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تحظى العلاقات العامةة بأىميةة كبيةرة فةي الةنظم الاداريةة فيةي تعتبةر ىمةزة وصةل بةين       
ا أدوار حيةةةث تسةةةتند الييةةة، تصةةةال والمسةةةتيدفالمؤسسةةةة   وجميورىةةةا وكةةةذلك بةةةين القةةةائم بالا

فتشةةكل حمقةةة  ،مةةن خةةدمات ومتطمبةةات لمجتمعيةةا فةةي المؤسسةةات حيويةةة بةةارزة مةةن مةةا تقدمةةو
فنجةةاح المؤسسةةة ميمةةا كةةان ، داخةةل المؤسسةةة وخارجيةةا اتصةةال وتواصةةل وتعتبةةر أداة تفاعةةل

الةةى فئةةات  جةةازىةةذا الان تةةتمكن مةةن ابةةراز ف عمةةى مةةا تحققةةو مةةن إنجةةاز إذا لةةمنوعيةةا لا يتوقةة
مستيدفة مةن جميورىةا أو المتعةاممين معيةا مةن خةلال عةرض  الخةدمات والأنشةطة والبةرامج 

خبةرات متميةزة وبمةا  بمةا لةدييم مةن، ام يتحمميا رجال العلاقةات العامةةالمقدمة وكل ىذه المي
الاتصةةال  تقةةوم بةةدور أساسةةي يمثةةل فةةي تسةةييل فالعلاقةةات العامةةة ،يتةةوفر ليةةم مةةن امكانيةةات

 رتباط المتبادل بين المؤسسة وجميورىا سواء ان كان ىذا الجميور داخمي أو خارجي.والا

المسةةاىمين فيةةي بيةةذه ورة التعامةةل مةةع جممةةة مةةن العمةةال و وتكمةةن ميمةةة المؤسسةةة فةةي ضةةر   
الحالة    مدعوة عمى أن تقيم علاقات متينة بين ىذه الأطةراف فيةي توجةو المؤسسةات كافةة 

لبشةرية باعتبارىةا العنصةر الجةوىري فةي أداء الأنشةطة الةى جيةاز لخدمة الفرد  والجماعات ا
 رضا زبائنيا باعتبارىا فن وخدمة.ل صورتيا وكسب لعامة لتحسينالعلاقات ا

ومن ىنا فةان موضةوعي يركةز حةول العلاقةات العامةة فةي المؤسسةة الخاصةة السةياحية وقةد  
 وزعت فصولو  حسب الشكل الآتي :  

 يع عرض الخطوات المنيجية الخاصة بالدراسة.ويتم فالاطار المنيجي : 
ينةةةدرج تحتةةةو مبحثةةةين  المبحةةةث الأول خصصةةةتو لمعلاقةةةات العامةةةة  مددددخل النظدددري:

   .خمس مطالبلاقات العامة ويتناول ىو الاخير بمدخل  مفاىيمي حول الع عنونتو
 :نشأة العلاقات العامة المطمب الاول.  
 :عامةمبادئ وخصائص العلاقات ال المطمب الثاني.   
 : وظائف العلاقات العامة المطمب الثالث.  
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 المطمب الرابع: عنونتو بأىمية وأىداف العلاقات العامة. 
 عنونتو برجل العلاقات العامةالمطمب الخامس:.  

سسةةةةة السةةةةياحية عنونةةةةة ىةةةةذا الأخيةةةةر امةةةةا المبحةةةةث الثةةةةاني خصصةةةةتو لممؤسسةةةةة والمؤ 
 .ماىية المؤسسة وأنواعيا  يندرج تحتو خمس مطالبب

  :تعريف المؤسسةالمطمب الاول.  
 أىمية وخصائص المؤسسة ب الثاني:المطم.   
 :أنواع المؤسسات المطمب الثالث.  
 المطمب الرابع :عنونتو ب المؤسسة السياحية.   

   .اما المطمب الخامس عنونتو بالصورة الينية لممؤسسة السياحية -
، سةةفر والسةةياحة بمدينةةة بوسةةعادةفتنةةاول تقةةديم وكالةةة المقةةاء لم الاطددار التطبيقدديبينمةةا 

تفريةةةةج الجةةةةداول والمقةةةةابلات والملاحظةةةةات،  ،الييكةةةةل التنظيمةةةةي، الميةةةةام  والوظةةةةائف
 النتائج العامة لمدراسة.، وتحميميا
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   لإشكالية_ا1 

أي المؤسسة ,فيي أصبحت  الأساسي التي تعتمد عميو الركن تعتبر العلاقات العامة      
ا مكانة كبيرة ومتميزة  الوظائف الادارية التي لا يمكن الاستغناء عنيا وىاذا لامتلاكي  من

و  ،عمى  تعزيز التواصل مع العملاء  المؤسسات فيي بمثابة حمقة وصل تقوم في ادارة
أجل يفة تقوم بيا إدارة المؤسسة من فيي وظ ،المؤسسة مع الآراء العامة ين طبيعةربط  ب

خلال تقديم  وذلك من، نشاطيا  لمجميور واقامة ثقة بينيا وبين جميورىا التعريف بطبيعة
عن  وقياس مدى رضا الجميور، وسائل  اتصال والاعلان وغيرىامجموعة من الخدمات و 

التي تقدميا ليم وعمى ىاذا النحو فإن العلاقات العامة تسعى  الخدمات أو السمع
الثقة مع  الزبائن والمستخدمين  ومع لممحافظة عمى مصالح المؤسسة وتعزيز الفيم و 

 .الجميور بشكل عام

وقةةةةد أضةةةةحت أيضةةةةا ىةةةةذه الأخيةةةةرة باىتمةةةةام الحكومةةةةات والةةةةدول وبالإضةةةةافة  الةةةةى اىتمةةةةام   
الشةةةركات  والمؤسسةةةات  العموميةةةة منيةةةا والخاصةةةة ,حيةةةث أصةةةبحت تشةةةكل مةةةدخلا أساسةةةيا 

ى لمتواصل مع البيئةة الخارجيةة لتنظيم وادارة المؤسسات  الحديثة فيي بمثابة   الادارة الاول
.  وتعةد المؤسسةات التةي تقةدم خةدمات مةةن حقيقيةة لممؤسسةة التةي   تتعمةق بيةةاوبنةاء صةورة 

ات نجةةد مةةن بةةين ىةةده المؤسسةة ،العامةةةالتةةي تنشةةط فييةةا ادارة العلاقةةات  أخصةةب المجةةالات
أمس باعتبارىةا واحةدة مةن المؤسسةات  الخدماتيةة التةي ىةي بة المؤسسات الخاصةة بالسةياحة
وتعةد ، السةياح معيةا ادارة العلاقةات العامةة مةع حيةث تتعامةل ،الحاجة الةى العلاقةات العامةة

حاجةةة ن أإذ  ،السةةياحة نشةةاط ضةةروري فةةي حيةةاة الانسةةان تمتةةد اثارىةةا فةةي جميةةع المجةةالات
السةةةياحة لمعلاقةةةات العامةةةة أمةةةرا ميمةةةا مةةةن أجةةةل صةةةناعة سةةةياحية ونعتبرىةةةا ركيةةةزة اساسةةةية 

ع مةةةن المؤسسةةةةات واقنةةةاع الجميةةةةور بالخةةةدمات التةةةي يقةةةدميا ىةةةةاذا النةةةو لتحقيةةةق  أىةةةدافيا , 
 وعميةةةو بمةةةا أن دراسةةةتي تتمركةةةز فةةةي المؤسسةةةة ،المؤسسةةةات الأخةةةرى الخاصةةةة كغيرىةةةا مةةةن



       الإطار العام للدراسة      

 

 
4 

 

ت الاشةةةكالية عمةةةى نحةةةو لمسةةةفر والسةةةياحة ببوسةةةعادة جةةةاء الخاصةةةة السةةةياحية لوكالةةةة المقةةةاء
 :التالي 

المؤسسة الخاصة السياحية لوكالة المقاء  ما دور العلاقات العامة في  تنشيط       
 ؟لمسفر والسياحة 

 التساؤلات: - 2 

 ؟ما ىو واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخاصة السياحية  -

ادارة المؤسسة الخاصة ماىي مختمف الاساليب والوسائل الاتصالية المعتمدة في  -
 ؟السياحية 

 ؟الخاصة السياحية عامة في المؤسسةما ىو الدور العلاقات ال  -

 أسباب اختيار الموضوع-3
 :اسباب الذاتيدددددددددددددددددة 6 -3

 .الميل الشخصي وحب الاطلاع عمى كل ما يخص مواضيع  العلاقات العامة  -
لمعلاقات العامة وكيفية تعامميا مع  نظرة المؤسسة  الخاصة السياحية التعرف عمى -

  .زبائنيا
 .بتخصصي اتصال وعلاقات العامة بموضوع  البحث باشر الذي  يربط الارتباط الم -

 أسباب موضوعيددددددددددددددددددددددة 3-0
ز الاساسية لنجاح المكانة التي تمعبيا العلاقات العامة كونيا تعد من أىم الركائ -

 .سة سواء كانت خدماتية أو انتاجيةالمؤس روديمومة استقرا
وذلك لإمكانية  ،يقيةالنظرية أو التطب قابمية ىذا الموضوع لمدراسة سواء من الناحية -

 .أىداف الدراسة والتأكد من صحتيا الميدان لتحقيق   النزول إلى



       الإطار العام للدراسة      

 

 
5 

 

   .الدور الحقيقي الذي  تحظى  بو المؤسسة السياحية في المجتمع -

 أىداف الدراسة  -4

 ةياحية لوكالة لقاء لمسفر والسياحمعرفة مكانة العلاقات العامة في المؤسسة الس -   

احية لوكالة لقاء لمسفر السيطات العلاقات العامة في المؤسسة الاطلاع عمى نشا -  
 .صورتيا مع الجميور تحسين ن أجلم     والسياحة

  .تحديد أىم الوسائل الاتصالية المستخدمة لمعلاقات العامة داخل ىذه المؤسسة - 

 .لمؤسسةالتعرف عمى المشاكل التي تواجو العلاقات العامة داخل ىذه ا - 

  أىمية الدراسدددددددددددددددددددددددددددددددددة -5

معرفة امكانية وجود دور العلاقات العامةة فةي تحسةين أداء المؤسسةة السةياحية لوكالةة      
فةةةةة أىميةةةةة العلاقةةةةات العامةةةةة داخةةةةل الوكالةةةةة المقةةةةاء لمسةةةةفر والسةةةةياحة وأيضةةةةا لمحاولةةةةة معر 

وة أو نقةةةاط الضةةةعف داخةةةل عةةةن نقةةةاط القةةة جةةةوىري فةةةي البحةةةث اليةةةا مةةةن دوروم، السةةةياحية
الخةةاص  بالقطةاع المؤسسةةاتي ىتمةام أكثةةرمحاولةةة تنبيةو الةةرأي العةام  لضةةرورة الاالمؤسسةة و 

 العلاقات العامة فيو. ودور

 النظرية المعتمدة في الدراسة -6   

 النظرية الوظيفية كنموذج إرشادي لدراسة العلاقات العامة-ا 

 مجموعة القوانين العممية والمبادئ والقضايا العامة المرتبطةبداية نقصد بالنظرية "    
 ارتباطا منيجيا  ومنطقيا، والتي تتناول بالتفسير والتحميل ظواىر وحقائق مترابطة ومتصمة

، 1975)نخبة من الاساتذة المصرين المتخصصين مراجعة مذكور, ا،  بموضوع ما
الوظيفية فيي من النظريات الميمة في عمم الاجتماع تستمد  أما النظرية (608صفحة 
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عمماء الاجتماع التقميديين والمعاصرين، الدين  أصوليا من آراء مجموعة  كبيرة من
الخصوص في المجتمعات  الغربية الرأسمالية يرسو في أساس ىذا  ظيروا عمى وجو

والمؤسسات الاجتماعية بالدرجة  عية،الاتجاه تحميل بنية ووظائف التكوينات الاجتما
، صفحة 2006)عبد الله محمد، النظرية في عمم الاجتماع النظرية الكلاسيكية،  الأولى.

60) 

لاجتماعيةةة تركةةز ىةةذه النظريةةة بصةةورة عامةةة عمةةى أىميةةة تحميةةل البنةةاءات والةةنظم ا        
تطةةةوره  يةةةا مةةةن اجةةةل الحفةةةاظ عمةةةى النظةةةام العةةةام واسةةةتمراريةالةةةوظيفي وتوجي ومعرفةةةة دورىةةةا

مةةا تجسةةد فةةي أفكةةار رواد عمةةم الاجتمةةاع الغةةربيين مةةن أمثةةال  وتحديثةةو فةةي نفةةس الوقةةت وىةةو
وأيضةا أراء العديةد مةن عممةاء الاجتمةاع  "ىربرتسبنسةر"، "أوجست كونةت" ،"أيميةل  دوركةايم"

)عبةةةةد الله محمةةةةد، يةةةةرون  وغيةةةةرىم . و"روبةةةةرت  ميت الأمةةةةريكيين المعاصةةةةرين مثل"بارسةةةةونز"
النشةةاة التطوريةةة والاتجاىةةات الحديثةةة والدراسةةات الميدانيةةة، -سةةويبولوجبا الاتصةةال والاعةةلام

2005) 

 التي ثار حوليا الجدل في العمةوم الاجتماعيةة، وذلةك المصطمحاتإن الوظيفة من أكثر    
"وظيفةةةة" عمةةةى كةةةل المسةةةتويات، وعمةةةى العمةةةوم فةةةإن مفيةةةوم للاسةةةتخدامات المختمفةةةة لكممةةةة 

حةدده "ميتيةرون" وغيةره  في عدة نواحي، وحسب عدة معاني عمى نحو مةا الوظيفة يستخدم 
 أربعة معاني متمايزة إلى حد ما وىي كالآتي:  عمم الاجتماع في من عمماء

المسةتخدم فةي ويمثل كمعنى الاستخدام الأول لموظيفة، وىو المعنى  المعنى الشعبي: - أ
)عمةةي سةةيد عميةةي للإشةةارة إلةةى مةةا يزاولةةو النةةاس مةةن نشةةاط اجتمةةاعي  اليوميةةة  الحيةةاة

 (293، صفحة 1993الشتى، 

: وىو مرتبط بالمينةة والميةام التةي يتولاىةا الفةرد بعةد توليةو منصةب المعنى الميني -ب    
ظيفتةةو تحةةدد ميامةةو كمةةا يشةةير ىةةذا المعنةةى أن المينةةة منظمةةة، وبنةةاء عمةةى و  معةةين فةةي أي 
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. لارتةةزاق والكسةةب وىةةذا التعريةةف قةةد سةةاقو الباحةةث لمقةةائم بيةةا فرصةةة مةةن حيةةث أنيةةا تييةة  
 ادية لمتنظةةيم وعميةةو فالوظيفةةة ىنةةاالنظريةةة الاجتماعيةةة والاقتصةة الألمةةاني "مةةاكس فيبةةر "فةةي 

 الميام الموكمة لمفرد. أنيا حصيمة عمى 

التةي تةدل عمةى متغيةر يكةون  ويتمحور ىذا المعنى حول الوظيفةة نى الرياضي:المع -ج   
بالعلاقةةة مةةع أحةةد المتغيةةرات الأخةةرى، فعنةةدما يعمةةن عةةن نسةةبة المواليةةد أو الوفيةةات  مدروسةةا

  .في ضوء الظروف الاقتصادية مثلا، فإنو يستخدم مفيوم "الوظيفة" من منظورىا الرياضي

نةةي مصةةطمح "وظيفةةة" فةةي عمةةم الاجتمةةاع "مجموعةةة مةةن يع المعنددى السوسدديولوجي: -د   
،  بمعنةةةى النظةةةر إلةةةى المعتقةةةدات حةةةول مةةةا يمكةةةن أن يعنيةةةو مجتمةةةع مةةةا" الوقةةةائع والتأكيةةةدات

والأنشطة الاجتماعيةة بإظيةار الكيفيةة التةي تعمةل بيةا تمةك الأنشةطة والوظةائف التةي تؤدييةا 
يام الةذي يقدمةو لوظيفةة إلةى الإسةلمحفاظ عمى البنةاء  الأساسةي لممجتمةع. وغالبةا مةا تشةير ا

يكةةةون  ممةةةثلا فةةةي مجتمةةةع أو ثقافةةةة، ولعةةةل ىةةةدا المعنةةةى الةةةذي  ىةةةذا الكةةةلالجةةةزء إلةةةى الكةةةل و 
مجتمةةع أو ثقافةةة، ولعةةل ىةةدا المعنةةى الةةذي  "راد فةةي  يقصةةده كثيةةر منةةالأنثروبولوجيين  مثةةل

ضةةةةرورة  الةةةوظيفي يؤكةةةد عمةةةى يقصةةةده كثيةةةر مةةةن الأنثروبولةةةوجيين مثةةةةل "راد إذن فالاتجةةةاه 
ويعرفيةا  بعض الأحيان تساند الأجةزاء  تكامل الأجزاء في إطار الكل أو ما يطمق عميو في

 "راد كميةةف بةةراون" بقولةةو:" ىةةي كةةل فعةةل متكةةرر مثةةل معاقبةةة مجةةرم، حفةةل تةةأديبي تتمثةةل فةةي
مان اسةةةةتمرارية البنةةةةى الةةةدور الةةةةذي يمعبةةةو فةةةةي الحيةةةاة الاجتماعيةةةةة، وفةةةةي مسةةةاىمتو فةةةةي ضةةة

 .الاجتماعية"

الطريقةةةة التةةةي يعمةةةل بيةةةا المجتمةةةع ومةةةن خةةةلال كةةةل ذلةةةك أشةةةار جةةةل الوظيفيةةةون إلةةةى أن   
 من خلال وظيفة النسق الاجتماعي. يمكن فيميا ويستمر في بقائو،

لكةةن  ،إن جميةع أجةةزاء النسةةق الاجتمةةاعي أو عناصةةره ىةةي إمةةا وظيفيةةة أو غيةةر وظيفيةةة    
ب دور إيجابيةةةا مةةةن أجةةةل صةةةيانة ، نظةةةرا لأنيةةةا تمعةةةغالبيةةة مةةةن ىةةةذه العناصةةةر ىةةةي وظيفيةةةةال
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النسةةق والمحافظةةةة عمةةى توازنةةةو، أمةةا العناصةةةر اللاوظيفيةةةة فيةةي إمةةةا تتمثةةل فةةةي أدوار غيةةةر 
 (94، صفحة 1990)محمد عودة،  .نافعة أو غير مفيدة، أو نتاجيا سمبية وضارة

ير الاتجاىةةةةةات والأنشةةةةةطة يةةةةةتم بتفسةةةةةإن مفيةةةةةوم الوظيفيةةةةةة وفقةةةةةا لمتحميةةةةةل الةةةةةوظيفي ي       
أساسةةا ىةةي عمميةةة  ضةةوء حاجةةات المجتمةةع، ويفتةةرض مسةةبقا أن الحاجةةاتفةةي المؤسسةةات 

ومتكاممةةةة تتطمةةةب دوافةةةع وتوجيةةةو وتكيةةةف، وينظةةةر إلةةةى المجتمةةةع باعتبةةةاره مسةةةتمرة ومنظمةةةة 
، صةفحة 2004جم طو عبد العاطي، )نالانساق الفرعية  مجموعة من الأجزاء المرتبطة أو

أمةةا فيمةةا يتعمةةق بدراسةةتي  فالعلاقةةات العامةةة فةةي المؤسسةةة السةةياحية تقةةوم بوظةةائف    (58
والسةياحة، فيةي كبنةاء إداري تعتمةد فةي أداء وظائفيةا  ىامة وحيوية في الوكالة المقاء لمسةفر

والوكالةةة السةةةياحية كةةل الطاقةةات والمةةوارد،  الوكالةةة وعمةةةى لإدارات الموجةةودة فةةيعمةةى كةةل ا
تكمةةل بعضةةيا  التةةيالمترابطةةة  مةةن الأجةةزاءارة العلاقةةات العامةةة ىةةي  مجموعةةة بالنسةةبة لإد

 مياميا. والكل تستخدمو العلاقات العامة من  أجل أداء

 دراسة العلاقات العامة من المنظور الوظيفي العامة 

د التعرف عمى الدور جاءت أىمية النظرية الوظيفية في دراسة العلاقات العامة قص    
بيذه الوظيفة من طرف معظم  ولا سيما يعد التزايد الاىتمام ،المناط لياالوظيفي 

التعقيدات  الراىنة التي تعرفيا المجتمعات الحديثة ,جعمت  من  المؤسسات إذ أن
، صناعية ،طبيعة المؤسسة تجاريةالإدارة ميما كانت  العلاقات العامة أحدى وظائف

وىذا ، العامة بالوظيفة التي تؤدييا في المجتمع ككل العلاقات يمكن تفسير خدماتية وعميو
تؤدييا بعض الظواىر في  السير النظام  من المنظور الوظيفي الذي ييتم بالطريقة التي

 ويجد الباحثون في ميدان العلاقات (159، صفحة 2006)بن نوار صالح، الاجتماعي 
تؤديو في المؤسسة والذي يمثل والدور الذي ، العلاقات العامة العامة حاجة ماسة لدراسة

معرفة دور العلاقات العامة  تطورىا وكذاوظيفية تساعد عمى تقدم المؤسسة و قيمة بنائية 
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خلال جياز  وأدوارىم من في التنظيم وكشف العلاقات المتبادلة بين الممارسين ووظائفيم
الييكل التنظيمي   ويمكن تحديد مكانة جياز العلاقات العامة ضمن، مةالعلاقات العا

من  لممؤسسة مقارنة بالدور الذي يؤديو بفاعمية ,وىذا يتطمب ضرورة تكوين نسق
مع ، سواء مشاكل أو حمول، المعمومات حول  العلاقات العامة وكل مالو صمة بيا

ة التي تتفاعل بيا مع سائر وتحديد الكيفي، تحديد طرق العمل فييا  كبناء ضرورة
الأخرى. وفي ضوء النظرية  الوظيفية التي تركز عمى وظائف  العناصر التنظيمية

تحميل أىم وظائف العلاقات العامة،  والتي اختمفت تصنيفاتيا  الظواىر الاجتماعية يمكننا
 :تاريخية ىي أن لمعلاقات العامة ثلاث وظائف من باحث إلى أخر ذ يرى"برينايس"

ترمةةي العلاقةةات العامةةة إلةةى تزويةةد الجميةةور بالمعمومةةات والأخبةةار  :يفددة الإعددلاموظ - أ
 عن المؤسسة 

تسعى العلاقات العامة إلى جعل أفراد الجميةور يقتنعةون بمةا تقدمةو  وظيفة الإقناع: - ب
 المؤسسة من خدمات أو منتجات.

سةةةة وأن تسةةعى إلةةى تحقيةةةق تكيةةف الأفةةراد مةةةع مةةا تقدمةةو المؤس وظيفددة الإدمددداج: -ج     
والفيةةم ومةةن ثةةم الانةةدماج مةةع بةةاقي الأفةةراد والجماعةةات وربطيةةم ببعضةةيم  يقومةةوا بالتفسةةير 

أساسةةي لمحيةةازة عمةةى مكةةان فةةي ظةةل المجتمةةع التنافسةةي والمعرفةةة  الةةبعض وفيةةم الجميةةور 
لمتعامةةةل مةةةع الجميةةةور، ومةةةن خةةةلال العلاقةةةات العامةةةة  ىامةةةة لكةةةل رجةةةال العلاقةةةات العامةةةة 

تبنةةى عمةةى أسةةس عمميةةة سةةميمة، كمةةا  ة ضةةمان اتخةةاذ القةةرارات التةةي يمكةةن لإدارة المؤسسةة
لممارسةةةة نةةةوع مةةةن  يتسةةةنى لإدارة المؤسسةةةة عةةةن طريةةةق الجيةةةاز الإداري لمعلاقةةةات العامةةةة 

والبشةةرية  الضةةبط عمةةى الجميةةور خاصةةة الجميةةور الةةداخمي شةةرط تةةوفر الإمكانيةةات الماديةةة 
 مةةع أفةةراد الجميةةور الةةداخمي، ومعرفةةة  التةةي تتةةيح لرجةةل العلاقةةات العامةةة التعامةةل الصةةحيح

توقعاتةةو، ودرجةةة الرضةةا الةةوظيفي وعوائةةق السةةمع والطاعةةة، ومعرفةةة أسةةموب تحسةةين الأداء 
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الانجاز، ومن خلال ىذا تستطيع المؤسسة ممارسة الضبط عمى أسس عمميةة  ورفع كفاءة 
 (160، صفحة 2006)بن نوار صالح،  صحيحة

لييئةات والمؤسسةات  أما التصنيف الثاني لوظائف العلاقات العامة في الشركات وا         
 التخطةةيط معلاقةةات العامةةة تمثةةل فةةي البحةةث،تحديةةد خمةةس وظةةائف أساسةةية ل وتوصةةموا إلةةى

              .والإنتاج الإدارة  ،التنسيق

سةةية لدراسةةة وجيةةة بصةةورة أساويكةةون عةةن طريةةق الدراسةةات العمميةةة الم :البحددث
 مشاكل 

المنظمة الداخمية والخارجية، ووضةع حمةول ليةا ولقيةاس اتجاىةات الةرأي العةام لةدى جميةور 
الداخل والخةارج نحةو المنظمةة وسياسةتيا وممارسةتيا، وفةي المؤسسةات اتجةاه   المؤسسة في 

ه اوالعمال وىي تكشف واقةع العلاقةات الداخميةة، كمةا تقةبس اتجة الرأي العام بين المسئولين 
وىةةذا بنةةاء عمةى البحةةوث العمميةةة، كمةا يتصةةل بيةةذه الأخيةةرة الةرأي بةةين الجمةةاىير الخارجيةة، 

الإذاعةةة، والسةةينما، وتقةةديم تقةةارير عنيةةا، ينةةدرج تحميةةل وسةةائل الإعةةلام .كالصةةحافة و أيضةةا 
العامةةةةة مةةةةدى نجةةةةاح الحمةةةةلات العمميةةةةة التةةةةي تقةةةةوم بيةةةةا العلاقةةةةات كةةةةذلك ضةةةةمن الأبحةةةةاث 

 المختمفة بمقاييس إحصائية دقيقة. الإعلامية ووسائميا 
:" وىو رسم سياسة العلاقات العامة بالنسبة لممؤسسة، وذلك بتحديد الأىةداف التخطيط

والبةةرامج الإعلاميةةة مةةن حيةةةث التوقيةةت، توزيةةع الاختصاصةةةات عمةةى الخبةةراء وتحديةةةد 
 (61، صفحة 2006)بن نوار صالح، تحديدا دقيقا" الميزانية  

والملاحةةظ أن ىنةةاك تنةةوع فةةي خطةةط العلاقةةات حسةةب تنةةوع المؤسسةةات والسياسةةات كمةةا أن 
 ىذه الخطط 

يجب أن تتناسب مع مةا يرصةد ليةا مةن اعتمةادات ماليةة، ولكنيةا جميعةا تمتقةي فةي ضةرورة 
  احترام
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وىةةذه ىةةي  أىةةم خطةةوات رسةةم الخطةةط سةةواء كانةةت علاجيةةة أم  -المةةنيج العممةةي وخطواتةةو
 ائية:   وق

 تحديد الأىداف البعيدة والمتوسطة والقريبة.    
 دراسة جماىير المؤسسة دراسة عممية كافية ووافية.  
 تعديل الأىداف في ضوء البحوث والمعمومات السابقة  
 رسم الخطة المناسبة ىذه ىي استراتيجية العلاقات العامة.  
 اختيار المواضيع وأساليب التنفيذ  
 يما دقيقا يكفل النجاح عند تطبيق الخطة تصميم البرنامج تصم 
 مراعاة التوقيت السميم والملائم بين الخطة وظروف العمل  
ضةةرورة اختيةةار مةةدى نجةةاح كةةل خطةةوة مةةن خطةةوات التنفيةةذ قبةةل الانتقةةال إلةةى خطةةوة  

 موالية. 

: وىةةو إيجةةاد الانسةةجام والتةةرابط بةةين أوجةةو النشةةاط المختمفةةة عنةةد توجيييةةا التنسددي   -ج  
الأىةةةداف الموضةةةوعة وىةةةو يعمةةةل عمةةةى تحقيةةةق الاتصةةةال بالمسةةةئولين فةةةي الةةةداخل،  ذ لتنفيةةة

لييئةةةات والأفةةةراد فةةةي الخةةةارج فيصةةةل خبةةةراء العلاقةةةات العامةةةة بالمةةةديرين و  وكةةةذلك مختمةةةف 
المةةةوظفين ويمةةةدونيم بالأخبةةةار والمعمومةةةات ،مةةةع إسةةةداء النصةةةائح  رؤسةةةاء الأقسةةةام  وكبةةةار 

عمى سةمعة المؤسسةة، ومةن ناحيةة أخةرى يتصةل  تي تؤثر المعمقة بالعلاقات العامة وىي ال
معممةةةين ، رؤسةةةاء نقابةةات ورجةةةال الأعمةةةال وغيةةةرىم، الخبةةراء بقةةةادة الةةةرأي فةةةي الخةةارج مةةةن: 

الضرورية من مةال ورجةال وتسةييلات  القوى  والتنسيق في العلاقات العامة يقصد بو تعبئة
 (61، صفحة 2006)بن نوار صالح، لضمان القيام بحممة فعالة 

يقصد بيا تقديم الخدمات لسةائر الإدارات ومسةاعدتيا عمةى أداء  الخدمة الإدارية: -د     
لمتصةةةمة بالجمةةةاىير، إذ تسةةةاعد إدارة المسةةةتخدمين فةةةي اختيةةةار المةةةوظفين والعمةةةال وظائفيةةةا 
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مةةةة الإدارة فةةةي عةةةرض وسةةةائل لتشةةةجيعيم وتةةةرقيتيم، كمةةةا تسةةةيل مي وتةةةدريبيم والنظةةةر  فةةةي 
عمةةى الةةرأي العةةام وتشةةارك المركةةز المةةالي لممؤسسةةة  الحقةةائق المتصةةمة بالقضةةايا  المختمفةةة 

خراجيةةةةا جذابةةةةة، بالإضةةةةافة إلةةةةى ىةةةةذا كمةةةةو نجةةةةد  بصةةةةورة  فةةةةي إعةةةةداد التقةةةةارير السةةةةنوية   وا 
علاقةةات طيبةةة  مةةع المتعيةةةدين  العلاقةةات العامةةة تسةةاعد أيضةةا قسةةم  لمشةةةتريات فةةي إقامةةة

 م ،من مصادر الإنتاج.                            وغيرى

 

: يتصةةةل بيةةةذه الوظيفةةةة عةةةدد كبيةةةر مةةةن الأعمةةةال اليامةةةة المتعمقةةةة بةةةالإعلام فةةةي الإنتددداج -
صدار البيانات وعقةد المةؤتمرات، كمةا يقةوم جيةاز النشر إلى جانب  الاتصالات الصحفية وا 

إلةةةى المسةةةتخدمين والعمةةةال، الطمبةةةة،  الأفةةةلام  السةةةينمائية الموجيةةةة العلاقةةةات العامةةةة بإنتةةةاج
أىةةةةم مةةةةا تنتجةةةةو  العلاقةةةةات العامةةةةة إضةةةةافة إلةةةةى بةةةةاقي  وغيةةةةرىم، وتعةةةةد صةةةةحيف  المؤسسةةةةة

والإعلانةات  والتقةارير السةنوي ىةذا إضةافة  المنشورات الأخةرى كالنشةرات والكتةب والكتيبةات
النةةةةدوات العامةةةةة كةةةةذلك بإقامةةةةة   إلةةةةى أعمةةةةال الطباعةةةةة والتصةةةةوير والنشةةةةر، تيةةةةتم العلاقةةةةات

الأعيةةةةةاد والمناسةةةةةبات  والمحاضةةةةةرات والمقةةةةةابلات والعةةةةةروض المسةةةةةرحية والميرجانةةةةةات فةةةةةي
 (109-108، الصفحات 2002)إلياس خيضر، الخاصة 

فةةي ضةةوء مةةا سةةبق، يتضةةح التصةةاق وظةةائف العلاقةةات العامةةة بسةةمعة المؤسسةةة، وفكةةرة   
قات العامةة تمثةل ضةمير المنظمةة وىةي كالجيةاز الحسةاس تستشةعر عنيا، فالعلا الجميور 

نحو كل قةرار تصةدره المنظمةة، لةذلك فمةن أىةم واجباتيةا ىةي إسةداء  اتجاىات  الرأي العام 
 إصدار القرارات ووضع السياسات العامة لممنظمة.  النصح لممسؤولين والرؤساء عند 

طةةابع إداري بحةةت، الأمةةر الةةذي أدى ممةةا لا شةةك فيةةو أن وجيةةة النظةةر السةةابقة اتسةةمت ب  
نظةر أخةرى تتنةاول ىةذه الوظةائف مةن خةلال ثةلاث دوائةر تخةص جميةور  إلى وجود وجيةة 
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تيةم إدارة المنظمةة، ويمكةن تنةاول ىةده النظةرة عمةى النحةو  المنظمة والمنظمةة ذاتيةا، ثةم مةا 
 الآتي:

  :: وتتمثل في* وظائف العلاقات العامة بالنسبة لمجماىير النوعية  

نتاجيا أو خدماتيا بإتباع أسموب سةيل لكسةب تأييةد     تعريف الجماىير النوعية بالمنظمة وا 
 الجماىير. 

 اطلاع الجماىير عمى سياسة المنظمة، وما يطرأ عمييا من تعديلات  -   

ذا بإمةةةةةدادىا المسةةةةةاىمة فةةةةةي تكةةةةةوين أراء سةةةةةميمة عةةةةةن المنظمةةةةةة لةةةةةدى الجمةةةةةاىير، وىةةةةة -   
مع ضرورة التأكةد مةن صةحة جميةع الأخبةار التةي تنشةر عةن ، اممةبالمعمومات الصدقة والك

 الجماىير. 

العمةةل عمةةى تقريةةب وجيةةة النظةةر بةةين الإدارة والعةةاممين وتكةةوين علاقةةات جيةةدة حتةةى  -    
 وىذا لتييئة مناخ بين الجميور الداخمي لممنظمة.  ن العاممينبي

   الاتي:ي تتمثل فو  ات العامة بالنسبة لممنظمة كوحدةوظائف العلاق - أ

 تزويد المنظمة بكافة المعمومات التي ترصد التطورات الطارئة عمى الرأي العام  - 

 حماية المنظمة من أي ىجوم يستيدف سمعتيا أو صورتيا الذىنية  -

التحقةةةق مةةةن أن سياسةةةة ونشةةةاطاتيا تجةةةد اىتمةةةام كةةةافي مةةةن جانةةةب الجميةةةور الةةةداخمي و  -
 الخارجي. 

 : وتتمثل فيسبة لإدارة المنظمة وظائف العلاقات العامة بالن - ب

 .  اطلاع الإدارة العميا عمى ردود أفعال الجماىير تجاه سياستيا -
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عةةرض وتحميةةل المواضةةيع التةةي تيةةم الإدارة العميةةا، خاصةةة مةةا تعمةةق بنتةةائج قيةةاس الةةرأي  -
 العام 

 .(109، صفحة 2002)إلياس خيضر، أو ما تنشره الصحف. 

مسةةةةةاعدة مجمةةةةةس الإدارة، أو المةةةةةدراء عمةةةةةى أعمةةةةةى المسةةةةةتويات المنظمةةةةةة عمةةةةةى إصةةةةةدار  -
 القرارات وىذا 

 من خلال وبين جميورىا الداخمي والخارجي. 

 :وحصر الأستاذ الدكتور منير حجاب أىم وظائف العلاقات العامة في النقاط الآتية   

عة أو الخدمة ا لتي تقةدميا بمغةة سةيمة تعريف الجميور بالمنشأة ،من خلال تعريفو بالسم -
 بسيطة.

مسةةاعدة الجميةةور عمةةى تكةةوين رأيةةو، وذلةةك بإمةةداده بكافةةة المعمومةةات ليكةةون رأيةةو مبنيةةا  -
 عمى أساس 

 حقائق مشتقات من الواقع. 

التأكةد أن جميةةع الأخبةةار التةي تنشةةر وتصةةل إلةى الجمةةاىير، صةةحيحة وسةميمة مةةن حيةةث  -
 والمضمون. الشكل 

 .المؤسسة عمى كل التغيرات التي تمس الرأي العاماطلاع  -

 اطلاع الإدارة العميا برد فعل الجميور الداخمي والخارجي تجاه سياستيا التنظيمية. - 

 .العمل عمى مرونة الاتصال الصاعد والاتصال اليابط لتسييل مرور المعمومات -
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)محمةةد  الانسةةجام بينيةةا.العمةةل عمةةى التنسةةيق بةةين مختمةةف الإدارات فةةي المنشةةأة لتحقيةةق  -
 (110، صفحة 2004منير حجاب، 

 تقييم النظرية الوظيفية:           

ىمةةةةةال     إن تةةةةةدعيم النسةةةةةق أو الوضةةةةةع القةةةةةائم، والتركيةةةةةز عمةةةةةى الجانةةةةةب الإستاتسةةةةةكي ، وا 
لمنظور الوظيفي لمنقد  المبالغة في التأكيد عمى الانسجام والتوافق كما تعرضا الصراع مع 

، وقد لا يوافق بعض أعضةاء  مسألة الاتفاق حول القيم والمعتقدات من خلال تركيزه عمى 
والمعتقةةدات، ولكةةنيم غالبةةا مةةةا يتمثمةةون لمقواعةةد الأساسةةية فةةةي  المجتمةةع عمةةى بعةةض القةةةيم 

 الضرورية اليومية.  المجتمع حتى يتسنى ليم إشباع حاجاتيم 

ت المقدمةةةة أو غيرىةةةا لةةةم تةةةثن عةةةن الةةةدور الميةةةم الةةةذي لعبتةةةو النظريةةةة ان ىةةةذه الانتقةةةادا   
النظريةةةة السوسةةةيولوجية  متميةةةزة تسةةةاىم بشةةةكل فعةةةال فةةةي دراسةةةة المشةةةاكل الوظيفيةةةة لوضةةةع 

والقضايا الاجتماعية الخاصة بةالمجتمع الحةديث والتةي ظيةرت خةلال القةرنين التاسةع عشةر 
بكةةل مجالاتةةو وتخصصةةاتو بةةالكثير مةةن والعشةةرين، وبةةذلك فيةةي أثةةرت عمةةى عمةةم الاجتمةةاع 
في  توجيو البحوث والدراسات التجريبيةة  الإسيامات النظرية، و الأطر التصورية المساعدة

أصةبحت  جةزءا ميمةا مةن التةراث  حتى وقتنا ىةذا، ىةذه الخلاصةة مةن الإسةيامات الوظيفيةة
لاجتمةةةاع، فةةروع عمةةم  ا العمةةم والأكةةاديمي الةةذي ىةةو مرجعيةةة العديةةد مةةن المتخصصةةين فةةي

بيةذا المنظةةور   وغيةره مةن العمةةوم الاجتماعيةة الأخةةرى مثةل عمةوم الإعةةلام والاتصةال، والأخةةذ
 -الأخةةةرى وغيرىةةا مةةةن الدراسةةات الأكاديميةةة والعمميةةة -كبةةراد يغةةم لمدراسةةة دليةةةل عمةةى ذلةةك

 لمنظريةةةةة  الوظيفيةةةةةة المعاصةةةةةرة مكانةةةةةة عمميةةةةةة متميةةةةزة نظةةةةةرا لمحاولتيةةةةةا فةةةةةي وضةةةةةع نظريةةةةةة
موحةةةدة يمكةةةن عةةةن طريقيةةةا الاعتمةةةاد عمييةةةا فةةةي دراسةةةة المشةةةكلات  عامةةةة أوسةةةيولوجية  بس

يمكةةةةةةةن اعتبارىةةةةةةا بمثابةةةةةةةة الإطةةةةةةار المرجعةةةةةةةي لتوجيةةةةةةو البةةةةةةةاحثين  المجتمةةةةةةةع ،كمةةةةةةا وقضةةةةةةايا
يما أن غيةاب النظريةة والمتخصصين بصورة عممية  لدراسة الواقع الذي يعيشون فيو  ولا س
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لتةةي تأخةةذ عمةةم الاجتمةةاع كغيةةره مةةن العمةةوم العوامةةل ا سةةيولوجية  كةةان مةةن أىةةميالعمميةةة الس
 الاجتماعيةةة الأخةةرى، التةةي لةةم تتبمةةور ليةةا نظريةةات عمميةةة عمةةى غةةرار العمةةوم الطبيعيةةة التةةي
قطعت شوطا كبيرا مةن التقةدم نتيجةة إلةى توصةميا لعديةد مةن النظريةات والتةي خضةعت إلةى 

إلزاميةة تطةةوير  البحةث والتجريةب والتطةور المسةةتمر, إلةى جانةب ىةذا حرصةةت الوظيفةة عمةى
المداخل التحميمية والبحثيةة المسةتعان بيمةا فةي الدراسةة النظريةة والميدانيةة فةي نفةس الوقةت، 

النظريةةة  الوظيفيةةة التقميديةةة أمثةةال "ىربةةرت  سبنسةةر، إميةةل دوركةةايم"  إذ لجةةأ كثيةةر مةةن رواد
الميةةداني، البيولوجيةةة والطبيعيةةة  والرياضةةية. وذلةةك لإثةةراء البحةةث  إلةةى العديةةد مةةن المةةداخل

ومختمف عمميات جمةع البيانةات الواقعيةة ،و تحميميةا وفةق طةرق عمميةة سةميمة، وتطةور ىةذا 
الاىتمام فيما بعةد مةع المتةزعمين الجةدد ليةده النظريةة مثل:"بارسةونز"  فةي تحميلاتةو المركةزة 
عمةةةةى المةةةةدخل النسةةةةقي وغيرىةةةةا مةةةةن المةةةةداخل التحميميةةةةة المعتمةةةةدة عمةةةةى تقةةةةديم الكثيةةةةر مةةةةن  

التصةةويرية، والتةةي يمكةةن الرجةةوع إلييةةا كأنسةةاق  بنائيةةة  فكريةةة تسةةاىم فةةي تطةةوير  النمةةاذج
 ى المستويين النظري والميداني.  النظرية  الوظيفية عم

رغم الانتقادات الموجية ليةذه النظريةة فيةي سةتظل واقفةة عمةى أرض آمنةة طالمةا أن مثةل   
المعاصةرين لمةدفاع عةن الاتجةةاه  الانتقةادات السةالفة الةةذكر، قةد حممةت عممةاء الاجتمةةاعتمةك 

والعمةةل  عمةةى تطةةوير قضةةاياه وافتراضةةاتو الأساسةةية  عةةن الاتجةةاه الةةوظيفي الآن  الةةوظيفي
ومرمةةوق بالنسةةبة  لمنظةةري السوسةةيولوجية  المعاصةةرة ككةةل، لدرجةةة أصةةبحنا  يةةؤدي دور رائةةد

ولةةوجي الاتجةةاه فةةي أي باحةةث  سوسةةيولوجي بصةةفة عامةةة، أو انثةةر وب نممةةح فييةةا معةةالم ىةةذا
 .أو منيجو أو تفسيراتو بصفة خاصة سواء في دراستو

 المنيج المستخدم: -

تبعةةةو يعةةةد المةةةنيج العمةةةود الفقةةةري لبنةةةاء وتصةةةميم دراسةةةة أو بحةةةث كونةةةو الطريةةةق الةةةذي ي  
وىةةةو يمثةةل مجموعةةةة ، عمميةةة دقيقةةةة وبالتةةالي إمكانيةةةة تعميميةةا إلةةى نتةةةائج الباحةةث لموصةةةول
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ولكةةن طبيعةةة الدراسةةة ىةةي ، لموصةةول الةةى الحقيقةةة العمميةةةقواعةةد العامةةة التةةي توجةةو الباحةةث 
أخةةر يةةتلاءم معةو وطبيعةةة ىةةذه الدراسةةة حتةةى  التةي  تفةةرض عمةةى الباحةةث اتبةاع مةةنيج دون 

)عمةةي الشةةتاء،  مةةنيج واحةةد. أنةةو توجةةد بعةةض الدراسةةات التةةي تقتضةةي اسةةتخدام أكثةةر مةةن 
 .(296، صفحة 1997

ان دراسةةةةتي تتضةةةةمن موضةةةةوع البحةةةةث فةةةةي ميةةةةدان العلاقةةةةات العامةةةةة  فةةةةي المؤسسةةةةة  وبمةةةةا
لةذا فةالمنيج المتبةع فةي مثةل ىةذه  ،ة المقاء لمسةفر والسةياح ببوسةعادةلوكال الخاصة السياحية

 :حالة الذي يشرح عمى انو  المواضيع الى وىو منيج دراسة

عميةةو مةةن وضةةع سةةواء كةةان كممةةة حالةةة فةةي المغةةة العربيةةة تعنةةي حةةال الشةةيء أي مةةا ىةةو   
 أو حيوانةا أو تنظيمةا ..الةو، وىةي تفيةد كنيةة الشةيء مةن حيةث )تنظيمةو( شخصا أو جمةادا 

المتفاعةةل معةةو ويقابةةل ىةةذه الكممةةة فةةي المغةةة الفرنسةةية  تكوينةةو الخةةاص فةةي إطةةار المحةةيط 
cas الصةةةةفحات 2005مةةةةد بةةةةن مرسةةةةمي، )أح التةةةةي تشةةةةير الةةةةى الوضةةةةعية عمييةةةةا الشةةةةيء ،
301-302)                                                                                                        

بشةةكل عةةام يمكةةن تعريةةف مةةنيج دراسةةة الحالةةة بحسةةب رأي بعةةض الكتةةاب بأنةةو عبةةارة       
نتةةةائج يمكةةةن تعميميةةةا عمةةةى حةةةالات  عةةةن بحةةةث متعمةةةق لحالةةةة محةةةددة بيةةةدف الوصةةةول إلةةةى

 (44، صفحة 1999)محمد عبيدات وأخرون، أخرى مشابية 

 الظروف التي يستخدم فييا منيج دراسة الحالة 

حينمةةةةةا يريةةةةةد الباحةةةةةث أن يةةةةةدرس المواقةةةةةف المختمفةةةةةة دراسةةةةةة تفصةةةةةيمية فةةةةةي مجاليةةةةةا  -    
 قتصادي.والثقافي والا     الاجتماعي 

 حينما يريد الباحث أن يدرس التاريو التطوري لشيء أو شخص أو موقف معين. - 

 حينما يريد الباحث أن يتوصل إلى معرفة الحياة المختمفة. - 
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حينمةةا يرغةةب الباحةةث فةةي الحصةةول عمةةى حقةةائق متعمقةةة بمجموعةةة الظةةروف المحيطةةة  - 
ة التةةةي يمكةةةن اسةةةتخداميا فةةةي أو التوصةةةل إلةةةى معةةةرف العوامةةةل المتشةةةابك بموقةةةف اجتمةةةاعي

الاجتماعيةةةة  التةةةي تقةةةوم بةةةين الأفةةةراد نتيجةةةة لحةةةدوث تفاعةةةل بيةةةنيم  وصةةةف تحميةةةل العمميةةةات
   (138-137، الصفحات 2004)ابو النصر منحت، كالتعاون والتنافس والتوافق والتكيف 

 تعتبةر مؤسسةة خاصةة فيجةب عميةا دراسةتيا كحالةة   بما ان الوكالة المقاء لمسةفر والسةياحة  
اتحاذ منيج دراسةة حالةة باعتبةاره المةنيج مني  لذا فتطمب ،اي دراسة  العلاقات العامة فييا

مومات  وكذلك التعمق فةي البيانات والمع المناسب والاقرب لكي اجمع اكبر عدد ممكن من
 .العلاقات العامة  في المؤسسةب الرغبة في الحصول عمى المعمومات  المتعمقةالوصف و 

 :المناىج المساعدة-

مةنيج المسةةح الاجتمةةاعي يعةةد واحةةدا مةةن منةاىج البحةةوث الوصةةفية التةةي تعتمةةد فةةي جمةةع    
البيانةةات عمةةى ادوات البحةةث كالملاحظةةة  والمقابمةةة والاسةةتمارة مةةن أجةةل الحصةةول  وتحميةةل 

بطريقةة العينةة  شاملا  أو كن ان يكون ىاذا المسحويم، مجتمع البحث عمى معمومات عن 
عةةةدد معةةةين مةةةن الحةةةالات أو المفةةةردات حسةةةب امكانيةةةات التةةةي يكتفةةةي فييةةةا الباحةةةث بدراسةةةة 

ي التحميمةةةي اعتمةةةد عمةةةى المةةةنيج الوصةةةف جعمتنةةةي المتةةةوفرة لديةةةو وان طبيعةةةة موضةةةوع بحثةةةي
 وىاذا لعدة اعتبارات:

تريةةةد وصةةةف ظةةةاىرة *ان ىةةةذه الدراسةةةة تةةةتلاءم مةةةع المةةةنيج الوصةةةفي التحميمةةةي لأنيةةةا      
 والوقوف عمى واقعيا داخل المؤسسة السياحية العلاقات العامة

*يسةةةةمح ىةةةةاذا المةةةةنيج باسةةةةتخدام العديةةةةد مةةةةن الادوات البحةةةةث التةةةةي تشةةةةكل فةةةةي النيايةةةةة    
 من خلاليا الحصول عمى إجابة عن التساؤلات الرئيسية لمبحث مجموعة متكاممة يمكن
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وصف الظاىرة موضوع البحث فقط بل يسعى إلةى *لان ىاذا المنيج لا يقف عن مجرد   
 عناصر التي تتألف منيا ولإتمام  ذلك لإتمام ذلك اتبعت الأسس التالية: تحميميا الى 

اسةةةةتعنت بكافةةةةة الطةةةةرق المسةةةةتخدمة لمحصةةةةول عمةةةةى البيانةةةةات لضةةةةمان أكبةةةةر قةةةةدر مةةةةن -  
 .استمارة ،مقابمة، ملاحظة  ،أدوات خلال     المعمومات من 

لوصةةةف الكمةةةي والكيفةةةي لجوانةةةب الظةةةاىرة المدروسةةةة بالإضةةةافة  الةةةى محاولةةةة  اسةةةتعنت با-
 وتحميل ذلك. الاسبابالتعرف عمى 

 مجالات الدراسة  -
يعةةد تحديةةد المجةةال خطةةوة اساسةةية فةةي البنةةاء المنيجةةي لكةةل دراسةةة عمميةةة ميدانيةةة كونةةو  -

 القياس : يساعد عمى 
 لمسيمة  وتتمثل في مدينة بوسعادة بولاية االمجال المكاني:  -
 تحديد الموقع الجغرافي -
تقع وكالة المقاء لمسفر والسياحة ببوسةعادة بولايةة المسةيمة فةي الشةارع الخمفةي لمقةر بنةك  -

  القرض
 الشعبي الجزائري 

                                                                                                             ادوات جمع البيانات   

ىناك أدوات كثيرة لجمع المعمومات فةي البحةث الاجتمةاعي  , يمكةن التميةز بينيةا عمةى     
تعتمةةد عميةةو كةةةل منيةةا فةةي عمميةةة جمةةع البيانةةةات, والاداة ىةةي الوسةةيمة التةةي تةةةتم أسةةاس مةةا 

,فنجةةةد الملاحظةةةة التةةةي تعتمةةةد عمةةةى  المعمومةةةات حةةةول الظةةةاىرة المدروسةةةة بواسةةةطتيا جمةةةع
وىنةةاك المقابمةةة الشخصةةية التةةي تعتمةةد عمةةى الكممةةة  لمحةةواس مةةن امتةةدادات الحةةواس وغيرىةةا

أطةةراف الحةةديث مةةع المبحةةوث وبةةدون وجةةةود  الباحةةث والسةةؤال والحةةوار شةةرط أن لا يتبةةادل
لأداء دورىةةةا فةةةي البحةةةث وفةةةق مةةةنيج محةةةدد,  أدنةةةى تفاعةةةل بينيمةةةا تتكامةةةل كةةةل ىةةةذه الأدوات
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سةةة بةةدءا باسةةتطلاع ميةةدان الدرا بيةا  الباحةةثوذلةك مةةن خةةلال الإجةةراءات المنيجيةةة التةةي يتع
)عبةةد الةةرزاق  :كالتةةالي وقةةد كةةان اسةةتخدامي ليةةذه الادوات، والتعةةرف عميةةو وتحديةةد مجالاتةةو

 (251، صفحة 1955الجمبي، 

 الملاحظة  -

و ومجتمعةو عرف الانسةان الملاحظةة واسةتخداميا فةي استقصةاء المعمومةات مةن بيئتة       
وقةةد  ،ن فةةي حياتةةو  ومعاملاتةةو مةةع الغيةةرالعصةةور , ومةةزال  يسةةتخدميا حتةةى الامنةةذ أقةةدم 

تطةةةةةوير  ىةةةةةذه الاداة واسةةةةةتخداميا فةةةةةي جميةةةةةع البيانةةةةةات التةةةةةي يتعةةةةةذر  تمكةةةةن البةةةةةاحثون مةةةةةن
أو المقابمةة  فوضةعوا ليةا بعةض القواعةد العمميةة التةي  الحصول عمييا عن طريق الاسةتبيان

الملاحظةةة  المنظمةةة  عةةن الملاحظةةة البسةةيطة  اف البحةةث وبةةذلك تميةةزتتجعميةةا تحقةةق أىةةد
يمجةأ البةاحثون فةي دراسةتيم الاسةتطلاعية  والتةي، لييا الانسان في حياتةو اليوميةةالتي يمجأ إ

وتسجيل البيانات عنيا وقةد اجمةع  بالتخطيط والتصميم الدقيق لجوانب التي ستتم ملاحظتيا
الأدوات التةةةي تسةةةتخدم فةةةي  لاحظةةةة كةةةأداة  ىةةي مةةةن أىةةةمالبةةاحثون  والميتمةةةون عمةةةى ان الم

اللازمةةةة لموضةةةوع   ومصةةةدرا أساسةةةيا لمحصةةةول عمةةةى البيانةةةات والمعمومةةةات البحةةةث  العممةةةي
 (51، صفحة 1955)عبد الرزاق الجمبي، الدراسة 

تي قمت بيا الةى ميةدان وقد استخدمت الملاحظة في بحثي ىاذا من خلال الزيارات ال     
تمكنةةةت مةةةن  ملاحظةةةة بعةةةض الخصةةةائص والسةةةمات  التةةةي تميةةةز مجتمةةةع  الدراسةةةة ,حيةةةث 

إضةةافة إلةةى مةةلا حظةةة العلاقةةات السةةائدة ، بصةةفة خاصةةةالبحةةث بصةةفة عامةةة وأفةةراد العينةةة 
 التعاملات اليومية بين أفراد مجتمع البحث. داخل المؤسسة السياحية من خلال

  المقابمة  -    

تختمةةةف أىميةةةة المقابمةةةة طبقةةةا لمجةةةال البحةةةث الةةةذي يجمةةةع عنةةةد البيانةةةات, ففةةةي بعةةةض       
الباحث وجيا لوجو أمام المبحوث لكي يسجل تغييراتو وظروفو أكثةر  الأبحاث يتحتم وجود 
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لأن الباحةةث فةةي الحقيقةةة مطالةةب بةةأن يسةةجل كةةل مةةا  مةةن مجةةرد الكممةةات التةةي ينطةةق بيةةا, 
مةةدى صةةدق المبحةةوث وانفعالاتةةو  تسةةجيل ملاحظاتةةو عةةن  يقولةةو المبحةةوث بدقةةة تامةةة وكةةذا

خاصةة فةي البحةوث  والموقف الاجتماعي الذي تتم فيو المقابمة ,وتتضح اىمية ذلك بصةفة 
موجيةة يقةوم  محادثةة " :المقابمةة بأنيةا  Englih .h.benglih  a.g الاجتماعيةة ويعةرف

 معمومةةةةةات بيةةةةةدف  بيةةةةةا فةةةةةرد مةةةةةع أخةةةةةر  أو مةةةةةع أفةةةةةراد أخةةةةةرين لمحصةةةةةول عمةةةةةى بيانةةةةةات أو
اسةةتخداميا فةةي بحةةث عممةةي أو الاسةةتفادة منيةةا فةةي التشةةخيص والعةةلاج أو التوجيةةو  ويميةةز 

، صةةةفحة 1955)عبةةةد الةةةرزاق الجمبةةةي، بةةةين نةةةوعين رئيسةةةين مةةةن المقابمةةةة  "وزمةةةلاؤه"سةةةمميتز
252) 

 المقابمة المقننة -6

ث بتوجيةو أسةئمة  الاسةتمارة بةنفس الكممةات والترتيةب لجميةع وفي ىاذا النةوع يمتةزم الباحة    
 .منيا لمتأثير الشخصي لمباحثينالمبحوثين 

 ننةالمقابمة الغير المق-0
ىاذا النوع من المقابلات لا يحتاج إلى الالتزام بترتيب محدد للأسئمة ,فيو يتيح و    

ى أعماق المبحوث ومرونة في إدارة المقابمة بطريقة تسمح بالتعرف عملمباحث حرية 
مفيدة في دراسة الحالات الفردية وىذه المقابلات ، دراسة  متعمقة ودراسة اتجاىو ودوافعو

تتطمب ىذه  المقابلات أن يقوم بيا الباحثون عمى    كما  وفي الدراسات الاستطلاعية
الطبيعة البشرية  لأشخاص الدلالات  مستوى عال من الكفاءة أو القدرة عمى فيم

ولكي تنجح المقابمة فلابد ، ورؤية جميع الأبعاد التي تتضح من خلال المقابمة الصحيحة
 :أن يراعي ما يمي 

 ان يكون الباحثون عمى قدر كبير من الفيم لظروف البيئة التي يتم فييا البحث -1
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يةةةةتم تةةةةدريب البةةةةاحثين عمةةةةى إجةةةةراءات المقابمةةةةة وأسةةةةموب توجيةةةةو الاسةةةةئمة أو تفسةةةةيرىا  -2
 لممبحوثين     

عمةةةى الباحةةةث مراعةةةاة الظةةةروف المسةةةاعدة لإنجةةةاح المقابمةةةة, مةةةن حيةةةث الوقةةةت ينبغةةةي  -3
والمكان ,والسموك الشخصةي وسةرعة التكيةف مةع المواقةف المختمفةة حتةى يكتسةب ثقةة 

 (72، صفحة 2001)عمي عجوة،  المبحوثين ويحظى بتعاونو

فتوحةةة قبةةل بةةدء الاسةةتمارة ,حيةةث سةةمحت لةةي واعتمةةدت فةةي دراسةةتي عمةةى المقةةابلات الم  
سةواء مةن خةلال المقةابلات المسةتخدمة ، علاقات ثقةة مةع العمةال ومختمةف المشةرفين بربط 

خلال الأحاديث التةي جمعتنةي مةع بعةض المةوظفين فةي الوكالةة مةن  أو من، مع المسئولين
نقةةاط تتعمةةق وقةةد دارا الحةةوار معيةةم حةةول عةةدة ، العمةةل خةةلال لقةةاءات ىامشةةية خةةارج أوقةةات

ظةةةةروف العمةةةةل  راء حةةةةولأوالتزامةةةةات و  العمةةةةل ومةةةةا يةةةةتمخض عنةةةةو مةةةةن تفةةةةاعلات بطبيعةةةةة
 ،المقابمةة عنةد تطبيةق الاسةتمارة عمةى السةياحية كمةا اعتمةدتالوكالةة  فةي والعلاقات السةائدة

 وذلك مع كل أفراد العينة.

 الاستمارة-
رىا الباحةةةث بعنايةةةة فةةةي "تمةةةك القائمةةةة مةةةن الاسةةةئمة التةةةي يحضةةة:الاسةةةتبيان ويقصةةةد بةةةو  وأ  

تعبيرىا عن موضوع المبحةوث فةي اطةار الخطةة الموضةوعة, لتقةدم الةى المبحةوث مةن اجةل 
تتضةمن المعمومةات والبيانةات المطموبةة لتوضةيح الظةاىرة المدروسةة الحصول عمى إجابةات 

البحةث العممةي فةي عمةوم الاعةلام )أحمةد بةن مرسةمي، منةاىج  وتعريفيا من جوانبيا المختمفةة
 (220، صفحة 2005والاتصال، 

مجةال –المتعةدد مةع مسةؤولين  المؤسسةة ي عبر مواقع التواصل الاجتمةاعي خلا ل تواصم 
والعلاقةةات السةةائدة داخةةل ، عةةض السةةمات التةةي تميةةز مجتمةةع البحةةثوملاحظةةة ب -الدراسةةة

 ين عبةةةةرا مواقةةةةع التواصةةةةلن والمةةةةوظفومةةةةن  خةةةةلال الحةةةةديث مةةةةع بعةةةةض المسةةةةئولي المؤسسةةةةة
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الراىن  الذي لم يسمح لي لزيةارة الوكالةة توصةمت الةى بنةاء اسةتمارة  الاجتماعي نظرا لموباء
تقسةةيم ىةةذه الاسةةتمارة الةةى ثةةلاث محةةاور رئيسةةية  وقةةد تةةم ، البحةةث وقةةد تضةةمنت أسةةئمة مغمقةةة

 :كالتالي البحث وكانت  سبقتيم  البيانات الشخصية  لمجتمع

 .يتضمن ىاذا المحو أسئمة حول واقع العلاقات العامة في الوكالةو  المحور الاول: 

 .حول الاساليب الاتصالية المعتمدةيتضمن ىاذا المحور أسئمة  المحور الثاني: 

دور العلاقةةات العامةةة فةةي  وتضةةمن ىةةاذا الاخيةةر عةةن اسةةئمة  حةةول تقيةةيم المحددور الثالددث:
 .المؤسسة

   تحديد المفاىيم

   العلاقات العامة:-1

، ولةى العلاقةات ,والثانيةة العامةة: ىي عبةارة عةن مفيةوم لفظةي مركةب مةن كممتةين :الالغة  
جمةةةةةع علاقةةةةةة والعلاقةةةةةة بةةةةةالفتح ىةةةةةي الةةةةةربط بةةةةةين موضةةةةةوعين أو أكثةةةةةر ,وبةةةةةذلك والعلاقةةةةةات 

فالعلاقةات ىةي الةروابط والاثةار  المتبادلةة التةي تنشةأ اسةتجابة لنشةاط أو سةموك, والاسةةتجابة 
 (364، صفحة 2004)محمد منير حجاب، ت اجتماعية شرط أساسي لتكوين علاقا

والعلاقة ىي مجموع الصلات والاتصالات التي تكةون بةين ىيئةة أو اتحةاد, أو حكومةة , أو 
تنظيم في البناء الاجتماعي ,من أجل خمق علاقات جيةدة  طيبةة وسةميمة مةع الجمةاىير أي 

والمسةةةتخدمين وحممةةةة الأسةةةيم ,وكةةةذلك  المسةةةتيمكينل معيةةةا كجميةةةور التةةةي  تتعامةةة المختمفةةةة
وذلك لتفسير نفسيا لممجتمع حتى تكتسةب رضةاه وممةا أشةار إليةو ىةذا  الجميور بوجو عام,

العلاقات العامة عمى نةوع معةين مةن المؤسسةات سةواء  حكوميةة أو  التعريف أنو لم يحصر
مةةن العلاقةةات العامةةة ألا وىةةو تكةةوين   غيةةر حكوميةةة واىةةتم ىةةذا التعريةةف أيضةةا بةةذكر اليةةدف
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علاقةةات سةةميمة وطيبةةة بةةين المؤسسةةات وجماىيرىةةا المتعامةةل معيةةا سةةواء الجميةةور الةةداخمي 
 (17، صفحة 2004)رشوان, حسين عبد الحمبد احمد،  أو الخارجي .

المسةةةةتخدمة مةةةةن طةةةةرف  " فعرفيةةةةا عمةةةةى "أنيةةةةا مجموعةةةةة الوسةةةةائلhachetteأمةةةةا قةةةةاموس"-
أو خاصةةة لبنةةاء جةةو ملائةةم ومناسةةب داخميةةا و خارجيةةا مةةن أجةةل إعةةلام  تنظيمةةات عموميةةة 

   (hachette, p. 160) الجميور بمختمف نشاطاتيا"

 ،ىةةذا التعريةةف يشةةير إلةةى ضةةرورة اعتمةةاد العلاقةةات العامةةة عمةةى وسةةائل داخميةةة وخارجيةةة  
 جو الثقة داخل المؤسسة وخارجيا. عمى توفيراعد التي تس

 حااصطلا-

رغةةم الامتةةداد التةةاريخي لمعلاقةةات العامةةة كنشةةاط إنسةةاني وكةةذا البحةةوث والمسةةاعي الراميةةة   
جةذور لمفيةةوم العلاقةات العامةة إلا أنةةو لةم يتوصةل بعةد لإجةةاد تعريةف جةامع مةةانع إلةى رسةم 

الكبيةر بةين التعريفةات التةي قةدمت مةن طةرف  ليذا المفيوم ,ولعل ما يفسر ذلك الاختلافةات
العممةةاء والبةةاحثين والدارسةةين فةةي مجةةال العلاقةةات العامةةة لةةذلك فقةةد جةةاءت ىةةذه التعةةاريف 

 ويمكن ذكر عينة منيا عمى أساس  التصنيف التالي:، مختمفة

تعةةةرف موسةةةوعة عمةةةوم الإعةةةلام والاتصةةةال العلاقةةةات العامةةةة أنيةةةا "مجمةةةوع النشةةةاطات      
ة الخاصة  بمنضمة  ما تيدف إلى التعريف بنشاطيا ومنجزاتيا لتحسةين صةورتيا الاتصالي

الذىنيةةةة تجةةةاه مختمةةةف الجمةةةاىير الداخميةةةة المتمثمةةةة فةةةي جميورىةةةا الةةةداخمي كةةةأول جميةةةور 
لممؤسسة ,باعتباره جميور المؤسسة الأول ,والعامل الأساسي الذي يعكس صةورة المؤسسةة 

ي الإدارات والييئةةةةةات وممثمةةةةةي النقابةةةةةات العماليةةةةةة والجميةةةةةور الخةةةةةارجي المتمثةةةةةل فةةةةةي ممثمةةةةة
 ,silem)والجماعةةةةةةةات المتعمقةةةةةةةةة بالمؤسسةةةةةةةةة والمسةةةةةةةةتيمكين الحةةةةةةةالين والمحتممةةةةةةةةين 

bernardlqmiwet.ahmed, 1997, p. 473) 



       الإطار العام للدراسة      

 

 
15 

 

لمرسةومة يعرف المعيد البريطاني لمعلاقات العامة عمةى أنيةا "تمةك الجيةود المخططةة وا    
)اسةةامة كامةةل، مةةن ورائيةةا إقامةةة التفةةاىم المسةةتمر بةةين المنظمةةة وجماىيرىةةا"  والتةةي يقصةةد 

 (10، صفحة 2006

يلاحظ عمى ىاذا التعريف تركيزه عمى أىمية مراعاة القواعد العممية وخاصة التخطيط فةي  
 ىم والرضا بين المنظمة وجميورىا.ة من التفاالعلاقات العامة وىاذا لإيجاد حالأنشطة 

 اجرائيا

"ىي الجيود الادارية الخلاقة والمدروسة واليادفة والموجية لبناء علاقةات سةميمة ومجديةة   
لتحقيةق ، عمى أساس التفاعل والاقناع والاتصال المتبادل بين مؤسسةة مةا وجميورىةا,قائمة 

  نسجام الاجتماعي  "أىداف ومصالح الاطراف المعنية  ولتحقيق الا

 لمؤسسة دد ا0

ىةةو اسةةم مكةةان لمفعةةل أسةةس ومصةةدره تأسةةيس ومعنةةاه جعةةل لمشةةيء اساسةةا اي قاعةةدة  لغددة:
عممية جمع عوامل معينة او معطيات وترتيبيا مةن اجةل تحقيةق ىةدف معةين  معينة ويعني 

ا الةةذي نطبةةق فيةةو مختمةف ىةةذه العمميةةات وتعةةد المؤسسةةة مكانةة اي ان المؤسسةة فةةي المكةةان 
)عبةد الله  انتةاج خدمةة وكةل مةا ينفةع المجتمةع. لاجتماع اشخاص تتكامل قدراتيم مةن اجةل 

 (21، صفحة 2000محمود , عبد الرحمان، 

 entrepriseويرجةةع أصةةل كممةةة مؤسسةةة عنةةدما نبحةةث عةةن أصةةميا فيةةي ترجمةةة لمكممةةة   
ة (جمةةع مؤسسات)ونقصةةد بيةةا جمعيةةة أو شةةركة القةةاموس العربةةي الشةةامل فالمؤسسةة حسةةب 

القةةاموس العربةةي الشةةامل الةةداء، دار الةةر اتةةب الجامعيةةة ، بيةةروت ، )    أسسةةت لغايةةة مةةا.
 (  .517ص، 1997
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بأنيا "ىي أصغر مجموعة من الوحدات القانونية التي   jean-daniel kantويعرفيا   
درجة من الاستقلالية في اتخاذ التنظيمية لسمع والخدمات مع وجود  ىي وحدة الانتاج 

 université pierre et marie 2013, )القرار ,وخاصة لتخصيص موادىا الحالية .
curie , introduction management 1théorie de l’entrepris,Jean-

Daniel Kant  ) 
 فةةةةي  تكمةةةةنيمكةةةةن إعطةةةةاء عةةةةدة تعةةةةاريف لممؤسسةةةةة لكةةةةن أىةةةةم ىةةةةذه التعةةةةاريف  :اصددطلاحا 

أشةةةةةكال المنظمةةةةةات الاقتصةةةةةادية والمسةةةةةتقمة ماليةةةا و ىةةةةةي منظمةةةةةة مجيةةةةةزة  اعتبارىةةةةةا جميةةةع
تةةوزع فييةةا الميةةام و المسةةةؤوليات و تتخصةةةص فةةةي إنتةةةاج السةةةمع و الخةدمات التةي  بكيفية 

تعريفيةةةا بأنيةةةا وحةةةدة الأسةةواق بغةةرض تحقيةةق أربةةةاح مةةةن وراء ذلةةةك، ويكمةةةن  يةةتم بيعيةةا فةةي 
 (2013)عبد ربو رائد محمد،  اقتصةادية تشةمل الموارد المالية و البشرية اللازمة للإنتاج

 :إجرائيا

انيةةةا الوحةةةدة الاقتصةةةادية التةةةي تمةةةارس النشةةةاط الانتةةةاجي والنشةةةاطات المتعمقةةةة بةةةو مةةةن     
وىةي أيضةا  ، داف التي اوجدت المؤسسة مةن أجميةاوبيع من اجل تحقيق الاىتخزين وشراء 

عناصر البشرية حيث تتفاعل ىذه العناصةر فيمةا بينيةا وذلةك مةن خةلال الوحدة التي تشمل 
 تبادل المعمومات والافكار.

 :المؤسسة الخاصة-

وىةةةةةي تمةةةةةك المؤسسةةةةةات التةةةةةي تعةةةةةود ممكيةةةةةة الأمةةةةةوال فييةةةةةا لفةةةةةرد, أو لمجموعةةةةةة مةةةةةن        
 JEAN)ذات المسةةةةةؤولية المحةةةةةدودة ,وشةةةةةركات المسةةةةةاىمة   والشةةةةةركات ، الاشةةةةةخاص

LONGATTE.P07  ) 
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 :اجرائيا

ىي المؤسسات التي يمتمكيا فةرد واحةد او مجموعةة مةن الاشةخاص وىةي المؤسسةات التةي  
 ممكية الأموال أوفي سمطة القرار.الدولة  أو احد ىيئاتيا مع الأفراد في لا تشترك 

 السياحة:

رد أو مجموعة من الأفراد، بغرض الانتقال من مكان إلى أخر ىي حركة يؤدييا الف     
لمترفيو أو لقضاء الحاجات أو لحضور المؤتمرات، أو الميرجانات  اجتماعية أولأسباب 

جميل نسيمة، السياحة الثقافية )  أو لمعلاج أو الاستشفاء، وليس بغرض العمل المؤقت
الجزائر، رسالة تخرج لنيل شيادة وتثمين التراث من خلال البرامج التمفزيونية في 

 ( 52.ص2010-2009. رالماجستير، كمية العموم الاجتماعية، جامعة وىران، الجزائ

  :اجرائيا

ىي عممية السفر من اجل الترفيو أو الاكتشاف والتي يقوم بيا الفرد بالانتقال من بمد    
الأغراض التي سافر ويستمر وجوده بيا الى أكثر من يوم عمى الأقل, وتتعدد الى أخر 

 عمل.من أجميا الا أنيا لا تشمل ال

 الدراسات السابقة:-

 الدراسة الاولى:-

مةةذكرة لنيةةل   العلاقددات العامددة فددي المؤسسددات السددياحية دراسددة حالددة لددوزارة السددياحة  
 لمطالب كرمية ابراىيم2005-2004شيادة الماجستير  سنة
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العامةةة فةةي المؤسسةةة السةةياحية الجزائريةةة تمثمةةت مشةةكمة البحةةث فةةي: مةةاىي مكانةةة العلاقةةات 
 امةا المةنيج المسةتخدم فقةد اعتمةد عمةى منيجةين ىمةا  مساىمتيا في صناعة الثقةةوما مدى 

 .المنيج المسحي ومنيج دراسة حالة

 وتوصل الى النتائج التالية:

تمام العلاقات العامة في المؤسسة السياحية الجزائرية مازالت تراوح مكانيا ولم تمقى الاى   
لجعميا ادارة فعالة ,فرغم وجود جياز مسةتقبل يعتبةر اداة  وزارة السةياحة فةي مجةال  الكافي 

والمتمثل في الديوان الوطني لمسياحة وكذا وجود اقسةام وادارات لمعلاقةات  العلاقات العامة 
 .واجيزتيا المختمفة العامة عمى مستوى الوزارة 

 التعمي  عمى الدراسة:

اسةةة لتكةةون سةةابقة لموضةةوع دراسةةتي  ولمعرفةةة واقةةع العلاقةةات العامةةة فةةي اختةةرت ىةةذه الدر   
السةةةياحية ,كمةةةا ان الدراسةةةة  احتةةةوت عمةةةى  متغيةةةرين اساسةةةيين فةةةي دراسةةةتي وىةةةو المؤسسةةةة 

العلاقةةات العامةةة والمؤسسةةة  السةةياحية  حيةةث ىةةد فةةت ىةةذه الدراسةةة الةةى التعةةرف عمةةى واقةةع 
ات السةةةياحية , وىةةةاذا يعةةةد محةةةور ىةةةام فةةةي المؤسسةةة لاقةةةات العامةةةة واسةةةاليب تطورىةةةا فةةةيالع

المؤسسةةةةات الا وىةةةةي المؤسسةةةةة  نةةةةوع مةةةةندراسةةةةتي الةةةةذي سةةةةأحاول البحةةةةث فيةةةةو فةةةةي نفةةةةي ال
اخةةذت فكةةرة مةةن  كمةةا، وادوات جمةةع البيانةةات، السةةياحية  وقةةد اعتمةةدت عمةةى ذات  المةةنيج

 فية ونوعية طرح أسئمة الاستمارة خلال ىذه الدراسة حول كي

 :الدراسة الثانية-

, مةذكرة ماجسةتير ,  العلاقات العامة فدي المؤسسدات الصدحيةراسة الباحث محمد قيةراط ,د
العربيةةةةةة السةةةةةعو ديةةةةةة ,  الاعةةةةةلام والاتصةةةةةال , جامعةةةةةة الممةةةةةك فيصةةةةةل المممكةةةةةةقسةةةةةم عمةةةةةوم 

2005/2006. 
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وىنةةةةةا يمكةةةةةن تصةةةةةنيف ىةةةةةذه الدراسةةةةةة ضةةةةةمن المؤسسةةةةةات الخدماتيةةةةةة فيةةةةةي تقةةةةةدم خةةةةةدمات   
الدراسة تبحث عن مكانة وموقع العلاقات العامة في الييكةل  لممتعاممين معيا ونجد ان ىذه

التنظيمةةي لةةوزارة الصةةحة ومختمةةف منشةةاتيا وكةةل ىةةذه الصةةلاحيات والوظةةائف المتعمقةةة بيةةا 
وكةةذا تعريةةف بةةدور العلاقةةات العامةةة فةةي الاتصةةال الةةداخمي و  كالبحةةث والتخطةةيط....الو. 

 .الخارجي لممنشأة

 :اليفكانت النتائج الدراسة كالت   

 سواء من حيث الطبيعة والاىداف.لمعلاقات العامة  الخاط الفيم  *   

* انعةةدام دور العلاقةةات العامةةة وغيةةةاب أغمةةب وظائفيةةا المتمثمةةةة فةةي التخطةةيط والتابعةةةة    
 ...الو

 والاجيزة والمعادات والكفاءة البشرية.* ضعف الامكانيات    

ي الاتصةةةةةةال الةةةةةةداخمي و الاتصةةةةةةال * الةةةةةةدور المحةةةةةةدود لمعلاقةةةةةةات العامةةةةةةة المنحصةةةةةةر فةةةةةة  
 الخارجي. 

 التعمي  عمى الدراسة:

والامر الذي جعمنةي اختةار ىةذه الدراسةة كمرجةع سةابق لدراسةتي ىةي انيةا تبحةث عةن       
العامةةة كةةإدارة فةةي المؤسسةةة وكةةذا الوسةةائل والاسةةاليب المسةةتعممة مةةن أجةةل  وجةةود العلاقةةات 

ر ,وىةةاذا يعةةد محةةور ىةةام فةةي دراسةةتي كمةةا حسةةنة مةةع الجميةةو  توطيةد الصةةمة وبنةةاء علاقةةات 
 الذي استخدمو الباحث في دراسة حالة  استفدت من ىذه الدراسة من خلال المنيج 

 الدراسة الثالثة :
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وىةةةي عبةةةارة عةةةن بحةةةث أكةةةاديمي فةةةي اطةةةار إنيةةةاء رسةةةالة مكممةةةة لنيةةةل شةةةيادة الماجسةةةتير   
لمسةةةنة   سدددات الصدددناعيةالعلاقدددات العامدددة فدددي المؤس مسةةةعودي  كمثةةةوم بعنةةةوان : لمطالبةةةة

 2006/2007الجامعية 

فقةةد أرادت الطالبةةة إبةةراز اىميةةة العلاقةةات العامةةة فةةي المؤسسةةة الصةةناعية , ولةةذلك فقةةد    
 تساؤل رئيسي محتواه: اعتمدت عمى 

 ؟قات العامة في المؤسسة الصناعية*ما واقع العلا

 وقد تفرعت عنو اربع اسئمة وىي كالتالي:

 ؟لعامة في الييكل التنظيمي لممؤسسة الصناعية*ما مكانة العلاقات ا

 ؟اك متخصصين في العلاقات العامة *ىل ىن

 ؟عمالا في إدارة العلاقات العامة *ماىي الوسائل الاتصالية الاكثر است

 ؟قات العامة في المؤسسة الصناعية *ماىي المشاكل التي تحد من فاعمية إدارة العلا

يج الوصةةفي التحميمةةي والتةةي تسةةتعمل التقنيةةات الكميةةة فقةةد انةةدرجت ىةةذه الدراسةةة ضةةمن المةةن
معالجة المعمومات والبيانات , اما عينة الدراسة فكانت العينةة الطبقيةة العشةوائية حيةث  في 

الدراسةةةة إلةةةى طبقةةةات متجانسةةةة  اعتمةةةادا عمةةةى مجةةةال العمةةةل واسةةةتعممت  تةةم تقسةةةيم مجتمةةةع 
مدعمةةة ذلةةك بالملاحظةةة والمقابمةةة ,التةةي لجمةةع البيانةةات ,  الطالبةةة الاسةةتمارة كةةأداة أساسةةية 

أجرتيا مةع بعةض مسةؤولي المؤسسةة موضةوع البحةث فةي الاخيةر فقةد خمصةت الطالبةة الةى 
 النتائج التالية :

*توصةةمت الدراسةةة الةةى أن مكانةةة العلاقةةات العامةةة المتواضةةعة جةةدا فوظيفةةة العلاقةةات     
مةةا يخةةص العلاقةةات العامةةة العامةةة ىةةي وظيفةةة مشةةتركة بةةين جميةةع عمةةال المؤسسةةة ,أمةةا في
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كجياز أو قسم أو ادارة قائمة بذاتيا تشرف عمى مختمف الانشطة الخاصة الاتصالية منيةا 
غيةةةر موجةةةودة مةةةع العمةةةم انةةةو يوجةةةد مكتةةةب الاعةةةلام والاتصةةةال ,ويشةةةرف عمةةةى ىةةةذا المكتةةةب 

وقةد توصةمت -لعةام. ا المةدير العةام تنحصةر ميمتةو فةي مةا يكمةف بةو السةيد الةرئيس المةدير 
دراسة كةذلك الةى أنةو لا يوجةد موظةف واحةد عمةى الاقةل لةو شةيادة فةي مجةال الاتصةال أو ال

العلاقات العامة,   فالمكمف بمكتب الاعلام والاتصال متحصةل عمةى شةيادة مينةدس دولةة 
الاشةةةةغال البتروليةةةةة أمةةةةا وجةةةةوده فةةةةي ىةةةةذا المكتةةةةب كةةةةان لاتفاقةةةةو المغةةةةة الاجنبيةةةةة المغةةةةة  فةةةةي 

 الاجنبية فقط 

مؤسسةةةة وسةةةائل اتصةةةالية لا بةةةأس بيةةةا , لكةةةن اسةةةتخدام ىةةةذه الوسةةةائل يتفةةةاوت تسةةةتعمل ال -
الاجتماعةةةات  تسةةةتخدم بكثةةةرة بالمقارنةةةة مةةةع الوسةةةائل الاخةةةرى ثةةةم تمبييةةةا فةةةي  حيةةةث نجةةةد أن

 لك الدعوات في المرتبة الثالثة .المرتبة الثانية لوحة الاعلانات  لتأتي بعد ذ

واجةةةو مشةةةاكل بالمؤسسةةةة موضةةةوع البحةةةث توصةةةمت الدراسةةةة الةةةى أن العلاقةةةات العامةةةة ت -
 أىميا:

 * سوء فيم  مصطمح العلاقات العامة 

 * تداخل الميام

 * عدم الاعتراف بالعلاقات العامة كإدارة قائمة بذاتيا 

 التعمي  عمى الدراسة:    

ىةةةذه الدراسةةةة ليةةةا مجةةةال مشةةةترك مةةةع دراسةةةتي بةةةالرغم مةةةن اننةةةا نتحةةةدث عةةةن المؤسسةةةة      
بمحةةةةددات ىامةةةةة وأساسةةةةية لمعلاقةةةةات العامةةةةة الفعالةةةةة فةةةةي المؤسسةةةةة  اىتمةةةةت الخاصةةةةة اذ 

معرفتيةةا ,الا وىةةي مكانةةة العلاقةةات العامةةة فةةي الييكةةل التنظيمةةي  الصةةناعية التةةي سةةأحاول 
وىاذا ما افةادني فةي دراسةتي ,بالإضةافة  الةى أىةم لممؤسسة , وجود المتخصصين المؤىمين 
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مةةع الاعتمةةاد  عمةةى نفةةس المةةنيج الوصةةفي , الوسةةائل الاتصةةالية  المتعمةةدة فةةي الاتصةةال ,
ونفةةس ادوات جمةةع البيانةةات الاسةةتمارة والمقابمةةة ,الملاحظةةة وقةةد افةةادتني  النتةةائج المتواصةةل 

 لييا  في تحديد مؤشرات الدراسة .ا

 الدراسة الرابعة:

دراسةةةة حالةةةة جامعةةةة محمةةةد – واقدددع العلاقدددات العامدددة فدددي المؤسسدددات الخدميدددةبعنةةةوان   
مةةذكرة لنيةةل شةةيادة الماجيسةةتر فةةي عمةةم –مةةن اعةةداد الطالبةةة نةةابتي خميةةدة   -بسةةكرة-خيضةةر

 الاجتماع تخصص تنمية

 .2007/2008-السنة الجامعية–إشراف د/عبد الرحمان برقوق  –

تتمحور إشةكالية الدراسةة عمةى أن أي نجةاح المؤسسةة يتوقةف عمةى مكانةة التةي تولييةا ليةذه 
 اؤل العام الاتي :يمكن طرح التس ومن ىاذا المنطمق الوظيفة,

 ؟اقع العلاقات العامة في الجامعة *ما ىو و 

 وفق التساؤلات الفرعية التالية :وللإجابة عمى ىاذا التساؤل سننطمق  

 ؟تنظيم العلاقات العامة بالجامعة *ما شكل

 ؟عامة في الييكل التنظيمي لمجامعة*ما موقع نشاط العلاقات ال 

 ؟مكانة مسؤول العلاقات العامة *ما 

 ؟مم يمارس نشاطو* وفي أي مستوى من الس

مةةةةةة لاتصةةةةةاليا فةةةةةي المؤسسةةةةةة *مةةةةةاىي وسةةةةةائل الاتصةةةةةال التةةةةةي تسةةةةةتخدميا العلاقةةةةةات العا 
 ؟الخدمية
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 ؟ىداف التي أقيمت من أجميا ام لا *ىل العلاقات العامة لممؤسسة تتماشى مع الا

الدراسةةةةات   كةةةةان المةةةةنيج المسةةةةتخدم ىةةةةو المةةةةنيج الوصةةةةفي باعتبةةةةار ىةةةةذه الدراسةةةةة مةةةةن    
والتأكةد مةن جمةع كةل  ،لمحصول عمى وصف كامةل ودقيةق لموضةوع البحةثالوصفية وذلك 

البيانةةةات الضةةةرورية وتحميميةةةا  بةةةأكبر دقةةةة ممكنةةةة وقةةةد اسةةةتخدمت الباحثةةةة ىةةةذا المةةةنيج فةةةي 
وصةةف الظةةاىرة المدروسةةة وقيةةاس واقةةع العلاقةةات  العامةةة فةةي المؤسسةةة الخدميةةة وقةةد كةةان 

الدراسة ىةو دراسةة جوانبيةا الاداريةة  والتعةرف عمةى مةدى التطةور  اليدف الاساسي من تمك
الذي لحق بيا, و دراسة الطرق الاتصالية التي تسةتخدميا  والتعةرف عمةى  أىةم المشةكلات 

بحثيةةا عمةةى أدوات جمةةع البيانةةات.  التةةي تعةةوق أدائيةةا لوظائفيةةا ,كمةةا اعتمةةدت الباحثةةة فةةي
 الاستمارة –المقابمة –الملاحظة  وىي :

 ث خمصت ىذه الدراسة الى أىم النتائج العامة التي يمكن أن ندرجيا كما يمي:حي

مةةن خةةلال مةةا قةةدم فيمةةا يخةةص شةةكل تنظةةيم العلاقةةات العامةةة فةةي المؤسسةةة  الخدميةةة   -
ان الشكل التنظيمي الذي تتبعو إدارة العلاقات العامة فةي الجامعةة  الجامعية يتبين من 

 ن في التنظيم الاداري الحديث.معي يعتبر أسموب اتصالي وىو أسموب 

*ان مكانةةةةة القةةةةائم العلاقةةةةات العامةةةةة فةةةةي الييكةةةةل التنظيمةةةةي لممؤسسةةةةة يعتبةةةةر عةةةةل اسةةةةاس 
ولةةيس عمةةى أسةةاس التخصةةص الةةذي مةةن ، اختيةةار المسةةؤول لةةو )عمةةى اسةةاس او المنصةةب(

 المفروض يعتبر المعيار الوحيد لاختياره.

ميةة , تعتمةد عمةى الوسةائل الاتصةال *أن معظم عمميات الاتصال بجماىير المؤسسة الداخ
 أكثر من اعتمادىا عمى وسائل الا تصال العامة: الشخصي

 *  أن نوع الاتصال الشخصي أكثر تأثيرا وفاعمية من وسائل الاتصال العامة 

 *أن ىذه الوسيمة تتميز بقمة المخصصات المالية ليا.
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 : التعمي  عمى الدراسة

تي فةي اىتماميةا دائمةا بمحةور العلاقةات العامةة ودورىةا وعميو تتفق ىذه الدراسةة مةع دراسة  
المؤسسةةةة الخدميةةةة , كمةةةا اتفقةةةت فةةةي اسةةةتخدام المةةةنيج الوصةةةفي فةةةي وصةةةف الظةةةاىرة  فةةةي 

العلاقةةات العامةةة فةةي المؤسسةةة الخدميةةة. اذ ركةةزت الدراسةةة عمةةى ع المدروسةةة و قيةةاس واقةة
جامعةة –المؤسسةة الخدميةة ىيكميا التنظيمي فةي  الدور الذي تمعبو العلاقات العامة ضمن 

ورغةةم اخةةتلاف الدراسةةة فةةي مجةةال الزمةةاني و المكةةاني والموضةةوعي ,حيةةث أجريةةت  -بسةةكرة
الا اننةةي اسةةتفدت كثيةةرا مةةن ىةةذه الدراسةةة وخاصةةة مةةن حيةةث  2008-2007الدراسةةة سةةنة 

كمةا كشةفت النتةائج ، لنظةري ليةا, وادوات جمةع البيانةاتخطة البحث ,إضافة الى  الجانةب ا
 المتعمقة  بممارسة العلاقات العامة في المؤسسة الخدمية.  الييا بعض الحقائق المتواصل
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 تمييد: 

اسة أحاول في ىذا الفصل بعد تحديد إشكالية الدراسة وتوضيح الاطار العام لمدر       
واىم مبادئ  اليبمعرفة نشأة ىذا النوع الاتص من مفيوم العلاقات العامة أكثر   الاقتراب

فالعلاقات العامة أصبحت تشكل مدخلا أساسيا  ,الجديد في المؤسساتىاذا النوع   وخصائص
الحديثة. فأضحت بمثابة الاداة الاولى لمتواصل مع البيئة الخارجية  الادارة المؤسسات لتنظيم
 وىاذا  ما سأحاول الوصول اليو في المباحث الاتية.  صورة حقيقية لممؤسسة وبناء

 المبحث الاول: مدخل مفاىيمي  حول العلاقات العامة 

 : نشأة العلاقات العامة: المطمب الاول

       يعود ظيور العلاقات العامة إلةى العصةور البدائيةة، إذ فةي القةديم كانةت القبائةل تحتةاج إلةى 
،  فتوكةل لمقاومتةو من  يعمميا بوجود قطيع من  الحيوانات لمقيام بالصيد أو عدو معين كي تستعد

الميمةةة إلةةى  أشةةخاص يقومةةون بةةدور رجةةل العلاقةةات العامةةة،  كمةةا  فةةي وقتنةةا الحةةالي، وقةةد كانةةت 
الوسائل التي تستخدم  في القديم شبيية إلى حد ما بتمك التي تستعمل فةي وقتنةا الحةالي فةي مجةال 

اضةةافة إلةةى العلاقةةات العامةةة، كحفةةلات  الةةزواج،  واحتفةةالات الانتصةةارات عمةةى القبائةةل المعاديةةة 
 ذلك أن زعيم القبيمة كان يعتمد عمى  أشخاص معروفين جدا

 

كالأطباء، ورجال يجيدون فنون التعبير عند حاجتو إلى تعبئة الراي العام،  واقناعةو 
بةةالخطوة القادمةةة التةةي سةةيقدم عمييةةا، كمةةا كانةةت ىنةةاك نشةةرات زراعيةةة ترشةةد المةةزارعين إلةةى  

ن فئةةران الحقةةول ثةةم إلةةى كيفيةةة حصةةاد محصةةوليم، كيفيةةة اسةةتغلال أراضةةييم أو الةةتخمص مةة
)فخةةري وىةةو مةةا تقةةوم بةةو  العلاقةةات العامةةة فةةي الوقةةت الحةةالي فةةي مجةةال الارشةةاد الزراعةةي 

 (33، صفحة 1981حاسم و نحري سممان ، 
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مصةةةر عامةةةة فقةةةد كةةةان ممةةةوك عةةةرف قةةةدماء المصةةةريين بعةةةض ممارسةةةات العلاقةةةات ال       
يبةةةذلون جيةةةدا فةةةي وصةةةف المواقةةةع الحربيةةةة وعةةةرض الانتصةةةارات الكبةةةرى وشةةةرح  وكينتيةةةا 

الصةةةالحات المختمفةةةة وبيةةةان المواقةةةف الدينيةةةة والخمقيةةةة التةةةي تثيةةةر إعجةةةاب النةةةاس وتضةةةمن 
كسةةةةةب تأييةةةةةدىم، وقةةةةةد وجةةةةةو ممةةةةةوك الفراعنةةةةةة مةةةةةن خةةةةةلال ورق البةةةةةردي نصةةةةةائح وتوجييةةةةةات 

غيةةر المقبولةةة. ويعتبةةر  الأشةةوريين ىةةم أول مةةن  وارشةةادات لمنةةاس لتجنةةب بعةةض السةةموكيات
أدخةةةةةل النشةةةةةرة المصةةةةةورة التةةةةةي تسةةةةةتخدم فةةةةةي العلاقةةةةةات العامةةةةةة حاليةةةةةا، إذ كةةةةةانوا يرقمةةةةةون  
انتصةةاراتيم، ويصةةورون بةةالألوان صةةور الأسةةرى مةةن ممةةوك وافةةراد، وىةةي بةةذلك تحةةل محةةل 

يةال فقةد وجةدت الممصقات  والفتات  في الوقت الحاضر أما فةي عيةد الامبراطةور أشةور بان
فةةةي خزانتةةةو مجةةةالات  مفصةةةمة بحسةةةب تواريخيةةةا وحوادثيةةةا، وكةةةان الغةةةرض منيةةةا الاعةةةلان 
لمبةةةةةادئ معينةةةةةة كمةةةةةا كةةةةةان يفعةةةةةل الفراعنةةةةةة، فقةةةةةد اسةةةةةتعممت واجيةةةةةات المعابةةةةةد التةةةةةي تشةةةةةيد 
بالانتصةةةةارات الحربيةةةةة لمحكةةةةام، وانجةةةةازاتيم المختمفةةةةة، وىةةةةذا كمةةةةو  يةةةةدخل ضةةةةمن نشةةةةاطات 

، 1981)فخةةةري حاسةةةم و نحةةةري سةةةممان ،  ميةةةدان  الاقنةةةاع. العلاقةةةات العامةةةة خاصةةةة فةةةي
    (30صفحة 

 :العلاقات العامة عند الاغري  والرومان  

تميز المجتمع إبان الحضارتين الاغريقيتين والرومانية بكثرة التفاعل والاتصال بين الحكام 
اليونانية أخذت العلاقات العامة في الاتساع، ومع ظيور مبادئ الديمقراطية في المدن 

 وخاصة بعد زيادة الاىتمام بالاتجاىات السائدة وميول الناس و تقاليدىم .

 العلاقات العامة في الحضارة الإسلامية

اسةةةةةتطاعت الحضةةةةةارة الاسةةةةةلامية أن تظيةةةةةر مفيةةةةةوم العالقةةةةةات العامةةةةةة، مةةةةةن خةةةةةلال        
اتصةةةالية مختمفةةةة، خاصةةةة تمةةةك التةةةي جةةةاء بيةةةا  اعتمادىةةةا فةةةي للإسةةةلام  عمةةةى عةةةدة أسةةةاليب

الرسةةول صةةةمى الله عميةةو وسةةةمم، مةةن لقةةةاءات ورسةةائل الةةةدعوة  ومبعةةوثين، واعتمةةةاد الصةةةدق 
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ومحاولةةةة إقنةةةةاع النةةةةاس بالعالقةةةةات الطيبةةةةة، فنجةةةد أن الفةةةةاطميين والشةةةةيعة كةةةةانوا  مةةةةن أكثةةةةر 
فقةةةةةد اسةةةةةتخدموا المسةةةةةممين اتقانةةةةةا لمةةةةةدعوة، ومتمرسةةةةةين فةةةةةي أسةةةةةاليب التةةةةةأثير فةةةةةي النفةةةةةوس، 

الاحتفةةالات  والاعيةةاد والمواسةةم وىةةذا مةةا يةةدخل فةةي صةةميم العلاقةةات العامةةة، ويتجمةةى ىةةذا 
)محمةةد, محمةةد  بكةل وضةةوح مةةن خةلال  الاليةةات القرآنيةةة العديةدة والأحاديةةث النبويةةة الشةريفة

 (169، صفحة 1994عبد الفتاح، 

 :في العصور الوسطى 

أطمةةق عمةةةى ىةةةذه العصةةةور بالمظممةةةة، وىةةةي أسةةوأ العصةةةور التةةةي مةةةرت بيةةةا البشةةةرية،       
المجتمعةةات فةةي  ظممةةات التعصةةب والجيالةةة نتيجةةة الجيةةل والفسةةاد والتعصةةب حيةةث كانةةت 

فظ )حةاالديني، كما اتصفت  بالانحلال الاقتصادي  والاجتماعي وانتشار النفوذ الاقطاعي 
 (17، صفحة 2001بدري ىناء، 

 :العلاقات العامة الحديثة 

المؤسةةس الفعمةةي لمعلاقةةات  العامةةة فةةي الولايةةات المتحةةدة ألأمريكيةةة  فيةةو" ثيةةودور          
م، مكتةةةب  1907وىةةةو رئةةةيس  شةةةركة التمفةةةون والتمغةةةراف الأىميةةةة، حيةةةث أسةةةس سةةةنة  "فيةةةل

ت لاقةةاوا بعةةده لتكممةةة مةةا بنةةاه فةةي العجةةاءوالشةةكاوى بالاشةةتراك،  مميةةدا لمةةذين  الاشةةتراكات
ت العامةةة" ايفةةي لةةي  ليةةد  بةةاتر"، وذلةةك بعةةد أن وضةةع علاقةةاالعامةةة، ومةةنيم الممقةةب بةةأب ال

العديةةةةةد مةةةةةن مبةةةةةادئ العلاقةةةةةةات العامةةةةةة منةةةةةذ مطمةةةةةع القةةةةةةرن العشةةةةةرين والةةةةةى غايةةةةةة  وفاتةةةةةةو 
فةةةةي  ،م  1921قةةةات العامةةةة لأول مةةةرة سةةةنةم,  وكةةةان قةةةد اسةةةتعمل تعبيةةةةر العلا1934سةةةنة

 (34)برغوت, عمي، صفحة النشرة التي  أصدرىا مع مساعديو بعنوان العلا قات العامة  

ليةةأتي بعةةده" إدوارد بيرنةةايز "الةةذي لعةةب دورا كبيةةرا فةةي دفةةع العالقةةات العامةةة إلةةى            
بمةورة الةرأي العةام"، وكةان م كتةاب بعنةوان"  1923مرحمة التقنين  العممي، حيث اصدر سنة
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أول من درس العلاقات  العامة في جامعة نيويورك، كمةا يعةود إليةو الفضةل فةي إنشةاء أول 
مجمةةة متخصصةةة فةةي حقةةل العلاقةةات  العامةةة والتةةي تعتبةةر مرجعةةا أساسةةيا لمعلاقةةات العامةةة 
ى المعاصةةرة، وبعةةةد أن نضةةجت ممارسةةةة العلاقةةةات العامةةة  فةةةي أمريكةةةا، بةةدأت بالانتقةةةال إلةةة

)برغةوت, عمةي، أروبا في الدول الانجموسكسونية  أولا ثةم الةدول الفرنكوفونيةة أىميةا  فرنسةا 
وبالنسةةبة لمعلاقةةات العامةةة الحديثةةة نجةةد تقسةةيم بيرنيةةز ليةةا الةةى أربةةع مراحةةل   (34صةةفحة 

 وىي كالتالي:
 1914الحةرب العالميةة الاولةى عةام  حتى قيةام 1900وتبدأ من عام  المرحمة الاولى :  -

 .وقد اعتبرىا)بيرنيز( مرحمة الاعداد والتخصيب

تتمثل في سنوات الحرب العالمية الاولى من حيث دراسة الراي و  : المرحمة الثانية -
العام من جية وأساليب التأثير فيو، والدور الذي يمكن أن يؤديو لمحصول عمى التأييد 

يب لقياس الراي وتوجييو، وتميزت ىذه المرحمة أسال وقد أسيم ذلك في تقدم 
الطبيعية إلى مجراىا العادي وظيور الاثار  بخصائص جديدة في ظيور وعودة الحياة 

المدمرة التي خمفتيا الحرب وما استمزمتو الحياة الانسانية من دور لمعلاقات العامة في 
 إعادة تكييف الافراد لحياتيم الجديدة

وىي مرحمة النمو وتميزت ىذه  1919/1929وتمتد في الفترة ما بينالمرحمة الثالثة:   -
العامة وظيرت الاصول الفنية والمنيج  لاقاتبازدىار واضح في أساليب العالمرحمة 

)محمد العممي ليا بفضل جيود  رائد العلاقات العامة ايفي لي وبعده ادوارد بيرنيز. 
 (23، صفحة 2009لديممي، عبدالرزاق, ا

كانت خلال الفترة التي تمتد بظيور أزمة الكساد العالمي التي اجتاحت   المرحمة الرابعة:
وتميزت بظيور الضغوط نتيجة الانييار الاقتصادي، وتميزت ىذه المرحمة    1935العالم

شخصيتيا انيا شيدت  نشاطا   ممحوظا، في إثراء حركة العلاقات العامة وتحديد معالم 
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حيث أصبح مفيوم العلاقات العامة مستقرا، وأصبحت  م1938كانت مع بداية عام 
)محمد عبدالرزاق, الديممي، المؤسسات   العلاقات العامة جزءا أساسيا في مختمفة 

  .  (24، صفحة 2009

في الولايات المتحدة  1870ى فيرى ان نشأة العلاقات ت العامة تعود إل Natachaما أ
خصوصا مع افتتاح قطار السكك الحديدية العابرة لمقارات المحيط اليادئ ،  الامريكية 
أول علاقات عامة في مؤسسة الخدماتية، أو ستنج ىاوس  وانشاء  ، 1889في عام 

والتي تتطابق مع المتخصصين وكانت  وكان قبل افتتاح أول شركة لمعلاقات العامة 
العشرين، وتم إنشاء أول  يا اثناء ألازمات الحادة  الاقتصادية في أوائل القرن والدت

العامة، اما  لم يكن بالمعنى الدقيق لكممة العلاقات  م1900وكالات علاقات عامة في 
 ظيور العلاقات العامة في اوروبا كانت بعد الحرب واثناء خطة مارشال الذي يعزز إعادة 

 م1949م، والنرويج عام  1948وفي ىولندا وانجمترا عام  1946إعمار أوروبا في عام 
فرنسا فظيرت كأداة إدارية لأول مرة في الشركات النفط ) اسو، شيل (   ، أما في 

 إيطاليا وبمجيكا  والسويد وفنمندا.  م1950ثم من عام  1949والشركات الكبيرة في عام 
(Natacha Draskovic , 2007 , page 30 ) 

 مبادئ وخصائص العلاقات العامة:  :الثاني المطمب   

 مبادئ العلاقات العامة:   - أ

من خلال التعاريف الكثيرة لمعلاقات العامة وتحديد مفيوميا، يمكن القول بأن ىذا 
 :الانساني يستند إلى المبادئ الاتية النشاط

ممية .إن العلاقات العامة ىي وظيفة ادارية مستمرة ومخططة، تحتاج الى ممارسة الع 1
كالتخطيط والبحث العممي والتنظيم والتنسيق والتقييم شأنيا شان وظائف  الادارية 
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)عمي, حسين محمد، المسارات الصحيحة لوظيفة العلاقات العامة في  المؤسسة الاخرى
 (45، صفحة 1975الازمات، 

الوقت نفسو، فيي تتصف بالديناميكية تقوم بين طرفين كاليما مؤثرة ومتأثرة في  -2
الفاعمية ،فالعلاقات العامة تقوم عمى الاخذ والعطاء والفيم المتبادل  والحيوية وقوة 

جانب كل من الطرفين ىي سياسات وأعمال ثم  والاستجابة المباشرة والاجابية  من 
ر فيي لممؤسسة  لفئات الجميو  اتصال واعالم، فيي تعكس وجية نظر فئات الجميور 

 بذلك اتصال ذو اتجاىين.

سسات الحكومية .إنما تقتصر عمى مؤسسات معينة، بل انيا تشمل جميع المؤ  3
)عمي, حسين محمد، المسارات تجارية ام صناعية ام اجتماعية .  والخاصة سواء كانت

 (45ة ، صفح1975الصحيحة لوظيفة العلاقات العامة في الازمات، 

.أىمية العنصر الاخلاقي في ممارسة نشاط العلاقات العامة، وىذا يتضمن الفمسفة  4
العامة لممؤسسة واحساسيا بمسؤوليتيا الاجتماعية، والتزاميا الصدق، فييا يصدر عنيا 

بتنمية الثقة والاحترام المتبادل  بين طرفين مؤسسة  من معمومات ، وكذلك قياميا 
 وجميورىا.

ة بالأساليب النظرية والعممية لتشكيل الاتجاىات وتغييرىا، وىذا يستوجب تفيما .معرف 5
 السموك البشري. لطبيعة 

ة جعل العلاقات العامة مسؤولية الادارة العميا حيث البد أن تكون برامجيا .ضرور 6
تمتقي مصالح سياسات المؤسسة كما أن سياسات المؤسسة يجب ان متطابقة مع 

 ة. الجماىير المختمف
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جود الجميور يث من دون و .يرتبط نشاط العلاقات العامة بشكل رئيس بالراي العام، ح 7
ىناك نشاط لمعلاقات العامة، فيي تعمل عمى تبادل التفاىم مع الرأي العام عمى  نيكو 

والصدق لكسب تعاطفو وثقتو فعندما يكون لمرأي العام قيمة وأىمية  أساس من الحقيقة 
)عمي, حسين لمعلاقات العامة أن تؤدي دورىا بشكل فعال  ؤسسة يمكن بالنسبة لإدارة الم

 (137، صفحة 1976محمد، المدخل المعاصر لمفاىيم وظائف العلاقات العامة، 

 خصائص العلاقات العامة: -ب 

يرت مؤسساتيا لقد أصبح لمعلاقات العامة أىمية بارزة عمى كافة الأصعدة، حيث ظ    
المتخصصة وأصبح تدريسيا في العديد من التخصصات أمرا ضروريا لإعداد  العممية

وتزويدىم بما يساعدىم عمى النجاح فيو والقيام بمتطمبات ميامو  الخريجين لميدان العمل 
 يا والمتمثمة في النقاط التالية:الحقيقية ل وليذا ارتأينا أن نوضح الخصائص 

ة فمسفة للإدارة وىذه الفمسفة تفترض أن المنشأة ال تنشأ للأىداف المالية العلاقات العام -
)ابراىيم  ينبغي أن تمعب دور اجتماعيا، وذلك من خلال احترام ر أي الجميور. فقط بل 

 (73، صفحة 2011وىبي فيد, كنجو عبود كنجو، 

نشطة ثانوية الاىمية، بل تشكل عنصرا أساسيا في ن العلاقات العامة ليست من الاإ - 
 ضرورة يفرضيا المجتمع الحديث.  المنشآت فيي أنشطة 

ن العلاقات العامة وظيفة إدارية فيي نشاط تمارسو كل إدارة ويجب عمى الادارة أن إ -
 في كل ما تقولو او تفعمو تستخدمو 

طرفين أساسين ىما المؤسسات ن العلاقات العامة عممية اتصال دائم ومستمر بين إ -
تتعامل معيا داخمية أو خارجية وكاليما مؤثر ومتأثر فيي تتسم  والجماىير التي 

 وقوة الفاعمية بين الطرفين.ة يناميكية والحيوية  والاستمراريبالد
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* العلاقات العامة نشاط مخطط مرسوم لإحداث تأثير مرغوب في وقت محدد بأسوب   
 (74-73، الصفحات 2011)ابراىيم وىبي فيد, كنجو عبود كنجو، معين ومختار 

 وظائف العلاقات العامة:   : المطمب الثالث 

 يذىب العديد من الكتاب إلى ذكر خمسة وظائف أساسية لمعالقات العامة وىي: 

ي العةام بةين جمةةاىير : ويقصةد  بةو تمةك الدراسةات المتصةةمة بقيةاس اتجاىةات الةرأالبحدث-أ 
الداخميةةةةةةةة والخارجيةةةةةةةة،  وكةةةةةةةذلك   دراسةةةةةةةة الظةةةةةةةروف السياسةةةةةةةية والاقتصةةةةةةةادية  المؤسسةةةةةةةة 

المؤسسة، وتقدير مدى نجاح الحملات الاعلامية التةي تقةوم بيةا  والاجتماعية المؤثرة عمى 
فعاليةة وىةذا فضةلا عةةن البحةوث  التةي تتنةاول التطةةور  وتحديةد أي الوسةائل الاعلاميةة اكثةةر

 علاقات العامةي يطرأ عمى الالذ

والمقصةةةود بةةةالتخطيط وظيفةةةة مةةةن وظةةةائف العلاقةةةات العامةةةة ىةةةو رسةةةم    :التخطددديط  -ب 
العلاقةةةات العامةةةة بالنسةةةبة لممنظمةةةة ،وذلةةةك عةةةن طريةةةق تحديةةةد الاىةةةداف وتصةةةميم   سياسةةةية

ليةةةةةةذه الاىةةةةةةداف مةةةةةةع مرعةةةةةةا ت التوقيةةةةةةت الزمنةةةةةةي وتوزيةةةةةةع  البةةةةةةرامج الاعلاميةةةةةةة المحققةةةةةةة 
دقيقةةةا وكةةةل ىةةةذا يكةةةون فةةةي ضةةةوء ، تحديةةةدا عمةةةى الخبةةةراء وتحديةةةد الميزانيةةةة  الاختصاصةةةات

)رشةوان,  العلاقةات العامةة الخطة القومية الشاممة في ضوء الدارسات التي يقوم بيا جيةاز 
 .(147-146، الصفحات 2004حسين عبد الحمبد احمد، 

 تنفيةةذ الخطةةط والاتصةةال بالجمةةاىير المسةةتيدفة ،وتحديةةد الوسةةائلأي القيةةام بالتنفيددذ:  -ج 
انتةةةاج الافةةةلام السةةةينمائية والصةةةةور  المناسةةةبة لكةةةل جميةةةور وعقةةةد المؤتمةةةارات و الاعلاميةةةة

واقامةةة  الحفةةلات والمعةةارض وتنظةةيم ، التاريخيةةة بمكتبةةة  تضةةم البيانةةات والشةةرائح والاحتفةةاظ
رات، ولجيةةةاز العلاقةةةات العامةةةة وظيفةةةة إداريةةةة، النةةةدوات والمحاضةةةرات  والأحاديةةةث  والمنظةةة

فيةةةو يقةةةدم الخةةةدمات لسةةةائر الادارة ، ومسةةةاعدتيا عمةةةى  أداء وظائفيةةةا المتصةةةمة بةةةالجميور 
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والنظةر  ، ر المةوظفين  والعمةال  وتةدريبيم.فيي مةثلا تسةاعد ادارة شةؤون العةاممين فةي اختيةا
يمةةة الادارة القضةةائية  فةةي كمةةا  تسةةيل م، وحةةل مشةةكلاتيم فةةي وسةةائل  تشةةجيعيم  وتةةرقيتيم

وتشةةةارك إدارة العلاقةةةات ، ي العةةةامعةةةرض الحقةةةائق المتصةةةمة بالقضةةةايا المختمفةةةة عمةةةى الةةةرأ
)حمةةةدي عبةةةد الحةةةارث،  المركةةةز المةةةالي لممؤسسةةةة العامةةةة فةةةي  إعةةةداد التقةةةارير السةةةنوية عةةةن

 (17، صفحة 2000
مية العلاقةات مةع المؤسسةات والجماعةات الاخةرى الموجةودة وتعمل العلاقات العامة عمى تن

المجتمةةع، وذلةةك عةةن طريةةق الكشةةف عةةن المجةةالات ذات الفائةةدة المشةةتركة كمةةا تسةةعى فةةي 
لإقامة علاقات طبية  مع قادة الأري فةي المجتمةع بوضةع الحقةائق امةاميم سةواء فةي مكتبةة 

ل عمةى إقامةة علاقةات طبيةة مةع المنظمة أو مكتب الاعلام أو  الدوريات السنوية، كما تعمة
معاىةد التةةدريب حتةةى يتسةةنى تةةدريب موظفييةةا  وعماليةا فةةي ىةةذه المعاىةةد وتسةةاعد العلاقةةات 

المعمومةةةات ليكةةةون أري مبنيةةةا عمةةةى  الجميةةةور، وذلةةةك بمةةةده بكافةةةة  أري العامةةةة عمةةةى تكةةةوين
اتجاىةات الأري  اسس من الحقائق الصةحيحة، كمةا تعمةل عمةى أحةداث تغييةر مقصةود فةي 

تحةدث  العام  وتحويمو إلى صالح المؤسسة، وىي تمد المنشاة كذلك  بكافة التطورات التي 
 (18-17، الصفحات 2000)حمدي عبد الحارث،  في الأري العام

وكذلك  والمقصود بو "العمل عمى الاتصال بالمسؤولين في داخل المنظمة، التنسي : -د
الاتصال بالييئات والأفراد خارج المنظمة"، ومعنى ىذا ان العلاقات العامة تقوم بالتنسيق 

ين في الداخل وبين المؤسسات  الدنيا والعميا، حيث تتصل المسؤول، الإدرات المختمفة بين
 والأفراد في الخارج، فيتصل الخبراء بالمديرين ورؤساء الأقسام وكبار والخارج وبالمنظمات

الأخبار والمعمومات والتوصيات المتعمقة بالعلاقات العامة، والتي  قدمون الييموي الموظفين
,كالمتعاممين  تؤثر عمى المنظمة ومن جية يقوم  الخبراء بالاتصال بقادة الرأي في الخارج

   .ورؤساء النقابات



 
 الإطار النظري للدراسة                                                           الفصل الأول          

 

 
36 

 

القيام بالإجراءت : ويقصد بو قياس النتائج الفعمية لبرامج العلاقات العامة و التقييم -ذ  
، 2006)غريب عبد السميع ، لضمان فعالية البرامج وتحقيقيا لأىدافيا الصحيحة 
 (61-60الصفحات 

 اىمية واىداف العلاقات العامةالرابع :المطمب 

 أىمية العلاقات العامة -أ

قات العامة قد أكسبتيا اىمية كبرى ىذه الاىمية إن المبادئ النبيمة التي تقوم عمييا العلا  
تسطر لنفسيا مجموعة من الاىداف تسعى الى تحقيقيا لذا سنحاول أن نوجز جعمتيا 

 :أىمية العلاقاتبعض أىم النقاط عن 

 تييئة الرأي العام لتقبل أفكار وأراء جديدة , واجاد جميور يؤيد ويساند الييئات. -
يقوي الروابط بين ىذه الييئات والجماىير ويوفر تعاونا بينيما  والتنظيمات والمؤسسات مما
 .ويساعد عمى تماسك المجتمع

توضع بحوث العلاقات العامة لمييئات والتنظيمات والمؤسسات الاتجاىات الحقيقية  -
وكذلك رغباتيم في سياستيا وخطط عمميا بما يتماشى مع رغبات الجماىير لمجماىير،  

 (75، صفحة 1998)اوستن،  مييئات معاويحقق النفع ليم ول

تحقق العلاقات العامة لجميور الييئات الداخمي خدمات انسانية متنوعة بما يعود  -
يكفل ليم تحقيق الرعاية الاجتماعية والعدالة التامة، وييي  أسباب  عمييم بالدفع وبما 

بالتالي فان ذلك يساعد عمى نشر روحا الاطمئنان في  ات الحياة الكريمة لمعاممين بالييئ
 نفوسيم.  
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تحقق العلاقات العامة التكيف الانساني اللازم بين الأجيزة والييئات وبين الجماىير،  -
الإنساني أصبح من ضروريات مجتمعاتنا الحديثة المعقدة وبدونو لا يمكنيا  وىذا التكيف 

 المنشودة. أن تصل الى أىدافيا 

تعمل العلاقات العامة عمى غرس ودعم المسؤولية الاجتماعية بين الجماىير وىذا -
والتنظيمات لمتغمب عمى العقبات التي تواجييا لأن ىذه المشاركة  يساعد المجتمع

)سموى عثمان صديقي، الييئات في عزلة عن الجماىير  الجماىيرية لا تجعل ىذه
 (261صفحة ، 1994

 

  :أىداف العلاقات العامة -ب

عمى كل منظمة ان تحدد اىدافيا، لأن تنظم مواردىا لكي تحقق تمك الأىداف          
"بأنيا النتائج النيائية التي ترغب المنظمة في تحقيقيا"، ويمكن نخمص  وتعرف الاىداف 

 :أىم ىذه الأىداف في ما يمي

منظمات والجميور سواء كان ىذا الجميور جميورا *تحقيق التوافق والانسجام بين ال
والتوافق ىنا لو جانبان: توافق المنظمات مع جماىيرىا، وتوافق  داخميا أو خارجيا، 

تقتصر برامجيا عمى نشر الحقائق والمعمومات  الجماىير مع المنظمة وذلك في لا 
أو تقدمو من  تتجو من سمع أو ما ، منظمة وسياستيا وخططيا وبرامجياالمتصمة بال

المنظمة  خدمات إلى الجماىير ولكنيا أيضا تيتم بنقل أفكار الجماىير واتجاىاتيا نحو 
إلى القائمين عمى إدارتيا حتى يتمكنوا من تعديل سياسة المنظمة وخططيا بما يتناسب 

، صفحة 1998و اصبع، )خميل اصبع , اب تتوقعو الجماىير من ىذه المنظمة مع ما 
33) 
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*اقامة علاقات طبية، وزيادة فرص التفاىم المتبادل بين الجماىير لأن برامج العلاقات  
حيث أن ، ل المتباينة للأفراد  والجماعاتدور كبير في التوفيق بين الميو  العامة تؤدي 

متعاممين محاولة الحصول عمى تأييد اجتماعي ومساعدة ال برامج  العلاقات العامة في 
المتعارضة الى ميول مشتركة وبذلك يتحقق  عمى منظمة معينة من فرص تحويل الميول 

العلاقات وتزداد فرص الوصول  الانسجام الاجتماعي بين فئات المجتمع، ويقوي نسيج 
 الى التفاىم المتبادل.

مل تحسين العلاقات الاجتماعية بين جماىير العاممين بالمنظمة، وتحسين ظروف الع   
كإنسان لو حاجتو المادية والصحية والثقافية والترويجية والنفسية،  بالعامل  والاىتمام

 .ويتحقق الولاء والانتماء بين كافة العاممين بيا وبذلك تزيد فرص نجاح المنظمة 

جزءا أساسيا في الاىتمام بين الجماىير العاممين في المنظمة باعتبارىم يشكمون  -
معو، وبذلك فإنيم يؤثرون فيو، فإذا كان العاممون راضين عن  نالمجتمع ويتفاعمو 

الجماىير الخارجية، بالإضافة إلى أن في رضا  منظمتيم انتقمت ىذه المشاعر إلى 
، يد من الإنتاج وأدائو بدقة العاممين عن منظمتيم الأساس الذي يمكن أن يدفعو نحو 

 (49-48، الصفحات 2001)حافظ بدري ىناء، سواء كان ىذا الإنتاج سمع أو خدمات  

*تعديل الاتجاىات السمبية في المجتمع وتحويميا إلى اتجاىات إيجابية بناءة وكذلك   
الاتجاىات الإيجابية فالعلاقات العامة توجو برامجيا نحو الجميور في التأكيد عمى 

راء وأفكار الجماىير بغية الوصول إلى راي أ عمىينص  محاولة لمتأثير فيو، وىذا التأثير 
فة ولذلك فإنيا تستخدم وسائل الاتصال المختمتفق مع مصمحة المنظمة والمجتمع، عام ي

 لتحقيق ىذا التأثير المطموب. 

* تدريب الجماىير المرتبطة بالمنظمة عمى المشاركة في المسؤوليات الاجتماعية  ليذه 
بإمكانيات المنظمة وبوجودىا والعقبات التي تواجييا وبما طريق تبصيرىم  المنظمة عن 



 
 الإطار النظري للدراسة                                                           الفصل الأول          

 

 
41 

 

تنتظره منيم من تأييد، وبذلك يتحقق التعاون والتضامن بين الجماىير والمنظمات ويزداد 
)حافظ بدري ىناء،  الأىداف الاجتماعية  لممجتمع التماسك الذي لا غنى عنو لتحقيق 

 (49، صفحة 2001

 رجل العلاقات العامة :المطمب الخامس 

عمى كل مؤسسة أن تحرص عمى توظيف رجل فني يدرس مشكلات المؤسسة،       
غراضيا وينصح العامل فييا بان يقوم بعممو ويخبر الآخرين عنو، أويعمل عمى تحقيق  

ج إليو ىو نقل ولا يبالج في إضفاء الثناء والاحترام في أعمالو عمى نفسو، إذ ان يحتا
الحقائق ببساطة عن المنظمة، بالإضافة أن الميارات الأساسية التي يجب أن يتمتع بيا 

ميارات الاتصال، .و ميرات  العاممون في العلاقات العامة يمكن تمخيصيا بالاتي :
رفع )  الاستماع والإنصات،  وميرات التغذية العكسية، وميرات التوعية، وميرات الاقناع

 (71-70، الصفحات  2011،  و الزيت دراغمةاحمد اب

 الخصائص الواجب توافرىا في رجل العلاقات العامة :

: العلاقات العامة عمل مستمر حيوي ومتعدد المجالات وجيد متواصل مما النشاط 
 بيا بالقدرة عمى التحريك السريع وبذل اقصى الجيود لنجاح ميمتو. يتطمب من يعمل 

يعني سماحة الوجو ورقة الحديث والكلام وتناسق  :الجاذبيةحسن المظير والمنط  و  
اليندام والقدرة  عمى التعبير بشكل مؤثر، وان يتميز بالشخصية القوية  وحسن   القوام

ويرشدىم بالمفظ والعبارة وقوة والجذابة لينال اعجاب  والجذابة لينال  اعجاب الآخرين 
، 2011)محمد عبد الرزاق الديممي،  خصية.الش الآخرين ويرشدىم بالمفظ والعبارة وقوة 

 (115صفحة 
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: لابد عمى رجل العلاقات العامة ان يتصف بالشخصية الشخصية المستقرة والممتزمة
 .لتحقيق التفاىم مع الأفراد والجماعات وكسب تأييدىم المستقرة اليادئة 

ة ان يكون قوي الشخصية، متصفا بالشجاعة ليتمكن عمى رجل العلاقات العام :الشجاعة
آرائيا واقتراحاتيا بقوة، والدفاع عن وجية نظره، فرجل العلاقات العامة مسؤول من عرض 

لممؤسسة، و أيضا مواطن الخمل ومصادر الأزمات و أسبابيا قبل  عن اسداء النصح 
 .وقوعيا

ادر عمى التأثير في نفوس الناس من مميزات رجل العلاقات العامة ان يكون ق :الاقناع
 .باعتباره خبير في النفس البشرية، والجماعة الانسانية واقناعيم بمباقة 

لابد أن يكون رجل العلاقات العامة ذكيا، لان الذكاء عنصر ميم في تكوين  الذكاء:
 .شخصيتو

يعتبر التكييف عامل أساسي في العلاقات العامة الطيبة لأن من واجبات : التكييف
ؤسسة التي لا تتكيف تحقيق التفاىم عن طريق الاتصال بالآخرين فالم العلاقات العامة
ف يرتكز عمى نقل سيترتب عمييا الفشل لأن ىذا التكي الجميور  أعمالمع اتجاىات و 

 .المعمومات والإقناع

    .أن المثل الاعمى لرجل العلاقات العامة ىو الاتصاف بالكياسة ودقة السموك الكياسة:

: ينبغي عمى كل من يعمل في العلاقات العامة أن يكون قادرا عمى لاستقامة والصد 
عرضا سميما عمى الجميور، لأن الأخلاق الفاضمة من الصفات  الحقائق  عرض

 الاجتماعية التي يؤكد عمييا المجتمع والدين.



 
 الإطار النظري للدراسة                                                           الفصل الأول          

 

 
41 

 

روري أن : تعني التجرد من الآراء والأفكار والاتجاىات والمعتقدات ،فمن الضالموضوعي
لك فسوف يكون من رجل العلاقات العامة موضوعيا مع نفسو فإن لم يكن كذيكون 

 موضوعيا اتجاه الآخرين.العسير أن يكون 

العلاقات العامة وظيفة خلاقة تعتمد عمى الابتكار في مواجية  الخيال الخصب:
جديدة من والتغمب عمى  الآراء المعارضة في إضعافيا لكسب فئات المشكلات الجديدة 

الجماىير كم لابد أن يتميز بالخمق والإبداع والمبادرة بالإضافة  إلى مواصفات أخرى 
يشترط أن تكون متوفرة فيمن يعمل في  مجال العلاقات العامة حتى يكون ناجحا في أداء 

 :ميمتو وجب عميو الإلمام بما يمي

المغات التي يستخدميا وكذلك فعمى رجل العلاقات العامة أن يكون ممما ب القدرة المغوية:
 .الكممة والمعاني المختمفة ليا وكذلك أساليب التعامل مع الآخرينممما بأبعاد  

بما يمكنو من التأثير في الدوافع والسموك   :الإلمام بمبادئ عممي النفس والاجتماع
 وتفيم طبيعة الجماعات و أنماط الاتصال وقوة الروابط داخميا. ومصاد الاتجاىات 

الإلمام بعمم وفن و  (118-117-116، الصفحات 2011)محمد عبد الرزاق الديممي، 
وتنظيم  الادارة فرجل العلاقات العامة يحتاج إلى المعرفة الادارية التي تمكنو من تخطيط 

التي يعمل بيا وكيفية وتوجيو ورقابة الاعمال داخل وحدتو الادارية وكذا فيم المنظمة 
 (119، صفحة 2011)محمد عبد الرزاق الديممي، أىدافيا ودوره في ذلك  تحقيق  

 الوصف الوظيفي لموظفي العلاقات العامة:

 * تحسين علاقاتيم بالمجتمع الذي يعممون فيو وكذا علاقاتيم بزملائيم في نفس المنظمة.

 بيانات والحقائق اللازمة لرسم سياسات المنظمة لتحقيق أىدافيا.جمع ال * 

 .* إصدار نشرات التوعية لمموظفين والمجتمع الخارجي
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*  القيام ببرامج التعميم والتدريب بما يخص أعمال العلاقات العامة والترتيب للأعمال 
 .للأقسام الاخرى بالمنظمة التدريب والتعميم 

اصفات التي يجب أن تتوفر في المشتغمون بالعلاقات العامة *  و بصفة عامة تتمثل المو 
 :التاليةفي النقاط 

حةب الاسةتطلاع ، الاحسةاس العةام، والمتمثمةة فةي الجاذبيةة:  المؤىلات الشخصية  -1
الحمةةاس، الاسةةتمالة، والاسةتقامة، الشةةجاعة بمواجيةةة ، الاىتمةةام بةالآخرين ،الاتةةزان، الكياسةة

 .ة، الخيال الخصبالرئيس بأخطائو،  الموضوعي

خاطب، الحس الفنةي الاستماع، الكتابة، الت، القدرة عمى القراءة:المؤىلات الاتصالية-2
 .من العموم الإلمام بعديد

     :المؤىلات الادارية او الاضافية -3

القدرة عمى مواجية الصةعاب: تحتةاج ميمةات العلاقةات العامةة إلةى الصةبر ومحاولةة  -
 جسور الثقة وخمق القناعة وتجديدىا.ة لبناء الإيجابي فذ اجاد المنإي

القةةدرة عمةةى ىيكمةةة العمةةل، وصةةف الوظةةائف واختبةةار الميةةرات المناسةةبة لةةو: يحتةةاج  -
العامةةةة إلةةةى سةةةرعة البدييةةةة التنظيميةةةة المرنةةةة لمعالجةةةة الخمةةةل فةةةي أداء  رجةةةل العلاقةةةات 
 الأدوار الوظيفية.

ا: إذ تتطمةةةةب وظةةةةائف العلاقةةةةات القةةةةدرة عمةةةةى تحديةةةةد البةةةةدائل واختيةةةةار المناسةةةةب منيةةةة -
العامة ميرات إدارية مناسبة وبخاصة في وضةع القةرارات واتخاذىةا القةدرة عمةى التعامةل 
مع المفاىيم الإدارية: لرجل العلاقات العامة مرونة عالية في التعامل الإيجةابي والفعةال 

 (124، صفحة 2011د الرزاق الديممي، )محمد عبمع جماىير الإدارة المختمفة 
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   الخلاصة

مما سبق استنتج بأن العلاقات العامة عمم وفن لو قواعد ونظريات, وىي وظيفة   
بيدف ، مفت طبيعة او نشاط ىذه المؤسساتبيا كافة المؤسسات ميما اخت ادارية تقوم

 .جتماعي الذي يحتويياوبناء صورة جيدة ليا في البناء الا، كسب رضا الجميور وتأييده

وأيضا تسعى العلاقات العامة في المؤسسة الى تقوية الصمة بين المؤسسة والعاممين بيا 
جية أخرى بما يضمن حسن سير العمل وتنمية ادائيم ,بين المؤسسة  وجميورىا من 

 ،قبال عميياجية  اخرى بغية اقناعيم بمنتجاتيا وخدماتيا المقدمة لزيادة الا الخارجي من
 المنظمة واستمراريتيا. وبالتالي استقرار
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 تمييد: 

ان المؤسسةةة بةةاختلاف انواعيةةا واحجاميةةا سةةواء كانةةت خاصةةة أو عموميةةة فيةةي ظةةاىرة     
، المةةوارد والسةةمع  وتقةةديم خةةدمات ىادفةةة ,وىةةي وسةةيمة وأداة رئيسةةية وفاعمةةة لإنتةةاجانسةةانية 
مصةمحة عامةة والوصةول الةى المةراد فةي كافةة لخدمة المجتمع وتحقيق ه الاخيرة  ذوتعمل ى

 بنية التحتية لتقدم وتطور الدول.المجالات حيث انيا بمختمف  نشاطاتيا تعد ال

ونظةةرا لأىميةةة البالغةةة كةةان لابةةد مةةن التعةةرض الييةةا نظريةةا وذلةةك مةةن خةةلال تعريفيةةا معرفةةة 
 لفييا وىاذا ما أ تطرق اليو في المطالب الاتية.    الانواع 

  ماىية المؤسسة وانواعيا :لاولالمبحث ا

 تعريف المؤسسة: المطمب الاول

 أنيا تجمع بشري متضامنا اتجاه تحقيةق ىةدف معةين ومحةدد , "تعرف  المؤسسة  عمى    
وذلةةك وفقةةا لةةدور كةةل واحةةد مةةن ىةةذا التجمةةع ووفقةةا لمميةةام المناطةةة بيةةم المسةةؤوليات الممقةةاة 

المتبادلةةة بةةين الأفةةراد والجماعةةات  مجموعةةة  العلاقةةات "عمةةى عةةاتقيم  وتعةةرف ايضةةا بأنيةةا 
)عبةةد الميةةدي ماجةةد،  "محةةددة سةةمفا أجةةل تحقيةةق الأىةةداف ال والتةةي تةةؤدي  الةةى تعةةاونيم مةةن

                                                                                 (23، صفحة 2013

 والتي تتمتع، اء كانت شخص مادي أو شخص معنويسو ، دة قانونيةسة ىي كل وحالمؤس
وتنتج سمع وخدمات  تجارية كما أنيا تعبر مجموعة من ، باستقلال مالي في صنع القرار

المنظمة بكيفية تسمح بإنتاج وتبادل السمع والخدمات مع الأعوان الاقتصادية  العوامل
ويمكن  (Jean Longatte ,Jaques muller,2004 , page 01)الأخرى 
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من خلال ما سبق ذكره من تعاريف فتعرف عمى أنيا  استخلاص تعريف لممؤسسة
حقيق أىدافيم خاصة مجموعة  من الناس الذين ينظمون أنشطتيم بشكل يمكنيم من ت

 .كانت أم عامة

 أىمية وخصائص المؤسسة:المطمب الثاني
 :أىمية المؤسسة  - أ

     :ئيسية يمكن إجماليا بالاتيتعود أىمية المؤسسة إلى عدة أسباب ر 
ىي حجر الأساس في المدينة الحديثة كونيا تمثل عنصر التطوير والتحديث في  -

 .بناء الحضارة العصرية وتقدميا المنظمات ىي الوحدات القاعدية فيالمجتمع باعتبار أن 
لموزع تمك الوحدات التطورية الأساسية في إثراء وتقدم البشرية كونيا المستخدم وا -

جات الانسانية بشكل واسع والاختراعات بشكل يؤدي الى إشباع الرغبات والحا لممصادر
 .ومتطور

 القاعدة لعمميات التغير والرائد فييا لأنيا تقود عمميات التغيير المجتمعي. -
تمثل وحدات ومراكز صنع واتخاذ القرارات المستقبمية والتطورية وتحديد أنماط  -

 لقادمة.اواتجاىات الحياة 
 تمثل وعاء الرئيسي لمعديد من العمميات والفعاليات الاجتماعية الأساسية مثلا لتحضير -

مطة , تحقيق التدرج الاجتماعي, تكوين المفاىيم و العادات , ممارسة السالاتصال, 
 أىداف المجتمع...الو

في المجتمع  ليا قوة كبيرة وواسعة في المجتمع كونيا كانت سمطة تأثيرية فاعمة وقوية -
)خمييل محمد حسن وخيضر كاضم قوتيا الانتاجية في اشباع الحاجات من خلال 

 (55، صفحة 2014محمود، 
ىي الأداة والوسيمة لإشباع الحاجات الإنسانية والاجتماعية والفردية بمختمف أصنافيا  -

 ومجلاتيا.
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لمجتمع والأفراد كونيا تمثل الوسيمة التي من خلاليا تمتمك تأثير واسعا في سموكيات ا -
 وترشيد وتعديل وتطوير مختمف جوانب الحياة.تخطيط 

الوسائط التي من خلاليا يمارس الأفراد أعماليم في المجتمع ذلك لأنيا توفر وتضمن  -
 .باعتبارىا مصدر الدخل والمعيشة لمعاممينالوظيفة 

رىا عمى حياتنا الاجتماعية والاقتصادية وىي تمثل تظير أىمية المؤسسة من خلال تأثي -
الأساسي لبقاء المجتمعات واستمرارية وتطورىا ,وتعتبر المؤسسة في عصرنا العنصر 

   .فاعمة الحالي وحدة
)خمييل محمد حسن وخيضر  وفعالة لقيادة الحياة الاجتماعية وتحقيق النمو الاقتصادي -

 (56-55، الصفحات 2014ضم محمود، كا
 :خصائص وسمات المؤسسة - ب

 باعتبار المؤسسة مجموعة من الأفراد والتي تمثل وحدة وكل لا يتجزأ فإن ىذا الكل يتميز
)نائل, عبد الحفيظ،  :بمجموعة من السمات والخصائص والتي تميزه عن غيره من اليياكل

   (71 ، صفحة2010
 :المؤسسة تكوين اجتماعي - أ

باعتبارىا تضةم مجموعةة مةن الأفةراد بشةكل دائةم ويتفاعةل ىةؤلاء الأفةراد فيمةا بيةنيم بمةا      
لمؤسسةةة تسةةاعد تحقيةةق أىةةداف المؤسسةةة , وىةةذه التفةةاعلات البشةةرية داخةةل ا يسةةاعد عمةةى 

المجتمع مةن لأن المؤسسة وجةدت أصةلا للاىتمةام والضةمانة بة ذلك ، عمى تحقيق الأىداف
  خلال سد الجزء الأعظم من الاحتياجات الاجتماعية والانسانية والفردية.

 :إ ن المؤسسات تنشأ وتتكون أصلا من أجل -

 أدوات....الو. ،مشروبات، ألبسة ،أ طعمة :إتباع الحاجات الحياتية للأفراد  -

  الأمان...الو.، الانتماء  ،الحب, القبول الاجتماعي :إتباع الحاجات الاجتماعية  -
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د لتحقيق أىداف اجتماعية و بذلك فإن المؤسسة عبارة عن كيان تعاوني يعمل فيو الأفرا
 :وشخصية. والمؤسسة كتكوين اجتماعي يعتمد المؤشرات الاتيةونظمية 

إذ لا يمكن أداء الأعمال من دون تعاون ، لمؤسسة تعتمد أسس التعاون بين أفرادىاةة ا
 م وفعالياتيم لتحقيق الأىداف .الأفراد وتنسيق  جيودى

المؤسسة تصميم صمم لتسييل أداء الأفراد, فمن خلال الييكمة وتقسيم الأعمال  -
وتحديد المسئوليات والوجبات يتم تحديد ميام ومستويات الأفراد بشكل واضح بما 

 يسيل أدائيم لأعماليم.
يات الانتاج لمسمع المؤسسة تساىم في سد الحاجات الاجتماعية , فمن خلال تولييا عمم
)نائل, عبد الحفيظ،  والخدمات تقوم المؤسسة بسد الحاجات الاجتماعية والانسانية للأفراد.

 (71، صفحة 2010
 :  المؤسسة تكوين إنساني - ب
سة إن المؤسسة تجمع الأفراد وىاذا التجمع مرتبط بالعوامل والعلاقات الإنسانية والمؤس   

)عبد وفق ذلك تؤثر بشكل فعال في سموكيات العاممين والمتعاممين مع  المؤسسة عمى 
 (20، صفحة 2010الرزاق سالم, الرحاحمة، 

فالمؤسسة تنظيم إنساني كونيا تحوي عمى أطر إنسانية  أساسية وثيقة الصمة بخدمتيا   
العامل, وتسد حاجاتيم لمعلاقات الانسانية والاجتماعية ,وتوفر  حيث أنيا تضمن ليمللأفراد 

الدعم الاجتماعي, والحاجة إلى النمو الشخصي وتحقيق أىدافيم الذاتية باستمرار , 
فالمؤسسة ىي تطور السموكيات وتوجو الحياة الانسانية باتجاه دعم وتطوير العلاقات حيث 

 :ي لممؤسسة بما يم تتمثل سمات ىاذا التكوين

إن المؤسسة مكونة من أفراد يمثمون العوامل الإنسانية في المؤسسة من خلال تدعيم  -
  .العلاقات الإنسانية في المؤسسةوتمتين 
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إن المؤسسة إن وجدت لخدمة الأفراد ,ذلك لأن المؤسسة وسيمتيا الإنسان وغايتيا الإنسان  -
الانسان لذلك فإن  تيدف لخدمة الإنسان وتمارس أعماليا ووظائفيا من خلالفيي 

 المؤسسة كيان إنساني.
إن المؤسسة عنصر مؤثر في الحياة الإنسانية فيي الأداة المحركة لمحياة الإنسانية ,  -

تأثير في كثير من مجالات الحياتية الاساسية لممجتمع والمجموعات والمؤسسة ليا 
 والأفراد.

سة ضرورة اجتماعية بالدرجة من خلال الخاصيتين السابقتين الذكر يمكن القول بأن المؤس
فيي  )الاقتصادية, السياسية,...الو(وبغض النظر عن باقي الجوانب التي تمسيا  الأولى 

عمى توفير الظروف والأجواء والقواعد والأسس التي يعيش ضمنيا  العنصر الذي يعمل 
الإنسانية التي يتفاعل ضمنيا مجموعة من  الإنسان مكونة شبكة من العلاقات 

 الأىداف المسطرة. خاص بغرض مساعدة المؤسسة عمى الوصول لتحقيق الأش

  :المؤسسة تكوين مقصود

وحيد  وتنسيق  جيةود إطار لتجمع بشري ىادف يتم  فةي  نظامةو ت المؤسسة   
تحقيق  أىةداف محةددة فالمؤسسةة بةذلك تعبةر عةن  كيان  مقصةود يقيمو الأعضةاء، و 

ودة وعميو  فالمؤسسةة نشةاط تنظيمي مقصةود وىادف وبةذلك الأفةراد لتحقيق  أىةداف مقصة
يوفر عوامةل الديمومة والاسةتمرار، ولةذلك بسةبب اعتمةاد قواعةد تقسيم  العمةل واعتمةاد 

والواجبات مع اعتماد ضوابط  معايير مقننةة لمعلاقةات ونظم وأساليب محددة لأداء الميام 
مقصودة تستند إلى  ورسةم علاقةات تنظيمية وأدائية  وقواعد أدائية محددة مةن خةلال وضةع

           الأىداف المحددة.

 مثل ىذه السمة بالمؤشرات الأتية:وتت   
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المؤسسةة  تنظيم  موجةةة  كونةو يقام  لمتحقيق أىةةداف مقصةودة، أي أن المؤسسةةة تقةةام   -
ستمر وبشكل دائم باعتماد مقصةةود لتحقيق أىةةداف حددىا الأفراد المؤسسون وت بشةكل 

 ومحددة. أىداف مقصودة 

إن المؤسسة تنظيم يقام عن وعي من قبل مؤسسية ، فالمؤسسات لا تقوم بشكل  –
المؤسسات ىي وحدات ىادفة يقيميا  وينشئيا الأفراد لتحقيق  غايا ت  عشوائي ذلك أن 

 (21-20، الصفحات 2010لرزاق سالم, الرحاحمة، )عبد ا وأىداف محددة ومقصودة

 د. المؤسسة كيان ضروري:

المؤسسةة  تنظيم  ضةةروري كونةو يتولى  عممية  الإنتةاج ، لأن المؤسسةةة ىةةي الميدان 
الةةذي يعمل  فيو الأفةةراد لأغراض إنتةاج سةمع وخةدمات إشةباع الحاجةات، وعميو   والكيان

ةود ية لأنيةا وجةدت لإشةباع حاجةات لا يمكن إشةباعيا بةدون وجفةإن المؤسسةات ضرور 
فةإن المؤسسةات ىةي وحةدىا القةادرة عمةى الإنتةاج وتوزيع  المؤسسةات، إضةافة إلةى ذلةك

لمحجةم اليائل من السمع والخدمات المطموبة لممجتمعات والأفراد وىي أيضا الأكفأ والأقةدر 
لمتطةورة في عمميات الإنتاج  والأداء وبما يوفر ىذه المنتجات عمةى اسةتخدام التكنولوجيا ا

يكمف  قميمة  وبأنواع متعددة ومتنوعة. إن المؤسسات ضرورية لأنيا  تحقق الكفاءة في 
 ثل ىذه السمة بالمؤشرات الأتية: مجالات تحقيق أغراض وأىداف المجتمع. وتتم

لأداء الأعمةةال ذلةةك لأن المؤسسةةة أقةةدر  إن المؤسسةةة ىةةي الأسةةموب الكةةفء والفعةةال -
الأفةةراد فةةي تحقيق اقتصاديات الإنتاج من خلال استخدام عناصر الإنتاج بكفاءة  مةةن 

 وفعالية.
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إن المؤسسةةة ىةةي الأسةةموب الأمثةةل والأساسةةي إشةةباع حاجةةات ذلةةك لأن المؤسسةةة مةةن  –
فاءتيا وفعاليتيا تمثل الأسموب الأمثل والأدق في تحقيق خةةلال تنوعيةةا وتعةةدديتيا وك

 لممجتمع والأفراد.الإشباع لمحاجات  

إن المؤسسةة تمثةل الأسةموب الإنتةاجي والأدائةي الأكفةأ، فالمؤسسةة مةن خةلال اسةتخدام  –
 بيةر وىائةةلحجةةم ك ة وتةةوفيروالوسةائل والأسةاليب الحديثةةة ىةةي الأقةةدر عمةةى تغطي الطةرق 

 .ةر مجموعةةة ممكنةةة مةةن البشر الاحتياجةةات الإنسةةانية ولأكبةمةةن 

من خلال الخاصيتين المذكورتين أعلاه يتبين بأن المؤسسة لا توجد مةن غير       
يطمةح مؤسسةوه لتحقيقيا، كمةا أنيةا عبةارة عةن كيان ووحةدة قانونية أىةداف وأغةراض 

ضةعة لشةروط وقةوانين يجةب عمةى مؤسسةييا إتباعيةا، ىةةذه القةةوانين ىةةي بمعنةى أنيةا خا
بمثابةةة ضةةوابط ومبةةادئ تقةةوم عمييةةا المؤسسةةة مسةةتندة فةةي ذلةةك إلةةى شةةبكة مةةن العلاقةةات 

 المنظمةةة والطامحةة لتحقيق أىةدافيا، 

ة والتةي تتميز بيةا المؤسسةة ىةي إضةافة إلةى أنةو مةن الخاصةيات والسةمات الميمة   
جةة الأولةةى ميةم وحتمةي وضةروري فةي حياة المجتمعةات كونيةا تيةدف بالدر اعتبارىةا كيان 

الأفةراد واشةةباع حاجاتيم وذلك بالاعتماد عمى أدوات ووسائل تتماشى إلةى تحقيق رغبةات 
 (22-21، الصفحات 2010)عبد الرزاق سالم, الرحاحمة، وتطور التكنولوجيا: 

 ىد. المؤسسة كيان تطويري:

لا يمكةةن تصةةور المجتمةةع الحةةديث بةةدون ىةةذه الشةةبكة الضةةخمة والمتنوعةةة مةةن   
المؤسسةةات التةةي تةةوفر السةةمع والخةدمات لممجتمةع والأفةراد، ذلةك لأن المؤسسةات ىةي 

فةي اسةتخدام وتوزيع المةوارد والمصةادر والإنتاجية فةي المجتمةع وىةي المسةئولة  الأسةاس
عةن تطةوير ىةذا الإنتةاج كونيةا تمعةب دورا أساسةيا فةي عمميات الابتكةار والاختةراع 
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فالمؤسسةات تمعةب دور أساسةيا إثةراء  والتطةوير بشكل أكثر فاعمية من الأفراد وبذلك
ا الأسةاس فةي إيجةاد وتحريك عممية التطوير في المجتمعات المعصرة، الحضةارة كونية

فالمؤسسات ىي التةي تسةتخدم التكنولوجيا بشةكل واسةع وأنيةا الأفضةل والأكفةأ عمى 
 ممارسة.

عمميات التطوير بين الأفراد وفي المجتمع من خلال تطوير التكنولوجيا وتطوير       
)ىيثم محمود و مروان محمد النسور، لإشباع حاجاتيا.   المجتمعات لجعميا أكثر كفاءة

 (54، صفحة 2009

 وتتمثل ىذه السمة بما يأتي: 

لممؤسسةةة فعالياتيةةا الأساسةةية فةةي الخمةةق والابتكةةار، فكةةل مؤسسةةة تسةةعى بشةةكل دائةةم  - 
عممياتيا والتكنولوجيا والمعرف التي يستخدميا في نشاطاتيا ومتسةةمر لتطةةوير فعالياتيةةا و 

 أىدافيا.لتحقيق 

المؤسسة ذات استمرارية في النمو، فالمؤسسة كي تنمو لا بد أن تواكةب عمميات  –
لمناقشة وأكفأ في إشباع وتخمقيةا وتطبقيةا بيا يجعميا أقدر عمى االتطةوير المختمفةة 

 الحاجات.

 متطمبةات وحاجةات المجتمةع، فالمؤسسةة لةدييا مسةئولية تطويرية اتجةاه مواكبةة المؤسسةة ل –

 المجتمةع مةن خةلال تطةوير بيئتو وظروفو وأساليب أدائو وعممياتو.....الو

تتميز المؤسسةة كونيةا عبةارة عةن كيان ووحةدة تطويرية تعمةل عمةى مواكبةة العصةر      
حديثة في عمميات الإنتاج وتقديم خدمات بمستوى عةالي اسةتغلال التكنولوجيا المةن خةلال 

لجميورىةا. فنمةو المؤسسةة مرىةون بمواكبتيةا لعممية التطةوير في وظائفيا مع تحمل 
 وأفراده.مسئولية ىذه العممية إزاء المجتمع 



 
 الإطار النظري للدراسة                                                           الفصل الأول          

 

 
52 

 

 انواع المؤسسات: المطمب الثالث 

م تصنيفيا حسب أربعة معايير يوجد تنوع كبير وعديد في أنواع المؤسسات ولكن عموما يت
  (http:// ar.scribd.com/doc/,consulté le 10/02/2015 à 15 :30: )و ىي 

 تصنيف المؤسسات حسب المعايير الاقتصادية: . أ
 .حسب طبيعة النشاط:  6

وتصنف فيو المؤسسة في شكل قطاعات )القطاع الأولي، القطةاع الثةانوي، قطةاع 
يمكةن تقسيميا إلى مجموعات فرعية حسب الاحتياجات وىةذه القطاعةات الخةدمات( 

عموما إلى مجموعات محددة بدقةة حسةب المنتجات )السمع والأغراض من ذلك وتقسم 
 المؤسسة.  والخدمات( المحددة من طرف

المحاسبة الوطنية الجزائرية تصنف المؤسسات إلى قطاعات مؤسساتية وتضميا حسب    
 ثلاثة حالات: نشاطيا إلى 

 شكل قطاعات: وىي مجموعة المؤسسات التي تمارس نفس النشاط الرئيسي. * في

 * في شكل فروع: تصنيف محاسبي لكل وحدات الإنتاج التي تنتج نفس المنتج.

في شكل شعب: تشمل الشعبة جميع النشاطات من الأعمى )المواد الأولية( إلى الأسفل  -
 واع المنتجات.والتي تشارك في خمق المبيعات لبعض أن  )التسويق(

 .حسب الأىمية: 0

حجةةم المؤسسةةة يمكةةن أن يقةةاس بطةةرق مختمفةةة باسةةتعمال عةةدة معةةايير ىةةي )عةةدد      
أما المعايير  ورقةةم الأعمةةال السةةنوي والقيمة المضافة والأرباح المحققة......الو( العمةةال
 ة المضافة:لعمال والقيماستخداما فتتمثل في رقم ا الأكثر
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عةةدد العمةةال: يسةةمح ىةةذا المعيار بةةالتمييز بةةين المؤسسةةات الصةةغيرة التةةي توظةةف مةةا  -
 عامل. 500كثر من برى التي توظف أعامةةل والمؤسسات الك 500و  10بةةين 

* رقم الأعمال: يعطينا ىذا المعيار فكرة عن أىمية العمميات التجارية لممؤسسة أو 
 زبائنيا.موعة مع المج

* القيمةة المضةةافة: تشةةكل القيمةةة المضةافة المقياس الحقيقةةي لمقيمةةة التةي تةةم خمقيةةا مةةن 
 رقم الأعمال من الناحية النظرية المؤسسةةة ويعةةد ىةةذا المعيار أكثر دلالة من معيارطةرف 

ل انتقاص كل من رأس * نتيجة الاستغلال: وىو الفائض المحقق من طرف المؤسسة، قب
 والتمويل. المال التقني 

 :ب. تصنيف المؤسسات حسب المعايير القانونية

 ,jean longatte, jacques mullerى: )تصنف المؤسسات حسب الشكل القانوني إل
op cit, p06 ) 

 * مؤسسات الأفراد: الشخصية القانونية لممؤسسة تتطابق مع شخصية رجل الأعمال.

 ص: وىي تمك المؤسسات التي تعود ممكيتيا لمجموعة من الأفراد* شركات الأشخا

 * شركات رؤوس الأموال: وتتمثل في شركات المساىمة.

 * الشركات ذات المسئوليات المحدودة: تتمثل فيما يمي:

ىذا الشكل القانوني يسمح لرجل الأعمةال بإنشةاء شةركة ذات مسةئولية محةدودة، بموجبيةا  
 سمطة الإدارة، والجمعية العامة. تمفةة فةي نفس الوقت كبوظةائف مختقةوم 

 جد. تصنيف المؤسسات حسب ممكية رأس المال:
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ترتبط الطبيعة القانونية لممؤسسات بشةكل ممكيتيةا، عمةى اعتبةار رأي شةكل الممكية ىةو    
 المحةدد نمةط القةوانين والأنظمةة التي تحكم إجراءات وقواعد تسيرىا.

 :سات حسب ىذا المعيار إلى نوعين ىماوتصنف المؤس

: وىي مؤسسات ذات طبيعة قانونية مختمفة وتتمثل فيما المؤسسات العامة والمختمطة*
 يمي:

 : وىي التي تعود ممكيتيا لمدولة كالشركات المحمية والوطنية.المؤسسات العامة -

مةع الأفةراد فةي ممكية  : وىةي التةي تشةترك الدولةة أو أحةد ىيئاتيةاالمؤسسدات المختمطدة –
 وفةي سةمطة القةرار.الأمةوال 

إضةافة إلةى مةا سةبق ذكةره توجةد أنةواع أخةرى مةةن المؤسسةات التةي لا تطمةح إلةى     
المةادي بةل تسةةاىم وتساعد بعض الأفةراد فةي المجتمةع كةبعض الجمعيات تحقيق الةربح 

ن ونشةر الخير ومحاولةة الوصول إلى بعض لخمةق روح التضةام الخيرية التةي تسةعى
 (21-20، الصفحات 1999)محمد بيجت،  الفئات الميشمة في المجتمع.

 المؤسسة السياحية:المطمب الرابع 

ةام عرفةةت السةةياحة منةةذ العصةةةور القديمةةةة أىميةة لةةةدى معظةةةم الةةةدول وحظيةت باىتمةة       
البةةاحثين خاصةةة وأنيةةا أصةةبحت تشةةةكل قةةةاطرة لمتنميةة وعامةةةل مةةةن عوامةةةل التطةةةور معظةةم 

الاجتماعيةةةةةة،  ،ةةةةةل بقيةةةة الأنشةةةةةطة  الاقتصةةةةةاديفةةةةةي شةةةةةتى المجةةةةةالات ونشةةةةةاطا حركيةةةةا يكم
التةةةي تقةةةدميا المؤسسةةةة يمكةةن تجسةةيده مةةةن خةةةلال الأنشةةةطة والخةةةدمات والثقةةافي، كةةل ىةةذا 

السةةةياحية التةةةي باتةةةت اليةةةوم محةةةةور اىتمةةةةام لةةةةدى معظةةةةم الةةةةدول وعميةةةو ونظةةةةرا لأىميةةةة ىةةةةذا 
 السياحة تطورىا التاريخي:النشةاط سأسةمط الضةوء عمةى نشةأة 
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 مفيوم السياحة:- 6

إلةى أنيةا  –حسةب قةاموس لاروس الفرنسةي  –يشةير المعنةى المغةوي لكممةة سةياحة      
 Le petit la rousse )" المواقع  من أجل المتعة  نشةاط لمسةفر وزيارةعةن "عبةارة 

illustré, paris : libraire Larousse, 2000, P 1020. )  

م 1905وقةد كةان أول تعريف لمسةياحة لمباحةث الألمةاني ''جةون ببرفرديمةر'' عةام      
لى  ظةاىرة مةن  حيث عرفيةا بأنيةا: ظواىر عصرنا تتكيف مع الحاجة المتزايدة لمراحة وا 

تغير اليواء والإحسةاس بجمةال الطبيعة والى الشعور بالبيجة والمتعة من الاقامة في 
 (21، صفحة 2002)محمد منير, حجاب،  "مناطق ليا طبيعتيا الخاصة 

 "م 1963لمسياحة والسفر الةدولي المنعقةد فةي رومةا وعرفيا مؤتمر الأمم المتحدة      
اجتماعية إنسةانية تقوم عمى انتقال الفرد من مكان إقامتةو الدائمةة إلةى مكةان بأنيةا ظةاىرة 

آخةر لفتةرة مؤقتةة لا تقةل عةن أربعةة وعشةرين سةاعة ولا تزيد عن اثني عشر شيرا بيدف 
 (61، صفحة 1998)محي محمد, مسعد،  "تاريخية السياحة الترفييية، العلاجية أو ال

مجموعة من النشاطات التةي يقةوم بيةا " كما عرفتيا المنظمة العالمية لمسياحة بأنيا: 
الأفةراد خةلالالسةفر والانتقةال )إلى الأماكن خارج محيطيم المعتاد بغرض الراحة أو 

 Jean pierre et Michel Balfet : Management du) "لأغراض أخرى 
tourisme, 2éme édition, prearson éducation France, 2007, P 4 ) 

 مفيوم السائح:- 0

كةل شةخص يتنقةل خةارج مكةان إقامتةو المعتةادة لمةدة   "عةرف )تينةارد ( السةائح بأنةو:      
لك لأسباب ترفييية أو صحية أو دراسية أشير وذ 04سةاعة ولا تزيد عن  24لا تقةل عةن 

في  ياحيالس يق: دور التسو يوسفودلة ب يد،رش فراح) "والاجتماعات أو الخروج لمميمات 



 
 الإطار النظري للدراسة                                                           الفصل الأول          

 

 
56 

 

 الاقتصادية مجمة أبحاث ياحي،من أزمات القطاع الس والحد ياحيةالس يةدعم التنم
ةو قةةاموس كمةةا عرفة  (.99،ص  2012،الجزائر، 2العدد  ية،مجمة اقتصاد الإدارية،و 

رحةةلات بغةةرض التةةرويج والتثقيف أو مةةن  أكسةةفورد بأنةةو الشةةخص التةةي يقةةوم برحمةةة أو
)محمد منير, حجاب، مفضمة لديو  أجةةل الاىتمامات الخاصة أو لكون منطقة الاستقبال

أي " والسةياحة الةدوليين  بأنةو  دة لمسةفرعرفةو مةؤتمر الأمةم المتحة  (22، صفحة 2002
شةخص يزور دولةة أخةرى غير الدولةة التةي اعتةاد الإقامة فييا لأي سبب غير السعي وراء 

 (23، صفحة 2002)يسرى, دعيس،  "عمل يجزى منو في الدولة التي يزورىا

 فئتين من الزائرين ىما: وقد صنف ىذا التعريف السياح إلى   

 24وىةةم الزائةةرون المةةؤقتين الةةذين يقيمةةون عمةةى الأقةةل لمةةدة  : Touristeالسدددائحين  -أ
 فةةي الدولةةة التةةي يزورونيا.سةةاعة 

ساعة في الدولة التي  24: وىم الزائرون المؤقتين لمدة تقل عن المتنزىون - ت
 (23، صفحة 2002)يسرى, دعيس،  يزورونيا.

 الصورة الذىنية لممؤسسة السياحية: :المطمب الخامس 

تعتبر الصورة الذىنية لممؤسسة ىي سمعة المؤسسة فةي المجتمةع وىةي روح المؤسسةة      
ى وىويتيةةةا  ويبنةةةى عمييةةةا مكانتيةةةا الاجتماعيةةة، والاقتصةةادية، وليسةةت عمةةلا ترفيييةةا ولا حتةةة

ميمةةةا وحسةةةب ولكنةةةو إدارة الأفكةةةار التةةةي يةةراد ليةةةا أن تقةةةوم مقةةةام الحقةةةةائق وتعكةةةةس سةةةةمعة 
المؤسسةةةةةةة وقةةةةةةد تكاثفةةةةةةت الدراسةةةةةةات فةةةةةةي الثلاثةةةةةةين سةةةةةةنة الأخيةةةةرة حةةةةةةول ىةةةةةةذا الموضةةةةةةوع، 

ن الإنسةةةةةان الاجتماعيةةةةة و بالتسةةةةةويق، إذ توصةةةةةل العمةةةةةم إلةةةةةى أ ر بةةةةةالعموملارتباطةةةةةةو المباشةةةةة
سةمعة المنةتج ولةيس مةع المنةتج ذاتةةو و يتحةةدد سةةموكو   ي يبنةي أفكةاره و تصةوراتو مةعالعةاد

ىةةو فةةي الواقةةةع بالضةةةرورة،  الاقتصةةةادي والاجتمةةةاعي مةةةن خةةةلال الصةةةورة الذىنيةةة ولةةةيس مةةا
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وىةةةةذه الخطةةةةوة  ،المنةةةةتج والسةةةةمعة الحسةةةةنةعلاقةةةةة طرديةةةة واقعيةةةة بةةةةين جةةةةودة وأنةةةةو لا يوجةةةةد 
نتجةةةت عةةةن  خطيرة وعميقةة فةةي فيةةم الطبيعةةة البشةةرية، وطريقةةة عمةةل العقةةةل البشةةةري التةةةي

 اكتشةةةةةاف وجةةةةةود طبقةةةةةة تفكيةةةر غيةةةر واعيةةةة )اللاشةةةةعور( تةةةةتحكم فةةةةي سةةةةموكنا، نتيجةةةةة ليةةةةذا
والتسةةةةويق والاجتمةةةاع  ةادالكشةةةةف العممةةةةي تحةةةةو ل التفكيةةةر العةةةةالمي فةةةةي السياسةةةةة والاقتصةةة

 إلى الاىتمام بالصورة الذىنية. والإعلام

أمةةا الصةةورة الذىنية بالنسةةبة لممؤسسةةة السةةياحية فتعتبةةر متغيرا أساسةةيا لتفسةةير      
السةةياح وعامةةل ميةةم فةةي توجيييم نحو المنطقة السياحية وذلك من خلال دورىا  توجيةةات
لدى السائح ومساعدتو عمى اتخاذ القرار المناسةةب فيمةةا يخةةص الوجيةةة الرأي  في تكوين

السةةياحية )المؤسسةةة السةةياحية( المناسةةبة، وليةةذا يعتبةر خمةةق الصةةورة الذىنيةة الطيبةةة 
من بين أىدافيا المسةطرة لمةا ليةا مةن إيجابيات تسةاعد فةي جةذب  لممؤسسة السياحية

، 2003)محمد الفريد , الصحن، المسةتوى لمحمي والدولي.  ارجي عمةىجميورىةا الخة
 (240صفحة 
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 الخلاصة

الاساسية الفاعمة لتحقيق ان المؤسسة باختلاف انواعيا تعد ىي الوسيمة والأداة        
التي ترتبط ارتباطا  سواء كانت ىذه المؤسسات عمومية أو مؤسسات خاصة  ،التنمية

فيي تسعى لتحقيق أىداف وذلك  وبصفة قانونيو ذات طابع تجاري طبيعي ممكيا بشخص
وظائف تقنية وانتاجية وكل مؤسسة تحتاج الى علاقات عامة من أجل  باستخداميا لعدة

 نجاحيا في تحقيق أىدافيا والحرص عمى بقائيا واستمراريتيا.  
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 الاطار التطبيقي للدراسة
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 : تقديم الوكالة لمسياحة والاسفارالمبحث الاول 

 المطمب الاول:  تعريف وكالة القاء لمسفر والسياحة

ليا صفة قانونية و  2018تأسست وكالة المقاء  لمسفر والسياحة في شير  ماي/    
عدة أنشطة في مجال السياحة والسفر , تقع ىذه الوكالة في الشارع  لشخص طبيعي وليا

عبي الجزائري ببوسعادة )مقابمة مع خاد معموري .مسير الخمفي لمقر بنك القرض الش
 (2020جويمية 29الوكالة السياحية يوم 

 طر  الاتصال بالوكالة:

وىو متمثل في مدينة بوسعادة بولاية المسيمة تقع في الشارع الخمفي لمقر البنك العنوان: 
 القرض الشعبي الجزائري 

 com . gmail@ liqaa.travel28    العنوان الإلكتروني:

 رقم الياتف:

27.70.87.64.64 

26.98.76.03.20 

 الاستقبال:

 يكون عند المدخل حيث يكون ىناك اىتمام كبير بالعملاء والزبائن

 المطمب الثاني : الميام والوظائف 
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من خلال اجراء المقابمة مع السيد خالد معموري تبين لي ان لموكالة ليا عدة ميام 
 ووظائف متمثمة ىذه 

 ف في:الوظائ

 خدمات الحج والعمرة تساىم الوكالة في تنظيم الحج والعمرة عمى مدار السنة   -
 الرحلات المنظمة تنظيم رحلات لعدة دول تركيا, مصر, ماليزيا... -
 اصدار التأشيرات  -
 بيع التذاكر -
 حجز الفنادق  -
 مرافقة الزبون في المواصلات نحو كل الاتجاىات وفي كل مكان يشاء  -
) مقابمة مع السيد خالد معموري في التظاىرات السياحية داخل الوطن تشارك الوكالة  -

 (2020جويمية 29.مسير لموكالة  يوم 
 المطمب الثالث: الييكل التنظيمي لوكالة المقاء لمسفر والسياحة

 

 

 

 

 

 

 

 مسير الوكالة 

 المحاسب عون تجاري 
عون 

 استقبال
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عن كافة الاعمال أدارة الوكالة والتشغيل المسؤول عن التسيير و مسير الوكالة :     
ف بأعمال الحجز واعداد مكم، التأشيرةاصدار ، مكمف برحلات العمرة لممكتب السياحي

يممي ، لمعملاء او للأفراد أو لممنظماتوكافة الرحلات المطموبة سواء ، الرحالات
خطط العمل اد اعد، المحافظة عمى العلاقات مع الفروع الاخرى، المراسلات ويوقع عمييا
، ميمات للإدارات والاقسام الأخرىتوجيو واعطاء الاوامر والتع، والبرامج والميزانيات

 .كمف بالعلاقات مع مديرية السياحةوم

 عون تجاري:   

يتولى الأعمال الخاصة بالمنظمات التجارية, يتولى اعداد البرامج والرحالات       
وم بتقييم المنتجات والرحالات التي سيتم عرضيا ويق، الى خبرة أدقوالأعمال التي تحتاج 

المعمومات التي تخص الوكالة. الوكيل التجاري بتسويق الخدمات و ويقوم ، في الوكالة
 عممة وتسيير ممفات الحج والعمرة.ويقوم أيضا بالحجز وبيع التذاكر لمزبائن وتغيير ال

 المحاسب :     

الية لموكالة وتقسيميا حسب حاجة الزبون يقوم المحاسب بالتأكد من الحسابات الم   
 ومتطمبات الوكالة.

 عون الاستقبال:   

يقوم عون الاستقبال بالرد عمى الياتف عمى الاستفسارات العملاء . وتزويدىم      
تقديم المعمومات ، استقبال الطمبات. تفيدىم خلال تنقلاتيم وسفرىمبالمعمومات التي 

تقديم ، عبر الياتف أو في مواقع التواصل الاجتماعي السياحية سواء داخل المكتب أو
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الاستشارات لمعملاء حول أماكن السفر والرحلات ووسائل النقل والبرامج والأماكن ) مقابمة 
  (2020اوت  38مع السيد يونس بن غادة .عون تجاري يوم

 التحميل الاحصائي لمبيانات :

 عينة الدراسة  

 لعينة حسب الجنس يبين التوزيع ا: 6الجدول رقم 

 النسبة المئوية % التكرار لجنسا

 83.33 10 ذكر

 16.66 02 انثى

 99.99 12 المجموع

 

ان اغمبية أفراد عينة الدراسة متكونة  من الذكور بنسبة عالية   1يبين  الجدول رقم 

ىذا يدل عمى أن الفئة الغالبة من ، % من العينة ىم اناث 16.66%. و  83.33

 م الذكور.الموظفين ى
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 :يبين التوزيع عمى حسب الجنس 6الشكل رقم 

 :يبين التوزيع عمى حسب المستوى التعميمي0الجدول رقم 

 النسبة المئوية % التكرار لمستوىا

 0 0 ابتدائي 

 8.33 1 متوسط

 16.66 2 ثانوي 

 75 9 جامعي 

 99.99 12 المجموع 
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راد العينة كما ىو موضح في الجدول اعلاه كشفت النتائج الخاصة بالمستوى التعميمي لأف
الافراد عينة الدراسة لوكالة القاء لمسفر والسياحة يمتمكون مستوى جامعي بنسبة ان غالبية 

 % وىاذا راجع 75

لطبيعة العمل الذي يستوجب كفاءة وخبرات عممية  يمييم عمال خريجي الثانويات بنسبة 
16.66 % 

دا وتمييم اصحاب المستوى المتوسط بنسبة منخفضة وىاذا مستوى مقبول اذ لم نقل جي
 %.0% اما عمى الابتدائي 8.33مقدرة ب 

 

 

 : يبين التوزيع حسب المستوى التعميمي  0الشكل رقم 
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 :يبين التوزيع عمى حسب الخبرة3الجدول رقم 

 النسبة المئوية % التكرار الخبرة

 50 6 سنوات5أقل من 

 41 5 15الى  6من

 8.33 6 15أكثر من

 99.99 12 المجموع

 

م في الوظيفة )أقل من تي% من عينة الدراسة بمغت خبر 50ان  3يبين الجدول رقم     
وان  (15الى6%من عينة الدراسة بمغت خبرتيم في الوظيفة )من 41و. سنوات(5

(,وىاذا يدل عمى أن 15%من عينة الدراسة بمغت خبرتيم في الوظيفة )أكثر من 8,33
% من افراد العينة كانت 50بو عالية في المجال وظائفيم حيث كانت افراد العينة ش

وىاذا مؤشر ىام عمى ، 15الى  6% كانت من 41سنوات و  5سنوات خبرتيم اقل من 
توفر عنصر الخبرة والالمام بالمعارف والميارات الازمة لأداء العمل بطريقة صحيحة لدى 

 أفراد العينة.
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 مى حسب الخبرةيبين التوزيع ع 3الشكل رقم 

 واقع العلاقات العامة في الوكالة  :المحور الأول

يبين التوزيع العينة عمى حسب الجياز المختص في العلاقات :  4الجدول رقم 
 العامة بالمؤسسة

ىناك جياز مختص في 
 العلاقات العامة 

 النسبة المئوية التكرار

 600 12 نعم     

 0 0 لا      

 100 12 المجموع  
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%صرحوا بان ىناك 100:  يبين ان كل افراد العينة  بما يمثل  4 يبين الجدول رقم  
العلاقات العامة وىاذا ان دل فانو يدل عمى ان جميع افراد العينة جياز مختص في 

 حظى بركن مختص بالعلاقات العامة.مطمعة عمى الييكل التنظيمي لموكالة وبأنيا ت

 

 

 حول الجياز المختص في العلاقات العامة لموكالةيبن التوزيع 4الشكل رقم 

 

: يوضح اذا كان الجياز العلاقات العامة مرتبط بالمديرية العامة مباشرة  5ول رقم  الجد
 الاجابة بنعم  في حالة

 

 

 

0

20

40

60

80

100

120

 لا نعم

 النسبة المئوٌة

 التكرار



 
 التطبيقيالإطار                                                     الثاني     الفصل          

 للدراسة    

 

 
71 

 

الجياز مرتبط 
مباشرة بالمديرية 

 العامة

 النسبة المئوية  التكرار

 0  0 نعم   

 100 12 لا     

 100 12 المجموع

 

ان جميع الافراد العينة اقرو بان جياز العلاقات العامة غير  4يبين لنا الجدول رقم    
% وىنا 100العامة بشكل مباشر وتفاوتت النسبة  بالإجابة ب لا بتقديرمرتبط بالمدرية 

   .احتمال بوجود جية اخر تعتمد  عميو الوكالة
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مة مرتبك بمديرية العلاقات العامة مباشرة في حالة : يوضح ان كان جياز العلاقات العا 5الشكل رقم 
 الاجابة بنعم

:  يبين الجية التي تقوم بالاتصال بالموظفين داخل الوكالة في حالة 6الجدول رقم 
 الاجابة ب لا

الجية التي تقوم 
بالاتصال بالموظفين 

 داخل الوكالة 

 النسبة  التكرار

مكتب الاعلام 
 والاتصال 

0 0 

 100 12 السكرتارية 

 100 12 المجموع
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يتضح ان جميع افراد العينة صرحوا بان الجية التي تقوم  5من خلا الجدول رقم 
 بالاتصال بالموظفين 

دل عمى ان % وىاذا ي100داخل الوكالة بانيا مرتبطة  بالسكرتارية وذلك بنسبة 
 شتى المجالات  الذي يقوم بالوظائف وميام  العلاقات العامة  فيالسكرتارية ىو الجياز 

  

 يبين الجية التي تقوم بالاتصال بالموظفين داخل الوكالة في حالة الاجابة ب لا 6الشكل رقم 

 :يبين الاىداف التي تسعى ادارة العلاقات العامة لتحقيقيا 7الجدول 

الاىداف ادارة العلاقات 
 العامة التي تسعى لتحقيقيا

 النسبة المئوية  التكرار 

جيدة مع تكوين علاقات 
 زملاء العمل

6 8.33 
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تقريب وجيات النظر بين 
 المسؤولين والموظفين 

6 8.33 

تكوين علاقات جيدة بين 
 الوكالة والسياح 

9 75 

تنظيم نشاطات اتصالية 
 داخل الوكالة 

6 8.33 

 2 2 اخرى تذكر

 99.99 60 المجموع

 

% صرحوا 75بما يمثل ينة من خلال الجدول اعلاه يتبين ان عدد كبير من افراد الع   
الة والسياح تمييا فئات الاساسي لموكالة ىو تكوين علاقات جيدة بين الوكف بان اليد

% صرحت الاولى بتكوين علاقات جيدة بين 8.33متماثمة في نسبة مقدرة بمنخفضة و 
% ومتمثل ىاذا اليدف تقريب 8.33زملاء العمل واليدف الموالي كان ايضا بنفس النسبة 

 نشاطات الاتصالية داخل الوكالة .بين الموظفين يميو اليدف تنظيم  ظروجيات الن
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 ادارة العلاقات العامة لتحقيقيا : يبين الاىداف التي تسعى7الشكل رقم 

 المحور الثاني : الاساليب الاتصالية المعتمدة

: يوضح الوسائل التي تعتمدىا ادارة العلاقات العامة في اداء   8الجدول رقم 
 ياميام

الوسائل الاتصالية التي 
تعتمدىا ادارة العلاقات 

 العامة

 النسبة المئوية التكرار

 16.66 2 اتصال الشخصي

 0 0 الاعلانات الداخمية 
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 33.33 4 الياتف

 0 0 مجمة المؤسسة

 50 6 الانترنت 

 0 0 اخرى تذكر

 99.99 12 المجموع

%صرحوا بأن الوسائل 50ة  يمثل يبين الجدول اعلاه ان نسبة كبيرة من افراد العين   
ادارة العلاقات العامة تعتمد عمى الانترنت بالدرجة الاولى في اداء المعتمد عمييا في 

مياميا ,باعتبار الانترنت ىي اكثر الوسائل المستجدة في وقتنا الحالي  ويمكن لجميع 
ان ما  الافراد الاطلاع عمييا  وعمى المعمومات التي تحتوييا ,كما يبين الجدول

% صرحوا بان الياتف  ىو الوسيمة التي تستعمميا ادارة العلاقات العامة لادا 33.33يمثل
% ومنن ىنا نستنتج ان ادارة 16.66مياميم ومن ثم يميو الاتصال الشخصي  بنسبة 

العلاقات العامة تعتمد عمى الانترنت  والياتف بنسبة كبيرة والاتصال الشخصي بنسبة 
  %0عمى الاعلانات الداخمية او المجمة فقدرت نسبتيم ىذا الاخرين بمنخفضة ولا تعتمد 

 

 

مما سبق يمكنني القول بان الوسائل المعتمدة في اداء الميام محدودة ومحددة بشكل بارز 
 في الانترنت والياتف.
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 يوضح الوسائل التي تعتمدىا ادارة العلاقات العامة في اداء مياميا:   8الشكل رقم 

 : يبين الوسائل المناسبة للإعلام بنشاطات الوكالة   9قم   الجدول ر 

الوسائل المناسبة للإعلام 
 بنشاطات الوكالة 

 النسبة المئوية  التكرار 

 8.33 1 المحاضرات 

 33.33 4 الندوات والاجتماعات

 58.33 7 الاتصال الشخصي 

 0 0 اخرى تذكر
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 99.99 12 المجموع 

 

ئل التي يراىا المبحوثين مناسبة لإعلاميم بنشاطات الوكالة الوسا 8 يوضح الجدول رقم
% من 58.33فاعمية فكانت اراءىم  متمثمة فيما يمي وجدت بان ما يمثل وأييا اكثر 

المبحوثين  ان الاتصال الشخصي ىو الوسيمة الملائمة لإعلاميم بكافة النشاطات  في 
انسب وسيمة تستعمميا الوكالة والاجتماعات ىو  %ان الندوات33.33حين يرى ما يمثل 

في اعلام الافراد لمختمف المستجدات والنشاطات وىذا ان دل فانو يدل عمى ان افراد 
   .الاتصال تعتمد عمى لغة الحوار والاتصال المباشر الوكالة ىم بحاجة الى وسائل

 

 

 لمناسبة للإعلام بنشاطات الوكالة:  بين الوسائل ا  9الشكل رقم 
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: يوضح عمل ادارة العلاقات العامة عمى شراء مساحات في الصحف   62الجدول رقم 
 للاتصال مع الجميور 

تعمل ادارة العلاقات العامة 
عمى الشراء مساحات في 

الصحف للاتصال 
 بالجميور

 النسبة المئوية  التكرار

 2 2 دائما

 2 2 أحيانا

 622 60 أبدا

 622 60 المجموع

 

%وكانت 100بين لنا ان أكبر نسبة من افراد العينة متمثمة ي 9من خلال الجدول رقم    
والنسبة معدومة تماما في الخنتين دائما واحيانا وىاذا ان دل فانو يدل بالإجابة ب ابدا 

عمى شيء بان ادارة العلاقات العامة لا تشتري مساحات من الصحف لاتصاليا مع 
 الجميور فاحتمال بوجود وسائل اخرى تعتمد عمييا 

  .ه الاخيرةىذ
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:  يوضح عمل ادارة العلاقات العامة عمى شراء مساحات في الصحف للاتصال مع  62الشكل رقم 
 الجميور.

يوضح ان كانت تقوم ادارة العلاقات العامة باصدار مجالات  وكتيبات  : 11الجدول رقم
 للاتصال مع الجميور 

تقوم ادارة العلاقات العامة عمى 
لكتيبات اصدار المجالات وا

 للاتصال مع الجميور

 النسبة المئوية التكرار

 25 3 دائما 

 75 9 احيانا 

 0 0 ابدا 

 100 12 المجموع
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% صرحت بانيا 75يتضح لي بان اغمبية افراد العينة بنسبة  10من خلال الجدول   
تمييا العلاقات العامة بإصدار مجالات وكتيبات للاتصال مع الجميور و قوم ادارة احيانا ت

% متمثمة في الاجابة ب دائما وىاذا يرجح عمى ان 25بنسبة منخفضة قميلا مقدرة 
  .الوكالة تستخدم ىذه الوسائل لاتباع نشاطيا مع الجميور من حين لأخر

  

 يوضح ان كانت تقوم ادارة العلاقات العامة بإصدار مجالات  وكتيبات للاتصال مع:   66الشكل رقم 

 الجمهور
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 : يوضح ان كانت تقوم ادارة العلاقات العامة بعقد لقاءات مع العمال  60قم الجدول ر 

تقوم ادارة العلاقات العامة لعقد 
 لقاءات مع العمال

 النسبة المئوية التكرار

 0 0 دائما

 100 12 احيانا

 0 0 ابدا

 100 12 المجموع

%بعقد 10عامة تقوم نسبة اعلاه بان ادارة العلاقات ال 11اظيرت النتائج في الجدول رقم 
العمال وترتجح في الخيار احيانا  ومعدومة تماما في الخيارين ابدا ودائما لقاءات مع 

 وىاذا يدل عمى انيا تقوم بعقد لقاءت عمل من فترة الى اخرة.

 

 يوضح ان كانت تقوم ادارة العلاقات العامة بعقد لقاءات مع العمال : 60الشكل رقم 
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 يوضح ان كانت ىناك النقائص المادية التي تواجو العلاقات العامة: 63الجدول رقم 

النقائص المادية التي 
 تواجو العلاقات العامة 

 النسبة المئوية التكرار 

 16.66 2 دائما

 58.33 7 احيانا 

 25 3 ابدا 

 99.99 12 المجموع

يتأرجح في خانة % 58.33ان اغمبية الافراد العينة متمثل بنسبة  12يبين الجدول رقم   
 % متأرجحة في الخانة25نقائص المادية تواجو العلاقات العامة ويمييا احيانا بان ىناك 

ومن ما سبق نستنتج ان ادارة  16.66دائما مقدرة بابدا .وبنسبة منخفضة في الخانة 
التي يمكن ان تشكل ليا بعض من العلاقات العامة تواجو بعض من النقائص  المادية 

 .نقص الميزانية في بعض الاحيان اداء مياميا وقد تكون احتمالية في صعوبات في
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 كانت ىناك النقائص يوضح ان المادية التي تواجو العلاقات العامة :63الشكل رقم 

 : يوضح ان كان ىناك نقائص معنوية تواجو ادارة العلاقات العامة64جدول رقم 

النقائص المعنوية التي 
 لعامةتواجو ادارة العلاقات ا

 النسبة المئوية التكرار

 8.33 1 دائما

 33.33 4 احيانا

 58.33 7 ابدا

 99.99 12 المجموع
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بان اغمب الافراد العينة كانت الاجابة لدييم تتأرجح في الخانة ابدا  13يبين الجدول رقم 
% بان ليس ىناك نقائص معنوية تواجو العلاقات العامة تمييا النسبة 58.33بنسبة 
%  وقد تكون بسبب وجود 8.33تمييا نسبة ضئيمة مقدرة ب% في الخانة احيانا 33.33

 .غياب الاحترام بين بعض الموظفينتوترات داخمية بين الموظفين او احتمالية 

 

 

 يوضح ان كان ىناك نقائص معنوية تواجو ادارة العلاقات العامة: 64 الشكل رقم
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 عراقيل تواجو ادارة العلاقات العامة  : يوضح ان كان ىناك مشاكل او15 الجدول رقم

المشاكل والعراقيل التي 
 تواجو ادارة العلاقات العامة 

 النسبة المئوية  التكرار

 16.66 2 دائما 

 33.33 4 احيانا 

 50 6 ابدا

 99.99 12 المجموع

ىناك مشاكل وعراقيل  % بان  ليس50صرحوا المبحوثين  بنسبة  14من خلال الجدول 
% في 33.33العلاقات العامة وتمثمت ىو النسبة فب الحانة ابد تمييا النسبة  دارةتواجو ا

ق أي يعني نستنتج من ما سب 16.66خانة احيانا ونجدىا ضعيفة في الخانة دائما قدرة ب
 الامكانيات التي تساعد عمى تحقيق ادارتيا كما يجب  ان ىناك احتمالية وجود نقص في 
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 ن كان ىناك مشاكل او عراقيل تواجو ادارة العلاقات العامة:يوضح ا 65الشكل رقم 

 يبين ان كان ىناك اقتراحات لتحسين ادارة العلاقات العامة :66الجدول رقم 

ىل ىناك اقتراحات لتحسين 
 ادارة العلاقات العامة

 النسبة المئوية التكرار

 33.33 4 دائما

 66.66 8 احيانا 

 0 0 ابدا

 99.99 12 المجموع

% من أفراد العينة قد صرحوا بانيم 66.66يتضح لي بان  15من خلال الجدول رقم 
لتحسين الاداء في ادارة العلاقات العامة وذلك متمثل في الخانة احيانا يقدمون اقتراحات 
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 داى لخانة دائما وذلك يعود الى أىميةاقتراحات في ا% يقدمون 33.33وتمييا نسبة 
وانخفضت بنسبة معدومة في ، مل الوكالة والجانب السياحيعة عالمجال لأنو متعمق بطبي

الخانة ابدا ومما سبق نستنتج ان كل المبحوثين ليم اراء واقتراحات لتحسين اداء ميام 
 ادارة العلاقات العامة .

 

 يبين ان كان هناك اقتراحات لتحسين ادارة العلاقات العامة : 16الشكل رقم 
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 مسؤول ادارة العلاقات العامة يؤدي دوره كم كما يجب : يبين ان كان  67الجدول رقم 

مسؤول ادارة العلاقات 
 العامة يؤدي دوره كما يجب

 النسبة المئوية التكرار

 75 9 دائما

 25 3 احيانا

 0 0 ابدا

 100 12 المجموع

 

صرحوا  %75اعلاه يتبين لي بأن أغابية أفراد العينة بما يثل  16 من خلال الجدول رقم
%في 25العلاقات العامة يؤدي دائما دوره كما يجب .وراوحت النسبة بول ادارة بان مسؤ 

في ابدا وىاذا ان دل فانو  يدل عمى ان اغمبية  الموظفين الحانة احيانا ومعدومة تماما 
راضيين عمى اداء مسؤول ادارة العلاقات العامة في اداء  ميامو كما يجب اذا  يمكننا 

دارة العلاقات العامة  يؤدي دوره عمى اكمل وجو ذلك لانتقاه القول بان المسؤول عمى ا
 بالمواصفات رجل العلاقات العامة الناجح. 
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 .يبين ان كان مسؤول ادارة العلاقات العامة يؤدي دوره كم كما يجب :17الشكل رقم 
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 المحور الثالث : تقييم دور العلاقات العامة في المؤسسة 

 دور العلاقات العامة في المؤسسة  : يوضح تقيم 18 الجدول رقم

معارض  معارض محايد مواف  مواف  بشدة العبارة
 بشدة

نسبة قياس 
 ليكرت

اتجاه افراد 
 العينة

تعمل ادارة العلاقات العامة 
عمى وضع خطط لتحقي  

 أىداف المنشأة

 مواف  3.58 6 0 6 5 3

تقوم ادارة العلاقات العامة 
باجراء تقويم الساب  لتنفيذ 

 حكم ال

 مواف  بشدة 4.05 2 2 3 3 6

تقوم ادارة العلاقات العامة 
 بالمنشأة بتقويم انشطتيا

 محايد 3 3 0 2 6 6

تقوم ادارة العلاقات العامة 
بالتقويم النيائي لمعرفة 

 النتائج

 مواف  3.96 2 2 3 7 0

تقوم ادارة العلاقات العامة 
عمى مقارنة النتائج 
 والخطط المرسومة

 مواف  3.5 6 6 4 3 3

 

بان المبحوثين يوافقون بأن ادارة العلاقات العامة تعمل عمى وضع 17يوضح الجدول رقم 
ويميو ، وفقا لقياس ليكرت الخماسي 3.58ة أىداف المنشأة ولك بنسبخطط لتحقيق 
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من المبحوثين صرحوا بان ادارة العلاقات العامة تقوم بالتقويم النيائي لمعرفة النتائج 3.91
التي صرح فييا  3.5عمى النسبة اه ىذه العينة  موافق وىاذا ما ينطبق وكان اتج

المرسومة واتجاه المبحوثين بان ادارة العلاقات العامة تعمل عمى مقارنة النتائج والخطط 
عند سئميم  بان ادارة  3ونجد  فئة محايدة بنسبة ، العينة يماثل الاتجاىين السابقين بموافق

 4.25اما عن الفئة المتبقية القدرة بنسبة  ،بالمنشأة بتقويم انشطتياالعلاقات العامة تعمل 
التي كان اتجاىيا موافق بشدة ترى بان العلاقات العامة تقوم بإجراء تقويم سابق لتنفيذ 

 الحكم.

 النتائج العامة لمدراسة 

 خمصت النتائج الحالية الى مجموعة من النتائج يمكن تمخيصيا في: 

ياز مختص بالعلاقات العامة وذلك من خلال النسبة التي صرحوا بيا بأن ىناك ج -
 % 100تتمثل ب

  ةبالإجاب% 100كما انو غير مرتبط بالمديرية العامة مباشرة حيث انيا نسبة قدرة ب -
  .مرتبط بالسكرتاريةبلا وان الجياز 

جيدة  ان اىداف التي تسعى الييا ادارة العلاقات العامة لتحقيقيا ىي تكوين علاقات -
 .%75والسياح وقدرت نسبتيا ببين الوكالة 

وان الوسائل التي تعتمد عمييا ادارة العلاقات العامة ىي الانترنت حيث مثمت اعمى  -
 %16.66والياتف والاتصال الشخصي المقدرب %50نسبة ب

العامة للإعلام بنشاطات وان الوسائل المناسبة المعتمدة عمييا في ادارة العلاقات  -
  .الوكالة
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%ومن ثم الندوات والاجتماعات المقدرة 58.33الاتصال الشخصي وذلك بنسبة  -
 %33.33ب

ان ادارة العلاقات العامة لا تعمل عمى شراء مساحات في الصحف للاتصال مع  -
 الجميور 

وبان احيانا تقوم ادارة العلاقات العامة عمى اصدار مجالات وكتيبات للاتصال مع  -
 .% 75بنسبة الجميور وذلك 

 %100وبان احيانا تقوم ادارة العلاقات العامة بعقد لقاءات مع العمال وقدرت بنسبة  -
%مادية 58.33وبان ىناك احيانا نقائص مادية ومعنوية تراوحت ىذه النسب ب -

 معنوية33.33و
% لا توجد مشاكل وعراقيل تواجو ادارة العلاقات العامة واحيانا بنسبة 50وبأن  -

  .اقيلمشاكل وعر % تواجييا 33.33
 %66.66وبان احيانا يقومون باقتراحات لتحسين ادارة العلاقات العامة وذلك بنسبة  -
 .%75وبان مسؤول ادارة العلاقات العامة يؤدي دوره كما يجب وذلك ب -
وفقا لقياس  3.58وبأن ادارة العلاقات تعمل عمى تحقيق اىداف المنشأة وذلك بمقدار  -

ونجد  4.25تقويم سابق لتنفيذ الحكم بمقدار  الخماسي وبأنيا تقوم عمى اجراءليكرت 
  .ادارة العلاقات العام بالمنشأة  تقوم بتقويم المنشأةعمى  3فئة محايد بنسبة 

بالإضافة    3.91وبأن تقوم ادارة العلاقات العامة بالتقويم النيائي لمعرفة النتائج ب -
 .3.5عمى مقارنة النتائج والخطط المرسومة بعمى انيا  تقوم 
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 الملاحظات  
  يمكن القول من خلال  الدراسة الميدانية التي قمت بيا في وكالة المقاء لمسفر

الممحوظ بأنو لا يوجد قسم خاص بالعلاقات العامة وفي نفس الوقت والسياحة  من 
تمارس العلاقات العامة من أجل كسب ثقة الزبون ، أو عمى الرغم من كل ىذا لا 

 ة من دون علاقات عامة.يمكن العمل في أي وكال
  توفر الوكالة خدمات سياحية وتقوم بترويج منتوجاتيا المقدمة وتسعى إلى كسب

رائع ولائق، وىذا ما نجده في أول وىمة منذ دخول الوكالة في الزبون بأسموب 
 الاستقبال .

 .تقوم الوكالة عمى عرض كل خدماتيا عمى وسائل التواصل الاجتماعي 
 سييل العممية الترويج من خلال توفير عدد كبير من الاشيا تعمل الوكالة عمى ت

 .رات الترويجية
  تقوم الوكالة المقاء لمسفر والسياحة عمى تفعيل العلاقات العامة وذلك عمى ما

 في استقطاب السياح وجعميا كنظام تتوقف عميو الوكالة. كبيرتتضمنو من دور 
 لتنافس والإبداع بين تكون خبراء مختصين في مجال السياحة وخمق روح ا

 المختصين.
 تحميل المقابلات

ان كان من خلال اجراء مقابمة مع السيد خالد معموري اتجيت الى سؤالو عن   
 ؟ لمعلاقات العامة داخل الوكالة ىناك وجود فعمى

يرى المسؤول عن تسير الوكالة بانو بالفعل ىناك علاقات عامة تعمل عمى التشارك ، 
جل رفع من مستوى وقيمة الوكالة المقاء لمسفر والسياحة ولولا ىذه العلاقات لا والتعاون لأ

وتوافق وكمما كانت ىنالك علاقات عامة مبنية عمى  يمكن أن يكون ىنالك انسجام،
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التشارك والتحاور كان الإسيام جد كبير وبدرجة عالية من التوافق. )خالد معموري, مسير 
 .(2020سبتمير 4الوكالة يوم 

ما من جية أخر جريت مقابمة  مع السيد يونس بن غادة الذي يعمل ىناك كعون أ  
 ؟  في كيف تمارس العلاقات العامة نشاطيا في الوكالةعنو سؤال متمثل تجاري  طرحت 

أن يكون ىنالك  وكانت اجابتو متمثمة في أن العلاقات العامة حقيقة ميمة لكن يجب
ختصين في ىذه العممية لجذب وتعزيز ومعرفة في خدمة السياحة ممختصين أو خبراء 

 4)يونس بن غادة عون تجاري يوم  السائح .كيفية الحديث وتوفير كل ما يحتاجو 
 .(2020سبتمبر 

ىل لكم تواصل مع الجميور الخارجي لمعرفة وأيضا وجيت سؤال لو متمثل في    
 وانطباعيم ؟ آرائيم

مفون في آرائيم وحاجياتيم، ولذلك يرى السيد يونس بن غادة بأن  السياح يخت كان   
أساسي، ولكن ليس بالضرورة التعامل مع السياح من الخارج مادام ىنالك قنوات الاتصال 

 ما يحتاجونو. متطورة يمكن لمسياح التعرف وطرح استفساراتيم، وآرائيم وكلاتصالية جد 

ماىي ل معرفة اجريت ايضا مقابمة مع سيد خالد معموري تمحورت ىذه المقابمة من خلا  
 الوسائل المستخدمة في ترويج السياحة؟ أىم

يرى مسير الوكالة خالد معموري أن أىم الوسائل المستخدمة تكون عبر الانترنت من   
ومواقع خاصة بالوكالة فوكالة المقاء لمسفر والسياحة ليا موقع إلكتروني  أو إشيارات إميل 

كان ىل ىناك وسألتو أيضا عن ان السياحة تتواجد في الوكالة المقاء لمسفر و وممصقات 
 تفاعل مع ىذه الوسائل الاتصالية ؟
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وكان اتجاىو بطبيعة الحال أن ىنالك تفاعل حسب عممية الترويج التي قيمت 
وفنيات تعمل عمى وضع الوكالة في أحسن نظرة, وفكرة تعزيز  ت، عميو من تقنيا

 4موري مسير لموكالة. يوم الأخرى  )خالد معاستخدامو عمى غرار الوكالات 
 .(2020سبتمر
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 الخاتمة

تمعب العلاقات العامة دور ميم في المؤسسات ,خاصة في المؤسسة  السياحية نظرا      
تمعب جانب ميم متمثل في صورة مشرقة مع جماىيرىا المختمفة فالصورة ىذه الأخيرة 

صورة لمبمد ككل, ولمعمل عمى ذلك  الجيدة لممؤسسة الخاصة السياحية تساىم في تحسين
يجب أن تكون لممؤسسة السياحية علاقات ثقة وصورة جيدة مع جماىيرىا والمسؤول 

 الأول عمى الثقة والصورة الجيدة ىي العلاقات العامة.

فالعلاقات العامة في المؤسسات الخاصة السياحية لا يوجد ليا فرع مستقل بذاتو عن     
ي الييكل التنظيمي لممؤسسة, وان الدور الذي يمكن أن تمعبو العلاقات الادارات فباقي 

العامة كإدارة ميمة في تسيير شؤون المؤسسة تسيرا عصريا وأكثر تطورا غير متجسد 
ويبقى دور العلاقات العامة محدودا في صناعة القرار في الوكالة  ،داخل الوكالة السياحية

العامة لم تتجسد بعد عمى الارض الواقع ما يمكنيا من السياحية وذلك لان ادارة العلاقات 
 المساىمة في صنع القرار.
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 قائمة المراجع: 
 أولا: بالمغة العربية 

 

 مؤسسة الوراق. العلاقات العامة وادارتها مدخل وظٌفً.(. 1100ابراهٌم وهبً فهد, كنجو عبود كنجو. )

 مصر : مجموعة النٌل العربٌة. قواعد ومراحل البحث العلمً.(. 1113ابو النصر منحت. )

 (. الجزائر : دٌوان المطبوعات الجامعٌة.1114أحمد بن مرسلً. )

 الجزائر : دٌوان المطبوعات الجامعٌة. مناهج البحث العلمً فً علوم الاعلام والاتصال.(. 1114أحمد بن مرسلً. )

 البحرٌن: مؤسسة لورد العالمٌة للشؤون الجامعٌة. ات العامة.ادارة العلاق(. 1115اسامة كامل. )

 مصر: المكتبة الجامعٌة. العلاقات العامة فً البلدان النامٌة.(. 1111البخشولجً حمدي عبد الحارث. )

 طرابلس: الجامعة المفتوحة. جذولاها التارٌخٌة وروادها.-النظرٌة الاجتماعٌة (. 1111إلٌاس خٌضر. )

 العلاقات العامة أسس نظرٌٌة ومفاهٌم عصرٌة.)بلا تارٌخ(. برغوت, علً. 

 قسنطٌنة: مخبر علم الاجتماع الاتصال. فعالٌة التنظٌم فً المؤسسات الاقتصادٌة.(. 1115بن نوار صالح. )

 الاسكندرٌة: المكتب الجامعً الحدٌث. المنظمات واسس ادارتها.(. 0888جاد الله كشك محمد بهجت. )

الاسكندرٌة: المكتب الجامعً  العلاقات العامة والخدمة الاجتماعٌة )اسس النظرٌة والتطبٌق(.(. 1110. )حافظ بدري هناء

 الحدٌث.

 الاردن: دار الشروق للنشر والتوزٌع. العلاقات العامة والاتصال الانسانً.(. 0887خلٌل اصبع , ابو اصبع. )

 (. الاردن: دار المسٌرة للنشر والتوزٌع.4)المجلد  ظمةنظظرٌة المن(. 1103خلٌٌل محمد حسن وخٌضر كاضم محمود. )

الاسكندرٌة: المكتب الجامعً  العلاقات العامة والاعلام من منظور علم الاجتماع.(. 1113رشوان, حسٌن عبد الحمبد احمد. )

 الحدٌث.

 فً بناء علاقات مع مجتمع الطلبة .دور دوائر العلاقات العامة فً الجامعات الفلسطٌنٌة (. 1100رفع احمد ابو الزٌت دراغمة. )

 جامعة لاهاي.

الاسكندرٌة: المكتب  ابعاد العملٌة الاتصالٌة ,رؤٌة نظرٌة وعملٌة وواقعٌة.(. 0883سلوى عثمان صدٌقً هناء حافظ بدوي. )

 الجامعًٌ الجدٌث.

 لاتجاهات الحدٌثة والدراسات المٌدانٌة.النشاة التطورٌة وا-سوٌبولوجبا الاتصال والاعلام(. 1114عبد الرحمان عبد الله محمد. )

 دار المعرفة الجامعٌة.

 دار المعرفة الجامعٌة. النظرٌة فً علم الاجتماع النظرٌة الكلاسٌكٌة.(. 1115عبد الرحمان عبد الله محمد. )

 الاسكندرٌة: دار المعرفة الجامعٌة. تصمٌم البحث الاجتماعً.(. 0844عبد الرزاق الجلبً. )

 عمان: مكتبة المجمع العربً للنشر والتوزٌع. نظرٌة المنظمة.(. 1101سالم, الرحاحلة. )عبد الرزاق 
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 اسكندرٌة: دار المعرفة الجامعٌة. سٌسٌولوجٌة التنظٌم.(. 1111عبد الله محمود , عبد الرحمان. )

 زٌع.الاردن: دار المسٌرة للنشر والتو ادارة المنظمات )منظور كلً (.(. 1102عبد المهدي ماجد. )

 دار الجنادرٌة للنشر. نظرٌة المنظمة والمؤسسات.(. 1102عبد ربه رائد محمد. )

 القاهرة: مكتبة ومطبعة الاشعاع. المنهج العلمً والعلوم الاجتماعٌة.(. 0886علً الشتاء. )

 الاسكندرٌة: مؤسسة الشباب الجامعٌة. نظرٌة علم الاجتماع.(. 0882علً سٌد علًٌ الشتى. )

 عالم الكتب. العلاقات العامة بٌن النظرٌة والتطبٌق.(. 1110)علً عجوة. 

 القاهرة: المجلة العربٌة للادارة. المسارات الصحٌحة لوظٌفة العلاقات العامة فً الازمات.(. 0864علً, حسٌن محمد. )

 جلو المصرٌة.القاهرة: مكتبة الان المدخل المعاصر لمفاهٌم وظائف العلاقات العامة.(. 0865علً, حسٌن محمد. )

 مصر: مؤسسات شباب الجامعة . الاتصال والعلاقات العامة فً المجتمع المعاصر.(. 1115غرٌب غرٌب عبد السمٌع . )

 جامعة بغداد. العلاقات العامة.(. 0870فخري حاسم و نحري سلمان . )

 بٌروت: دار الحرٌة للعلوم . العلاقات العامة الناجحة.(. 0887كلٌو اوستن. )

 مصر: الدار الجامعٌة للنشر والتوزٌع. العلاقات العامة بٌن المبادىء والتطبٌق.(. 1112الفرٌد , الصحن. )محمد 

 عمان: دار الثقافة للنشر والتوزٌع. المدخل الى العلاقات العامة.(. 1100محمد عبد الرزاق الدٌلمً. )

 ن: دار الجرٌر والتوزٌع.عما العلاقات العامة والعولمة.(. 1118محمد عبدالرزاق, الدٌلمً. )

الجامعٌة الأردنٌة كلٌة الاقتصاد  منهجٌة البحث العلمً القواعد والمراحل والتطبٌقات.(. 0888محمد عبٌدات وأخرون. )

 والعلوم,الادارٌة.

 مكتبة سعٌد رأفت جامعة عٌن شمس. أسس علم الاجتماع.(. 0881محمد عودة. )

 القاهرة: دار الفجر. مً.المعجم الاعلا(. 1113محمد منٌر حجاب. )

 القاهرة: دار الفجر للنشر. الاعلام السٌاحً.(. 1111محمد منٌر, حجاب. )

 مصر: المكتب العلمً للكمبٌوتر. العلاقات العامة فً المؤسسة الاجتماعٌة اسس ومبادىء.(. 0883محمد, محمد عبد الفتاح. )

 مصر: المكتب العربً الحدٌث. حً والفندقً.الاطار القانونً للنشاط السٌا(. 0887محً محمد, مسعد. )

 الاردن: دار زهران للنشر والتوزٌع. ادارة المؤسسات العامة.(. 1101نائل, عبد الحفٌظ. )

 الاسكندرٌة: دار المعرفة الجامعٌة. الاتصال الجماهٌري فً المجتمع العربً الحدٌث.(. 1113نجم طه عبد العاطً. )

 الهٌئة المصرٌةالعامة للكتاب. معجم العلوم الاجتماعٌة.(. 0864تخصصٌن مراجعة مذكور, ا. )نخبة من الاساتذة المصرٌن الم

 (. دار الصفاء للنشر والتوزٌع.0)المجلد  إدارة المنشآت المعاصرة(. 1118هٌثم محمود و مروان محمد النسور. )

 مصر: البٌطاش للنشر والتوزٌع. مة والنامٌة.السلوك الاستهلاكً للسائح فً ضوء واقع الدول المتقد(. 1111, دعٌس. )ٌسرى
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 قائمة الملاحق
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 قائمة الملاح 
 6الممح  رقم 

 الاستبيان في شكمو النيائي 

 استمارة استبيان                         

 تحية طيبة 

مي خاص بتحضير شيادة مكممة الوثيقة استمارة استبيان خاصة ببحث عمتمثل ىذه     
 الخاصة السياحية شيادة الماستر حول موضوع *العلاقات العامة في المؤسسةلنيل 

لمسفر والسياحة* فالرجاء منكم قراءة الأسئمة والاجابة عنيا بكل دقة لوكالة المقاء 
 وموضوعية ,مع العمم  

 .تستخدم الا لأغراض البحث العمميالمقدمة من طرفكم ميمة لي ولن ان المعمومات    

 وشكرا لحسن تعاونكم                                            

 

 

 

 

 

  الخانة المناسبة في* يرجى وضع علامةملاحظة  
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 البيانات الشخصية   -

 انثى                             ذكر :  الجنس-6

 تدائي           متوسط        ثانوي            جامعي     ابالمستوى :  -0

 سنوات                10سنوات الى 6سنوات          من  5أقل من :   الخبرة -3 

 سنة 11اكثر من 

 المحور الأول :  واقع العلاقات العامة في الوكالة                

 كم ىل ىناك جياز مختص في العلاقات العامة  بمؤسست -1
 نعم                 لا

 :في حالة الاجابة بنعم  -2
 ىل ىذا الجياز مرتبط  مباشرة بالمديرية العامة 

 نعم                  لا
 :في حالة الاجابة ب لا - 3

 ماىي الجية التي تقوم بالاتصال بالموظفين داخل الوكالة:
 مكتب الاعلام والاتصال         السكرتارية 

 :الي تسعى ادارة العلاقات العامة لتحقيقيا    ماىي الاىداف - 4
 تكوين علاقات جيدة بين زملاء العمل   -
 تقريب وجيات النظر بين المسؤولين والموظفين -
 تكوين علاقات جيدة بين الوكالة والسياح -
 تنظيم نشاطات الاتصالية  داخل الوكالة -
 اخرى تذكر.....            -
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 الية المعتمدةالمحور الثاني: الاساليب الاتص

 ماىي الوسائل التي تعتمدىا ادارة العلاقات العامة في اداء مياميا : -1
 الياتف    -3الاعلانات الداخمية            -2             اتصال شخصي -1

   المراسلات الادارية   -5مجمة المؤسسة                       -4
 الانترنت -6        

 .....اخرى تذكر.       
 علامك بنشاطات الوكالة :اىي الوسائل التي تراىا مناسبة لإم -2

 الاتصال الشخصي  -3الندوات والاجتماعات       -2المحاضرات        -1
 اخرى تذكر.......-4

شراء مساحات في  الصحف للاتصال  تعمل ادارة العلاقات العامة عمى -  3
    بالجميور

 ابدا       دائما                احيانا            
تقوم ادارة العلاقات العامة باصدار مجالات وكتيبات للاتصال مع الجميور  -4

: 
 دائما                   احيانا                ابدا 

 تقوم ادارة العلاقات العامة بعقد لقاءات مع العمال - 5
 دائما                    احيانا          ابدا 

 دية تواجو ادارة العلاقات العامة:ىل ىناك نقائص ما -6
 دائما             احيانا                 ابدا

 ىل ىناك نقائص معنوية تواجو ادارة العلاقات العامة : -7
 دائما           احيانا                   ابدا
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 ىل تواجيكم مشاكل او عراقيل في ادارة العلاقات العامة : -8
 نا                  ابدا دائما           احيا

 ىل ىناك اقتراحات لتحسين ادارة العلاقات العامة: -8
 دائما         احيانا                  ابدا

 ىل ترى مسؤول ادارة العلاقات العامة يؤدي دوره كما يجب : -9
 دائما           احيانا                 ابدا 

 العلاقات العامة في المؤسسة: المحور الثالث: تقييم دور
مواف   العبارة  الرقم 

 بشدة 
معارض  معارض محايد مواف 

 بشدة
تعمل ادارة العلاقات العامة عمى  1

وضع خطط لتحقي  اىداف 
 المنشأة

     

تقوم ادارة العلاقات العامة باجراء  2
 تقويم الساب  لتنفيذ الحكم 

     

تقوم ادارة العلاقات العامة  3
 منشأة بتقويم انشطتيابال

     

بالتقويم العلاقات العامة رة تقوم ادا 4
 النيائي  لمعرفة النتائج 

     

تقوم ادارة العلاقات العامة  عمى  5
 مقارنة النتائج والخطط المرسومة
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 2الملحق رقم 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لة اللقاء للسفر والسياحةصورة لوكا
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 مقر وكالة اللقاء للسفر والسياحة                 
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 3الممح  رقم 
 
 

 أسئمة المقابمة:
 ؟لموكالة  ماىي أىم الميام والوظائف -
 ؟ء لمسفر والسياحةفي وكالة المقا ماىو الييكل التنظيمي المعتمد عميو -
 ىل ىناك  وجود فعمى لمعلاقات العامة داخل الوكالة ؟ -

 كيف تمارس العلاقات العامة نشاطيا في الوكالة ؟   - 

 ماىي أىم الوسائل المستخدمة في ترويج السياحة؟ -
ىل ىناك تفاعل مع ىذه الوسائل الاتصالية ؟ -



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 ممخص الدراسة 
ىدفت الدراسة الى معرفة العلاقات العامة في المؤسسة الخاصة السياحية واعتمدت   

حالة واستعنت بمنيج المسح الشامل عمى جميع أفراد العينة المتمثل في عمى منيج دراسة 
 لمسفر والسياحة ببوسعادة .فرد عمى مستوى وكالة المقاء12

 قات العامة وىو مرتبط بالسكرتارية وخمصت نتائج الدراسة بأن ىناك جياز مختص بالعلا
دائما عمى تكوين علاقات جيدة بين الوكالة والسياح كما انيا تعمل عمى وبأنيا تعمل 

 المنشأة. وضع خطط لتحقيق أىداف 

Résumé 

 L'étude visait à connaître les relations publiques dans 

l'institution touristique privée et s'appuyait sur une méthode d'étude 

Un cas et a utilisé la méthodologie d'enquête complète sur tous les 

membres de l'échantillon, qui se composait de 12 personnes au 

niveau de l'agence de réunion pour les voyages et le tourisme à 

Busada. 

 Les résultats de l'étude ont conclu qu'il existe un appareil 

spécialisé de relations publiques qui est lié au secrétariat et qu'il 

travaille toujours pour établir de bonnes relations entre l'agence et 

les touristes, car il travaille à l'élaboration de plans pour atteindre les 

objectifs de l'installation. 

 

 


