجـع نشـاطها، نـوع عـن النظـر مؤسسة بصرف أو منظمة أية نجاح في وتأييده الجمهور، كسب ثقة أهمية

 ذلك

 إتخاذ عند مؤثر رئيسي كتغير للعلاقات العامة النظر وجهة أخذ بمسؤولياتها وضرورة العليا الإدارة شعور نمو إلى

 وتنـوع وسـائل والتقنـي العلمـي للتقـدم الحـديث، وكـان العصـر في كبيراً  اً دور  العامة العلاقات ولذلك تلعب قراراتها

 عـن عبـارة تعـد لـم العامـة فالعلاقـات، وفاعليتهـا العامـة العلاقـات زيـادة أهميـة فـي كبيـر تـأثير والاتصـال الإعـلام

 سـاتنامؤس فـي حتميـة ضـرورة منهـا جعـل مـا وهـذا المهنيـة مواهبـه وقدراتـه أسـاس علـى موظـف بهـا يقـوم وظيفـة

 لتوضـيح كمحاولـة الدراسـة هـذه جـاءت لهـذا ونظـرا الحـديث، الفكـر الاقتصـادي معطيـات ظـل فـي الاقتصـادية

 المؤسسـات معظـم الحـالي أن وقتنـا فـي خاصـة، فـي بنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة  العامـة للعلاقـات الفعـال الـدور

 كامـل لهـا تعطـى أن شـريطة العامـة وذلـك تللعلاقـا فعالـة لإدارة الحاجـة كلهـا بـأمس نقـل لـم الاقتصـادية إن

 فصـول وثلاثـة وخاتمـة مقدمة على الدراسة اشتملت وقد وجه أكمل على مهامها بمزاولة لها تسمح التي المكانة

  : الآتية المحاور تضمنت

العامـة  تطـور العلاقـاتو  ماهي العلاقـات العامـة نشـأة، المفاهيم النظرية في العلاقات العامةو  الفصل الأول : الأطر

        في العلاقات العامة المفاهيم المشابهةو  وظائف العلاقات العامةو  وأهداف

تنظـيم إدارة العلاقـات العامـة ، إدارة العلاقـات العامـة:بينهـا مـن عـدة عناصـر الفصـل هـذا الفصـل الثـاني : تضـمن

  العلاقات العامة رةأنواعه والتقسيمات الداخلية لإدارة العلاقات العامة وأساليب إداو  ومفهوم التنظيم

  دراسة حالة مؤسسة بنك الفلاحة والتنمية الريفية :الفصل مايلي هذا تضمن الفصل الثالث : وقد

 ضـوء فـي الدراسـة نتـائج ضوء الفرضيات، في الدراسة نتائج الخارجية،و  الداخلية الاستمارة بيانات وتحليل عرض

    .الدراسة لخصالملاحق، م المراجع، خاتمة،.العامة النتائج الأهداف،

  



 ملخص الدراسة

 Summary :  

Public relations in the economic institution is a worthy subject of research and study due 

to the growing importance of gaining public trust and support in the success of any 

organization or institution regardless of its type of activity. To the growth of senior 

management's sense of responsibility and the need to take the general view of relations 

as a major change Therefore، public relations plays a big role in the modern era، and 

scientific progress has been Technology and diversity of media and communication have 

a significant impact in increasing the importance and effectiveness of Public Relations 

Public relations is no longer a job that an employee performs on the basis of his or her 

professional talents and abilities This has made it an imperative necessity in our 

economic institutions in light of the data of modern economic thought، Given this، the 

study comes as an attempt to clarify the effective role of public relations in the Bank of 

Agriculture and rural development، especially in the present time that most of the 

economic institutions، if not all needed for effective management Public relations 

provided that they are given the full status that allows them to carry out their duties to 

the fullest The study included an introduction، a conclusion and three chapters that 

included the following themes  :  

Chapter I: theoretical frameworks and concepts in public relations  

What is public relations the origins and development of public relations objectives and 

functions of public relations، and similar concepts in public relations 

Chapter II: this chapter included several elements، including: public relations 

department Organization of the public relations department، the concept of 

organization، its types، internal divisions of the public relations department and 

methods of public relations management 

Chapter II : this chapter include: Case Study of the foundation of the Bank of 

Agriculture and Rural Development View and analyze internal and external form data، 

study results in the light of hypotheses، study results in the light of objectives، general 

results.Conclusion، references، appendices، summary of the study 

  



  

  

  

  مقدمة

  

  



 مقدمـة

~ 1 ~ 

   قدمةم

ــــــاس وتعقــــــد علاقــــــاتهم  ــــــا الحــــــديث بتشــــــابك مصــــــالح الن ــــــولهم  وصــــــلاتهم،يتميــــــز مجتمعن وبــــــاختلاف مي

وبتعــدد اتجاهــاتهم وآرائهــم بحيــث أصــبح مــن الضــروري لمــن يرغــب فــي التــأثير فــي النــاس أو تكــوين  ،واهتمامــاتهم

سـواء أكـان ذلـك  يـنجح فـي إبـلاغ رسـالته ويحقـق غرضـه،لمقصـده حتـى  رأي عام حول موضوع معين أن يخطط

أو غيــر ذلــك مــن الأهــداف  ،نشــر فكــرة معينــة أو جمــع تبرعــات لمشــروع مــا أو تــرويج خــدمات إحــدى الهيئــات

  .الاخرى

جــب أن بســبب أوضــاع وظــروف الهيئــة أو المؤسســة وفــي هــذه الحالــة ي وقــد يصــعب تحقيــق هــذه المهمــة

وقــد تكــون عــدم الموائمــة نتيجــة ســوء فهــم الجمهــور وجهلــه بــالظروف والأوضــاع  لــك الظــروف،نعمــل علــى تغييــر ت

الحقيقيـــة وهنـــا يجـــب اســـتخدام الأخبـــار الصـــحيحة والإقنـــاع لإيجـــاد المواءمـــة مـــن جديـــد. وبالتـــالي وجـــب علـــى 

 ،هــــورالقــــائمين علــــى اي مؤسســــة او هيئــــة ايجــــاد الســــبل الناجعــــة لتحســــين صــــورة المنظمــــة وبخاصــــة لــــدى الجم

  ويتجسد ذلك بصورة جلية في اعتماد ما يعرف بالعلاقات العامة.

تعتبــر العلاقــات العامــة مــن النشــاطات المهمّــة فــي حيــاة المجتمعــات والمؤسسّــات. وقــد أدركــت مختلــف 

الشعوب عبر العصور هذه الأهمية وسعت لإقامة علاقـات طيبـة فـي وسـطها الاجتمـاعي لإيجـاد نـوع مـن التواصـل 

وبـذلك فـان وظيفـة  ،وتطلـّب ذلـك تـوفير مهـارات معينـة كالقـدرة علـى الإقنـاع والتـأثير ،مختلـف الأفـراد والوفـاق مـع

الوظــائف الإداريــة لأنهــا فــي النهايــة هــي المــنهج النهــائي الــذي  وأخطــرالعلاقــات العامــة فــي المجتمــع أهــم وأكبــر 

إليهــا ) وفــي عيــون النــاظرين الــداخلي العــاملين فيهــا مــن داخــل المرســلة (الجمهــوريرســم صــورة المؤسســة فــي عيــون 

  ) وهي إما أن تكون صورة ايجابية أو سلبية.المتتبعين لها من خارجها (الجمهور الخارجي

فبعــدما   ،ولعــل هــذا يمثــل القــوّة المحركّــة للعلاقــات العامــة الحديثــة التــي عرفــت تطــورا كبيــرا مــع مــرور الوقــت

طات ثانويـــة فــي أي مؤسســة أصـــبحت الآن علمــا قائمــا بذاتـــه كــان ينظــر إليهـــا علــى أنهــا لا تعـــدو أن تكــون نشــا

وقـد زادت أهميـّـتها نتيجـة زيـادة قـوة الـرأي العـام وكـذا  ،يرتكز على أسس علمية دقيقـة ومـنهج واضـح وقاعـدة متينـة

ضـــغوط  التنــافس الكبيـــر الـــذي شــهدته المؤسســـات وزيـــادة الشــعور بالمســـؤولية الاجتماعيـــة تجــاه المجتمـــع نتيجـــة

إضـافة إلـى التطـورات الحاصـلة فـي مجـال الاتصـال والتكنولوجيـات الحديثـة والتـي  والجمعيات النشـيطة، الحركات



 مقدمـة
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غيّرت ملامح الحياة التقليدية ومهدّت لأنمـاط جديـدة مـن العلاقـات والحاجـات والمتطلبـات القائمـة علـى أسـاس 

  .الانفتاح والاعتماد على تكنولوجيا المعلومات

ر الأسس والقواعد التي كانـت تقـوم عليهـا المؤسسـات التقليديـة حيـث أصـبحت وقد أدى كل هذا إلى تغيي

سياســـاتها غيــــر قـــادرة علــــى مســـايرة التطــــورات وهـــو مــــا جعلهـــا تعيــــد حســـاباتها وتكيــّــف خططهـــا وأهــــدافها وفــــق 

ارجي التداعيات الحاصـلة والاقتنـاع بالعلاقـات العامـة كضـرورة حتميـة لتنظـيم علاقاتهـا مـع جمهورهـا الـداخلي والخـ

فالعلاقات العامة تقوم بدراسة هذا الجمهور دراسـة علميـة منظمـة  ،في إطار ما يسمى بهندسة العلاقات الإنسانية

علــى ضــوء مــا توصــلت إليــه مختلــف العلــوم قصــد التعــرف علــى آرائــه واتجاهاتــه ورغباتــه وتســاعد هــذه المعلومــات 

ات التـي أضـحت تـولي اهتمامـا كبيـرا بالعلاقـات ومـن المؤسسـ ،على رسم استراتيجيات المؤسسة وتحديد أهدافها

باعتبارهـا  ،واستفادت منها نجد المؤسسات المالية والبنكية لما لها من تعامل وتواصل كبيرين مع الجمهـور العامة

فهــي تســعى لاحــتلال مكانــة كبيــرة فــي الســوق  .لمــدى نجاحــه واســتقراره اقويــ انــواة أساســية فــي الاقتصــاد ومحــدد

وتوسيع نطاق عملها من خلال برامج العلاقات العامـة. هـذه الأخيـرة تعمـل علـى تقـديم معلومـات  وتحقيق الأرباح

ضـــرورية عـــن محيطهـــا وتـــوفير المنـــاخ الملائـــم للعمـــل خصوصـــا فـــي ظـــل تشـــابك العلاقـــات والتـــداخل فـــي جميـــع 

العمـل داخـل كمـا تعمـل علـى رسـم صـورة جيـدة لهـا وكسـب ثقـة جماهيرهـا وكـذا المسـاهمة فـي تنظـيم   ،القطاعات

  .المؤسسة

سـنحاول معرفـة  مـن خـلال هـذه الدراسـةة، فإننـا و ونظرا لما لجهاز العلاقـات العامـة مـن أهميـة فـي المؤسسـ

ـــة بعـــد التطـــرق الـــى الاجـــراءات ، ولمعالجـــة الموضـــوع و دور العلاقـــات العامـــة فـــي تحســـين صـــورة المؤسســـة البنكي

ذلـك و  المفـاهيم النظريـة فـي العلاقـات العامـة،يه تحديـد الأطـر و تم ف ،الفصل الأول المنهجية تناولنا الخطة التالية:

بــالتطرق لماهيــة العلاقــات العامــة والتــي تشــتمل علــى نشــأة وتطــور العلاقــات العامــة، أهــداف ووظــائف العلاقــات 

المفــاهيم المشــابهة، كــذلك تــم التطــرق فــي المبحــث الثــاني مــن الفصــل الأول إلــى الإتصــال فــي العلاقــات و  العامــة

كذا وسائل الاتصال المعتمدة في ذلك، أما في المبحث الثالـث فخصـص و  امة بمعرفة جمهور العلاقات العامةالع

  .لبحوث العلاقات العامة

 : والمتعلــق بــإدارة العلاقــات العامــة خصصــنا المبحــث الأول لتنظــيم إدارة العلاقــات العامــةالفصــل الثــانيأمــا 

إدارة الداخليـــــة لإدارة العلاقـــــات العامـــــة، وأســـــاليب تنظـــــيم قســـــيمات ، وكـــــذا التبـــــالتطرق لمفهـــــوم التنظـــــيم وأنواعـــــه

  .العلاقات العامة
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لمفهــوم التخطــيط أهميتــه وأنواعــه كــذلك تحــدثنا فــي هــذا الفصــل عــن التخطــيط للعلاقــات العامــة بــالتطرق 

  سسة.صورة المؤ افة إلى مزايا ومتطلبات التخطيط، وأيضا الصورة الذهنية و مراحل عملية التخطيط بالإضو 

والتنمية الريفيـة فتعلق بالدراسة التطبيقية المتمثلة في دراسة حالة لمؤسسة بنك الفلاحة  أما الفصل الثالث،

يفيـا وصـولا ، وعـرض نتـائج الدراسـة كميـا وكلالـه لتشـخيص المؤسسـة محـل الدراسـةتطرقنـا مـن خ بمدينة المسـيلة،

  .إلى النتائج النهائية

  



  

  

  

  

  

  

  

  

  الفصل الأول

  لمنهجي للدراسةالإطار ا
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  الاشكالية: -1

فـــي ا الاخيــر لا يمكـــن الاســتغناء عنــه إزاء التعــاظم المســتمر فــي أهميـــة نشــاط العلاقــات العامـــة أصــبح هــذ

المؤسســة الحديثــة مهمــا كــان نوعهــا، فقــد تطــوَرت العلاقــات العامَــة كعلــم وفــن لتصــبح أيضــا مهنــة أو وظيفــة إداريــة 

تـؤثرَ علـى صـورتها الذهنيـة إلاَ أنهَـا تشـهد نمـوَا و  التـي تواجـه مهنـة العلاقـات العامَـة في المؤسسة، ورغـم التحـديات

  السؤال الذي يطرح هنا :و  متزايدًا من حيث الانتشار على مستوى الشركات والمؤسسات

إلــى أي مــدى يمكــن للعلاقــات العامَــة المســاهمة فــي تحســين صــورة مؤسســة بنــك الفلاحــة والتنميــة 

  المسيلة ؟ الريفية بمدينة

  تندرج تحت هذه الاشكالية التساؤلات الفرعية التالية:و 

  لعلاقات العامَة ؟وظيفة اب بالمسيلة بنك الفلاحة والتنمية الريفيةما مدى اهتمام مؤسسة 

  ؟ بالمسيلة نشاط العلاقات العامَة في مؤسسة بنك الفلاحة والتنمية الريفيةكيف يمارس 

  مجـال   علـى مـوظفين متخصصـين فـي بالمسـيلة نك الفلاحة والتنميـة الريفيـةبهل من الضروري اعتماد مؤسسة

 العلاقات العامَة ؟

  بنــك الفلاحــة مؤسســة ذهنيــة طيبــة عــن صــورة  خلــقمــا هــو الــدور الــذي يمكــن أن تلعبــه العلاقــات العامــة فــي

  ؟ بالمسيلة والتنمية الريفية

  أهمية الدراسة : -2

  مَة فيما تكتسيه هذه الأخيرة من أهمية في:تتجلى أهمية دراسة موضوع العلاقات العا

  التــالي كســب وفائــه للمنظمــة عــن طــرق التعريــف بوتأييــده و كســب ثقــة الجمهــور تحقيــق أهــداف المؤسســة و

 بهذه المنظمة وخدماتها المقدمة.

 حتــى السياســية يــؤدي أو الخدماتيــة و  الاعتمــاد علــى العلاقــات العامــة فــي جميــع المجــالات ســواءً الاقتصــادية

 المسطَرة.الأهداف  ى تحقيقإل
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 دة مــــن العلاقــــات العامــــة فــــي بنــــاء وتطــــوير المؤسســــات ودفعهــــا للعمــــل بــــأكثر جديــَــة وتنظــــيم علــــى الاســــتفا

 .المستويين الداخلي والخارجي

 ئــــات الجمهــــور النَوعيــــة كالزبــــائن مثمــــرة مــــع فالعامــــة فــــي إقامــــة علاقــــات ســــليمة و  الاعتمــــاد علــــى العلاقــــات

  العاملين.و 

  راسة:أهداف الدَ  -3

،  لتي يخطَط للوصول إليهـا مـن خلالـهتسطير الأهداف افي أي عمل لابد من تحديد ووضع و  قبل الشروع

  ، سـطرنا جملـة مـن الأهـداف كانـتبدقـَة، وباختيارنـا لهـذا الموضـوع كذلك البحث العلمـي توضـع وتحـدد أهدافـه

  :كالآتي

 الكشف عن واقع العلاقات العامَة في المؤسسة البنكية 

 براز ضرورة وجود جهاز العلاقات العامَة في المؤسسة البنكية.محاولة ا 

 .معرفة أهمية ومكانة إدارة العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة البنكية في الجزائر  

 ات العامة في التواصل مع جمهورهامعرفة وسائل الاتصال التي تعتمدها إدارة العلاق.  

 طدم بها إدارة العلاقات العامة في المؤسسة البنكيةمعرفة الصعوبات والعراقيل التي تص 

  مدى فاعلية ومساهمة العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة والتعريف بها.معرفة  

  أسباب اختيار الموضوع : -4

 منهــا أســباب ذاتيــةهــذا الموضــوع  لدراســة والبحــث فــي التــي كانــت وراء اختيارنــا هنــاك جملــة مــن الأســباب

  .وأخرى موضوعية

ــةف دور العلاقــات العامَــة فــي تتمثــل فــي كــون موضــوع دراســتنا هــذه، والتــي تحمــل عنــوان ( الأســباب الذَاتي

  علاقات كبيرة بالتخصص الذي ندرسه.) له البنكية تحسين صورة المؤسسة

  فهي : أمَا الأسباب الموضوعية

  ائريةحداثة ظهور العلاقات العامَة ومعرفة مدى ممارستها وتطبيقها في المؤسسة الجز. 
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 في المؤسسات البنكية. نقص الدَراسات حول العلاقات العامَة 

 قابلية موضوع العلاقات العامَة للبحث والدَراسة. 

  البنكية. أهمية العلاقات العامَة في المؤسسة ابرازمحاولة 

  المدخل النظري: -5

مـن المسـلمات ، الـذي يعتبـر مـدخل الـوظيفي كمـدخل نظـري للدراسـةضرورة البحث دفعت بنـا إلـى أخـذ ال

الثابتــة الوظيفيــة التــي تــرى أن المجتمــع يتكــون مــن عناصــر مترابطــة تقــوم بوظــائف محــددة تبعــا كمــا تقــوم بــه هــذه 

العناصــر مــن نشــاطات متكــررة تعمــل مــن أجــل اســتقرار هــذا المجتمــع حيــث تبنــي المجتمــع وعليــه تحــافظ هــذه 

  الأنشطة علم وجوده واستمراره.

مـن الوظـائف لكـل ظـاهرة فـي المجتمـع بمـا فـي ذلـك الظـاهرة الاتصـالية ثـم بناء على ذلـك فـإن هنـاك عـدد 

اعتبار انتمائها للنظام الإعلامـي الـذي يشـكل أحـد الـنظم الفرعيـة فـي المجتمـع وباعتبـار العلاقـات العامـة جـزء مـن 

  )75ص ،2000،(محمد عبد الحميدالنظام الإعلامي فلا بد لها أن تقدم وظائف متنوعة ومتعددة. 

  د المفاهيم :تحدي -6

 :العلاقات العامَة  

تمرة تهـدف إلـى كسـب مسـبدعـة و مظيفـة تتضـمن جهـود إداريـة خلاقَـة و العلاقات العامة هي و  :التعريف الإجرائي

 الطويـل بتوظيـف أسـاليب ووسـائلف المؤسسـة علـى المـد بـين القصـير و ذلـك بتحقيـق أهـداثقة الجمهور وتأييـده و 

  ن للقيام بوظيفة العلاقات العامَة.متخصصيمختلفة وبوجود أشخاص مؤهلين و 

 : المؤسسة  

المؤسسـة الاقتصـادية تحتـوي علـى مجموعـة متدرجـة مـن المـوارد البشـرية توجـد ضـمن التنظـيم  :التعريف الإجرائي

التنظيميـة والماديـة و  التسـويق باسـتعمال عديـد الوسـائل الفكريـةدي تقوم بوظائف عديدة كالإدارة والإنتـاج و الاقتصا

لإيصـــال  المنفعـــة الاجتماعيـــة فـــي آن واحـــد وفقـــا لإجـــراءات قانونيـــة محـــدَدةاســـي هـــو تحقيـــق الـــربَح و هـــدفها الأس

  .منتوج إلى المستهلك
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 الصورة الذهنية للمؤسسة:  

 ، يكــون هــذا الانطبــاع إمَــاالــذي يكونــه الفــرد عــن مؤسســة الانطبــاعالصــورة الذهنيــة هــي ذلــك  :التعريــف الإجرائــي

لمؤسســـة أو أنهَـــا الفكـــرة المســـبقة التـــي يتبناهـــا الفـــرد عـــن الـــذلك لتلـــك المؤسســـة، بالاستحســـان أو بالاســـتهجان 

  .تكون هذه الفكرة إمَا ايجابية أو سلبيةو 

  البحث:  منهج -7

، فــالمنهج هــو العمــود الفقــري فــي دراســته ضــروري ومــن الأساســيات إن اعتمــاد الباحــث علــى مــنهج معــيَن

، جرائيـة وكـذا تحديـد مجتمـع البحـثشـرح المعـاني الإالمفاهيم و  لأنهَ يسمح بتحديد الاجتماعيةلتصميم البحوث 

  .في هذه الدراسة لأنه الأنسب التحليلي لذلك اعتمدنا على المنهج الوصفي

تفسير الظاهرة من خلال تحديد خصائصها وأبعادهـا وتوصـيف لمنهج الوصفي على دراسة وتحليل و يقوم ا

  .كامل لهاالوصول إلى وصف علمي مت العلاقات بينها بهدف

لا يقتصر المنهج الوصفي على التعـرَف علـى معـالم الظـاهرة وتحديـد أسـباب وجودهـا وإنمَـا يشـمل تحليـل و 

  .إلى وصف دقيق للظاهرة ونتائجها البيانات وقياسها وتفسيرها والتوصل

 والاتجاهـات ،لبحوث التـي تسـتخدم المـنهج الوصـفي: المسـح الاجتمـاعي دراسـة الـرأي العـامفمن نماذج ا

هـــذه الأخيـــرة هـــي النمـــوذج المعتمـــد فـــي دراســـتنا هـــذه ، و ، البحـــث الســـكاني الـــديمغرافي ودراســـة الحالـــةالسياســـية

قـــد تكـــون و  التحليـــل والوصـــف المطبقـــة فـــي مجـــالات علميـــة مختلفـــةو  فدراســـة الحالـــة هـــي أحـــد أســـاليب البحـــث

  )220ص ،2005،.(أحمد بن مرسليالحالة المدروسة شخصا أو جماعة أو مؤسسة أو مدينة

  أدوات جمع البيانات: -8

ـــات فـــي ا تتعـــدد ـــاهج أدوات جمـــع البيان ـــة يتعـــدد المن المعتمـــدة وبنـــاءً علـــى هـــذا فـــإنَ لبحـــوث الاجتماعي

  :دوات المعتمدة في هذه الدراسة هيالأ
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شــيوعا فــي البحــوث الاجتماعيــة ويرجــع و  هــي أكثــر أدوات جمــع البيانــات اســتخداما الاســتمارة ( الاســتبيان ) :

ولة معالجــة بياناتهــا الميــزات التــي تحققهــا هــذه الأداة ســواءً بالنســبة لاختصــار الجهــد أو التكلفــة أو ســه ذلــك إلــى

علــى معلومــات اســتمارة البحــث نمـوذج يضــم مجموعــة أسـئلة توجــه إلــى المبحـوثين مــن أجــل الحصـول و ، إحصـائيا

ن المبحــوث الإجابــة عنهــا يطلــب مــحيــث تســمى اســتبيان و  و موقــف يــتم ملؤهــا مباشــرةأحــول موضــوع أو مشــكلة 

البريــدي أمــا اســتمارة المقابلــة فيقصــد بهــا قائمــة الأســئلة أو الاســتبيان قــد ترســل عــن طريــق البريــد وتســمى و مباشــرة 

ـــــه ـــــتم بين ـــــن ..بـــــين المبحـــــوثو  الاســـــتمارة التـــــي يقـــــوم الباحـــــث باســـــتقاء بياناتهـــــا مـــــن خـــــلال مقابلـــــة ت (أحمـــــد ب

  .)220ص ،2005،مرسلي

داة نظرا للمعلومات المهمة التي يمكن أن نتحصل عليها من خلالها وتحويلهـا إلـى وقد استخدمنا هذه الأ

مناها إلــى أربــع وقــد صــغنا هــذه الاســتمارة بلغــة بســيطة وقســ ،اعدها فــي الوصــول إلــى نتــائج دقيقــةنســب وأرقــام تســ

  :محاور أساسية وهي

  أسئلة.لى خمسة يتضمن هذا المحور البيانات الشخصية للمبحوثين ويشتمل ع المحور الأول: -

ـــاني - ـــة الريفيـــة  :المحـــور الث يتعلـــق هـــذا المحـــور بممارســـة العلاقـــات العامـــة فـــي مؤسســـة بنـــك الفلاحـــة والتنمي

  .ها ويتضمن هذا المحور سبعة أسئلةوأهميت

  نشاطات العلاقات العامة في المؤسسة ويتضمن ثمانية أسئلة.يتعلق وسائل و  :المحور الثالث -

 .أسئلة المحور بصعوبات العلاقات العامة وآفاقها ويشمل هذا المحور على أربعةيتعلق هذا  :المحور الرابع -

بعــد الصــياغة الأوليــة للاســتمارة قمنــا بعرضــها علــى الأســتاذ المشــرف وكــذلك أســاتذة  عــرض الاســتمارة للتحكــيم:

وكيفيـة صـياغتها آخرين. وقدّمت لنا مجموعة من النصائح تتمثل في ضرورة إجراء تعديلات عليهـا تتعلـق بالأسـئلة 

وقــد قمنــا بإعــادة صــياغته الاســتمارة وتمّــت الموافقــة عليهــا مــن قبــل  ،وترتيبهــا وحــذف بعــض الأســئلة غيــر المهمّــة

  الأستاذ المشرف ومن ثم أعددناها في صورتها النهائية.
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  مجتمع وعينة الدراسة: -9

  مجتمع الدراسة: -9-1

الـذي كـان بعنـوان "دور العلاقـات العامـة اخترنـاه، و  سم على الموضوع الذيبعد الموافقة من طرف إدارة الق

، انطلقنـــا فـــي الدراســـة 2020مـــن عـــام  ذلـــك فـــي أواخـــر شـــهر ديســـمبر" و  البنكيـــة مؤسســـةالفـــي تحســـين صـــورة 

ـــة مـــن الكتـــب وكـــذلك ـــي لهـــا علاقـــة  الدراســـات الســـابقة الاطـــلاع علـــى مختلـــف النظريـــة بجمـــع المـــادة العلمي الت

  .2021من العام ية شهر أفريل استمر ذلك إلى غاو بالموضوع 

بمعاينـة أوليـة للمؤسسـة محــل الدراسـة ألا وهـي مؤسسـة بنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيــة فـي شـهر مـارس قمنـا 

نطبــق موضــوع دراســتنا علــى  بعــدها ارتأينــا أن ،حيــث جمعنــا كــل مــا يســاعدنا علــى انجــاز بحثنــا ،بمدينــة المســيلة

  .تابعة لهذه المؤسسة لا تخلو من نشاط العلاقات العامة، إذ وجدنا أن مختلف المصالح الالمؤسسة

  كن تقديم البطاقة التقنية التالية عن المؤسسة:موي

 :904تعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة المسيلة نشأة و 

  :أولا: المؤسسة الأم

جمـــادى  11الصـــادر فـــي  106-82بعـــد إعـــادة هيكلـــة البنـــك الـــوطني الجزائـــري بمقتضـــى المرســـوم رقـــم 

مــــارس  16فــــي  11الصــــادر فــــي الجريــــدة الرســــمية رقــــم  1982مــــارس  13هجــــري، الموافــــق ل  1402الأول 

  التنمية الريفية.المصرفية من بينها بنك الفلاحة و ظهرت عدة بنوك كان لها دور في تفعيل المهنة  1982

نيـة ذات مسـاهمة بـرأس بموجب المرسوم سالف الـذكر تـم تحديـد التكـوين الأساسـي لـه باعتبـاره شـركة وطو 

  يعتبر زبونه الشخص الطبيعي والمعنوي.دج و  330000.0000ال قدره م

كلـم شـرق العاصـمة الجزائـر، وتتميـز   70ي التنمية الريفية ببني سليمان التي تبعـد حـوالبنك الفلاحة و ئ أنش

يــة القطــاع ة الريفيــة فــي تنمالتنميــريفــي ممــا يــدعم دور بنــك الفلاحــة و بطابعهــا الفلاحــي الالمنطقــة بســهلها الواســع و 

  رقية الريف.تو  الزراعي

ـــة اقتصـــادية تجاريـــة فـــي شـــكل شـــركة ذات أســـهم، تتواجـــد مـــديريتها العامـــة  هـــو عبـــارة عـــن مؤسســـة عمومي

شـارع العقيـد عميـروش، أوكلـت لـه مهمـة التكفـل بالقطـاع الفلاحـي ومـع مـرور السـنوات  17بالجزائر العاصمة رقم 
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فــرع، أمــا فــي  31و رئيســية 6وكالــة منهــا  269إلــى  1985عــدد وكالاتــه ســنة تعــددت نشــاطاته، حيــث أصــبح 

  عامل. 7000مديرية جهوية تشغل حوالي  31و وكالة 286يومنا هذا فقد أصبح عدد وكالاته 

ـــة مـــن قبـــل قـــاموس مجلـــة البنـــوك و  مســـتواه فقـــد صـــنف بنـــك الفلاحـــةونظـــرا لكثافـــة نشـــاطه و  ـــة الريفي التنمي

Bank Rsalmanach  بنك. 4100عالميا من أصل  668و في المركز الأول في الجزائر 2001لطبعة  

  904ثانيا: المؤسسة الفرع وكالة المسيلة 

مـع فـرعين آخـرين فـي عـين  1983لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة في فيفـري  904ت الوكالة ئأنش

التــي تتميــز بســهلها الواســع واعتمــاد هــذه المنطقــة  1988، و1984الملــح وحمــام الضــلعة التــي بــدأ العمــل بهمــا 

سكانها بالزراعة بالدرجة الأولى وتهدف وكالة المسيلة إلى النهوض بالقطاع الزراعي بالمنطقة وإلى تلبيـة حاجـات 

  الجمهور وإعطاء دورا أكثر في النشاط الاقتصادي.

فـــي مختلــــف إضـــافة إلـــى ذلـــك جــــاء لتـــدعيم الإصـــلاحات الماليــــة التـــي مـــن ضـــرورياتها وجــــود متخصصـــة 

  القطاعات الاقتصادية الحيوية.

إن وكالة المسيلة مؤسسة عمومية تقوم بتقديم خدمات بنكية متنوعة للمتعـاملين الاقتصـاديين سـواء للقطـاع 

  الذي يقع في وسط المدينة.و  العام أو الخاص، حيث تقع وكالة المسيلة في الحي الإداري

  904الهيكل التنظيمي لوكالة المسيلة ثالثا: 

ئولية كـل هيئـة داخـل هـذا لأنـه يحـدد مسـو  يعتبر هذا التنظيم من السياسات المتبعة لتحقيق أهداف البنـك،

  تنقسم وكالة المسيلة إلى المصالح التالية:هذا النظام و 

 :يتـــولى تســـيير  يـــرأس وكالـــة المســـيلة كـــأي مؤسســـة أخـــرى مـــدير يعـــد المســـئول الأول عـــن الوكالـــة، إذ المديريـــة

 يسهر على تنفيذها، وهو يسعى دائما لتحقيق الربح للبنك.لقرارات الصائبة و يتخذ ا، و برامج عمل البنك

 :نائب المدير هو السلطة الثانية بعد المدير العام يسهر في حال تغيبه أو حصـول مـانع لـه علـى  نيابة المديرية

 ا.وسائله وأعماله سيرا عاديو  BADRالعمليات اللازمة لتسيير هياكل و  دراسة التدابير
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 :مــال مــن البنــك، بالإضــافة إلــى الأعيــتم فيهــا اســتلام البريــد الــوارد والصــادر للبنــك و الســكرتارية  الأمانــة العامــة

كمــا أنهـا تمثـل وســيط بـين العمــال إرســال الفاكسـات واسـتقبال المكالمــات الهاتفيـة،  المكتبيـة مـن كباعــة الوثـائق و 

 د صادر ووارد.المدير، هذا الأخير يكون على علم بكل بريوالعملاء و 

 :التصــدير مــن الناحيــة الماليــة، كمــا مصــلحة بتنفيــذ عمليــات الاســتيراد و تقــوم هــذه ال وظيفــة التجــارة الخارجيــة

شـراء أو فـي شـكل تحـويلات، إضـافة سـواء فـي صـورتها النقديـة أي بيـع و يتجلى دورها في التعامل بالعملة الصعبة 

الأجنبيــة التــي بواســطتها يــتم تحويــل الأمــوال بالعملــة الصــعبة مــن  إلــى إعــداد العمليــات المحاســبية المتعلقــة بالعملــة

 حساب الزبون إلى حساب المورد في الخارج.

 :يتكـون مـن و  العميل،و  تعتبر أنشطة مصلحة لأنها تجسد التعامل اليومي بين الوكالة (البنك) وظيفة الصندوق

 يضم كل من:و  ملة الأجنبيةالثاني خاص بالعو  صندوقين ثانويين، الأول خاص بالعملة الوطنية

دفع للســـاحب بطلـــب مـــن هـــذا يســـيرها الشـــباكي الـــذي يقـــوم بعمليـــات الشـــيك، حيـــث يـــ فـــرع الشـــيك: -

 هذا طبعا مع افتراض وجود رصيد موجب للساحب،الأخير و 

 هو تمويل مباشر.يتم نقل مبلغ من حساب إلى آخر و  :فرع التمويل -

 :ي فــي كــان مختلفــان يــتم ذلــك عــن طريــق البنــك المركــز فــي حــال تحويــل غيــر مباشــر، أي بن غرفــة المقاصــة

 غرفة المقاصة المركزية تشرف على عدة غرف مماثلة في إقليم معين.حين أن الزبون يقضي خدمته و 

 :نظــام الإداري للوكالــة المركزيــة والوكــالات تتكفــل هــذه المصــلحة بالشــؤون الإداريــة، أي ال وظيفــة الحســابات

 التجهيز.ك الداخلية من ميزانية التسيير و ي متابعة محاسبات البنالشؤون الحسابية، أالفرعية و 

 :ا تقـوم علــى دراسـة طلبــات تعــد هـذه المصــلحة مـن المصـالح المهمــة فـي البنـك، حيــث أنهـ وظيفـة القـروض

تؤخــذ شــكالها و أع تمــنح القــروض. بمختلــف أنواعهــا و الدقيقــة للمشــرو القــروض وبعــد الدراســة الكاملــة والشــاملة و 

المركــز المــالي للزبــون بضــمان مكلــف بالدراســات علــى أســاس الثقــة و ات يــتم تحديــدها مــن طــرف المقابــل ضــمان

 استرداد القرض كاملا مع قيمة نسبة الفائدة.

  هــي ي متابعــة النظــام الــداخلي للبنــك و تتخصــص هــذه المصــلحة فــ المنازعــات:و وظيفــة الاستشــارة القانونيــة

 طرف خبير في المحاكم من أهم وظائفها:هي تسير من زعات القضائية، و المكلفة بالمنا

 الأمنية.يل البنك أمام الجهات القضائية والإدارية و تمث -

 الاستشارات القانونية لجميع الوكالات عند الطلب.تقديم التوجيهات و  -

 الإشراف على غلق الحسابات. -
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 تسيير حساباته.و  المعنويةو  دراسة الملفات القانونية للأشخاص الطبيعية -

 متابعة حجوز ما للدين لدى الغير أمام الجهات المختصة.و  توقيعو  كاتتصفية الشر  -

 لحساب البنك.و  الرهن العقاري باسمو  توقيع جميع عقود الرهن الحيازي -

 إيجاد الحلول المطمئنة لاسترجاعها بالطرق الودية أو القضائية.و  متابعة القروض الصادرة -

 قسمة التركات.و  الإشراف على دراسة -

 رات عن طريق المحضر القضائي.تبليغ الإعذا -

 :التجاريـة (فـتح حسـاباتو  تقوم بتحويل النشـاطات الفلاحيـةو  تسمى أيضا بمصلحة التنفيذ وظيفة الاستغلال 

 إيداع مبالغ مالية).و  اكتتاب سنداتو 

 :هــذه المصــلحة يســيرها مختصــون والمراقبــة تكمــن فــي مراقبــة الملفــات فــي البنــك،  وظيفــة المراقبــة والميزانيــة

ي مســيرة مــن طــرف المديريــة العامــة وهــي غيــر مقيــدة بوقــت مراقبــة الوكالــة فــي القــروض والأجــور والاعتمــادات. هــو 

  .والعمال أما الميزانية فتقوم بإعداد الأجور للعمال وتقديم الميزانيات النهائية للوكالات المركزية والوكالات الفرعية
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أفريــل قمنــا بتوزيــع  22فــي ، الميدانيـــة الدراســـة إجـــراء فــي المســـتغرقة الزمنيـــة المـــدة بــه ويقصـــد الزمـــاني: المجـــال

البيانــات فــي و  بعــدها قمنــا بتفريــغ الاســتماراتبنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة المــوظفين بمؤسســة  علــىالاســتمارات 

  .وصولا إلى نتائج الدراسةالجداول 

ـــا عليــه مــن معلومــات فــإن عــدد عمــال المؤسســة هــو و  لــذلك فــإن بحــوث  اموظفــ 47حســـــب مــا تحصلنـ

كثيــر مــن البحــوث علــى أن العينــة إذا اختيــرت اختيــارا ممــثلا للمجتمــع الــذي يؤخــذ   عليــه دلــت حســب مــاالعينــات 

أو بالنسـبة للمبحـوثين وفـي نفـس الوقـت تكـون النتـائج  منه تؤدي إلى توفير كثير من الجهد سواء بالنسـبة للباحـث

  .ا البحث على جميع مفردات المجتمعقريبة من النتائج التي تحصل عليها لو أجرين

والجهـد سـواء فـي جمـع ، فمن مميزات العينة مقارنة بالحصـر الشـامل تتمثـل فـي أنهـا : أكثـر اقتصـادا فـي النفقـات

ا تــوفر درجــة أكبــر مــن الدقــة ســواء فــي العمــل الميــداني أو عمليــات المراجعــة كمــ،  البيانــات أو تفريغهــا أو جــدولتها

  هناك نوعين من العينات هما :و  المكتبيةو  الميدانية

تــــتلخص عيوبهـــا فــــي أنهـــا لا تمثــــل و ، هـــي التــــي تؤخـــذ بغيــــر الأســـس الســـليمةو العينـــات غيــــر الاحتماليـــة :-1

العينــــة ، العينــــات العمديــــة، مثلتهــــا : العينــــات العارضــــةمــــن أو  المجتمــــع المــــأخوذة منــــه تمثــــيلا صــــحيحا أو علميــــا

  .الحصصية

فهي العينات التي يتم اختيار جميع مفرداتها من بين وحدات المعاينة التي يتكون منهـا العينات الاحتمالية : -2

ن مـو  محـدد فـي العينـةو  مـن وحـدات المعاينـة احتمـالا لاختيـار ثابـت بأسلوب احتمالي يـوفر لكـل وحـدة المجتمع

 ،1993(زكــــــــي أحمــــــــد عزمــــــــي،  وهنـــــــاك العينــــــــة متعــــــــددة المراحـــــــل. ،أنواعهـــــــا : العينــــــــة العشـــــــوائية البســــــــيطة

  )140،155ص

بمـــا ان مجتمـــع البحـــث محـــدود العـــدد ويمكـــن الوصـــل الـــى جميـــع افـــراده فقـــد اعتمـــدنا طريقـــة الحصـــر و 

 المؤسسة محل الدراسة. استمارة استبيان بحسب عدد الموظفين الموجودين في 32حيث قمنا بتوزيع  ،الشامل

  :الدراسات السابقة  -10
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ت العلميـة لا ، لأن الدراسـابهـا أي باحـث لإنجـاز بحثـه العلمـي تعتبر الدراسات السـابقة مرحلـة مهمـة يبـدأ

 ،دا فـي أي بحـثلأن المعرفـة العلميـة تراكميـة فـإن التطـرق إلـى الدراسـات السـابقة مهـم جـو  ،تبدأ من نقطـة الصـفر

  اسة السابقة فيما يلي :يمكن حصر أهمية الدر و 

 .تكوين نظرة خلفية عن الموضوع مما يعين على تحديد جوانبه -

 .توفر عليه الجهد في تحديد جوانبهو  تساعد الباحث على اختيار الموضوع -

 .محاولة تجاوزهاو  تبصير الباحث بالخطاء التي يمكن أن يقع فيها -

 .التي يمكن أن يواجهها في بحثهالباحث بالصعوبات تبصير  -

 وقد اعتمدنا على الدراسات التالية:

  ولىالأالدراسة:  

هــذه الدراســة عبــارة عــن رســالة لنيــل شــهادة ماجســتير بعنــوان العلاقــات العامــة فــي الســياحة مــع تطبيــق علــى 

  بمصر. 1981إدارة للعلاقات العامة السياحية من إعداد الطالب محمد زيدان سنة 

ه الدراسة في تحديـد الأسـس العلميـة للممارسـة العلاقـات : تنحصر مشكلة هذ مشكلة الدراسة وأهدافها

العامة وتطبيقاتها في مجـال السـياحة بغـرض إبـراز الـدور المزايـد الأهميـة لهـذا الفـن المتطـور ومـا يمكـن أن يحققـه 

اعتمـــدت الدراســـة علـــى مـــنهج المســـح الاجتمـــاعي، أمـــا أداة جمـــع  وقـــد، ســـياحة فـــي مصـــرمـــن تنشـــيط لحركـــة ال

  ت الاستمارةالبيانات فكان

  تائج الدراسة :ن

: أوضــحت الدراســة عــن زيــادة عــدد الحاصــلين علــى مؤهــل عــال ت الدراســة إلــى مجموعــة مــن النتــائجتوصــل

كمـا زاد التركيـز علـى   21،78عن بـاقي المـؤهلات الأخـرى فقـد زادت نسـبة المـؤهلات العليـا عـن متوسـط بمقـدار

النســــبة  -آداب –احتــــل الحاصــــلين علــــى المــــؤهلات  نوعيــــات الخــــرجين ذو الكفــــاءات مــــن ناحيــــة اللغويــــة فقــــد

  الكبرى، كذلك التنويع من المؤهلات المتعلقة بالسياحة كالإعلام والآثار.

 .عدم تخصيص مبالغ مالية لإجراء البحوث -

 عدم إيمان الإدارة العليا للمنشاة بالبحث كوظيفة أساسية من وظائف العلاقات العامة -

مـــن  قـــات العامـــة مـــؤهلين للقيـــام بمثـــل هـــذه البحـــوث، إجـــراء البحـــوث لـــيسعـــدم وجـــود فنيـــين بـــالإدارة العلا -

 .اختصاص إدارة العلاقات العامة ولكن ليس من اختصاص جهات أخرى في المؤسسة



 الإطار المنهجي للدراسة          لأول الفصل ا

~ 17 ~ 

وسائل الاتصال الجماهيري : أوضـحت الدراسـة أن أهـم وسـائل الاتصـال بالجمـاهير الداخليـة تـتم عـن طريـق  -

الشخصــية يليهــا الخطابــات والرســائل الداخليــة، كمــا أوضــحت الدراســة أن  الشــكاوي والتنظيمــات ثــم المقــابلات

 .أهم وسائل الاتصال بالجماهير الخارجية تتم بواسطة المطبوعات السياحية ثم توجيه الدعوات

التدريب: أوضحت الدراسة أهمية ودور التدريب في الإعـداد المهنـي بالنسـبة للعـاملين فـي هـذا المجـال وقـد  -

وبعضــهما تثقيفيــة أو  ى دورات تدريبيــة بعضــها تخصصــية فــي مجــال العلاقــات العامــة الســياحيةحصــل بعضــهم علــ

، مــن العــاملين 16ونســبتهم لا تتعــدى ، وقــد حصــلت نســبة قليلــة مــنهم علــى أكثــر مــن دورة تدريبيــة إداريــة محضــة

لين علـــى دورات تخصصـــية عـــامبينمـــا تقاربـــت نســـبة ال، وكانـــت الســـمة الغالبـــة للـــدورات التدريبيـــة التثقيفيـــة العامـــة

 .وإدارية

: خلصـت الدراسـة إلـى أن الثقافـة الواسـعة والاطـلاع فرها في القائم بالعلاقات العامـةأهم الصفات الواجب تو  -

والــتمكن التــام مــن اللغــات وســعت الصــدر والخلــق القــويم والقــدرة علــى المعاملــة الحســنة للنــاس مــن أهــم الصــفات 

إمــا حــب الاســتطلاع والميــل إلــى الاخــتلاط ، لعلاقــات العامــة بالدرجــة الأولــىالتــي يجــب أن يتمتــع بهــا القــائم با

 .وسرعة البديهة، والبشاشة والقدرة على تكوين علاقات مع الآخرين وقوة الشخصية في الرتبة الثانية

المقابـــل المـــادي والمعنـــوي: أوضـــحت الدراســـة كـــذلك ضـــرورة ضـــمان حقـــوق العمـــال مـــن المقابـــل المـــادي  -

ـــة كبيـــرة فيمـــا يتعلـــق بحســـن المظهـــر واللباقـــة التامـــة، كمـــا أن والمعنـــوي وكـــ ذلك لكـــون المقابـــل المـــادي ذو أهمي

المقابــل المعنــوي ضــروري أيضــا حتــى لا تــنعكس أثــار الإحبــاط الــدب يتعــرض لــه أخصــائي العلاقــات العامــة أثنــاء 

  تعامله مع الجمهور.

  الثانيةالدراسة:  

رســالة  الدراســة عبــارة قــات العمــة فـي المؤسســة الصــناعية الجزائريــة"وهـي دراســة لزكيــة العمرانــي بعنــوان" العلا

مــوارد  أجرتهــا الباحثــة فــي مركــب المنظفــات تخصــص تنميــة وتســيير المــوارد البشــرية، ماجســتير فــي علــم الاجتمــاع

  2004-2003الصيانة بشلغوم العيد، ميلة سنة 

مـــة فـــي المؤسســـة الصـــناعية الجزائريـــة، اســـتهلت الباحثـــة دراســـتها بتســـاؤل رئيســـي عـــن واقـــع العلاقـــات العا

الوسـائل التـي تعتمـدها المؤسسـة لإقامـة علاقـات ثقـة مـع جمهورهـا و  واندرج تحته تساؤلات فرعية حول الأسـاليب

الخـــارجي وللإجابـــة علـــى هـــذه التســـاؤلات افترضـــت الباحثـــة فرضـــية عامـــة وهـــي: تبـــرز أهميـــة العلاقـــات العامـــة فـــي 



 الإطار المنهجي للدراسة          لأول الفصل ا

~ 18 ~ 

التواصــلية داخــل  تخصصــة تعتمــد علــى أســاليب متعــددة وحديثــة لإنجــاز مهامهــاالمؤسســة مــن خــلال وجــود إدارة م

  .المؤسسة وخارجها

  واحتوت على فرضيتين فرعيتين :

 .تعتمد المؤسسة على أساليب ووسائل متعددة لكسب تأييد جماهيرها -

  تعتمد المؤسسة على أساليب ووسائل متعددة لإقامة علاقات ثقة مع جمهورها الخارجي. -

الباحثــة فــي البرهنــة فــي فرضــياتها علــى أدوات المــنهج الوصــفي التحليلــي وبمجموعــة مــن أدوات  تعاناســت

  .الاستمارة/المقابلة/الملاحظة -جمع البيانات :

ــائج الدراســة الــت مهملــة ولا إن النتيجــة العامــة التــي توصــلت إليهــا الدراســة هــي أن العلاقــات العامــة ماز  نت

  .المكانة المفترض أن تكون عليهاولم تحتل  ،تكتسي أهمية بالغة

كمـــا أن المؤسســـة لا تضـــم فـــي هيكلهـــا التنظيمـــي أيـــة مصـــلحة أو قســـم أو إدارة للعلاقـــات العامـــة أو قســـم 

كل هذا يدل على نقص الاهتمام بالعلاقـات العامـة وعـدم اسـتيعاب دورهـا الفعـال فـي ،  تنظيم وتفعيل الاتصال بها

هـذا لا يعنـي الإهمـال المطلـق للعلاقـات العامـة بـل  .أوساط جماهيرهاالحفاظ على سمعتها في و  تحسين صورتها

ولـم يعـرف مصـطلح العلاقـات ، فـي ذلـك غيـر فعالـة تحـاول المؤسسـة لكسـب ثقـة وتأييـد جماهيرهـا، لكـن طرقهـا

العامة من قبل المسيرين لغياب المختصين في هذا المجال مما يقلل من مكانة المؤسسـة لـدى جماهيرهـا خاصـة 

  .أين تم ظهور الكثير من المؤسسات المنافسة الوطنية الأجنبيةحاليا 

ـــة فـــي هـــذه المؤسســـة نظـــرا لغيـــاب و  ـــم تتحقـــق لان العلاقـــات لا تكتســـي أهمي بهـــذا فـــان الفرضـــية العامـــة ل

فــي هــذا المجــال، ممــا جعــل وظــائف العلاقــات العامــة موزعــة علــى بعــض أقســام فــي المؤسســة إذ أنهــا  المختصــين

  .ئل تقليدية بعيدة عن السياسات الحديثة للعلاقات العامةتؤدي بأساليب ووسا

بالنظر إلى هذه الدراسة نـرى أن هنـاك ارتبـاط جزئـي بينهـا وبـين دراسـتنا لأنهـا تناولـت جانـب جـد مهـم هـو 

العلاقــات مــع الجمهــور الــداخلي أو مــا نســميه بالعلاقــات العامــة الداخليــة والتــي تمثــل المحــور الأساســي لدراســتنا 

  .ولو بجزء دنا هذه الدراسةوقد تفي

  



  

  

  

  

الإطار النظري 
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  .: ماهية العلاقات العامةالمبحث الأول

  .تطور العلاقات العامةو  : نشأةالمطلب الأول

نشـــأ فـــي أعقـــاب الحـــرب العالميـــة أن نشـــاطها حـــديث ، و يعتقـــد الكثيـــر أن العلاقـــات العامـــة شـــيء جديـــد

لكـن لـو نظرنـا إليهـا لوجـدنا أنهَـا و ، أنهـا وظيفـة جديـدة بـدأت تأخـذ مكانهـا فـي التنظيمـات الحديثـة فقـطو  الثانية،

  .لكنها قديمة قدم المجتمع البشريو  ليست بالشيء الحديث

نـت ملازمـة لهـا فـي تطورهـا ؛ كا، و بمعنـى أنهَـا نشـأت مـع الحيـاة الإنسـانية، فالعلاقات العامَة ظاهرة حياتية

 التفاعــل معــهو  محــاولات لفهــم الــرأي العــامو  ذلــك لأن كــلَ عصــر مــن العصــور التاريخيــة لا يخلــو مــن جهــود تبــذل

  ) 13، 12ص ، 2004جلال الدين عبد الخالق، ، عبد المحي محمود صالح (الاتصال به...و 

  التاريخي لظهورها لذلك سنتطرق بشيء من التفصيل العلاقات العامَة وفقا للتطور

  :العلاقات العامَة عند البدائيينأولا: 

وقد اتضحت في نشاط رؤساء القبائل فـي بـادئ الأمـر ثـم ، وجدت وظيفة العلاقات العامَة منذ وجد البشر

الأطبــاء ومــن يجيــدون فنــون التعبيــر و  عنــدما اســتعان رؤســاء القبائــل بالســحرة اتخــذت شــكلا تخصصــيا بعــد ذلــك

 اتفــق الفراعنــة سياســة اختيــار الوقــت المناســب للقيــام بالاتصــال بالجمــاهير، كمــا أنَ الملــوك الفراعنــةفقــد ، البدائيــة

  .الحكام استخدموا العلاقات العامَة خاصة بعد الحروب لعرض انتصارات الجيوش في الواقع الحربيةو 

ذلـــك هـــو كســـب ثقـــة  كـــان الهـــدف مـــنو  المواقـــف الدينيـــةو  فـــي أثنـــاء الســـلم كـــانوا يحـــاولون إبـــراز القضـــاياو 

فــي أوقــات  اتجاهــاتهمو  معتقــداتهمو  أفكــارهمو  آشــور بالتــأثير علــى عواطــف النــاسو  كمــا اهــتم ملــوك بابــل،  الشــعب

  .الثوراتو  الاقتصاديةو  العسكريةو  الانقلابات السياسيةو  الأحداث

 لمناســـباتاو  موظفيـــه فــي الأقـــاليم للحضـــور إلــى بابـــل فــي الأعيـــادو  فقــد كـــان الملــك حـــورابي يـــدعوا عمالــه

لاشــك أن هــذا الاختيــار فيــه دليــل ، و تعليماتــهو  خاصــة عيــد حــز القمــح ففــي هــذا الوقــت يســتطيع أن يــدفع أوامــرهو 

عبـــد المحـــي  ( ذلـــك مـــن أســـس العلاقـــات العامَـــة الحديثـــة...و  علـــى احتيـــار الوقـــت المناســـب للحملـــة الإعلاميـــة

  ) 15ص ، 2004جلال الدين عبد الخالق، ، محمود صالح

ـــانأمَـــا عـــن  ـــد اليون ـــة عن  الرومـــان فقـــد توســـع أكثـــر ممـــا كـــان عليـــه عنـــد الأشـــوريينو  نشـــاط العلاقـــات العامَ

 تأييـده ؛ فاليونـان عرفـت أهميـة الإعـلامو  الرومـان كانتـا تعتمـدان علـى ثقـة الجمهـورو  البابليين لأن حضارتا اليونـانو 
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ذلـك لإنشـاء و  أفكـاره للمسـؤولينو  راءهطرق التأثير في الجماهير كما كانوا يسمعون للشعب بـأن يوضـح آو  النشرو 

  .الثقةو  علاقات من المودة

تأييـدهم فقـد اهـتم الرومـان اهتمامـا بالغـا بـالرأي و  كما اعتمدت الحضارة الرومانية أسلوب كسب ثقة النَاس

لعـل أبلـغ أمثلـة علـى الاعتـراف . و يتجلى ذلك في عباراتهم المشهورة " أنَ صـوت الشـعب هـو صـوت اللـه "و  العام

فقـــد نقـــش علـــى واجهـــة مجلـــس الشـــيوخ العبـــارة التاليـــة : "  يطـــانقـــوة الـــرأي العـــام فـــي عهـــدهم مـــا طبـــع علـــى الحب

  .الشعب الروماني "و  مجلس الشيوخ

  العلاقات العامة في الحضارة الإسلامية :ثانيا: 

نوا يحثـون إذ كـا .الخطبـاءو  الكتـابو  استطاعت الحضارة الإسـلامية تطـوير العلاقـات العامَـة بفضـل الشـعراء

  .حديتاو  يقوم الخطباء في المساجد بدور خطير في العلاقات العامَة قديما، و في سبيل الله على الجهاد

كـان الأزهـر خيـر مكـان ظهـرت ، و الشيعة من أشد النََاس اتقانا لفنون الدعوة لمذاهبهمو  يونمفقد كان الفاط

فقــــد حــــوَل الخليفــــة العزيــــز الفــــاطمي هــــذا  .الخليفـــةو  الــــدعوة للشــــيعةو  الاتصــــالات الطبيــــة بالنــَــاسو  فيـــه العلاقــــات

يــــروج فيهــــا للمــــذهب و  المســــجد مــــن مســــجد تقــــام فيــــه الشــــعائر الدينيــــة إلــــى جامعــــة للشــــيعة تــــدرس فيهــــا العلــــوم

  .الفاطمي

  العلاقات العامة في العصور الوسطى :ثالثا: 

 حيــث كــان لهــا دوراً هامَــا، تطورَهــاو  ظهــور العلاقــات العامَــة كــان للكنيســة خــلال القــرون الوســطى دور فــي

خاصة عندما ظهر المذهب البروتيستانتي الذي أعـدوه الكاثوليـك آنـذاك خروجـا علـى و  أساسيَا في الدعوة الدينيةو 

عــن طريــق قيــام الكرادلــة تحــت ، و علاقــاتهمو  لــذلك راحــوا ينشــدون الخــلاص منــه عــن طريــق دعــواتهم، المســيحية

  ) 184، 183ص ، 2008ت ناصر، جودمحمد (إعادة الثقة بالكنيسة النشر و و  رعاية البابا بمسائل الإعلام

  العلاقات العامَة في العصور الحديثة :رابعا: 

بعــد أن مهــدت لهــا نشــاطات أخــرى  العلاقــات العامَــة الحديثــة نشــأت فــي و.م.أ مــع بدايــة القــرن العشــرون

ايفـي لـي المؤسـس الحقيقـي للعلاقـات  يعتمـدو  التجـاري ؛و  التطـور الصـناعيو  الحمـلات الانتخابيـةو  مثل الصحافة

  )16ص ، (عبد الرزاق محمد الدليمي العامَة الحديثة

أنَ ، و العزلـــةو  الصـــناعية تميـــل إلـــى الانطـــواءو  الأعمـــال التجاريـــةو  لاحـــظ ايفـــي لـــي بـــأن الشـــركات المســـاهمة

  .أهدافهاو  إعلام الجمهور بأغراضهاو  أصحابها أو إدارتها لم تكن تبذل أي مجهود يذكر لنشر سياستها
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 نظـر ايفـي لـي نجـاح الشـركاتلأنـَه فـي .هذا ما كان في غالب الأحيـان سـببا رئيسـيا فـي فشـل الكثيـر منهـاو 

  .على مدى تأييده لهاو  المؤسسات في أعمالها يتوقف إلى حد كبير على درجة ثقة الجمهور فيهاو 

ب صـحفي إلـى خبيـر مشـهور هذا ما جعـل هنالـك تغييـرا جـذريا فـي حيـاة " ايفـي لـي " إذ يحـوَل مـن منـدو 

مرجعًــا هامًــا للشــركات الضــخمة مــن أجــل مســاعدتها فــي كيفيــة الحصــول علــى تأييــد الــرأي ، و فــي العلاقــات العامَــة

  .هذا ما أكسبه لقب " أبو العلاقات العامَة " من قبل البعضو  العام

زدوجــة تــتلخص فــي نقــل قــال :" أنَ مهمــة العلاقــات العامَــة مهمــة مو  بــذلك حــدَد مهــام العلاقــات العامَــةو 

أمانــة دون لــف أو و  سياســة المؤسســة إلــى الـرأي العــام بصــراحةو  نقـل أخبــار، و اتجاهـات الــرأي العــام إلــى المؤسســة

  دوران

" ، بالرغم من أنَ هناك من حذا حـذو "ايفـي لـي " فـي هـذا المجـال أمثـال " إدوارد برنـارس" "تـومن روس"و 

الفنــــي أكــــدت  1929بعــــد الأزمــــة العالميــــة لســــنة    لاقات العامة إلاَ لأن الشعب الأمريكي لم يشبع الع، نيوسن "

مـنح الإعتمـادات لـم يكـن و  الأجـور المرتفعـة، و للشعب الأمريكـي أن ازدهـار الأعمـال الكبيـرة نتيجـة الـدوام الكامـل

نحت سـو  بدونـه " لا يسـتطيع النجـاح، و حقيقيا علـى حـدَ قـول " ابرهـام لنكـولن ": "لاشـيء يخفـق مـع الـرأي العـام

الفرصــة لقيــام العلاقــات العامــة بــالمعنى الصــحيح لــتمكن المؤسســات الكبيــرة مــن اســتعادة مركزهــا اتجــاه الجميــع 

  ) 187، 186ص ، 2008ت ناصر، جودمحمد (

بهذا الشكل انتشرت العلاقات العامة لتشمل العديد مـن الأقطـار فنجـد مـثلا بـدورها بـدأت تتـرع فـي كنـدا و 

فــي تعاقـب بعــدها تأسـيس وكالاتهــا و  بفضــل كـل مــن "جــان شـوبان دمجــانفري" 1946فــي فرنسـا ، و 1940عـام 

فــي انجلتــرا عــام و  ،1946معظــم الــدول الأوروبيــة حيــث تأسســت الوكالــة الأولــى للعلاقــات العامَــة فــي هولنــدا عــام 

 لياأســتراو  أمريكــا الجنوبيــةو  تتــابع هــذا التطــور يشــمل كــل مــن أمريكــا الوســطىو  1949فــي النــرويج عــام ، و 1948

الغربيــة  أمَــا الوكالــة الرســمية للعلاقــات العامَــة فــي ألمانيــا، 1955حتــى عــام  1950نيوزلنــدة فــي الأعــوام و  اليابــانو 

  ) 189ص ، 2008ت ناصر، دو جمحمد ( ...1958فتأخر تأسيسها حتى عام 

لعــل هــذا و  إذ بــدأ فــي الســتينيات مــن هــذا القــرن، أمــا فــي الــوطن العربــي فقــد تــأخر انتشــار العلاقــات العامــة

  التأخر يعود إلى :

لا فــــتح قنــــوات و  لا مصــــالحهو  الإدارة الاســــتعمارية لا يهمهــــا الجمهــــور، و خضــــوع الــــوطن العــــرب للاســــتعمار -

  .الاتصال ذات اتجاهين معه

 الشركات الكبيرة إلا حديثاو  الوطن العربي لم يعرف المؤسسات -
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 الإدارات الحكوميــة مــن جهــةو  الشــركاتو  التــأخر فــي الــوعي بأهميــة الاتصــال ذي اتجــاهين بــين المؤسســات -

 .بين الجمهور من جهة أخرىو 

(صــالح  إلا أنـه خـلال العقـود الثلاثــة الأخيـرة شـهد الـوطن العربــي ازديـادا فـي إدراك أهميــة العلاقـات العامَـة.

  )92،93،ص 2004، خليل أبو أصبع

الوسـائل المسـتخدمة فـي خلقهـا بهذا يمكن القـول بـأن تـاريخ تطـور العلاقـات العامـة كـان مرافقـا لتحسـين و 

ــــتلاءم مــــع احتياجــــات وظــــائف طبيعتهــــا و  وحجمهــــا، مــــع ميزانيتهــــا، و خــــدمات المنظمــــات المختلفــــةو  وبشــــكل ي

  .ما إلى ذلكو  وتقاليدها

  :المطلب الثاني : أهداف العلاقات العامة ووظائفها

  أهداف العلاقات العامةأولا: 

 لعلاقات الطيبة المبينة على الثقة المتبادلة بين المنظماتمن المعروف أن العلاقات العامة تنشد إقامة ا

من ثم السعي ما أمكن للحفاظ على هذه ، و بين المتعاملين معها من جهة ثانيةو  بينها، و العاملين فيها من جهةو 

  ) 232ص ، 2008محمد جودت ناصر، ( العلاقات بصورة مستمرة

امة إلا أن هناك اختلافا في تصورات عرضها فإن كان هناك اتفاق بين الخبراء على الأهداف الع

  فيرى الدكتور أحمد كمال تحديد الأهداف في الجوانب الرئيسية الآتية :، وتحديدها

 حيــث تهــدف العلاقــات العامــة إلــى مســاعدة المــواطنين علــى التكيــف الاجتمــاعي مــع  :الجانــب الاجتمــاعي

 رأي العامالجماعة تبعا لحاجتها ومطالبها والانطواء تحت حظيرة ال

 :وفيه تحاول العلاقات إقامة مبادئ تستند على احترام الكيان الاستثنائي وفردية الإنسان  الجانب الأخلاقي

الإقنـاع القـائم علـى و  وتبعد الإنسان عن استخدام أسـاليب الإرهـاب وتعتمـد علـى استشـارة الإنسـان وعلـى التشـويق

جـلال الـدين عبـد الخـالق، ، عبد المحي محمود صـالح (ة عمليات التوضيح النفسي والتبصير والمعاونة السلمي

 ) 33،34ص ، 2004

 :وهو أهم جانب فيها حيت يتعامل مع كائنات إنسانية حية ذات طبـائع مختلفـة وتكـوين  الجانب السلوكي

نفسي متغاير من فرد إلى لآخر أن الفرد فـي ذاتـه يتغيـر مـن وقـت إلـى أخـر بـل مـن لحضـه إلـى أخـرى ومـن السـهل 

 بأســاليب قيــادة ولــدا يجــب ان يقــوم بتنفيــذ بــرامج العلاقــات العامــة أفــراد لهــم درايــة ثير علــى الأفــراد وتــوجيهيهمالتــأ
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الرأي العـام وان يكونـوا أحسـن المـؤمنين بأهميـة الـرأي العـام وكيفيـة الوقـوف علـى الطبيعـة البشـرية وطريقـة اسـتخدام 

 )170،ص2005مهدلي،  (محمد محمودأساليب الاستشارة الفعالة على الجماهير 

  وتنحصر أهداف العلاقات العامة فيما يلي :

 تحقيق السمعة الحسنة للمنظمة ودعم الانطباعات الجيدة عنها -1

 خداماتها وتنشيط المبيعاتو  الترويج لمنتجات المنظمة -2

خـــل وولائهـــم لان العلاقـــات العامـــة تنطلـــق مـــن دا تأييـــديهمتنميـــة شـــعور العـــاملين بالانتمـــاء للمنظمـــة وكســـب  -3

  المنظمة يتم خلق هدا الشعور عن طريق القيام بالإجراءات التالية :

 العمل على إيجاد التفاهم المتبادل بين جمهورها الداخلي يعني إشعار كل واحد بأهميته -

 تقدير المنظمة لعمل الأفراد وتحقيق الذات لهم -

ورية واطلاعهـم علـى سياسـات استخدام كافة وسائل الاتصال الداخلي لإبلاغ العـاملين بالمعلومـات الضـر  -

 وأهداف المنظمة

 تشجيع الأنشطة التفافية والبرامج التعليمية والرحلات الرياضية في المنظمة بما يتفق ورغبات العاملين -

 مساهمة ما أمكن في حل المشكلات الخاصة بالعاملين -

 توفير ظروف عمل مناسبة للأوضاع الصحية للعاملين -

 العمل وتقديم أجور عمل عادلة توفير جو يسوده الاستقرار في -

ومـــن خـــلال هـــده الإجـــراءات يصـــبح العامـــل فـــي المنضـــمة مشـــدودا إليهـــا ومحبـــا لهـــا ومعتـــزا بانتمائـــه إليهـــا 

-232ص ، 2008محمـد جـودت ناصـر، ( ومخلصا ووفيا وتفانيا في العمل نتيجة حبه وارتياحـه بالعمـل فيهـا

234 (  

فعمــل العلاقــات العامــة بهــذا الخصــوص  لــذلك مــع المنظمــةد الجمهــور الخــارجي المتعامــل يــكســب ثقــة وتأي -4

  : ينحصر في ما يلي

السعي أولا وقبل كل شيء إلى تعديد الجماهير المتصلة بالمنظمة والمتعاملـة معهـا مـن اجـل العمـل علـى  -

إقامــة العلاقــات الطيبــة مــع هــده الجمــاهير وتــدعيم علاقــة المنظمــة معهــم والعلــم علــى إرضــائهم بمــا يحقــق 

 دة والنفع للجميعالفائ
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 المـورَدين، و التناسب بين أهداف مختلـف الأطـراف المتعاملـة مـع المنظمـة كالمسـتهلكينو  تحقيق التوافق -

بــين أهــداف المنظمــة و  التشــريعية مــن جهــةو  الهيئــات الحكوميــةو  المجتمــع المحلــي، و البنــوك، و المــوزعينو 

 نفسها من جهة ثانية.

تؤكـــد و  ختلفـــة التـــي تؤكـــد انتســـاب هـــذه المنظمـــة للمجتمـــعالمســـاهمة فـــي أنشـــطة المجتمـــع المحلـــي الم -

، الاجتماعيـةو  الفنيـةو  الرياضـيةو  مؤسساته عن طريق تمويل العديد من الأنشطة الثقافيةو  تفاعلها مع أفراده

  .ما شابهو  الأندية، و دور العيادةو  المدارسو  بناء المشافيو 

وكسب ثقة ، ن من اجتذاب الجماهير إليهال مكان وتتمككوبهذا الشكل يذاع صيتها وتنشر شهرتها في  

 236ص ، 2008محمد جودت ناصر،(الجماهير لتبقى محافظة على علاقتها مع هذه المنظمة دون سواها 

(  

  وظائف العلاقات العامَة :ثانيا: 

 ،يمكــن تحديــد هــذه الواجبــات فــي الوظــائف التاليــةو  تتعــدد واجبــات إدارة العلاقــات العامــة فــي المؤسســات

وا بــأن هنــاك خمـــس أالمؤسســات ر و  البــاحثين الــذين قــاموا بتحليــل وظــائف العلاقـــات العامــة فــي الهيئــاتفمعظــم 

  .الإنتاج، الإدارة، التنسيق، التحقيق، هي : البحثو  وظائف رئيسية للعلاقات العامة

 يعني القيام بدراسات متصلة بقياس الرأي العام بين كلَ الجماهير الداخلية : البحث - 1

ذلـــك للتعـــرف علـــى الـــرأي الســـديد الـــذي يبنـــى علـــى قاعـــدة مـــن الإدراك الســـليم لإبعـــاد ، و للمؤسســـةو الخارجيـــة 

  .الدوليةو  السياسيةو  الاجتماعية، القضايا العامة الاقتصادية

 به الأسلوب العلمي المنظم لرسم خطة العلاقات العامَة بالمنظمة ، يقصدو  التخطيط : - 2

 الاختصاصاتو  مناسبة من حيث التوقيتتطلب ذلك تصميم البرامج الإعلامية اليو 

جــلال الــدين عبــد ، عبــد المحــي محمــود صــالح(تحديــد الميزانيــة تحديــدًا دقيقًــا ، و المســؤوليات علــى الخبــراءو 

 )46ص ، 2004الخالق، 

فيتصـل ، الأفـراد فـي الخـارجو  الاتصـال بالمنضـماتو  هـو العمـل الاتصـالي بالمسـؤولين فـي الـداخل:  التنسيق - 3

ـــراء بالمـــد ـــار المـــوظفينو  رؤســـاء الأقســـامو  يرينالخب ـــارو  كب التوصـــيات المتعلقـــة و  المعلومـــاتو  يقـــدمون إلـــيهم الأخب

مــن جهــة أخــرى يقــوم الخبــراء بالاتصــال بقــادة الــرأي فــي الخــارج  ، و التــي تــؤثر علــى المنظمــة، و بالعلاقــات العامَــة

  .رجال الأعمالو  رؤساء النقاباتو  كالمعلمين
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تسـاهم و  العمـالو  لسائر الإدارة إدارة المسـتخدمين مـثلا فـي اختيـار المـوظفينتعني تقديم الخدمات  الإدارة: - 4

لهـذا يمكـن لإدارة ، و تـرقيتهمو  النظر في وسائل تشجيعهم، و ثقافتهمو  للعناية بصحتهم إعداد ما يلزم، و في تدريبهم

غيـرهم مــن و  عهـدينالمبيعـات إنشـاء علاقـات طيبـة بالمت العلاقـات العامـة مسـاعدة الإدارات الأخـرى فتسـهل لقسـم

 .مصادر الإنتاج

النشــر فبالإضــافة إلــى و  هــذه الوظيفــة يتصــل بهــا عــدد كبيــر مــن الأعمــال الهامــة المرتبطــة بــالإعلام الإنتــاج : - 5

تقـوم العلاقـات العامَـة بإنتـاج الأفـلام ، عقـد المـؤتمراتو  البيانـاتو  إصـدار البلاغـاتو  جانب الاتصـالات الصـحفية

 .غيرهمو  المساهمينو  العاملينو  هير المستخدمينالسينمائية الموجهة إلى جما

المناســـبات المهرجانـــات فـــي الأعيـــاد و و  لحفـــلاتإقامـــة او  الإعلانـــاتو  الكتيبـــاتو  والقيـــام بإعـــداد النشـــرات

فهـــي مـــن ، غيرهـــا و  المـــؤتمراتو  النـــدوات والمحاضـــرات إضـــافة إلـــى تنظـــيم، وتنظـــيم الزيـــارات للمؤسســـة .الخاصـــة

  ) 47ص ، 2004جلال الدين عبد الخالق، ، عبد المحي محمود صالح (ج الواجبات المنوطة بالإنتا 

ضـعتها فـي دوائـر ثـلاث رئيسـية هـي و  ويمكن النظر إلى وظائف العلاقات العامة من وجهة نظـر أخـرى

:  

  تشمل :و  وظائف تتعلق بالجماهير النوعية -1

 لكسـب تأييــد الجمـاهير إلــى  تعريـف الجمـاهير النوعيــة بالمؤسسـة وإنتاجهــا أو خـدماتها بلغــة سـهلة وواضــحة

 المنظمة وأهدافها للجماهير. التي تتضمن شرح رسالة، و نشاطهاو  جانب المؤسسة

 العمــل علــى إقناعــه بهــا حتــى و  تغييــراتو  مــا يحــدث فيهــا مــن تعــديلات، و عريــف الجمــاهير بسياســة المنظمــة

 يتعاون معها.و  يقبلها

  الكاملـة و  عن طريق تزويـدها بالمعلومـات الصـادقةمساعدة الجماهير على تكوين أفكار سليمة عن المؤسسة

  حتى يبنى رأيها على أساس هذه الحقائق

 كاملةو  التأكد من أن جميع الأخبار التي تنشر على الجماهير صحيحة  

 بحيث يتضمن ذلـك تقريـب وجهـة النظـر بـين ، العمل على تهيئة مصالح في المنظمة بين جماهيرها الداخلية

  .وين علاقات ايجابية بين العاملين بعضهم ببعضتك، و العاملينو  الإدارة

 تشمل :و  وظائف تتعلق بإدارة المؤسسة -2
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 العليا بالمؤسسة يرد فعل سياستها في فئات الجماهير مد الإدارة. 

 عـرض الموضــوعات المختلفـة التـي تهــم الإدارة العليـا خاصـة نتـائج بحــوث قيـاس الـرأي العــام و  تحليـلو  بحـث

 .يتردد من موضوعات حول نشاط الهيئةأو ما تنشره الصحف أو ما 

 بــين  كــذا الاتصــالو  المســتويات الإداريــة الأخــرىو  تشــجيع الاتصــال بــين المســتويات الإداريــة العليــاو  مســاعدة

 .المستويات الإدارية العلياو  المستويات الإدارية الأدنى

 نسـجام بـين هـذه الإداراتتعمل العلاقـات العامـة علـى تنسـيق العمـل بـيم الإدارات المختلفـة حتـى يتحقـق الا 

 .الخارجيةو  بين جماهيرها الداخليةو  بينهاو 

 لجميـــع المســــؤولين عـــن تخطــــيط و  العلميـــة لأعضـــاء مجلــــس الإدارة تقـــوم العلاقـــات العامــــة بتقـــديم المشــــورة

  )171،ص2005(محمد محمود مهدلي، رسم أهداف المؤسسة و  السياسة العامَة

 وظائف تتعلق بالمؤسسة كوحدة : -3

 كـذلك التطـوراتو  البيانات التي تعبر عن اتجاهات الرأي العـام نحوهـاو  مؤسسة بكافة المعلوماتتزويد ال 

 التغيرات التي تحدث على الرأي العام.و 

حمايــة المؤسســة مــن كــل هجــوم تتعــرض لــه بســبب نشــر أخبــار غيــر صــحيحة عنهــا أو تــرويج شــائعات تــؤثر فــي *

 سمعتها.

 (كــافي مــن جانـــب جماهيرهــا المختلفـــة نشـــاطها تجــد الاهتمـــام الو  هاأهــدافو  التأكــد مــن أنَ سياســـة المؤسســة *

  ) 49ص ، 2004جلال الدين عبد الخالق، ، عبد المحي محمود صالح

  :المفاهيم المشابهةو  : العلاقات العامةالمطلب الثالث

 تعددت الأسباب التي تكمن خلف التسميات المختلفة لجهاز العلاقات العامة بمفاهيم أخرى متعددة

  : منها

العلاقــات الإنســانية هــي تلــك الاعتبــارات الإنســانية وترتكــز علــى العنصــر البشــري  : العلاقــات الإنســانية -1

(علــي البــاز، بتعــاونو  بالشــكل الــذي يــدفعهم إلــى العمــل بإنتاجيــةو  تهــتم بالتكامــل بــين الأفــراد فــي محــيط العمــل

  )109،ص2002
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 وفرعـا أساسـيا مـن فـروع الإدارة تخـتص بالعـاملين ،مـةة جانب من جوانـب العلاقـات العاوالعلاقات الإنساني

كــذا إقامــة تلــك ، و تهــتم بإقامــة علاقــات أو صــلات طيبــة بــالرأي العــام أو بــالجمهور خــارج المنضــمة، المنظمــاتو 

  .الصلات الطيبة مع موظفي المنضمة

تهــم الــرأي وهــي تعنــي الأمــور التــي ، تعنــي بموضــوعات مختلفــة تختلــف بــاختلاف النــاس : الشــؤون العامــة - 2

أمـا العلاقـات العامـة فتعنـي الأمـور التـي تهـم الجمـاهير  .الانتخابات وغيرهـاو  الحكوميةو  العام مثل الأمور السياسية

، عبــد المحــي محمــود صــالح (ومــن هنــا يتضــح نــور العلاقــات العامــة ، سياســيةو  مــن مشــاكل اجتماعيــة اقتصــادية

  ) 52ص ، 2004جلال الدين عبد الخالق، 

، (زهيـر إحـدادنالمعلومات السليمة والحقائق الثابتـة و  الإعلام هو تزويد الناس بالأخبار الصحفية : الإعلام -3

  )14ص،2007

، إقناعــا بوجهـــه إلــى الجمهـــورو  حــد التعريفـــات هــي إعلامـــا يقــدم إلــى الجمهـــورأوالعلاقــات العامــة حســـب 

الحـق أن . و جمهورهاو  ن المنضمةتصرفات كل مو  التكامل بين اتجاهاتو  مجهودا يبذل من اجل تحقيق التوافقو 

العلاقــات و  ومــن هنــا يتضــح أن الإعــلام شــيء .الإعــلام يعتبــر جــزءا أساســيا وأداة هامــة مــن أدوات العلاقــات العامــة

الإعـلام يعتبـر مـن ذلـك الشـيء باعتبـار أن الإعـلام أداة أو وضـيفة و  فالعلاقات العامـة كـل شـيء، العامة شيء آخر

  )54،53ص ، 2004جلال الدين عبد الخالق، ، عبد المحي محمود صالح (من وظائف العلاقات العامة 

ذلـك فـي و  السيطرة على سلوكهم لأغـراض مشـكوك فيهـاو  الجماهيرو  هي محاولة التأثير في الأفراد : الدعاية -4

  )17ص،2007، (زهير إحدادنلهدف معينو  زمان معينو  مجتمع معين

هـــو ، و أهـــداف كـــل منهمـــا اتحـــاديرجـــع هـــذا الخلـــط إلـــى ، و الدعايـــةو  يخلـــط الـــبعض بـــين العلاقـــات العامَـــة

الدعايــة يكمــن فــي و  إلاَ أن الفــرق بــين العلاقــات العامَــة التــأثير فيــه.و  تعديلــهو  محاولــة بلورتــهو  الاتصــال بــالرأي لعــام

ذلــك للتــأثير علــى ، و اســتغلال المواقــفو  التقليــدو  كــذا علــى المحاكــاة، و الاســتهواءو  اعتمــاد الدعايــة علــى الإيحــاء

فهـي وسـيلة متميـَزة لا ، غالبا ما تفعل ذلك عـن طريـق إخفـاء بعـض الحقـائق أو تغييـر بعضـها، و آراء الأفرادو  لوكس

أمَــا العلاقــات .بــأي وســيلةو  تمــد الجمهــور ســوى بالمعلومــات التــي تتفــق ووجهــة نظــر المســؤولين عنهــا بــأي ثمــن

 جماهيرهـــــاو  لفهــــم المتبــــادل بــــين الهيئــــةالمدعمـــــة لإيجــــاد او  العامَــــة فتعتمــــد علــــى الجهــــود المدروســــة المخططــــة

إتبــاع سياســة عــدم و ، الممارســة الصــادقةو  التعلــيمو  المحافظــة علــى التفــاهم المشــترك عــن طريــق الأخبــار الصــادقةو 
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عبـــد المحـــي  ( التركيـــز علـــى المبـــادئ الأخلاقيـــة لتـــدعيم بنـــاء الثقـــة بـــين المؤسســـة وجماهيرهـــا، و إخفـــاء الحقـــائق

  )65،55ص ، 2004بد الخالق، جلال الدين ع، محمود صالح

  

الأفكــار فــي وســائل النشــر المختلفــة بقصــد و  الخــدماتو  البيانــات عــن الســلعو  هــو نشــر معلومــاتالإعــلان :  - 5

لهـذا يـتمكن صـاحب الإعـلان ، و ذلـك لقـاء دفـع مقابـل أو ثمـن للنشـر، و أو تقبلهـا، أو المساعدة في بيعها، بيعها

  .الزمان أيضاو  المكان الذي تظهر فيه حتى، و نشرها في طريقةو  من التحكم في رسالته الإعلانية

الإعــلان هــو كــون الإعــلان يقتصــر هدفــه علــى بيــع الســلعة أو تنشــيط الخدمــة و  فرق بــين العلاقــات العامَــةلفــا

ـــة ـــى إيجـــاد رابطـــة قوي ـــة تهـــدف إل ـــربح بينمـــا العلاقـــات العامَ ـــين المنشـــأةو  يعنـــي تحقيـــق ال ـــة ب ـــين الجمـــاهيرو  متين  ب

  ) 191-190ص ، 2008محمد جودت ناصر،(ى المتصلة بها المنضمات الأخر و 

فـي حـين يعـدَ ، أو المحافظة عليها، فالإعلان يعدَ وظيفة تسويقية إذ يستهدف تحقيق المبيعات أو زيادتها

جمهـور مسـتهلكيها و  أحد وظائف العلاقـات العامَـة إذا تـم اسـتخدامه بغـرض توطيـد العلاقـات الطيبـة بـين المنظمـة

  عرض المشاكل التي تعاني منها ،و  أيضا العلاقات العامَة تقوم بإظهار حقيقة المؤسسة، رتقبينالمو  الحاليين

عبــــد المحــــي  (يتغاضــــى عــــن عيوبهـــا و  بينمــــا الإعــــلان يعـــرض ظــــاهرة الســــلعة، والنجاحـــات التــــي تحققهــــا

  )55ص ، 2004جلال الدين عبد الخالق، ، محمود صالح

بمختلف الطرق لجـذب انتبـاه الجمـاهير حـول شـخص أو مكـان أو يعني الترويج نشر المعلومات  : الترويج - 6

ذلــك مــن أجــل الإخبـار عــن هــذه الأشــياء التــي قــد تهــم عــددا كبيــراً ، و أو تشــكيلة ســلعية معينــة، شـركة أو ســلعة مــا 

الإخـلاص مـن أجـل و  الأمانـةو  لكن مع مراعاة أن تتصف هذه المعلومـات بالصـدق، من الجمهور أو فئة معينة منه

يقوموا بنشرها دون مقابـل لأنهَـا تهـم القـراء أو المشـاهدين أو و  وسائل النشر الأخرىو  بلها محرَري الصحفأن يتق

  ) 190ص ، 2008محمد جودت ناصر،(المستمعين 

مــن ، الرضــا علــى نشــاط المؤسســةو  يشــمل عمــل العلاقــات العامَــة تحضــير أذهــان الجمهــور لقبــول الإنتــاج

؛ بينمـا اهير التي تتعامل مع هذه المؤسسـةالفوائد التي تعود على الجم، و دارتهاكيفية إو  خلال شرح تاريخ المنظمة

  .يبذل الترويج معظم جهوده في ترويج المنتجات أو السلع
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إلــى وضـــع   التركيـــز المتزايــد علــى الوظيفــة التســـويقية للمنضــمات المعاصــرةو  لقــد أدَى الاهتمــام : التســويق - 7

لكــن علــى الــرغم مــن أن ارتبــاط و ، فــة التســويق فــي الكثيــر مــن المنظمــاتوظيفــة العلاقــات العامَــة تحــت مظلــة وظي

 عدم الوضوح لدى كل من رجـال العلاقـات العامَـةو  أنَ ثمة بعض الارتباك إلاً ، العلاقات العامَة بالتسويق أمر مؤكد

قـرن العشـرين فمنـذ عقـد الثمانينـات مـن ال، رجال التسويق فيمل يخص الحاجة إلى التفرقة بين كـل مـن الـوظيفتينو 

 ،الجمــال(راســم محمــد أصــبح يتــردد كثيــراً فــي كــل مــن العلاقــات العامَــة والتســويق " العلاقــات العامَــة التســويقية " 

تقــويم البــرامج التــي تشــجع و  تنفيــذو  العلاقــات العامَــة التســويقية بأنهــا :" عمليــة تخطــيطو  )32،31،ص 2005

 الانطباعــــات التــــي تعَــــف بالمنظمــــةو  صــــادق للمعلومــــاتإرضــــاء المســــتهلكين مــــن خــــلال النقــــل ال، و علــــى الشــــراء

هكـــذا ســـتظل العلاقـــات العامَـــة و  ".مصـــالح المســـتهلكينو  اهتمامـــاتو  رغبـــاتو  ربطهـــا باحتياجـــات، و منتجاتهـــا و 

فــي حــين تصــبح العلاقــات العامَــة التســويقية إحــدى وظــائف إدارة التســويق  .للمنظمــة إحــدى الوظــائف الإداريــة لهــا

  )33ص ،2005 راسم محمد الجمال،

توجيههم نحو الوجهـة الصـحيحة و  الإدارة فن أو أسلوب الهيمنة أو السيطرة على الأشياء أو الأفراد : الإدارة - 8

 و يقول "فريدريك تايلور" بأن الإدارة :" الفن الذي يجعلك تدرك تمامًَ◌ا الذي تريـد أن يفعلـه الأفـراد.لأداء العمل

"و فــي تعريــف :"ديمــوك" قــال :"الإدارة هــي معرفــة أيــن تريــد أن .صــهاأٍخو  تتأكــد مــن أنهــم فعلــوه بأحســن طريقــةو 

كيـف أن تصــل إلــى أهــدافك فــي ، و هــي القــوى التـي لا مفــر مــن التعامــل معهــا مـا، و مــا يجــب أن تتجنــبو  تـذهب

  ) 8-2ص ، 2001، أحمد محمد المصري( بدون ضياعفاعلية و 

باعتبـار العلاقـات العامَـة ، إن لهـا أهميـة خاصـةلهـذا فـ، فالعلاقات العامة وظيفة أساسـية مـن وظـائف الإدارة

، رئيسـيًا فـي التـرويج لمنتجـات المنشـأةو  ولهـا دوراً مسـاندًا.الوسيلة الفعَالة لإطلاع الجماهير على أهداف المنشـأة

،ص  2005عــدنان محمــود الطوباســي، ، (ربحــي مصــطفى عليــانتكــوين انطبــاع جيَــد عنهــا و  لاســم المنشــأةو 

151،250(  

ــــة  دمات :إدارة الخــــ -9 ــــوظيفي فــــي بعــــض المؤسســــات هــــو العلاقــــات العامَ ــــرغم مــــن أن المســــمى ال علــــى ال

ربمَـا يرجـع ذلـك ، و إلاَ أنهَا تعرف بين الجمهـور الـداخلي بـإدارة الخـدمات دون ذكـر للعلاقـات العامَـة، والخدمات

تقـود بخدمـة الجمهـور  العلاقات العامَـة، و إلى الجانب الخدمي الذي تقوم به بخدمة الجمهور الداخلي للمؤسسة

  .زيارة اتصاله بمحيط المؤسسةو  الخارجي
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  المبحث الثاني : الاتصال في العلاقات العامة :

  المطلب الأول : جمهور العلاقات العامة

ذلـك لضـمان و  بـين فئـات الجمهـور المختلفـةو  تحتاج المنظمات بصفة عامة إلى إقامة علاقـات طيبـة بينهـا

المنشــآت الحديثــة فــي و  العلاقــات العامــة هــي وســيلة المنظمــاتو ، اســتمرارهاو  رهااســتقراو  حســن ســير العمــل بهــا

  .لذا نجد أن من يعمل في العلاقات العامة شعاره الأساسي "اعرف جمهورك "، و التعامل مع جمهورها

  :مفهوم الجمهورأولا: 

مـة جماعـة مـن النـاس تتميـز "بأنهّ اصطلاح فني يقصد به خبراء العلاقات العا يعرّف الدكتور (إبراهيم إمام )

ه :" لــدكتور "أحمــد كمــال" الجمهــور بأنـّـيعــرّف او  ".عــن غيرهــا بصــفات خاصــة كمــا يــرتبط أفرادهــا بــروابط معينــة

وفــي كلتــا ، جملــة مــن النــاس قــد تكــون جماعــة متغيــرة فــي بعــض الأحيــان إلا أنهــا فــي غالــب الأمــر جماعــة كبيــرة

  )72ص  ،(عبد المحي محمود صالح ".يؤثرون فيهاالحالتين تجمعهم مواقف معينة يتأثرون بها 

قصد الجمهور في مجال العلاقات العامة مجموع الأفراد الذين تقع في محيط نشاطهم وحـدة اقتصـادية يو 

كمـا قـد تكـون الدولـة ،  قد يكـون هـذا المحـيط قريـة أو مدينـة أو بلـدا أو أكثـر، و يتأثرون بهاو  أو إدارية يؤثرون فيها

ة يــتم فيهـــا بالتــالي فــإن هنــاك ضــرورة لتحديــد الجمهــور تحديــدا واضــحا فــي كــل مــر و  لم بأجمعــهأو العــا، بأكملهــا

  )106ص  ،1998 ادريس ، (محمد العزازي أحمد قضية معينة أو موضوع معين دراسة مسألة معينة أو

رسـائل الجمهور اصطلاح يعني (فـي العلاقـات العامـة) الجمـاهير الفعليـة أو المحتملـة المسـتهدفة بال إذن :

تجمـع بـين و  هـذه الجمـاهير تقـع فـي محـيط نشـاط المنشـأة أو المنظمـةو  الموجهة إليها من قبل المنشـأة الاتصالية

  .يستجيبون للرسالة بطريقة متشابهة خصائص مشتركة تجعلهمو  كذا صفاتو  هؤلاء الناس مصلحة مشتركة

بدراســـة الجمـــاهير  قيامهـــاســـمات الجمـــاهير التـــي تســـاعد أجهـــزة العلاقـــات العامـــة عنـــد و  ومـــن خصـــائص

  للوصول إلى أهدافها نذكر منها :

ــــأثير علــــى الجمــــاهير - 1 ــــتحكم فــــي عواطفهــــاو  إقناعهــــاو  ســــهولة الت ــــع و  الحصــــول علــــى رضــــاها عــــن طريــــق ال من

 .استغلالها
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اتجاهــات و  التبصــير فــالفرد يتــأثر تفكيــره بتفكيــرو  ســهولة الإيحــاء علــى الجمــاهير باســتخدام وســائل الإعــلام - 2

مشــوقة لتحقيــق و  ي تمكّــن رجــال العلاقــات العامــة مــن القيــام بإعــداد البــرامج المناســبة بطريقــة جذّابــةهــ، و الجماعــة

 أهداف العلاقات العامّة.

مــع ذلــك فإنــّه إذا أحســن و  المشــكلات ســواءً كانــت ســارة أو ســيئةو  تهــوى الجمــاهير المبالغــة فــي المواضــيع - 3

 نى في العمل.تتفاو  توجيه هذه الجماهير فإنها تتوجه اتجاها نافعا

تقاليدها بسهولة لـذلك يجـب مراعـاة ذلـك عنـد وضـع و  لا تتخلى على عاداتهاو  الجماهير دائما تقاوم التغيير - 4

 .برامج العلاقات العامة لضمان نجاحها

في كثير من الأحيان يكون الاندفاع دون تفكير يتناسـب مـع و  الجماهير سهلة الاندفاع تحت تأثير المشاعر - 5

  )106ص ،2006(غريب عبد السميع ،ب مراعاة ذلك في وضع برامج العلاقات العامةالموقف من هنا يج

  تصنيف جمهور العلاقات العامةثانيا: 

  يمكن تصنيف جماهير العلاقات العامّة وفقا لمعيارين أساسين هما :

  السمات العامة للجمهور : تندرج تحته الأنواع التالية : - 1

 علـى المناقشـة والحـوار  لهـم القـدرةو  المعرفةو  رجة عالية من الثقافةووصل إلى د الذي تعلم الجمهور المثقف

 .عند عملية الإقناعو  ممّا تتطلب الحرص عند التعامل معه

 الجمهــور الــرافض لكــل مــا يعــرض عليــه ســواءً عــن اقتنــاع أو عدمــه لأنــه متمســك بموقفــه :الجمهــور العنيــد 

العلاقـات العامـة أن يكـون صـبورا فـي التعامـل معـه  للـذلك يجـب علـى مسـؤو و  تزحزح عنهلا يو  للاتصال به رافضو 

 )277(محمود عدنان الطوباسي ،مصطفى ربحي عليان، ص 

 يمكــنهم إدراك الكــلام ، و يحتــرم مــن يتحــدث إليــهو  هــو الجمهــور ذو الإحســاس المرهــف :الجمهــور الــذواق

 العلاقــات تكــون ســهلة مهمــة أخصــائيو  الفنــون التشــكيليةو  الصــحيح مــن الكــاذب مــن أمثلــتهم جمهــور الموســيقى

 .يسيرة معهو 

 : لا يكشـف عـن و  غالبـا مـا يكـون هـادئو  لا ينفعـل بسـهولةو  هـو الجمهـور الـذي لا يتـأثر الجمهور الغامض

أن يحـاول معـه  يجـب علـى مسـؤول العلاقـات العامـةو  قد يكون وراء هذا الهـدوء بركـان جـارفو  ذاته بسهولة أيضا
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) 277مــــود عــــدنان الطوباســــي ،مصــــطفى ربحــــي عليـــــان، ص (محلا ييــــأس مــــن الاتصــــال معــــهو  مــــرات عــــدّة

 الجمهور*

 : غالبــا لا تفيــد و  المعنويــاتو  الآراءو  لا يهــتم بالمفــاهيمو  هــذا أصــعب أنــواع الجمــاهير لأنــه لا يقــرأو  الجاهــل

 الشفوية ذات التعبيرات القوية أو العميقةو  معه الرسائل المكتوبة

 : يتشـابه أفـراده فـي و  يهـدأ بسـهولةو  ينفعـل، يـنفض بسـهولةو  ةهذا الجمهور بسـهول يتكون الجمهور البسيط

لكــــن لا يمكــــن لــــه أن يتغيــــر بســــهولة مــــن اتجــــاه و  بعــــض آرائهــــم ســــاذجة، و للأمــــور  مناقشــــتهمو  طريقــــة تفكيــــرهم

  )104ص ، (محمد منير حجّابلآخر

  :هو نوعانو  :الجمهور بالمنظمة طبيعة ارتباط - 2

  :Internat Publicالجمهور الداخلي  -1- 2

الــذين يــتم الاتصــال المســتمر و  نظمــة بصــفة مباشــرةينتمــون إلــى الم رة عــن مجموعــة الأفــراد الــذينوهــي عبــا

المـوظفين ورجـال و  الـذي يشـمل العمـالو  ذلك ضـمن إطـار عملهـا الروتينـي اليـومي،و  بين المنظمةو  المباشر بينهمو 

النوعيــة مــن الجمهــور، كأســاس وهنــاك مجموعــة مــن المبــررات التــي تفســر اهتمــام العلاقــات العامــة بهــذه ، الإدارة

تأكيد المبدأ أن العلاقـات العامـة الجيـّدة  كذلكو  كيدا لمبدأ الأداء الجيّدذلك تأو  لتعاملها مع الجمهور الخارجي

أهـم هـذه المبـررات و  الإنجازات الملموسة هـي الأسـاس الفعـال لعمـل العلاقـات العامـة،، و لابد أن تبدأ من الداخل

  هي :

 وبالتـالي فـإن أي تقـاعس ، لداخلي أمر أساسي لإنجاز المهام الأساسية المطلوبة للمنظمـةالجمهور ا أن تعاون

 )107،108،ص 1998ادريس ، (محمد العزازي أحمدمن جانبهم يؤثر سلبا على كفاءة المنظمة 

 ـــة  وذلـــك مـــن خـــلال الاتصـــالات، إن تـــأثير الجمهـــور الـــداخلي علـــى تكـــوين الـــرأي العـــام الخـــارجي كبيـــر للغاي

 الجماهير الخارجيةو  ثيرات المتبادلة التي تتم بين الجمهور الداخليوالتأ

 مـن  إن التقدم الهائل الذي تتصف بـه المنظمـات المعاصـرة أدى إلـى نقـل المهـام الأساسـية لعمليـة الاتصـالات

 الإدارة العليــا إلــى وســائل الاتصــال الجمــاهيري بحيــث يمكــن تصــور إلمــام الجمهــور الخــارجي بــبعض المعلومــات

الــداخلي  بالتــالي فــإن العلاقــات العامــة معنيــة بتوعيــة الــرأي العــامو  مــن إلمــام الجمهــور الــداخلي بهــا الحقــائق أكثــرو 

 .البيئة المحيطةو  المنافسة المنظماتو  بالمنظمة عن كل ما يتعلق
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 ـــداخليو  أن الخلافـــات  يمكـــن أن تفســـد روح التعـــاون، الصـــراعات التـــي تنشـــأ بـــين بعـــض أطـــراف الجمهـــور ال

بالتــالي فــإن العلاقــات العامــة معنيــة بالعمــل علــى تخفيــف حــدة هــذه ، و المرغــوب فيمــا بيــنهمو  فــاهم المطلــوبالتو 

الصــورة الذهنيــة الطيبــة عــن المنظمــة و  حرصــا علــى اســتمرار الأداء الجيــد، الصــراعات أو القضــاء عليهــاو  الخلافــات

  .يء لا يعطيهذلك إعمالا لمنطق فاقد الش، و المتعاملين معهاو  فيهالدى العاملين 

 فــي أســلوب تبليــغ المعلومــات، الحــرصو  الحكمــةو  هــذا يتطلــب مــن العلاقــات العامــة ضــرورة تــوخي الدقــةو 

مـن فئـات الجمهـور الـداخلي إلـى الإدارة بـين فئـات الجمهـور ، و البيانات من الإدارة إلى فئات الجمهـور الـداخليو 

ادريــس  (محمــد العــزازي أحمــدتطويرهـاو  قهــاالـتحمس لتحقيو  ذلـك عــن إيمـان بأهــداف المنظمــةو  بعضـها الــبعض

  ).108،109،ص 1998،

  : External Publicالجمهور الخارجي  -2-2

للمؤسســة وفقــا لطبيعــة  يتحــدد حجــم الجمهــور العــامو  يقصــد بــه ســكان المنطقــة التــي توجــد بهــا المؤسســة

ظـام المحلـي أو الـوطني يكـون هـذا الجمهـور وعلـى امتـداد الن قـد، طبيعة الخدمـة أو السـلعة التـي تنتجهـاو نشاطها 

  .أو الدولي

بهـذا الجمهـور بغـض النظـر عـن فئاتـه  تهدف المؤسسات فـي إطـار هـذا المسـتوى الاتصـالي إلـى الاتصـالو 

للتحقــق مــن السياســات والإجــراءات التــي تتبعهــا و  المنشــأةو  ذلــك لتقيــيم الاتجاهــات العامــةو  أو تقســيماته النوعيــة

لتتحصـل علـى توطيـده للسياسـات التـي و  الرأي العـام إلـى جانبهـا اكتسابلضمان ، والتي تهدف إلى الصالح العام

(محمــد منيــر الخــدمات التــي تؤديهــا المنشــأة و  الــتلاحم بــين حاجــات الجمهــورو  بــذلك يحــدث التجــاوبو  تتبعهــا

 )205المعجم الإعلامي، ص ، حجّاب

  وهذا الجمهور الخارجي يمكن أن يصنف إلى نوعين :

 : اهتمامـات أو مصـالح أو ميـول  يجمعهـمو  الأفـراد الـذين يرتبطـون بالمؤسسـة يشمل جميعو  جمهور نوعي

 .لكـن لهـا عـدد مـن الجمـاهير النوعيـةو  ووفقا لذلك فأي مؤسسة أو منظمة ليس لها جمهور نوعي واحد .مشتركة

 ردينجمهـور المـو ، السـجائر لهـا عـدد مـن الجمـاهير النوعيـةو  فمثلا أي منظمة اقتصادية مثل شـركة النصـر للـدخان

كـــذلك الحـــال بالنســـبة للمؤسســـات الاجتماعيـــة لهـــا و  لهـــذه المنتجـــات جمهـــور المســـتهلكينو  جمهـــور المـــوزعينو 
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جمهــــور و  )رة اشـــتراكات أو تبرعــــاتالمســـاهمين بــــأموالهم ســــواء فـــي صــــو جمهـــور الممــــولين (، جماهيرهـــا النوعيــــة

 المستفيدين من خدماتها.

 : ـــر  التـــي تتعامـــل معهـــا المؤسســـة مباشـــرة يشـــمل الجمـــاهير النوعيـــة المختلفـــةو  جمهـــور عـــام أو بصـــفة غي

لقــد كانــت العلاقــات العامــة فــي الماضــي تعطــي جــلّ اهتمامهــا للجمهــور الخــارجي فقــط دون الجمهــور ، و مباشــرة

ذلك الجمهور بهـا و  بهدف توطيد العلاقة بين المؤسسة، الداخلي إذ كانت توجه برامجها إلى الجمهور الخارجي

  .الجماهيرو  حة المؤسسةيحقق في النهاية مصل

لذلك كانت تعد هذه المؤسسات إلى كسب تأييد هذه الجماهير لهـا حتـى تقبـل علـى مـا تنتجـه مـن سـلع 

  .و المجتمعموهذا الجمهور في النهاية يؤدي إلى ازدهار ون، من خدمات أو ما تقدمه

 عـاملين داخـل المؤسسـةوأصبحت العلاقات العامة تولي الاهتمام بالجمهور الداخلي الذي يشـمل جميـع ال

العامـل علـى و  ذلك مـن خـلال معرفـة احتياجـاتهم، و بالمؤسسة توطيد علاقتهمو  ذلك لرفع الروح المعنوية للعاملينو 

تحسـين ظـروف العمـل وإشـراكهم فـي الإدارة و  التحديـد فـي سـاعات العمـلو  تحقيقها لهم مـن تحسـين فـي الأجـور

حاجـة و  .. حتى يشـعر العـاملون بـأهميتهم.طريقة الإنتاجو  نتاجهافي إو  من خلال إبداء الرأي في سياسة المؤسسة

كمـا أن رضـا هـؤلاء العـاملين يمكـن أن يـنعكس أثـره ،  كيفـاو  يبذلون أقصى جهد لرفع الإنتاجيـة كمـاو  المؤسسة لهم

  على الجمهور الخارجي فينقلون هذه المشاعر الطيبة نحو المؤسسة إليه.

لحــد بــل تهــتم بدراســة الجمهــور لمعرفــة الــرأي العــام الــذي تكــون لديــه عنــد هــذا ا ولا تقــف العلاقــات العامــة

يمكــن أن تطــور مــن هــذه  عـن المؤسســة وسياســتها وبرامجهــا ومــا تنتجــه مــن ســلع أو مــا تقدمــه مــن خــدمات حتــى

البــرامج أو تعــدل مــن تلــك السياســة أو تعيــد النظــر فــي الســلع أو الخــدمات التــي تقــدمها للجمهــور حتــى تتفــق مــع 

 )83- 81ص(عبد المحي محمود صالح، أذواقهو  رغباته
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  .: الاتصال في العلاقات العامةالمطلب الثاني

يمثل الاتصال جوهر العلاقات العامة فهو الوسيلة الأساسـية التـي تتميـز بهـا أنشـطة العلاقـات العامـة فكافـة 

الاتصــال فــي و  ،ر الخــارجيمهــور الـداخلي أو الجمهــو الجهـود التــي للمنشــأة إنمــا هــي عمليـة اتصــالية ســواء مــع الج

العلاقـــات العامـــة لـــه خصوصـــيته فهـــو اتصـــال إقنـــاعي يســـعى مـــع الجمهـــور الـــداخلي إلـــى رفـــع الـــروح المعنويـــة ومـــع 

  ما يلي:ر الاتصال في العلاقات العامة فيوتقوم عناص، لى تحسين الصورة الذهنية للمنشأةالجمهور الخارجي إ

 :عصــام امــة أو أخصـائي العلاقــات العامـة حســب الموفـق الاتصــاليوهـو إدارة العلاقــات الع القـائم بالاتصــال)

 )155ص ، 2005الدين فرج ،

 : وهــي المعلومــات أو الآراء أو الأفكــار أو المشــاعر أو الاتجاهــات التــي يرغــب المرســل  الرســالة الاتصــالية

 في نقلها إلى الآخرين.

 دة ومتنوعة وتختلف وفقا لحالة الاتصـال : وهي الطرق المستخدمة لنقل الرسالة وهي عديالوسيلة الاتصالية

التفـاعلي ويـتم الاختيــار وفقـا لقــدرات و  الجمــاهيريو  فهنـاك أشـكال الاتصــال الشخصـي ووسـائل الاتصــال الجمعـي

الوسيلة الفنية والاقناعية ولقدرة المرسل على الاستخدام وأهدافـه وإمكانيـات ولطبيعـة الرسـالة مـع الملاحظـة أهميـة 

 )56، 55(محمد منير حجاب، ص  ئل الاتصالية لتأكيد التأثير المطلوبالتكامل بين الوسا

 :وهو جمهـور خـارجي للمنشـأة أو جمهورهـا الـداخلي ومـن المهـم دراسـة هـذا الجمهـور لمعرفـة أي  الجمهور

الرســـائل الاتصـــالية أفضـــل وأكثـــر فعاليـــة لمخاطبتـــه وأي الوســـائل الاتصـــالية يمكـــن أن يتعـــرض لهـــا لمخاطبتـــه مـــن 

 .خلالها

 :اســـتبيانات لمعرفـــة ردود فعـــل الجمهـــور لمزيـــد مـــن و  ويمكـــن دراســـته مـــن خـــلال دراســـات الأثـــر الاتصـــالي

 تحسين الأداء الاتصالي لإدارة العلاقات العامة.

 :وهــي ظــروف متباينــة دائمــا فــي نشــاط العلاقــات العامــة لتعــدد المواقــف  ظــروف العمليــة الاتصــالية وهــدفها

 )155ص ، 2005ام الدين فرج ،(عصالاتصالية التي تتعرّض لها

  .فموقف الإدارة العليا بنشط جهود العلاقات العام -

 كفاءة خبرة العاملين بجهاز العلاقات العامة يؤثر كثيرا على الأداء الاتصالي للإدارة -

السياسـية والاقتصـادية والقانونيـة والاجتماعيـة  الاتصـالي المتغيـراتمدى وعـي جمـاهير المنشـأة بـالموقف  -

المتغيـــرات التـــي تـــؤثر علـــى الوظيفـــة و  غيرهـــا مـــن الظـــروفو  كـــن أن تطـــرأ أو تترســـخ فـــي المجتمـــعالتـــي يم
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إلـــى آخـــر إلا انـــه بصـــفة عامـــة  الاتصـــالية للعلاقـــات العامـــة، أمـــا الهـــدف الاتصـــالي فيختلـــف مـــن موقـــف

(عصــام الــدين ترســيخ اســتقرار أوضــاع المنشــأةو  الإعــلام عــن أنشــطتهاو  يســتهدف تحســين صــورة المنشــأة

 )156ص ،2005، جفر 

 

بشـــكل عـــام ، و الظـــروفو  تختلـــف حســـب طبيعـــة الحـــالاتو  تتعـــدد أســـاليب الاتصـــال  :أســـاليب الاتصـــالأولا: 

  يمكن ذكر الأساليب الأساسية التالية :

فـي شـكل كتـب أو منشـورات  .يتم توصيلها إلـى الطـرف المعنـي بهـا:  أسلوب الرسالة المكتوبة أو المدونة - 1

يحــول دون ، و يتميــز هــذا الأســلوب بأنــه يحقــق شــرط الوضــوح، و ا يــتم تدوينــه كتابــةأو بلاغــات أو غيــر ذلــك ممــ

كاملـــة  خاصـــة إذا كانـــت الرســـائل، و التلاعـــب بالرســـائل أو تشـــويه المعلومـــات فيهـــا لـــو تـــم نقلهـــا بوســـائل أخـــرى

 .دقيقة في اصطلاحاتهاو  مختصرةو 

 طريــق تبــادل الحــديث بــين المرســلهــو الــذي يــتم نقــل المعلومــات خلالــه عــن و  أســلوب الرســائل الشــفوية : - 2

  .المستقبل بطريقة مباشـرة أو غيـر مباشـرة ،و ذلـك يـتم إمـا بالمواجهـة أو بالهـاتف أو بإرسـال رسـول أو غيـر ذلـكو 

كمـا يتميـز بأنـه يحـافظ علـى ،  يتم إتباعه في الظروف التـي تقتضـي ذلـك، و كما يتميز هذا الأسلوب بالسرعة عادة

 .قدر كبير من السرية

قادرا على فـك  في هذا الحالة يشترط أن يكون المستقبلو  لرسائل المرّمزة أو الاتصال بالشفرة :أسلوب ا - 3

 .الرموز فيها

عـادة مـا ، و حيـث أن ذلـك يتضـمن غالبـا معـان أساسـية يفهمهـا مـن توجـه إليـه : أسلوب اللمـس أو الإشـارة - 4

، محمـد فـالح صـالح، حمـد عسّـاف(عبـد المعطـي ممتداولـة و  الإثارات ذات معان مألوفةو  تكون هذه اللمسات

 )77، 76ص 

يكتب محدد لأنشـطة العلاقـات العامـة لأكثـر مـن وسـيلة مـن وسـائل الاتصـال للعلاقـات  وسائل الاتصال :ثانيا: 

، كتيبـــات،  مـــذكرات، تقـــارير، ملصـــقات، مجلـــة خارجيـــة للمنشـــأة، العامـــة المتعـــددة : نشـــرات أو مجـــلات داخليـــة

مقـــالات فــي صــحف عامـــة أو وســائل مســـموعة أو ، عــروض صـــوتية أو مرئيــة ،خطــب، البريــد المباشـــر، خطابــات

  .مرئية عامة
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  ومن أهم وسائل الاتصال التي تستفيد منها إدارة العلاقات العامة ما يلي :

 قراءتهــا يوميــا جهـدا أساســيا للعلاقــات العامــة مـع التركيــز علــى الاســتفادة مــن   يتمثــلو  المجــلات :و  الصـحف

مجـلات ، تشمل هذه الصحف : صحف عامة يومية أو أسـبوعيةو  مثل للغة في هذه الوسائلكيفية الاستخدام الأ

 .متخصصة في مجال نشاط المنشأة

 القضـايا و  متابعة الأخبـار العامـةو  ويمكن من خلال متابعة التلفزيون فهم أسلوب التغطية الإعلامية :التلفزيون

 )162،163ص ، الدين فرج (عصام اتجاهاتهم تجاههمو  موقف الجماهير منهاو  العامة

  التــي تســتخدمها إدارة العلاقــات العامــة لتــأثير علــى الجمــاهير التلفزيــون يعتبــر مــن أحــدث وســائل الاتصــالو ،

الصـورة تكـون قـادرة علـى التـأثير علـى و  حيث أن عملية نقـل المعلومـات مـن خلالـه إلـى الجمهـور مقرونـة بالصـوت

، محمـد فـالح صـالح، (عبـد المعطـي محمـد عسّـافلان الأخـرىإقناعهم أكثر مـن وسـائل الإعـو  شعور الجمهور

 )97ص 

  تطورهــا خاصــة و  لمتابعــة تحــديثهاو  وتمثــل شــبكات الحاســب مصــدرا معاصــرا هامــا للمعلومــات :الانترنيــت

متبعـة خاصـة للمواقـع التـي تتعلـق و  على المستوى العالمي مما يتطلـب إلمـام محـرر العلاقـات العامـة بهـذا المصـدر

 .هبنشاط منشأت

 : لابـــد مـــن تحديـــد هـــدف و  تســـتهدف التقـــارير الحصـــول علـــى معلومـــات مـــن خـــلال المتخصصـــين التقـــارير

 .الفترة الزمنية لهذا الإعدادو  تكلفة إعدادهو  القائم بهو  التقرير

 : خاصـــة فـــي جـــال العلاقـــات العامـــة إلا أن ، و يعتبـــر التلفـــون مـــن أهـــم وســـائل الاتصـــالات الشـــفوية التلفـــون

 حســب انتشــارو  ذلــك حســب درجــة تطــور كــل منظمــةو  مــن منظمــة لأخــرىو  مكــان إلــى آخــر أهميتــه تختلــف مــن

تشـابكت  و  كلمـا اتسـعت العلاقـاتو  كلما توفرت الأجهزة التلفونية المتطورة، و ضخامة اتصالاتهاو  اتساع علاقاتهاو 

 كلما أدى ذلك إلى التوسع الكبير في استخدامها.

 : ذلـــك عـــن و  إيصـــال المعلومـــة إليـــه، و بـــالجمهور ة البريـــد للاتصـــالقـــد تســـتخدم إدارة العلاقـــات العامـــ البريـــد

 غيــره مــن المنشــورات الدعائيـــةو  الاســـتبيانات، و البطاقــات، و النشــرات، و الكتيبــاتو  طريــق إرســال الرســائل الخاصـــة

 .يتم ذلك عادة لطريقة دورية أو عند الحاجة، و الإعلاميةو 
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عنــوانين الأشــخاص الــذين تــود و  ن تــنظم قــوائم بأســماءلإنجــاح هــذه الوســيلة علــى إدارة العلاقــات العامــة أو 

حاجـاتهم مـع نشـاط المؤسسـة و  ومـدة اقتـراب اهتمامـاتهم، مراعية في ذلك نوعيـة هـؤلاء الأشـخاص، الاتصال بهم

 .إنتاجهاو  المعنية

 تعتبـــر الإذاعـــة وســـيلة مـــن وســـائل الاتصـــال الحديثـــة التـــي تلعـــب دورا هامـــا فـــي التـــأثير علـــى رأي  :الإذاعـــة

تنبـــع أهميتهـــا مـــن كونهـــا تخاطـــب كافـــة شـــرائح ، و حيـــث أنهـــا أصـــبحت جـــزءا مـــن حيـــاه النـــاس اليوميـــة، جمهـــورال

ان المســـتمع إليهــــا لا يطلـــب منــــه أن يقــــوم بأيـــة مجهــــودات مثلمــــا و  انتمــــاءاتهمو  المجتمـــع علــــى اخـــتلاف فئــــاتهم

 تحتاجه عمليات القراءة أو الكتابة أو غيرها.

 خاصـة ، و تعتبـر هـذه الوسـيلة مـن أهـم وسـائل العلاقـات العامـة للاتصـالات :الاجتماعات الرسميةو  الندوات

تنبـع أهميتهـا باعتبارهـا تتضـمن ، و أو على مستوى جمهـور المسـاهمين، على مستوى الجمهور الداخلي للمؤسسة

رغـم . و بين المستمعين مع بعضهم من جهة أخـرىو  جمهور المستمعين من جهةو  المناقشة بين المحاضرو  الحوار

حيويـة لأنهـا تتنـاول موضـوعات و  إلا شريحة محدودة من الناس إلا أنها تعتبـر اجتماعـات هامـة ن تأثيرها لا يمسأ

ص ، محمـــد فـــالح صـــالح، (عبـــد المعطـــي محمـــد عسّـــاف تطـــورهو  مســـيرتهاو  ضـــرورية لحيـــاة المؤسســـةو  رئيســـية

107(  

لنتــائج التــي حققتهــا إدارة تلــك او  أهــم مــا يــتم عرضــه عــادة فــي هــذه الاجتماعــات أعمــال المؤسســة الســنويةو 

  .التـي أثـرت علـى سـير عملهـا موضـحة الطـرق التـي اعتمـدت لحلهـا، و الأساسـية التـي واجهتهـا العوائـق، و المؤسسة

كـــذلك الاتفـــاق حـــول الخطـــط و  إلـــى تفـــاهم متبـــادل حولهـــا كمـــا يـــتم بحـــث سياســـات المؤسســـة بهـــدف التوصـــل

ماعــات مــع عينــة مختــارة مــن العمــلاء بهــدف عــرض بعــض قــد يــتم عقــد بعــض الاجتو  المســتقبلية للمؤسســة هــذا

أو غيـر ذلـك ممـا يـؤدي إلـى تمتـين العلاقـة بـين ، الأفكار المتعلقة بسياسة المؤسسة أو الإعلان عن سلعة جديـدة

  .جماهيرها كما يمكنها من توصيل أية إعلانات أو معلومات بصورة مباشرةو  إدارة المؤسسة

  : ـــر الزيـــارات إحـــدى الزيـــارة هـــذا و  الوســـائل التـــي تســـتعملها إدارة العلاقـــات العامـــة للاتصـــال بـــالجمهورتعتب

 قد تتم في اتجاهين هما : الزيارات

 : الاطــلاع علــى و  يتمثــل فــي دعــوة عــدد مــن الجمــاهير المؤسســة الخــارجيين لزيــارة المؤسســة الاتجــاه الأول

رات العلاقـــات العامــــة تعيــــين هنــــا يتوجـــب علــــى إداو  مــــات تقدمـــه مــــن خـــدماتو  مشــــاهدة منتجاتهـــا. و نشـــاطاتها

العمـل علـى . و التعامـل معهـمو  اللباقة في الحديث لاسـتقبال الجمهـور، و الخلق السليمو  أشخاص من ذوي الكفاءة

 .أهدافهاو  تعريفهم بكل ما يهم المؤسسة
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 : ة اتصـالات مـع المنظمـات الشـعبيو  يتمثـل فـي قيـام مـوظفي العلاقـات العامـة بـإجراء زيـاراتو  الاتجاه الثاني

 تقـــديم الكتيبـــات، و المختلفـــة بحيـــث يمكـــنكم اللقـــاء مـــع أكبـــر عـــدد ممكـــن مـــن أشـــخاص الجمهـــور الخـــارجي

لإنجـــاز هـــذه الزيـــارات ينبغـــي علـــى مســـؤولي و  سياســـات المؤسســـة ،و  نشـــاطاتو  النشـــرات التـــي توضـــح أهـــدافو 

 .العلاقات العامة أن يختاروا الجهات التي يخططون لزيارتها بعناية

 : تقــــوم الشــــركة ممثلــــة لإدارة العلاقــــات العامــــة بعمــــل حفــــلات ترفيهيــــة خاصــــة بجمهــــور  قــــد الاحتفــــالات

 قد تـدعو المؤسسـةو  المؤسسة بكافة مستوياتهم الوظيفية، المؤسسة الداخلي حيث يحضر هذه الحفلات موظفو

س بخاصــة تلــك التــي تــنظم بمناســبة تأســيو  الخــارجي لحضــور مثــل هــذه الحفــلات أفــرادا مختــارين مــن جمهورهــا

، أو مناســبة وطنيـة أو غيـر ذلــك، أو بمناســبة إنتـاج منـتج جديـد، المؤسسـة أو بمناسـبة انضـمام مــدير جديـد إليهـا 

(عبـــد أهـــدافها و  طموحاتهـــاو  علـــى إدارة العلاقـــات العامـــة اســـتغلال مثـــل هـــذه الحفـــلات لغـــرض توجهـــات الشـــركةو 

 )104-100ص ، محمد فالح صالح، المعطي محمد عسّاف

 : ــــارض ــــاك المع ــــة المعــــارض هن ــــر مــــن مؤسســــات الخــــدمات التــــي تملــــك أمكن تقــــوم بتأجيرهــــا إلــــى و  الكثي

لـذلك تحـرص معظـم المؤسسـات علـى تكليـف إدارة العلاقـات العامـة مـن ، المؤسسات الإنتاجيـة لعـرض منتجاتهـا

لتضـمن الحصـول علـى و  أجل حجز مكان لها فـي هـذه المعـارض فـي وقـت مبكـر قبـل انعقادهـا لتضـمن مشـاركتها

توصـــيل القناعـــة للجمهـــور و  مكانتهـــا التـــي تحـــاول التـــرويج لهـــاو  مســـاحة مناســـبة تليـــق بســـمعتهاو  مناســـب مكـــان

يعتبر جمهورا مؤثرا إذا ما استغلت إدارة العلاقات العامة فترة المعـارض الاسـتغلال الأمثـل لعـرض منتجـات  .حولها

لـك مـن الوسـائل التـي تمكـن مـن التعريـف غيـر ذو  المنشوراتو  التعريف بأهدافها بالرسومات الإيضاحيةو  المؤسسة

 .الترويج لها بالشكل المناسبو  الجمهورو  ووظائفها في خدمة المجتمع كشف مزايا إنتاجهاو  بالمؤسسة

 : كمليـــة اتخـــاذ القــــرارات  لاحظنـــا أن الاتصـــال يمثـــل أحــــد أساســـيات العمليـــة الإداريـــة أهـــداف الاتصـــال)

فـــه النهائيـــة مـــع الأهـــداف العليـــا للمنظمـــة التـــي تمثـــل واحـــدة مـــن هـــو بـــذلك لابـــد أن ينســـجم فـــي أهداو  الرئيســـية)

  هناك هدفان أساسيان هما :، و وظائفها أي تحقيق الفعالية في الإنجاز

ذلـــك عـــن طريـــق الاتصـــال مـــن قبـــل الإدارة بالعـــاملين فـــي و  :الحمـــاس فـــي الأداءو  خلـــق الرغبـــة فـــي العمـــل -

محاولــة ، و اتجاهــاتهم المختلفــةو  متطلبــاتهمو  اتهمحاجــو  مختلــف المســتويات بهــدف التعــرف علــى اهتمامــاتهم

 ذلــك مــن أجـل تنميــة أو خلــق اتجاهــاتو  تغييــرهو  تغييــر مــا يفتــرض تعديلـهو  تعـديل، و تحقيـق مــا يمكــن تحقيقــه

 .الحماس في الأداء كمطلب ضروري لتحقيق الفعاليةو  مطلب توفير الرغبة في العملو  سلوكيات تتناسبو 



 الأطر والمفاهيم النظرية للعلاقات العامة         الفصل الثاني

~ 42 ~ 

ذلـك عـن طريـق الإمـداد بالمعلومـات اللازمـة لتـوفير  و  :الإبـداعو  ح المبـادرةبث رو و  خلق المهارة في العمل -

طـرق الأداء الأفضـل لـه مـع تـرك قـدر و  أسـاليبهو  التوجيهات التي تضمن توضيح أهداف العمـلو  كافة الإشارات

ص ، محمــد فــالح صــالح، (عبــد المعطــي محمــد عسّــافالمبــادرة كأســاس للتغييــر عــن أي إبــداعو  مــن العمــل

 تمامـــا أن يتســـم العمـــل فـــي المنظمـــة المعنيـــة بـــروح التعـــاون هـــذين الهـــدفين يصـــير مـــن المتوقـــع حقـــقوبت )77

أنــه يمكــن تمثيــل و  كهــدف نهــائي ذلــك بــدوره يكــون أهــم مــا يــؤدي إلــى تحقيــق الفعاليــة، و العمــل الجمــاعيو 

  أهداف الاتصال في المعادلات التالية :

  العمل الاتصال الجيد = الرغبة في العمل + المهارة في

 إتقانو  إبداع الرغبة في العمل + المهارة في العمل= العمل الجماعي التعاوني+

، محمد فالح صالح، (عبد المعطي محمد عسّافإتقان = الفعالية الإداريةو  العمل الجماعي التعاوني + إبداع

 )78ص 
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  .المبحث الثالث : بحوث العلاقات العامة

علــــى  ترتكــــز ســــة العلاقــــات العامــــة فــــي المؤسســــات المعاصــــرةمــــن الثابــــت أن البدايــــة الصــــحيحة لممار 

 الكاملـــة عـــن آراء الجمـــاهير المختلفـــة المـــؤثرة علـــى هـــذه المؤسســـات التـــي تتـــأثر بنشـــاطهاو  المعلومـــات الدقيقـــة

قــد أصــيح لبحــوث العلاقــات العامــة دورا أساســي فــي مســاعدة الإدارة علــى رســم السياســات المقبولــة . و سياســتهاو 

كمـا تعطــي فرصـة للجمــاهير لكــي تعبـر عــن رضـاها أو ســخطها بالنسـبة للسياســات أو الممارســات ،  مـن الجمــاهير

  .العملية في المؤسسات المختلفة

 اســتراتيجيات العلاقــات العامــةو  تــؤدي هــذه البحــوث وظــائف أخــرى أساســية فــي مقــدمتها تحديــد أهــدافو 

 اقتراحـاتهم لتطويرهـاو  العمـلاء فـي أسـاليب الخدمـة كما أنها تسـاعد علـى مغرفـة آراء،  تقويم الأثر الفعلي لبرامجهاو 

تكشـف هــذه البحـوث عـن أسـباب التأييــد أو الـرفض سياسـة المؤسســة ، و ثـم اسـتجابتهم للتغيـرات التــي تطـرأ عليهـا

 وتحـــدد بشـــكل دقيـــق المشـــكلات التـــي تواجـــه اســـتمرار العلاقـــات الطيبـــة بـــين أي منظمـــة وجماهيرهـــا، وأنشـــطتها

  )51ص ،2001، عجوة علي(

   :تصنيف البحوث المطلب الأول

  فيما يلي أبرز هذه التصنيفات، لأنواع البحوث لقد اختلف مصنفو البحوث في تصنيفاتهم

  يقسم البحوث إلى : التصنيف الأول : أولا :

 : أو اســتخدام هــذه ، هــي البحــث عــن حقــائق معينــة دون محاولــة التوصــل إلــى تعمــيم البحــوث الاســتطلاعية

 .معينة الحقائق لحل مشكلة

 : نحتـــاج هـــذه البحـــوث عنـــدما ، و هــي تعتمـــد علـــى المنطـــق لحـــل مشــكلة معينـــة بحـــوث التفســـير الانتقـــائي

 تتعلق المشكلة المطروحة للبحث بالأفكار أكثر من تعلقها بالحقائق.

 : هـــي التـــي تعتمـــد علـــى النـــوعين الســـابقين فـــي الدراســـة حيـــث تقـــوم علـــى مبـــدأ إيجـــاد و  البحـــوث الكاملـــة

 .تحليل المنطقي معاالو  الحقائق
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-132ص، محمـد فـالح صـالح، (عبد المعطي محمد عسّاف: يقسم البحوث إلى و  :ثانيا : التصنيف الثاني

133(  

 : تصــميم ، و ذلــك للتعــرف علــى المشــكلةو  عــادة مــا يقـوم بهــا خبيــر العلاقــات العامــةو  البحــوث الاســتطلاعية

راء دراســة اســتطلاعية لدراســة مشــكلات محتملــة ممــا قــد يقــوم الخبيــر بــإج، و بحــث دقيــق لدارســتها بطريقــة علميــة

المكــــان و  علــــى وضــــع الحلــــول المناســــبة التــــي يمكــــن الاســــتعانة بهــــا الزمــــانو  يســــاعده علــــى اســــتباق الأحــــداث

 .المناسبين

 هــي معرفــة خصــائص أفــراد المجتمــع موضــوع البحــث مــن حيــث الســنو  :البحــوث الوصــفية أو التشخيصــية 

إيجــاد و  معرفــة أســبابها، و معرفــة دوافعهــم ســواءً كانــت إيجابيــة أم ســلبيةو  ...إلــخ.......المهــنو  الــدخلو  الجــنسو 

البحـث ، و البحث المكتبي، و دراسة الحالةو  تشمل البحوث التشخيصية البحوث المسجلة. و الحلول المناسبة لها

 .للأنشطة الخاصة لموضوع ما خلال فترة زمنية محددة، التحليلي

 فـي  ن أنهـم يشـاركونيارب ميدانية دون أن يشعر المبحوثهي إجراء تجو  :بيةالبحوث الاستفسارية أو التجري

 أثره على المتغير التابعو  تعتمد هذه التجربة على تحديد المتغير المستقل، و التجربة

 التعرف على الظروف المحيطة بتلك الأحداث سـواءً  و  هي دراسة أحداث ووقائع قديمةو  :الدراسة التاريخية

أثـر ذلـك علـى المسـتقبل حيـث تسـتفيد إدارة العلاقـات العامـة منهـا فـي ، و سياسية أم اجتماعية كانت اقتصادية أم

(عبــد المعطــي تحليــل العلاقــات الاجتماعيــة ووضــع خططهــا المســتقبلية بنــاءً علــى مــا اســتقته مــن بيانــات ســابقة 

 )134-133ص، محمد فالح صالح، محمد عسّاف

  .امةالمطلب الثاني: أهداف بحوث العلاقات الع

  :بالبحوث هو تحقيق الأهداف الآتيةفي مجال العلاقات العامة الغرض من القيام 

 هـذا يتطلـب و  فالاتصال يبدأ بالاستماع إلى الطرف الآخـر، إبراز مفهوم الاتصال المتبادلو  تشجيع الاستماع

 المجهود المنظم.و  الصبرو  التواضع

 إدارتهـا و  قات العامة بـالمرآة التـي تعكـس صـورة المنظمـةتوفير النظرة الموضوعية لمعرفة الذات : شبّهت العلا

 ) 146،145ص ،2003، (محمد فريد الصحنكما تعكس صورة الجماهير لإدارة المنظمة ،  لجماهيرها

لــيس و  الجمهــور وفــي الوقــت الحاضــر كثيــرا مــا تتخــذ قــرارات خاطئــة بســبب التخمــين الخــاطئ لمــا يعتقــده

يجـب أن يكـون قـادرا علـى النظـر إلـى  فمسؤول العلاقـات العامـة، كتراث بهبسبب الإهمال المتعمد له أو عدم الا 
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، اوأن ينقلها إلـى الإدارة مهمـا كانـت قسـوتها أو تعارضـها معهـا أو انتقادهـا لهـ، المشاكل من وجهة نظر الجمهور

  .وفعلا لتصحيح الذات فالبحوث توفر دافعا قويا

 علـى أسـاس مـن البحـث فـالمنهج القـائم، ة رسـم السياسـاتدورهـا فـي عمليـو  تقوية مركز الوظائف الاستشارية -1

، العلاقـــات العامـــة فـــي مشـــاكل المنظمـــة الدراســـة جـــدير بأنـــه يكـــون أكثـــر فعاليـــة فـــي كســـب التأييـــد لوجهـــة نظـــرو 

  .دراسات تطبيقيةو  أو الأدلة المستخلصة من بحوث، فالمديرون لديهم استعدادا كبيرا لتقبل الحقائق

المشـاكل حتـى تحـدد  فكثيـرا مـا تتـرك، في مكان واسع من الرأي العـام ل انتشارهاقب اكتشاف نقط المتاعب -2

الحقــائق يكشــف البحــث المســتمر عــن و  تعلــن عــن وجودهــا لكنهــا حينئــذ تكــون قــد تحولــت إلــى أزمــاتو  نفســها

نفــس ، و بهــدوء قبــل أن تصــل إلــى الجمهــور يمكــن معالجتهــاو  محــددةو  هــي لازالــت صــغيرةو  الكثيــر مــن المشــاكل

 الشائعات قبل أن تنتشر. يء بالنسبة لمعاصرةالش

حيــث يــؤدي الفشــل فــي تــوفير التغذيــة العكســية مــن مختلــف الفئــات الجماهيريــة إلــى  زيــادة فعاليــة الاتصــال -3

، تسـاعد البحـوث رجـل العلاقـات العامـة فـي تحديـد جمـاهيره، و ضـياع جهـود العلاقـات العامـةو  انهيار الاتصـالات

هذه الأشياء كلهـا لابـد أن يلـم بهـا إذا كـان يريـد لرسـالته ، و لغتهاو  وجهات نظرها، و هاتعلم قيم، و اكتشاف قادتهاو 

 أن تصل إلى هدفها.

فإذا اتبعت إدارة العلاقات العامة الأسـلوب العلمـي السـليم فـي عملهـا ، توفير المعلومات التي تخدم المديرين -4

 صــــورتها لــــدى الجمهــــور، والصــــناعةو  ،فإنهــــا يمكــــن أن تصــــبح بمثابــــة مصــــدر مركــــزي للمعلومــــات عــــن المنظمــــة

ومــن شــأن هــذه الخدمــة أن تــدعم مركــز الإدارة ككــل ، والاجتماعيــة والاقتصــادية الاتجاهــات السياســية، و القطــاعو 

ترجمــة ونقــل التغيــرات التــي تحــدث فــي و ، تحليلهــاو  إلــى جمــع البيانــات تقــديمها بنجــاح يحتــاج غيــر أن، برامجهــا

  .)148-146ص ،2003(محمد فريد الصحن،  لاجتماعيةاو  الاقتصاديةو  ياسيةالبيئة الس

  .: خطوات البحوثالمطلب الثالث

 :إتباعها لإجراء عملية البحث وهي فيما يلي بيان لأهم الخطوات الواجبو 

هنــا يجــب أن يميــز الباحــث بــي ن المشــكلة ، و أهــم عمــل يقــوم بــه الباحــثو  تتمثــل أولو  :تحديــد المشــكلة - 1

بــل ربمــا ، فمــثلا نقــص المبيعــات قــد لا يكــون هــو المشــكلة الحقيقيــة المترتبــة عنهــا.النتــائج و  أســبابهاو  وأعراضــها

ادة المنافسـة أو زيـ، يكون إحدى النتائج المترتبة عن المشكلة الأصلية مثلا التي قد تكون انخفـاض جـودة المنـتج

 )136ص ، (عبد المعطي محمد عسّاف، محمد فالح صالحأو ارتفاع سعر البيع ، أو الهجرة السكانية
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  بصفة عامة في بحوث العلاقات العامة قد تكون المشكلة متعلقة بإحدى المجالات التالية :و 

 المحيطة.  المتغيرات البيئيةو  أهداف العلاقات العامةو  سياسةو  أهدافهاو  سياستهاو  المنشأة  -

 الجمهور الذي نريد الوصول إليه -

 تدريبهمو  اختيارهم وإعدادهم يبأسالو  أخصائيو العلاقات العامة -

 .البرامج المحددة لتحقيق الأهداف -

 الوسائل المستخدمةو  الرسالة التي نريد نقلها إلى الجمهورو  –الدعاية التي تستخدمها  -

 )367(محمد منير حجّاب ،ص تقييم النشاط -

 طريقـة تحليـل مـواد النشـر، و هناك عدة طرق لجمع البيانات منهـا طريقـة المقابلـة الشخصـيةو  :جمع البيانات - 2

هــي عبــارة عــن قائمــة ، و هنــاك طريقــة الاستقصــاءو  ،المجــلات عــن المؤسســةو  فــي الصــحف عــلام ممــا يكتــبالإو 

تغطـي عـددا كبيـرا مـن و  أنهـا قليلـة التكـاليف مـن فوائـدهاو  أسئلة معدة ترسل إلـى المعنيـين للحصـول علـى إجابـاتهم

م يخشـــى فيهـــا عـــدم فهـــم الأفـــراد ثـــ، لكـــن مـــن أهـــم عيوبهـــا أنهـــا تحتـــاج إلـــى وقـــت كبيـــر لتفريـــغ الأجوبـــةو  الأفـــراد

(عبــد المعطــي محمــد عسّــاف، محمــد فــالح  خاطئــة المطـالبون بالإجابــة لــبعض الأســئلة ممــا يــؤدي إلــى إجابــات

  )137ص ، صالح

ـــتم ترتيـــب تحلـــيلات بالتـــاليو  ـــر دقيقـــةو  ي ـــائج غي ــّـه يجـــب أن تكـــون الأســـئلة واضـــحة، نت ـــذلك فإن  دقيقـــةو  ل

تعــاون مـــن و  تكــاليف قليلـــة، و لـــى إجابــات دقيقــة فـــي وقــت قصـــيرحيــث يـــؤدي ذلــك إلـــى الحصــول ع، مختصــرةو 

 مرتبـــة ترتيبـــا منطقيـــاو  غيـــر معقـــدةو  كمـــا يجـــب أن تكـــون الأســـئلة مصـــاغة بلغـــة بســـيطة  .الجمهـــور محـــل الدراســـة

  موضوعيا مع ضرورة تحاشي الأسئلة المحرجة أو التي تتيح للمجيب التحيز الشخصي.و 

 ،ئح المجتمـع ذوي العلاقـة بالمشـكلةبعنايـة بحيـث تمثـل كافـة شـراكما يجب اختيار العينـة محـل الدراسـة 

فكلمـا زاد حجـم العينـة كلمـا ، كما يجب أن يكون حجم العينة منسجما مع حجـم الأفـراد الـذي يشـملهم البحـث

  .العكس صحيحو  زادت درجة الدقة في تمثيل العينة للمجموعة

الحصــول علــى البيانــات الأوليــة نتيجــة الخطــوات بعــد  :تحويلهــا إلــى معلومــاتو  تحليلهــاو  تبويــب البيانــات - 3

معلومات منظمة حتى تسهل دراستها ثم تقـوم الإدارة و  تبويبها في صورة جداولو  السابقة فإنه يتم البدء بمراجعتها

 بتحليل تلك البيانات بحيث تقارن الحقائق المجمعة بالمشكلة الأساسية.
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تبويبهــا و  تحليلهــاو  يقــوم الباحــث بعــد جمــع الحقــائق:  الاقتراحــاتو  اســتخلاص النتــائج ووضــع التوصــيات - 4

ثم ينتهـي إلـى وضـع توصـياته التـي يراهـا مناسـبة لحـل ، باستخلاص أبرز النتائج المتعلقة بالمشكلة موضوع البحث

طريقـة عرضـه علـى و  موثق يرفعه إلى الإدارة المعنية إن طريقـة كتابـة التقريـرو  يضع ذلك في تقرير مفصل، و المشكلة

تعتبر ذات أهمية قصوى في إبراز الحقـائق ووضـع الحلـول الناجحـة لهـا لـذلك فـإن علـى الباحـث أن يكـون  الإدارة

 ذا خبرة في كتابة مثل هذه التقارير

ــائج : -5 ــق النت ــة عــن تطبي بعــد وضــع الحلــول المناســبة للمشــكلة علــى الباحــث أن يقــوم  دراســة الآثــار المترتب

رهـا علـى حـل المشـكلة ومـدى تقبـل الجمهـور للحلـول المقترحـة وذلـك بدراسة نتائج الحلول الموضوعية ومعرفة أث

(محمــد منيــر حجّــاب ،ص  فــي صــورة تغذيــة عكســية يســتفاد منهــا كثيــرا فــي ضــبط مســيرة إدارة العلاقــات العامــة.

367(.
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  : تنظيم إدارة العلاقات العامَةالمبحث الأول

لذلك يجب الحرص علـى أن يتـبن تنظيمهـا ، تنظيم العلاقات العامَة مهم في تحديد فعالية هذه الوظيفة إنَ 

بصـــورة تـــؤدي إلـــى تلبيــــة ، الخـــارجي للمنظمـــة أو للمؤسســـة المعنيـــةو  بمـــا يمكـــن التعامـــل مـــع المجتمـــع الـــداخلي

  .حاجات المنظمة أو حاجات المجتمع الذي تعيش فيه

لأهميـة الـدور الـذي يمكـن  مـدى تقـديرها، و لعامَة حسب طبيعة المنظمة المعنيـةيختلف تنظيم العلاقات او 

حيث قد نجد أنَ هناك بعض المنضمات التي تعطـي للعلاقـات العامَـة دوراَ رئيسـيا ، أن تلعبه العلاقات العامَة فيها

أو تكـون وظيفـة ثانويـة  ،بينما قـد توجـد منظمـات أخـرى تتعطـل فيهـا وظيفـة العلاقـات العامَـة، ارتقائهاو  في حياتها

  )43،ص2004، (عبد المعطي محمد عساف استقبال الزائرينو  طة الإرشاديةبسيطة تقتصر على بعض الأنش

  .أنواعهو  : مفهوم التنظيمالمطلب الأول

 الأنشطة التي يلـزم بهـا الوصـول إلـى الأهـداف المقـررة ثـم توضـع المواصـفاتو  تقوم الإدارة بتحديد الأعمال

 تبعيـــتهمو  وتعـــدد كـــذلك علاقـــاتهم، ي يجـــب توافرهـــا فـــي الأشـــخاص الـــذين يـــؤدون هـــذه الأعمـــالالخصـــائص التـــو 

فــي وحــدة محــددة تســمى  تقــع كــل مجموعــة مــن الأعمــال المتشــابهة المرتبطــة ببعضــها، و انســياب العمــل بيــنهمو 

نشــطة فـــي ترتيـــب هــذه الأو  فــالتنظيم ببســاطة هـــو تحديــد أي نشــاط تكـــون ضــرورية لأي غــرض، القســم أو الإدارة

  .مجموعات يمكن أن تخصص للأفراد

ويعرَفــــه "ريتشــــارد جونســــون " بأنــَــه :"يعنــــي بنيــــة تنظيميــــة تتــــيح تنســــيق الجهــــود أي هــــو ترتيــــب للوظــــائف 

  .المتداخلة المطلوبة لتأدية مهمة معقدة في نظام موحد لمجموعة من الأنشطة ذات العلاقة المتداخلة

ي تتعـاون فيـه الجهـود الإنسـانية لأجـل تحقيـق هـدف مرسـوم أيضًـا ويعرَفه "جيمس موفي" بأنهَ "الشكل الذ

. مجهـود ووقـتو  هو عملية تنظيم الجهود البشـرية فـي أي منظمـة حتـى تـتمكن مـن تحقيـق أهـدافها بأقـل تكـاليف

إنمــا هــو وســيلة ناجحــة و  فــالتنظيم خــلال هــذه المفــاهيم لــيس هــدفاً فــي حــد ذاتــه، بأقصــى كفايــة إنتاجيــة ممكنــةو 

  )302ص  ،عدنان محمود الطوباسي، (ربحي مصطفى عليانهداف المنظمة لتحقيق أ
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  .في تنظيم إدارة العلاقات العامَة العوامل التي تؤثرأولا: 

 طبيعـــة عملـــهو  بتوقـــف اختيـــار المؤسســـة للشـــكل المعـــين علـــى عـــدد مـــن العوامـــل التـــي تـــوثر فـــي الشـــكل التنظيمـــي

  :أهمهاو 

 مسـتهلكيو  مـورديو  عمـالو  مـوظفيو  شك أنَ لعـدد عمـلاء لا :الجماهير التي تتعامل مع المؤسسةحجم  - 1

مــن الجمــاهير التـــي تتصــل بهــا تــأثير كبيـــر علــى شــكل التنظــيم الـــذي  مســاهمي المؤسســة أو الشــركة وغيـــر ذلــكو 

 تختاره المؤسسة لأعمال العلاقات العامَة.

ن مـــن التنظـــيم فالمؤسســـات التـــي تعمـــل بأعمـــال الخـــدمات تحتـــاج إلـــى نـــوع معـــي :طبيعـــة نشـــاط المؤسســـة - 2

توزيـــــع الســـــلع الاســـــتهلاكية و  ؛ علـــــى خـــــلاف المؤسســـــات التـــــي تعمـــــل بإنتـــــاجالإداري لأعمـــــال العلاقـــــات العامَـــــة

 الأساسية.

لــى تنظــيم أعمــال المركــز المــالي للمؤسســة يــؤثر بطرقــة مباشــرة عو  الإمكانيــات :إمكانيــات مــوارد المؤسســة - 3

الموارد مـا قـد تعجـز المؤسسـات الصـغيرة عـن تحملهـا و  مكانياتفالعلاقات العامَة يستلزم من الإ ،العلاقات العامَة

 .على عكس المؤسسات الكبيرة الحجم، نظراً لأن مواردها المالية محدودة

فـإذا اقتنـع القـائمين علـى المؤسسـة  :المؤسسـة بأهميـة العلاقـات العامَـةإدراك القـائمين علـى و  مدى اقتناع - 4

فـإنهم يعطـون أهميـة أكبـر لجهـاز ، الجمـاهيرو  الـروابط بـين المؤسسـةو  تبأهمية العلاقات العامَة في توطيـد الصـلا

(محمـد عبـد الفتـاح محمـد الإمكانيات التي تمكنـه مـن الاضـطلاع بمسـؤولية و  يوفرون الوسائلو  العلاقات العامَة

 )311،310ص  ،2004 ،عبد الله

 لاقـات العامَـة فـي أوضـاعتـؤثر شخصـية المسـؤول عـن الع أهمية الشخص المسؤول عن العلاقـات العامَـة : - 5

لا يمكن إغفال تأثيره في إقنـاع رئـيس ، فبالإضافة إلى ما يحققه في إدارة مصلحته، نشاط المصلحة التي يتولاهاو 

علــى العكــس مــن ذلــك قــد يــؤدي ضــعف  .تقويتهــاو  الإدارة أو المؤسســة بضــرورة تطــوير مصــلحة العلاقــات العامَــة

  )75ص ،  1980، (حسن الحلبي إضعافهاو  ى شل نشاطهاالمسؤول عن مصلحة العلاقات العامَة إل
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  أنواع تنظيم إدارة العلاقات العامَة ثانيا:

  ها تنظيم العلاقات العامَة وهي:هناك أربعة أنواع من التنظيم الداخلي التي يمكن بموجب

  :قات العامَة كعمل فرعي للإداريينتنظيم العلا -1

غالبـا مـا ، ط العلاقات العامَة إلى أحد المسؤولين فـي الجهـاز الإداريفي هذا النوع من التنظيم توكل مهمة أو نشا

يقوم بأعباء العلاقات العامَـة كلَمـا سـنحت الفرصـة للاتصـال ، يكون ذلك المسؤول هو المدير التنظيمي للمؤسسة

  .بالعام الخارجي

لهـــذا فــإنَ هـــذا و  ة الحــديث.أســاليب العلاقـــات العامَــو  فبمعالجــة العلاقــات العامَـــة تكــون دون الاســتفادة مـــن علــم

كـــذا المهـــارة التـــي يســـتخدمها تضـــل ، و لأن الوقـــت الـــذي يمنحـــه المـــدير لنشـــاط العلاقـــات العامَـــة، التنظـــيم بـــدائي

غالبا ما تكون المؤسسات التي تسلك هذا الاتجاه في العلاقات العامَة هـي مؤسسـات صـغيرة . و قاصرةو  محدودة

ـــام إدارة متخصصـــة لل ـــة لا تحتمـــل قي ـــة،للغاي ـــة تكـــون و  علاقـــات العامَ ـــة فـــي هـــذه الحال لـــذلك فـــإنَ العلاقـــات العامَ

  )122،121ص  ،1998(جميل أحمد خضر،نشاطاتها نادرة أو منعدمة و  هامشية

  تحت إدارة متخصصة : العلاقات العامَة -2

 لـذلك فــإنَ اختصـاص العلاقــات، يعُتمـد هـذا النــوع فـي المنظمــات الكبيـرة التــي تتعامـل مــع جمـاهير متنوعــة

مثـــل هــــذا التنظــــيم هــــو . و فنونــــه الاتصــــاليةو  مبادئــــهو  العامَـــة يوكــــل إلــــى إدارة متخصصـــة فــــي علــــم العلاقــــات العامَـــة

فـي  إدارة العلاقـات العامَـةو  -حكومية كانـت أو فـي القطـاع الخـاص -الممارس في أغلب المؤسسات و  المعروف

  .كإدارة الشؤون الإداريةهامًا من إدارة أخرى   هذه الحالة إدارة مستقلة بنفسها أو جزءًا

 : هنـاك ثلاثـة مزايـا لإيكـال مسـؤولية العلاقـات العامَـة لإدارة داخليـة  مزايا الإدارة الداخليـة للعلاقـات العامَـة

  :بالمؤسسة وهي 

فخبراء العلاقات العامة الداخليين لـديهم المعرفـة الكاملـة بـدواخل الأمـور  الإلمام بما يجري في المؤسسة : -

الأمــر الــذي ، نشــاطات المؤسســة المختلفــةو  الأقســام المختلفــةو  هــم يعرفــون المــوظفين المســؤولينف، فــي المؤسســة

كمــا أنَ الإدارة الداخليــة للعلاقــات العامَــة ،  إبــراز نشــاطات المؤسســة بصــورة طيبــةو  يمكـــنَهم مــن اســتيعاب عملهــم

المعلومــات الصــحيحة و  الأرقــاممــدَهم بو  صــحفو  أجهزتــه المختلفــة مــن إذاعــةو  تســتطيع أن تقــوَي صــلتها بــالإعلام
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لأن الصــــحافة إذا افتقــــدت الجهــــة الرســــمية التــــي تمــــدَها بالمعلومــــات ســــتلجأ إلــــى طرقهــــا ، كاملــــةو  بصــــورة ســــريعة

لهـــذا الأســـلوب خطورتـــه البالغـــة علـــى المؤسســـة ، و الرخيصـــة لأخـــذ المعلومـــات المطلوبـــة عـــن المؤسســـةو  الخاصـــة

 .هةغير نزيو  خصوصًا إذا كانت الصحف تلك مغرضة

إلاَ أنَ ، على الرغم من أنَ نشاط العلاقات العامَة يعتبـر عمـل يـومي أهمية الإدارة الداخلية وقت الأزمات : -

ففــي حــال غيــاب الإدارة المتخصصــة للعلاقــات العامَــة ، هنــاك ظروفــًا طارئــة تتطلــب اتصــالاً عــاجلاً أو عمــلاً معينَــا

 .ابعة الأحداث حتى نهايتهاحتى متو  داخليًا سيصعب من توفير المعلومة في حينها

إنَ قيـــام إدارة متخصصـــة للعلاقـــات العامّـــة يعنـــي أن الإدارة تعمـــل كفريـــق متعـــاون مـــع الإدارات الأخـــرى : -

مجــــرد وجــــودهم داخــــل ، و يعملــــون مــــع الإدارات الأخــــرى كفريــــق متعــــاونو  موظفيهــــا أصــــبحوا جــــزء مــــن المؤسســــة

(جميـل رؤسـاء الإدارات الأخـرى و  بـين المـديرينو  ل بيـنهميوثق من صلات العمو  المؤسسة من شأنه أن يولد الثقة

  )122ص  ،1998أحمد خضر،

 الأخذ بنظام الإدارة الداخلية للعلاقات العامَة : عيوب  

بأعبائهــا نتيجــة اخــتلاط أعضــائها مــع أعضــاء الإدارات و  اســتخفاف الإدارات الأخــرى بــإدارة العلاقــات العامّــة -

 .بينهم روح الزمالةو  توالد الألفةو  الأخرى

 العلاقــات العامّــة كمهنــة جديــدة لا تــزال غيــر مفهومــة لــدى الكثيــر مــن النَــاس، وأعبائهــا غيــر محــددة بشــكل -

 الأمـــر الـــذي يجعلهـــا مســـتودعًا توكـــل إليهـــا الإدارة العليـــا أي عمـــل لا تجـــد فـــي الإدارات الأخـــرى حماسًـــا، قطعـــي

  .العامّةوقد لا يتعلق ذلك العمل أساسًا بطبيعة العلاقات  .لإنجازه

  :العامّة تحت إدارة مستشار خارجي : العلاقاتثالثا

تقـــوم بعـــض المؤسســـات الكبـــرى بتفـــويض بعـــد مكاتـــب المستشـــارين الخـــارجيين فـــي العلاقـــات العامّـــة أو 

(جميــل توقــع معهــا عقــدًا بـذلك لعــدة ســنوات ، و شـركات الإعــلان للاضــطلاع بأعمــال العلاقــات العامّــة نيابــة عنهــا

  )124ص ،1998أحمد خضر،

حيـث لجـأ بعـض رجـال ، هرت وظيفـة مستشـار العلاقـات العامـة بمفهومهـا الحـديث فـي بدايـة هـذا القـرنظ

التغلـــب علـــى ، و جهـــوده فـــي كســـب تأييـــد الجمـــاهيرو  إلـــى الاســـتعانة بهـــذا المستشـــار للاســـتفادة بخبرتـــه الأعمـــال

ي لـم تقتنـع بعـد بفائـدة وجـود وفي نفـس الوقـت تلجـأ المؤسسـات التـ .المشكلات التي تصادفهم في هذا المجال
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إدارة العلاقــات العامــة بهــا إلــى الاســتعانة بمستشــار خــارجي ســواء كــان ذلــك بصــفة دائمــة أو كلمــا دعــت الضــرورة 

  .إلى ذلك

 ة بمستشار خارجي للعلاقات العامةمزايا الاستعان:  

د توجـد بـين أفـراد رجـال القدرة على النظر إلى الأمور بموضوعية تامة دون تـأثر بالخلافـات الشخصـية التـي قـ -

 .الإدارة بالمؤسسة

تعاملـــــه مـــــع و  المهـــــارات المتعـــــددة للمستشـــــار نظـــــراً لاتصـــــاله بوســـــائل الإعـــــلام المختلفـــــةو  الخبـــــرة الواســـــعة -

 .المتكررةو  المشكلات المتنوعة

لاّ إذا المستشــار الخـــارجي عبئـــاً علــى ميزانيـــة علــى ميزانيـــة المؤسســة فهــو لا يتقاضـــى راتبـًـا منتظمًـــا إ لا يعتبــر -

  .فأتعاب المستشار متغيرة طبقـاً لمل يؤديه من خدمات، استعانت به المؤسسة بصفة منتظمة

 : عيوب الاعتماد التام على المستشار الخارجي  

قـد يشـوب النظـرة الشـاملة للموقـف مـن جانـب المستشــار بعـض القصـور إذا غفـل عـن إدارتـك بعـض الخفايــا  -

 هر بوضوح لأي شخص من خراج المؤسسةالتي لا تظ، و المتعلقة بالموقف العام

باعتبـــاره عنصـــر خـــارجي غريـــب قـــادم ، عـــدم ارتيـــاح إدارة العلاقـــات العامـــة بالمؤسســـة للتعامـــل مـــع المستشـــار -

 .لإتيان ما عجز العاملون في الإدارة عن أدائه

ـــر علاقـــات عامـــة باســـتمرار فـــي نفـــس موقـــع العمـــل لمتابعـــة  - ـــاك بعـــض الأنشـــطة التـــي تتطلـــب تواجـــد خبي هن

(حمـدي عبـد بـين أي جمهـور مـن جماهيرهـا و  مواجهة الموقف التي تحتمل سوء الفهم بين المؤسسـةو  الأحداث

 )210-208ص ، 2000، الحارث البخشونجي

 عتبارات اختيار المستشار الخارجي :ا  

مــل فــي مجــال العلاقـات العامــة المرتبطــة بقطــاع العو  المهــارات التــي يتمتــع بهـا بصــفة عامــةو  القـدرات المهنيــة -

 بصفة خاصة

الانتماء إلى جمعية أو هيئة عالمية أو وكالة كبرى أو مكتب مشهور في مجـال ممارسـة العلاقـات العامـة، أو  -

 )379، ص 2000 ،(شريف أحمد شريف العاصيمسجلاً في سجلات خبراء المهنة الرسمية
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ـــع بهـــا - ـــرة الاســـتعانة بـــه مـــن جانـــب المؤ و  الســـمعة الخاصـــة التـــي يتمت ، سســـات المختلفـــةالتـــي تتضـــح مـــن كث

 .الذين سبق لهم التعامل معهو  العملاء الذين يتعاملون في الوقت الحاليو 

  .التي سيقوم المستشار بسد العجز فيها أو سيساهم في تحقيق الداء الأفضل لها الاحتياجات الفعلية -

 يسهم فيها المستشار التي يمكن أن المجالات  

 تنفيذ بحوث الرأي العامو  إعداد -

 ج العام أو الفعلي لأنشطة العلاقات العامةوضع البرنام -

 المركزيةو  في وسائل الاتصال المحليةو  العامةو  الموضوعات في المجالات التجاريةو  كتابة المقالات -

 تدعيم صلة المنظمة بوسائل الاتصال الجماهيرية -

  تنظيم المؤتمرات الصحفية -

   : ستشار خارجيرابعـاً : العلاقات العامة تحت إدارة داخلية بالتعاون مع م

على الرغم من أن كثيـراً مـن المؤسسـات الكبيـرة لهـا إدارات داخليـة متخصصـة فـي العلاقـات العامـة إلا أنهـا 

  .تحتفظ بصلة قوية مع مستشار خارجي في العلاقات العامة 

  المستشار الخارجي :و  مزايا المزج بين الإدارة الداخلية  

تنفـذ بـرامج العلاقـات العامـة لكنهـا و  اخليـة للعلاقـات العامـة تخطـطكثيراً من الفوائد تأتي مـن وجـود إدارة د -

يضــمن ســلامة البــرامج مــن و  هــذا المخــرج يكســب المؤسســة التــوازن .فــي القــوت نفســه تســتعين بمستشــار خــارجي

يتـرك لـلإدارة الداخليـة الاضـطلاع ، و كمـا أنـّه يقتصـر عمـل المستشـار علـى البـرامج الكبيـرة  .الفنيةو  النواحي الإدارية

 .العاديةو  بالمهام اليومية

فــإذا ، ثقــلاً أمــام الإدارات الأخــرى بالمؤسســةو  إنّ اقتــران الإدارة الداخليــة بمستشــار خــارجي سيكســبها وزنــًا -

هـــو مســـنود مـــن جانـــب المستشـــار الخـــارجي و  تقـــدم مـــدير العلاقـــات العامّـــة بـــرأي أو اقتـــراح لبرنـــامج معـــين لـــلإدارة

  ).129-126ص ، (جميل أحمد خضراعتبار زائد لدى إدارة المؤسسةو  يكون لرأيه وزنفس
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  المطلب الثاني : التقسيمات الداخلية لإدارة العلاقات العامّة

الوظـائف التاليـة تشـكل أهـم الأقسـام التـي تضـطلع بهـا إدارة العلاقـات و  يجمع الباحثون على أن النشـاطات

  العامّة :

ـــة :قســـم الخـــدامات الإعلا -1 أجهـــزة الإعـــلام و  وهـــو القســـم الـــذي يشـــكل حلقـــة الوصـــل بـــين المؤسســـة مي

فيمــا يلــي ، و مــؤتمرات صــحفيةو  مــن معــارض، و إعلامــيو  إنتــاج ســينمائيو  تلفزيــونو  إذاعــةو  المختلفــة مــن صــحافة

  وصف مختصر لاختصاص المكاتب الهامة لقسم الخدمات الإعلامية :

 : تتلخص مهامه فيما يلي :و  مكتب الصحافة  

يقـــوم ، و أجهــزة الإعــلام الأخــرىو  صــدار نشــرة يوميــة لأخبــار المؤسســة لتكــون وســـيلة للاتصــال بالصــحافةإ -

 عدم جحد الحقائق عن الجماهير.و  يحرصون على مراعاة الصدق، على تحريرها متخصصون في الفن الصحفي

 .صغارهمو  همفي الاتصال بالمسؤولين كبار و  في الحصول على معلومات اللازمة تسهيل مهمة الصحفيين -

 يـــذاع فـــي وســـائل الإعـــلام الأخـــرى مـــن شـــكوى أو نقـــد أو مقترحـــات خاصـــة بالمؤسســـةو  متابعـــة مـــا ينشـــر -

إعداد نشرة قصاصات يومية لجميـع مـا ينشـر فـي الصـحف ، و إعداد الرد المناسبو  أجهزتها وإبلاغها للمسؤولينو 

 .خدماتهاو  مشروعاتهاو  خاصًا بالمؤسسة

رجــال الإعــلام بالمتحــدث الرســمي للمؤسســة إذا  و  يجتمــع فيهــا الصــحفيونتنظــيم مــؤتمرات صــحفية دوريــة  -

  .كانت هناك موضوعات تهم الرأي العام

 النشرات التي تصدر عن العلاقـات العامـة بـاختلاف و  الكتيباتو  تختلف الكتب الترجمة :و  مكتب النشر

الإحصـــاءات و  عمـــة بالحقـــائقفهنـــاك الكتــب العلميـــة المد، بـــاختلاف فئـــات الجمهــور الموجهـــة لـــهو  الهــدف منهـــا

 هناك الكتب الإرشـادية، و بأهداف المؤسسة التي تنشر كمراجع عن موضوعات وثيقة الصلةو  المؤلفة أو المترجمة

 هنـاك الكتــب التـي تشــرح خـدمات المؤسســة بشـكل ســهل. و الثقافيـة التــي ترسـى إلــى نشـر النوعيــة بـين المــواطنينو 

 التــي تســتهدف إعطــاء فكــرة ســريعة عــن أنشــطة المؤسســةو  لمصــورةكمــا أن هنــاك النشــرات ا،  مبســط للجمــاهيرو 

  .فهمهاو  يصاحب الصور عادة جمل قليلة بسيطة يسهل على الجماهير المحدودة التعليم قراءتها، و مشروعاتهاو 
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 ــــونو  مكتــــب الإذاعــــة ــــة ببــــرامج الإذاعــــة :التلفزي ــــة لتســــيير التقــــاء و  تســــتفيد العلاقــــات العامّ التلفزيــــون العادي

الــرد و  اتجاهاتهــاو  التلفزيـون بجمــاهير الشـعب لســرح سياســة المؤسسـة ن مــن خـلال الميكروفــون أو شاشــةالمسـؤولي

 .الملاحظات التي توجه إليها على

 : الوســيلة الجماهيريــة مــن تــأثير  إنّ عنايــة العلاقــات العامّــة بالســينما إنمــا يرجــع إلــى مــا لهــذه مكتــب الســينما

إبـرازه بصـورة فنيـة و  والتعليم لما لها من قدرة على تجسيم الواقـع  من الثقافةبالغ على الجماهير حتى القليلة الحظ 

 .مشوقة

 المـؤتمرات الداخليـةو  يتولى هـذا القسـم جميـع الأعمـال الخاصـة بالمعـارض المؤتمرات :و  مكتب المعارض 

 .الأخرى الدولية بالتنسيق مع أقسام الإدارةو  المؤتمرات المحلية كما يقوم القسم بإعداد،  الخارجيةو 

 : يخــتص هــذا القســم بتنفيــذ جميــع الأعمــال الفنيــة التــي تتطلبهــا حاجــات  مكتــب الإنتــاج الإعلامــي الفنــي

الإنتـاج السـينمائي بالاشـتراك مـع قسـم السـينما ـ ، التحمـيضو  الأقسام الأخـرى بـالإدارة مثـل : التصـوير الفوتـوغرافي

المصـورة و  التسـجيلات الصـوتية، باللغـات المختلفـة تصميم الخطوط للافتات، إعداد الرسوماتو  تصميم اللوحات

 )131ص ، (جميل أحمد خضرمع إعداد أرشيف خاص بها 

ـــة مـــع و  يقـــوم هـــذا القســـم بدراســـة :قســـم البحـــوث -2 ـــرأي العـــام لفئـــات الجمهـــور المتعامل ـــل اتجاهـــات ال تحلي

يغــذي . و جانــب المؤسســةتســتميله إلــى و  كــذا القيــام بدراســات للنشــاطات التــي تــؤثر فــي الــرأي العــام، و المؤسســة

أجهـزة و  التـي تـرد فـي الصـحف ؛ يشرف هذا القسم على تحليل المواد الإعلاميـةالأقسام الأخرى بتلك المعلومات

يشــرف و . ليــل لمــدير الإدارةتقــديم نتــائج مــن التح، و رغباتــهو  ليســتنتج منهــا اتجاهــات الــرأي العــام الإعــلام الأخــرى

يشـرف  كمـا.البيانـاتو  بالإحصـاءات دارة المؤسسـة مـدعمًاالنشـاط لإ هذا القسم على إعداد أرشيف كامـل لأوجـه

المؤسســة والكتيبــات والنشــرات التــي  ليجمــع فيهــا منشــورات، ت العامــةعلــى إعــداد مكتبــة متخصصــة فــي العلاقــا

  .البحث في أمر من أمور المؤسسةو  يريدون الكتابة الذينو  الباحثينو  الإعلامو  فةتعين رجال الصحا

هـــذا القســـم يطلـــع بالاتصـــال المباشـــر بجمـــاهير المؤسســـة المختلفـــة مـــن مســـتثمرين  :لعامّـــةقســـم الشـــؤون ا -3

العـام الـذي  ؛ بالإضـافة إلـى الجمهـوري تعـين فيـع المؤسسـةوبالقوى المؤثرة في المجتمع المحلـي الـذ مستهلكينو 

يشــرف هــذا  كمــا. أخبارهــاو  المؤسســة اطلاعهــم علــى نشــاطاتو  جتمــاع بهــمبغــرض الا، لا نضــمه جماعــة معينــة

، الاتصــالات الهاتفيــة مــع الجمهــور الخــارجيب كمــا يهــتم،  متــرددين علــى المؤسســةالو  القســم علــى اســتقبال الزائــرين
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كمــا يضــطلع بتســهيل إجــراءات الســفر  ،التعامــل الممتــاز مــع الجمهــور يعمــل علــى تــدريب العــاملين علــى أســلوبو 

 ....المستشــارينو  الخبــراءو  ءات دخــول الــبلاد للــزواروتســهيل إجــرا، للعــاملين الموفــدين فــي مهــام رســمية بالخــارج

 )132، 131ص ، (جميل أحمد خضر

ـــة : -4 يقـــوم و  هـــو قســـم يوجـــه نشـــاطاته للعـــاملين داخـــل المؤسســـة بشـــكل رئيســـي قســـم العلاقـــات الاجتماعي

فــي كالنشــر ،  بخــدمات اجتماعيــة متنوعــة تســتهدف أولاً إشــراك العــاملين فــي نشــاطات العلاقــات العامّــة المختلفــة

الإشـــراف علـــى ، و المقترحـــات البنـــاءة لـــلإدارة لتحســـين أوضـــاع العـــاملين أو تقـــديم، الصـــحيفة الخاصـــة بالمؤسســـة

 إلـــى أمــاكن العامـــلو  تنظــيم ترحيـــل العــاملين مــن، و النشــاط الاجتمــاعي كإنشـــاء صــناديق للمســاعدات الاجتماعيـــة

العيــادات الطبيــة و  ات الإســعاف الســريعةكمــا يــنظم هــذا القســم وحــد،  تــوفير الوجبــات الغذائيــة بأســعار منخفضــةو 

أثنــاء  مهنيــةو  كــذلك تشــجيع العــاملين بمواصــلة دراســاتهم للحصــول علــى مــؤهلات فنيــة،  للرعايــة الصــحية للعــاملين

تنظــيم مباريــات بــيمن و  كإنشــاء نــادي رياضــي،  يشــرف هــذا القســم علــى النشــاط الرياضــي للعــاملينو  كمــا  .الخدمــة

(جميــل  ......الــرحلات الأســرية للمنــاطق الســياحيةو  تنظــيم الســفريات، و ية الأخــرىمــع الأنديــة الرياضــو  العــاملين

 )132، 131ص ، أحمد خضر

  إدارة العلاقات العامّةو  : أساليب تنظيم جهازالمطلب الثالث

 تختلــف أجهــزة العلاقــات العامّــة مــن مؤسســة إلــى أخــرى ســواء مــن حيــث الحجــم أو الإمكانيــات البشــرية

إلاّ أنّ هــذه الوحــدات تختلــف فــي أســاليب تنظيمهــا ووظائفهــا مــن ، ت المشــكلة لهــذا الجهــازوالوحــدا، الماديــةو 

  جهاز إلى آخر كما يلي :

العلاقــات لفئــات الجمهــور و  هــذا الأســلوب مــن التنظــيم مبنــي علــى أســاس الاتصــالات التنظــيم الاتصــالي : -1

 الطبقــــات الاجتماعيــــةو  الثقافــــةو  وعســــواء مــــن حيــــث النــــ، المختلفــــة التــــي يتعامــــل معهــــا جهــــاز العلاقــــات العامــــة

فــيمكن ، ووفقًــا لــذلك يحــدد الجهــاز الوحــدات التــي تخــتص بالتعامــل مــع نــوع معــين مــن الجمــاهير، الاقتصــاديةو 

للتعامــل مـع الجمــاهير الخارجيـة ســواء  أخـرىو ، للتعامــل مـع الجمــاهير الداخليـة بالمؤسســة أو الهيئـةتحديـد وحـدة 

 مــــع تحديــــد الوســــائل المناســــبة لكــــلّ مــــن الجمهــــورين......، حاب الأســــهمالمســــتهلكين أو أصــــ، مــــن المــــوردين

 )311ص  ، (محمد عبد الفتاح محمد عبد الله 
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  : یوضح نموذج للتنظیم الاتصالي02شكل رقم 

  مدیر العلاقات العامّة
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

فــي ، و مّــة بحســب أنواعهــاهــذا الأســلوب مبنــي علــى أســاس تقســيم أنشــطة العلاقــات العا :التنظــيم الــوظيفي - 2

هــذه الحالــة يــنظم جهـــاز العلاقــات العامّــة إلـــى وحــدات تخــتص كــلّ منهـــا بنــوع معــين مـــن النشــاط بحيــث تكـــون 

والخــدمات العامّــة فــي وحــدة ثالثــة ، والبحــوث فــي وحــدة إداريــة أخــرى، أعمــال الصــحافة والإذاعــة فــي وحــدة إداريــة

  .ويمتاز هذا التنظيم بالتخصص

  
  
  
  
  
  
  

  یةالعلاقات الداخل

 الندوات
  للموظفین
 و العمال

العامة الخدمات  
 و الترفیھ

كةیات الشراستراتیج -   
رحلات ترفیھیة -   
النادي -   
الشكاوي -   
الھدایا ز الرعایة  - 

 الاجتماعیة
المكتبات -   

التدریس  المطبوعات
لطلاب 

 الجامعات

 المواصلات

ةالعلاقات الخارجی  

 المطبوعات 
 و المعارض
ت و الاستقبالا

الصحافةو  

 الندوات  الزیارات
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  ضح ن��ذج ال����� ال���في � ی :�03 ش�ل رق

  
  مدیر العلاقات العامّة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

أي أنــّه ، : يقــوم هــذا الأســلوب علــى أســاس الجمــع بــين الأســلوبين الســابقين التنظــيم الــوظيفي الاتصــالي - 3

، خــارجي )، يــوزع العمــل علــى وحــدات جهــاز العلاقــات العامّــة بالمؤسســة أو الهيئــة وفقــا لنــوع الجمهــور (داخلــي

 .التخطيطو  أو وحدة للبحوث، الإنتاج الفنيو  الإذاعةو  كذلك وفقا لأنشطة العلاقات العامّة مثل الصحافةو 

  

  ی�ضح ن��ذج لل����� ال���في الات�الي  :04ش�ل رق� 

  
  مدیر العلاقات العامّة

  
  
  
  
  
  
  

  

إلى ، صغيرة الحجم وفقا لحجم المنظمة هناك عدّة نماذج تنظيمية لإدارة العلاقات العامّة فمن مؤسسة

  )222(محمد جودت ناصر، ص : هي كالتاليو  إلى مؤسسة كبيرة الحجم، مؤسسة متوسطة الحجم

يالإنتاج الفن قسم الخدمات العامّة  قسم السیاسات العامّة   

بحوث  الاستشارات التخطیط
 الرأي العام

 المعارض الاتصال الصحافة

 مطبوعات
ةالوسائل العملی  

 قسم البحوث
 العلاقات العامّة

 الرأي العام

یةقسم العلاقات الداخل  
عامةالخدمات ال -   
  الندوات - 
  الشكاوى - 
  النشاط الاجتماعي - 

  و الثقافي
  

  قسم العلاقات الخارجیة
  العلاقات بالمجتمع - 

  المحلي
  العلاقات الحكومیة - 
 الصحافة - 
  الزیارات - 
 

قسم  قسم الإنتاج
الشؤون 
 الإداریة
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  أولاً :

  : نموذج لإدارة العلاقات العامّة في مؤسسة صغيرة الحجم 05شكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ثانً�ا :

  : نموذج لإدارة العلاقات العامّة في المؤسسة متوسطة الحجم 06شكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

  مدیر
 العلاقات العام 

  قسم المطبوعات 
 و النشر

قسم الاتصال بالمجتمع 
 ي والعاملینالمحل

  قسم الخدمات 
 الإعلامیة

  مدیر
 العلاقات العام 

الخدمات 
 الإعلامیة

 التصویر

 البحوث

  الرسوم
 البیانیة

النشاط 
 الاجتماعي

 قسم المعادن

 القسم الجنوبي

قسم العلاقات 
 للفروع

علاقات 
 الأقلیات

علاقات المجتمع 
 المحلي

العلاقات 
 الحكومیة

قسم الشؤون 
 العامّة

  الإنتاج
 السینمائي

 الإعلان

النشر 
 الصحفي

 قسم الصحافة
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  : ن��ذج إدارة العلاقات العامّة في م�س�ة ����ة ال��� 07ش�ل رق� 

  

  : ثال�اً 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  

  

  مدیر
 العلاقات العام 

قسم العلاقات 
  الداخلیة

النشاط 
 الاجتماعي

النشاط 
 الریاضي

 المطبوعات

 الأمن

 المساھمون

قسم علاقات 
 المستثمرین

  تحریر الخطب 
 و المقالات

  الإذاعة 
 و التلفزیون

قسم الخدمات 
 الإعلامیة

 الدعایة

علاقات المجتمع 
 المحلي

العلاقات 
 الحكومیة

قسم الشؤون 
 العامّة

 التخطیط

تحلیل المواد 
 الإعلامیة

بحوث الرأي 
 العام

قسم البحوث 
 والتخطیط

 المعارض
المطبوعات و

 الداخلیة

  الرسوم 
 و المطبوعات

الإعلام 
 الداخلي

الإعلام 
 الصحفي

تحت تخطیط 
 البرامج

  المطبوعات
 و النشر

 الإعلان

الإنتاج 
  السینمائي

و التصویر 
 الفوتوغرافي
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  الشروط الواجب توافرها في رجل العلاقات العامّة

مـــل كأخصـــائي يقودنـــا طبيعـــة عمـــل العلاقـــات العامّـــة إلـــى الحـــديث عـــن الشـــروط الواجـــب توافرهـــا فـــيمن يع

  ومن هذه الشروط :، علاقات عامة

لأن مــن ، فــي أخصــائي أو أخصــائية العلاقــات العامّــة فحســن المظهــر فــي الأشــياء الهامّــة :حســن المظهــر - 1

لــه تــأثير علــى نجــاح المقابلــة أو ، المعـروف أن الإنطبــاع الأول فــي المقابلــة الشخصــية أو الاتصــال المباشـر بالنــاس

  .ليس بباطنهاو  ن يحكم على الأمور بظاهرهاأن هناك مو  خاصّة، فشلها

، يلـــزم أن يكـــون لـــدى أخصـــائي العلاقـــات العامّـــة القـــدرة علـــى الكـــلام الصــــحيح :اللباقـــة فـــي التخاطـــب - 2

كمـا يجـب ،  الابتعـاد عـن الألفـاظ السـوقية أو التـي لا يرددهـا سـوى أدنـى المسـتويات، و استخدام الألفـاظ الجيـّدةو 

 .كياسةو  في أدب الرد على استفسارات، و أطراف الحديثأن تكون لديه القدرة على جذب 

أن يكـون قـادراً علــى ، مـن الأمـور الهامــة فـي عمـل أخصـائي العلاقـات العامّـة :المبـادأة فـي إقامـة الاتصـال - 3

أو الاتصــال مــن جانــب واحــد أو الــذي ، يبتعــد عــن الاتصــال الهجــومي، و المبــادأة فــي إقامــة الاتصــال مــع الآخــرين

 .ذلك حتى لا يكون رد الفعل عكس ما ينتظره من إتمام هذا الاتصال، و احدةيمثل وجهة نظر و 

ومـن كـان مـنهم قـادرا علـى ، ليس كل النّاس قادرين على التعبير الصحيح عن أفكارهم :القدرة على الإقناع - 4

راء ليس فـي هـذه القـدرة علـى الإقنـاع عنـف أو تسـلط علـى أو ، فهذا صفة مميزة تميّز شخص عن آخر، إقناع غيره

 .المنطقي البعيد عن الجفاءو  الناس بل ما يقصد هو القدرة على الإقناع الهادئ

أمـا الشخصـية ، فالشخصية القوية هي التي تسـتطيع أن تجـذب الآخـرين :الجذابةو  الاجتماعيةالشخصية  - 5

 .الضعيفة أو المتباعدة عن الناس فهي لا تلفت الأنظار

عن أخصائي العلاقات العامة عـدّة تصـرفات تبـين مـدى  يجب أن تصدر :القدرة على كسب ثقة الآخرين - 6

 بين جمهوره.و  تقديره للآخرين من أجل بناء الثقة بينه، و إيمانه بالله، و نزاهتهو  أمانتهو  صدقه

فأخصائي العلاقات العامة يجب أن يكون ذا شخصية سوية طبيعية لا تهـاجم النـاس  :البعد عن الهجومية -7

  )91-88ص ، 2001، (أحمد محمد المصرييتقن إحدى اللغات الأجنبية أيضا لابد عليه أن  .بلا مبرر
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  : التخطيط للعلاقات العامةالمبحث الثاني

إن أي نشـــاط هـــادف للعلاقـــات العامـــة لا يمكـــن أن يتحقـــق إلا باعتمـــاده علـــى التخطـــيط النـــاجح لتحقيـــق 

فــالتخطيط لــيس نشــاطا ، العامــة فلابــد مــن رســم خطتــه إذا كــان الهــدف هــو الاســتثمار الأمثــل للعلاقــات، مقاصــده

  .بأهدافها ووسائل تحقيق تلك الهدافو  إنما هو نشاط ينصب من الإلمام بالمؤسسة، يؤدى كيفما اتفق

التخطـيط ، و الصغيرة على السواءو  لذلك فعليات التخطيط تحتاج إلى وعي بعناصر عملية التخطيط الكبيرة

  وانب متعددة هي :في حد ذاته لإدارة العلاقات العامة يشتمل على ج

  تحديد الهداف التي تسعى إلى تحقيقها -

 الفنية الواجب توفرهاو  البشريةو  تحديد الإمكانيات المتاحة المادية -

 تقويمهاو  تنفيذهاو  تحديد الأساليب المراد اتخاذها لتحقيق الهداف أي تصميم البرامج -

ع الخطــط العامــة لإدارتهــا فــإلى نفســه فــإن مســؤولية العلاقــات العامــة لا تنحصــر فقــط فــي وضــ الوقــت فــيو 

  :ؤولة أيضا عن مجالين آخرين هامينجانب ذلك تعد العلاقات العامة مس

  المشاركة في التخطيط للسياسة العامة للمنشأة  -

  .المشاركة في التخطيط لسياسة العمل للإدارات الأخرى  -

  .أنواعهو  أهمية التخطيطو  : مفهومالمطلب الأول

  أولا: مفهوم التخطيط.

يعــــرّف الــــدكتور (علــــي عجــــوة) التخطــــيط بأنــــه ذلــــك النشــــاط الفعلــــي الإداري الــــذي يوجــــه لاختيــــار أمثــــل 

محمـد منيـر حجّــاب (اسـتخدام ممكـن لمجموعـة الطاقـات المتاحـة لتحقيــق أغـراض معينـة فـي فتـرة زمنيــة محـددة 

  )222ص  ،2007،

ث بـأكبر قـدر مـن التنسـيق بـين الأجهـزة الكوار و  (جمال حواش) بأنه استعداد دائم لمواجهة الأزمات يعرفّهو 

إعــادة و  يهــدف الحــد مــن الخســائر، الخاصــة لهــذه الأجهــزةو  تحديــد الواجبــات العامّــة، و المعنيــة بمواجهــة الأزمــة

  .الأوضاع إلى الوضع السليم
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يــرى (بيتــر دركــر) أن التخطــيط عمليــة مســتمرة لجعــل قــرارات المؤسســة منتظمــة مــع أفضــل معرفــة ممكنــة و 

 قيــاس نتائجهــا بالمقارنــة بالتوقعــاتو  تنظــيم منــتظم للجهــود المطلوبــة لتحمــل مســؤولية هــذه القــراراتو  بالمســتقبل

  .منظمو  ذلك من خلال رجعه الصدى منتظمو 

 أما صالح (خليل أبو أصبع ) فيعرّف التخطيط بأنه تحديد الأهداف ووضع السياسات ووضـع طـرق العمـل

تـم وضـع البـرامج الزمنيـة ، علـى مسـتوى المشـروعو  ديرية للأنشطة المختلفةإعداد الميزانيات التقو  إجراءات التنفيذو 

  )223ص ، 2007(محمد منير حجّاب ،بما يحقق الأهداف الموضوعةو  بناء على ذلك

كمــا يعنــي التنبــؤ بمــا ،  التطلعــاتو  التخطــيط يعنــي محاولــة تشــكيل المســتقبل بالصــور التــي تناســب الآمــالو 

يعنـي أيضـا التـدبير الـذي يرمـي و  ) fayolعداد لهذا المستقبل كما يقـول (فـايول سيكون عليه المستقبل مع الاست

  .إلى مواجهة المستقبل بخطط منظمة سلفا لتحقيق أهداف محددة

اتخـاذ القـرارات المتصـلة و  العمليـات اللازمـة لإعـدادو  الترتيبـاتو  كما يقصد بـالتخطيط مجموعـة النشـاطات

الوسـائل المسـتخدمة و  عملـي للـربط بـين الهـدافو  فهـو أسـلوب علمـي، ىبتحقيق أهداف محددة وفقا لطريقة مثلـ

  .كيفية تنفيذهو  رسم الطريق الذي يحدد السياساتو  لتحقيقها

الظـروف و  الإنتـاجو  أي التقـدير المسـتقبلي لعناصـر العمـل، المرونـةو  والتخطيط ينطوي على عنصري التقـدير

  )50ص ،2001، ؤاد البكري(فالتكيف معهاو  المرونة لواجهة التغيراتو  المحيطة

يبــذل فيهــا الجهــد ، الفنيــة المتاحــةو  المــوارد الماليــةو  فــالتخطيط هــم عمليــة ذهنيــة تســتخدم الطاقــة البشــرية

حمايتهـا مـن و  البحـث عـن أفضـل الوسـائل لتحقيـق ذلـك الهـدف فـي فتـرة زمنيـة محـددةو  لتوضيح الهـدف للمنشـأة

  .أية تهديدات أو مخاطر حالية أو متوقعة

  أهمية التخطيط للعلاقات العامة : ثانيا:

التـــأرجح فـــي اتخـــاذ و  للعلاقـــات العامـــة لا تكمـــن فــي انـــه وســـيلة تضـــمن وضـــع حــد للتـــردد أهميــة التخطـــيط

ذلـك عـن طريـق و  بل أن أهميته في انه بتناسب في إحداث النتـائج التـي يرجوهـا خبيـر العلاقـات العامـة، قرارات ما

  .ذه النتائجالتأثير في العوامل التي تؤدي إلى ه
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بــل هــو عامــل هــام فــي ، التخطــيط بهــذا المعنــى لا يهــدف فقــط إلــى مســتقبل أفضــل للمؤسســة أو المنشــأةو 

العلاقــات العامــة التــي ترســم لهــا الخطــط هــي العلاقــات ، و الاعتمــاد علــى الــنفسو  الاســتقلالو  خلــق شــعور بالثقــة

. تمحيصــهاو  قــديرا مبنيــا علــى موازنــة النتــائجالعامــة المتكاملــة التــي تقــوم علــى أســس مــن تقــديرها الخــاص للأمــور ت

لتوجيـه صـادر مـن سـلطة  قـل احتمـال تعرضـها، الضـبط الـذاتيو  كلما زادت قدرة العلاقات العامـة علـى الاسـتقلالو 

  .لها أولا أو لاعتمادها عليها  قد تنصاع إلى هذه السلطة انصياعا أمّا لحاجتهاو  خارجية قد يغلبها على أمرها

لـــذا يعـــدّ .علـــى المؤسســـة أو المنشـــأة ذاتهـــاو  ة الخطـــر كـــل الخطـــر علـــى العلاقـــات العامـــةفـــي هـــذه التبعيـــو 

يعدّ التسرع في وضع الخطط أو البرامج من العوامل التي تؤدي إلـى نتـائج ، و التخطيط السليم نصف طريق النجاح

  )49ص ،2001، (فؤاد البكريضارة أو نتائج ضعيفة الأثر

  العامة المزايا التالية :يحقق التخطيط لأنشطة العلاقات و 

 برنامج متكامل تتضافر فيه الجهود الكلية لإنجاز أنشطة محددة تؤدي إلى هدف محدد -

ــــالظروف المتوقعــــة - ــــؤات ب ــــةو  تخطــــي المخــــاطر بمــــا يضــــعه مــــن تنب ــــر مــــا يعــــدّه مــــن خطــــط بديل (محمــــد مني

 .)225ص ،2007اب،حجّ 

الحصـول علـى مـا تحملـه و  التكيـّف معهـاو  هتهـاالقدرة على التعرف على المتغيرات البيئيـة ووضـع خطـة لمواج -

 تفادي ما تحتويه من مشكلاتو  من مزايا

 تأييد الإدارةو  زيادة مساهمة -

 ليس ما هو دفاعي في ممارسة العلاقات العامةو  ما هو إيجابي تأكيد -

ييـر التشغيل الاقتصادي لعناصر الإنتاج حتى يتم الحصـول علـى أكبـر فائـدة ممكنـة مـن هـذه العناصـر دون تغ -

 .أو إسراف

تحديــد الخطــوات التــي توصــل و  تقبلهــاو  يســاعد علــى تحديــد الأهــداف ممــا يســاعد علــى تفهــم الأفــراد لهــا  -

 .يتعاونوا على تنفيذهاو  لهذه الأهداف حتى يتبعها الأفراد

إجراءاتـــه يجعـــل الأفـــراد يعرفـــون مـــا هـــو و  خطواتـــهو  ذلـــك لأن توضـــيح أســـاليب العمـــل، و يســـهل مهمـــة القيـــادة -

 .كيف يستطيعون إنجازهو  نهممطلوب م
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فـي  و  المعـايير فـي كافـة قنـوات الاتصـالو  الخططو  يسهل الاتصالات حيث تنساب المعلومات عن الأهداف -

 .المرؤوسينو  المديرينو  الأفرادو  كل الاتجاهات بين الإدارة

، التـي تـم تحقيقهـا ذلك لأنه يحدد سلفا المعايير التي تقـاس بهـا النتـائجو  يرفع كفاءتهاو  يمهد لعملية الرقابة  -

 .المسموحات التي يمكن قبولهاو  الشروط التي تطبق فيها هذه المعاييرو 

المرؤوســـين نوعـــا مـــن الثقـــة إذ يشـــعر هـــؤلاء أنهـــم يســـيرون علـــى برنـــامج و  يعطـــي التخطـــيط كـــلا مـــن المـــديرين -

 .يفكرون في طرق رفع كفاءتهم في أداءهاو  فيتفرغون لأداء مهامهم، مدروس

ذلـــك بالدرجـــة التـــي تبلغهـــا الإدارات فـــي و  الإدارات المختلفـــةو  فعاليـــة المـــديرينو  كفـــاءة  يســـاعد علـــى تقـــويم -

 .تحقيق الأهداف المنوطة بها

الأســاليب الأكثــر فاعليــة فــي و  الأوقــات الملائمــةو  الموضــوعاتو  يســاعد علــى حســن اختيــار وســائل الاتصــال -

 التسرع في اتخاذ مثل هذه القرارات عدمو  التنفيذ

 لعلاقــات العامــة يعــدّ بمثابــة ضــمانة لإمــداد الجمــاهير المختلفــة بالمعلومــات عــن المنشــأةإن وضــع خطــط ل -

 2007(محمــد منيــر حجّــاب ،بمثابــة ضــمانة لأخــذ وجهــاتو  أمــين مــن ناحيــةو  أنشــطتها بشــكل كــاف ومــنظمو 

  )227ص ،

إذ ، يـة لـلإدارةمما يعدّ تأكيدا للمسؤولية الاجتماع .نظر الجمهور في الاعتبار عند وضع سياسات المنشأة

مراعاة وجهة نظـره أو منحـه مزايـا و  تصبح كل خطة من خطط العلاقات العامة بمثابة وعد للجمهور بكسب رضاه

  )227ص ، 2007(محمد منير حجّاب ،معينة خلال فترة معينة 

  تتمثل عقبات التخطيط في :

التنســـيق مـــع الإدارات و  دعنـــد تبـــادل الجهـــو و  الإحبـــاط الـــذي يصـــيب رجـــال العلاقـــات العامـــة أثنـــاء عملهـــم -

 .الأخرى

 القيمة الفعلية لنشاط العلاقات العامةو  اعتقادهم أن النشر هو الهدف النهائي -

 تخفيض الميزانيات المستمرة بدعوى تخفيض المصروفات -

 عدم اعتراف الإدارة بأهمية التخطيط في العلاقات العامة -
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طاقــة وزمــن و  إمكانيــاتو  محــددة طلــب أنشــطةتتو  افتقــارهم للموافقــة الصــريحة علــى الأهــداف التــي توضــع -

 )53ص ،2001، (فؤاد البكريمحدد 

 معوّقات أخرى مثل : يضيف (روبرت ريكي) إلى هذه المعوّقاتو 

لـذا كـان عـدم إعطـاء ، استعجال نتائج خطط العلاقات العامة فنشـاط العلاقـات العامـة يلزمـه كثيـر مـن الوقـت -

 .ة أولى أخطاء التخطيط للعلاقات العامةالخطط الوقت الكافي لتظهر نتائجها بمثاب

 العلاقات العامة عدم وجود مشكلات ملحة من وجهة نظر الإدارة في غياب خطط -

 التنفيذو  الخوف من الفشلو  عدم الثقة في النتائج المتوقعة من الخطة -

 المعاناة من زيارة الإجراءات الروتينية التي تعوق تحقيق النتائج المرجوة من الخطة -

 وح لأهداف المنشأة أصلاعدم وض -

إهمال تلـك الأهـداف الإيجابيـة التـي و  الاقتصار على أن تتبنى خطط العلاقات العامة أهدافا دفاعية محصنة -

فالأفضــل أن تبــادر أنشــطة العلاقــات العامــة إلــى الهجــوم باعتبــاره أفضــل ، تهــدف إلــى كســب المزيــد مــن الجمــاهير

 )231،230ص ، 2007(محمد منير حجّاب ،وسائل الدفاع 

  .أنواع التخطيطثالثا: 

  ذلك بناء على عدة أسس هي :و  يمكن التمييز بين عدّة أنواع من التخطيط

 الأساس الزمني -

 المناسبات -

 النطاق الذي تشمله الخطة -

 طبيعة النشاط -

 طبيعة المشكلات المستهدفة -

  أنواع التخطيط للعلاقات العامة وفقا للأساس الزمني -1

  :ينقسم التخطيط إلى

  الذي يمتد لسنة أو بضعة شهورو  قصير الأجلتخطيط  -

 إلى خمس سنواتو  الذي يمتد لأكل من سنةو  تخطيط متوسط الأجل -
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 الذي يزيد مداه عن ذلكو  تخطيط طويل الأجل -

عناصـر العمـل البشـري وللمسـتجدات و  الميزانيـة المتـوفرةو  يبقى الاختيار بين هذه الأنواع وفقـا لأهـداف المخطـطو 

  .من المشكلات

  :ط على أساس المناسباتالتخطي -2

تبحــث فيــه ، و أيضــا الجمعيــات الخيريــة بصــورة أكثــرو  يفيــد هــذا النــوع مــن التخطــيط المؤسســات التجاريــة

المؤسسة عن مناسبة أو احتفالية وطنية أو محليـة أو تبتـدع او تختـرع مناسـبات يجـري خلالهـا إعـادة توثيـق الصـلة 

مـــن هـــذه المناســـبات ، و المتاعـــب عـــن العـــاملين بالمنشـــأةو  إزالـــة جـــو الأعيـــادو  مـــع جمهـــور المؤسســـة فـــي الخـــارج

..، كـــذلك .أو الاحتفـــال بعيـــد العمـــال أو رأســـي الســـنة الهجريـــة أو الميلاديـــة أو الطفـــل أو المـــرأة، الأعيـــاد الدينيـــة

التخطــيط لمثــل و  ..،.يمكــن للمؤسســة أن تحتفــل بــذكرى تأسيســها أو بإصــدار منــتج جديــد أو افتتــاح فــرع جديــد

الوقــوف علــى كــل التفاصــيل ، و حيــث يجــب أن يــتم اختيــار الجمهــور بعنايــة، ســبات لأمــر بــالغ الأهميــةهــذه المنا

  )233،232ص ، 2007(محمد منير حجّاب ،واستخدام الموارد المالية المتاحة

  ينقسم التخطيط إلى : أنواع التخطيط وفقا لنطاق الخطة : -3

  خطة رئيسية تشمل مجال العلاقات العامة ككل -

مثــــل : خطــــة لإدارة البحــــوث ، تخــــتص كــــل منهــــا بنطــــاق محــــدد أو بفــــرع أو بقســــم لــــلإدارة خطــــط فرعيــــة -

 .هكذاو  خطة للإنتاج الإعلاميو  خطة لإدارة التدريبو  بالعلاقات العامة

  وفقا لطبيعة النشاط : أنواع التخطيط   -4

ة للجمـاهير خطـو  خطة للصـيانةو  خطة لشراءو  تنقسم الخطط وفقا لهذا المعيار إلى خطط نوعية للتوظيفو 

  )48ص ،2001، (فؤاد البكريخطة للجماهير الخارجية و  الداخلية

  ينقسم التخطيط وفقا لهذا المعيار إلى :أنواع التخطيط للعلاقات العامة طبقا للمشكلات المستهدفة : -5

يستهدف غايات بعيدة تدور في محـيط و  بحوث رشيدةو  مستفيضة مبني على دراسات التخطيط الوقائي : -

  .هو طويل المدى يشبه الإستراتيجيةو  جماهيرهاو  قات ودية بين المؤسسةعلا إقامة
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 يتطلــبو  هــو الــذي يواجــه أزمــة قائمــة أو مشــكلة واقعــة أو كارثــة قــد حلّــت بالمنظمــةو  : التخطــيط العلاجــي -

الأولـي يختلـف بـاختلاف طبيعـة عمـل المؤسسـة ونـوع الخطـر  يتطلـب نوعـا مـن الإعـدادو  الحـزمو  نوعـا مـن السـرعة

ويعتمــد علــى وضــع تصــور ، التخطــيطو  الارتبــاك عــدمو  كمــا تعمــل علــى حســن عــلاج المواقــف،  حتمــل حدوثــهالم

 .تفصيلي لكيفية علاج الخسائر

يتحــول فــي نهايــة و  مهمتــه الإبقــاء علــى الموقــف حتــى لا تتــدهور الظــروف المفاجئــة :و  التخطــيط للطــوارئ -

وهو نـوع مـن أنـواع ، إبقاء الأوضاع في صالح المنشأةو  الكوارثو  يهدف إلى عدم تفاقم الأزماتو  الأمر إلى كارثة

  )48ص  ،2001، (فؤاد البكريفي اعتبارها التخطيط العلاجي الذي تضع المنشأة

أحيانـا و  القيام بحملات دعائيـة مضـادةو  يقوم البرنامج التخطيطي في هذه الحالة على أساس دفع العدوانو 

  .التأكد من أنّ هذا الإجراء لن ينقلب بالضدو  ق على حقيقتهتقدير الموفو  مع التبصّر، الهجوم على الخصم

معالجــة و  تعمــل علـى إصــلاح القصــورو  تسـتطيع المنظمــة ذكــر مـا قمــت بــه مـن خــدمات عامــة لـرد الهجــومو 

  )54ص ،2001، (فؤاد البكريأو الأداء  تحاشي العيوب القائمة في النظامو  الأخطاء

  : مراحل عملية التخطيطالمطلب الثاني

  عادة تبدأ الخطة ب:و  محددةو  خطيط له خطوات هامةالتو 

  :تحديد الأهدافأولا: 

إذا ما نفـذت خططهـم علـى الوجـه  تعرف الهداف في علم الإدارة بأنه النتائج التي تصبو إليها رجال الإدارة

  .أو بمعنى آخر تمثل الأهداف الغاية التي تسعى أي خطة لتحقيقها الذي يرضونه

 العامــة التــي يضــعها المخططــون فــي اعتبــارهم فــي مجموعــة مــن المســاعي الطيّبــة تتحــدد أهــداف العلاقــات

  .فئاتهو  لجمهور المنشأة بكافة أنواعه الجهود الكبيرة لتحقيق الرضى التامو 

ولا يختلــف  الجمهــور،و  بــوده عــام صــيانة العلاقــات الطيّبــة بــين المنشــأة لعــل أهــم أهــداف العلاقــات العامــةو 

 المصـالحو  فأهـداف العلاقـات العامـة فـي المؤسسـات، نشآت أو باختلاف المجتمعـاتهذا الهدف باختلاف الم

إنمــا يــأتي و  لأنّ مفهــوم العلاقــات العامــة واحــد لا يختلــف بــاختلاف الأنظمــة أو المجتمعــات .الشــركات واحــدةو 
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ة فــي كــل فالعلاقــات العامــة واحــد .الأهــداف التــي تضــعها كـل منشــأة لنفســهاو  السياســاتو  الاخـتلاف مــن التطبيــق

يـأتي الاخـتلاف مـن التفــاوت ، و فـي الــدول الناميـةو  الاقتصـادية أو غيرهـا مـن الأنظمــة فـي الـدول المتقدمـة الأنظمـة

تعطيــه لهــا مـــن و  مــن مجـــال مــدى مــا تفســـحه لهــاو  نظـــرة الإدارة العليــا إلــى العلاقـــات العامــةو  فــي تطبيــق المفهــوم

أو بشــرية أو  متميــز أو مــا تمنحــه لهــا مــن إمكانيــات ماديــةالو  آليــات خاصّــة تســاعد علــى التطبيــق الجيــدو  فاعليــات

  )54ص ،2001، (فؤاد البكريمعنوية 

 مشـتركة التـي تسـعى إلـى تحقيقهـا فـي المنشـآت المختلفـة مـن أبرزهـاو  هناك أهـداف هامـة للعلاقـات العامـة

  في معظم التجمعات ما يلي : أكثرها شيوعاو 

  مكانتهاو  تدعيم صورتهاو  توضيحو  تحقيق السمعة الطيّبة للمؤسسة أو المنشأة - 1

 ترويج المبيعات أو تنشيط الخدمات - 2

 كسب تأييد المجتمع الداخلي - 3

 )55ص ،2001، (فؤاد البكريالفوز بثقة المجتمع الخارجي - 4

  هي :و  يضع (بنجامين فاين ) قائمة لنماذج من الأسئلة يمكن الاسترشاد بها عند تحديد الأهدافو 

  شئ شعورا طيّبا بالنسبة لمؤسستك؟هل تريد للعلاقات العامة أن تن -

  هل تريد للعلاقات العامة أن تظفر من المجتمع بتأييده للمؤسسة ؟ -

  سمعة طيّبة ؟و  هل تريد للعلاقات العامة أن تزيد لمنظمتك شهرة -

  هل تريد للعلاقات العامة أن ترشد الجمهور إلى انجازاتك ؟ -

  اوية من نشاطك ؟هل تريد للعلاقات العامة أن توجه نظر الجمهور إلى ز  -

  هل تريد للعلاقات العامة أن تسهم في جمع أموال لمؤسستك ؟ -

  هل تريد للعلاقات العامة أن تشجع على إلحاق مزيد من العملاء لمؤسستك ؟ -

  التفسير؟ هل تريد للعلاقات العامة أن تساعد على الحيلولة دون تعرض أعمالك لسوء الفهم أو -

  على رفع الروح المعنوية داخل مؤسستك ؟ هل تريد للعلاقات العامة أن تساعد -
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ص ، 2007(محمــــــد منيــــــر حجّــــــاب، هــــــل تريــــــد للعلاقــــــات العامــــــة أن تبلــــــغ للصــــــفوة مــــــن الجمهــــــور ؟ -

261،262( 
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  .تحديد الجمهور ثانيا:

مــاذا نعـــرف عنــه ؟ مــا هـــي و  مــا هـــي توقعاتــه ؟و  مـــاذا يعمــل ؟و  تحديــد الجمهــور بمعنــى معرفـــة مــن هــو ؟و 

  الطبقة الاجتماعية ،و  جم الأسرةو  المهنة ؟و  لجنساو  خصائصه من حيث السن

(محمـد منيـر أمـاكن إقـامتهم و  القرارات أو تكوين الرأي الفئات التي تؤثر أو تشترك في اتخاذو  الاقتصاديةو 

  )268ص ، 2007حجّاب،

المناســبة للوصــول إلــى الجمهــور  فــي ضــوء هــذه المعرفــة يــتم تحديــد الأهــداف لاختيــار الوســيلة الإعلاميــةو 

كــــذلك فــــي اختيــــار التوقيــــت و  تصــــميمهاو  كمــــا يمكــــن الاســــتفادة منهــــا فــــي تخطــــيط مضــــمون الرســــائل،  المحــــدد

تحديـــد كافـــة هـــذه الجوانـــب بالنســـبة للجمهـــور الـــداخلي أو الخـــارجي علـــى الســـواء بمـــا يســـاعد علـــى ، و المناســـب

  .نجاح الاتصال

أساســية لتخطــيط السياســات التــي اتجاهاتهــا أصــبحت ضــرورة و  التعــرف علــى آرائهــاو  إنّ دراســة الجمــاهير

فشــباب اليــوم هــم ، يلاحــظ أن فئــات الجمــاهير تتغيــر مــن وقــت لآخــر، و اتجاهاتهــاو  تتفــق مــع مصــالح الجمــاهير

لــذلك فـإن دراســة . و الاهتمامـات الاقتصــادية اليـوم مختلفـة عــن الأمـسو  كمــا أن الاتجاهـات السياســة،  شـيوخ الغـد

ص ، 2007(محمــد منيــر حجّـــاب،مســتمرة لا ينبغــي أن تتوقـــفالتعــرف علــى خصائصــه تعـــد عمليــة و  الجمهــور

261،262(  

  الموضوعات :و  تحديد البرامجثالثا: 

 لأن البرنــامج، تعتبـر بــرامج العلاقــات العامــة مـن أهــم الموضــوعات التــي يقــوم بهـا أخصــائيو العلاقــات العامــة

العلاقـات  المبـذول فـي إعـداد بـرامجالجهـد و  فـإن الإعـداد، أو بمعنـى آخـر، الناجح يعني أن وراءه أخصائي نـاجح

فهــم عميــق لمفهــوم و  لأنــه يتطلــب ممــن يقــوم بــه أن يكــون علــى إلمــام كــاف، العامــة لــيس بالقــدر البســيط أو الهــيّن

عنايـة  و  بدقـة كلمـا كانـت الرسـالة المدروسـة، و الرسالة الإعلامية التي يريد أن يتناولها هذا البرنامجو  العلاقات العامة

  .أثر كبير لدى الجمهورو  مج ناجحاكلما كان البرنا
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التفصــيلية التــي تــنظم المعلومــات و  الشــكلية العامــةو  الموضــوعيةو  البرنــامج هــو مجموعــة الترتيبــات المنهجيــةو 

الخاصة بموضوع البرنامج على أساسها بحيث تصبح المعلومات في صورتها النهائية قادرة علـى تحديـد مجموعـة 

  .تلقائية كلما تطلب الأمر ذلكو  تقديمها بصورة منظمةو  امجالأساسيات التي يتكون منها البرن

يحــــدد الأخصـــائي النــــوع و  هنــــاك أنـــواع عديــــدة لبـــرامج العلاقـــات، و يختلـــف تصـــميم البرنــــامج وفقـــا لنوعـــهو 

ص ، 2007(محمــد منيــر حجّــاب،المطلــوب منهــا لتحقيــق أهدافــه كــي يــتمكن مــن تحقيــق التصــميم المناســب 

262،261(  

  هذه الأنواع هي :و 

هـي بـرامج لا تتعـدّى أهـدافها سـوى قـدر محـدود مـن الإنجـاز أو إقامـة و  :محدودة التأثيرو  البرامج البسيطة -1

علاقات معيّنـة أو المحافظـة علـى علاقـة ذات قيمـة للمنشـأة مثـل : برنـامج زيـارة وفـد لمواقـع المنشـأة أو لفـوج مـن 

بـرامج اسـتقبال ، و الكاذبـة الدعايـةو  شـائعاتومن هـذا النـوع أيضـا برنـامج التصـدي لل، أو شخصية مهمة، الضيوف

إعـدادها سـوى لأخصـائي  لا يتطلـبو  تتحـد نشـاطاتها فـي قلـة التكلفـة مثل هذه البـرامجو  ...الرد عليهاو  الشكاوي

 .واحد

البرنـــامج الكبيـــر هـــو البرنـــامج الـــذي يشـــترك فـــي إعـــداده و  التـــأثير :و  متعـــددة الاتجاهـــاتو  البـــرامج الكبيـــرة -2

خاصـة إذا  و  قـد يسـتعان أيضـا بمستشـار أو أكثـر، و صـين فـي العلاقـات العامـة مـن ذو الخبـرةمجموعة مـن المتخص

فقـد يكـون إقامـة ، الهـدف مـن ورائـه يكـون كبيـرا، و كان البرنامج يسـتدعي اسـتخدام أكثـر مـن وسـيلة إعـلام واحـدة

دات الاسـتهلاك لـدى أو لتغييـر عـا، أو محاولة الدخول إلى سوق أو بلد أو مجتمع، علاقات واسعة مع المجتمع

الــرأي العــام و  للجمهــور متعمقــةو ، دراســات مختلفــةو  كــل هــذه النوعيــات تحتــاج إلــى جهــود كبيــرةو  المــواطنين ،...

حتــى تكــون المبــالغ ، و الإعلاميــة الأكثــر فاعليــة حتــى يتحقــق الهــدف المنشــود مــن وراء إعــداد البرنــامج والوســائل

 .ستهدفةالمنفقة فيه رغم كبرها قد حققت النتائج الم

درء بعـــض  ضـــرر معـــين أو محاولـــة تلجـــأ إليـــه المنشـــآت بغـــرض منـــع وقـــوع البـــرامج الإعلاميـــة الهجوميـــة : -3

فعندما تتوقع إحدى المنشآت خطرا ما مـن أحـد أعـدائها أو الـذين يريـدون اسـتغلال موقـف  الأخطار قبل حدوثها

ســـتخدم وســـائل الإعـــلام هنـــا تو ، هنـــا يصـــبح الهجـــوم مبـــرّرا، معـــين لتحويلـــه إلـــى صـــالحه علـــى حســـاب مصـــالحها
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ص ، 2007(محمـــد منيـــر حجّـــاب،إثـــارة الشـــك لـــدي الجمهـــور فيـــهو  ســـوابق أعمالـــهو  لكشـــف خبايـــا المهـــاجم

264،263( 

يــأتي فــي مواجهــة و  طبيعتــه الدفاعيــة خالصــةو  هــي علــى نــوعين : النــوع الأولو  البــرامج الإعلاميــة الدفاعيــة : -4

هنــا يجــب اســتخدام و  عات أو الدعايــة الكاذبــة لإزالــة أثارهــا :حملــة هجوميــة مــن مصــدر مــا أو عقــب جملــة شــائ

  الحذر في المادة المستخدمة في الدفاع.و  الحيطة

  

إبـراز جوانـب تفوقهـا أو تنميـة العـاملين أو و  أمّا النوع الثاني فهو البرامج الإعلامية العاديـة للتعريـف بالمنشـأة

هــذه البــرامج بلغـة وديــة للغايــة موجهـة مــن قبــل الإدارة العليــا تتسـم و ، لـدعم الثقــة بغــرض زيـادة كســب الآراء المؤيــدة

 عقـد الاجتماعـات، و تستخدم وسائل للاتصال بالجمهور مثل : النشرات الداخليةو  ،لمنشأة إلى جمهرة العاملينل

  تنظيم الرحلاتو 

  البشرية ) :و  حديد الميزانية ( الإمكانيات الماديةت

علـى و  أهـدافهاو  يتوقـف علـى جهودهـا للتعـرف علـى السياسـة للشـركة البشـريةو  لتحديد الإمكانيات الماديـةو 

 الجهود التي تقدمها العلاقات العامة للإدارة الأخرى من حيث المشاركة في إعداد سياستها وتحديـد المشـكلات

تحديــد أهــداف العلاقــات العامــة مــن و  تحديــد المشــكلة القائمــةو  بعــد دراســة الوضــع الــراّهن، و تقــديم الحلــول لهــاو 

تفيـد ، و الفنيـة والبشـرية المتوافـدةو  تـأتي خطـوة تحديـد الإمكانيـات الماديـة، البرنامج الـذي هـو بصـدد التخطـيط لـه

تفاصـيل الخطـة مـن حيـث  هذه الخطوة في تـوفير عنصـر الواقعيـة للخطـة إذ علـى ضـوء الميزانيـة المقترحـة سـتتحدد

  .ددة للتنفيذالفترة المحو  الجمهور المفروض الوصول إليهو  الهدفو  الوسائل

 حـــــدودهاو  تكلفـــــة جمـــــع المعلومـــــاتو  مكافـــــآت المســـــتخدمينو  كمـــــا تتحـــــدد الحـــــدود الخاصـــــة برواتـــــب

مــا إذا كانــت مصــادر و  ،مــدى تــوافر هــذه الميزانيــة مــن عدمــهكمــا يــتم معرفــة ،  التــدريبو  الخــدمات أو التكنولوجيــاو 

التــي تحتــاج و  رف علــى الــدورات التدريبيــةمــدى إمكانيــة تــوفير متطلبــات الصــ، و داخليــة أم خارجيــة التمويــل للبــرامج

تكلفـــة أفـــلام و  النشـــراتو  مصـــروفات طباعـــة المجـــلاتو  إليهـــا لإعـــداد المســـتخدمين كـــي يســـتطيعوا تنفيـــذ الخطـــة

(محمــــد منيــــر  .التجهيــــزات المختلفــــة بحيــــث نصــــل إلــــى التكلفــــة التقديريــــة للبرنــــامجو  الأفــــلام الوثائقيــــةو  الفيــــديو

  )265ص ، 2007حجّاب،
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، المتاحــة د المــوارد الماليــة المحتملــة يســاعد علــى وضــع الخطــّة فــي الحــدود التقريبيــة للإمكانيــاتإنّ تحديــ

يجـب أن تتناسـب و  على تحديد الأولويات في بنـود الخطـّة طبقـا للإمكانيـات عنـد عـدم كتابـة الميزانيـة المحـددةو 

ص ، 2007(محمــد منيــر حجّــاب،ةالميزانيــة التــي تخصــص لبــرامج العلاقــات العامــة مــع الميزانيــة العامــة للمؤسســ

266(  
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  :متطلبات التخطيطو  : مزاياالمطلب الثالث

  :مزايا التخطيطأولا: 

  تحسين صورتها بين الجمهورو  وضع تصور عملي مثالي لتحقيق السمعة الطيبة للمنشأة   -

  الأهداف الفرعيةو  تحقيق الترابط بين الأهداف الرئيسيةو  التنسيق بين أهداف الهيئة -

 البعد عنهاو  الكشف عن الأعمال الخاطئةو  إقرارهاو  مال السليمةتدعيم الأع -

 البرامج اللازمة لذلكو  تحديد نوعية الأنشطةو  الوصول إلى تكوين صورة أفضل للمنشأة -

 أعمالهاو  تحقيق تصورات الإدارة العليا عن وسائل نجاح نشاط المنشأة -

  يحقق مجموعة من الفوائد تتمثل في :الباحثون من أن الالتزام بالتخطيط  بالإضافة إلى ما يؤكده

 التأكيد على الجانب الايجابي بدلا من الجانب الدفاعي -

 الأساليب للتمكن من التنفيذ بنجاحو  حسن اختيار الموضوعات -

 زيادة مشاركتها فيهاو  كسب تأييد الإدارة العليا للأنشطة -

  ةالمناسبة للوصول إلى الجماهير المستهدف حسن اختيار وسائل الاتصال -

  والتخطيط الناجح له مجموعة من المتطلبات هي : :متطلبات التخطيطثانيا: 

 حسن التصرفو  على مستوى عل من المهارةو  وجود مخططين أكفاء مدربين يتمتعون بالبصيرة الثاقبة -

 إمكانيات متاحة لمواجهة أي متطلبات طارئةو  وجود تدعيم مالي -

 استعدادات جاهزة لمواجهة أي مشكلةو  توفر الوسائل التي تساعد على استمرار العمل -

 أيضا للعاملينو  الخطة بالنسبة للإدارة التوعية الكاملة بأهداف -

 المسؤولية الملقاة على عاتقهمو  يقبلون التحديو  كفاءةو  وجود منفذين مهرة ذو خبرة -

 مــنهم توزيــع المســؤوليات علــى كــلو  توضــيح الأدوار الخاصــة بكــل منهــاو  التنســيق بــين الإدارات المختلفــة -

 )52-50ص ، (فؤاد البكريتوزيع للمسؤوليات و  خطة محكمة...و برامج ناجحة...و تقسيم للعمل
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  .أو الصورة الذهنية، المبحث الثالث : صورة المؤسسة

  عوامل بناء الصورة الذهنية و  المطلب الأول : أنواع

كبيــر علــى  عامــة تــأثيرعنــدما أصــبح لمهنــة العلاقــات ال imageبــدأ اســتخدام مصــطلح الصــورة الذهنيــة 

قـد كـان لظهـور كتـاب "تطـوير صـورة المنشـأة بـين رجـال ، و الحياة الأمريكية مع بداية النصف الثاني من هـذا القـرن

يـرى  .الإعلامية والمهنيـةو  السياسيةو  ما لبث هذا المصطلح أن تزايد استخدامه في المجالات التجارية، و الأعمال

الحقيقـــة أنهـــا الانطبـــاع الـــذي و  ي العلاقـــات العامـــة يعنـــي الإنطبـــاع الصـــحيحجفكينـــز أن مفهـــوم الصـــورة الذهنيـــة فـــ

  .تكون عند الأفراد بغرض النظر عن كونه صحيحا أو غير صحيح

جفكينــــز يقصــــد بالانطبــــاع الصــــحيح ذلــــك ينبغــــي أن تحــــرص علــــى تحقيقــــه العلاقــــات العامــــة فــــي  لعــــلو 

  .ممارستها التي يجب أن تستند إلى المعلومات الصادقة

  يعدد جفكينز أنواع الصورة الذهنية فيما يلي :و  

 هي الصورة التي ترى المنشأة نفسها من خلالهاو  الصورة المرآة :  -

 هي التي يرى بها الآخرون المؤسسةو  الصورة الحالية :  -

 هي التي تود المنشأة أن تكونها لنفسها في أذهان الجماهيرو  الصورة المرغوبة : -

 ورة يمكــن أن تتحقــق إذا أخــذنا فــي الاعتبــار منافســة المنشــآت الأخــرىهــي أمثــل صــو  الصــورة المثلــى : -

  لذلك يمكن أن تسمى بالصورة المتوقعة، و جهودها في التأثير على الجماهيرو 

يعطــي كــل مــنهم انطباعــا مختلفــا ، تحــدث عنــدما يتعــرض الأفــراد لممثلــين مختلفــين للمنشــأةو  الصــورة المتعــددة :

فإمـا أن يتحـول إلـى صـورة إيجابيـة أو إلـى صـورة سـلبية أو أن ، ر هذا التعدد طـويلامن الطبيعي أن لا يستم، و عنها

الســـلبية تبعـــا لشــــدة تـــأثير كـــل منهــــا علـــى هــــؤلاء و  تجمـــع بـــين الجــــانبين صـــورة موحـــدة تظلهــــا العناصـــر الايجابيــــة

  )9-3 ،ص2003، (علي عجوةالأفراد

  و يرى " ف. موريل" أن صورة المؤسسة أربعة أنواع :
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تخــص الجمهــور العــام مــن جهــة و  تكــون علــى المســتوى الــوطني أو الــدولي مــن جهــة : المؤسســاتيةالصــورة  -1

حالـــه فـــي المجــــالين ، و تعبـــر عنهـــاو  هـــي تتطـــور بفضـــل اتصـــال يعتمـــد علـــى القــــيم التـــي تمثلهـــا المؤسســـة، و ثانيـــة

 )53، ص 2003، دليو (فضيلالاقتصاديو  الاجتماعي

 .بكيفية أداءها له، و مؤسسةترتبط بطبيعة نشاط الو  الصورة المهنية : -2

 .الخارجيو  تتطور من خلال تواصلها القبلي أو البعدي مع جمهورها الداخليو  الصورة العلائقية : -3

 بغية تنمية الرأسـمال العـاطفي، تشخصها نوعية العلاقات التي تربط الجمهور بالمؤسسةو  الصورة العاطفية : -4

الصـــورة (المدركـــة) (مـــن خـــلال و  ن الصـــورة المرغوبـــة (المثاليـــة)تجـــدر الإشـــارة هنـــا إلـــى الفـــرق بـــيو ، الـــودي بينهمـــاو 

الصـورة (الواقعيـة ) إلا أن الأفضـل هـو تطـابق الصـور الـثلاث بغيـة تحقيـق اتصـال ذي و  أساسا ) الوسائط الإعلامية

 )54، ص 2003، دليو (فضيلمصداقية عالية

  مل هي :تتأثر الصورة الذهنية بمجموعة عوا  عوامل بناء الصورة الذهنية :

الاتصـالات الذاتيـة و  تضم السـمات الشخصـية المسـتقبلة للمعلومـات ( التعلـيم، الثقافـة ،القـيم )و  عوامل شخصية-

بالإضافة إلـى  .تكوين ملامح الصورة الذهنية، و تفسير المعلومات الخاصة بالمنظمةو  قدرته على امتصاص، و للفرد

  .ن المنظمةاهتمامه بالمعلومات المقدمة عو  درجة دافعية الفرد

الأصـدقاء ) علـى الفـرد المسـتقبل للمعلومـات أثنـاء و  عوامل اجتماعية تتمثل في تـأثير الجماعـات الأوليـة (الأسـرة-

تـأثير قـادة الـرأي علـى اتجاهـات الجمـاهير (الإقنـاع ، و تبادلهم للمعلومات في اتصالاتهم الشخصـية حـول المنظمـة

 .القيم السائدة فيهو  لذي يعيش فيه الأفرادكذلك تأثير ثقافة المجتمع ا، و على مرحلتين )

المنظمـــة الأعمـــال الحقيقيـــة  ثقافـــةو  عوامـــل تنظيميـــة : تتمثـــل فـــي إســـتراتيجية إدارة المنظمـــة التـــي تعكـــس فلســـفة-

 منتجاتها.و  سياستهاو  للمنظمة نفسها

، ع جماهيرهــاالخارجيــة للمنظمــة مــو  هــي تشــمل كــل الاتصــالات الداخليــة، و شــبكة الاتصــالات الكليــة للمنظمــة-

إضافة إلى الأعمـال الاجتماعيـة التـي تقـوم بهـا ، الجماهيرو  الاتصالات الشخصية المباشرة بين العاملين بالمنظمةو 

  )181، 180(محمد منير حجاب، ،ص المنظمة لخدمة المجتمع 
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  .الثاني : مكونات الصورة الذهنيةالمطلب 

ا عرضــها الــدكتور علــى عجــوة : تتكــون مــن عناصــر بالنســبة لمكونــات الصــورة الذهنيــة الكليــة للمنشــأة كمــ

  هذه العناصر :و  للمنشأة متعددة تندمج لتشكل الصورة الذهنية الكلية

تتمثـــل فـــي درجـــة النجـــاح المتوقـــع مـــن الاتصـــال فـــي تكـــوين صـــورة ايجابيـــة عـــن و  : صـــورة العلاقـــة التجاريـــة - 1

 .المنظمة بتأثير الثقة في علامتها التجاري

: تعتبــر صــورة منتجــات المنظمــة مــن العناصــر المكونــة للصــورة الكليــة  ت المنظمــةأو خــدما صــورة منتجــات - 2

طريقــة تقــديم خــدمات مــا بعــد البيــع تــؤثر علــى ، و تميزهــاو  مــدى جودتهــاو  لهــا، فمنتجــات أيــة منظمــة أو خــدماتها

 .اهيرتساهم في تكوين صورة طيبة لها لدى الجم، و إدارتها، مدى كفاءةو  تقييم الجماهير لأعمال المنظمة

لـذلك ، و تعـرف بـه لـدى الجمـاهير فإدارة المنشأة هـي الرمـز الـذي صورة إدارة المنظمة (فلسفة المنظمة) : - 3

، فــإن فلســفة الإدارة فــي قيــادة العمــل فــي أي منظمــة تعتبــر مــن العناصــر الهامــة المكونــة لصــورتها لــدى الجمــاهير

تشـكل صـورتها الذهنيـة ، و ائلها إلـى الجمـاهيررسـو  هي الإطـار الـذي يحـدد كـل اتصـالات المنظمـة فإدارة المنظمة

 نحوها.

ــرامج المســؤولية - 4 سياســتها الرســمية تجــاه و  هــي تجســد الأعمــال الفعليــة للمنظمــةو  : الاجتماعيــة للمنشــأة ب

الأنشـــطة المتنوعـــة التـــي تقـــوم بهـــا المنظمـــة فـــي برامجهـــا و  لـــذل تعتبـــر البـــرامج، جمـــاهير المنظمـــةو  المجتمـــع ككـــل

ســواء مـــا ، تأييـــدهمو  كســب ثقــتهمو  يــة عـــاملا مــؤثرا فـــي التــأثير فــي عواطـــف الجمــاهير نحوهـــاالمســؤولية الاجتماع

بـــذلك فهـــي جـــزء مـــن ، و البيئيـــة المختلفـــةو  يخـــتص منهـــا بالعـــاملين أو الجمـــاهير الخارجيـــة أو البـــرامج المجتمعيـــة

 .ر الداخلية والخارجيةالجماهيو  لأنها تجسد السلوك الأخلاقي للمنظمة تجاه المجتمع، مكونات الصورة الذهنية

تؤثر انطباعات الجماهير عن المنظمة كمكان للعمل علـى صـورتها الذهنيـة  صورة المنظمة كمكان للعمل : - 5

كمـا يـؤثر المظهـر ،  أجور متميزةو  حوافز، و صحيةو  خدمات اجتماعية، و من حيث توفير بيئة صحية جيدة للعاملين

(محمــد لعمــل علـى ادارك الجمـاهير لهـا كمكــان متميـز للتعامـلنظـام فـي او  نظافـةو  أثــاثو  الخـارجي لهـا مـن مبـاني

 )182، 181منير حجاب، ،ص 
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  : الصورة الذهنيةو  المطلب الثالث : العلاقات العامة

الــذي تــولى مســؤوليتها فــر شــركة جنــرال موتــورز الأمريكيــة ، و أحــد رواد العلاقــات العامــة يــرى "بــول جاريــت"

، مخالفـة لصـورتها الحقيقيـة سيلة دفاعية تجعل المؤسسة تبدو في صـورةأن العلاقات العامة ليست و  1931عام 

، إنمـا هـي الجهــود المسـتمرة مـن جانــب الإدارة لكسـب ثقـة الجمهــور مـن خـلال الأعمــال التـي تحضـى باحترامــهو 

قد أكد هذا التعريف كما يقول علي عجوة على أهمية الجهود التي تبذل من أجل تكوين صورة طيبة فـي أذهـان و 

  .جماهير تعبر عن الواقع الفعلي المشرق للمؤسسة بلا خداع أو تزييفال

ـــة الشـــركة فـــي هـــذا المجـــال يؤكـــد و  ولتحســـين الصـــورة الذهنيـــة للمنظمـــة لابـــد مـــن النظـــر إلـــى موضـــوع هوي

  ."اليسون نيكر" على أن هوية الشركة مقابل الصورة الذهنية للشركة

صـطلح الصـورة الذهنيـة للشـركة هـو أن الهويـة تشـير إلـى مو  نظرا للتداخل الشديد بـين مصـطلح هويـة الشـركة

عبــر طــرق متعــددة ؛ بينمــا صــورة الشــركة الذهنيــة  –أو بغيــر قصــد  ســواء كــان بقصــد –المنظمــة نشــره  مــا تحــاول

تتواجـد فقـط داخـل عقـل ، و فالصورة هي التصور الـذي يدركـه المـرء، حقيقة تعكس الطريقة التي يراها بها الآخرون

أعـم و  اتجاهـات أشـمل ي يكوّن الجمهور تلـك الصـورة فـإنهم يفسـرون الهويـة داخـل نطـاق أوسـع ذيلك، و متلقيها

  )185، 183(محمد منير حجاب، ،ص 

ــــة إدارة الصــــورة الذهنيــــة المنظمــــة ــــا عــــام  Srettو  Abrattوضــــع الباحثــــان ، وفــــي عملي نموذجــــا تطبيقي

  ل ثلاث مراحل أساسية هي :يوضح مراحل عملية إدارة الصورة الذهنية للمنظمة من خلا 1989

تـدمج و  فهـي تقـدم فرصـة لـلإدارة لتنميـة فلسـفة للمنظمـة، هـي مرحلـة تشـكيل شخصـية المنظمـة المرحلة الأولـى :

الصـــورة الذهنيـــة  الجـــزء الأساســـي الثـــاني فـــي عمليـــة إدارة. و التـــي تشـــكل بـــدورها ثقافـــة المنظمـــة، و القـــيم الأساســـية

طالمـــا أن رســـالة المنظمـــة  .ة للتـــأثير فـــي الإدارة الإســـتراتيجية للمنظمـــةيتضـــمن تلـــك الأنشـــطة المصـــمم، للمنظمـــة

  واضحة فإن الإدارة تضع الأهداف النهائية للعمل.

التـي تتحـدد بنـاءً ، و الاتصـالية للمنظمـة هـي مرحلـة تحديـد الأهـداف، و هي مرحلـة هويـة المنظمـة المرحلة الثانية :

الموضوعات التي يجـب علـى المنظمـة و  تصالات مثلما تنشأ القضايامن هنا تبزغ فلسفة الا. و على أهدافها الكلية

أي مــاذا تقـول ؟ مــا كميـة المعلومــات التـي يجــب نقلهـا ؟ كيــف يـتم قولهــا ؟ أي كيــف ، أن تهـتم بالحــديث حولهـا
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 العلاقـات مـع، و السياسـيةو  مراقبـة القضـايا الاجتماعيـة، و المسح البيئيو  يتم التعامل معها من خلال بحوث الصورة

  .ويجب أيضا تقديم تقرير سنوي حلو النشاط الإعلاني للمنظمة، وسائل الإعلام

والتـــداخل بـــين الجمــــاهير  تعتبــــر صـــورة المنظمـــة نقطـــة للالتقــــاء، و هـــي مرحلــــة صـــورة المنظمـــة المرحلـــة الثالثـــة :

  .)190، 189(محمد منير حجاب، ،ص بين المنظمة و  المتعددة
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  قي للدراسةالإطار التطبي
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  المحور الأول : البيانات الشخصيةعرض نتائج 

  يوضح نسبة الإناث والذكور من العينة المبحوثة :: ) 01جدول رقم (

  النسبة  التكرار  الجنس

  %82.97 39  ذكر

 17.02% 08  أنثى

 100% 47  المجموع

  التحليل الكيفي:

 %83أي حـوالي  %82.97الـذكور تمثـل  يبن الجدول الخاص بتوزيع العينات حسـب الجـنس أن نسـبة

ويمكـن إرجـاع ارتفـاع نسـبة الـذكور عـن نسـبة الإنـاث إلـى طبيعـة النشـاط  %17.02في حين تمثل نسـبة الإنـاث 

  الممارس داخل المؤسسة.

  

  
  

  : أعمدة بيانية تمثل نسبة الذكور والذكور)08الشكل رقم(
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 ن:يوضح توزيع أفراد العينة حسب السَ  (02)جدول رقم 

  النسبة  التكرار  الفئات

  6.38% 03  سنة]25 [أقل من

 %48.93 23  سنة]35 -25[من

 27.65% 13  سنة] 45-36 [من

 14.89% 07  سنة] 55-46 [من

 2.12% 01 سنة 55أكثرمن

 100% 47  المجموع

  

  التحليل الكيفي :

جــدها فــي الفئــة مــابين ) الخــاص بتوزيــع أفــراد العينــة حســب الســن أن أعلــى نســبة ن02يوضـح الجــدول رقــم(

، ويعنــي هــذا أن المؤسســة تعتمــد علــى التجديــد واســتعمال اليــد العاملــة الشــابة %48.93] وتقــدر ب25-35[

وتمثــــل هــــاتين الفئتــــين  %14.89] نســــبة 55-45وفئــــة [ %27.65] نســــبة 45-35تلبيهــــا الفئــــة مــــا بــــين[

 %25أمـا الفئـة أقـل مـن ، لمهنيـة والخبـرةمتوسطي العمر من العمال ويوضح هذا اعتماد المؤسسـة علـى الكفـاءة ا

فــي حــين أقــل نســبة ، وهــي فئــة الشــباب الــذين يعملــون بموجــب عقــود محــددة المــدة %6.38فهــي تمثــل نســبة 

  .وذلك نظرا لأن العينة عشوائية %2.12سنة وتقدر ب 55تمثلها فئة أكثر من

  

  
  حوثين: أعمدة بيانية تمثل نسب الفئات العمرية لدى المب)09الشكل رقم(
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  ) يمثل توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي :03جدول رقم (

  النسبة  تكرار  المستوى التعليمي

 00%  00  غير متعلم

 00% 00  إبتدائي

  00% 00  متوسط

 23.40% 17  ثانوي

 57.44%  27  جامعي

  4.25% 03  دراسات عليا

  100% 47  المجموع

  

 التحليل الكيفي:

ـــا للم ـــين لنـــا أن أعلـــى نســـبة يمثلهـــا 03عطيـــات المحصـــل عليهـــا فـــي الجـــدول رقـــم (مـــن خـــلال قراءتن ) يتب

ثـم يليهــا ، ويــدل هـذا علـى اعتمــاد المؤسسـة علـى الكفـاءات العلميــة العاليـة %57.44المسـتوى الجـامعي بنسـبة 

ليمــي وهــذا راجــع لطبيعــة المهــام الإداريــة والتســييرية التــي تتطلــب مســتوى تع %23.40المســتوى الثــانوي بنســبة 

  .وتمثل هذه الفئة الرؤساء أو الإطارات %4.25ثم تليها الدراسات العليا بنسبة ، معين

  
  

  : أعمدة بيانية تمثل المستوى التعليمي للمبحوثين)10الشكل رقم(
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  ) يمثل توزيع أفراد العينة حسب طبيعة المنصب :04جدول رقم (

  النسبة  التكرار  طبيعة المنصب

  %19.14  09  رئيس

  %25.53  12  إطار

  %25.53  12  عون إداري

  %29.78  14  مهام أخرى

  %100  47  المجموع

  التحليل الكيفي :

وتمثـــل  %25.53وتمثـــل أعـــوان التنفيــذ وتليهـــا نســـبة  %29.78) أنّ أعلـــى نســبة هـــي 04يبــين الجـــدول رقـــم (

ـــذين ي ـــرى لمـــوظفي المؤسســـة ال شـــغلون الجانـــب العـــاملين فـــي مجـــال الإدارة وتعكـــس هـــذه النســـبة الشـــريحة الكب

وهـي نسـبة معتبـرة تعكـس إعتمـاد المؤسسـة الكبيـرة  %25.53الإداري والتنفيذي ونجد أن نسبة الإطارات تمثل 

  وهم يمثلون رؤساء المصالح. %19.14في حين نجد نسبة الرؤساء تمثل ، على الكفاءات العالية

  

  
  

  ة المنصب:أعمدة بيانية تمثل توزيع أفراد العينة حسب طبيع)11الشكل رقم(
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 ) يمثل توزيع أفراد العينة حسب الخبرة في النشاط :05جدول رقم (

  النسبة  التكرار  الخبرة في النشاط

 42.55% 20  سنوات5أقل من 

  21.27% 10  سنة5-10من 

  12.76% 06  سنة10-15من 

  23.40%  10  سنة15أكثرمن 

  100% 47  المجموع

  

  التحليل الكيفي :

) الذي يمثل توزيع أفراد عينة البحث حسب خبـرتهم فـي النشـاط يتبـين لنـا أن 05من خلال الجدول رقم (

، وهذا راجـع لاعتمـاد المؤسسـة علـى الطاقـات الشـابة %42.55سنوات بنسبة  5أعلى نسبة تمثلها فئة أقل من 

 ،حيث نجد أن المؤسسة لا تستغني عن عنصـر الخبـرة فـي النشـاط%23.40سنة بنسبة  15تليها فئة أكثر من 

  .%12.76] بنسبة 15-10وأقل نسبة تمثلها فئة من [ %21.27] سنوات بنسبة 10-5تليها فئة [

  

  
  

  : أعمدة بيانية تمثل توزيع أفراد العينة حسب الخبرة في النشاط)12الشكل رقم(
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  المحور الثاني : ممارسة العلاقات العامة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة

  د مصلحة للعلاقات العامة من عدمهمثل وجو ) ي06جدول رقم (

  النسبة  التكرار  الإقتراحات

  %85.11  40  نعم

  %14.89  07  لا

  %100  47  المجموع

  التحليل الكيفي :

علـى وجـود مصـلحة للعلاقـات العامـة فـي المؤسسـة فـي  %85.11) يؤكـد مـا نسـبة 06من خـلال الجـدول رقـم (

دة ويوضــح هــذا أن أغلــب المبحــوثين يعرفــون الهيكــل التنظيمــي أنهّــا غيــر موجــو  %14.89حــين يجــد مــا نســبته 

  للمؤسسة والأقسام الموجودة فيه في حين نسبة قليلة تجهل ذلك.

  

  
  

  ): أعمدة بيانية تمثل إمكانية وجود مصلحة للعلاقات العانة من عدمها13( الشكل رقم
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  ) يوضح الأشكال البديلة عن مصلحة العلاقات العامة.07جدول رقم (

  النسبة  التكرار  الإقتراحات

  % 27.5 11  خلية إعلام واتصال

  %7.5 03  مصلحة استعلام وتوجيه

  %5 02  مديرية اتصال

  %60  24  أشكال أخرى ذكرت دائرة تنشيط واتصال

  %100 40  المجموع

  

  التحليل الكيفي : -

مثــــل فــــي دائــــرة التنشــــيط أن الشــــكل البــــديل عــــن مصــــلحة العلاقــــات العامــــة فــــي المؤسســــة مت %60تعتبــــر نســــبة 

تعتبـــر أنهــــا خليـــة إعــــلام  %27.5فـــي حـــين نجــــد نســـبة  ،إذ يقـــوم بنشــــاطات العلاقـــات العامـــة فيهــــا ،والاتصـــال

وتعتقـــــــد وجـــــــود مديريـــــــة  %5ونســـــــبة  ،توجيـــــــهو  تعتقـــــــد وجـــــــود مصـــــــلحة اســـــــتعلام%7.5تليها نســـــــبة ،واتصـــــــال

وعــدم المعرفــة الحقيقــة للهيكــل التنظيمــي  اتصــال.والإجابات الثلاثــة الأخيــرة تعبــر عــن وجــود خلــط فــي المفــاهيم

  .للمؤسسة

  

  : أعمد بيانية تمثل الأشكال البديلة عن مصلحة العلاقات العامة)14الشكل رقم(
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  .) يوضح المشرف على نشاطات العلاقات العامة في المؤسسة08جدول رقم (

  النسبة  التكرار  الإقتراحات

  %27.65 13  مختصون

  %19.14 09  إدارة عليا

  %42.55 20  وظفون إداريونم

  %10.63  05  أكثر من إجابة

  %100 47  المجموع

  

) أن أغلـــب المبحـــوثين يـــرون أن المشـــرف علـــى نشـــاطات العلاقـــات 08يوضـــح الجـــدول رقـــم( التحليـــل الكيفـــي:

ــــك نســــبة  ــــين ويشــــكل ذل ــــرى مــــا نســــبته  %42.55العامــــة فــــي المؤسســــة عبــــارة عــــن مــــوظفين إداري فــــي حــــين ي

أنّ الإدارة العليـــــا هـــــي  %19.14ويعتقـــــد مـــــا نســـــبته ، مين بـــــذلك مختصـــــين فـــــي المجـــــالأن القـــــائ 27.65%

، وهي تمثل أقل نسبة قد أجابت بـأكثر مـن إجابـة %10.63المسؤولة على هذه النشاطات إضافة إلى أن نسبة 

د إذ ربطـــت الإدارة العليـــا كطـــرف بجانـــب مختصـــين أو مـــوظفين إداريـــين وتوضـــح هـــذه النســـب أن المؤسســـة تعتمـــ

بالدرجة الأولى على موظفين إداريين في إنجاز مختلف نشاطاتها الخاصـة بالعلاقـات العامـة إضـافة إلـى مختصـين 

  .في مجال الإعلام والاتصال إلاّ أن هناك مهام تتولى الإدارة العليا تنفيذها بنفسها بحكم أهميتها

  

  
  

ى نشاطات العلاقات العامة في المشرف عل: أعمدة بيانية تمثل المشرف على نشاط )15الشكل رقم(

  .المؤسسة
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  ) يمثل طبيعة عمل المشرف على نشاطات العلاقات العامة في البنك :09جدول رقم (

  

  

  

  

  

  

  

تــرى أن عمــل القــائم بالعلاقــات العامــة داخــل  %42.55يــبن هــذا الجــدول أن مــا نســبته التحليــل الكيفــي :  -

يكمــن فــي تمثيــل المؤسســة خارجيــا لاعتبــارهم أنّ هــذا هــو الــدور الأساســي  مؤسســة بنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة

 %31.91الأخيـرة موجهـة للجمهـور الخـارجي. أمـا النسـبة المواليـة فتقـدر ب لنشـاط العلاقـات العامـة ولأن هـذه 

وقد قدمت فيها أكثر مـن إجابـة وتركـزت أساسـا حـول إجـابتين تمثلـت فـي جمـع البيانـات والمعلومـات إضـافة إلـى 

ي تمثيــل المؤسســة خارجيــا علــى أســاس أنّ القــائم بالعلاقــات العامــة يقــوم بــأكثر مــن مهمــة ولا ينحصــر نشــاطه فــ

أنّ عمله يقوم على إدارة العلاقات الداخلية بين العمال من اجـل خلـق نـوع  %14.89عمل واحد.وترى ما نسبة 

وهي تمثل أقل نسـبة أن جمـع البيانـات والمعلومـات هـي مهمتـه  %10.63من الانسجام والتوافق في حين يعتبر 

  .وذلك قصد تزويد الإدارة العليا بمختلف المعطيات المتحصل عليها

  

  

  طبيعة عمل المشرف على نشاطات العلاقات العامة في البنك :) أعمدة بيانية تمثل 16الشكل رقم(

  النسبة  التكرار  الإقتراحات

  %10.63 05  جمع البيانات والمعلومات

  %42.55  20  تمثيل المؤسسة خارجيا

  %14.89 07  إدارة العلاقات الداخلية

  %31.91 15  أكثر من إجابة

  %100 47  المجموع
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  ) يوضح ضرورة وجود مصلحة للعلاقات العامة من عدمه:10جدول رقم (

  النسبة  التكرار  الإقتراحات

  % 87.23 41  نعم

  %6.38 03  لا

  %6.38 03  لا أدري

  %100 47  المجموع

  

يعتقــد غالبيــة المبحــوثين أن وجــود مصــلحة للعلاقــات العامــة داخــل مؤسســتهم ضــروري وتمثــل  ي :الكيفــ التحليــل

أنهـا  %6.38ويـرى مـا نسـبته ، وهذا يعكس تقـدرهم ووعـيهم لـدورها وفعاليتهـا فـي المؤسسـة %87.23نسبتهم 

أجابــت %6.38أي  ونفــس النســبة، غيــر ضــرورية لأن المؤسســة تســتطيع القيــام بمختلــف النشــاطات فــي غيابهــا

  لعدم فهمها لماهية العلاقات العامة. هذا راجعو  أنهّا لا تدري

  

  
  

  .د مصلحة للعلاقات العامة من عدمهضرورة وجو ): أعمد بيانية توضح 17الشكل رقم(
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  ) يوضح العلاقة بين الجنس وضرورة وجود مصلحة للعلاقات العامة من عدمه في البنك:11جدول رقم (

  

  

  

  

  الجنس

  ة لوجود مصلحة لإدارة أنشطة العلاقات العامة ؟هل ترى ضرور 

  لا أدري  لا  نعــــــــــــم

  المجموع
  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  39  %7.69  03  %2.56  01  %89.74  35  ذكــــــر

  08  %00  00  %25  02  % 75  06  أنثــــــــى

  47  %6.38  03  %6.38  03  %87.38  41  المجموع

  

مــن الــذكور تــرى ضــرورة لوجــود مصــلحة للعلاقــات  %89.74خــلال معطيــات هــذا الجــدول نجــد أن نســبة مــن 

مـا إذا كانـت  %7.69فـي حـين لا يعلـم مـا نسـبته ،ضرورة في ذلك  %2.56لا ترى نسبة و  العامة في المؤسسة

س النسـب العاليـة أنهـا غيـر ضـرورية وتعكـ %25مـنهم أنهـا مهمـة و %75أما بالنسـبة للإنـاث فتـرى ، مهمة أو لا

  .لضرورتها مدى الإدراك الكبير للذكور والإناث لأهمية العلاقات العامة

) يوضح العلاقة بين طبيعة المنصب وضرورة وجـود مصـلحة للعلاقـات العامـة مـن عدمـه فـي 12جدول رقم (

  البنك:

  

  طبيعة

  المنصب

  هل ترى ضرورة لوجود مصلحة لإدارة أنشطة العلاقات العامة ؟

  لا أدري  لا  ـــــــــمنعـــ
  المجموع

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  09  %00  00  %00  00  %100  09  رئيس

  12  %00  00  %00  00  %100  12  إطار

  12  %16.66  02  %8.33  01  %75  09  عون إداري

  14  %7.14  01  %14.28  02  %78.57  11  عون تنفيذ

  47  %6.38  03  %6.38  03  %87.38  41  المجموع

  

مــن  %100مــن الرؤســاء وكــذا  %100بالنســبة لمتغيــر طبيعــة المنصــب نجــد مــن خــلال هــذا الجــدول أن نســبة 

من المنفذين أنها ضرورية ويجـد  %78.57الإطارات يرون ضرورة لوجود العلاقات العامة في البنك. ويرى نسبة 
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ــــهم أنهـــا ليســـت ضـــرورية ونســـبة  14.28% مـــنهم أنهـــا  %75لإداريـــين فيـــرون فهـــي لا تـــدري.أما ا % 7.14منـ

لا يــدرون مــا إذا كانــت ضــرورية أم لا. وتعكــس  %16.66أنهــا غيــر ضــرورية، فــي حـين  %8.33ضـرورية ويجــد 

هــذه النســب مــدى الــوعي الكبيــر لــدى الإطــارات والرؤســاء بحكــم طبيعــة عملهــم ومســتواهم التعليمــي العــالي، أمــا 

أهميــــة العلاقــــات العامــــة بالنســــبة لهــــم نظــــرا لقلــــة الاحتكــــاك المباشــــر بالنســــبة للإداريــــين والتنفيــــذيين فتقــــل نســــبيا 

  بنشاطاتها إضافة إلى تركيزهم أكثر على نشاطاتهم الممارسة ووظائفهم ومهامهم.

  .) يوضح أهمية العلاقات العامة بالنسبة للمبحوثين13جدول رقم (

  النسبة  التكرار  الاقتراحات

  %29.26 12  التعرف على انشغالاتك

  %19.51 08  يم أداء عملكتقي

  %14.63 06  تحسين قدراتك

  %     0 00  أخرى تذكر

  36.58% 15  أكثر من إجابة

  %   100 41  المجموع

  

يوضــح هــذا الجــدول أنــه مــن مجمــوع المبحــوثين الــذين يــرون ضــرورة وجــود مصــلحة للعلاقــات  التحليــل الكيفــي :

ص أهميتهـا بالنسـبة لهـم وذلـك بـالتركيز علـى عنصـرين همـا منهم قدّموا أكثر من إجابة فيما يخ %36.58العامة 

مـنهم أنهـا تتعـرف علـى انشـغالاتهم باعتبارهـا وسـيط بيـنهم  %29.26تقييم أداء العمل وتحسـين القـدرات ويعتبـر 

أنهــــا تقــــيم أداء عملهــــم مــــن أجــــل الوقــــوف علــــى الوضــــع الحقيقــــي لســــير  %19.51ويــــرى ، وبــــين الإدارة العليــــا

أنهّــا تعمــل علــى تحســين قــدراتهم قصــد رفــع المردوديــة وبالتــالي تحســين صــورة  %14.63في حــين يجــد،العمــل

  المؤسسة ولم تذكر إجابات أخرى في السؤال المفتوح.
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  ) : أعمدة بيانية أعمدة بيانية تمثل أهمية العلاقات العامة بالنسبة للمبحوثين18الشكل رقم(

  

  لنسبة لجمهورها الخارجي.) يوضح لأهمية العلاقات العامة با14جدول رقم (

  النسبة  التكرار  الاحتمالات

  %19.14 09  التعريف بالمؤسسة

  %10.69  05  تقديم خدمات جيَدة لهم

  %21.27 10  تحسين صورة المؤسسة

  %48.93 23  أكثر من إجابة

  %  100 47  المجموع

قـدموا أكثـر مـن إجابـة فيمـا ) نجـد أن أغلـب المبحـوثين 14من خلال معطيات الجدول رقـم ( التحليل الكيفي :

وتمحـــورت حـــول  %48.93يخـــص أهميـــة العلاقـــات العامـــة بالنســـبة لجمهورهـــا الخـــارجي وهـــو مـــا يمثـــل نســـبة 

ترى أن هـذه الأهميـة تكمـن فـي تحسـين  %21.27وتليها نسبة تقدر ب ، تحسين صورتهاو  التعريف بالمؤسسة

أنها تساهم في التعريـف بالمؤسسـة  %19.14ة ويعتبرها نسب، صورة المؤسسة من خلال إظهار وجهها المشرف

مـنهم أنهـا تقـدم خـدمات جيـدة لجمهورهـا الخـارجي بهـدف  %10.63قصد جذب الاهتمام بها في حـين يـرى 

  رضاهم وكسب ثقتهم وتأييدهم.
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  : أعمدة بيانية تمثل أهمية العلاقات العامة بالنسبة لجمهورها الخارجي)19الشكل رقم(

ـــين الخبـــرة فـــي النشـــاط وأهميـــة العلاقـــات العامـــة بالنســـبة للجمهـــور 15جـــدول رقـــم (- ) يوضـــح العلاقـــة ب

  الخارجي :

  

  الخبرة في النشاط

  فيما تتمثل أهمية العلاقات العامة بالنسبة للجمهور الخارجي؟

  

  التعريف بالمؤسسة

  

  

ـــــــــــديم خـــــــــــدمات  تق

  جيدة لهم

  

  تحسين صورة المؤسسة

  

  تقديم أكثر من إجابة

  

المجمــــــو 

  ع

  %  التكرار  %  التكرار %  التكرار  %  التكرار

  20  %60  12  %25  05  05  01  10  02  سنوات5أقل من 

  10  %50  05  %10  01  20  02  20  02  سنة5-10من 

  06  %33.33  02  %16.66  01  00  00  50  03  سنة1511-من 

  11  %36.36  04  %27.27  03  18.1  02  18.18  02  سنة15أكثرمن 

  47  %48.93  23  %21.27  10  10.6  05  19.19  09  المجموع

مـــن خـــلال هـــذا الجـــدول الـــذي يـــربط بـــين متغيـــر الخبـــرة مـــع أهميـــة العلاقـــات العامـــة بالنســـبة لجمهورهـــا 

ســنوات أكثــر مــن إجابــة مركــزين علــى مختلــف الاقتراحــات  5ممــن تقــل خبــرتهم علــى  %60الخــارجي فقــد قــدّم 

أنهــــا تعـــرّف بالمؤسســــة وبنشــــاطاتها  يـــرون %10مـــنهم أنهــــا تحســـن صــــورة المؤسســــة و %25المطروحـــة ويــــرى 

سـنوات فقـد قـدم نصـفهم أكثـر مـن إجابـة مركـزين علـى التعريـف 10إلـى 5أما الذين تتـراوح خبـرتهم بـين ، المختلفة

أيضـا يـرون أنهـا تقـدم  %20و أنهـا تعـرف بنشـاطات المؤسسـة %20بالمؤسسة وتحسين صورتها في حين يـرى 

أنهــا تقــدم خــدمات جيــدة  %5فــي حــين يجــد  ثقتــه ورضــاه خــدمات جيــدة لجمهورهــا الخــارجي وذلــك لكســب
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ســنة يعتقــد نصــفهم أن العلاقــات العامــة تعمــل  15و 10ومــن بــين الأشــخاص الــذين تتــراوح خبــرتهم مــابين  .لهــم

مـنهم أنهـا تحسـن صــورة  %16.66قـدموا أكثـر مـن إجابــة فـي حـين يـرى  %33.33علـى التعريـف بالمؤسسـة و

تقـــديم خـــدمات جيـــدة فـــي هـــذه الفئـــة علـــى اعتبـــار أن تقـــديم الخـــدمات مســـؤولية  المؤسســـة ولـــم يـــتم إدراج اقتـــراح

سنة خبـرة فقـد قـدم أغلـبهم أكثـر مـن إجابـة إذ  15أما بالنسبة للذين تعدّوا  .جميع الدوائر وليست مصلحة بعينها

نسـبتهم إلـى يرون أن أهمية العلاقات العامة بالنسـبة لجمهورهـا الخـارجي لا تقتصـر علـى مهـام دون آخـر ووصـلت 

أنها تحسن من صورة المؤسسة وتتساوي نسبة الذين يرون أنها تعـرف بالمؤسسـة  %27.27ويعتبر  36.36%

وبصــفة عامــة فــإن المبحــوثين بــاختلاف ســنوات خبــرتهم  %18.18أو تقــدم خــدمات جيــدة لهــم وتقــدر النســبة 

ة جوانـــب متكاملــة تحقــق رضـــاهم يــرون بــأن أهميـــة العلاقــات العامــة بالنســـبة لجمهورهــا الخــارجي تكمـــن فــي عــد

  .وثقتهم

  المحور الثالث : وسائل العلاقات العامة ونشاطاتها:

تعاملهـــا مـــع الجمهـــور ) يوضـــح الوســـائل المســـتعملة مـــن طـــرف ادارة العلاقـــات العامـــة فـــي 16جـــدول رقـــم(

  الخارجي

  النسبة  التكرار  

  %   00 00  التعامل مع وسائل الاعلام

  %10.63  05  إقامة المعارض

  %10.63  05  تنظيم ندوات

  %14.89 07  موقع الانترنيت

  %   00 00  وسائل أخرى

  %63.82 30  أكثر من إجابة

  %  100 47  المجموع

  

) المتعلـــق بالوســـائل التـــي تســـتخدمها العلاقـــات العامـــة أن أكثـــر 16يوضـــح الجـــدول رقـــم ( التحليـــل الكيفـــي :

ن الاقتراحـات المتضـمنة باسـتثناء التعامـل مـع وسـائل الاعـلام المبحوثين يرون أنها تستعمل أكثر مـن وسـيلة مـن بـي

وهـو مـا يعكـس حـرص المؤسسـة علـى التنويـع  %63.82التي لم توضع مـع الإجابـات ووصـلت نسـبة هـؤلاء إلـى 

أجابـت علـى وسـيلة الانترنيـت وهـو مـا  %14.89وتـأتي نسـبة ، في الوسائل للوصول إلى عدد كبير من الجمهور

سســة التكنولوجيــات الحديثــة والوســائل التقنيــة فــي التعريــف بنفســها وتتســاوى النســبة مــا بــين يعنــي اســتعمال المؤ 
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ويؤكــد علــى حــرص المؤسســة علــى الظهــور بوجــه مشــرف  %10.63إقامــة المعــارض وتنظــيم نــدوات وتقــدر ب 

  .والإحتكاك مع الآخرين قصد خلق علاقة ودية وتنميتها

  
  

سائل المستعملة من طرف ادارة العلاقات العامة في تعاملها مع الو : أعمدة بيانية تمثل )20الشكل رقم(

  الجمهور الخارجي

  

  .) يوضح مدى مساهمة الأنشطة في تحسين صورة المؤسسة17جدول رقم (

  النسبة  التكرار  

  %74.46 35  تساهم بشكل كبير

  %25.53 12  نوعا ما

  %   00 00  لا تساهم أبدا

  %  100 47  المجموع

  

ــــل ال - ــــات الجــــدول رقــــم ( كيفــــي :التحلي ــــا أن أغلبيــــة المبحــــوثين يــــرون أن 17مــــن خــــلال معطي ) يتضــــح جلي

 العلاقـــات العامـــة فـــي المؤسســـة تســـاهم بشـــكل كبيـــر فـــي تحســـين صـــورتها وذلـــك مـــن خـــلال نشـــاطاتها المختلفـــة

فــي حــين يــرى مــا نســبته ، الســاعية لكســب جمهــور جديــد ويــدل علــى ذلــك حجــم متعامليهــا وثقــتهم فــي خــدماتها

أنهّــا تســاهم نوعــا مــا أي لــيس بصــفة كبيــرة علــى أســاس أن جــودة الخــدمات هــي التــي تحســن صــورة  25.53%

فـي حـين لا أحـد مـن المبحـوثين ، لأن مختلف أقسام المؤسسـة تسـاهم فـي ذلـك أيضـاو  المؤسسة لدى جماهيرها

  اعتبر أنها لا تساهم أبدا
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 طة في تحسين صورة المؤسسةمدى مساهمة الأنش : أعمدة بيانية تمثل)21الشكل رقم(

  

) يوضـــح العلاقـــة بـــين طبيعـــة المنصـــب ومـــا مـــدى مســـاهمة الأنشـــطة فـــي تحســـين صـــورة 18جـــدول رقـــم (

  المؤسسة :

  

  

طبيعة 

  المنصب

  ما مدى مساهمة هذه الأنشطة في تحسين صورة المؤسسة ؟

    لا تساهم أبدا  نوعا ما  تساهم بشكل كبير

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  المجموع

  09  %00  00  %00  00  %100  09  رئيس

  12  %00  00  %00  00  %100  12  إطار

  12  %00  00  %41.66  05  %58.33  07  عون إداري

  14  %00  00  %50  07  %50  07  مهام اخرى

  47  %00  00  %25.53  12  %74.46  35  المجموع

  

فــي تحســين صــورة المؤسســة حيــث يــرى  بشــكل عــام يعتقــد أغلــب المبحــوثين أن العلاقــات العامــة تســاهم

مــن الإطــارات أنهــا تســاهم بشــكل كبيــر فــي تحســين صــورة المؤسســة وهــذا نظــرا  %100مــن الرؤســاء و100%

لطبيعة وظائفهم التي تمكنهم من الاطلاع على سـير مختلـف نشـاطات المؤسسـة وكـذا المعرفـة الوافيـة لمـا تحققـه 

العليــــا وقيــــامهم باجتماعــــات ومناقشــــات فــــي الأمــــور المتعلقــــة مــــن نجاحــــات نتيجــــة اتصــــالهم المباشــــر بــــالإدارة 

مـن  %41.66من الإداريين أنها تساهم بشكل كبيـر فـي ذلـك فـي حـين يـرى  %58.33بالمؤسسة وترى نسبة 
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ويرجــع هــذا التفــاوت فــي النســب كــون المهــام الإداريــة تختلــف كمــا تختلــف درجــة الــوعي  .أنهــا تســاهم نوعــا مــا

  .واحد والتقدير الذي يضعه كل

 %50و، يعنـــي أنهـــا تســـاهم بشـــكل كبيـــر %50ونجـــد عنـــد الاشـــخاص ذوي المهـــام الاخـــرى النســـبة المتســـاوية 

  .تساهم نوعا ما في حين أنه لم يعبر أي واحد من المبحوثين على أنها لا تساهم أبدا

  .) يوضح كيفية حصول الموظفين على معلوماتهم داخل المؤسسة19جدول رقم (

  النسبة  ارالتكر   الاقتراحات

  %  8.5 04  الاجتماعات

  %19.14  09  لوحة الإعلانات

  %  4.25 02  النشريات والدوريات

  % 17.02 08  الزملاء

  %    00 00  وسائل أخرى

  % 51.06 24  أكثر من إجابة

  %  100 47  المجموع

  

ر أغلـب وقـد اعتبـ،) أهـم وسـائل حصـول الموظـف علـى معلوماتـه داخـل المؤسسـة 19يوضح الجـدول رقـم(

أنهـم يحصـلون  %19.14ويـرى نسـبة  %51.06المبحوثين أن هناك أكثر من وسيلة للحصول عليها ونسبتهم 

 %17.02عليهــا عــن طريــق اللوحــات الإعلانيــة وذلــك بســبب ســهولة الإطــلاع عليهــا فــي أي وقــت بينمــا يعتبــر 

 %8.51ويــرى ، ين العمــالأنهــم يتحصــلون علــى المعلومــات مــن الــزملاء ويــدل هــذا علــى وجــود علاقــات طيبــة بــ

أنهــا تصــلهم عــن طريــق الاجتماعــات وهــو مــا يؤكــد حــرص المؤسســة علــى التواصــل والتشــاور وفــي مطلــق الأحــوال 

نجد أن هذه المؤسسة تنوع في وسائلها الاتصـالية قصـد تسـهيل وصـول المعلومـة إضـافة الـى أنـه يمكـن أن يحـدد 

  طبيعة النشاط نوع الوسيلة المستخدمة.
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  كيفية حصول الموظفين على معلوماتهم داخل المؤسسة.بين  عمدة بيانية ت: أ)22ل رقم(الشك

  

  ) يوضح مدى كفاية الوسائل في حصول العامل على المعلومة20جدول رقم (

  النسبة  التكرار  الإقتراحات

  %53.19 25  نعم

  %46.80 22  لا

  %100 47  المجموع

  

ن عــدد الإجابــات المقدمــة مــن طــرف المبحــوثين متقاربــة حــول  ) أ20يوضــح الجــدول رقــم ( التحليــل الكيفــي :

يعتبــرون أن هــذه الوســائل كافيــة لأن  %53.19كفايــة الوســائل فــي إيصــال المعلومــة مــن عــدمها حيــث نجــد أن 

العامل داخل المؤسسة يمكنـه معرفـة مختلـف المعلومـات الخاصـة بعملـه فـي الوقـت المناسـب وبالكيفيـة الملائمـة 

فـي حـين ، وسائل في تسهيل تدفق المعلومات من كل الاتجاهات ( تصاعديا / تنازليا / أفقيـا ) إذ تساعد هذه ال

مـــنهم أنهـــا غيـــر كافيـــة وهـــذا راجـــع لأن معظمهـــا تقليـــدي وأن طبيعـــة نشـــاط بعـــض العمـــال ( فـــي  %46.80يـــرى 

  .الورشات ) لا تسمح لهم بالحصول على المعلومة بالكيفية المناسبة
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  مدى كفاية الوسائل في حصول العامل على المعلومة عمدة بيانية تبينأ :)23الشكل رقم (

  

  .) يوضح إمكانية تنظيم المؤسسة نشاطات خاصة بالمستخدمين21جدول رقم (

  النسبة  التكرار  الإقتراحات

  %57.44 27  نعم

  %42.55 20  لا

  %100 47  المجموع

ين تــرى أن المؤسســة تقــوم بنشــاطات خاصــة ) نلاحــظ أن أكبــر نســبة مــن المبحــوث21مــن خــلال الجــدول رقــم (

منهم أنه لا يتم تنظيم نشـاطات لهـم نظـرا  %42.55في حين يعتبر  %57.44بالمستخدمين وتقدر النسبة ب 

  .لاعتبارهم أن مثل هذه النشاطات جزء من مهام المؤسسة أو لأنها لم تشملهم

  

  شاطات خاصة بالمستخدمين.إمكانية تنظيم المؤسسة ن : أعمدة بيانية تبين)24الشكل رقم(
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  .) يوضح طبيعة النشاطات المنظمة من قبل المؤسسة للمستخدمين22الجدول رقم(

  النسبة  التكرار  الاقتراحات

  % 7.40 02  حفلات

  %18.51 05  تكريمات

  %00 00  رحلات

  %    00 00  مسابقات

  %22.22  06  (ترقية) نشاطات أخرى

  %51.85 14  أكثر من إجابة

 100% 47  المجموع

  التحليل الكيفي : -

حيــــث اعتبــــرت أنــــه يــــتم تنظــــيم أكثــــر مــــن نشــــاط مــــن أجــــل  %51.85يبــــين هــــذا الجــــدول أن أعلــــى نســــبة هــــي

المستخدمين ويتم التركيـز علـى مختلـف النشـاطات بإسـتثاء المسـابقات والـرحلات وهـو مـا يـدل علـى وجـود تنويـع 

أنــه يــتم مــنح ترقيــات مــن  %22.22وتعتبــر نســبة  .فيهــا حســب المناســبات وحــرص المؤسســة علــى القيــام بــذلك

 %18.51أجــل تتــويج الجهــود المبذولــة للعامــل وخبرتــه فــي مجــال عملــه وكــذا تشــجيعه علــى الأداء أكثــر ويــرى 

وتتمثـل الإجابـة فـي الحفـلات  %7.40أنها عبارة عـن تكريمـات تهـدف إلـى رفـع الـروح المعنويـة وأقـل نسـبة هـي 

.. في حـين أن نسـبة الإجابـة علـى اقتـراح المسـابقات .عيد المرأة، خاصة كعيد العمالوالتي تقام في المناسبات ال

  .) ويدل على عدم اهتمام المؤسسة بها%00والرحلات معدومة (

  
  طبيعة النشاطات المنظمة من قبل المؤسسة للمستخدمين.: أعمدة بيانية تبين )25الشكل رقم(
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  نشاطات للعلاقة بين المستخدمين والمؤسسة.) يوضح إمكانية تحسين هذه ال23جدول رقم (

  النسبة  التكرار  الإقتراحات

  %80.85  38  نعم

  %19.14  9  لا

  %100  47  المجموع

  التحليل الكيفي : -

يرون أن مثـل هـذه النشـاطات  %80.85من خلال معطيات الجدول يتبن أن أغلبية المبحوثين وتقدر نسبتهم بـ 

ســة علــى اعتبــار أن هــذه الأخيــرة تســعى لتــوفير الظــروف النفســية الملائمــة تحســن العلاقــة بــين مســتخدمي المؤس

أن هــذه النشــاطات لا تحســن  %19.14فــي حــين تــرى نســبة ، للعامــل وتعمــل علــى تحفيــزه وتشــجيعه وتهــتم بــه

  .العلاقة لأن على المؤسسة الاهتمام بتحسين ظروف العمل أولا وتوفير الأجواء المناسبة لممارسته

    

  

  إمكانية تحسين هذه النشاطات للعلاقة بين المستخدمين والمؤسسة.: أعمدة بيانية تبين )26م(الشكل رق
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تحســين هــذه النشــاطات للعلاقــة بــين  ) يوضــح العلاقــة بــين الخبــرة فــي النشــاط وإمكانيــة24جــدول رقــم (

  المستخدمين والمؤسسة.

  الخبرة في النشاط

ين المستخدمين هل تعتبر أن مثل هذه النشاطات تحسن العلاقة ب

  والمؤسسة؟

    لا  نعـــــــــــــــــــــــــــــــــــم

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  المجموع

  20  %05  01  %95  19  سنوات5أقل من 

  10  %40  04  %60  06  سنة5-10من 

  06  %16.66  01  %83.33  05  سنة15-11من 

  11  %27.27  03  %72.72  08  سنة15أكثرمن 

  47  %19.14  09  %80.85  38  المجموع

  

سنوات يرون أن النشـاطات التـي تقـوم بهـا 5ممن تقل خبرتهم عن  %95نجد أن  من خلال هذا الجدول

مــنهم أنهــا لا تسـاهم فــي ذلــك وتعكــس  %5المؤسسـة تســاهم فــي تحسـين علاقــة المســتخدمين بالمؤسســة ويـرى 

 %60ويــرى ، لمســتخدمين فــي هــذه الفئــةهــذه النســبة الإحســاس العــالي بمــدى أهميــة هــذه النشــاطات بالنســبة ل

مـنهم أنهـا لا تـؤدي إلـى ذلـك  %40ويـرى ، سـنوات أنهـا تحسـن هـذه العلاقـة10إلى  5ممن تتراوح خبرتهم بين 

تخلـق علاقـة جيـدة بـين  أن مثـل هـذه النشـاطات %83.33سنة فيجـد  15إلى 10 أما الذين تتراوح خبرتهم من

 15أنهــا لا تفعــل شــيئا وفيمــا يتعلــق بالــذين عنــدهم أكثــر مــن مــنهم  %16.66المســتخدمين والمؤسســة ويجــد 

أنها مهمة فـي إقامـة علاقـات وديـة بـين المسـتخدمين والمؤسسـة ولا يجـد  %72.72سنة خبرة في النشاط يجد 

ـــرون أن هـــذه النشـــاطات تحســـن العلاقـــات بـــين  %27.27مـــا نســـبة  ـــذين ي ـــة فـــي ذلـــك وتـــنخفض نســـبة ال أهمي

سـنوات وهـذا  5نسبية عند أصحاب الخبرة الكبيرة مقارنة بالذين تقل خبـرتهم عـن  المستخدمين والمؤسسة بصفة

وبشــكل عــام هنــاك اقتنــاع بــين مختلــف الفئــات بأهميــة ، راجــع لمعــرفتهم العميقــة للمؤسســة وطبيعــة العلاقــات فيهــا

مـن روتـين  هذه النشاطات في جعل العمل داخـل المؤسسـة أكثـر حيويـة وانسـجام كونهـا تعتبـر متنفسـا للمسـتخدم

  .العمل وتشعره بمدى اهتمام المؤسسة به ولقد جاءت النسب متفاوتة
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  .) يوضح مدى تكامل أنشطة العلاقات العامة مع مختلف أنشطة المؤسسة25جدول رقم (

  النسبة  التكرار  الإقتراحات

  %48.93  23  لا

  %51.06  24  نعم

  %100  47  المجموع

تعتبــر أن هنــاك تكامــل بــين أنشــطة العلاقــات  %51.06) أن 25( يوضــح لنــا الجــدول رقــم التحليــل الكيفــي :

العامـة للمؤسســة بنـاءا علــى خطــط الأنشـطة الأخــرى لأنــه يـتم تجســيد السياسـة العامــة للمؤسســة بنـاءا علــى خطــط 

متكاملـــة تهـــدف فـــي مجملهـــا إلـــى تحقيـــق الأهـــداف المســـطرة إضـــافة إلـــى أنــّـه قـــد يتوقـــف عمـــل القســـم الخـــاص 

العامــة علــى معــاملات ووثــائق يــتم الحصــول عليهــا مــن قســم لآخــر وهــذا مــا يســتوجب وجــود  بنشــاطات العلاقــات

أنــه لــيس هنــاك تكامــل بــين هــذه الأنشــطة علــى اعتبــار أن  %48.93وتــرى مــا نســبته ، تكامــل وتنســيق فــي العمــل

  .القائمين بالعلاقات العامة يركزون على الجمهور الخارجي وليس هناك تنسيق مباشر

  

  مدى تكامل أنشطة العلاقات العامة مع مختلف أنشطة المؤسسة. : أعمدة بيانية تبين)27(الشكل رقم
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  المحور الرابع : صعوبات العلاقات العامة وآفاقها

  يوضح العوائق والصعوبات التي تواجه نشاطات العلاقات العامة. : )26جدول رقم (

  النسبة  التكرار  الاحتمالات

  %36.17  17  عدم المعرفة

  %27.65  13  الاهتمامعدم 

  %21.27  10  عدم تقدير دورها

  %00  00  أسباب أخرى

  %14.89  07  أكثر من إجابة

  %100  47  المجموع

  

مـــن خـــلال الإجابـــة حـــول ســـؤال العوائـــق والصـــعوبات التـــي تواجههـــا العلاقـــات العامـــة فـــي مؤسســـة صـــيانة 

انـه لا يـتم  %27.65علاقـات العامـة ويـرى أنه لا توجـد معرفـة حقيقيـة لـدور ال %36.17الأجهزة الصناعية يرى 

انــه لا يــتم تقــدير  %21.27الاهتمــام بهــا وذلــك باعتبارهــا نشــاطا ثانويــا مســاعدا للمؤسســة ولــيس جوهريــا ويــرى 

قـدموا أكثـر  %14.89وهنـاك ، دورها وذلك بعدم تخصيص مصلحة خاصة بها فـي الهيكـل التنظيمـي للمؤسسـة

  .خرى في السؤال المفتوحمن إجابة في حين لم تقترح صعوبات أ

  

  
  العوائق والصعوبات التي تواجه نشاطات العلاقات العامة. : أعمدة بيانية تبين)28الشكل رقم (
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  .) يوضح مدى التأثير السلبي لغياب مصلحة العلاقات العامة على الأداء داخل المؤسسة27جدول رقم (

  النسبة  التكرار  الإقتراحات

  %70.21  33  نعم

  %14.89  07  لا

  %14.89  07  لا أدري

  %100  47  المجموع

  التحليل الكيفي:

أن غيـــــاب مصــــلحة للعلاقـــــات العامـــــة يعيــــق الأداء داخـــــل المؤسســــة باعتبـــــار صـــــورة  %70.21يــــرى مـــــا نســــبته 

المؤسســة تبــدأ مــن الــداخل أيــن يــتم التعــرف علــى مختلــف الصــعوبات التــي يواجههــا العمــال ويــتم معالجتهــا وتهيئــة 

أن هذا الغيـاب لا يـؤثر علـى الأداء داخـل المؤسسـة باعتبـار هـذا  %14.89ساعدة على العمل ويرى الأجواء الم

في حين أن نفـس النسـبة لا  .أخرى ووظيفة العلاقات العامة ترتكز على الجمهور الخارجي الأداء تحكمه ضوابط

  .معنى ودور العلاقات العامةتدري ما إذا كان الغياب يؤثر أو لا لعدم اهتمامها بالأمر أو لعدم معرفتها ل

    

  

مدى التأثير السلبي لغياب مصلحة العلاقات العامة على الأداء داخل  : أعمدة بيانية تبين)29الشكل رقم(

  المؤسسة.
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يوضح العلاقة بين الجنس والتأثير السلبي لغياب مصلحة العلاقات العامة على الأداء : ) 28جدول رقم (

  .داخل المؤسسة

  

  

  الجنس

  ل ترى أن عدم وجود مصلحة قد يعيق الأداء داخل المؤسسة ؟ه

    لا أدري  لا  نعــــــــــــــــــــــم

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  المجموع

  39  %15.38  06  %17.66  07  %66.66  26  ذكـــــر

  08  %12.5  01  %00  00  %87.5  07  أنثـــــــى

  47  %14.89  07  %14.89  07  %70.21  33  المجموع

  

مـن الــذكور يـرون أن غيـاب مصــلحة للعلاقـات العامــة  %66.66مـن خـلال هــذا الجـدول يتضـح أن نســبة 

مـنهم لا يـدرون مـا  %15.38منهم أن ذلـك لا يـؤثر فـي حـين أن  %17.66يعيق الأداء داخل المؤسسة ويرى 

مثـل هـذه المصـلحة قـد يـؤثر علــى الأداء ولا  مـن الإنـاث تـرى أن غيـاب %87.5إذا كـان يعيـق الأداء أم لا بينمـا 

 .منهن درجة تأثير الغياب وفي حين لا تعتقد ولا واحدة مـنهن أن عـدم وجودهـا لا يعيـق الأداء %14.09تدري 

باعتبارهـــا تســاهم فـــي ، وترتفــع نســبة اعتبـــار أن مصــلحة العلاقـــات العامــة ضـــرورية بالنســبة لــلأداء داخـــل المؤسســة

الجــو المناســب للعمــل وتحســين العلاقــات الداخليــة ونجــد هــذه النســبة أكثــر عنــد الإنــاث تحفيــز العمــال وتــوفير 

  .لميلهم إلى إقامة علاقات طيبة مع الجميع

  .) يوضح تأثير غياب مصلحة للعلاقات العامة على العلاقة مع الجمهور الخارجي29جدول رقم (

  النسبة  التكرار  الإقتراحات

  %91.48  43  نعم

  %8.51  04  لا

  %100  47  لمجموعا

يبـــين هـــذا الجـــدول أن أغلبيـــة المبحـــوثين يـــرون أن غيـــاب مصـــلحة للعلاقـــات العامـــة يـــؤثر علـــى العلاقـــة مـــع 

وهــــي نســــبة عاليــــة جــــدا تــــدل علــــى إدراك المبحــــوثين للــــدور  %91.48الجمهــــور الخــــارجي وتقــــدر نســــبتهم ب 

لمسـؤولة عـن هـذا الجمهـور للتعـرف علـى المنوط بالعلاقات العامة مع جمهورها الخارجي حيث أنهـا هـي الجهـة ا

وتعمل على التوفيق بين هذه الرغبـات وأهـداف المؤسسـة كمـا أنهـا تطلـع الإدارة العليـا بمختلـف ، رغباته ومتطلباته
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وتــرى نســبة ، علــى هــذا تبنــي المؤسســة علاقاتهــا بجمهورهــا الخــارجي والبيانــات الخاصــة بــذلك وبنــاءالمعطيــات 

غيابهــا لا يــؤثر علــى العلاقــة مــع الجمهــور الخــارجي لأنــه ينجــذب نحــو المؤسســة وهــي نســبة ضــئيلة أن  8.51%

التي توفر له خـدمات وجـودة عاليـة إضـافة إلـى السـعر المناسـب وتسـتطيع المؤسسـة القيـام بـذلك دون اللجـوء إلـى 

  .مصلحة للعلاقات العامة

  

  
مة على العلاقة مع الجمهور تأثير غياب مصلحة للعلاقات العا: أعمدة بيانية تبين )30الشكل رقم(

  الخارجي.

  

  ) الرؤية المستقبلية للعلاقات العامة في البنك :30جدول رقم (

  النسبة  التكرار  الإقتراحات

  %38.29  18  ايجابي

  %23.40  11  سلبي

  %38.29  18  لا إجابة

  %100  47  المجموع

 %38.29امـة فـي المؤسسـة يـرى ) المتعلـق بالرؤيـة المسـتقبلية للعلاقـات الع30من خـلال الجـدول رقـم (

وزيــادة الاهتمــام بهــا ، مــن المبحــوثين أن لهــا مســتقبل زاهــر فــي ظــل التطــور النــوعي والمتزايــد لمختلــف نشــاطاتها

ولكــن تحقيــق نجاحــات أكبــر مــرتبط بخلــق قســم خــاص بهــا وتزويــده بكافــة الإمكانيــات والصــلاحيات التــي مــن 

أن مســتقبل العلاقــات  %23.40وتــرى نســبة ، اف المرجــوة منــهشــأنها أن تســاعد فــي تفعيــل دوره وتحقيــق الأهــد
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العامــة فــي هــذه المؤسســـة مــازال غامضــا لأنهـــا لــم تعطــه الأهميــة التـــي يســتحقها وهــذا رغـــم كبــر حجمهــا وحجـــم 

تعاملاتها وعلاقاتها وكذا وزنها فـي الاقتصـاد الـوطني فـرغم أن نشـاط العلاقـات العامـة موجـود فـي المؤسسـة إلا أن 

آثـرت عـدم الإجابـة علـى هـذا السـؤال وهـذا راجـع  %38.29في حين أن نسبة ، طلح غير متداول فيهاهذا المص

  .لاعتبارات تخص المبحوثين في حد ذاتهم

  

  .قبلية للعلاقات العامة في البنك الرؤية المست :أعمدة بيانية تبين)31الشكل رقم (

  ة المستقبلية للعلاقات العامة :الرؤيو  ) يوضح العلاقة بين الخبرة في النشاط32جدول رقم (

  في النشاط الخبرة

  كيف ترى مستقبل العلاقات العامة داخل مؤسسة صيانة الأجهزة الصناعية ؟

  لا إجابة  سلبي  ايجابي
  المجموع

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

  20  %35  07  %25  05  %40  08  سنوات5أقل من 

  06  %50  05  %10  01  %40  04  سنة5-10من 

  11  %33.33  02  %16.66  01  %50  03  سنة11-15من 

  11  %36.36  04  %36.36  04  %27.27  03  سنة15من  أكثر

  47  %38.29  18  %23.40  11  %40  18  المجموع

  

ســـنوات أن مســـتقبل العلاقـــات العامـــة فـــي المؤسســـة  5مـــن البـــاحثين الـــذين تقـــل خبـــرتهم عـــن %40يـــرى 

لـم يقـدموا إجابـة أمـا  %35أنـه مسـتقبله غـامض فـي حـين  %25اية كبيرة ويجـد مشرق وأن المؤسسة تولي له عن

يعتبـــر العلاقـــات العامـــة ينتظرهـــا مســـتقبل زاهـــر فـــي  %40ســـنوات فـــإن 10إلـــى  05الـــذي تتـــراوح خبـــرتهم مـــابين 

  .منهم هذا التفاؤل ولم يُجب نصفهم على السؤال %10المؤسسة في حين لا يحمل 
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ســـنة فيـــرى نصـــفهم أن العلاقـــات العامـــة ســـتجد مزيـــدا مـــن  15إلـــى  11ابين أمـــا الـــذين تتـــراوح خبـــرتهم مـــ

فلـم يقـدموا إجابـة وتعكـس هـذه  %33.33أمـا ، أنه لا يتوقـع حـدوث تغييـر %16.66الاهتمام والتقدير ويعتبر 

ة النسب مدى تفاؤل الموظفين بإمكانية الاهتمام أكثر بالعلاقات العامة وذلك من خلال القيام بنشـاطات مختلفـ

ســنة فيــرون عكــس ذلــك إذ  15أمــا الــذين تزيــد خبــرتهم عــن  .وتكثيفهــا ومحاولــة رســم صــورة جيــدة عــن المؤسســة

منهم أن المسـتقبل لـن يحمـل تغييـر فـي هـذا الجانـب علـى اعتبـار أن السياسـة المنتهجـة واحـدة  %36.36يعتبر 

كـــون للعلاقـــات العامـــة مســـتقبل فـــي أكثـــر تفـــاؤلا لا تـــرى أنـــه يمكـــن أن ي %27.27ولا تغيُّـــر فيهـــا وتعتبـــر نســـبة 

 %36.36المؤسسة إذا ما تمّ استغلال كل الظروف والإمكانيات ودعمها وتوفير المناخ المناسب لها ولـم يقـدم 

ولعل سبب حكم هذه الفئة هي خبرتها في العمل والمدة التي قضتها في العمـل جعلتهـا تعـرف كـل مـا  .أي إجابة

  .ها وبالتالي استطاعت أن تكون تصور بناءا على التجربة والممارسةيتعلق بالمؤسسة وأدق الجزئيات قي
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  نتائج الدراسة :

  خلصنا من خلال هذه الدراسة إلى النتائج التالية:

فمـن  ،العلاقات العامة كمصطلح أو كإدارة غير موجودة في مؤسسة بنك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة بالمسـيلة - 1

لــم يــتم تخصــيص إدارة خاصــة بــذلك وترجــع الشــركة ذلــك بــأن حجمهــا لا خــلال الهيكــل التنظيمــي لهــا يتضــح أنــه 

علــى المســتوى  اطات كثيــرة وفعاليــات مختلفــة ســواءورغــم هــذا فهــي تمــارس نشــ، يــدعوا لإنشــاء مثــل هــذه الإدارة

ـــة نشـــاطات العلاقـــات العامـــة كالمشـــاركة فـــي المعـــارض وتنظـــيم الزيـــارات  المحلـــي أو الـــوطني تصـــنف ضـــمن خان

وإقامــة  Logo de l'entrepriseلمؤسســة وكــذا التركيــز علــى إظهــار صــورتها مــن خــلال رمزهــا الميدانيــة ل

علاقات ودية مع مسؤولي المؤسّسـات والتنظيمـات الأخـرى وعليـه يمكـن القـول أن هـذه المؤسّسـة لا تعتمـد علـى 

 .ختلف برامجهالها بل تستعمل وتستعين ببعض تقنياتها ووسائلها لتنفيذ م كاستراتيجيةالعلاقات العامة  

تهــدف نشـــاطات العلاقــات العامـــة الممارســـة مــن طـــرف هــذه المؤسّســـة إلـــى التعريــف بخـــدماتها وتحســـين  - 2

صورتها وبذلك فهي موجهة بالدرجة الأولى إلى الجمهور الخارجي قصد التعـرف علـى آرائـه ورغباتـه وتكييفهـا مـع 

 .وكذا السعي لتحقيقها من أجل كسب ثقته ورضاه أهدافها

ذه المؤسّســة علــى معيــار الجــودة والمواصــفات العاليــة والخــدمات الجيــدة قصــد خلــق علاقــة متينــة تعتمــد هــ - 3

 .مع الجمهور الخارجي وجعله أكثر ارتباطا وولاءا بها وكذا تحقيق سمعة طيبة على المستوى الوطني والدولي

لاقـا مـن فكـرة أن هـذه تعتبر المؤسّسة الجمهور الداخلي عنصر فعّال لدوره الكبيـر فـي تحسـين صـورتها انط - 4

ولأن نشـاطها لــيس إنتـاجي (إنتــاج سـلع) بــل خـدماتي يعتمــد أساسـا علــى كفـاءة العمــال ، الصـورة تبــدأ مـن الــداخل

في أدائهم لوظائفهم على أكمل وجه وهذا ما يفرض عليها الاهتمام بتوفير الجو المناسب للعمل وتحسـين ظروفـه 

ويهــتم بهــذا الجانــب قســم .لبشــرية بشــكل يحقــق الرضــا والارتيــاح للعامــلقصــد زيــادة المردوديــة ويــتم تنميــة المــوارد ا

الاجتمــاعي  المــوارد البشــرية الــذي يضــع مختلــف البــرامج الخاصــة بــذلك ويتعلــق الأمــر بالتــأمين الصــحي والضــمان

مـــن   .. ) بالإضـــافة إلـــى تنظـــيم دورات تكوينيـــة لرفـــع.شـــهادات، الهـــدايا) والمعنويـــة (ترقيـــاتوالتحفيـــزات الماديـــة (

كفــاءة العامــل واكتســابه مهــارات الاســتعمال والــتحكم فــي التقنيــات الحديثــة وجعلــه قــادر علــى مســايرة التطــورات 

 .الحاصلة
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تركز المؤسّسة على مجموعة من النشـاطات فـي سـبيل تحقيـق أهـدافها وتسـتعمل فـي ذلـك وسـائل مختلفـة  - 5

تـوفر شـبكة ، المحمولة استعمال البريـد الالكترونـي الرسائل ) والحديثة مثل الحواسب، منها التقليدية ( كاللافتات

) إضــافة إلــى مختلــف الوســائل التقنيــة الأخــرى قصــد الوصــول  (intranatوالانترانــات  (internet)الانترنيــت 

إلــى أحســن النتــائج فــي أقصــر وقــت وبأقــل التكــاليف وكــذا تســمح بتــوفير المعلومــات وتســهيل تــدفقها فــي جميــع 

 .ين الداخلي أو الخارجيالاتجاهات وعلى الصعيد

تعّد مجلة المؤسّسة من أهم الوسائل التي يمكن أن تزوّد الجمهور بأنواعه بالأخبار والمعلومات المتجـددة  - 6

 الأهمية التي تحتلها إلا أننا نلاحظ غيابها في مؤسسة بنك الفلاحة والتنمية الريفية. عنها ورغم

وتحســن مــن  أن هــذه الوســائل يمكــن أن تعــرف باســمهالا تقــيم المؤسّســة علاقــة مــع وســائل الإعــلام رغــم  - 7

ــد.  صــورتها علــى الصــعيد الــوطني أو الــدولي ويمكــن أن تجعلهــا مركــز اهتمــام إذا مــا تــمّ التعــاطي معهــا بشــكل جيّ

هــذا يجعلهــا تهــتم و  وتعتبــر هــذه المؤسّســة أنّ طبيعــة نشــاطها موجّــه إلــى جمــاهير نوعيــة ولــيس إلــى الجمهــور العــام

 .صّصة (المهنية) بدل وسائل الإعلامبالصحافة المتخ

في ظـل تزايــد نشـاطاتها وحجــم ،هنـاك وعـي كبيــر للجمهـور الــداخلي للمؤسّسـة بأهميــة العلاقـات العامـة لهــا - 8

وتختلـف درجـة الفهـم والإدراك لـدورها بالنسـبة للمبحـوثين ، تعاملاتها واتساع سوقها وتعاملها مع متعاملين أجانب

 .م إضافة إلى طبيعة نشاطهم الممارس في المؤسّسةحسب مستواهم التعليمي وخبرته

حيـث نجـد أن إدارة  ،إن نشاطات العلاقات العامة داخل المؤسّسة غيـر مندرجـة ضـمن تنظـيم إداري واحـد - 9

العلاقات الداخلية تـتم علـى مسـتوى دائـرة المـوارد البشـرية فـي حـين نجـد أن العلاقـات الخارجيـة تـتم علـى مسـتوى 

 .في الجهود ال وهذا ما قد يخلق تقسيم في الوظائف وتشتتدائرة التنشيط والاتص

تحقـــق أنشـــطة العلاقـــات العامـــة فـــي هـــذه المؤسســـة عـــدة نتـــائج أهمهـــا تحســـين صـــورتها بحيـــث أصـــبحت  -10

 تحظى بصورة قوية في محيطها.



 

  

  

  

  

  

  خاتمة
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أن تـــنجح  صـــعبإذ مـــن ال ،إن العلاقـــات العامـــة تحتـــل اليـــوم مكانـــة بـــارزة فـــي الإدارة الحديثـــة للمؤسســـات

إدارة مؤسســة وخاصــة المؤسســات الكبــرى ذات الصــلة المباشــرة بفئــات مباشــرة مــن الجمــاهير فــي تحقيــق أهــدافها 

فهــذه الأخيــرة قــد أصــبحت جــزءا هامــا مــن الأعمــال الإداريــة الرئيســية الوثيقــة الصــلة ، بــدون جهــاز العلاقــات العامــة

  .بالمستويات العليا من الإدارة

ير العلاقات العامة قد أصـبح فـي الكثيـر مـن المؤسسـات يحتـل المركـز التـالي لمـدير لذلك فإن منصب مدو 

حســن التصــرف إزاء المشــاكل أو الأزمــات التــي و  لمــا لهــذا الأخيــر مــن أهميــة فــي حســم الأمــور، المؤسســة مباشــرة

س ضــف إلــى ذلــك مــا قــد يقدمــه مســؤول العلاقــات العامــة مــن نصــح لمجلــ .مــن الممكــن أن تواجههــا المؤسســة

أمـام الـرأي و  التحـدث باسـم المؤسسـة أمـام الجهـات المسـؤولة، و توجيـه مـديري الإدارات الأخـرى، و المؤسسة إدارة

  .أجهزة الإعلامو  العام

أو توظيــف متخصصــين فــي هــذا المجــال ، المؤسســة بالعلاقــات العامــة بتخصــيص قســم خــاص لهــا فاهتمــام

زائريــة بالخصــوص نظــرا للمنافســة الشــديدة التــي يشــهدها الجو  بــات أمــرا لابــد منــه فــي المؤسســة الاقتصــادية عامــة

بالإضــافة إلــى الــدول الــذي تلعبــه العلاقــات ، تنوعهــاو  يتطــور طــرق الاتصــالو  العــالم اليــوم فــي المجــال الاقتصــادي

 ،العكــسو  الإدارةو  واضـحة بـين العامـل العامـة فـي تحسـين صـورة المؤسسـة لـدى جمهورهــا الـداخلي بجعـل الصـورة

جمهورهـا لتفـادي الوقـوع فـي التباسـات و  ارجي كون العلاقات العامة هي حلقـة وصـل بـين المؤسسـةجمهورها الخو 

قـــد تكـــون ســـببا فـــي فشـــل المؤسســـة أي أن العلاقـــات العامـــة مـــع الجمهـــور الخـــارجي تعمـــل علـــى إظهـــار الصـــورة 

  .تحديد جمهور هذه المؤسسة، و الحقيقية للمؤسسة
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القـــاهرة : ، 1طإدارة المؤسســـات الإعلاميـــة فـــي عصـــر اقتصـــاد المعرفـــة ، )، 2006( عيـــد عبـــد الغنـــي،أمين .1

 .التوزيع و  ايتراك للنشر

الجزائــر : ديــوان ، 1طالاتصــال ،و  منــاهج البحــث العلمــي فــي علــوم الإعــلام )،2005( ،بــن مرســلي ،أحمــد .2

 .المطبوعات الجامعية

 .الاسكندرية :شباب الجامعة ، ت العامةالعلاقا)، 2006( محمد المصري ،أحمد .3

 .لاسكندرية : مؤسسة شابا الجامعةاالمدير العصري ،و  الإدارة )، 2001( محمد المصري ،أحمد .4

 .التوزيع الطباعةو  عمان : دار المسيرة للنشر، 1العلاقات العامة ،ط)، 1998( احمد خضر ،جميل .5

 .ديوان المطبوعات الجامعية الجزائر :، 4ط صال،الاتو  مدخل لعلوم الإعلام )، 2007( إحدادان، زهير  .6

، 1الإعــلام ،طو  اســتخداماته فــي بحــوث الــرأي العــامو  الأســلوب الإحصــائي )، 1993( أحمــد عزمــي ،زكــي .7

 .القاهرة:دار الفكر العربي،

 .بيروت: منشورات عويدات، 1ط،لعلاقات العامَةمبادئ في ا ) ، 1980( الحلبي ،حسن .8

بيــروت: دار ،  1ط هــات الحديثــة فــي إدارة المؤسســات،الاتجاو  المبــادئ)، 2005(ابــراهيم بلــوط  ،حســن .9

 .النهضة العربية

ة: المكتــــب الأزريطــــ علاقــــات العامـــة فــــي الــــدول الناميــــة،ال)، 2000( عبــــد الحــــارث البخشــــونجي ،حمـــدي .10

 .الجامعي الحديث

 .لتوزيعاو  القاهرة: دار الفجر للنشر، 1ط، المعجم الإعلامي)، 2004( منير حجاب ،محمد .11

 القـــــاهرة: دار الفجـــــر للنشـــــر، 1ط، الاتصـــــال الفعـــــال للعلاقـــــات العامـــــة)، 2007( منيـــــر حجـــــاب ،محمـــــد .12

 .التوزيعو 

 القاهرة: دار الفجر للنشر، 1ط، قات العامة في المؤسسات الحديثةالعلا)، 2007( منير حجاب ،محمد .13

  .والتوزيع

 .لاويعمان: دار مجد ،1طعامَة ،العلاقات الو  الإعلانو  الدعاية )، 2008( حوت ناصر ،محمد .14

سســــات الإجتماعيــــة نمــــاذج الأســــس النظريــــة لإدارة المؤ  )،2004( محمــــد عبــــد اللــــه عبــــد الفتــــاح ،محمــــد .15

 .رية :المكتب الجامعي الحديثالإسكند تطبيقية،

 الإسـكندرية : المكتـب الاتصـال الاجتمـاعي فـي الخدمـة الاجتماعيـة ، )، 2005( محمود مهدلي ،محمد .16

 .الحديثالجامعي 

 .الدار الجامعية الإسكندرية: ،التطبيقو  العلاقات العامة المبادئ )،2003( فريد الصحن ،محمد .17

ـــة الإدارة،و  العلاقـــات العامـــة المعاصـــرة ))،1998( أحمـــد لـــو ادريـــس ، محمـــد العـــزازي .18  ،القـــاهرة:1ط فعالي

 .المكتبة العلمية
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 عمـان : دار الشـروق للنشـر، 1ط ،الإنسـاني الاتصـالو  العلاقـات العامـة )،2004( خليل أبو أصـبع ،صالح .19

 .التوزيع و 

 ،الإعــــلام فــــي الخدمــــة الاجتماعيــــةو  العامــــة العلاقــــات )،2004( آخــــرون، و محمــــود صــــالح ،عبــــد المحــــي .20

 .: دار المعرفة الجامعيةالإسكندرية

 .عمان:دار جديد للنشر، 1،طالعولمةو  العلاقات العامة )،2005( محمد الدليمي ،عبد الرزاق .21

مكتبـة و  عمـان :دار ،أسـس العلاقـات العامـة )،2004( ،محمـد فـالح صـالح، محمد عسَـاف ،المعطيعبد  .22

 .الحامد

:مكتبــــة ومطبعــــة  الإســــكندرية، الــــرأي العــــامو  العلاقــــات الإنســــانيةو  العلاقــــات العامــــة )2002( علــــي البــــاز، .23

 .الإشعاع الفنية

 .لقاهرة : عالم الكتبالتطبيق، او  العلاقات العامة بين النظرية  ).2008.(علي،عجوة .24

 .القاهرة : عالم الكتب ،العلاقات العامة ).2003. (عجوة ،علي .25

 .دار النهضة العربية القاهرة، تحرير للإعلان والعلاقات العامة،فن ال). 2005. (فرج ،عصام الدين .26

 .رقالقاهرة:دار النهضة الش ،1ط ،الاتصالو  العلاقات العامة بين التخطيط ).2001. (البكري ،فؤاد .27

القــاهرة:  .1ط.علاقــات مــع الصــحافة-علاقــات عامــة-رإشــها–اتصــال المؤسســة  ).2003( دليــو ،فضــيل .28

 .التوزيعو  دار الفجر للنشر

عمـان:دار  ،1ط. العلاقـات العامَـةو  الاتصـال ).2005.(عـدنان محمـود الطوباسـي، مصطفى عليـان ،ربحي .29

 .التوزيعو  الصفاء للنشر

، 1ط ،إدارة العلاقــات العامــة المــدخل الإســتراتيجي ).2005.( خيــرت معــوض عيــاد راســم محمــد جمــال ، .30

 .: الدار المصرية اللبنانية القاهرة

ـــــات و  التـــــرويج ).2000.(شـــــريف العاصـــــي ،شـــــريف أحمـــــد .31  ،العامـــــة مـــــدخل الاتصـــــالات التســـــويقيةالعلاق

 .الإسكندرية: دار الجامعة،

درية : مؤسســة الإســكن مــع المعاصــر،العلاقــات العامــة فــي المجتو  الاتصــال ).2006.(غريــب ،عبــد الســميع .32

 .شباب الجامعة
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 .) في المكان المناسبXضع علامة (

  .المحور الأول :البيانات الشخصية -

  أنثى                   ذكر          : الجنس –) 1

  45 - 36من         35 – 25من             25أقل من     : السن –) 2

  55أكثر من       55 – 46من 

  دراسات عليا            جامعي      ثانوي       متوسط      ابتدائي         : المستوى التعليمي–) 3

  )..................................................................(الرتبة ) طبيعة المنصب4

  سنوات 5أقل من   : الخبرة في النشاط )5

  سنوات 10إلى  5من                                      

  سنة 15إلى  11من                      

  سنة 15أكثر من                       
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 المحور الثاني : ممارسة العلاقات العامة في مؤسسة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  

  مؤسستكم؟) هل توجد مصلحة خاصة بالعلاقات العامة في 1

  لا               نعم

  فهل هناك أشكال أخرى بديلة ?  لا :ب ) إذا كانت الإجابة 2

 خلية إعلام واتصال -

 مصلحة الاستعلام والتوجيه -

 مديرية الاتصال -

 أشكال وصيغ أخرى أذكر..................................................... -

  لعلاقات العامة في المؤسسة ؟) من يقوم بالإشراف على نشاطات ا3 -

  الإدارة العليا -                 مختصون -

  موظفون إداريين -

  ) ما هي طبيعة عملهم ؟4

  جمع البيانات والمعلومات -

  تمثيل المؤسسة على المستوى الخارجي -

  إدارة العلاقات الداخلية -

  ........................................................................أخرى -

  ) هل ترى ضرورة لوجود مصلحة لإدارة أنشطة العلاقات العامة ؟5

  لا أدري          لا               نعم

  ففيم تتمثل أهميتها بالنسبة لك ؟، نعمب ) إذا كانت إجابتك 6

  التعرف على انشغالاتك -

  تقييم أداء عملك -

  تحسين قدراتك ومهارتك -

  ..........................................................................رىوأخ -

  ) فيما تتمثل أهمية العلاقات العامة بالنسبة لجمهورها الخارجي ؟7
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  التعريف بالمؤسسة -

  تقديم خدمات جيدة لهم -

  تحسين صورة المؤسسة -

  المؤسسة.في  *المحور الثالث : وسائل ونشاطات العلاقات العامة

  ) ما هي الوسائل التي تستعملها العلاقات العامة في تعاملها مع الجمهور الخارجي في مؤسستكم؟8

  التعامل مع وسائل الاعلام -

  إقامة معارض -

  تنظيم زيارات ميدانية -

  وضع موقع للمؤسسة على الانترنيت -

  ...................وسائل أخرى أذكرها.......................................-

  مدى مساهمة هذه الأنشطة في تحسين صورة المؤسسة ؟ ) ما9

  تساهم بشكل كبير -

  نوعا ما -

  لا تساهم أبدا -

  ) كيف نحصل على معلوماتك المختلفة داخل المؤسسة ؟10

  الاجتماعات -

  لوحة الإعلانات -

  النشريات والدوريات -

  الزملاء -

  .........................................................وسائل أخرى......... -

  ) هل تعتبر أن هذه الوسائل كافية ؟11

  لا                  نعم

  ولماذا؟......................................................................................

...............................................................................................  
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  ) هل يتم تنظيم نشاطات خاصة بالمستخدمين ؟12

  لا                  نعم

  نعم ففيما تتمثل هذه النشاطات ؟ ب) إذا كانت الإجابة 13

  حفلات -

  تكريمات -

  رحلات سياحية -

  مسابقات -

  .................................................................نشاطات أخرى -

  ) هل تعتبر أن مثل هذه النشاطات تحسن العلاقة بين المستخدمين والمؤسسة؟14

  لا               نعم

  ) هل هناك تكامل بين أنشطة العلاقات العامة مع مختلف الأنشطة الأخرى للمؤسسة ؟15

  لا               نعم

  .ث : صعوبات العلاقات العامة وآفاقها*المحور الثال

  ) ما هي العوائق والصعوبات التي تواجه نشاط العلاقات العامة في المؤسسة ؟16

  عدم معرفة دور العلاقات العامة -

  عدم الاهتمام بها -

  عدم تقدير دورها -

  ................................................................أسباب أخرى تذكر

......................................................................................  

  ) هل ترى أن عدم وجود مثل هذه المصلحة قد يعيق الأداء داخل المؤسسة ؟17

  أدري لا         لا              نعم

  جمهور الخارجي?) هل يؤثر غياب مصلحة للعلاقات العامة على العلاقة مع ال18

  لا              نعم

  ) كيف ترى مستقبل العلاقات العامة في مؤسستكم؟19

...................................................................................................
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  فهرس الموضوعات

 

    شكر وعرفان

    إهداء

    خص الدراسة بالعربيةمل

    ملخص الدراسة بالغة الإنجليزية

  3-1  مقدمة

  الفصل الأول: الإطار المنهجي للدراسة

  05 الإشكالية -1

  05  أهمية البحث. -2

  06  أهداف البحث -3

  06  أسباب اختيار الموضوع -4

  07  المدخل النظري -5

  07  تحديد المفاهيم والمصطلحات -6

  08  منهج البحث -7

  08  أدوات جمع البيانات -8

  10  مجتمع وعينة البحث -9

  15  الدراسات السابقة -10

  الفصل الثاني: الأطر والمفاهيم النظرية للعلاقات العامة

  21  المبحث الأول : ماهية العلاقات العامة

  21  المطلب الأول : نشأة وتطور العلاقات العامة

  24  المطلب الثاني : أهداف ووظائف العلاقات العامة

  28  علاقات العامة والمفاهيم المشابهةالمطلب الثالث : ال
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  32  المبحث الثاني : الاتصال في العلاقات العامة

  32  المطلب الأول : جمهور العلاقات العامة. 

  37  المطلب الثاني : وسائل الاتصال في العلاقات العامة

  43  المبحث الثالث : بحوث العلاقات العامة

  43  المطلب الأول : تصنيف البحوث

  44  طلب الثاني : أهداف بحوث العلاقات العامةالم

  45  المطلب الثالث : خطوات البحوث

  : إدارة العلاقات العامة لثالفصل الثا

  49  المبحث الأول : تنظيم إدارة العلاقات العامة

  49  المطلب الأول : مفهوم التنظيم وأنواعه

  55  عامةالمطلب الثاني : التقسيمات الداخلية لإدارة العلاقات ال

  57  المطلب الثالث : أساليب تنظيم إدارة العلاقات العامة

  63  المبحث الثاني : التخطيط للعلاقات العامة

  63  المطلب الأول : مفهوم وأهمية التخطيط وأنواعه

  69  المطلب الثاني : مراحل عملية التخطيط

  74  المطلب الثالث : مزايا ومتطلبات التخطيط

  75  ورة المؤسسة أو الصورة الذهنيةالمبحث الثالث : ص

  75  المطلب الأول : أنواع وعوامل بناء الصورة الذهنية

  77  المطلب الثاني : مكونات الصورة الذهنية

  78  المطلب الثالث : العلاقات العامة والصورة الذهنية

  : دراسة حالة مؤسسة بنك الفلاحة والتنمية الريفية رابعالفصل ال

  81  ور الأولعرض نتائج المح
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  86  عرض نتائج المحور الثاني

  95  عرض نتائج المحور الثالث

  105  عرض نتائج المحور الرابع

  111  النتائج العامة

  113  الخاتمـــــــــــــة

  115  قائمــــة المراجــــــع

    الملاحق

    فهرس المحتويات

    فهرس الجداول

    فهرس الأشكال
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  فهرس الجداول

  الصفحة  الجدول عنوان  الرقم

  81  نسبة الإناث والذكور من العينة المبحوثة  01

  82  توزيع أفراد العينة حسب السَن  02

  83  توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي  03

  84  توزيع أفراد العينة حسب طبيعة المنصب  04

  85  توزيع أفراد العينة حسب الخبرة في النشاط  05

  86  ت العامة من عدمها في الشركةوجود مصلحة للعلاقا  06

  87  الأشكال البديلة عن مصلحة العلاقات العامة  07

  88  المشرف على نشاطات العلاقات العامة في المؤسسة  08

  89  طبيعة عمل المشرف على نشاطات العلاقات العامة في الشركة  09

  90  ضرورة وجود مصلحة للعلاقات العامة من عدمها في الشركة  10

لعلاقة بين الجنس وضرورة وجود مصلحة للعلاقات العامة من عدمها في ا  11

  المؤسسة

91  

العلاقة بين النشاط وضرورة وجود مصلحة للعلاقات العامة من عدمها في   12

  المؤسسة

91  

  92  أهمية العلاقات العامة بالنسبة للمبحوثين  13

  93  أهمية العلاقات العامة بالنسبة للجمهور الخارجي  14

  94  العلاقة بين الخبرة في النشاط وأهمية العلاقات العامة بالنسبة للجمهور الخارجي  15

  95  الوسائل المستعملة من طرف العلاقات العامة في تعاملها مع الجمهور الخارجي  16

  96  مدى مساهمة الأنشطة في تحسين صورة المؤسسة  17

طة في تحسين صورة العلاقة بين طبيعة المنصب وما مدى مساهمة الأنش  18

  المؤسسة

97  

  98  كيفية حصول المبحوث على المعلومة داخل المؤسسة  19

  99  مدى كفاية الوسائل في حصول العامل على المعلومة  20

  100  إمكانية تنظيم نشاطات خاصة بالمستخدمين  21
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  101  طبيعة النشاطات المنظمة من قبل المؤسسة للمستخدمين  22

  102  ه النشاطات للعلاقة بين المستخدمين والمؤسسةإمكانية تحسين هذ  23

العلاقة بين الخبرة في النشاط وإمكانية تحسين هذه النشاطات للعلاقة بين   24

  المستخدمين والمؤسسة

103  

  104  مدى تكامل أنشطة العلاقات العامة مع مختلف أنشطة المؤسسة  25

  105  العامةالعوائق والصعوبات التي تواجه نشاطات العلاقات   26

  106  مدى التأثير السلبي لغياب مصلحة العلاقات العامة على الأداء داخل المؤسسة  27

العلاقة بين الجنس والتأثير السلبي لغياب مصلحة العلاقات العامة على الأداء   28

  داخل المؤسسة

107  

  107  تأثير غياب مصلحة للعلاقات العامة على العلاقة مع الجمهور الخارجي  29

العلاقة بين المستوى التعليمي وتأثير غياب مصلحة للعلاقات العامة على العلاقة   30

  مع الجمهور الخارجي

108  

  109  الرؤية المستقبلية للعلاقات العامة في المؤسسة  31
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  فهرس الأشكال

  الصفحة  عنوان الأشكال  الرقم

  14  نمية الريفيةنموذج الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والت  01

  58  نموذج للتنظيم الاتصالي  02

  59  نموذج التنظيم الوظيفي  03

  59  الاتصالي نموذج التنظيم الوظيفي  04

  60  نموذج لإدارة العلاقات العامّة في مؤسسة صغيرة الحجم  05

  60  نموذج لإدارة العلاقات العامّة في المؤسسة متوسطة الحجم  06

  61  العامّة في مؤسسة كبيرة الحجم نموذج إدارة العلاقات  07

  81  أعمدة بيانية تمثل نسبة الذكور والإناث  08

  82  أعمدة بيانية تمثل نسبة الفئات العمرية  09

  83  أعمدة بيانية تمثل المستوى التعليمي للمبحوثين  10

  84  أعمدة بيانية توضح توزيع أفراد العينة حسب طبيعة المنصب  11

  85  ل توزيع أفراد العينة حسب الخبرة في النشاطأعمدة بيانية تمث  12

  86  أعمدة بيانية تمثل توضح إمكانية وجود مصلحة للعلاقات العامة من عدمها  13

  87  أعمدة بيانية تمثل الإشكال البديلة عن مصلحة العلاقات العامة  14

  88  أعمدة بيانية تمثل المشرف على نشاطات العلاقات العامة  15

  89  انية تمثل طبيعة عمل المشرف على نشاطات العلاقات العامةأعمدة بي  16

  90  أعمدة بيانية توضح ضرورة وجود مصلحة للعلاقات العامة من عدمها  17

  93  أعمدة بيانية تمثل أهمية العلاقات العامة بالنسبة للمبحوثين  18

  96  يأعمدة بيانية تمثل أهمية العلاقات العامة بالنسبة لجمهورها الخارج  19

أعمدة بيانية تمثل الوسائل المستعملة من طرف العلاقات العامة في تعاملها مع جمهورها   20

  الخارجي

96  
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  97  أعمدة بيانية تمثل مدى مساهمة أنشطة العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة  21

  99  أعمدة بيانية توضح كيفية حصول المبحوث على معلوماته داخل المؤسسة  22

  100  دى كفاية الوسائل في حصول العامل على المعلومةم  23

  100  أعمدة بيانية توضح إمكانية تنظيم المؤسسة لنشاطات خاصة بالمستخدمين  24

  101  أعمدة بيانية توضح طبيعة النشاطات المنظمة من طرف المؤسسة للمستخدمين  25

  102  ن المستخدمين والمؤسسةأعمدة بيانية توضح إمكانية تحسين هذه النشاطات للعلاقة بي  26

  104  أعمدة بيانية توضح مدى تكامل أنشطة العلاقات العامة مع مختلف أنشطة المؤسسة  27

  105  أعمدة بيانية توضح العوائق التي تواجه نشاط العلاقات العامة  28

ل مدى التأثير السلبي لغياب مصلحة العلاقات العامة على الأداء داخ أعمدة بيانية تمثل  29

  المؤسسة

106  

  108  أعمدة بيانية يوضح تأثير غياب مصلحة للعلاقات العامة على العلاقة مع الجمهور الخارجي  30

  109  الرؤية المستقبلية للعلاقات العامة في المؤسسة أعمدة بيانية توضح  31
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