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 وتقدير، شكركممة 
ر الذي أنار لنا درب العمـ والمعرفة ويسر لنا أداء ىذا العمؿ شكر الله العمي القديأ   

 المتواصؿ ونسألو النجاح المتواصؿ لنا ولجميع مف اتخذ العمـ سلاحا.

بالذكر  خصوأعمى انجاز ىذا العمؿ المتواصؿ  يتقدـ بالشكر الجزيؿ إلى كؿ مف ساعدنأ   
اتو ونصائحو القيمة طيمة إنجاز ىذا الذي لـ يبخؿ عمي بتوجيي، يـي عمـنابت: المؤطر الاستاذ
تقدـ بالشكر والتقدير إلى الأستاذ محمدي حمزة الذي قدـ لي توجيياتو ونصائحو أكما  العمؿ
لى كؿ مف عممنالقيمة  أصوؿ الحياة. يالدراسي وساىـ في تعميم يحرفا طيمة مشوار  ي. وا 
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 مقدمة :  -1

 دورا ىاما في الحياة الاجتماعية، وكذلؾ بالنسبة لممؤسسات يؤديالاتصاؿ  لقد أصبح   
أحد أىـ العوامؿ التي تسعى مف خلالو كالاتصاؿ  الاقتصادية والمالية والادارية التي تعتمد عمى

ير وتنظيـ ييعمؿ عمى تس، فالاتصاؿ مياالوصوؿ إلى حؿ مختمؼ مشاكو  تحقيؽ أىدافيا، إلى
الانسجاـ التفاىـ و  حداثا  العلاقات داخؿ المؤسسات وخارجيا ويساىـ في حسف سيرورة العمؿ، و 

 .العممية الاتصاليةأطراؼ بيف 

ىـ بتحفيز العامميف عمى الأداء الجيد ويعوديقوـ  »و :بأن  الاتصاؿ ؼ أحمد محمد المصري عر  ي     
 اتخاذعف طريؽ منحيـ فرص يسعى إلى إيقاظ روح المشاركة لدييـ و يات المسؤول مـعمى تع

ينمي ى أنو يكسبيـ حب النظاـ في العمؿ، و والرقابة عمى نتائج الأعماؿ إضافة إل اتالقرار 
يوفر الأمف في العمؿ، و نتماء و شعورىـ بالانتماء لممؤسسة، وكؿ ىذا يحقؽ الاستقرار والا

ويقيـ بينيـ العلاقات الطيبة مما يؤدي بالمؤسسة  إلى تعييف  ي،لمعامميف جو التعاوف والتآخ
ضمف النسيج مكانة ويتضح مف التعريؼ بأف المؤسسة يمنحيا ، 1«خدماتيـ أو زيادة إنتاجيا

في كذلؾ يساىـ الاتصاؿ ب ثقة مختمؼ المتعامميف الخارجيف. عمى كس ىاالمؤسساتي، ويساعد
يصاليا إلى المحيط عف طريؽ دارية المختمفةلاتبادؿ المعمومات فيما بيف المستويات ا ، وا 

ى ػمما يؤدي إل الاتصاؿ الخارجي الذي يعتبر حمقة وصؿ بيف المؤسسة والمجتمع المحيط بيا
  .ي والعلاقات  العامة في المؤسسةػالتكامؿ بيف الاتصاؿ الخارجإحداث 

 

 

                                                           
1
 .311، ص. 8004، ِؤسسخ شجبة اٌدبِؼخ، الاسىٕذس٠خ ، دط، اٌمشاساد ،اٌّؼٍِٛبد ،الارظبلاد :الاداسح اٌسذ٠ثخأزّذ ِسّذ اٌّظشٞ ،  - 
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بيذا ابية في أذىانيـ و تشكيؿ صورة إيجو  ور الخارجيإلى كسب ثقة الجميالاتصاؿ  يؤدي   
خميا وطبيعة منتجاتيا بما يجري دا البيئة الخارجيةالقياـ بإعلاـ  مف المؤسسة عمىلابد 

بالضرورة إلى يصؿ  حيث الاتصاؿ المستمرالبيئة ب، فتبادؿ المعمومات بينيا وبيف وخدماتيا
أغمب أو كؿ  عمييا لدى معٌ ط  وسمعة شعار خاصة بالمؤسسة، يجعميا معروفة وم  إنشاء صورة 

 .المتعامميف معيا

 الاشكالية :-2

في مجاؿ  الدارسيفالباحثيف و  اىتماماتالاتصاؿ أحد المواضيع التي لا تزاؿ تستقطب  يعد     
المؤسسة  سعىما ت، لما لو مف أثر بالغ الأىمية في تحقيؽ الأىداؼ ضمف العموـ الاجتماعية

، اليدؼ منيا تنظيـ وتوجيو المعاملات ميمة اجتماعية، فالاتصاؿ كونو وظيفة إلى تحقيقو
، فإنو بات أيضا ميما في المؤسسة ميما كاف النشاط الذي الاجتماعية التي تحدث في المجتمع

تتكوف مف مجموعة أفراد تجمعيـ علاقات  اجتماعيةمؽ أنيا وحدة طتؤديو في المجتمع مف من
ىذا طبعا لا يتحقؽ إلا ؤسسة و ييا وفؽ ما يخدـ نشاط المتطمب تنظيميا وتوجييالعمؿ والتي 

 .ة لموصوؿ إلى الغاية المطموبةكأدالية و آك الاتصاؿعامؿ  باستخداـ

، فالاتصاؿ الخارجي ية واتصالات خارجيةداخم اتصالاتفلا يمكف تصور أي تنظيـ دوف    
د الأفراؤسسة والبيئة الخارجية المحيطة بيا حيث يسعى مالقة الموجودة بيف ىو الذي ينظـ العلا

قد اختلالو أو اىمالو فيما ومنسجمة بما يخدـ نشاط تمؾ المؤسسة و جعميا متكاممة إلى قساـ الأو 
  يؤثر سمبا عمييا.

 : ةالآتي الإشكاليةنطرح وعمى ضوء ما سبؽ  -
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كيف يبدو الاتصال الخارجي بوكالة سونمغاز لولاية النعامة؟ وماذا عن دوره في بناء      
 مؤسسة؟بيذه ال العلاقات العامة

   الفرضيات:-3

  .بالمؤسسة لاتصاؿ الخارجي دور في بناء العلاقات العامةل -   

 .بالمؤسسة علاقات العامةالفي بناء  دورالاتصاؿ الخارجي ليس لو أي  -   

 أىمية دراسة الموضوع :   -4

في العموـ  اجوىريي مثؿ انشغالا  الخارجيبشقيو الداخمي و  الاتصاؿأضحى موضوع    
الصمة بمستقؿ أي ذات والادارية جتماعية والانسانية حيث يعتبر مف العمميات الاجتماعية الا

لا يمكف مؤسسة كيفما كاف نوعيا وكيفما كانت وظائفيا ومياميا. ضمف ىذا الأفؽ المنظور، 
في لما ليا مف أدوار متنوعة وحاسمة عمميا دوف عممية الاتصاؿ في ستمر أف تلأي مؤسسة 
تحقيؽ الرفاىية لأعضائيا و  اتياوتحسيف أدائيا الوظيفي وتحقيؽ نجاح ساتتنظيـ المؤس

 باختلاؼ فئاتيـ ومكانتيـ المينية.

ؿ بشكؿ كبير عمى     ، ت عو  مف الاتصاؿ الخارجي لممؤسسة والحاؿ، فإف  الادارة العصرية اليوـ
وكوادرىا عمى رية البش ىامواردخلاؿ تطوير استراتيجياتيا وخططيا بمنح أىمية لتكويف وتدريب 

 فف واتقاف الاتصاؿ المؤسساتي والقيادة الرشيدة.

فلا يمكف تصور أي عمؿ بدوف اتصاؿ، أو قياـ مؤسسة لتحقيؽ ىدؼ بدوف اتصاؿ ولو    
ضمف كؿ مسؤوؿ أو موظؼ في اليوـ الواحد،  ،نظرنا  إلى كمية الاتصالات التي يقوـ بيا
 ؿ اليومي.مؤسسة ما لوجدناىا تستغرؽ معظـ وقت العم
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 أىداف الدراسة: -5

 ،شكاليةموضوع الاىداؼ التي ترتبط بإلى تحقيؽ مجموعة مف الأالحالي ة  دراسةالتسعى    
 :ويمكف تمخيصيا فيما يمي

 ؛التعرؼ عمى واقع الاتصاؿ الخارجي لممؤسسة الجزائرية -

  ؛مياـ وعمؿ المؤسسة والموظفيفالتعرؼ عمى  -

 ؛جي لممؤسسةمكانة الاتصاؿ الخار التعرؼ عمى  -

 ؛النعامةوكالة ولاية كيرباء والغاز بالتصالية لمؤسسة لاعممية االتسميط الضوء عمى  -

 ؛التعرؼ عمى العراقيؿ التي تواجو ىذه المؤسسة -

ؤسسة موضوع مدوره في بناء العلاقات العامة بالو الاتصاؿ الخارجي الكشؼ عف طبيعة  -
 وتوجيو الزبائف. علاقتو باستقباؿدراسة الدراسة الحالية مف خلاؿ 

 أسباب اختيار موضوع الدراسة:  -6

 يمكف تقسيـ الأسباب التي دفعتنا إلى اختيار ىذا الموضوع إلى:    

الشخصي بموضوع الاتصاؿ الخارجي نظرا  ييمكف تمخيصيا في اىتمام سباب ذاتية:أ -أ    
وكالة ولاية  -لغازمؤسسة الكيرباء واعمى  يلأىميتو عمى مستوى المؤسسات ليذا وقع اختيار 

 .الاتصاؿ الخارجي في بناء العلاقات العامةؤديو النعامة لمعرفة الدور الذي يمكف أف ي
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لو مف  أصبح الاتصاؿ الخارجي اليوـ موضوع اىتماـ كؿ الباحثيف لما أسباب موضوعية: –ب
مختمؼ أىمية كبرى في حياة العماؿ ونشاط المؤسسة فيو الأداة التي مف خلاليا يمكف تجنب 

صعوبات التي قد تقع فييا المؤسسة خاصة وأنو لا يمكف لأي مؤسسة القياـ الالمشاكؿ و 
ورىا الخارجي. كما أف  موضوع مذكرتي لو ثقة متبادلة بينيا وبيف جمياللـ تكوف  بأعماليا ما

  صمة مباشرة بميداف التخصص الذي أدرسو. 

 الإجراءات المنيجية لمدراسة: -7

 :في الدراسة مالمنيج المستخد -

ويشير  1ؼ المنيج عمى أنو الطريقة التي يسمكيا الباحث لموصوؿ إلى نتيجة معنيةعر  ي     
المعنى الفمسفي لمصطمح المنيجي إلى أنو مجموعة العمميات الفكرية التي بواسطتيا العمـ إلى 

أنو ؼ المنيج عمى عر  وي   2الوصوؿ إلى حقائؽ التي ينشدىا فيوضحيا ويتحقؽ مف صحتيا.
حقائؽ المتوخاة مع المجموعة العمميات الذىنية التي يحاوؿ مف خلاليا عمـ مف العموـ بموغ 

ت التي ديد المنيج المستخدـ مف أىـ الخطواحويعتبر ت 3إمكانية تبيانيا والتأكد مف صحتيا
عميو فديد مسارىا ، وبما أنني بصدد دراسة ميدانية وصفية حيتخذىا الباحث لإجراء دراسة وت

الي ػحذي ىو تصوير لما ىو كائف أي الوضع الػىو المنيج الوصفي ال اسب لدراستيلمنيج المنا
 .4صو والظروؼ المحيطة بوػراىف فيو يصؼ خصائػأو ال

                                                           
1
 .84، ص. 3550اٌدضائش،  ،خ اٌشسبئً اٌدبِؼخد١ًٌ اٌجبزث فٟ إٌّٙد١خ ٚوزبثػّبس ثٛزٛش ،  - 

2
 .13، ص. 33،3551اٌّدٍخ اٌدضائش٠خ ٌلارظبي، اٌؼذد  - 

 
3

-   ditions ,Paris, 1987, p. 22.É, Précis Dalloz  Méthode des sciences sociales  Madeline Gravit, 

4
 .314، ص. 8001، 8ٌىزت، ِظش، ط. ، ػبٌُ ااٌجسث اٌؼٍّٟ فٟ اٌذساسبد الاػلا١ِخِسّذ ػجذ اٌس١ّذ،  - 
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البحث ىي التي تفرض عمى الباحث اختيار المنيج الوصفي حيث أف في  موجباتإف    
يعة الاتصاؿ الخارجي لممؤسسة التطرؽ إلى المنيج الوصفي ولذلؾ لوصؼ طبالبحث ىذا تـ 

لمنيج الوصفي، ىو أكثر المناىج موافقة مع موضوع الدراسة اف ودوره في بناء العلاقات العامة.
في الدراسات الاجتماعية إذا يركز عمى ما ىو كائف في  ا وانتشارا واستخداماػوالأكثر شيوع

 .ةالوصؼ لمظاىر 

مشكمة محددة ي المنظـ لوصؼ ظاىرة أو ويعتبر أحد أشكاؿ التفسير والتعميؿ العمم   
وتصويرىا كميا عف طريؽ جمع بيانات ومعمومات مقننة عف الظاىرة أو المشكمة وتصنيفيا 

خضاعيا لمدراسة الدقيقة  .1وتعميميا وا 

فيو يصؼ خصائص الوضع الراىف  في وييتـ البحث الوصفي بتصوير ما ىو كائف   
تؤثر عمييا. ويحدد العلاقات الارتباطية بيف المتغيرات  رة ومركباتيا ويصؼ العوامؿ التيػالظاى

  2التي تؤثر عمى تمؾ الظاىرة مما يسمح بالتنبؤ والاستنتاج بالأوضاع التي ستؤوؿ إلييا.

 الدراسات السابقة : -8

عمى الباحث في الميداف البحث العممي أف يتبع العديد مف الخطوات العممية لبموغ الاىداؼ    
ا تعتبر عممية مميو تعد الدراسات السابقة نقطة في العديد مف البحوث العممية، كالمرجوة وع

تواصمية، خاصة فيما يتعمؽ بموضوع البحث المراد دراستو، ويمكف حصر أىمية الدراسات 
 السابقة في ما يمي:

                                                           
1
 .351 .، ص8038، ػبٌُ اٌىزت اٌسذ٠ث ، الاسدْ  ِٕب٘ح اٌجسث اٌؼٍِّٟسّذ ػجذ اٌدجبس ، ،  -  

2
 .51، ص. 8002، 3، داس اٌثمبفخ، ػّبْ ، ط أسجبة اٌجسث اٌؼٍّٟ فٟ اٌؼٍَٛ الأسب١ٔخ ٚ الاخزّبػ١خوبًِ ِسّذ اٌّغشثٟ ، -  
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نما سبقو إليو أخروف وبذلوا فيو  - لا يعتبر الباحث ىو الوحيد الذي يدرس الموضوع وا 
يرا وأعطوا فيو آرائيـ كما توصموا منو إلى نتائج وقد لا يكوف أخر مف يبحث في جيدا كب

ف آرائو ونتائج بحثو سوؼ تضاؼ إلى الرصيد المعرفي حوؿ الموضوع  التراكـ  –موضوع وا 
 المعرفة.

توفير الجيد عمى الباحث في اختيار الاطار النظري العاـ لمموضوع وتبصير  -
 .1ييابالصعوبات التي يمكف أف يواج

 :لأولىاالدراسة 

مكانة الاتصاؿ الداخمي والخارجي في المؤسسة الجزائرية دراسة في موسومة بػ دراسة    
استاذة مساعدة خبيزي سامية باحثة المف اعداد  -تيسمسيمت –ديواف مؤسسات الشباب وممحقاتو

 :كالية الآتيةالاشصاحبة المذكرة طرحت  032جامعة الجزائر  - كمية عموـ الاعلاـ والاتصاؿب
 ما مكانة الاتصاؿ الداخمي والخارجي في ديواف مؤسسات الشباب وممحقاتو؟

 :الآتية تساؤلاتالوتتفرع ىذه الاشكالية إلى    

ماىي طبيعة الأنشطة الاتصالية والوسائؿ التي يتخذىا الديواف في  ،عمى المستوى الداخمي-
 اتصالو مع ممحقاتو؟

طبيعة الأنشطة الاتصالية والوسائؿ التي تتخذىا المؤسسات ماىي  ،عمى المستوى الخارجي-
 شبانيو في اتصاليا مع جميورىا ؟

                                                           
1
 .88، ص. 3541،  1، ػٍُ اٌّىزجبد ، اٌمب٘شح ، ط الأسس اٌؼ١ٍّخ ٌٍؼلالبد اٌؼبِخدٛح ، ػٍٟ اٌس١ذ إثشا١ُ٘ ػ - 

. خج١ضٞ سب١ِخ، ِىبٔخ الارظبي اٌذاخٍٟ ٚاٌخبسخٟ فٟ اٌّؤسسخ اٌدضائش٠خ...، فٟ ِدٍخ اٌؼٍَٛ الأسب١ٔخ ٚالاخزّبػ١خ، ػذد 03، شٙش فجشا٠ش، اٌسٕخ: 

8080 .
2
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ممارسة الاتصاؿ الداخمي والخارجي في المؤسسة طبيعة و إلى بياف  ةالدراسسعت ىذه    
ستقباؿ المعمومات والتعرؼ عمى احتياجات ادور الاتصاؿ في عممية الارساؿ و الكشؼ عف و 
عمى  ةشبانياليا وكذلؾ التعرؼ عمى أبرز أنواع الاتصاؿ في المؤسسات لعمؿ في تحقيقا

 ي والخارجي.ػالمستوى الداخم

ناولا سة تاالدر موضوع الظاىرة وسيمة لتناوؿ  المنيج الوصفي التحميمياتخذت الطالبة مف    
نوعية العلاقة التي تربط الكشؼ عف كيفيا  مف خلاؿ جمع الحقائؽ والمعمومات وذلؾ قصد 

 مختمؼ متغيرات الظاىرة المدروسة.

بحث الوقد اعتمدت عمى منيج مسح بالعينة حيث قامت بسحب عينة ممثمة مف مجتمع    
 مدروسة.الظاىرة الا مف تفسير وتحميؿ يمعمومات التي تمكنالبغية جمع 

 إلى النتائج التالية :لبة اطفي الأخير فقد خمصت ال   

عمييا عتمد استراتيجية مخطط ليا، تعمى انيو الاتصاؿ الخارجي بمؤسسات شبيرتكز  -
 ؛تشخيص الوضعية الاتصالية لموقوؼ عمى نقاط القوة والضعؼمف خلاؿ المؤسسة 

اعتبر المبحوثوف الاتصاؿ الخارجي ضرورة بالنسبة لمؤسستيـ، فيو يعد ىمزة وصؿ  -
فظة عمييا بينيـ وبيف جميورىـ الخارجي، يساعدىـ عمى بناء العلاقات الثقة معيـ والمحا

ويمكنيـ مف تقديـ أخبار عف نشاطاتيـ، وتأكيد حضورىـ والتعريؼ بموافقتيـ حوؿ موضوع أو 
 ؛حدث معيف

الاتصاؿ الخارجي عمى نجاح الاتصاؿ الداخمي وىو مكمؿ لو لأف السياسة يتوقؼ  -
 الخارجية لاتصاؿ المؤسسة تنطمؽ مف سلامة المعطيات للاتصاؿ الداخمي، فالاتصاؿ الداخمي

لممؤسسة عندما يكوف مبني عمى أسس غير سميمة يؤدي إلى انعداـ الثقة بيف رؤساء 
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والمرؤوسوف، وىذا يؤدي إلى تدىور العلاقات عمى المستوى الداخمي وتصبح المعمومات التي 
 ؛عدـ الدقةو الغموض  اتنقؿ عف طريؽ الاتصاؿ يشوبي

جية فقد تنوعت ومف أبرزىا فيما يتعمؽ بالوسائؿ الاتصالية الخاصة بالجماىير الخار  -
وسائؿ  مفتوحة في حيف أف  البواب والأمعارض، الالحملات الاعلامية و ، و الممصقات والمطويات

 ؛غمة مف قبؿ ىذه المؤسساتستغير م  فيي الاتصاؿ الرسمية كالصحؼ والاذاعة 

قد أظيرت تـ الاعتماد عمييا حيث حتى تبمغ ىذه المؤسسات أىدافيا فإف عدة أساليب  -
مقابلات أف الاتصاؿ الدائـ والمستمر بالشباب ىو سبيؿ الأمثؿ الذي يمكنيـ مف التعرؼ عمى ال

 وكذا ميوليـ وتطمعاتيـ. يـ،وانشغالات يـاحتياجات

 :الدراسة الثانية

استكمالا ، دراسة ميدانية في الوزارات الاردنية قاـ بيا الطالب أحمد أميف محمد عتوـىي    
جامعة الشرؽ الاوسط لمدراسات العميا بجة الماجيستير في الإعلاـ لمتطمبات الحصوؿ عمى در 

. حيث خم ص 1أىمية الانشطة الاتصالية في عمؿ العلاقات العامة، موسومة بػ كمية الاعلاـ
 ،الركيزة الاساسية في نشاط العلاقات العامة ووظيفتياىي وسائؿ الاعلاـ الاتصاؿ  إلى أف  

ف أف يكوف ىناؾ نشاط لمعلاقات العامة لأف ىذا النشاط ىو فمف دوف وسائؿ الاعلاـ لا يمك
 .راءلآبادؿ المعمومات وامف خلاؿ تأصلا عبارة عف عممية اتصاؿ مع الجماىير 

                                                           
. أزّذ أ١ِٓ ػزَٛ، ِزوشح ِبخسز١ش ِٛسِٛخ ثـ أ١ّ٘خ الأٔشطخ الارظب١ٌخ فٟ ػًّ اٌؼلالبد اٌؼبِخ، و١ٍخ الاػلاَ، خبِؼخ اٌششق الأٚسظ، ػّبْ 

8034)الأسدْ(،
1
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يدؼ الأنشطة الاتصالية إلى التعرؼ عمى واقع عمؿ العلاقات العامة في ستحيث تو    
موف في أجيزة العلاقات العامة مف الوزارات الأردنية ومدى قياميا بالأنشطة الاتصالية والعام

 جية أخرى.

 :جاءت كما يمي الأسئمةجممة مف في دراستو طرح الطالب    

 ما درجة العامميف في العلاقات العامة والاعلاـ في الوزارة لأداء وظيفتيـ ؟ -

 ما سبب اختيار العامميف في العلاقات العامة والاعلاـ في الوزارة لمعمؿ فييا ؟ -

 التي تواجييا إدارة العلاقات العامة والاعلاـ في الوزارة ؟ ما الانتقادات -

 ما دور إدارة العلاقات العامة والاعلاـ في الوزارة عند حدوث الأزمة فييا ؟ -

المنيج الوصفي المسحي مف خلاؿ مسح مجتمع الدراسة لكامؿ عينة الطالب عمى  اعتمد   
وىو أسموب مف أساليب  ،العاصمة عماف العامميف في العلاقات العامة في مراكز الوزارات في

 ظاىرة.مف شأنيا الاحاطة بموضوع العمى معمومات كافية ودقيقة  ةالتحميؿ المرتكز 

 إلى النتائج التالية:الطالب توصؿ    

ف مديري ورؤساء الأقساـ وموظفي العلاقات العامة مف خريجي الصحافة والإعلاـ يتعي –    
واختيار موظفي العلاقات العامة والإعلاـ في الوزارة  ،زاراتالو بعامة العلاقات التخصص في 

ممف يتصفوف بالصفات الشخصية المحبوبة والمقدرة الاتصالية العالية والمتمتعيف بالمستوى 
رساؿ بعثة مف موظفي العلاقات العامة  العممي العالي فضلا عف الصفات القيادية للإدارييف وا 

شيادات في الدراسات العميا في مجاؿ العلاقات العامة  في الوزارات الأردنية لمحصوؿ عمى
 ؛لتطوير العمؿ
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إتباع العلاقات العامة في ىيكؿ تنظيمي مع مكتب الوزير مباشرة ومشاركة العلاقات  –    
شراؾ موظفي العلاقات العامة في اتخاذ القرارات   ؛العامة باجتماعات الوزارة وا 

ة واحدة لتسييؿ التنسيؽ والتنفيذ ػامة والإعلاـ في مديريضرورة ضـ مديريات العلاقات الع -    
جبات وبالعممية الاتصالية عمى أكمؿ وجو وضرورة تممس احتياجات العلاقات العامة اوالقياـ بالو 

  ؛كؿ المعيقات والانتقادات التي تواجييـمواجية في الوزارات والعمؿ عمى 

كمنظومة متكاممة مف العمؿ ، و تصاليضرورة النظر إلى العلاقات العامة كنشاط ا –    
 ؛بخطوات العممية اتصالية

ضرورة ألا يكوف الاتصاؿ باتجاه واحد مف الوزارة والمنظمة أو المؤسسة لمجماىير بؿ  –    
 ويجب أف يكوف ىناؾ دراسة لمطرؼ الأخر وىو الجميور الداخمي والخارجي لمنظر في مطالب

 ؛مطالبالى تحقيؽ أكبر قدر مف تنفيذ تمؾ مف تمؾ المؤسسة أو المنظمة والعمؿ عم

الاىتماـ بالبحث العممي واستطلاعات الرأي العاـ والتخطيط والتقييـ ودراسة أنشطة  –    
  ؛العلاقات العامة الاتصالية بتركيز خاص في الوزارة

ضرورة عقد دورات تدريبية لمعامميف في العلاقات العامة وخاصة لمعامميف مف  –    
فيـ مف خلاليا بالفرؽ بيف العلاقات العامة والأنشطة الاتصالية يالأخرى لتعر  التخصصات

  ؛الأخرى

عادة النظر في سمـ  -     ترقيات التحسيف ظروؼ العامميف في العلاقات العامة ماديا وا 
 آت؛مكافوال
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ـ ضرورة عمؿ دراسة شاممة لممتقدميف لديواف الخدمة المدنية مف حممة الصحافة والإعلا –    
  ؛بمختمؼ تخصصاتيا العلاقات العامة والإعلاف والتحرير الصحفي والإذاعة والتمفزيوف

  .ف مف العلاقات العامة والدوائر الأخرىكو  تشكيؿ فريؽ عمؿ متخصص بالأزمات م   -    

 تحديد المفاىيم و المصطمحات: -9

يث تحديد إف تحديد مشكمة البحث العممي يستدعي القياـ بضبط الموضوع مف ح   
 أف، لاسيما المستخدـ ليا في البحث ىويقصد ىنا ضبط المعنوالمفاىيـ،  المصطمحات

لذا وجب عمينا تختمؼ معانيو وتتنوع باختلاؼ الميداف العممي وتخصصاتو  لمصطمح الواحدا
  .تحديد معناه

  المؤسسة: -   

مشيء أساسا أي المؤسسة ىي اسـ مكاف لمفعؿ أسس ومصدره " تأسيس "و معناه جعؿ ل   
قاعدة معينة و يعني عممية جمع عوامؿ معينة أو معطيات وترتيبيا مف أجؿ تحقيؽ ىدؼ 

مؤسسة مكانا ال عد  وت   .معيف، أي أف المؤسسة ىي المكاف الذي نطبؽ فيو مختمؼ ىذه العمميات
ة لاجتماع أشخاص تتكامؿ قدارتيـ مف أجؿ إنتاج خدمة أو سمعة وكؿ ما ينفع المجتمع مف جي

 أخرى.

   ياػوصلاحيات، ياػواجباتيا ػلحقوؽ و ، تتمتع بةػقانونية ػمعنويالمؤسسة شخصية عتبر تو 
 تكوف قادرة عمى إنتاج خدمة أو سمعة.، حيث ومسؤولياتيا

وجاء كؿ تعريؼ مركزا عمى جانب مف جوانبيا المختمفة  ،يت تعاريؼ عدة لممؤسسةعط  أ   
الانماط التنظيمية التي تحدد العلاقات الرسمية داخميا كييكميا التنظيمي عمى أنيا مجموعة مف 
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مع  وظائؼ التسمسؿ الاداريو المسؤوليات، و وتحدد ىذه العلاقات في الواجبات والحقوؽ، 
 .1ورة التنسيؽ بيف ىذه الانماط التنظيميةضر 

 الاتصال: -   

لصمة والبموغ في المغة العربية الاتصاؿ مشتؽ مف مصدر وصؿ الذي يحمؿ معنييف ا لغة:   
يجاد علاقة معنية بيف الطرفيف آما الثانية فيي الانتياء إلى  فالأولى تعني الربط بيف شخصيف وا 

  .غاية ما

التي جعؿ الشيء عاما و  Communiquer وأصؿ كممة اتصاؿ مشتقة مف كممة اللاتينية   
ي مقاسمة يعن  communicationمشتركا ومعني ذلؾ لفظ الاتصاؿ في المغة الإنجميزية 

  .2وجعمو عاما بيف الشخصيف أو مجموعة جماعات ىالمعن

ذاعتيا يىو عمم :اصطلاحا    الإعلاـ بيا والتأثير بة تعني إنتاج بيانات ومعمومات وتبادليا وا 
العممية التي يتفاعؿ بمقتضاىا وىو أيضا  .3في سموؾ الأفراد والجماعات أو تعديؿ ىذا السموؾ

لات في مضاميف اجتماعية معينة وفييا يتـ نقؿ آات حية أو ػكائنواء ، سي ومرسؿ الرسالةػمتمق
تصاؿ يقوـ عمى مشاركة لاار ومعمومات بيف الأفراد عف قصة أو معنى أو واقع معيف فاػأفك

 .4ات والصور الذىنية والآراءػالمعموم

 

                                                           
1
 .10، ص.  3543، داس اٌّؼشفخ اٌدبِؼ١خ، الإسىٕذس٠خ، سٛس١ٌٛٛخ١خ اٌزٕظ١ُػجذ الله ِسّٛد ػجذ اٌشزّبْ،  - 

2
 .832، ص. 8001) ِذخً رطج١مٟ ِؼبطش (، داس اٌدبِؼخ اٌدذ٠ذح، الاسىٕذس٠خ،  زٕظ١ّٟاٌسٍٛن اٌطلاذ اٌذ٠ٓ ِسّذ ػجذ اٌجبلٟ، -  

3
 .81، ص. 3550، اٌدضائش، 8، د٠ٛاْ اٌّطجٛػبد اٌدبِؼ١خ، طػٍُ إٌفس الاخزّبػٟ اٌظٕبػِٟظطفٝ ػشٛٞ،  - 

4
 .13، ص. 3534، داس اٌفىش اٌؼشثٟ، اٌمب٘شح، الاسس اٌؼ١ٍّخ  ٌٕظش٠بد الاػلاَخ١ٙبْ أزّذ سشزٟ،  -  
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 الاتصال الخارجي: -   
ا مف التنظيمات الاجتماعية خارج المنظمة الادارية وغيرىبيعرفو عمى أنو الاتصاؿ الذي يتـ 

عما يجري مف نشاطات ومف ، واطلاعو ي العاـأالمنظمة فعمى المنظمات الادارية الاتصاؿ بالر 
  .1تصاؿ  عكسي مف الجميور إلى المنظمةاحموؿ لممشاكؿ الجماىيرية وقد يحدث 

 العلاقات العامة: –   

 يضـ مصطمح العلاقات العامة مفيوميف وىما:    

فراد أ وتعني التواصؿ الناجـ عف تفاعؿ فرديف أو أكثر إذ أف العلاقة بيف العلاقات:أ/      
بالتفاعؿ قد  ىالمجتمع تتحقؽ بعد حدوث سمسمة مف ردود الأفعاؿ الناجمة عنيـ، وىذا ما يسم

جتماعية قائمة عمى التعاوف والارتباط بيف الاعلاقات اليكوف ىذا التفاعؿ إيجابيا فتكوف نتيجة 
ى ػراع ويؤدي ىذا إلػى حدوث علاقات متوترة يعبر عنيا بالصػالأفراد وقد يكوف سمبيا ما يؤدي إل

 .2التفكؾ و الإختلاؼ بيف الأفراد

وتشمؿ العلاقات ىنا كؿ عمميات التفاعؿ مع  ،الناس أو وتعني الجميور العامة:/ ب    
 .3الجميور في المجتمع

 صلات والروابط التي تنشأ في جو عاـ قائمة عمىىي مجموعة ال العلاقات العامة: /ج   
  4تصاؿ المتبادؿ والاستجابات الأكيدة.لاا

 
                                                           

1
 .108-100، ص ص: 8004، داس اٌدبِؼخ اٌدذ٠ذح، الاسىٕذس٠خ، دط، الاداسح اٌؼبِخِسّذ سفؼذ ػجذ اٌٛ٘بة، -  

2
 .83، ص. 3553، داس اٌسىّخ اٌطجبػخ ٚإٌشش، اٌؼشاق،اٌؼلالبد اٌؼبِخ ، ِفب١ُ٘ ٚ رطج١مبدِسّذ زشثٟ زسٓ، - 

3
 .88 .ص ،اٌّشخغ ٔفسٗ - 

4
 .381، ص. 8001، اٌّدٍذ اٌثبٌث، داس اٌفدش ٌٍٕشش ٚاٌزٛص٠غ، اٌمب٘شح، ٌّٛسٛػخ الاػلا١ِخاِسّذ ١ِٕش زدبة، - 
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  :جميور الاتصال الخارجي لممؤسسة -

وىو المباشرة المستيدؼ مف الرسالة التي يقوـ بيا المكمؼ  الجميور الخارجي المباشر:أ/    
معني مباشرة بالرسمة فيو الزبوف الذي بالعلاقات العامة بتوجيييا إليو وىذا النوع مف الجميور 

 1أو الذي يستيمؾ المنتوج. ىيتمق

خارجي الىو الجميور الذي نتوقع أف يؤثر في الجميور  الجميور الخارجي غير مباشر:/ ب
 مف الجميور المباشر الذي تتعامؿ معو ضاالمباشر لممؤسسة  أو يمكف أف يصبح فييا بع

لحكومة، جميور العملاء، جميور المورديف، باقي فئات والمؤسسة والجميور الخارجي يشمؿ ا
 2المجتمع.

  :المجال المكاني والزماني لمدراسة -10

 :الاطار المكاني أ/    

عمى مستوى مديرية سونمغاز لتوزيع الكيرباء الميدانية بالدراسة  تإلى الميداف وقم تنزل      
ىذه المؤسسة لما  اخترناشارة إلى أننا ميداف البحث، تجدر الا( 45ولاية النعامة )وكالة والغاز 

حظيت بو مف تعاوف وتسييلات لاسيما مف لدف القائـ بالاتصاؿ عمى الرغـ مف ظروؼ 
 التواصؿ الصعبة التي فرضتيا جائحة كورنا وما نجـ عف مواجيتيا مف تدابير احترازية ووقائية

ت الاشتغاؿ قصدوحيث  جي.لاسيما بيذه المؤسسة التي تعرؼ إقبالا متواصلا لمجميور الخار 
عمى ظاىرة الاتصاؿ الخارجي ودوره في بناء العلاقات العامة، وىذا انطلاقا مف زياراتي 

 بيا المديرية يالتي أفادتن معطيات الأوليةالمتكررة لميداف الدراسة التي جمعت عمى إثرىا ال
                                                           

1
 .841، ص. 3551، ث١شٚد داس إٌٙضخ اٌؼشث١خ، س١ىٌٛٛخ١ب اٌسٍٛن الأسبٟٔػجذ اٌفزبذ ِسّذ د٠ٚذاد، - 

-ٕ٘بء زبفظ ثذٚٞ ، الارظبي ث١ٓ إٌظش٠خ ٚ اٌزطج١ك ، اٌّىزت اٌدبِؼٟ اٌسذ٠ث ، الاسىٕذس٠خ ،8001 ، ص.24.
2
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بمديرية سونمغاز مصمحة . لاسيما بوجود الميدانية يلإجراء دراستمشجعة لي  جدحيث كانت 
قامة معارض ، و نشاطات والبرامج مف تنظيـ أياـ دراسيةاليتـ بمختمؼ وتالاتصاؿ تعنى ب ا 

كرر توافدي تلقد  ناىيؾ عف استقباؿ وتوجيو جميور الزبائف خاصة. لوحات إشيارية وغيرىاو 
اتي المادية ىذه المؤسسة الاقتصادية لجمع البيانات والقياـ بالمقابلات عمى الرغـ مف إمكانى عم

ف يثلاثبمدينة المشرية عمى مسافة  عف منطقة إقامتيمكاف تواجد المؤسسة  عدب  الضعيفة، و 
 .كـ( 30)ا مومتر يك

 : الاطار الزماني /ب

مؤسسة بالاتصاؿ الخارجي ودوره في بناء العلاقات العامة تي موضوع لمذكر ناولت ت   
 :توزعت كالتاليالنعامة عبر مراحؿ ولاية بوكالة الكيرباء والغاز 

النزوؿ مع الأستاذ المشرؼ مف الجانبي ف النظري والتطبيقي ثـ  الدراسةخطة أولا ضبط  -   
جراء زيارات الإلى  عمما  09/09/2021 غاية تاريخ إلىذ شير ماي من  استطلاعيةميداف وا 

لقاء تني مف مأف  ظروؼ جائحة كورونا قد أربكت كثيرا برنامج تنقمي إلى ىذه المؤسسة وحر 
المبحوثيف والقائـ بالاتصاؿ مرات عديدة، ولكف عمى الرغـ مف ىذا الواقع الصعب حاولت قدر 

ورصد ما وقعت عميو عيني مف ملاحظات سعيا لتشكيؿ جيدي جمع ما أمكف مف المعطيات 
مجريات الاتصاؿ الخارجي وأنشطتو في عمؿ العلاقات العامة عف واضحة وثرية صورة 

 .الغاز وأىـ الخدمات التي تقدميارباء و مديرية توزيع الكيب

 :أدوات جمع البيانات -11

  اتػى البيانػوؿ عمػي يستخدميا الباحث قصد الحصػؿ والتقنيات التػىي مجموعة الوسائ   
داة ىي الوسيمة التي تمكنو مف جمع المعمومات لأوالمعمومات المتعمقة بموضوعات دراسية وا
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عمى جمع البيانات في البحوث الوصفية، فقد اعتمدنا موضوع الدراسة يندرج ضمف  وبما أف  
 تاو أدبوصفيا والاستبياف  ،وىي الملاحظة والمقابمة ؛في ىذا المنيجيودة المعالأدوات الاجرائية 

 .ضمف استمارة مضبوطة سمفاقابمة لاحظة والموفي دراستنا ىذه استخدمنا الم    رئيسة.

البيانات ومف أىـ الاشياء الأساسية في بحث  أي تعد مف أىـ الوسائؿ جمع  أ/ الملاحظة:   
ظاىرة تقريبا ولا تقتصر ملاحظة الظواىر الاجتماعية عمى عالـ الاجتماع فكؿ الناس يلاحظوف 
المواقؼ الاجتماعية التي يكونوف طرفا فييا أو تكوف عمى مرآ منيـ والتي يودوف أف يتمكف مف 

مى رصد كؿ ما لو علاقة بالاتصاؿ ضمف ىذا السياؽ حرصت ع 1فيميا أكبر وأعمؽ.
في كؿ ما لو صمة بمساحة  الخارجي بدءً مف اليندسة العمرانية لمقر المؤسسة موضوع الدراسة

الفضاء والاضاءة والتيوية ومسارات بموغ المكاتب والمسائؿ المتعمقة بالأمف، ووصولا إلى 
 الجميور.المصمحة المعنية بالاتصاؿ في علاقتيا العامة بالزبائف وعموـ 

ىي عبارة عف محادثة موجو بيف الباحث وشخص أو أشخاص آخريف بيدؼ  :لمقابمة/ اب   
ؽ أىداؼ الدراسة، ومف الأىداؼ يالوصوؿ إلى الحقيقة أو موقؼ معيف يسعى الباحث إلى تحق

الاساسية لممقابمة الحصوؿ عمى البيانات التي يريدىا الباحث بالإضافة إلى التعرؼ عمى ملامح 
 2وثيف في موقؼ معيف.حمشاعر أو تصرفات المبأو 

  :(يان مقابمةباست)استمارة مقابمة  استخدمتضمن ىذا التصوّر،    

 يتضمف مجموعة مف الأسئمة يتـ التعرض ليا وجيا لوجو بيف الباحث لادليبوصفو    

 فراد العينةوالمبحوث أما بالنسبة لاستمارة المقابمة المستخدمة في ىذه  الدراسة والتي وجيت لأ

                                                           
1
 .311، ص. 8002، 1، داس اٌّؼشفخ اٌدبِؼ١خ ،ط طشق اٌجسث الاخزّبػِٟسّذ اٌدٛ٘شٞ، ػجذ الله اٌخش٠دٟ ،  - 

2
 .11، ص. 3555،الاسدْ،  3داس ٚائً ٌٍطجبػخ ٚإٌشش، ط ،ِٕٙد١خ اٌجسث اٌؼٍِّٟسّذ ػج١ذاد ٚأخشْٚ،  - 
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شبو  الاستمارة أسئمة مغمقة وأسئمة مفتوحة وأخرى ىذهبالمؤسسة ميداف البحث، فقد تضمنت 
لثانية وا ؛والتي تضمنت أربعة محاور ،ة مع القائـ بالاتصاؿدواح :فمقابمتي  وحيث قمت ب مغمقة.

 .وكالة ولاية النعامة مع الزبائف المتعامميف مع مؤسسة سونمغاز

عمى مستوى  قائـ بالاتصاؿالالأولى: وقد تـ تقسيـ أسئمة الاستمارة الخاصة ب مقابمةأ/ ال   
 جاءت كالتالي: إلى أربعة محاور رئيسة مؤسسة سونمغاز وكالة ولاية النعامة

 ؛لقائـ بالاتصاؿانات الشخصية والمينية الخاصة باالبي المحور الاوؿ: -     

عف الاتصاؿ الخارجي  القائـ بالاتصاؿ محور الثاني: يتعمؽ بتصور وممارساتال -     
 سؤالا. (12اثنا عشر ) والعلاقات العامة وتضمف

المحور الثالث: خاص بأنشطة الاتصاؿ الخارجي وعلاقتيا بالعلاقات العامة مف  -     
 سؤالا. (12) اثنا عشر و يتضمفالجميور الخارجي 

 الصحافة المحمية.المحور الرابع: تضمف علاقات القائـ بالاتصاؿ مع  -     

( مفردة تمثيمية مف جيور 30شممت ثلاثيف ) كانت مع عينة مف الزبائففالمقابمة الثانية:  ب/   
حيث أبدى ىؤلاء موافقتيـ  ولاية النعامة.وكالة مؤسسة سونمغاز الزبائف الذيف يترددوف عمى 

 .19جائحة كوفيد عمى الرغـ مف مخاوؼ  لمتعاوف معي لتفعيؿ ىذا الجانب الاجرائي لمدراسة

  :صعوبات البحث -12

سونمغاز بعانيت مف لتنقؿ إلى مكاف الدراسة الميدانية حيث  ياضعفو المالية قمة مواردي  -   
المقر ناىيؾ  ولاية النعامةإلى كمـ مف المشرية  30 بػ عف مكاف إقامتي دالتي تبعو النعامة وكالة 

  ؛سائؿ النقؿعف قمة و 
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مما صعب  خاصة حاسوب تصاؿ المناسبة لمبحثلاوسائؿ ا عمىفي البيت ي عدـ توفر  -   
 ؛ مف عممية تواصمي مع الأستاذ المؤطر

عائؽ الأوؿ في دراستي الميدانية حيث وجدت صعوبة الالذي كاف ، الوباء كوروناجائحة  -   
  ؛المواطنيففي مقابمة المؤسسة و موظفي في التنقؿ وفي مقابمة 

  ؛كاف عائؽ أمامي في إعداد المذكرةنقص الخبرة المكتسبة الذي  -   

  ؛كمـ 160لي اعد مكاف إقامتي عف الجامعة التي أدرس فييا حو ب   -   

   .نقص في المراجع لموضوع البحث -   
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 :ثانيالفصل ال

 المؤسساتي  الاتصالماىية 

 تمييد:

وىو الوسيمة التي يستخدميا الإنساف لتنظيـ اعية ركيزة العلاقات الإجتم الاتصاؿبر يعت   
الاجتماعية  الاتػاىتماـ الباحثيف في كؿ المجالاتصاؿ ي شك ؿ وقد بات  .ىذه العلاقات

مياميا فيي تسعى إلى تعددت نشاطيا و  اختمؼ افكؿ مؤسسة ميمالسياسية، و   ةػقتصاديلااو 
ذي العصب الحيوي ال وىو ،فالإتصاؿ ىو جوىر نشاط المؤسسة .الاتصاؿتفعيؿ آليات 

. ظائؼ المؤسسةو  اضطرابتشويو لممعمومات يعني  حركيا بحيث أي نقص أو غياب أوي
رسمية أو غير رسمية بحيث سواء كانت كؿ العمميات في المؤسسة ومركز محور وىو بذلؾ 

ي وفعالية القيادة ػوبناء الييكؿ التنظيم ،يترتب عميو فعالية الأداء مف حيث إتخاذ القرارات
 .ميةيوالبيئة التنظ ات والدافعيةػوحركيات الجماع

ثاني ركيزة أساسية تقوـ عمييا تصاؿ الخارجي لاجية ايستراتاعتبار ايمكف  الحاؿ ىذه،و    
دارة لا يمكف أف تبقى خارج حيث أف الإموازاة مع الاتصاؿ الداخمي.  إدارة أو المؤسسةأي 

ؤسسة أصبح أكثر حيوية مف المعمومة خاصة وأف الإتصاؿ الخارجي لممالاتصاؿ، دائرة 
، وابراز ىويتيا التنظيمية وأصبح معترؼ بو كمادة أولية لظيور المؤسسة في أحسف صورة

 والاجتماعية.

 

 



 

22 

 

 

 :الخارجي الاتصالتعريف  – 1

ستطيع المؤسسة تطوير تعمى أنو وسيمة حديثة بواسطتيا : » تعرفو الكس موشيمي   
لخارجي يخص الاتصالات التي تيدؼ إلى ترويح سمعة ا الاتصاؿليذا نجد و  1«نفسيا

يعتبر الإتصاؿ الخارجي مجموعة  .المؤسسة وصورتيا لدى الجميور المستيدؼ أو زبائنيا
مف الأنشطة والمعمومات التي تبثيا المؤسسة لبيئتيا الخارجية قصد الوصوؿ لتحقيؽ 

  .الأىداؼ المرجوة

الموجية نحو الجميور  الاتصاليةجميع العمميات  : »ونستفاليف بأ تعرفو ماري إبميف و     
الجماعات  ،العملاء ،الإدارييف ،المموليف ،الصحفييف ،الخارجي لممؤسسة الجميور الواسع

  2«المحمية..إلخ

وذلؾ مف خلاؿ تمبية رغباتيـ وتقديـ خدماتيا عف  ،تصاؿ المؤسسة بجميورىاا ىبمعن   
سة في إطار الإتصاؿ الخارجي والتي تساعدىا عمى طريؽ الإستراتيجية التي تتبناىا المؤس

  .تحسيف صورتيا وتطوير أدائيا

حمقة وصؿ بيف المؤسسة والمجتمع المحيط بيا ففي  : »يعرفو مصطفى حجازي عمى أنو   
كؿ المجتمع لابد مف وجود مؤسسات وىيئات مختمفة قائمة لتحقيؽ غايات ووظائؼ معنية 

  1«معوليا صلات مع أفراد ذلؾ المجت

                                                           
1
 .12، ص. 3554،  3، داس اٌششٚق، ط  ظبي الأسبٟٔاٌؼلالبد ٚ الارطبٌر خ١ًٍ أثٛ إطجغ ،  - 

1992, p.  dition  Réagie , Paris,É ,mmunicationcode la  sofessionnelleles pratiques pr,  Marie Hélène Westphalen - 
2

103. 
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لـ تكف ثقة متبادلة بينيا وبيف جماىيرىا  اـ بأعماليا مايفلا تتمكف ىذه المؤسسة مف الق  
ىذه الثقة لا تأتي عف طرؽ الصدفة لكف يجب أف تبنى عمى أسس متينة وخطط مدروسة 

  .حافظة عميومجي ىو بناء ثقة الجميور بالمؤسسة والر الخا فالاتصاؿتضمف ليا البقاء لذلؾ 

الذي يتـ بيف المنظمة الإدارية وغيرىا مف التنظيمات الإجتماعية خارج  الاتصاؿؼ عر  ي     
المنظمة فعمى المنظمات الإدارية الإتصاؿ بالرأي العاـ عما يجري مف نشاطات ومف حموؿ 

  2.عكسي مف الجميور إلى المنظمة اتصاؿلممشاكؿ الجماىيرية وقد يحدث 

تصاؿ الخارجي عمى أنو ىو الإتصاؿ الذي يتـ بيف الإ : »يعرفو محمد سميماف الطماوي   
لأخرى إدارية كانت أو غيرىا و كذلؾ اظمات منالمنظمة الإدارية الواحدة و بيف غيرىا مف ال

  3.«بينيا و بيف الجميور

الذي يتـ بيف المنظمة الإدارية الواحدة و بيف غيرىا  الاتصاؿ : »ويعرفو كذلؾ عمى أنو   
ية الأخرى في المجتمع أو الدولة أو عمى مستوى عالمي سواء كانت مف المنظمات الإدار 

ىذه المنظمات إدارية أو غير إدارية و ميما كاف ىدفيا و كذلؾ الإتصالات التي تتـ بيف 
 :»و يعرفو كذلؾ عمى أنو 4.«المنظمة الإدارية و الجميور بشكؿ عاـ أو جميورىا الخاص

ـ بيا المؤسسة بيدؼ التوصؿ مع محيطيا مجموعة مف الخطوات التواصمية التي تقو 
  1.كذلؾ ىو جيود الإدارة خارج حدود المنشأة 5.«الخارجي

                                                                                                                                                                                     
1

 .18، ص. 8000ث١شٚد ، ، ِؤسسخ خبِؼ١خ ٌٍٕشش  ،  الارظبي اٌفؼبي فٟ اٌؼلالبد الأسبٔس١خ ٚ الاداسحِظطفٝ زدبصٞ ،  -

2
 .108، ص.  100، ص  8004، الاصساط١خ ، دط ، ، داس اٌدبِؼخ اٌدذ٠ذح الاداسح اٌؼبِخِسّذ سفؼذ ػجذ اٌٛ٘بة ،  - 

3
 .848، ص. 3540، داس اٌفىش اٌؼشثٟ ، اٌمب٘شح ، ِظش ، د ط، ِجبدئ ػٍُ الاداسح اٌؼبِخس١ٍّبْ ِسّذ اٌطّبٚٞ ،  - 

4
 .15،ص.  14، ص 8004،  3، داس أسبِخ ٌٍٕششٚ اٌزٛص٠غ ، ػّبْ ، ط  ظبي الاداسٞ ٚ الاػلاِٟالارِسّذ أثٛ سّشح ،  - 

5
 .13، ص.3551،  8شبسع ػجذ اٌخبٌك ثشٚد ، ط 84 ِظش اٌمب٘شح ػٍُ اٌىزبةس١ّش ِسّذ زس١ٓ ،  - 



 

24 

 

  :التعريف الإجرائي -

 الإتصال الخارجي:    

يعتبر وسيمة و أداة ستيـ في دعـ وتطوير علاقات مؤسسات مع محيطيا الخارجي و    
سي أو البرمجي وتجويد تتمكف مف تطبيؽ أحسف الممارسات سواء عمى مستوى المؤس
يعد حمقة وصؿ بيف المؤسسة  خدماتيا التي تعد إحدى الركائز الأساسية في تحقيؽ أىدافيا

اعدىا عمى إيصاؿ المعمومات واضحة و دقيقة عما يجري داخميا يسو المجتمع المحيط بيا 
ؿ ىو الإتصا ة الجماىير الخارجيةثقو طبيعة منتجاتيا و خدماتيا مما يؤدي إلى كسب 

الذي يتـ بيف المؤسسة و محيطيا الخارجي لتحقيؽ التفاىـ و غرس الثقة بيف الطرفيف و ذلؾ 
 لموصوؿ إلى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة 

 أىمية الاتصال الخارجي: -2

أف المؤسسة تعمؿ عمى آف تكوف ليا علاقة مع الجميور الخارجي مبني عمى التفاىـ - 
الخارجي لما لو مف أىمية في تكويف ىذه العلاقة  المتبادؿ و ليذا تسعي إلى تطور اتصاليا

 مف ىنا يرى أف الاتصاؿ الخارجي لو أىمية بالغة تتمثؿ في:

يعمؿ عمى تحقيؽ شيرة لممؤسسة في تكويف صورة إيجابية عنيا بتركيز و تطور وضماف  -
انتشار النماذج الخاصة بالمؤسسة حسب اسـ المؤسسة والعلامة ومشاركة في المناسبات 

 المعارض و المؤتمر.ك

                                                                                                                                                                                     
1
 .315،ص.  8000، ِؤسسخ شجبة اٌدبِؼخ ، الاسىٕذس٠خ ،  الاداسح اٌسذ٠ثخأزّذ ِسّذ اٌّظشٞ ،  - 
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تقديـ المعمومات التي يرغب الجميور الخارجي في معرفتيا وىذه المعمومات تخص  -
 الخدمة أو المنتج عف طريؽ وسائؿ الاتصاؿ خارجي )صحافة(.

تعريؼ الرأي العاـ بسياسة المؤسسة و الخدمات و المنتجات و تقييميا ليا مف خلاليا لما  -
   .وممصقات إشيارياتف يقوـ بو الاتصاؿ الخارجي م

إقناع الجميور بأفكار معنية فالاتصاؿ الخارجي يعمؿ عمى إقناع بالمنتوج أو الخدمة  -
 سيدفع بيا نحو رضا الجميور ، وبالتالي يحصؿ عمى الرضا عمى المؤسسة.

 تحقيؽ التفاىـ و الانسجاـ بيف المنظمة و الجميور الخارجي. -

لافراد بؿ حتى المؤسسات التي تسعى المؤسسة إلى فالاتصاؿ الخارجي لا يقتصر عمى ا
 بعث التعاوف المشترؾ بينيا وبيف المؤسسات الاخرى.

ويساىـ في تحقيؽ الرفاىية لممؤسسة أي أكثر مف تحقيؽ الربح و الكسب المادي خلاؿ 
تقنيات الاتصاؿ الخارجي مف أعماؿ خيرية و مساعدات مالية ليا تأثير إيجابيا عمى صورة 

 1ة.المؤسس

 الخارجي لممؤسسة :  الاتصالأشكال  -3

الخارجي بحسب طبيعة العمؿ المؤسسة و مجالاتيا و لكف رغـ  الاتصاؿيختمؼ أنواع    
إختلاؼ أنواع إلا أنيا ستيدؼ جميورا واحدا و ىو الجميور الخارجي لممؤسسة والمتمثؿ في 

ىذه الأنواع عمى التعريؼ  ديف مف خدماتيا و تساعديالمتعامميف معيا و زبائنيا و المستف
   بالمؤسسة و تحسيف صورتيا لدى جميورىا و تتمثؿ أنوع الإتصاؿ الا الخارجي فيما

                                                           
1
 841،ص .3551، ث١شٚد ، داس إٌٙضخ اٌؼشث١خ،  ٔس١ىٌٛٛخ١خ اٌسٍٛن الأسبٟٔػجذ اٌفزبذ ِسّذ د٠ٚذاد ،  - 
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 الإتصال المؤسساتي :  –أ 

ىو نقؿ إذاعة البيانات و المعمومات الضرورية لممارسة الوظائؼ المختمفة للإدارة و    
ـ في إطار الإدارة ىو توجيو و تعديؿ أو اليدؼ النيائي مف الإتصالات المتنوعة التي تت

  .تغيير سموؾ العامميف في إتجاىات محددة ترسميا الإدارة

 الإتصال الإجتماعي :  –ب 

إف الإتصاؿ الإجتماعي ىو ذلؾ الإجراء الذي يتـ تبادؿ الفيـ بيف الكائنات البشرية أو    
جماعة إلى أخرى و يتـ  العمؿ الذي عف طريؽ تنتقؿ المعاني مف إنساف إلى أخر أو مف

المجوء إليو كمما دعت الحاجة إلى البحث عف التعبير لفائدة إصلاح المجتمع ككؿ و تنمية 
  1القيـ الإنسانية و مكافحة الأمراض الإجتماعية

 :الإتصال التجاري –ج 

بيدؼ ىذا النوع مف الإتصاؿ إلى تحقيؽ الربح لصالح المؤسسة و يعرفو بأنو مجموعة    
مميات التي تستخدميا المؤسسة لجذب إنتباه مختمؼ الزبائف و إعلاميـ بوجودىا و مف الع

نشاطيا و علامتيا وحثيـ عمى إقتناء منتجاتيا و إستغلاؿ خدماتيا و يدخؿ ضمف الإتصاؿ 
   2.التجاري كؿ مف الإشيار و ترقية المبيعات و العلاقات العامة

 
                                                           

1
،  8031/8031، ِزوشح ١ًٌٕ شٙبدح ِبسزش رخظض ػٍَٛ الاػلاَ ٚ الارظبي، خبِؼخ اٌدضائش ، الارظبي اٌخبسخٟ ٌٍّؤسسخز١ٍّخ ٌؼمبة ،- 

 22ص.

2
اٌذ٠ٛاْ اٌٛطٕٟ  31، ِدٍخ اٌدضائش٠خ ٌلارظبي اٌؼذدلارظبي الاخزّبػٟ فٟ اٌدضائش ث١ٓ غ١بة الالٕبع ٚ ضؼف الالٕبعاػجذ اٌٛ٘بة ثٛ خٍٛفخ ،  -  

 335ٌٍّطجٛػبد اٌدبِؼ١خ ،ص.
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 جي:اع الاتصال الخار و أن -4

ية الاتصاؿ السميمة لممؤسسة وجب الاتصاؿ أف يحدد أىداؼ المرجوة مف لتحديد إستراتج
ة أنواع مف استراتيجيات دعممية الاتصاؿ مع تبياف أساليب العمؿ في ىذه العممية و ىناؾ ع

الاتصاؿ أف يختار الاستراتيجية المناسبة لحؿ المشاكؿ التي يوجييا و فيما يمي بعض أنواع 
 لتي يمكف إتباعيا .الاستراتيجيات الاتصالية ا

 إستراتجية الانتشار والتوسع : - أ

مبدأ الغزو السريع  استراتيجيتياىناؾ مؤسسات خاصة تيدؼ إلى الربح ،  وتتبع في 
ببرنامج  واسع شامؿ تبذؿ فيو طاقة مادية و فنية كبيرة ، تستخدـ فيو  البدء ىلمجميور بمعن

 لجميور و الانتاج المؤسسة ثـ يعقب ذلؾكافة أساليب التأثير و التسويؽ لموصوؿ إلى تأييد ا
لا يتفؽ مع  المبدأالتوسع نوع مف الانكماش التدريجي بعد أف تتوعد أركاف المؤسسة ، و ىذا 

، و لا يأخذ ىذا المبدأ سوى مؤسسات تجعؿ مف ؼ العلاقات العامة و أخلاقياتياداأى
نشاطيا ، أما  كانت غاية نشاالوصوؿ إلى أقصى حد مف الربح و باي وسيمة ميما 

المؤسسات التي تعرض عمى كسب ثقة الجميور و إستمرار ىذه الثقة و نموىا فإنيا تسير 
في حدود  وفقا لمبدأ آخر، و ىو مبدأ الانتشار و التوسع ، يقوـ ىذا المبدأ عمى اساس البدء

ؼ قو و تكوف محلا لتجربة البرنامج و ال ضيقة بإختيار عينات مف جميع فئات الجميور كي
تدارؾ نواحي  مى أنسب أساليب الاعلاـ التي يمكف التوسع في إتباعيا ، و بيذا  يمكفع

أ و التدرج في تنفيد البرنامج تدريجا زمنيا حتى يطغى البرنامج الاعلامي و طو الخالقصور 
 الاتصاؿ كافة فئات الجميور و كافة المناطؽ .
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 :التوقيت استراتيجية -ب   

ت المناسب لبدأ الحممة الاعلامية فإذا لـ يراع التوقيت الدقيؽ ختيار الوقإتعتمد عمى    
نشطة الاعلاـ و الاتصاؿ فقد تضع جيود و أمواؿ سدى ، و تستخدـ ي أبالنسبة ل

في بعض الأليات لإعلاف القرار تستيدؼ إرضاء المواطنيف في استراتيجيات التوقيت 
في أي صناعة  ضيا خفعار أو مناسبات الأعداد و الاحتفالات كما أف سياسة رفع الأس

لأف الكثير يتوقؼ عمى مدى إسراع الشركة أو  كثيرا ما تتعمؽ بيذه الاستراتيجية بالذات
  تأخيرىا في الاقداـ عمى عمؿ المقارنة مع شركات المنافسة لو .

 إستراتجية الصبر و الاحتمال: -ج   

يجوـ مف مؤسسات و ال ؾفي بعض الأحياف تتعرض المؤسسات لحملات مف التشكي   
لات و احأخرى تعمؿ في نفس المجاؿ و قد أثبتت أف إستراتجية الاحتماؿ و عدـ الاستجابة لم

المؤسسة إلى معارؾ جانبية كانت ىي الحكمة الباقية فمف المعموـ أنو كمما إرتفع شاف 
المؤسسة ما توقع منيا الرأي العاـ إلا و تعيف عمييا بالرجوع إلى إستراتجية الصبر و 

 الاحتماؿ .

 إستراتجية المفاجآت : -د   

وىذا النوع مف الاستراتجيات مألوؼ في المجاؿ السياسي ، حيث تستخدـ في المحظات    
الأخيرة التي تسبؽ الانتخابات حيف تقدـ معمومة جديدة تقمب الموازيف لصالح أحد المرشحيف 

توقيت معيف لمتأثير عمى و تحدث أيضا عندما يدلي أحد رجاؿ الدولة بمعمومات ىامة في 
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أو لتحويؿ إىتماميـ عف بعض المشاكؿ  ،إتجاىات الجماىير لكسب تأييد لموقؼ معيف 
 التي يواجييا النظاـ .

 كما تستخدـ أيضا حيف تكتـ مبدأ الحممة لمنتج جديد عف المتنافسيف حتى لا يعرض المنتج 

  إستراتجية ممتقى الطرق :  –ي    

دقيقا  ، و مف شاف الخطة الاتصالية خطة مرسومة تنفيذا جية بتنفيذ وتعني ىذه الاسترات   
أف يضع الفرد نفسو أو مشروعو في ممتقى القوى متوقعا مف وراء ذلؾ تحقيؽ مزايا واقعية و 

مراعيا المخاطر التي يمكف أف تستيدفو و تتـ ىذه الاستراتيجية باختيار الاماكف و 
الاتصاؿ و العلاقات يا أكبر عدد مف الناس لتقديـ أنشطة المؤتمرات و المواسـ التي يمتقي في

العامة بالإضافة إلى التعرؼ  عمى الشخصيات المؤثرة و توثيؽ الصمة بيـ ، ىذه بعص 
الاساليب و الاستراتجيات الاتصالية التي تمجأ إلييا رجاؿ الاتصاؿ و العلاقات العامة 

راسة الموقؼ قبؿ اختيار استراتيجية لتحقيؽ أىدافيـ و مف الميـ أف نؤكد عمى ضرورة د
 .  1مناسبة 

 

 

 

 

                                                           
1
 25 -24ص.  8001، داس اٌّؼشفخ اٌدبِؼ١خ ،  اٌؼلالبد اٌؼبِخ سؤ٠خ ٔظش٠خخّبي ِدب٘ذح  - 
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 :أىداف الاتصال الخارجي-5

أىداؼ ووظائؼ الاتصاؿ الخارجي مف مؤسسة إلى آخرى تبعا لاختلاؼ اليدؼ  تختمؼ   
و الوظيفة التي تمارسيا المؤسسة إلا أنو مف حيث المبادئ الأساسية يستمزـ تحقيؽ التعاوف 

لمواطنيف و بالتالي فالإتصاؿ الخارجي في أي مؤسسة ييدؼ إلى بيف المؤسسات و جميور ا
 1تحقيؽ 

سياسة التي ينبغي الوصوؿ إلييا ، مما يسيؿ تحقيؽ التعاوف لإعلاـ المواطنيف با -01
  .و البناء المؤسسة و المواطنيف  رمثالم

إيصاؿ رغبات و طمبات المواطنيف إلى الادارة العميا بالمؤسسة حيث يساعد ذلؾ  -02
 في تمبيتيا.ويسيؿ 

بيف المؤسسة و المؤسسات الأخرى ، سواء تمؾ  الاتصاؿو التأكيد عمى  الاىتماـ -03
التي تتشابو في الانتاج و الخدمات أو التي تختمؼ معيا ذلؾ بواسطة المطبوعات ، 

 المنشورات و الاتصالات الياتفية و غيرىا مف وسائؿ الاتصاؿ الاخرى.

 2 :داؼ الاتصاؿ الخارج في النقاط التاليةفقد شمؿ أى أما محمد فيمي العطروزي -04

 الكشؼ عف اتجاىات وميوؿ جميور المؤسسة. -

  .التي تؤدييا لممؤسسة و التعرؼ بالخدمة وضع برامج تتلائـ مع الاىداؼ العامة -    

 .عاوف المتميز بينو و بيف المؤسسةتعبئة الجماىير وتنمية الفيـ المشترؾ و الت -    
                                                           

1
 .10ز١ٍّخ  ٌؼمبة، ِشخغ سبثك روشٖ ص.  - 

2
 .180، ػبٌُ اٌىزت ، اٌمب٘شح ، ص.  اٌؼلالبد الاداس٠خ ٚ اٌّؤسسبد اٌؼبِخِسّذ فّٟٙ اٌطشٚصٞ :  - 
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جماىير و خمؽ نوع مف التكامؿ معيا ، لرفع مف مستوى الخدمات و كسب تأييد ال -  
 تحسيف آدائيا .

 تصحيح الأفكار الخاطئة عف المؤسسة و محاربة الاشاعات التي تمسيا . -

 خمؽ علاقات التعاوف بيف المؤسسة و المؤسسات الخرى . -

 ية الراجعة مف المعنييف و ذلؾ مف أجؿ :ذالحصوؿ عمى التغ -

 تحديد الاستيعاب المعنييف . -        

 قياس رضا المعنيف . -        

 1الشكاوي  اقتراحاتالحصوؿ عمى  -       

 تبادؿ المعرفة مع المعنييف  -       

 تعريؼ العملاء بحقيقة الجيود التي تبذؿ داخؿ المنشآة في سبيؿ تطور الانتاج . -       

 .ؿ في السمعلاء بأي تغيير أو تعديإقناع العم -       

 .تنتجو المنشأةالتعرؼ عمى وجو نظر عملاء في ما  -       

 

 

 
                                                           

1
 813، ص. 8، داس اٌظفبء ٌٍٕشش ٚ اٌزٛص٠غ ، ط  ٚسبئً الارظبي ٚاٌزىٌٕٛٛخ١ب اٌزؼ١ٍُسثسٟ ػ١ٍبْ ، - 



 

32 

 

 : وسائل الاتصال الخارجي -6

ليذه العممية و قدرتيا  نسبإف نجاح عممية الإتصالية مرتبطة بمدى إختيار الوسيمة الأ   
الترويج عمى تحقيؽ أىدافيا و مف أىـ الوسائؿ التي ستخدميا المؤسسة لمتعريؼ بمنتجاتيا و 

 يمي :  لخدماتيا ما

تعبر مف أىـ الوسائؿ التقميدية و أشيرىا في نشر معمومات و  :الوسائل المكتوبة – 1
 ما يمي:الترويج لمخدمات و تعني كؿ ما يطبع مف وثائؽ خاصة بالمؤسسة و تتمثؿ في 

 : الصحافة المكتوبة –أ   

مف طرؼ المؤسسات عمى اختلاؼ  شكؿ الصحافة المكتوبة أىـ الوسائؿ و أكثرىا إستعمالا
تتميز بمصداقية و  مف أي وسيمة أخرا أحجاميا و نشاطاتيا بإعتبارىا الوسيمة الأكثر انتشار

ىذا ما يمكف  حيث تحوز عمى جميور كبير فالصحافة المكتوبة تمتاز بسرعة الانتشار و
الصحؼ اليومية  وليذا يلاحظ في 1القائـ بالاتصاؿ في أي مؤسسة أو منظمة الاعتماد عمييا

  .خبرا كبير للإشيار الخاص بالشريكات و المؤسسات

 

 

 

 

                                                           
1
 321، ص. 8003ٟ اٌسذ٠ث ، الاسىٕذس٠خ ،، ِىزت خبِؼ اٌؼلالبد اٌؼبِخ ٚ اٌخذِبد الاخزّبػ١خٕ٘بء زبفظ ثذٚٞ ،  -  
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 مطبوعات المؤسسة :  –ب   

كؿ ما تصدره المؤسسة مف تقارير سنوية حوؿ إنجازات و إنتاج المؤسسة و الذي ييدؼ إلى 
زيادة ثقة الجماىير في المؤسسة وزيادة حجـ المبيعات و الخدمات كما تكتفي مطبوعات 

آىمية كبيرة للإتصاؿ بيف المؤسسات و الأشخاص و ذلؾ لنفس تكمفتيا بالمقارنة  المؤسسة
  1مع وسائؿ الإتصاؿ الأخرى و تتمثؿ ىذه مطبوعات في

 مجمة خاصة بالعامميف و توزيع عمى مستوى المنشآة  -
 مجمة عامة توزع عمى جميع المستويات مف العامميف موزعيف ووكلاء   -   
بيدؼ إلى تعريؼ بمنتجات المنشآت مف سمع و  ية أو مناسباتومطبوعات دور    -   

عارض و الزيارات بيدؼ تعريؼ الزوار و ذلؾ متوجد آيضا المطبوعات الخاصة بال خدمات
بصورة موجزة و جذابة بألواف مختارة بعناية و تكوف عادة مف الحجـ الصغر الذي لا يتطمب 

    2:غ عدة أىداؼ منياتركيز كبيرا و يتـ إصدار ىذه المطبوعات لبمو 

ستخدـ لأسباب إعلامية تعتبر المعارض فكرة متطورة عف الأسواؽ و ترض : اعمال –أ    
سوقية المعروفة فيي تفيد الإتصاؿ بجميور المؤسسة و إعلامو تإلى جانب أغراضيا ال

و ميمتيا التفسير  أثناء تنظيـ المعارض نشرات وكتب إلى الزوار بدورىا كما تقدـ المؤسسة
يدؼ أيضا إلى تسجيؿ تواجدىا و إبراز مكانتيا في يفي المعرض الشرح وحضور المؤسسة 

 .لما تعرضو المؤسسة منافسة سوؽ و المعاينة عف قربتال

                                                           
110ِسّذ فّٟٙ اٌؼطشٚصٞ ، ِشخغ سجك روشٖ ،ص. -

1
    

2
 335-334، ِىزجخ الأدٍٛ ِظش٠خ ، لب٘شح ، ص. ػلالبد اٌؼبِخ فٟ اٌّؤسسبد اٌظٕبػ١خِسّذ ػٍٟ ،  -  
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اء معمومات كما يعتبر تعد فرصة لتقديـ و عرض قوىو يجعؿ مف المعرض مصدر الاست 
ينبغي عمى المؤسسة  محددلجميور واسع في وقت  و المنتجات الجديدة في إطار مناسب

فبؿ أف تشارؾ في المعارض أف تحدد اليدؼ و الفائدة المرجوة مف المشاركة كما عمييا 
كذلؾ أف تراعي إذا كاف زماف و مكاف المعرض يناسب المؤسسة مف حيث موسـ العرض 

توفر المواصلات سعة المساحة العرض تناسب ميزانية العرض مع مكاف العرض لأنو عادة 
  1ـ التفريؽ بيف نوعيف مف المعارضيت ما

  .المعارض الدولية و عالمية -    
  .معارض جميور العاـ -    
 .معارض خاصة بالمحترفيف -    

 الممتقيات و الأيام العالمية :  –ب    

ف و سيمة ىامة للإتصاؿ يأصبحت و سيمة فعالة للأستفادة مف بحوث خبرات مختص   
مؤسسة مصالح عممية أو مينية مشتركة و ىي تيدؼ أساسا إلى بالييئات التي تجمعيا بال

تعميؽ معارؼ المؤسسة و تبادؿ الآراء حوليا لكوف الممتقيات و الأياـ دراسة و تمثؿ كذلؾ 
إلى جانب عرض أخر  وسيمة مناسبة لدراسة مشاكؿ و انشغالات المؤسسة الإقتراح حموؿ ليا

مجالات سير و الإدارة و بالتالي تبرز أىمية إبتكارات و فرصة لتأىيؿ إطارات مؤسسة في 
بالعالـ الخارجي خاصة مع  و الأياـ الدراسية الدراسة الاحتكاؾ العالـ ىذه الممتقيات 

  2.بالتالي ىي فرصة أماـ المؤسسة لتقييـ إنتاجيا و صورتيا و مؤسسات مناسبة و المشاركة

                                                           
1
 -352.ص ، لب٘شح ، ِظش٠خ الأدٍٛ ِىزجخ ، اٌظٕبػ١خ اٌّؤسسبد فٟ اٌؼبِخ ػلالبد ، ػٍٟ ِسّذ - 

2
 803-802.ص ، لب٘شح ، ِظش٠خ الأدٍٛ ِىزجخ ، اٌظٕبػ١خ اٌّؤسسبد فٟ اٌؼبِخ ػلالبد ، ػٍٟ ِسّذ - 
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 المؤتمرات :  –ج    

ة و تبادؿ أفكار و معمومات حوؿ الموضوع أو قمة تخص ويعتبر وسيمة فعالة في مناقش   
المؤسسة و تتنوع المؤتمرات بحسب الأىداؼ الإتصالية ليا فتجد المؤتمرات كمصادر 

لممعمومات و فييا تمدد لممؤسسة أعضاء المؤتمرات بالمعمومات و البيانات الخاصة بيا نجد 
رؼ عمى وجيات النظر مختمفة حوؿ مؤتمرات تبادؿ معمومات و التي يكوف اليدؼ منيا التع

  1الموضوع خاصة بالمؤسسة صاحبة المؤتمر

 بناء و تدعـ شيرة المؤسسة بيف العامميف بيا و جميور المتصميف بيا  -   
خبار جميور المؤسسة مف مستيمكيف لسمعيا أو مستفديف مف خدماتيا و المتعامميف ا  -  

 معيا 

إرشاد جميور مستيمكيف سمعيا و خدماتيا إلى  سةبأىـ التطورات في سياسات المؤس     
  .أحسف الطرؽ لإستعماليا

 الممصقات :  –ج    

تعد الممصقات مف أقدـ وسائؿ الإتصاؿ الخارجي فيي عبارة عف مجموعة رسوـ بثلاثة    
أبعاد تعبر عف الموضوع معيف و ذات أىداؼ محددة و ىي وسيمة زائمة و عابرة نظرا 

  .بالصحافة و التمفزيوف و عادة ما تعمؽ ممصقات في أماكف العمومية لإرتباطيا الدائـ

 

 
                                                           

1
 121، داس اٌفدش ٌٍٕشش ٚ اٌزٛص٠غ ، ِظش ،ص. ، الارظبي اٌفؼبي ٌٍؼلالبد اٌؼبِخِسّذ ١ِٕش زدبة  - 
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 :جريدة المنظمة –د    

سبوعيا أو شيريا و قد تأخذ شكؿ أتعتبر مف أىـ وسائؿ في المؤسسة تصدرىا يوميا أو    
اليومية أو الأسبوعية و قد تكوف آيضا مف صفحة واحدة كما يمكف أف تبمغ ثلاثيف  صفحة 

ؼ داخمية و حى أربعة و عشروف صفحة تحتوى عمى صليا مف اثناف و عشروف إلكف معدل
 .1خارجية موجية لمجميور داخمي و الخارجي معا

 : الوسائل السمعية البصرية -2

 التمفزيون : أ/    

يعتبر مف أنجح الوسائؿ الإعلامية عمى الإطلاؽ و أكثر شعبية و لو خصائص لا ينكف    
عية بصرية تجذب العيف و الأذف و تعتمد عمى الصورة المتحركة و إنكارىا فيو وسيمة سم

التمفزيوف ىو أسير الزمف و لا يحتمؿ البطيء و يعتبر وسيمة معقدة و ذات تكمفة تشغيؿ 
  .عالية كما أنو يعتمد كثير عمى مصادر الإعلاف التجاري

رة كبيرة عمى التأثير و ويتميز التمفزيوف بكونو الوسيمة الإتصالية الوحيدة التي تممؾ قد   
توضيح المعاني ما يجعؿ أغمب المؤسسات تفضؿ ىذه الوسيمة لتمرير رسائميا عف طريؽ 

ة و الملاحظ أف تقنيات الإشيار المستخدمة ظمضات إشيارية منتظمة رغـ تكاليفيا الباىو 
 .أخر التقنيات في مجاؿ الصورة بستخداـ في التمفزيوف تتطور بإستمرار

                                                           
 803.،ص ِظش ، اٌزٛص٠غ ٚ ٌٍٕشش دشاٌف داس ، اٌؼبِخ ٌٍؼلالبد اٌفؼبي الارظبي ، زدبة ١ِٕش ِسّذ - 1
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يوف ىو الوسيمة تمكف مف إتصاؿ رسالة إعلامية بالصورة ثابتة و المتحركة ممونة أف التمفز    
و غير ممونة بالرسومات بيانية الإحصائية و كذا صوات تعبر مما يحدث بالغا في نفس 

  .1المتمقي لذلؾ يعتبر مف أكثر وسائؿ أىمية لنقؿ رسالة

  :الإذاعة –ب    

ىا و سرعة الرسالة الإشيارية إلى جميورىا حيث لدييا تتميز الإذاعة باتساع رفقة إنتشار    
القدرة عمى مخاطبة كؿ المستيمكيف حتى أولئؾ الذيف لا يجيدوف القراءة ، ىذه فضلا عف 

إلى جانب خاصية التكرار الذي  ىإمكانياتيا في التأثير بفضؿ المؤثرات الصوتية و الموسيق
  .خيا لدى المتمقيف حيثما كانوايعزز الرسالة أكثر و يرس تتميز بو برامجيا ما

 : الوسائل السمعية البصرية -3

 الأنترنت : أ/    

التي تتطمب التعمؽ في  الصحفيةتعتبر الأنترنت مصدر و وسيمة ىامة تخدـ كؿ الأنواع    
تيتـ بو الصحافة أي  حتر و ىو ما أصبيالتحميؿ و غزارة المعمومات و قوة الإقناع و التأث

ثورة الأنترنت كوسيمة إتصاؿ حديثة عمى  اختمفتسات و تعميقات الجادة فقد التحاليؿ و درا
جمع تكنولوجيا مختمفة استطاعت تالثورات التي أحدثتيا سابقاتيا مف وسائؿ الإتصاؿ فيي 

  .2أف تتخطى الحواجز الجغرافية و حتي المغوية كما يرى بعض الباحثيف

                                                           
1
 -11 ص. 8001 ، اٌدبِؼ١خ اٌّؼشفخ داس ، ٔظش٠خ سؤ٠خ اٌؼبِخ اٌؼلالبد ، ِدب٘ذح خّبي -  

2
 831، ص.3555،  3، ِؤسسخ اٌٛسالخ ٌٍٕشش ٚ اٌزٛص٠غ ، ػّبْ ، ط  ِجبدئ اٌزس٠ٛكث١بْ ٘بٟٔ زشة ،  - 
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الشخص عمى نفسو لموصوؿ  إعتمادتصاؿ ىو وما يميز الأنترنت عف باقي تكنولوجيا الإ   
الإضافة إلى أنيا جعمت في بإلى مصادر المعمومات فيي تقوـ عمى التفاعؿ و المشاركة 

بنؾ مف المعمومات و ملاييف الأشخاص يستطيع التعامؿ معو و ىو بالاتصاؿ متناوؿ القائـ 
يور فقد أصبحت وسيمة ما يخدـ مينتو و يساعده في تقديـ خدمات أحسف و أشمؿ تفيد الجم

لمتقارب بيف المرسؿ و المستقبؿ و مف ثـ تطوير و التنمية عممية التوصؿ بيف أفراد المجتمع 
و تحمؿ الأنترنت كما ىائلا مف وسائؿ إشيارية التي تبثيا الشركات الطامحة إلى الحصوؿ 

ثؿ وسيمة عمى نصيب أكثر مف الأسواؽ العالمية و تعد مف أىـ أسرع وسائؿ الإعلاـ و تم
إتصاؿ جماىيرية عالمية كما تعتبر أحد أبرز مظاىر الثورة التكنولوجيا في مجاؿ الإتصاؿ 

التي اصطمح عمى تسميتيا الثورة صناعية الثالثة و التي كانت مف نتائجيا بروز لمقرية 
 .1الكونية

و خدمات  يوالبريد الالكترون وقد جعمتيا شبكة المعمومات اليائمة و الموقع الإلكترونية   
و  فيوالصوت و الصورة وسيمة إعلاـ ذات أىمية خاصة سيما في مجاؿ إعلانات و تر 

  .2تسويؽ تجارة إلكترونية

عمى البريد الإلكتروني الخاص بالمستيمكيف وىذا لمتبدؿ السريع لمتقارير وتعتمد المؤسسة    
وىذا لنشر الرسالة و المراسلات كما أنيا كثيرا ما تستخدمو أثناء حملاتيا الاتصالية 

وجعؿ لقذ ألغى عصر الانترنت كؿ القيود و الحواجز  الاشيارية الخاصة بيا )المؤسسة(.
و التوصؿ سواء  مف العالـ قرية صغيرة وىذا لمتحوؿ الكبير و الحاصؿ في أسموب الاتصاؿ

                                                           
1
 28،ص.8030،  3س أسبِخ إٌشش ، الاسدْ ،ط، دا الاػلاَ إشىب١ٌخ اٌؼٌّٛخِسّٛد ػجذ الله ، - 

2
 333، ص.8005،  3، داس أسبِخ إٌشش ، الاسدْ ، ط الاػلاَ اٌذٌٟٚ ٚ اٌؼٌّٛخ اٌدذ٠ذحفبسٚق خبٌذ ،  - 



 

39 

 

 عمى مستوى الافراد أو مؤسسات و يتميز ىذا العصر بقد كبير مف الحداثة و قوة التأثير
 .نظرا للأساليب المبتكرة و مستخدمة لتبادؿ المعمومات و البيانات

 :المحمول الياتف -ب   

أىمية بالغة في تقريب المسافات فقد أضحت المؤسسات  تسيأصبح الياتؼ المحموؿ يك   
تستخدـ الياتؼ المحموؿ كوسيمة تضمف السرعة و الانتشار في عممية الاتصاؿ مع جماىير 

 .ر وسائؿ ترويجية أسموبيا جذاب وىذا ييدؼ إعلاميـو المتعامميف عب

 الالكترونية: الصحافة -ج   

ىي الصحؼ التي يتـ إصدارىا ونشرىا عمى شبكة الانترنت سواء كانت مطبوعة أو    
إصدارات الكترونية لصحؼ مطبوعة أو كجرائد ومجلات إلكترونية ليس ليا إصدارات عادية 

لاخبارية و المقالات والمساحات الاشيارية كذلؾ ، وتعرؼ مف الرسائؿ ا اوىي تتضمف مزيج
ءتيا مف خلاؿ الكمبيوتر وغالبا منشور إلكتروني يحتوي عمى الاحداث الجارية يتـ قرا »بأنيا 

 .1«ما تكوف متاحة عمى شبكة الانترنت

مجموعة مف المنشورات التي تستعمؿ الانترنت كوسيمة لنشر الاخبار و  »وتعرؼ أيضا    
 لإمكانيةواضيع ىي تتميز بالعالمية مف حيث مجاؿ تخصصيا وطريقة نشرىا بالنظر الم

  2«في كؿ أنحاء المعمورة  رقمنوالتي تعمؿ بتقنية  تصفح مواد الصحيفة

 

                                                           
1
 .381، ص.  8033،  3، داس اٌّؼشفخ اٌدبِؼ١خ ٌٍٕشش ٚ اٌزٛص٠غ ص الاػلاَ اٌذٌٟٚ ٚ اٌؼٌّٛخخّبي ِسّذ أثٛ شٕت ،  - 

2
 .310سٗ ص. اٌّشخغ ٔف - 
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 :الوسائل الشفوية-4

ىي الوسائؿ التي تستعمميا المؤسسة في سياستيا الاتصالية ويتـ التعامؿ شفويا عف     
 .إلخ..المعارض، الندوات، الممتقياتلتوجيو، المقابلات، الاستقباؿ واطريؽ 

 :الخارجي في المؤسسة  الاتصالوسائل  -6

 :العلاقات العامةأ/    

تعريفيا جمعية العلاقات العامة الدولية بأنيا وظيفة الإدارة المستمرة و المخططة و التي    
د يو تعاطؼ و تأي تسعى بيا المؤسسات و المنظمات الخاصة و العامة لكسب تفاىـ

 1الجماىير التي تيميا و الحفاظ عمى إستمرارية التفاىـ و التعاطؼ و التأييد

 :موس الأمريكي لمعلاقات العامةحسب القا

  2ا المنظمة لتحقيؽ العلاقات طيبة مع الجميوربيالأنشطة التي تقوـ  ىي -   

شر أو غير مباشر عف طريؽ ىي الوظيفة الإدارة التي تتولى زيادة الأرباح بشكؿ مبا -   
تحسيف المشاعر العامة تجاه المنظمة و ذلؾ مف خلاؿ وسائؿ إتصالات مستمرة و سياسات 

  3تحقيؽ القبوؿ العاـ

 

                                                           
1
 88-83،ص . 3541، 1، ػبٌُ اٌىزت ، اٌمب٘شح ،طالاسس اٌؼ١ٍّخ ٌٍؼلالبد اٌؼبِخػٍٟ ػدٛح ،  - 

2
 32، ص. 3551، داس إٌٙضخ اٌؼشث١خ ، اٌمب٘شح ،  فٓ ٚػٍُ اٌؼلالبد اٌؼبِخطب٘ش ِشسٟ ػط١خ ،  - 

3
 33.ص ، 3551 ، اٌمب٘شح ، اٌؼشث١خ إٌٙضخ داس ، اٌؼبِخ اٌؼلالبد ٚػٍُ فٓ ، ػط١خ ِشسٟ طب٘ش -  
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 أىداف العلاقات العامة :  ب/   

معرفة إتجاىات الرأي العاـ الحقيقة تجاه نشاط المؤسسة و عرضيا عمى قيادة المؤسسة    
ى أىميتيا و فائدتيا بالنسبة الأىداؼ المؤسسة إعلاـ الرأي العامة لكي تبحثيا و تبحث مد

 بنشاط و برامج المؤسسة و أىدافيا و صولا إلى إقناع الرأي العاـ بذلؾ كسب الثقتة و تعاونو

تحقيؽ التعاوف بيف المؤسسة و جماىرىا و ىي بذلؾ توفؽ بيف عناصر المجتمع ومؤسساتو 
  1.صالحيـ تحقيؽ الانسجاـ الاجتماعيو فئاتو المختمفة وتنسيؽ بيف م

 :لإشياري الاتصالج/    

متياز بىو مجموعة وسائؿ مستخدمة لتعريؼ الجميور بمنشأة تجارية أو صناعية إقناعو    
  2يعار عميو بطريقة ما عف حاجتو إليو منتجاتيا و ألا

و ىو محاولة التعريؼ الأميف و السميـ بالسمع و الخدمات و الفرص المتاحة  :أيضا ىوو 
  3المسافة بيف المنتج إلى المستيمؾ النيائي أو المنتفع الخدمة أو الباحث عف الفرصة بريقت

 حسب جمعية التسويؽ الأمريكية الإشيار ىو عممية إتصاؿ غير شخصي مدفوع الثمف 

تتبعيا منشآت الأعماؿ و المؤسسات التي تيدؼ إلى الربح بقصد تقديـ السمع و الخدمات و 
  4كار المجموعة مف المستيمكيف أو المستثمريف الصناعييف لإقناعيـ بياالأف

                                                           
1
 84-83.ص ، 3551 ، اٌمب٘شح ، اٌؼشث١خ إٌٙضخ داس ، اٌؼبِخ اٌؼلالبد ٚػٍُ فٓ ، ػط١خ ِشسٟ طب٘ش - 

2
 308، ص. 3553،  3، داس اٌّدذ ٚاٌٟ ، ػّبْ ، ط  اٌذػب٠خ ٚ الاػلاْ ٚ اٌؼلالبد اٌؼبِخِسّذ خٛدح ٔبطش ،  -  

3
 .33 .،ص 8000 ، الاسىٕذس٠خ ، اٌدبِؼخ شجبة ِؤسسخ ، خاٌسذ٠ث الاداسح ، اٌّظشٞ ِسّذ أزّذ - 

4
 .811، ص. 8001،  3، داس اٌٛفبء ٌذ١ٔب اٌطجبػخ ٚ إٌشش ، الاسىٕذس٠خ ، طاٌّمذِخ فٟ اٌزس٠ٛكِسّذ زبفظ زدبصٞ ،  - 
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 : شيارأىداف الإ - 
تعريؼ الجميور بالمنتوج أو بعض الخصائص و المزايا الموجودة فيو إحداث تغيرات    

مؾ تجاه السمعة أو الخدمة أو الشركة معمف عنيا خمؽ صورة و لمستيإيجابية في سموؾ ا
الإستحواذ عمى إعجاب الجميور وزيادة  الثقة بمؤسسة و منتجاتيا و ذلؾ مركز متميزيف بال

 المؤسسة 

ملات التي تيدؼ إلى تغيير أراء حالإعلانية فكثير مف ال و مواجية المنافسة التجارية منيا
  .1المستيمكيف عف سمعة معنية

 العلاقات مع الصحافة :و.    

دعيـ للإشيار لتكوف في خدمة المراسميف و ىي وسيمة تطورت مع العلاقات العامة و كت   
الصحافييف عمى حد سواء إنيا تقنية إتصالية قائمة بذاتيا تمجأ إلييا المؤسسة لتمبية الحاجة 

لممستيمؾ الذي أصبح لا يكتفي بالرسائؿ الإشيارية التجارية و ىي تيدؼ  المتزايدة الإخبارية
لتساىـ في تكويف و  ابع مؤسساتيفي نفس الوقت إلى نشر الرسائؿ الإعلامية ذات ط

تيدؼ إلى إقامة و  2تطوير أو تدعيـ الصورة العمومية لممؤسسة و لسمعيا أو خدماتيا
إستمرار الثقة مع مديري الأجيزة الصحافية و السنيمائية و الإذاعية و التمفزيونية و 

إحدى  مساعدتيـ عند إستعماؿ تمؾ الأجيزاة لممعمومات الوارد مف إحدى الشركات أو
 3المؤسسات العامة أو الخاصة

                                                           
1
 182،ص.3544، اٌمب٘شح ،  اٌزس٠ٛك اٌّؼبطش خبِؼخ اٌمب٘شحِسّذ ػجذ الله ػجذ اٌشز١ُ ،  - 

2
 28،ص. 8001، داس اٌفدش ٌٕشش ٚ اٌزٛص٠غ ، اٌمب٘شح ، إرظبي اٌّؤسسخ ، الاشٙبس ػلالبد ػبِخ ػلالبد ِغ اٌظسبفخٛ ، فض١ً د١ٌ - 

3
 305-304، ِٕشٛساد ػ٠ٛذاد ، ث١شٚد ص. ِجبدئ اٌؼلالبد اٌؼبِخزسٓ اٌسٍجٟ ، -  
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  :الصحافة مع أىداف العلاقات -  

حماية المؤسسة مف  ءةإلى إتجاىات بنا لدييـ إقناع الجميور و تعديؿ الإتجاىات السمبية   
كافة اليجوـ التي تقع عمييا نتيجة نشر أخبار كاذبة أو غير صحيحة مع تييئة البيئة 

تزويد فئات الجميور المختمفة بكافة المعمومات الصحيحة و  الداخمية و الخارجية لممؤسسة
  1البيانات الصادقة لمساعدتيا تكوف لآرائيا إسناد إلى الحقائؽ

  :وظائف الاتصال الخارجي في المؤسسة -7

 وظائف متعمقة بالمؤسسة: أ/    

إحاطة المنطقة بكؿ ما يطرأ مف تغيير الرأي العاـ عف طريؽ البحوث مف خلاؿ  -
 يؿ أراء الموطنيف و تقديـ تقارير و ىذا الرسـ سياسة تيتدي بيا المؤسسة تحم

تزويد وسائؿ الأعلاـ بالبيانات و المعمومات عف المنظمة سواء كانت مقروءة أو  -
 مسموعة أو مرئية 

تنظيـ الأحداث التي تقوـ بيا المنظمة مثؿ المعارض و المؤتمرات الصحافية و  -
تيا تجد الاىتماـ الكافي مف أاسة المؤسسة و أىدافيا و نشالزيارات و ذلؾ لتأكد مف سي

 جانب جماىير مختمفة .

  Les cartvizitإعداد المطبوعات و الممصقات التي ليا علاقة بالمنظمة مثؿ :  -

                                                           
1
 21.،ص 8001، اٌمب٘شح ، اٌزٛص٠غ ٚ ٌٕشش اٌفدش داس ، اٌظسبفخ ِغ ػلالبد ػبِخ ػلالبد الاشٙبس ، اٌّؤسسخ إرظبي ، د١ٌٛ فض١ً - 
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 :وظائف متعمقة بالجميور/ ب  

 ظمة و أىدافيا و إعداد الاعلانات المتعمقة بذلؾ .نالتعريؼ بالم -

 .اطياخدمات و منتجات المؤسسة إلى جانب نشتعريؼ الجميور بال -

 و التعديلات التي تطرأ .بتغيرات  توضيح سياسة المنظمة لمجميور و تعريفيـ  -

بار التي تنشر عف المنظمة و مساعدة الجميور عمى خالتأكد مف صحة و سلامة الأ -
 تكويف أفكار سميمة و معمومات صحيحة عنيا .

 1باؿ و إرشاد و زوار المنظمة و الترحيب بيـ .العمؿ عمى تييئة جو ملائـ في استق -
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .18ص. 8001، اٌّىزت اٌدبِؼٟ اٌسذ٠ذ  اٌؼلالبد اٌؼبِخ ٚ اٌخذِخ الاخزّبػ١خِسّذ ثٙدذ وشه :  - 
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 :1النظريات السوسيولوجية المفسرة للإتصال -

 مفيوم النظرية: -

النظرية مجموعة البيانات و المعمومات المترابطة عمى مستوى عالي مف التجريد  أولا: -
اسيا يمكف أف و التي تولد الإفتراضات التي يتـ إختيارىا بالمقاييس العممية ، وعمى أس

 1توضع التنبؤات عف السموؾ.

 ثانيا: مفيوم الاتصال :

أي   communisمشتقة مف الاصؿ اللاتني أي    communication كممة إتصاؿ 
common   معناىا مشترؾ فعندما نقوـ بعممية الاتصاؿ فنحف نحاوؿ أف نقيـ رسالة مشترؾ

commonness  .مع شخص أو جماعة أخرى 

 2ف نشترؾ سويا في معمومات أو أفكار أو مواقؼ واحدةأي أننا نحاوؿ أ

وفي كتاب أساليب الاتصاؿ و التغيير الاجتماعي يشير الدكتور محمد عودة إلى مفيوـ 
الاتصاؿ  بأنو " العممية أو الطريقة التي تنتقؿ بيا الأفكار و المعمومات بيف الناس داخؿ 

ث محتوى العلامات  المتضمنة نسؽ الاجتماعي معيف يختمؼ مف حيث الحجـ و مف حي
فيو، بمعنى أف ىذا النسؽ الاجتماعي قد يكوف مجرد علاقة ثنائية نمطية بيف شخصيف أو 

 3جماعة صغيرة  أو مجتمع محمي او مجتمع قومي أو حتى المجتمع الانساني ككؿ.

                                                           
1
 83 .ص.  3ط-3548:الكويت-حرمي عبد المطبوعات وكالة.  التنمية  و الدعاية و الإعلام بين بالجماهير الإتصال:  بدر أحمد.د  - 

2
 11 .ص.  3ط-3548:الكويت-حرمي عبد المطبوعات وكالة.  التنمية  و الدعاية و الإعلام بين بالجماهير الإتصال ، بدر أحمد.د - 

3
   1 .ص.  8ط 3545الكويت التوزيع و النشر و للطباعة السلاسل ذات. الإجتماعي التغيير و الإتصال ،أساليب عودة محمد.د.ا - 
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ويذىب الدكتور محمد عمي لبدوي إلى تعريؼ الاتصاؿ بأنو خمؽ  جو مف الإتفاؽ بيف    
 1لأفراد و الجماعات بيدؼ تبادؿ المعمومات و الأفكار و الإتجاىات و الحياة ككؿا

ثالثا: نظريات الاتصاؿ السيوسولوجية :رغـ نقص الباحثيف في عموـ الاتصاؿ و تنوع 
المداخؿ و الاتجاىات النظرية المفسرة لعممية الاتصاؿ ، إلا أف ىذه المحاولات ليس 

أف ظاىرة الاتصاؿ قد تجاذبتيا عموـ إجتماعية عديدة مف أبرزىا بالنيائية و يعود السبب إلى 
 عممي الاجتماع و عمـ النفس .

و يشير الدكتور محمد عمي البدوي في كتابة دراسات سوسيو إعلامية إلى مجموعة مف 
 نظريات مف وجية نظر سوسيولوجية أو سيكولوجية وىي :

ت السوسيولوجية المفسرة لعممية : ىناؾ العديد مف النظريا النظرية السوسيولوجية -1
الاتصاؿ الانساني بأشكاؿ المختمفة ، الأمر الذي يصعب معو تصنيؼ ىذه النظريات و فقا 

 لمعايير محددة نظرا لتداخؿ ىذه النظريات مف حيث المضموف .

: و ىي النظريات السائدة لدى رواد عمـ الاجتماع   النظريات البنائية الوظيفية -2
ت و تالكوت بارسونز و روبرت ميرتوف و غيرىـ و تدور ىذه النظريات أمثاؿ أو غست كون

حوؿ فكرة أساسية مؤداىا إف النظـ الاتصالية ، تعتبر نسؽ إجتماعي  تتكوف مف بناءات ليا 
و ظائؼ تسعى لممحافظة عمى البناء الاجتماعي العاـ و تؤكد ىذه النظريات عمى ظرورة 

الانسجاـ بيف نظـ الاتصاؿ و الاعلاـ و غيرىا مف تحقيؽ نوع مف التنسيؽ و التعاوف و 
النظـ الاجتماعية و تشمؿ  أبرز و ظائؼ النظـ الاتصالية في التعميـ و الترفيو و نقؿ 

                                                           
1
 .31 .ص. 3ط 8003 بيروت.  العربية النهضة دار.  إعلامية  سوسيو دراسات ،اليدوي علي محمد. د - 
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المعمومات و الخبار و الأحداث و الدعاية و الاعلاف و تكويف و تشكيؿ و توجيو الرأي 
 العاـ .

و لا سيما " كارؿ ماركس " و "  :يشير رواد ىذه النظريات النظريات الاشتراكية -3
وانجمز" إلى اف فكرة الصراع الاجتماعي تعتبر المحور الأساسي لمعطيات التغيير 
 الاجتماعي الشامؿ ىذا الصراع ىو صراع طبقي بيف الطبقة الرأسمالية التي تمتمؾ 

تمع جميع وسائؿ الانتاج بما فييا وسائؿ الاعلاـ و الاتصاؿ و مؤسسات وتنظيمات    المج
ونظمو  ككؿ و التي وجو لرعاية المصالح الخاصة لمطبقة المسيطرة ، وبيف الطبقة العامة ) 

 البروليتاريا(.

: ىناؾ العديد مف النظريات اليوسيولوجية  النظريات السوسيولوجية النقدية -4
ف  النقدية التي تتخذ موافؽ محدد مف بعض القضايا المتقدمة و النامية عمى حد سواء وا 

ذه النظريات توجو سياـ نقدىا إلى عمميات الإستغلاؿ و التبعية و الفقر و التخمؼ معظـ ى
التي تعاني منو المجتمعات النامية ، تمؾ العمميات  الناتجة عف العلاقات التاريخية بيف 

 المجتمعات المتقدمة و المجتمعات النامية

ىتماـ عمـ ف لقد نشأت ىذه النظرية نتيجة إ نظرية المسؤولية الإجتماعية: -5
الإجتماع بدراسة دور وسائؿ الإتصاؿ الجماىيري تجاه كؿ مف الفرد و المجتمع و الدولة و 
التنظيمات و المؤسسات الإعلامية ذاتيا ولاسيما بعد أف أتسعت مسؤولية الإعلاـ لتطاؿ 
كافة أنشطة المجتمع ، وىناؾ العديد مف النظريات السوسيولوجية الحديثة مثؿ ) نظرية 

 يؿ الثقافي ( و) الإنتشار الثقافي ( و)التخمؼ الثقافي(و ) التراكـ الثقافي(التحم
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: فقد قامت عمى فكرة أساسية و ىي أف العلاقات  نظرية العلاقات الإجتماعية -6
غير الرسمية تمعب دور أساسيا في إختيار وسيمة الإتصاؿ الجماىيري و التي يتفاعؿ مف 

 ىا مف ىذه الوسائؿ.خلاليا الفرد مع الرسالة التي يتمقا

 رابعا : نظريات الإتصال السيكولوجية:

: ترجع عممية الإىتماـ بالتعميـ إلى العصور الإغريقية القديمة كما  نظرية التعميم -1
ظير عند كؿ مف سقراط وافلاطوف وأرسطو الذيف إىتموا بالمناقشة و التعميـ و الجدؿ و 

 ماىير .الخطابة و التي تعتبر إحدى ووسائؿ الإتصاؿ الج

:تقوـ ىذه النظرية عمى أساس أف الإتصاؿ  ووسائمو المختمفة  نظرية المعمومات -2
تيدؼ إلى نقؿ المعمومات و مضموف الرسائؿ المعموماتية و طبيعتيا ، ويشير أصحاب ىذه 
النظرية كؿ مف "شانوف" و"ويفر " إلى أف مصدر المعمومات ىو المسؤوؿ الأوؿ عف إنتاج 

 د بعد ذلؾ مف خلاؿ مجموعات متعددة مف وسائؿ نقؿ الرسائؿ.الرسالة والتي تنتق

لقد ظيرت نظرية التسمط في الإعلاـ في نياية القرف السادس عر  نظرية التسمط: -3
 حيث تـ تسخير الصحافة لخدمة السمطة الحاكمة .

: جاءت الفكر الداعي لمحرية و الديمقراطية تؤكد أحقية كؿ فرد في  نظرية الحرية -4
الإنساف كما يعتقد جوف ميمتوف "لا يمكف الوصوؿ إلى الحقيقة و الصواب في أي التعبير و 

مسألة مف المسائؿ دوف الإستماع إلا أراء المخالفيف لو ، لاف ىذه الأفكار جعمت مف وسائؿ 
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الإعلاـ بمثابة الرقيب عمى أعماؿ الحكومة ، مف حيث أصبح مف الممكف أتياـ الحكومة 
قالتيا بأدلة كافية لسحب الثقة  سيكولوجية أخرى مثؿ :-وىناؾ نظريات سوسيو  1منيا وا 

 نظرية التفاعل الرمزي-1

 نظرية التحديث-1

و في كتابيا الاتصاؿ في عصر العولمة ) دور التحديات الجديدة ( تشير الدكتورة مي عبد 
 الله بأف ىناؾ نظريتيف رئيسيتيف تنبثؽ منيا نظريات الاتصاؿ  وىما :

ية : الميبرالية: و التي تعتبر اف الاتصاؿ ىو سبب القياـ المجتمع النظرية الغرب -
البشري فقط و إنما الوصوؿ إلى عمؿ الوجود البشري بمعزؿ عف النشاط المادي لمبشر و مف 
جية اخرى فإف أصحاب ىذه النظرية إلى الاتصاؿ عمى أساس لا موقؼ إجتماعي لو مف 

 بقيا لوسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية .ىنا القوؿ بأف الالتزاـ إجتماعيا و لا ط

: إف إعلاميو ىذه النظرية يعتبروف أف الاتصاؿ و إف كاف  النظرية الاشتراكية -
سبب قياـ المجتمع الانساني إلا أنو غير منفصؿ عف النشاط المادي لمبشر ، بؿ أنو عمى 

لى و يضيؼ  أ د صالح أبو إصبع في كتابة الاتصاؿ الجماىيري إ 2علاقة وثيقة بو 
 نظريات إتصاؿ عدة منيا .

 نظرية التأثير المباشر )إطلاؽ الرصاصة ( لوسائؿ الاعلاـ  -1

 نظرية التأثير المحدود. -2
                                                           

1
 .31 .ص. 3ط 8003 بيروت.  العربية النهضة دار.  إعلامية  سوسيو دراسات ،اليدوي علي محمد. د  - 

2
 12-13 .ص 8ط. 8003 بيروت.  العربية النهضة.  العولمة عصر في الإتصال:  الله عبد مي. د - 
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 نظرية التأثير المعتدؿ لوسائؿ الاعلاـ  -3

 نظرية التأثير القوي لوسائؿ الاعلاـ  -4

 مف خلاؿ استعراضنا  لبعض النظريات الحديثة و القديمة و المتنوعة في مجاؿ الاتصاؿ
إتضح لمباحث باف عمـ الاتصاؿ يرتبط إرتباطا  وثيقا بصناعة القرار بأنواعو كافة ) 

 التأثيري و الاقناعي ...إلخ ( –السياسي و الاجتماعي ، الاقتصادي 

عميو دراسة العوامؿ الإجتماعية و النفسية و السوسيولوجية و  مف حيث أف القائـ باتصاؿ
راؼ و السموؾ التفصيمي العاـ و الخاص ودراسة مؤثرات الإتجاىات و الأراء و القيـ و الأع

الرسالة بالرأي العاـ المستيدؼ و الجميور المتعرض لموسائؿ الإتصالية ، ومف ثـ يقوـ 
بصياغة الرسالة الإتصالية وفؽ المؤشرات أعلاه ليحقؽ أىداؼ وغاياتو مف خلاؿ تضميف 

ير لدى الممتقى في الإتجاه و القيـ و رسالتو ، بتمؾ المؤثرات التي مف شأنيا إحداث التأث
السموؾ ويبني قراراتيا النيائية عف طريؽ رجع الصدى الذي تحدثو رسالة الإتصالية، التي 

يقوـ بتحيميا وفؽ ردود الأفعاؿ و الإستقباؿ ، وعميو يجب عمى القائـ بالإتصاؿ بدراسة 
ياس الرأي العاـ عمى أساس طبيعة المجتمع المستيدؼ النفسية و الإجتماعية و مؤثراتيا وق

 تمؾ العوامؿ قبؿ البدء بصياغة الرسالة و الإتجاه القرار.
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 خلاصة الفصل:

الخارجي مف الدعائـ الاساسية لممؤسسة أف الاتصاؿ  تجمف خلاؿ ما تطرقنا إليو نستن   
ميما كانت طبيعتيا أو طبيعة نشاطيا وذلؾ مف خلاؿ الدور الذي تؤديو المؤسسة حيث 

لمرفع الازدىار و النجاح فيي التي تيتـ بالاتصاؿ و تحاوؿ تطبيقو و تجسيده عمى  تطمح
أرض الواقع عمى أكمؿ وجو، وذلؾ حتى عمى علاقة مع جميورىا الداخمي و الخارجي ، 

 بحيث تكوف ىذه العلاقة مبنية عمى الثقة و الاحتراـ المتبادؿ و الاحساس بالمسؤولية.
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 تمييد :
 إف التعريؼ بالعلاقات العامة وتناوؿ نشأتيا وبداياتيا وتطورىا و العلاقة بيف مفيوميا    

إزالة  وغيره مف المفاىيـ المتعمقة بأوجو النشاط الأخرى، يعتبر شيء ىاـ وضروري مف أجؿ
خصائصيا  المبس والغموض والتداخؿ الذي قد يربؾ الدارسيف والميتميف، كما أف الكشؼ عف

تؤكد أىمية ىذا  ي يتعرؼ عمييا الأفراد ويتفيموا طبيعتيا، مف الأمور اليامة التيوسماتيا ك
 النشاط العممي ودوره في المؤسسات والييئات.

ينبغي  كؿ ىذه الموضوعات وغيرىا مثؿ الأىداؼ والوظائؼ، تمثؿ مدخلا نظريا ىاما     
أو  مف العلاقات العامة دائما البدء بو قبؿ الخوض في غمار المتغيرات الأخرى المنبثقة

 المتفاعمة معيا والمؤثرة فييا والمتأثرة بيا.
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  :شأة وتطور العلاقات العامةن -          1

 في الواقع أف كثير مف الناس يعتقدوف أف العلاقات العامة شيء جديد، وأف نشاطيا      
 ذ مكانتيا فيحديث نشأ في أعقاب الحرب العالمية الثانية، وأنيا وظيفة جديدة بدأت تأخ

التنظيمات الحديثة فقط، ولكف لو نظرنا إلييا لوجدنا أنيا ليست بالأمر الحديث، ولكنيا قديمة 
قدـ المجتمع البشري، والإنساف كائف اجتماعي بفطرتو يسعى لمعيش في جماعات والله سبحانو 

أحدىـ  وتعالى لـ يخمؽ البشر متساويف في القدرات والمواىب ولكف خمقيـ مختمفيف يكمؿ
اتسعت  وأوؿ ىذه العلاقات التي كونيا الإنساف كانت مع أسرتو التي ولد فييا، ثـ ،1خرالآ

ىذه الوحدة الاجتماعية حتى صارت عشيرة تتكوف مف عدة أسر، ينسب أفرادىا إلى أصؿ 
 واحد ، ثـ تكونت القبيمة مف جمع مف العشائر، وكمما اتسع نطاؽ الوحدة.

 عصور الفرعونية" مصر الفرعونية:"العلاقات العامة في ال -

 أتقف الفراعنة سياسة اختيار الوقت المناسب لمقياـ بالاتصاؿ بالجماىير، إذ اتخذوا 

المناسبات  الأعياد والمواسـ فرصة لنشر الأنباء والتعميمات، فقد كانت مواسـ الري مف أفضؿ
ي ىذا الموسـ تتناقؿ الأخبار لف الأنباء والتعميمات الشفوية عمى الناس، ولا شؾ أف الزراعة ف

عف النيؿ كمو وكاف الأفراد بمثابة أعمدة التمفوف أو التمغراؼ الحديثة، وقد نجحت ىذه الجيود 
كما نجد أف المموؾ والفراعنة  .2البدائية في تعبئة المشاعر وخمؽ طبقة مف المواليف والأنصار
ت الجيوش في المواقع الحربية، استخدموا العلاقات العامة خاصة بعد الحروب لعرض انتصارا

وفي أثناء السمـ كانوا يحاولوف إبراز القضايا والمواقؼ الدينية، وكاف اليدؼ مف ذلؾ ىو كسب 
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 38. ص ،اٌّؼٙذ اٌؼبٌٟ ٌٍخذِخ الاخزّبػ١خ داس اٌّؼشفخ اٌدبِؼ١خ ، الإسىٕذس٠خ  ،ٚالإػلاَ اٌؼبِخ اٌؼلالبد: ٚآخشْٚ طبٌر ِسّٛد ذاٌّد١ ػجذ
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 5. ص ،3555ِطجؼخ ٘شبَ ثىفش اٌش١خ ،  ،الاخزّبػ١خ اٌخذِخ فٟ اٌؼبِخ اٌؼلالبد: ٚآخشْٚ سبٌُ ِظطفٝ إسّبػ١ً
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ثقة الشعب، وقد استخدـ قدماء المصرييف الفراعنة أوراؽ البردي في النشرات التي كاف 
 .اقؼ وأشياء أخرىيصدرىا فرعوف مصر وأمراءه لمحاربة أمور ضارة أو لإظيار محاسف مو 

وعممت واجيات المعابد والنقوش الموجودة عمى الأحجار والتماثيؿ والشعارات    
بيف الشعوب بجانب الأغراض الدينية  المجسمة عمى إثارة المشاعر ورفع الروح المعنوية

والسياسية، ومف أمثمة دلؾ لوحة "نارمر"، وقد نجد أف المموؾ والكينة كانوا ييتموف بإيجاد 
اصة في الأوقات التي يتطمب الأمر خ شطة لمتأثير عمى أفكار الناس ومعتقداتيـ واتجاىاتيـأن

فييا كثيرا مف الشرح والتفسير لإقناع الجماىير بيذه الاتجاىات الجديدة، ولا سيـ بعد حدوث 
كما أف الكينة ينقموف الأحكاـ الإليية لمناس  .1انقلابات سياسية أو ظيور ديانات جديدة

كانت تيتـ بتسجيؿ ووصؼ مختمؼ الأحداث  وف المظالـ لمممؾ، بالإضافة إلى أف الدولةوينقم
اليامة في المجتمع، كالانتصارات والبعثات التجارية، المشاريع الكبرى، التبرع، إقامة 

 2الجسور...الخ.

وقد اىتـ المموؾ والكينة بيذا النشاط باعتبارىـ أكثر الناس تأثيرا عمى الأفكار 
 داتوالمعتق

 .3والاتجاىات
 العلاقات العامة عند بابل و أشور" العراق القديمة:" -

اىتـ مموؾ وحكاـ بابؿ وآشور بالتأثير عمى عواطؼ الناس وأفكارىـ ومعتقداتيـ 
 واتجاىات في أوقات الأحداث والانقلابات السياسية والعسكرية والاقتصادية والتوازف، وكاف

                                                           
1

 .42.41. ص. 4002داس اٌّؼشفخ اٌدبِؼ١خ ،  ،ٌؼلالبد اٌؼبِخ ٚالإػلاَ فٟ اٌخذِخ الاخزّبػ١خاػجذ اٌّس١ٟ ِسّٛد طبٌر ٚآخشْٚ: - 
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 .42.ِشخغ سبثك، ص ٕ٘بء زبفظ ثذٚٞ:-  
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 30،33. ص-ص8001،  اٌدبِؼ١خ، اٌّؼشفخ داس ،اٌؼبِخ اٌؼلالبد ِدبي فٟ الاخزّبػ١خ اٌخذِخ: أذ ِظطفٝ ِسّذ 
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اليومية، كما توجو عف طريقيا التعميمات، فقد لمموؾ بابؿ صحؼ تسجؿ فييا الأحداث 
كاف حمو رابي يدعو عمالو وموظفيو في الأقاليـ لمحضور إلى بابؿ في الأعياد والمناسبات 
 وخاصة عيد جز القمح، وفي ىذا الوقت يستطيع أف يذيع أوامره وتعميماتو، ولا شؾ أف ىذا

الوقت المناسب لمحممة الإعلامية، وذلؾ  الاختيار فيو دليؿ عمى إحكاـ خطة التوقيت، أي اختيار
 1.مف أسس العلاقات العامة الحديثة

 أما الآشوريوف فقد أدركوا أىمية الإعلاـ، وذلؾ مف خلاؿ تسجيؿ انتصاراتيـ
 وصور أسرارىـ عمى النشرات الحجرية أو الطينية، وكانوا يعرضونيا في القصور

 للافتات والتماثيؿ وأوضحت الآثار أفوالشوارع العامة، وىي توازي اليوـ الممصقات وا
 2.الآشورييف ىـ أوؿ مف عرفوا النشرات المصورة

 العلاقات العامة عند اليونان والرومان: -

 لقد توسع الروماف واليوناف أكثر مف الآشورييف والبابمييف في أنشطة العلاقات
وتأييده، فاليوناف عرفوا العامة، لأف حضارتا اليوناف والروماف كانتا تعتمداف عمى ثقة الجميور 

 ديموستينيس" ،وقد كاف الخطيب المشيور3أىمية  الإعلاـ والنشر وطرؽ التأثير في الجماىير
مف الرواد الأوائؿ الديف استخدموا الإعلاـ لمناىضة اتجاىات التوسع الإمبراطوري الذي كاف "

شر وطرؽ التأثير في يسعى فيميب المقدوني كما أمف الإسكندر الأكبر بأىمية الإعلاـ والن
وكاف 4الناس ، حيث كاف يضـ في ركابو طائفة مف الخطباء والشعراء والكاتب والمفكريف،

                                                           
1
 41.، ِشخغ سبثك، صٌؼلالبد اٌؼبِخ ٚالإػلاَ فٟ اٌخذِخ الاخزّبػ١خا ػجذ اٌّس١ٟ ِسّٛد طبٌر ٚآخشْٚ: - 
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 ،ِشوض خبِؼخ اٌمب٘شح ٌٍزؼ١ٍُ ،اٌمب٘شح ، ِشاخؼخ سبِٟ طبثغِمذِخ فٟ اٌؼلالبد اٌؼبِخ ِسّذ ٠ٛسف ِظطفٝ ػجذٖ: - 

 2ص.2004،اٌّفزٛذ،
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 41.ِشخغ سبثك، ص ػجذ اٌّس١ٟ ِسّٛد طبٌر ٚ آخشْٚ:  - 
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يأخذ معو مجموعة مف ىؤلاء الشعراء والخطباء ويعمف عمى الناس إيمانو بأدبيـ وذلؾ بغرض 
 .1إقامة علاقات مف المودة ومف ثمة الثقة بينو و بينيـ

 اليبيـ في التأثير عمى الرأي العاـ بفضؿ خطباء مشيوريف فيأما الروماف فقد طوروا أس
ومف بيف الرسائؿ التي استخدموىا القصائد والنشرات 4مارؾ انطونيو وسيسرو :التاريخ مثؿ

اليومية التي تحد ا فييا عف أعماؿ مجمس الإشراؼ، وذلؾ قصد تعريؼ الشعب بمختمؼ 
 2وأفكاره لممسؤوليف الأحداث، كما كانوا يسمحوف لمشعب بتوضيح أرائو

 والجدير بالذكر أف العلاقات العامة في الحضارتيف اليونانية والرومانية كانت تتميز عف
مثيلاتيا مف الحضارات الشرقية بالاتصاؿ بالجماىير الديف يمثموف السواد الأعظـ في حيف 

، ولا شؾ كانت في الحضارات الشرقية تنصب عمى الدعاية لأعماؿ المموؾ والأمراء والكينة
أف التوجو في الحضارتيف اليونانية والرومانية قد دعمو ظيور بعض المبادئ الديمقراطية في 

المدف اليونانية، وقد كانت ىاتيف الحضارتيف تعتمداف كما سبؽ أف ذكرت عمى كسب ثقة 
الناس و تأييدىـ، وقد ظير استقلاؿ يوليوس قيصر صحيفة الوقائع اليومية والتي بدأت 

قبؿ الميلاد، لتسجيؿ نشاط مجمس الشيوخ وعرض أعماؿ أعضائو وأقواليـ 59عاـ  بالظيور
 3.عمى الجميور
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 العلاقات العامة في الأديان السماوية: -

 الإسلام:أ/ 

لقد طورت الحضارة الإسلامية مفيوـ العلاقات العامة والأساليب والوسائؿ التي تستخدـ 
تند عميو العلاقات العامة، واعتنى الإسلاـ فييا بؿ أنيا قدمت الأساس الذي يمكف أف تس

بكرامة الإنساف وأفكاره ورغباتو، وبذلؾ فاف الدعوة الإسلامية اعتمدت عمى البرىاف والحجة 
صمى االله عميو  -والدلائؿ ولـ تعتمد عمى الفروض أو الضغط، كما كاف الرسوؿ الكريـ 

وغير الشخصي، حيث يوفد قدوة في استخداـ أساليب الاتصاؿ بنوعيو الشخصي  -وسمـ
الرسؿ ويبعث بالكتب إلى المموؾ والأمراء ويدعوىـ بالموعظة الحسنة لمدخوؿ في الديف 

الإسلامي ، ومف ذلؾ يتضح أف الإقناع ووضوح اليدؼ ودراسة المجتمع واتجاىات الأفراد 
مت مند والتي تعد مف أحدث عمميات العلاقات العامة التي توصؿ إلييا الخبراء مؤخرا استخد

 1.أربع عشرة قرنا

 ست الحضارة الإسلامية تطوير العلاقات العامة أيضا بفضؿ الشعراءسكما ا
سبيؿ الله، ويقوـ الخطباء في المساجد  والكتاب والخطباء، إذ كانوا يحثوف عمى الجياد في

ت بدور خطير في العلاقات العامة قديما وحديثا، إذ عادة ما يصحب الإرشاد الديني توجيو اج
 عي وسياسي، وقد كاف الفاطميوف والشيعة مف أشد الناس اتقانا لفنوف الدعوة

 لمذىبيـ، وابتدع الفاطميوف إقامة الموالد والحفلات لمدعوة لحكميـ، ثـ بدأت تظير
 العلاقات العامة الدينية.

                                                           
1
 41:خغ سبثك، صس١ّش زسٓ ِٕظٛس:ِش - 
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وكاف الأزىر خير مكاف ظيرت فيو العلاقات والاتصالات الطيبة مع الناس والدعوة 
لمخميفة، وقد حولو الخميفة العزيز الفاطمي مف مسجد تقوـ فيو الشعائر الدينية إلى لمشيعة و 

 1.جامعة لمشيعة تدرس فييا العموـ ويروج فييا لممذىب الفاطمي

ما أولى الإسلاـ أىمية كبيرة لعنصر ميـ جدا وىو الرأي العاـ وكشؼ عف مقوماتو ك
 كالاتي :فالاتصاؿ في الإسلاـ عناصره  وللإشارة

 الأىداؼ التي يجب تحقيقيا -

 .الجماىير المعنية بالاتصاؿ بعد دراسة خصائصيـ وسماتيـ -

 .الرسالة الإعلامية التي ليا أسس ومواصفات في صياغتيا النيائية -

 الوسائؿ التي تحمؿ ىده الرسائؿ وىي متعددة. -

القائـ بالاتصاؿ يجب أف تكوف لو خصائص وسمات معينة مف وجية النظر  -
ا ممارسة الاتصاؿ في الحضارة الإسلامية فكانت لو ضوابطو والتزاماتو الإسلامية أم

مداده بالمعمومات الصحيحة، والتزاـ الصدؽ  الأخلاقية، والتي تنص عمى احتراـ الجميور وا 
 2.والصراحة والدقة في تقصي واستقاء المعمومات ونشرىا وتجنب المكر والخداع والغش

 العصور الوسطى:"المسيحية ب/ 

 ؿ ما يقاؿ عمى ىذه الفترة أنيا كانت فترة العصور المظممة، حيث كانت أسوأأق 
العصور التيمرتبيا البشرية فقد ساد الجيؿ والفساد والتعصب الديني، ودخمت المجتمعات في 
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 41: ػجذ اٌّس١ٟ ِسّٛد طب :ٚآخشْٚ، ِشخغ سبثك، ص - 
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ظممة التعصب والفساد الديني ودخمت المجتمعات في ظممات التعصب والجيالة، فتدىورت 
 1لاجتماعية وانتشر النفوذ الإقطاعي.تبعا الأوضاع الاقتصادية وا

 وكانت الكنيسة ىي الييئة المييمنة عمى تفكير الناس وأقواليـ في أوروبا طواؿ القروف
الوسطى وكاف البابا يصدر قوائـ متصمة بالكتب التي ينبغي قراءتيا وقوائـ بكتب أخرى 

بة القاسية التي تجعؿ ممنوعة وكانت عقوبة مف تثبت عميو تيمة قراءتيا ىي الحرماف والعقو 
 2صاحبيا محؿ احتقار الجميع.

 وأثرت ىذه الظروؼ سمبا عمى العلاقات العامة فتدىورت وشيدت انتكاسة كبيرة
وكاف الفلاحيف في نظاـ الإقطاع يخضعوف لمعاممة لا إنسانية مع كثرة معاناتيـ مف أنواع 

مارتف لوتر وتحديو لسمطاف الكنيسة  ومند الثورة البروتستانتية التي قاـ بيا3الاستغلاؿ والغش ،
الكاثوليكية، وجدت ىذه الكنيسة الجديدة أنو لا بد مف التفكير في فنوف الدعاية المختمفة مف 

 طريؽ إنشاء ، كما عممت عمى تكويف متخصصيف في الدعوة الدينية والتبشير عف يفأجؿ الد
 .خاص بذلؾ معيد

 العامة ويتسع، وأمكف استخداـ العلاقاتومف ىنا أخد الاىتماـ يتجو نحو العلاقات 
العامة بعد ذلؾ في المجالات الدينية بجانب المجالات الاقتصادية والسياسية، وذلؾ عف 
طريؽ الكتاب والمؤلفيف والصحفييف وغيرىـ ممف ساىموا في النشر والإعلاـ لكسب ثقة 

 4و حدوىا أيضا.الجماىير وتأييدىـ وتعاونيـ، وىو ما جعؿ الكنيسة الكاثوليكية تحد
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ويمكف القوؿ باختصار أف العلاقات العامة في العصور الوسطى لـ تعرؼ اىتماما كبيرا 
 ولـ تستعمؿ بمفيوميا العممي الدقيؽ لما عـ فييا مف الفساد والتدىور في شتى المجالات

 العلاقات العامة في العصر الحديث:ج/ 

 مرة في السنوات الأخيرة إف مصطمح اؿ ت العامة بمعناه الحديث استخدـ لأوؿ
مف القرف التاسع عشر، وكاف ذلؾ عمى اثر محاضرة ألقاىا محامي في نيويورؾ 

كاف موضوعيا 1882في بداية عاـ  "جامعة بيؿ" في كمية الحقوؽ "دروماف ايتوزف"يدعى
رئيس شركة  "تيودور فيؿ" استخدـ1908"العلاقات العامة وواجبات المينة القانونية" وفي عاـ 

 .1تمفوف والتمغراؼ الأمريكية ىذه العبارة أوؿ مرة عمى رأس تقرير الشركة ذاؾ العاـال

وىي  ،كونو أوؿ مف فرؽ بيف العلاقات العامة2ىو أبو العلاقات العامة  "ايفي لي" وقد عد
الإعلاـ الصادؽ وبيف الدعاية الكاذبة كما أكد عمى البعد الإنساني حيث يقوؿ "إنني أبدؿ 

جـ الدولارات إلى مصطمحات إنسانية" مؤكدا عمى ضرورة مراعاة العامميف في جيدي لكي أتر 
 .3ئؽصالح الجماىير ومصارحتيا بكؿ الحقاالشركات والمؤسسات ومراعاة م

حيث نادى بضرورة معاممة المستخدميف والعماؿ معاممة إنسانية ومنحيـ الأجور المجزية 
تيا الداخمية مع العامميف بيا، وكذلؾ ينبغي وبذلؾ تحقؽ المؤسسة جانب ىاـ مف جوانب علاقا

أف تعمؿ عمى رعاية مصالح الجماىير الداخمية، وأوضح أف قياـ المؤسسة بدراسة الرأي العاـ 
واستطلاع اتجاىات الجماىير نحوىا يمكنيا مف رسـ سياستيا عمى أساس سميـ ثـ تمضي في 

                                                           
1
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أف يتفؽ ذلؾ مع  اىات والآراء شرطتعديؿ ىده السياسة تبعا لما يستجد مف تغيرات في الاتج
جماىيرىا الداخمية  الصالح العاـ، وبذلؾ تكوف المؤسسة قد نجحت في تدعيـ علاقتيا مع

 1والخارجية

 نائبا لممدير العاـ1906بدأ ايفي لي حياتو صحفيا وواصؿ كده إلى أف أصبح عاـ  
منصبو سئؿ عف طبيعة عممو لشركة بنسمفانيا لمفحـ والخطوط الحديدية، وفي مرة واثر توليو ل
افتتح مكتبا 1916وفي سنة   فأجاب بأنو: تفسير الشركة لمجميور وتفسير الجميور لمشركة.

لاستشارات العلاقات العامة، و حدد فيو أفكاره ومبادئو حوؿ العلاقات العامة وأنيا عممية 
علاـ الجماىير مع التزاـ ال صراحة والأمانة بلا مزدوجة تعني معرفة اتجاىات الرأي العاـ، وا 

 تحريؼ ولا إخفاء الحقائؽ. 

وبمناسبة افتتاحو لمكتبة وزع بانا عمى الصحؼ كاف فحواه ":ليس ىذا مكتبا سريا 
لمصحافة، فكا أعمالنا تتـ في وضح النيار، إننا نزودكـ بالأخبار وليست ىذه وكالة إعلاف، 

نبغي أف ندفع عميو أجرا فلا فإذا وجدتـ أف ما نب بو إليكـ يحمؿ طابع الإعلاف الذي ي
تنشروه، إف أخبارنا ومعموماتنا دقيقة ونحف عمى استعداد لإرساؿ ما يطمب منا مف تفصيلات 
في الحاؿ باختصار، خطتنا صريحة واضحة وىي إعطاء الصحافة والجماىير معمومات وافية 

 2الشركات والمؤسسات حوؿ موضوعات تيـ الناس و تفيدىـ" عف
لي" مياـ العلاقات العامة قائلا": إف ميمة العلاقات العامة مزدوجة وقد حدد" ايفي 

تتمخص في نقؿ اتجاىات الرأي العاـ إلى المؤسسة ونقؿ أخبار وسياسة المؤسسة إلى الرأي 

                                                           
1
 18:.سبثك،ص ِشخغ :ِٕظٛس زسٓ س١ّش - 
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العاـ بصرا وأمانة، وليس الإعلاف عنيا كما يتخيؿ البعض، فقد مضى عيد تجاىؿ الجماىير 
ىماليا ولا بد مف الاعتراؼ بق  1وة الرأي العاـ والتفاىـ معو لمفوز بثقتووا 

لقد أدرؾ "ايفي لي" قيمة الأخبار التي تنشر في الصحؼ والمعمومات الجديدة التي تنقؿ 
إلى الجميور لكسب ثقتو وتقديره، وبذلؾ أسدؿ الستار عمى السياسة التي كاف يتبعيا رجاؿ 

...أنا لا أعتقد في ىذا اليراء الأعماؿ والتي جسدىا في عبارتو الشييرة": سحقا لمجميور 
القائؿ بأننا نعمؿ لمصمحة أحد فنحف نعمؿ ما فيو مصمحتنا فقط." والمبدأ الأساسي الذي التزـ 

ىيئة أو شركة أو مؤسسة إلى بو "ايفي لي" ىو نقؿ الصورة الحقيقية الصادقة لأي فرد أو 
حاولات لخمؽ صورة مشرقة الجميور، وشتاف بيف ىذا المبدأ وبيف ما يسعى إليو البعض مف م

لفرد أو منظمة بغض النظر عف واقع الفرد أو المنظمة، وىو ما يتنافى مع قيـ العلاقات 
 2العامة وأخلاقياتيا

رساء قواعدىا  وفي ضوء ما سبؽ فإف "لي" قد نجح في تحديد معالـ العلاقات العامة وا 
تجاه بمعنى؛ أنيا عمى أسس عممية وخمقية سميمة، حيث يحددىا في نشاط مزدوج الا

تتضمف إسداء النصح لإدارة المنظمة بعد استقصاء اتجاىات الرأي العاـ، كما تتضمف أيضا 
إعلاـ اؿ بحقيقة المؤسسة أعلاما صحيحا بدوف كتماف، كما أوضح "لي" أيضا أف الإعلاف 

 د لقب ب":والنشر ليسا ىما العلاقات العامة ولكنيما أداة مف أدواتيا ونظرا لجيوده وأفكاره فق
 .3برائد العلاقات العامة
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 ويعد "ادوارد بيرنيز مف أبرز الشخصيات التي حممت بعد "لي" الدور الأكبر في دفع

 وىو أوؿ مف استعمؿ عبارة العلاقات العامة في عاـ  العلاقات العامة إلى مرحمة التقنيف،
 19191 س عاـ ، وقد افتتح مكتبا استشاريا عقب عودتو مف مؤتمر السلاـ بباري 1920

 كتابو"بمورة الرأي العاـ" بعد عاـ واحد مف صدوره كتاب "لينماف"،1923وأصدر في عاـ  
 العاـ" و قد أشار فيو إلى وجود ثلاث وظائؼ رئيسية لمعلاقات العامة ىي:  "الرأي
 الوظيفة الأولى: مساعدة الجميور عمى التكيؼ الذي يقصد بو ىنا التقبؿ عف طريؽ - 

 بالنصح والمشورة الموجية إليو.                                 الامتناع

الوظيفة الثانية: الإعلاـ الذي يعتبر المميز الأصمي لمعلاقات العامة بصورتيا العممية  -
 إذ يستمزـ تحميؿ الرأي العاـ.

 الوظيفة الثالثة: المتابعة أي جدب اىتمامات الجماىير والعمؿ عمى حفظ مستوى ىذه -

ىتمامات بمعنى أنو إذا ظيرت سمع أو خدمات بديمة فإنيا لا تؤثر في تقميؿ وجية الاىتماـ الا
 2التي كانت توجو إلى السمعة أو الخدمة القديمة

 وخ "بيرنيز" فف العلاقات العامة بالكثير مف الدراسات النفسية والاجتماعية مف خلاؿ

اب "الدعاية" عاـ اؿ والمقالات التي نشرىا في الموضوع ومف أىميا: كت
 العلاقات1928"،

ثـ 1952-1957-1962-1963الكتب "الذي تكرر طبعو أربع مرات عمى التوالي:  
أصدر "بيرنيز" كتابا جديدا 1961وفي عاـ 1955كتاب "ىندسة الإقناع" الذي صدر عاـ  

                                                           
1
 38.ص سبثك، ِشخغ:ػدٛح ػٍٟ- 

2
 11.سبثك،ص ِشخغ:ِٕظٛس زسٓ س١ّش - 



 

66 

 

لثانية المشتغميف بالعلاقات اؿ تحت عنواف: "مستقبمؾ في العلاقات العامة" وأصدر الطبعتيف ا
 .1961و.1951والثالثة مف كتابو الأوؿ "بمورة الرأي العاـ "في عامي 

 وأخيرا لخص بيرنيز رحمتو الطويمة مف المينة في كتابو "تاريخ فكرة ومذكرات مستشار 

ومف ما جاء في ىذه المذكرات ىو أف إحدى 1965علاقات عامة " الذي صدر عاـ ،
لى ايفي لي في نفس american tobaco''company الشركات  الأمر   لجأت إليو وا 

الوقت دوف أف يعرؼ أحد أنيما مستشاريف لنفس الشركة، وقد اكتشفا ذلؾ مصادفة وىما 
يتحدثاف عمى مائدة الغداء، وعندما سئؿ رئيس الشركة عف ذلؾ قاؿ: أنو إذا ترؾ أحدىما 

ى قيمة الرجميف في فسوؼ يستفيد منو أحد منا الشركة، وىذه الحادثة إذا دلت إنما تدؿ عم
 .1عامةحقؿ العلاقات ال

 تعريف العلاقات العامة:2 -

 قد يكوف مف الصعوبة بمكاف اختيار مفيوـ أو أكثر مف المفاىيـ التي طرحت بشأف
العلاقات العامة، حيث أف فحص أدبياتيا المتخصصة يكشؼ عف كـ ىائؿ مف المفاىيـ، 

يتفقوا حوؿ مفيوميا و تحديد طبيعتيا، أف الباحثيف المتخصصيف في ىذا الموضوع لـ   حيث
قاـ أحد المتخصصيف في المؤسسة الأمريكية لمعلاقات العامة بحصر معظـ ىذه  وقد

،الأمر الذي دعا الكثير إلى القوؿ بأف 2وجدىا تقترب مف المأتي مفيوـ  المفاىيـ، حيث
اؿ يكتنفو أمس الحاجة إلى علاقات عا ،بمعنى أف مفيوميا لا يز  العلاقات العامة في

ونستطيع إعطاء تعريؼ لمعلاقات العامة مف خلاؿ عدة مفاىيـ كؿ يعرفيا حسب  الغموض.
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ولعؿ انتماء العلاقات العامة إلى العموـ الاجتماعية وافتقار ىذه العموـ إلى  معيف، منظور
العممية و إلى القدرة عمى تحديد المفاىيـ والتصنيؼ الجيد حتى تصبح عموما كسائر  المغة
، وسوؼ أحاوؿ  العموـ الطبي ،ولعمو واحد مف أسباب التعددية والتزايد في تناوؿ ىدا المفيوـ
 لاستخلاص المقصود بعبارة العلاقات العامة لتكوف خير السطور القادمة اختيار بعضيا،  في

  معيف لنا عند تناوؿ كؿ ما يتعمؽ أو يرتبط بيا في متف ىدا البحث.

 خصائص العلاقات العامة : - 3

أف  - في ضوء تحديدنا لمفيوـ العلاقات العامة يمكننا القوؿ أىـ خصائصيا ىي:
لتحقيؽ  العلاقات العامة تعتبر فمسفة للإدارة، وىذه الفمسفة تفترض أف أي منظمة لا تنشأ

نما ينبغي أيضا أف تمعب دورا اجتماعيا الأىداؼ التي وليذا   ينص عمييا قانونيا فحسب وا 
بسموؾ  الجميور في المقاـ الأوؿ بالنسبة لمموضوعات التي تتعمؽفعمييا أف تضع صالح 

  المنظمة.

أف العلاقات العامة ليست مف الأنشطة الثانوية، بؿ تشكؿ عنصرا أساسيا في أنشطة  -
 اؿ ات فيي ضرورة تفرضيا طبيعة المجتمع الحديث.

خدمو وجوبا في أف العلاقات العامة وظيفة إدارية، فيي نشاط تمارسو كؿ إدارة وتست - 
 كؿ ما تقولو وتفعمو.

أف العلاقات العامة عممية اتصاؿ دائـ ومستمر بيف طرفيف أساسيف ىما المؤسسات -
والجماىير التي تتعامؿ معيا سواء الداخمية لممؤسسة أـ الخارجية وكلاىما مؤثر ومتأثر في 

والاستمرارية وقوة الفاعمية  نفس الوقت، ومف ثـ فاف العلاقات العامة تتسـ بالديناميكية والحيوية
 بيف الطرؼ . 
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يجب عمى إدارة العلاقات العامة أف تضع مف السياسات ما يعكس خدمة الصالح -
 العاـ.

القصدية: فالعلاقات العامة نشاط مخطط مرسوـ لإحداث تأثير مرغوب في وقت  -
 محدد وأسموب معيف مختار.

شروع و الجميور، ىذا الاتصاؿ العلاقات العامة ىي ىمزة الوصؿ بيف فمسفة الم-
 ضروري لجعؿ الجميور يتفيـ أنشطة المنظمة .

تستيدؼ العلاقات العامة تحقيؽ الرضا العاـ، وكسب موافقة الجماىير، أي أنيا تدير  -
 بميارة الأسموب التأثيري الصاعد واليابط مف أجؿ إحداث التوافؽ والتكيؼ والتعاوف.

يقة عممية ىي أف الإنساف اجتماعي بطبيعتو ولا يمكف ترتكز العلاقات العامة عمى حق -
أف يعيش في عزلة عف المجتمع، والأمر سواء بالنسبة لممؤسسات، فيي بدورىا لا تستطيع أف 

 تعيش في عزلة عف المجتمع.

 ترتكز العلاقات العامة عمى التخطيط القائـ عمى الملاحظة العممية و طرؽ البحث -
مس احتياجات الجماىير ودراسة آرائيا واتجاىاتيا وتحسس مشكلا العممي التي تساعد عمى تم

 ...،ونقؿ ىده الدراسات بأمانة وصدؽ إلى المستويات العميا.

العلاقات العامة عمميات تطبيقية لمعموـ الاجتماعية والسموكية لأنيا تتعامؿ مع  -
العلاقات العامة  تتصؼ -إنسانية حية ذات طبائع مختمفة وتكوينات نفسية متغيرة.  كائنات

بالشمولية فنشاطيا لا يقتصر عمى ميداف دوف آخر، بؿ يمتد ليشمؿ كافة المياديف السياسية 
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والاقتصادية والاجتماعية...الخ، وكافة المؤسسات بأشكاليا وأنواعيا، كما تخدـ أصحاب 
 الحرؼ والميف المختمفة.

وي العيوب، وليست وظيفة العلاقات العامة ليست نوعا مف السحر يشفي العمؿ ويدا - 
نما السمعة الحسنة تتبينيا لا يمكف بناؤىا إلا مع مرور  لمدفاع عف أخطاء المؤسسة...، وا 

 الزمف وعف طريؽ الأداء الطيب أولا والإعلاـ الجيد عنو بعد ذلؾ.

العلاقات العامة جوىرىا الاتصاؿ بالمفيوـ العممي، فيي تستخدـ وسائؿ الاتصاؿ  -
 نشر المعمومات والأفكار وتشرحيا وتفسرىا لمجماىير.المختمفة لكي ت

ترتكز العلاقات العامة عمى مبادئ أخلاقية لتدعيـ وبناء الثقة بيف المؤسسة  -
 وجماىيرىا.

العلاقات العامة نشاط عممي قائـ عمى التخطيط و ىدا يعنى أنيا ليست نشاطا  -
زمة وينتيي بانتياء الأزمة وذلؾ لأف عشوائيا وليست نشاطا وقتيا يبدأ حيف تقع المؤسسة في أ

 أنشطتيا طويمة المدى ونتائجيا بعيدة الأثر.

العلاقات العامة نشاط موقوت بمعنى، أف اختيار الوقت المناسب لتنفيذ برنامج معيف  -
مف برامج العلاقات العامة أمر ضروري وحيوي لنجاح ىذا البرنامج ، بؿ أف التقصير في 

 . 1يعني فشؿ البرنامج كمو أو ضعؼ أثاره ونتائجوتوفير ىذه القاعدة قد 

 عوامل الاىتمام بالعلاقات العامة: -4

 لقد ظيرت العلاقات العامة كمينة وذلؾ نتيجة العديد مف العوامؿ التي أدت إلى زيادة
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الاىتماـ بيا كنشاط إداري متخصص يحظى باىتماـ الإدارة العميا في معظـ المؤسسات 
عوامؿ أنيا متداخمة في طبيعتيا وتأثيرىا عمى تزايد أىمية ىذا النشاط وما يلاحظ عمى ىده ال

 : تيالآكو يمكف أف نوجز ىده العوامؿ  

 الثورة الصناعية والإنتاج الكبير:

 ميدت الثورة الصناعية في أوائؿ القرف التاسع عشر الفرصة لتطبيؽ مبادئ الإدارة
 1ات الإنتاج وأساليبو.العممية ،و دلؾ لما نتج عف مف تطور ىائؿ في أدو 

 وأجريت دراسات مختمفة لموقت والحركة، ساعدت عمى التغمب عمى مشكمة ندرة الإنتاج
فظيرت  2وظيور الصناعات الضخمة التي استعممت ألاؼ العماؿ والملاييف مف المستيمكيف

والعماؿ داخؿ المصانع ،وصاحب -مجمس الإدارة-مشاكؿ في العلاقات بيف صاحب العمؿ
تطور تكويف نقابات لمعماؿ لمدفاع عف مصالحيـ تجاه الإدارة العميا، وقامت الإضرابات ىدا ال

مف وقت لآخر احتجاجا عمى سوء المعاممة حينا والمطالبة  بتوفير ظروؼ عمؿ أفضؿ أو 
 .نظـ لمدفع تتناسب مع الجيد المبذوؿ

يرت أىمية ومف ثـ زاد ضغط الرأي العاـ لإنصاؼ العماؿ وتمبية مطالبيـ وليذا ظ 
لشرح وجية نظر المنظمة فيما  -الجميور الداخمي -وجود حمقة اتصاؿ بيف  الإدارة والعماؿ 

  .3يتعمؽ بإجراءاتيا

                                                           
1

 41.غ سبثك، صِشخ ػجذ اٌّس١ٟ ِسّٛد طبٌر ٚ آخشْٚ:-

2
 .412.ص2003،، اٌّىزت اٌدبِؼٟ اٌسذ٠ث،  خط١الأصاس الارظبي ث١ٓ إٌظش٠خ ٚاٌزطج١ك، ٕ٘بء زبفظ ثذٚٞ: - 

3
 41.ص-41:ِشخغ سبثك، ص ِسّٛد طبٌر ٚ آخشْٚ ّسٟػجذ اٌ - 
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كما أف ضخامة حجـ الإنتاج أدت إلى توسيع الفجوة بيف المنتج والمستيمؾ، ولتسييؿ 
سطاء بيف عممية الاتصاؿ وبالتالي تضييؽ ىذه اليوة، وظير أفراد ومنظمات بمثابة و 

المؤسسة وجميورىا كما سيؿ لممستيمكيف حيازة مختمؼ السمع وىذا وطد الصمة وطيب 
رضاء الجميور بتوفير احتياجاتو،  العلاقات بيف الطرفيف أدت إلى تحقيؽ أىداؼ المؤسسة وا 

 1قصد زيادة عدد الجماىير التي تتعامؿ مع المؤسسة

 اعية وما حققتو مف تطوراتوفي ضوء ما سبؽ وباختصار شديد فاف الثورة الصن
 في مجالات عديدة أدت إلى كسب الرضا لدى الجماىير وتحقيؽ أىداؼ المؤسسة في
 نفس الوقت، وكاف ذلؾ مكسبا كبيرا لمعلاقات العامة، حيث زاد الاىتماـ بالرعاية بيا

 كجياز لا غنى عنو داخؿ كؿ مؤسسة.

يادة حدة التنافس بيف اؿ كات في قد نتج عف التطور في الإنتاج ز  :زيادة حدة التنافس-
شباع  رغباتو ،و لـ تقتصر المنافسة عمى الشركات فقط بؿ  محاولة لإرضاء المستيمؾ وا 

امتدت أيضا إلى الصناعات المختمفة، كالمنافسة  بيف الصناعات الكيميائية وصناعة 
ة في المنسوجات مف الألياؼ الصناعية،وبيف صناعات الورؽ والزجاج والبلاستيؾ وخاص

 التعبئة والتغميؼ وبيف صناعات البلاستيؾ والمب بالنسبة لعدد كبير مف المنتجات. مجاؿ

 وقد أدت ىذه المنافسة إلى الاىتماـ بإرضاء حاجات ورغبات المستيمكيف كأحد
عداد خطط  المجالات الأساسية لأي منظمة وجعميا في المقاـ الأوؿ عند وضع وا 

 تمفة بالاىتماـ بإقامة علاقات طيبة مع جماىيرالمشروع، حيث بدأت الشركات المخ
 الشركة المتصمة بيا، وجماىير الرأي العاـ لمحاولة كسب ثقتو وتأييده، والعمؿ عمى

                                                           
1
 481..ص1997،ػّبْ ، داس ِدذلاٚٞ، 04ط  ،اٌذػب٠خ ٚالإػلاْ ٚاٌؼلالبد اٌؼبِخِسّٛد خٛدد ٔبطش:   
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 خمؽ صورة ذىنية جيدة لمشركة في أدىاف وأعيف الجماىير مقارنة بالشركات
العامة كأحد ولا شؾ أف ىذه الأسباب جميعيا قد أدت إلى الاىتماـ بالعلاقات 1الأخرى ،

 1وظائؼ الإدارة المتخصصة والتي تسعى لتحقيؽ ىذه الأىداؼ.

 تزايد الوعي من جانب جماىير الرأي العام:-

 أدى تزايد الوعي وانتشار التعميـ والثقافة بيف فئات المجتمع المختمفة إلى تزايد
 اراتالحاجة لممعمومات الصحيحة ولمزيد مف التفسيرات والإيضاحات المتعمقة بالقر 

 ة عمى مستوى الوحدة الاقتصادية والقرارات السياسيةمنظمالسياسية التي تتبعيا ال
أما عمى مستوى المنظمة فقد أدى تزايد الوعي  الخاصة بالدولة عمى مستوى المجتمع بأكممو 

وانتشار التعميـ إلى زيادة الحاجة لممعمومات الكاممة الخاصة بالمنتج لدا فقد ظيرت العديد مف 
معيات التي تدعوا لممحافظة عمى مصالح المستيمكيف وحماية حقوقيـ ورفض التعامؿ مع الج

الشركات التي لا تعمؿ عمى إشباع رغبات واحتياجات المستيمكيف، إذ تقوـ بإمدادىـ 
بمعمومات خاطئة عف منتجاتيا سواء خلاؿ الإعلاف أو البيانات المدونة عمى غلاؼ السمعة، 

ر العلاقات العامة في بناء جسر مف الثقة والتفاىـ بيف المنظمة ومف ىنا ظيرت أىمية دو 
 .2وجماىيرىا وشرح أبعاد أي قرار تتخذه فيما يخص المنتجات التي تقدميا

 » حيث قاؿ:1940أستاذ العموـ السياسية الأمريكي سنة  -وىو ما أكده ىارولد تشايمدر
السياسات التي تؤثر عمى المجتمع، إف مسؤولية العلاقات العامة أف تحدد لإدارة الأعماؿ و 

وعمييا أف تستبعد مف ىده الأعماؿ والسياسات ما يتعارض مع مصمحة الجميور أو تعديميا 

                                                           
1
 .48. ِشخغ سبثك، ص س١ّش زسٓ ِٕظٛس: - 

2
 10.سبثك،ص ِشخغ :ِٕظٛس زسٓ س١ّش - 
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بما يحقؽ التوافؽ بيف مصمحة الفرد أو المنظمة ومصمحة الجماىير، ولكي يتحقؽ دلؾ عمى 
وامؿ الاجتماعية الوجو الأمؿ لا بد أف يفيـ رجاؿ العلاقات العامة اؿ ئ الأساسية لمع

 . 1«والسياسية والاقتصادية والثقافية التي تحرؾ المجتمع في الوقت الحاضر

نشاء النظـ الديمقراطية إلى اىتماـ  وعمى مستوى الدولة ككؿ أدى تزايد الوعي السياسي وا 
خلاؿ وسائؿ  الحكومات بالتأثير عمى الرأي العاـ سواء عمى المستوي المحمي أو الدولي مف

ـ المختمفة أو التنظيمات السياسية القائمة، ووجيت البحوث إلى درا أساليب التأثير الإعلا
والاستمالة وأنشئت وحدات متخصصة لتحميؿ الرأي العاـ والتعرؼ عمى آراء الأفراد في 

 .  2مفةلقرارات السياسية المختا القضايا والمشكلات المثارة لوضعيا في الاعتبار عند اتخاذ

 تصال:تطور وسائل الا -

فقد ساىـ التقدـ اليائؿ في وسائؿ الاتصاؿ في تقريب المسافات بيف بقاع العالـ 
تناوؿ  المختمفة، حتى أصبح العالـ مف الناحية الإعلامية أصغر مما ىو عميو نتيجة لسرعة

العامة في  الأنباء وانتقاؿ المعمومات والآراء، وكاف ذلؾ سببا مف أسباب الاىتماـ بالعلاقات
الدولي، والحرص عمى كسب تأييد الرأي العاـ العالمي، وفي نفس الوقت انعكس ىذا  المجاؿ

الاىتماـ مرة ثانية عمى المجاؿ الداخمي سواء عمى مستوى المنظمات أو عمى مستوى المجتمع 
 .  3ككؿ

 

                                                           
1
 323.ص8001، اٌىزت، اٌمب٘شح،ػبٌُ، 03 ط ،اٌز١ّٕخ ٚلضب٠ب الإػلاَ : ػدٛح ػٍٟ - 

2
 10.سبثك،ص ِشخغ :ِٕظٛس زسٓ س١ّش - 

3
 14.سبثك،ص ِشخغ:  ٚآخشْٚ طبٌر ِسّٛد اٌّس١ٟ ػجذ - 
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 تزايد علاقات الاعتمادية:-

اد يتميز عصرنا اليوـ بالاعتمادية والتبعية المتبادلة بيف مختمؼ الأفر 
والمنظمات فالأفراد في سعييـ المتواصؿ لإشباع مختمؼ احتياجات الاقتصادية 
والاجتماعية والروحية أصبحوا يعتمدوف إلى حد بعيد عمى تعاوف الآخريف سواء 
أفراد أو منظمات وبالمقابؿ فاف التنظيمات المختمفة سواء كانت اجتماعية أو 

ا وبقائيا عمى المشاعر الطيبة تعتمد في نشاطي إعلامية أو سياسية أو دينية
للأفراد، ولا شؾ أف ىذه العلاقات الاعتمادية المتبادلة بيف الأفراد والتنظيمات 

المختمفة أدت إلى خمؽ وزيادة الاىتماـ بالعلاقات العامة كالفمسفة ووظيفة تحكـ 
 نشاط أي منظمة.

 وفي ضوء ما سبؽ نستشؼ أف كؿ ىذه العوامؿ مجتمعة ساعدت عمى ىيكمة
ونضج الرأي العاـ في كثير مف دوؿ العالـ، وأصبح مف الواجب تحقيؽ التكيؼ مع 

 التغيرات الحاصمة عؿ البيئة التي ليا أثر كبير عمى نشاط المنظمة.
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 العلاقـات العامـة والجميور: -5

المؤسسة ومعرفة  بما أف العلاقات العامة ىي وظيفة قياس الاتجاىات العامة لمجماعات داخؿ
العامة، كاف لزاما عمى  التي تتبعيا مختمؼ التنظيمات التي تيدؼ إلى المصمحة الإجراءات

 والأفراد الاجتماعية الوحدات العلاقات العامة وبالأخص القائـ بيا إلى دراسة شاممة ومعرفة
 .1الجميور في المتمثمة

فكرة  مةويعتبر الجميور أىـ متغير في عممية الاتصاؿ فإذا لـ تكف لمقائـ بالعلاقات العا
ميما  واضحة عف طبيعة الجميور الذىنية و النفسية، فإف عممية الاتصاؿ ستكوف عسيرة،

 كانت جودة الوسائؿ الإعلامية المنتقاة.

 . 2فالجميور ىو الذي يحدد مدى فاعمية الرسالة الاتصالية و الاعلامية

 :تعريف الجميور

خاصة كما  عف غيرىا بصفات الجميور ىو اصطلاح فني يقصد بو جماعة مف الناس، تتميز
المؤسسة  يرتبط أفرادىا بروابط معينة، و ىذه الجماعة مف الناس تقع في محيط نشاط

ىناؾ مصمحة  الإعلامية، تؤثر فيو و تتأثر بو، أي ىناؾ تفاعلا متبادلا بيف الطرفيف، كما أف
انا يكوف العالـ مشتركة بيف ىؤلاء الناس، و أحيانا يكوف ىذا المحيط مدينة أو إقميـ، وأحي

                                                           
1-

  43،ص .8002، 01طجؼخ ، اٌّذخً الارظبي، داس اٌفدش ٌٍٕشش ٚ اٌزٛص٠غ ، اٌ الاسبس١خ ٌٍؼلالخ اٌؼبِخاٌّذاخً ِسّذ ١ِٕش : -

2
 )نفس المؤلف(.43،ص8002 ، التوزيع و للنشر الفجر دار الاتصال، المدخل ، العامة للعلاقة الاساسية المداخل: سسش ِسّذ ٚ٘جٟ- 
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مشتركة أو  وفي المفيوـ العاـ يدؿ الجميور عمى أية رابطة لأفراد تجمع بينيـ مصالح بأسره.
 قاعدة ثقافية مشتركة و وسائؿ مختمفة مف الاتصالات .

سقاط  و ىناؾ مف يعرؼ الجميور بأنو مجموعة مف الناس يسيؿ السيطرة عمييـ وتوجيييـ وا 
 أنواع متعددة مف الجميور :المعمومات إلييـ، كما ىناؾ 

 الجميور المثقؼ: مف ىـ عمى درجة عالية مف الثقافة .

 الجميور العنيد: ىو الجميور الذي يرفض كؿ ما يفرض عميو و يتمسؾ بموقفو .

 الجميور الذواؽ: ىو نوع مرىؼ الإحساس، متجاوب و يحترـ مف يتحدث إليو .

 يتأثر و لا ينفعؿ بسيولة .الجميور الغامض: لا يفصح عف نواياه، فيو لا 

 1الجميور الجاىؿ : ىو مف اصعب أنواع الجماىير اتصالا لا يقرأ ولا ييتـ بالآراء.

 أىمية تحديد الجميور و أبعاد دراستو :

جميور، إذ  يعتبر الجميور المادة الخاـ التي تتعامؿ معو العلاقات العامة، فلا اتصاؿ دوف
يتصرؼ إزاء  ستقباؿ الجميور لمرسالة الإعلامية، وكيؼتتحدد فاعمية الاتصاؿ عمى كيفية ا

مف فئات الجميور،  استقباليا ومػدى تفاعمػو معيا، وما ىي وسائؿ الاتصاؿ المناسبة لكؿ فئة
اتجاه المؤسسة و برامجيا  و لمعرفة كؿ ىذا لابد مف تحميؿ و قياس آراء و اتجاىات الجميور

 ومف ثـ تحديد خصائصو .

                                                           
 ٌثبٟٔ، داس اٌفدش ٌٍٕشش ٚ اٌزٛص٠غّدٍذ ا، اٌ اٌّٛسٛػخ الاػلا١ِخِسّذ ١ِٕش زدبة ،  -  1
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تستمزـ فحص  ور و معرفتو فيي ميمة القائـ بالعلاقات العامة الأساسية التيأما دراسة الجمي
أف لكؿ مػؤسسة  الجميور فحصا دقيقا وشاملا لكؿ مكوناتو واتجاىػاتو وصفاتو و، المعروؼ

 .طرفيا جميورىا الخاص بيا، حسب نوعية الخدمات و السمع المقدمة مف

 الخمفيات صائي العلاقات العامة عمى معرفةكما أف تحديد الجميور تحديدا دقيقا يساعد أخ
 معتقداتيـ  الاقتصادية والاجتماعية و الثقافية و السياسية لأفراد الجميور و معرفة أيضا

 ،    الجميور وخصائصو واحتياجاتيـ، و في الوقت ذاتو التعرؼ عمى الاختلافات الجوىرية لأفراد
فمصمحة العماؿ داخؿ  إلى آخر،ومصالحو لأف مصالح الجميور قد تختمؼ مف جميور 

يرغب العماؿ في  المؤسسة قد تختمؼ عف مصمحة المستيمكيف خارج المؤسسة، بحيث
الحصوؿ عمى أفضؿ السمع  الحصوؿ عمى أعمى المرتبات أما المستيمكيف يرغبوف دائما في

 . والخدمات

تحقيؽ  ح و مراعاةو عميو فإف دور القائـ بالعلاقات العامة ىنا ىو التوفيؽ بيف ىذه المصال
 1ىذه الرغبات.

 و قد ترتبط الييئات و المؤسسات بأنواع مختمفة مف الجماىير و تنقسـ إلى :

بو د كافة العامميف الذيف تضميـ د أو جميور المؤسسة، و المقصو   .الجميور الداخمي :1
نا إلى التعامؿ ومستوياتيا الإدارية المختمفة، و تيدؼ العلاقات العامة ى المؤسسة في أقساميا

الداخمي لممؤسسة مف أجؿ تحقيؽ استقرارىا و استقرارىـ و تنمية الإحساس  مع الجميور
، الأمر الذي يترتب عميو تبني ىذا الجميور الداخمي لممؤسسة نتيجة المعاممة  بالانتماء لدييـ

شباع الحاجات النفسية والمادية ليـ ، و ما يساىـ أيضا في رفع معنويات  يـ و كسبالحسنة وا 
                                                           

 - محمد منير حجاب: المداخل الأساسية للعلاقة العامة، المدخل الاتصالي ، مرجع سابق ، ص .58.
1  
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 تعتبر كؿ مؤسسة تنظيـ » ما نصو:في الموضوع  Gardnerتأييدىـ بحيث كتب الباحث 
لمقوى الإنسانية، وكؿ فرد لو مكاف في تنظيميا ، لو حقوؽ و عميو واجبات ومسؤوليات ولو 

 علاقة معينة مع الآخريف ، و أف عممو مرتبط مباشر ة بعمؿ الآخريف ذلؾ أف العلاقات
 « .يـ ليا تأثير مباشر عمى فمسفتيـ في الحياة ورأييـ في المؤسسة والعمؿ بياالمتبادلة بين

، إذ يجب الاعتماد عمى طرؽ  1فالأجر وحده لا يكفي لإشباع الفرد الاجتماعية و النفسية 
مختمفة لمتعرؼ عمى رغبات الأفراد العامميف و اتجاىاتيـ ، بالإضافة إلى مشاركتيـ في اتخاذ 

لبرامج الاجتماعية التي تنمي روح التعاوف و المودة ، و ىذا ما يضفي عمى القرارات و في ا
الأفراد الشعور بالمسؤولية و بذؿ أقصى الجيود في سبيؿ تحقيؽ أىداؼ المؤسسة ، و الحاجة 

فالفرد داخؿ  2العامميف و مشاركتيـ في حميا إلى وجود سياسة الباب المفتوح لمعرفة شكاوى
النفس والحاجة أيضا إلى  ى الانتماء و الاحتراـ حتى يشعر بالثقة فيالمؤسسة بحاجة ماسة إل

الحاجات تصبح حوافز  الابتكار وحتى يشعر أنو لا فرؽ بينو وبيف الآلة ، فإشباع ىذه
أداء المؤسسة ، و ىذا ىو  ضرورية للإنساف، و يمكف لإدارة المؤسسة استغلاليا في تحسيف

مجالات تسمح لمفرد فييا بالشعور  إذ تساىـ في خمؽ عدةالدور الذي تمعبو العلاقات العامة 

 العلاقات العامة: بالراحة و الأماف داخؿ المؤسسة، و مف بيف ما تقترحو

راحة لشرب الشاي  توفير فرصة لمعامميف لمتفاعؿ الاجتماعي و ذلؾ مف خلاؿ توفير فترات -
 نشاطات الرياضية .و الغذاء و النشاطات الترفييية مثؿ الحفلات و  الرحلات وال

 الاعتراؼ بالأداء الميني و تشجيع الإسيامات الجيدة لمعامميف. -

                                                           

  
1

 52،ص .3551، بيروت ، 1، دار النهضة العربية ، الطبعة  العلاقات العامةعادل حسن :  -

 -محمد حربي حسن : العلاقات العامة ، المفاهيم و التطبيقات ، مرجع سابق ، ص .315 
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 إعطاء العامميف فرصا لمحرية و ذلؾ بجعؿ قنوات الاتصاؿ مفتوحة بينيـ و -
 بيف الإدارة .

الامتيازات أو  تكريـ بعض العامميف بغرض الاحتراـ و التقدير ليـ ، و إعطائيـ بعض -
 ة و الزيادات في الرواتب .الألقاب الإداري

 .1خمؽ روح الفريؽ والجماعة داخؿ المؤسسة -
توجو  فكؿ الجيود التي تبذؿ مف طرؼ إدارة العلاقات العامة داخؿ المؤسسة يجب أف

إذ  لمجميور الداخمي نظرا لأىميتو القصوى، واىتمامو بالتطورات الجارية داخؿ المؤسسة،
ليا بالجميور الداخمي، بكافة نوعياتو، وأي تصرؼ يتمثؿ عمؿ المؤسسة الرئيسي في اتصا

 تأثيرا بالدرجة الأولى . إيجابي أو سمبي مف طرؼ المؤسسة عمى جميورىا الداخمي سيكوف لو
 .الجميور الخارجي :2

يشمؿ الجميور الخارجي لممؤسسة كؿ مف سيتمقى الرسائؿ التي توجيا المؤسسة إلى الخارج، 
 ف مف الجميور الخارجي :و ىذا يعني أف ىناؾ نوعي

 :الجميور الخارجي المباشر /أ
وىو المستيدؼ مف الرسالة التي يقوـ بيا القائـ بالعلاقات العامة بتوجيييا إليو ، و ىذا النوع  

 مف الجميور معني مباشرة بالرسالة فيو الزبوف الذي سيتمقى الخدمة أو الذي سيستيمؾ المنتج 
 :شرالجميور الخارجي غير المبا ب/
و ىو الجميور الذي نتوقع أف يؤثر في الجميور الخارجي المباشر لممؤسسة أو يمكف أف  

 يصبح فيما بعد مف الجميور المباشر الذي تتعامؿ معو المؤسسة .
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  311، مرجع سابق ، ص.  العلاقات العامة و الاتصال الإنسانيصالح خليل أبو اصبع :  - 
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ولموصوؿ إلى الجميور الخارجي تقوـ العلاقات العامة بمجموعة مف الأنشطة مثؿ          
معيا، و النشر، سواء عف طريؽ الكتب أو الممصقات الإشيار وحملات ترويج الخدمات أو س

 " تصنيؼ جميور العلاقات Carell et Newsomكاريؿ "  أو الكتيبات. ويمخص نيوسـ و  
 .1ةالتاليمصفوفة العامة والوسائؿ المستخدمة مف خلاؿ ال

 :أىداف العلاقات العامة -6   

رضا معينا يطمؽ عميو اسـ" اليدؼ" ـ أف لكؿ برنامج مف برامج العلاقات العامة غم  س  مف الم  
جماعات أو ىيئات  فلا معنى لنشاط بلا ىدؼ أو غرض ولكف الذي يحدث أف يعمؿ أفراد أو

عمى وجو الحقيقة ما  أو منظمات بوجو أو أكثر مف وجوه العلاقات العامة دوف أف يعرفوا
ىدؼ أو غرض يتطمعوف إلى تحقيقو عف طريؽ ىدا العمؿ وىـ في العادة يظنوف أف لدييـ 

وىذا صحيح مف الناحية العامة غير أف الغموض يكتنؼ ىدا اليدؼ فعمى سبيؿ المثاؿ قد 
ترغب إحدى الييئات إلى زيادة عدد أعضائيا أو قد تبغي إحدى الجماعات خدمة قضية أو 

غراض توضع سمفا فيتحقؽ ىدؼ في سمسمة مرتبة عدؿ، ممالا شؾ فيو أف الأىداؼ و الأ
ة ىي تحقيؽ ىذه الأىداؼ جميعا وفي النياية بموغ الأىداؼ العامة أو اليدؼ والنتيجة العام
 الأسمى المراد.

فإذا لـ تحدد ىذه السمسمة مف الأىداؼ سمفا، فإف النتيجة ضياع الوقت والجيد والماؿ وبالتالي 
 الفشؿ الذريع، لذلؾ وجب عند تحديد الأىداؼ أف يثار سؤاليف ىاميف ىما:

 تحقيقو؟ما الذي ينبغي  -
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 312 . ص ، سابق مرجع ، الإنساني الاتصال و العامة العلاقات:  اصبع أبو خليل صالح - 
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 لماذا يتـ اختيار فعؿ ذلؾ؟ -

 الجواب عمى ىديف السؤاليف ينبغي أف يكوف محددا واضحا لا مجرد جواب سيؿ

 وسيكوف لمثؿ ىذا النيج الواقعي المحدد نتيجتاف ىامتاف ىما:

 أنو يوضح كؿ رأي و عمؿ. -

 أنو يصوف الجممة مف الشطط والتحميؽ في الخياؿ. -

 راعى بعض الاعتبارات :وفي تحديد ىذه الأىداؼ ت

التقاليد والثقافة السائدة وكذلؾ اختلاؼ الأمزجة ودرجة التعامؿ والفساد مف جانب بعض  -
 الأفراد

 :جميور داخمي وخارجي - 

 الاتجاىات الاقتصادية والاجتماعية السائدة بيف الرأي العاـ. -

 لا أساس لياعدـ الميؿ إلى استخلاص النتائج بدوف مقدمات الأخذ بافتراضات  -

ف صح أمر في وقت مف الأوقات فانو يصبح صحيحا ومناسبا في  أو الاعتقاد بأنو وا 

 جميع الأوقات.

 عامؿ الوقت والذي يتعيف تحديده في ضوء اليدؼ والبرنامج المخطط لموصوؿ إليو. -

 1عوامؿ الماؿ والجيد والموظفوف الديف يسعوف إلى تحقيؽ اليدؼ -
                                                           

1
 23-28.ص-سبثك،ص ِشخغ :ِٕظٛس زسٓ س١ّش - 
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 الأىداؼ المتفؽ عمييا عمى النحو التالي: وفي إطار ما سبؽ نتناوؿ

 تكويف صورة ذىنية لائقة عف المؤسسة . -

 التوفيؽ بيف مصالح المؤسسة والجميور. -

 تحقيؽ علاقات يسودىا الوئاـ والوفاؽ بيف الإدارة العميا والعامميف بالمؤسسة . -

 خلاؿ إعداداتخاذ الاحتياطات اللازمة بما يجنب المؤسسة التعرض لممشكلات مف  -

 البرامج الوقائية التحسب ليا.

 الدفاع الموضوعي الصادؽ عف المؤسسة ضد كؿ ما يقاؿ أو يشاع أو ينشر عنيا  -

 الحرص عمى جمب أفضؿ الميارات والكفاءات لمعمؿ بالمؤسسة. -

 الاىتماـ بدراسة الرأي العاـ الداخمي والخارجي والوقوؼ عمى أحدث الطرؽ لقياسو. -

 وؿ والاتجاىات وتحميميا واعتبارىا مؤشرات لمكانة المؤسسة في المجتمع.رصد المي -

 1تقديـ المشورة المدروسة للإدارة العميا عند اتحاد القرارات و رسـ السياسات -

 العمؿ عمى استمرار الاتصالات بيف المؤسسة وجميورىا ،مع التصدي لأي محاولة -

 2يـمحاولة التأثير فيليدـ ىده العلاقة ،فيي تنوير لمجماىير قبؿ 

 معرفة آراء الجميور واتجاىاتو نحو سياسة المؤسسة وخططيا، مف أجؿ تمبية رغباتو -

                                                           
1
 13.سبثك،ص ِشخغ :ش١جخ ٟػٍ شذٚاْ - 

2
 31: .ص3551-اٌدبِؼخ،، شجبة ِؤسسخ الإسىٕذس٠خ، ،اٌؼبِخ اٌؼلالبد :اٌّظشٞ ِسّذ أزّذ- 
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 ومتطمباتو ضمانا لاستمرار تعاممو مع المؤسسة.

 1نقؿ وتوصيؿ المعمومات الصادقة عف المؤسسة لمجماىير -

 مساعدتيـ جية ومحاولةمعرفة احتياجات العامميف بالمؤسسة مف الجوانب الثقافية والتروي -

 عمى حؿ مشاكميـ .

تفعيؿ الاتصاؿ بيف المؤسسة والمنظمات الأخرى باستخداـ مختمؼ وسائؿ الاتصاؿ  - 
  .2المتاحة

 

 :أىمية العلاقات العامة -7

صار نشاط العلاقات العامة في العالـ اليوـ قوة ىائمة وكبيرة لكؿ مؤسسة نظرا لما لو مف قػدرة 
جماىير وتعديؿ اتجاىػاتيـ وتحسػيف العلاقػات وتعزيزىػا، فيػذه القػوة مثػؿ في ال عمػى التػأثير

والكيرباء ينبغي أف تشغؿ لمتعمير والإنشاء والبناء لا  القػوة الحديثػة كالطاقػة الذريػة والبخػار
 .3التخريبب لتدمير و

ات الكبػيرة والممموسػة وقػد اتضػحت الحاجػة إلى العلاقػات العامػة عمػى اثػر التغػيرات والتطػور 
الػتي شػيدتيا المجتمعػات بصػفة عامػة والمؤسسػات بصػفة خاصػة والػتي أسػيمت في تطػور 
ىػذه الوظيفػة وزادت مػف أىميتيػا نتيجػة لممسؤوليات الكبيرة التي تؤدييػا دعامػة أساسػية مػف 

                                                           
1
 الإسىٕذس٠خ، اٌّىزت-ٚٚالؼ١خ ػ١ٍّخ ٔظش٠خ سؤ٠خ-الارظب١ٌخ، اٌؼ١ٍّخ أثؼبد :ثذٚٞ زبفظ ٕٚ٘بء اٌظذ٠مٟ ػثّبْ سٍٜٛ - 

 823ص.3555اٌسذ٠ث، اٌدبِؼٟ

2
 11،12:ص-ص8003اٌز١س١ش،، داس ث١شٚد، ،الإداسح ٚٔدبذ اٌّؤسسخ رط٠ٛش إثذاع اٌؼبِخ اٌؼلالبد اٌدبثشٞ، ضٟسا اٌىش٠ُ ػجذ - 

3
 .441.ص   2003، ا١ٌٙئخ اٌّظش٠خ اٌؼبِخ ٌٍىزبة، ِظش ،ٚسبئً الإػلاَ ٚ الارظبي الالٕبػٟ :س١ٙش خبد - 
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نيػا جػزء أساسػي مػف نشػاط دعػائـ الإدارة في أي منظمػة ميمػا كػاف نشػاطيا عمػى أسػاس أ
فبػدوف العلاقػات العامػػة  1تيػدؼ إلى الفػوز بثقػة الجميػور والػرأي العػاـ فييػا المنظمػات الػتي

يظػػؿ نشػػاط إدارة المنظمػػات في واد و الػػرأي العػػاـ في واد آخػػر، ونجػػاح المنظمػػات في أداء 
جو يكوف بالاستعانة والاستناد والاعتماد عمى تعاوف أعماليػػا ومزاولػػة نشاطيا عمى أكمؿ و 
 .جماىيرىا، وتأييدىـ وتعاطفيـ معيا

ولا يأتي ذلؾ مف فراغ بؿ يجب أف يعمؿ عمى تقديـ أفضؿ الخػدمات ليػـ والاطػلاع عمػى    
لا شػيء : » Lincoln Abraham آرائيػـ وتوطيػد علاقاتيػا معيػـ، وىػذا مػا يتضػح في قػوؿ

الػداخمي (والمقصود بالرأي العاـ ىنا  2«يستطيع النجاح بدونو الرأي العاـ ولا شيء يخؼ مع
ويمكػف توضػيح أىميػة العلاقات العامة فيما يمكف أف تحققو للإنساف ولممجتمع  (والخػارجي

 :والمنظمات والييئات بصفة عامة مف النواحي الآتية

يجاد جميور يؤيده تييػئ الرأي العاـ ل العلاقات العامة ىي التي - تقبؿ أفكار وآراء جديدة وا 
ويساند الييئات والتنظيمات والمؤسسات بما يقوي الروابط بيف ىذه الييئات والجماىير ويوفر 

 تعاونا بينيما ويساعد عمى تماسؾ المجتمع.

توضح العلاقات العامة لمييئات والتنظيمات والمؤسسات والاتجاىات الحقيقية لمجمػاىير  -
باتيـ واحتياجاتيـ، وىذا التوضيح يساعدىا عمى إحداث تعديلات مناسبة في سياستيا وكذا رغ

 وخطط عمميا بما يتماشى مع رغبات ىذه الجماىير ويحقؽ النفع ليـ ولمييئات معا.

 تحقؽ العلاقات العامة التكيؼ الإنساني اللازـ بيف الأجيزة والييئات وبيف الجماىير. -

                                                           
1
 .401.، ص مرجع سابق  :ٕ٘بء زبفظ اٌجذٚٞ - 

2
 .11. ص2003، ِىزت الإشؼبع اٌف١ٕخ ِٚظش، ،لبد اٌؼبِخ ٚاٌؼلالبد الإٔسب١ٔخ ٚ اٌشأٞ اٌؼبَاٌؼلا: ػٍٟ اٌجبص  - 



 

85 

 

ة عمػى غػرس ودعػـ المسػؤولية الاجتماعيػة بػيف الجمػاىير ممػا يسػاعد تعمػؿ العلاقػات العامػ -
المجتمػع والتنظيمػات عمى التغمب عمى العقبات التي تواجييا، لأف المشاركة الجماىيرية لا 

 1تجعميا في عزلة عف الجماىير.

ػة وترسػيخيا وتجنػب تقػوـ العلاقػات العامػة بتػدعيـ كػؿ مػف شػانو الحفػاظ عمػى العلاقػات الطيب
زالػة مػا يعكػر صفو التفاىـ بيف المؤسسة وجماىيرىا.  وا 

تقػوـ العلاقػات العامػة بتعمػيـ وتثقيػؼ الجمػاىير الداخميػة والخارجيػة مػف خػلاؿ إعطائيػا  -
 وتزويػدىا بمعمومػات ليػا قيمة تعميمية.

لا تقؼ أىمية العلاقات العامة عند و  2تعمؿ عمى تشييد الرضا وتأييد الجماىير لممؤسسات . -
 ىػذا الحػد فقػط بػؿ تمتد لتشمؿ عدة اتجاىات الجماىير الداخمية والخارجية لممنظمات.

جد ميمة وىي ضرورة قصوى، ذلؾ أنيا تعمؿ  )العماؿ(فوظيفة العلاقات العامة اتجاه الجميور الداخمي  -
السػعي لإشػباع الحاجػة الاجتماعيػة والاقتصػادية والنفسػية عمى إيجاد روح الانتماء والػولاء لػدى العػامميف و 

أمػا فيمػا يخػص الجميػور الخػارجي فتعتػبر أىميتيػا مػف خػلاؿ  - لمعػامميف ومحاولة إيجاد الحموؿ لمشاكميـ.
ؿ مػا يتعمػؽ وكػ تمػا تؤديػو العلاقػات العامػة مػف خػدمات ومػا تقدمػو مػف أخبػار وبيانػات عنيػا وعػف نشػاطا

بنظاميػا في العمػؿ أو كيفيػة التعامػؿ معيػا فضػلا عػف سػعييا إلى تحقيػؽ السػمعة الطيبػة لممؤسسػة ورسػـ 
 الصػورة الذىنيػة الممتػازة عنيػا لػدى الفئػات المتعاممػة معيػا

 3.مف الخارج عمى أساس المعمومات والحقائؽ الصادقة

                                                           
1
 .24 .، صِشخغ سبثك :ٕ٘بء زبفظ اٌجذٚٞ - 

 

2
 .441-444. ص، ِشخغ سبثك : س١ٙش خبد - 

3
 42.44.، صِشخغ سبثك :س١ّش زسٓ ٚآخشْٚ - - 
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 تمييد :

إف الشركة الوطنية لمكيرباء و الغاز )سونمغاز( تعتبر شركة عمومية جزائرية و مجاؿ     
نشاطيا إنتاج و نقؿ الطاقة و توزيعيا و قانونيا الأساسي و الجديد يسمح ليا بإمكانية 
التدخؿ في قطاعات أخرى مف قطاعات الأنشطة ذات الأىمية بالنسبة إلى المؤسسة و 

إنشاء ىذه  1947لكيرباء و الغاز نحو الخارج و قد تـ في سنة لاسيما في ميداف تسويؽ ا
المؤسسة العمومية التي أسند إلييا إحتكار إنتاج الكيرباء و نقمو و توزيعو و كذلؾ توزيع 

المؤسسات السابقة للإنتاج و التوزيع و ىي تنتمي إلى قانوف   (E.G.Aالغاز و تضـ )
( الشركة الجزائرية لمكيرباء و SAE)( و شركائو LEBONأساسي خاص منيا لوبوف )

 الغاز.
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 : مراحـل تطور شركة سونمغازأولا: 

 : مرت شركة سونمغاز بمراحؿ عديدة تمثمت فيما يمي

في  471002رقـ  (EGA ) : تـ إنشاء كيرباء و غاز الجزائر1947سنة -
 . وىي مكمفة بإنتاج كيرباء و الغاز 05/06/1947

 :EGA-لأقدـ شركات إنتاج و توزيع الكيرباء ذات الطابع الخاص   وىي عبارة مجمع
 : الصادر عمى السمطة الفرنسية 1946التي سقطت تحت قانوف التأميـ سنة 

تبنتيا السمطات الجزائرية بعد  : EGA 1962التطورات التي جرت بعد سنة -
رية التي تضمف الاستقلاؿ  في بضع سنوات فضلا عف جيود تكوينية لمموارد البشرية  الجزائ

 . تسير ىذه المؤسسة

الصادر عف  69/59: إنشاء المؤسسة الوطنية لمكيرباء و الغاز بمرسوـ رقـ  1969سنة -
إلى سونمغاز التي أصبحت شركة  EGA ، تحوؿ إسـ1969الجريدة الرسمية في أوؿ أوت 

تجاوز عدد وطنية لمكيرباء و الغاز و في ىذا الوقت كانت الشركة مف الحجـ الكبير أيف 
موظؼ ، وقد حدد المرسوـ ميمة رئيسية ليا تتمثؿ في الاندماج بطريقة  6000عماليا 

 . منسجمة في سياسة الطاقة الداخمية لمبلاد

إف احتكار ونقؿ وتوزيع و استراد و تصدير الطاقة الكيربائية  المخصصة لسونمغاز  -
إلييا تسويؽ الغاز الطبيعي   قد عزز مف مكانة الشركة ، كما أنيا وجدت نفسيا قد أسند

صناعيوف، محطات توليد الطاقة الكيربائية،  ) داخؿ الوطف وىذا الجميع أصناؼ الزبائف
 .زبائف المنزؿ
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:في ىذه المرحمة تـ الفصؿ بيف النشاطات الميدانية و النشاطات  القاعدية 1975سنة  -
   و كذا إنشاء وحدات كيرباء

از و التي جاء معيا  ستة مؤسسات حيث اصبحت : إعادة ىيكمة سونمغ1983سنة  -
شركة سونمغاز في ىذه السنة ذات الخدمات عمومية وتسيير المؤسسة و بذلؾ تكتسب 

 :خمسة فروع وىي

 : الأشغاؿ الكيربائية (kahrif) كيريؼ 1- 

 :تركيب البني التحتية و الإنشاءات الكيربائية (kahrkib) كيركيب 2- 

 : أشغاؿ اليندسة المدنية ( kanaghaz) كنا غاز  3- 

 4-AMCصناعة  العدادات ومختمؼ التجييزات المستعممة في المراقبة : 

لقد أصبحت مؤسسة عمومية ذات الطابع  1991نظاـ أساسي جديد لسونمغار سنة -
و قد  14/12/1991المؤرخ في  91/975في قرار تنفيذي رقـ  EPJS  صناعي و تجاري

ديد لتستتر الاقتصادي و الأخر بعيف الإعتبار كيفية تسويؽ فرض ىذا النظاـ الطابع الج
 .المنتجات

ىيئة عمومية ذات الطابع الصناعي و تجاري  1995أصبحت سنة  1995سنة  -
    سونمغاز عمى رأس نجد مجمس التوجيو الرقابي 07/09/1995ليوـ 280/  95بمرسوـ 

(COS). 
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ىذا التحوؿ أعطى سونمغاز  تحولت سونمغاز إلى مؤسسة ذات أسيـ 2002سنة  -
التوزيع في مبادئ أخرى في قطاع الطاقة كذلؾ التدخؿ في ىذ الميداف خارج حدود الجزائر 
و باعتبارىا  مؤسسة  ذات أسيـ فعمييا إكتساب محفظة الأسيـ وقيـ المنقولة أخرى مع 

 .إمكانية مشاركة في مساىماتيا في شركة أخرى

 2004خلاؿ سنوات  ((HOLDING عف مجمع أصبحت سونمغاز عبارة 2004سنة  -
أيف أصبحت "سونمغاز " مجمع أو مجموعة مؤسسات تـ إعادة ىيكمة الفروع  2006/ 

 .المكمفة بالنشاطات الرئيسية بيا

 (SPE ) سونمغاز إنتاج الكيربائي -

 ( SDC) تسيير شبكة نقؿ الكيربائي -

 ( GRTG)تسيير شبكة نقؿ الغاز -

 :وظيفة التوزيع وقسمة إلى أربعة فروع وىيتـ ىيكمة  2006سنة  -

 ( SPA) سونمغاز لمتوزيع الجزائر العاصمة -

 (SPC) سونمغاز لمتوزيع جية الوسط -

 (SDE)سونمغاز لمتوزيع الجية الشرقية -

 ( SDOسونمغاز لمتوزيع الجية الغربية) -

 

 



 

89 

 

 مديرية التوزيع بالنعامة: -ثانيا

  :التعريف بالمؤسسةأ/ 

نمغاز ، مؤسسة ذات طابع صناعي و تجاري ذات أسيـ و رأس ماؿ عمومي، شركة سو    
تختص في إنتاج الكيرباء و نقميا و توزيعيا و كذلؾ نقؿ الغاز و توزيعو عمى المستوييف 

المحمي و الدولي ، و بفضؿ جيودىا تحاوؿ الشركة الدخوؿ في ميداف إنتاج الطاقة البديمة 
 .كالطاقة الشمسية و تعميميا

المتضمف  14/12/1991بتاريخ  475-91ت نشأتيا بموجب مرسوـ تنفيذي رقـ كان
تحويؿ الطبيعة القانونية لمشركة الوطنية لمكيرباء و الغاز إلى مؤسسة عمومية ذات طابع 

ظير قانوف الكيرباء و توزيع الغاز عبر  2002، وفي سنة  (EPIC) صناعي و تجاري
جمع لمؤسسات ذات أسيـ تمارس عبر فروعو القنوات الذي حوؿ مؤسسة سونمغاز إلى م

شركة فرعية  40نشاطات الإنتاج ، النقؿ و التوزيع لمكيرباء و الغاز حيث أصبح يتألؼ مف 
 .عامؿ 60.000و يشغؿ أكثر مف 

و طموح سونمغاز ىو أف تغدو مؤسسة تنافسية لكي تقوى عمى مواجية المنافسة التي 
الأمد القريب مف بيف أفضؿ المتعامميف الخمسة  تموح ملامحيا في الأفؽ، و أف تكوف في

 .التابعيف لمقطاع في حوض البحر الأبيض المتوسط

، ىي فرع مف فروع مجمع سونمغاز ذات (SDO) شركة توزيع الكيرباء و الغاز لمغرب
، شارع 02مميار دينار ، مقرىا الإجتماعي يقع في  25أسيـ ، رأس ماليا الإجتماعي 

( مؤسسة لمتوزيع مف بينيا مديرية 20مدينة وىراف ، تضـ عشروف )الإخوة بف سميماف ب
 .التوزيع بالنعامة
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 : تتمثؿ مياـ مديرية توزيع الكيرباء و الغاز فيما يمي

 (شراء الطاقة بنوعييا )كيرباء و غاز --1

 (الأدنى-المتوسط-بيع و توزيع الطاقة لممستيمكيف النيائييف )العالي --2

 .صيانة شبكات الكيرباء و الغازتسيير و تطوير و  --3

 .تمبية طمبات المستيمكيف في التوصيؿ بيذه الشبكات --4

 .تمبية الطمب المتزايد عمى الطاقة بنوعييا --5

  :الييكل التنظيمي لممؤسسةب/   

بيدؼ ضماف التسيير الحسف لمختمؼ مصالح و إدارات الشركة و الأعماؿ المكمفة بيا ، 
زيع الأمثؿ لموظائؼ و ذلؾ بتوظيؼ إطارات و ميندسي دراسات ذات تمجأ المؤسسة إلى التو 

 .كفاءات عالية يساىموف في ترقية خدماتيا و تحقيؽ أىدافيا مف خلاؿ وضع ىيكؿ تنظيمي

  أولا : الييكؿ التنظيمي العاـ لممؤسسة

 يتكوف التنظيـ العاـ لشركة توزيع الكيرباء و الغاز لمغرب مف رئيس مدير عاـ و مستشار
المديرية العامة ، مفتش عاـ و أمينة مساعدة ، كما يضـ قسـ الاقتصاد و التخمينات و 

مديريات  08مصمحتي الإتصالات و الإعلاـ ، خمية التنسيؽ بيف الوحدات بالإضافة إلى  
  : لكؿ منيا اختصاصاتيا و مياميا، و ىي عمى التوالي
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   مديرية التموينات --1
  شريةمديرية الموارد الب --2
  مديرية المالية و المحاسبة --3
  مديرية العلاقات التجارية و التسويؽ --4
  مديرية تقنيات الكيرباء --5
 مديرية تقنيات الغاز --6
  مديرية المصالح المشتركة --7
  مديرية الأمف الداخمي لممؤسسات --8

ت الغربية و الجنوبية ( الممثمة لمولايا20كما تتصؿ بو مباشرة مديريات التوزيع العشريف )
 الغربية لموطف ، و ىي كما يمي :

 مديرية التوزيع الرقم مديرية التوزيع الرقم مديرية التوزيع الرقم

 بشار حضري  15 شمؼ شماؿ  08 وىراف 01

 سعيدة  16 مستغانـ 09 السينيا  02

 أدرار  17 غميزاف  10 سيدي بمعباس 03

  البيض 18 تيارت  11 عيف تموشنت 04

 النعامة  19 تيسمسيمت 12 معسكر 05

 تندوؼ  20 عيف الدفمى  13 تممساف 06

   بشار ريفي  14 شمؼ وسط 07
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 SDO : الييكل التنظيمي العام لشركة توزيع الكيرباء و الغاز لمغرب 01الشكل 

 

 المصدر : مصمحة المستخدمين لممؤسسة محل الدراسة
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  :التوزيع بالنعامة : الييكل التنظيمي لمديريةالثثا

يتكوف الييكؿ التنظيمي لمديرية التوزيع بالنعامة مف مدير التوزيع، أمانة المديرية، المكمؼ بالإتصاؿ و 
المكمؼ بالأمف و مستشار الأمف الداخمي لممؤسسة ، كما يضـ تسعة أقساـ و مصمحتيف بالإضافة إلى 

ؿ بالمديرية إلى تناسؽ و متكامؿ مف أجؿ الوصو خمية المراقبة و التفتيش تعمؿ فيما بينيا في مجاؿ م
 : الموالي الشكؿ في سنوضحيا و،  المستوى المطموب

 تنظيمي لمديرية التوزيع بالنعامة: الييكل ال02 الشكل

 

 المصدر : مصمحة المستخدمين لممؤسسة محل الدراسة
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 : الأقسام و ميام مختمف المصالح -أ

 ىذا القسـ بالمياـ الرئيسية التالية :يتكفؿ  قسم تقنيات الكيرباء : -  
 تسيير و تطوير و صيانة شبكات الكيرباء المجودة حاليا  

 مراقبة استغلاؿ شبكات الكيرباء 
التحكـ عف بعد لشبكات الكيرباء و ذلؾ تحديد الأعطاب بواسطة نظاـ لمتحكـ عف بعد 

(System SCADA)  .الذي ىو في مرحمة التجريب 
 لمشاريع المستممة و اليياكؿ الكيربائية المستحدثة وضع قيد التنفيذ ا

 تتمثؿ ميامو في : قسم تقنيات الغاز :- 
 تسيير و تطوير و صيانة شبكات الغاز المجودة حاليا  

 مراقبة استغلاؿ شبكات الغاز
 وضع قيد التنفيذ المشاريع المستممة و اليياكؿ الغازية المستحدثة 

 يقوـ بما يمي :  الكيرباء و الغاز : قسم دراسات و تنفيذ أشغال  -  
 إعداد الدراسات التقنية الخاصة بكؿ المشاريع الولائية المعمقة بشبكات الكيرباء و الغاز 

 مراقبة تنفيذ أشغاؿ الكيرباء و الغاز 
الاستلاـ النيائي لممشاريع المنجزة مع الحرص عمى مطابقتيا لممعايير التقنية المعدة في 

 الدراسات
 يقوـ بػ : طيط الكيرباء و الغاز :قسم تخ -8

 جمع المعمومات و الإحصائيات حوؿ التغيرات في استيلاؾ الطاقة و الطمب عمييا 
 يعطي تقديرات عف الزيادات السنوية في الشبكات الكيربائية و الغازية 

 يوفر قاعدة بيانات تتعمؽ بالأشغاؿ و عدد الزبائف المحتمميف 
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 طمع بالمياـ التالية : يض قسم العلاقات التجارية :-9
 يقوـ بتطبيؽ القوانيف و المياـ التجارية عبر الوكالات التجارية 

 يقوـ بتسيير و جمع المعمومات حوؿ الزبائف سواء كانت مؤسسات أو أفراد 
 يقوـ عممية فوترة الطاقة المستيمكة لمزبائف و تحصيؿ الديوف المستحقة 

 الطاقة الموجودة يقوـ بعممية ربط الزبائف الجدد بشبكات 
 يقوـ بما يمي :  قسم الموارد البشرية :-

 تطبيؽ القوانيف المتعمقة بتسيير المستخدميف 
 ىيكمة المؤسسة و المراكز التابعة ليا )الحياة المينية، الأجور، التكويف...(

الإعلاف عف الاحتياجات الخاصة بالمستخدميف و المؤسسة مف حيث التوظيؼ و التكويف و 
 ة الترقي

 المتابعة و المساىمة في العلاقات العممية و الاجتماعية 
 فيو ييتـ بػ :  قسم المالية و المحاسبة :-

 تسوية الأعماؿ و البيع المحقؽ و تسديد فواتير المورديف و مؤسسات الأشغاؿ 
 متابعة ممفات الاستثمارات 

 تأسيس و متابعة صرؼ ميزانية المؤسسة و المراكز التابعة ليا 
 اد الميزانيات التقديرية و جدوؿ حسابات النتائج إعد
 لديو المياـ التالية : قسم إدارة الصفقات :-

 القياـ بإعداد دفاتر الشروط الخاصة بالأشغاؿ و مراجعتيا حسب القوانيف سارية المفعوؿ 
 الإعلاف عف عروض العمؿ الخاصة بالمشاريع و فتح الأظرفة 

 الاتفاقيات بيف المؤسسة و مؤسسات الأشغاؿ  إعداد، تسيير و متابعة العقود و
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 مراقبة و إظيار فواتير مؤسسات الأشغاؿ 
 يقوـ بػ :  قسم تسيير نظم المعمومات :-

 متابعة و صيانة شبكة الإعلاـ الآلي عمى مستوى المؤسسة و الوكالات التجارية 
 صيانة عتاد الإعلاـ الآلي 

 ودة لدى المؤسسة صيانة و تحديث أنظمة الإعلاـ الآلي الموج
 عف تسيير ممتمكات المديرية فيي تقوـ بػ: تعتبر الجية المسؤولةمصمحة الوسائل العامة : -

 تطبيؽ قوانيف تسيير الممتمكات و جرد الموجودات 
 شراء لوازـ المكتب و مستمزمات العمؿ 

 تشرؼ عمى عممية نظافة و صيانة محلات العمؿ و تأمينيا 
 لممؤسسة و الوكالات التجارية تسيير حظيرة السيارات 

 تسيير الممتمكات العقارية لممؤسسة 
 تيتـ بػ: مصمحة المنازعات :-

 تمثيؿ المؤسسة لدى المحاكـ و في كؿ النزاعات 
 متابعة الممفات المتنازع فييا و تعييف الخبراء 

 رفع الدعاوى القضائية ضد الأعماؿ المضرة بمصمحة المؤسسة كتخريب الشبكة مثلا 
تقوـ ىذه الخمية بمراقبة مدى تطبيؽ القوانيف مف طرؼ الأقساـ خمية المراقبة و التفتيش: -

المختمفة خاصة قسـ إدارة الصفقات وقسـ تنفيذ الأشغاؿ، كما تقوـ بتقارير حوؿ أي انتياؾ 
 للإجراءات المنصوص عمييا.
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 عرض نتائج المقابمة:
 مقابمة مع مكمف بمصمحة الاتصال:المطمب الأول:

 عرض و تحميل نتائج  المقابمة مع القائم بالاتصال بمؤسسة سونمغاز بولاية النعامة :-

مع القائـ 09/2021/ 05أجريت ىذه المقابمة بتاريخ : عرض و تحميل ىذه المقابمة1-
بالاتصاؿ بمؤسسة سونمغاز عمى الساعة التاسعة و نصؼ صباحا و قد دامت المقابمة 

  :يمي جاءت كماابة المبحوثة عمى الأسئمة الموجية غمييا و لساعتيف و نصؼ تقريبا حيث أج
 تفريغ و تحميؿ المعمومات الشخصية الخاصة بالقائـ بالاتصاؿ :-1
 بمؤسسة سونمغاز : الشخصية الخاصة بالقائـ بالاتصاؿالجدوؿ الموالي أىـ المعمومات  يوضح-

 البياف  المعمومة 

 أنثى  الجنس

 15كقائـ بوظيفة مكمفة بالاتصاؿ منذ أعمؿ  الاقدمية في العمؿ 
 سنة 

 اتصاؿليسانس إعلاـ و  المستوى التعميمي

  googleشيادة رقمية مف شركة  مؤىلات عممية إضافية

Certificat google marketing digital  

 
 المصدر : مقابمة شخصيو مع القائم بالاتصال                      
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لاه ىو أف التخصص القائـ بالاتصاؿ يناسب مع طبيعة ما نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أع
 سنة . 15نشاط المؤسسة ) مكمؼ بالاتصاؿ ( كما أف لدييا خبرة في ىذا العمؿ حوالي 

 تفريغ و تحميل البيانات الخاصة بمحاور أسئمة المقابمة : -2

المطروحة لقد كانت إجابة القائمة بالاتصاؿ بمؤسسة سونمغاز بولاية النعامة عمى الأسئمة 
  كتالي:

تفريغ البيانات الخاصة بمحاور الأسئمة حسب إجابة القائم بالاتصال بمؤسسة -02
 و ممارسات القائم بالاتصال عن الاتصال الخارجي وعلاقات  عامة( سونمغاز ) تصور

 ماذا تعني لكـ عبارة الاتصاؿ الخارجي؟-01

الموجية لتحسيف صورة المؤسسة الاتصاؿ الخارجي يشمؿ جميع الاستراتيجيات الاتصالية -
  لدى مختمؼ جماىيرىا

  ماذا تعني لكـ عبارة العلاقات العامة ؟-02

العلاقات العامة تشمؿ جميع الاستراتيجيات الاتصالية و التسويقية و السبونسور و   -
  المساىمة لعرض تحسيف صورة المؤسسة لدى جماىيرىا

 ( مصمحة مكتب ، خمية )لييكؿ التنظيمي ؟ماىي مكانة منصب القائـ بالاتصاؿ ضمف ا-03

 .مكانة المكمؼ بالاتصاؿ في الييكؿ التنظيمي ىي مكمفة بالاتصاؿ تابعة إداريا لمسيد المدير-

  ماىي مياـ الموكمة لكـ بوصفكـ قائـ الاتصاؿ ؟-- 04

 . إدارة الازمات فيما يخص الجانب  الاتصاؿ مع الصحافة و جميور -
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 (خمي )عمبة الافكار و الاقتراحاتتنظيـ الاتصاؿ الدا-

 .استقباؿ الزبائف لطرح انشغالاتيـ-

               ادارة علاقات مع الصحافة و الاذاعة-

عقد لقاءات مع الادارة المحمية و الجمعيات و تنظيـ الزيارات الرسمية لمسيد الوالي و السيد -
 الرئيس المدير العاـ لمشركة و المجمع و السيد الوزير

  ىؿ لديكـ فريؽ عمؿ يشتغؿ معكـ؟-05

  أعمؿ بمفردي دوف فريؽ عمؿ-

  في حالة الاجابة بلا ىؿ ىناؾ ثمة مصاعب تواجيكـ في القياـ بميامكـ ؟- 06

  عاما 15يجب تجاوز جميع المصاعب ورفع التحدي عمى ىذه الوتيرة منذ -

 ىؿ تجرى لكـ بمؤسستكـ تربصات مكثفة في تخصصكـ ؟- 07

  وى المطموبليس بالمست-

  لو تفضمتي بشرح معنى رمز مؤسسة الشركة الوطنية لمكيرباء و الغاز ) سونمغاز(؟-08

  معناىا شرارة كيربائية و شعمة ليب - 

  ؟ماىي عناصر و مكونات الخطة و الاستراتيجية التي تعتمدونيا في الاتصاؿ الخارجي- 09
نة ،الرسالة ،القائـ بالرسالة تعتمد عمى مخطط اتصالي الذي يتكوف مف اليدؼ ،العي-

  .،الوسيمة الاستجابة
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ماذا عػػف  مختمؼ الوسائؿ التي تستخدمونيا في تطبيؽ ىذه الخطة أو الاستراتيجية ؟    - 10
  تعتمد عمى عدة وسائؿ تبعا لكؿ خطة و قد تتنوع-

 ( ندوات حصص إذاعية–حصص تعميمية  –أبواب مفتوحة )  -

  د خطة أو استراتيجية الاتصاؿ الخارجي ؟مف ىـ شركائكـ في إعدا-11

جامعية  –تكوينية  –الشركاء متعددوف مؤسسات منجزة جمعيات مؤسسات تعميمية -
  .زبائف –فلاحيف  –مستثمريف 

عادة ماىي التحديات و الصعوبات التي تواجيكـ عند تنفيد ىذه الخطة او - 12
 : تختمؼ التحديات-الاستراتيجية؟ 

  عامؿ الوقت-

  دـ جدوى الوسيمة في بعض الاحيافع -

 .انعداـ التقييـ أحيانا -

ماىي مختمؼ البرامج و المجيودات التي تقوـ بيا مؤسستكـ لتحسيف صورتيا لدى   - 13
  زبائنيا و الجميور الخارجي عامة ؟

 :تعتمد الشركة الجزائرية لتوزيع الكيرباء و الغاز تحسيف صورتيا عمى -

 .وعية الخدمةالعمؿ عمى الرفع مف ن-

   تنظيـ لقاءات مع الزبائف و الجمعيات-
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تفريغ البيانات الخاصة بمحاور الاسئمة المقابمة حسب إجابة القائم بالاتصال -03
وعلاقتيا  بالعلاقات العامة مع الجميور  يبمؤسسة سونمغاز انشطة الاتصال الخارج

 :الخارجي

ائف المؤسسة لتحسيف و ترقية العلاقات عادة ، ىؿ تقوـ بأنشطة اتصالية خارجية مع زب-01
 العامة )اللافتات ، مطويات، كراسات ،ابواب مفتوحة ،أياـ دراسية(؟

الانشطة الاتصالية مع الجميور الخارج تدخؿ في إطار المخطط الاتصالي و تشمؿ عقد -
لقاءات مع مستثمريف فلاحيف )باستعماؿ مطويات كراسات جوائز عف طريؽ أياـ دراسية 

 (  ب مفتوحةأبوا

  كيؼ  تقيموف تجاوب الجميور الخارجي معيا؟-02

التجاوب الفعمي ينجز عنو تغيير في سموكيات الفرد في الحياة اليومية بترشيد استيلاؾ -
 . الطاقة أو استعماؿ جميع النصائح المقدمة مف أجؿ سلامة الفرد

 كيؼ يتـ استقباؿ الجميور الخارجي بمؤسستكـ ؟-03

المواطنيف مف طرؼ مستشار الطاقة في الوكالات التجارية مدراء الوكالات يتـ استقباؿ -
التجارية رؤساء مقاطعات الكيرباء و الغاز عف طريؽ مدير التوزيع مع المكمفة بالاتصاؿ 

 .ومف طرؼ رؤساء الاقساـ يعني مف ليـ صلاحيات النظر في انشغالات الزبائف

 زبائف عمى مستوى مؤسستكـ ؟ماذا عف المعدلات السنوية لمقابلات ال-04
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 ؿ الذي لا يجب أف يتجاوز الاسبوعتقاس بالوقت المخصص للإجابة عف الاشغا-

 عادة ماىي الشكاوى الاكثر إيداعا عمى مستوى مؤسستكـ ؟-05

 تخص طمبات الربط بالكيرباء و الغاز-

 ف؟عادة ما نوعية الانشغالات المطروحة بكثرة مف لدى الزبائف أو المواطني-06

تتنوع انشغالات الزبائف بيف طمبات الربط بالكيرباء و الغاز طمبات التوظيؼ تحويؿ أعمدة  -
 و خطوط كيربائية

 عادة كيؼ تتعامموف مع السجؿ  الذي     لشكاوي و اقتراحات الزبائف؟-07

 .يتـ مراقبتو مف طرؼ مسؤوؿ المؤسسة مع حوصمة لمختمؼ الاقتراحات-

 شكاوي بخصوص سوء الاستقباؿ و التوجيو ؟ كيؼ تعالجونيا؟عادة كيؼ تتمقوف -08

نعـ نتمقى شكاوي بخصوص الاستقباؿ ومعالجتيا بتنظيـ لقاء الجية المعنية حوؿ الاتصاؿ -
 .وأىمية الاستقباؿ الزبائف بطريقة حسنة

 ىؿ تعتمدوف عمى البريد الالكتروني في استقباؿ شكاوى و اقتراحات المواطنيف ؟-09

 .ـ تمقي شكاوى عف طريؽ الموقع الالكتروني لمولايةنعـ يت-

 ىؿ ىناؾ اقتراحات مف بعض المواطنيف استدعت اىتمامكـ  أذكرىا؟-10

 لا أذكر بالتحديد

 ىؿ لديكـ موقع الالكتروني ولائي خاص بالمؤسسة ؟ىؿ لديكـ صفحة عمى الفيسبوؾ ؟-11
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ة بالشركة موقع يوتيوب و لدينا موقع الالكتروني خاص بالشركة وصفحة فيسبوؾ خاص-
 تويتير

تفريغ البيانات الخاصة بمحاور الاسئمة المقابمة حسب اجابة القائم بالاتصال -04
 :بمؤسسة سونمغاز علاقات القائم بالاتصال مع الصحافة  المحمية

  عادة ماىي وسائؿ الاعلاـ التي تتعامموف معيا؟  كيؼ تنظموف تعاممكـ؟-01

الاعلاـ بدوف استثناء يتـ ارساؿ البيانات الصحفية المقاءات نتعامؿ مع جميع وسائؿ -
 الصحفية والمحادثات ىاتفية ومختمؼ تدخلات

 ماىي الوسيمة الاكثر تعامؿ مع مؤسستكـ؟ وكيؼ تفسروف ىذا؟-02

 الاذاعة المحمية بحكـ أنيا الاكثر جماىير-

 كيؼ تقيموف بكؿ موضوعية صورة مؤسستكـ في الصحافة المحمية؟-03

 صورة المؤسسة حسنة لدى الصحافة المحمية-

  ماىي اليات التقييـ والمتابعة التي تعتمد عمييا مؤسستكـ في تحسيف صورتيا؟-04

  .عادة تقيـ بمدى تعاوف الصحافة في تحسيف صورة المؤسسة وانخفاض المقالات السمبية-

مة في تحسيف الى اي مدى يمكنكـ تقييـ مساىمة الاتصاؿ الخارجي والعلاقات العا-05
  المؤسسة لدى جميور خارجي؟

 الاتصاؿ الخارجي يعوؿ عميو في تحسيف صورة المؤسسة-
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 أىم النتائج:  -

إجابة القائـ بالاتصاؿ يمكف القوؿ بأف الاتصاؿ الخارجي و  ومف خلاؿ ما لاحظناه 
)سونمغاز( لدى مختمؽ جماىيرىا و أف العلاقات العامة يسعاف في تحسيف صورة المؤسسة 

القائـ بالاتصاؿ لو دور كبير في استقباؿ الزبائف و حؿ مشاكميـ و إدارة العلاقات مع 
 صحافة و تنظيـ الاتصاؿ الداخمي و الخارجي لممؤسسة 

 يف ساىـيا تعمؿ المؤسسة عمي رفع مف نوعية الخدمة و تنظيـ لقاءات مع الزبائف و ىذا مك
 لمؤسسة.تحسيف صورة ا
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 المطمب الثاني :

 عرض و تحميل نتائج المقابمة  مع عينة من زبائن مؤسسة سونمغاز بولاية النعامة:

: أجريت ىذه المقابمة مع عينة مف زبائف مؤسسة  عرض و تحميل المقابمة الخاصة بالزبائن
قد دامت  سونمغاز  حيث قمت بالمقابمة مع ثلاثوف فرد لأخذ أرائيـ حوؿ ىذه المؤسسة و

و المقابمة كانت عمى   09/09/2021إلى  06/09/2021ىذه المقابمة أربعة أياـ مف 
الطريقة المباشرة أي وجيا لوجو ، أما محتواىا فيكوف محصور في محاور تمـ بأبعاد البحث 

 و أىدافو 

 فأجاب المبحوثيف عمى الأسئمة الموجية إلييـ حيث جاءت كما يمي :

 ات الخاصة بمحاور اسئمة المقابمة :تفريغ و تحميؿ البيان -
تفريغ البيانات الخاصة بمحاور أسئمة المقابمة مع زبائن المتعاممين مع مؤسسة - 01

 سونمغاز بولاية النعامة :

ىؿ لديؾ دراية بوجود منصب القائـ بالاتصاؿ عمى مستوى مؤسسة سونمغاز بولاية -01
  النعامة ؟

ؤاؿ  فأجابني واحد و عشروف زبونا ب )لا( و تسعة مف خلاؿ إجابة الزبائف عمى ىذا الس-
 زبائف ب)نعـ(

ىذا ما يعني معظـ الزبائف ليس لدييـ دراية بوجود منصب القائـ بالاتصاؿ عمى مستوى  
 المؤسسة.   

 ما رأيؾ في اليوـ المخصص لاستقباؿ المواطنيف بمؤسسة سونمغاز بولاية النعامة؟ -02
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ف زبوف يعتبروف أف يوـ واحد غير كافي لاستقباؿ معظـ الزبائف ىنا حوالي عشرو -
المواطنيف يجب أف يكوف ىناؾ يومييف عمى الأقؿ في الاسبوع لحؿ مشاكميـ و الاستماع 

 . لانشغالاتيـ

بينما عشر الزبائف الآخروف يعتبروف أف يوـ واحد كافي لأخذ انشغالات المواطنيف و حؿ -
 مشاكميـ . 

 قباؿ و التوجيو؟ ) جيدة ، لابأس بيا ، رديئة (ما ىو تقييمؾ لظروؼ الاست-03

في ىذا السؤاؿ تجاوب معي معظـ الزبائف ثمانية عشر زبوف ب شكايتيـ مف سوء -
الاستقباؿ عمى مستوى المؤسسة و اف القائميف بالاستقباؿ في المؤسسة ليس لدييـ كفاءة في 

 إقناع المواطنتيف و توجييييـ و وصفوه بإستقباؿ ) رديء (.

 سبعة زبائف وصفوه باستقباؿ  )لابأس بو( و 

 وخمسة زبائف وصفوه بإستقباؿ )جيد ( و كؿ الظروؼ مريحة في المؤسسة .

 -مسار الحركة -التيوية -ما رأيؾ في اليندسة العمرانية لممقر وفروعو ؟ )الاضاءة-04
 لافتات التوجيو( -الامف

ف اليندسة العمرانية لممقر الجديد في ىذا السؤاؿ اجتمع كؿ الزبائف في رأي واحد وىو أ -
لمؤسسة سونمغاز عمى مستوى النعامة يعتبر جيد وعصري و جميؿ مف حيث الاضاءة و 
منافذ التيوية و شساعة المساحة التي تسيؿ مف حركة التنقؿ الزبائف ولافتات التوجيو التي 

رميـ لمواكبة تسيؿ الامر عمى الزبوف لقضاء حاجتو فأما الفروع مازالت تحتاج إلى الت
العصر مف حيث الاضاءة و التيوية المنعدمة وسوء التنظيـ و إنعداـ الامف  ومزاحمة 
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لافتات التوجيو شبو منعدمة وسوء الاستقباؿ في ىذه الفروع التابعة لمؤسسة سونمغاز بولاية 
 النعامة

 عادة . ما ىو المشكؿ والانشغاؿ الذي يجعمؾ تتردد عمى مؤسسة سونمغاز؟ -05

مف خلاؿ مقابمتي لمزبائف المتعامميف مع شركة سونمغاز حوؿ المشكؿ أو الإنشغاؿ الذي   -
يجعميـ يترددوف عمى مؤسسة سونمغاز فأجابني خمسة عشرة زبونا عمى اف مشكمتيـ تكمف 
في الزيادة الغير منطقية في فاتورة الكيرباء و الغاز بسبب أخطاء في جمع فواتير أو قدـ 

كؿ الربط بالكيرباء و الغاز طمبات التوظيؼ تحويؿ أعمدة و خطوط عداد الكيرباء ومش
كيربائية وأجابني عشرة زبائف أف مشكمتيـ تكمف في الانقطاع المتكرر لمكيرباء وكاف 

 معظميـ أصحاب العمراف الجديدة .

وصرح لي خمسة زبائف لأنا ليس لدييـ أي إنشغاؿ أو مشكمة تجعميـ يترددوف عمى مؤسسة 
 سونمغاز

 طبيعتيا؟ ما بنعـ إجابتؾ حالة في ؟ سونمغاز لإدارة شكواؾ تقديـ في صعوبة تجد ىؿ -06

 عف الشكوى تقديـ في تسييلات يوجد لأنو(لا)ب زبونا وعشروف واحد المبحوثيف صرح ىنا -
 وصرح شكواؾ تكتب فيناؾ التوجيو و الاستقباؿ مكتب في الموجود الشكوى سجؿ طريؽ
 بوجود درايتيـ لعدـ يعود السبب و الشكوى تقديـ في صعوبة جدوفي آي( نعـ)ب زبائف تسعة
 ىي الشكاوى سجؿ عمى توضع التي الشكاوى بأف صرحوا قد و المؤسسة في الشكاوى سجؿ
 امتصاص و فقط بو المواطنوف ييدئوف حؿ أو رد أي منيا تنتظر لا ورؽ عمى حبر مجرد

 . غضبيـ
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 ؟ شكمتؾم أو انشغالؾ معالجة طريقة كانت كيؼ -07
 صعبة كانت المشكمة أو الانشغاؿ معالجة طريقة بأف زبوف عشروف و إثناف لي صرح ىنا -
 . العمؿ في التماطؿ و المؤسسة مف اللامبالاة و
 مف مشاكميـ و إنشغالاتيـ معالجة في سيولة جودوا و بأنيـ إلي صرحوا زبائف ثمانية و

 . سيولة بكؿ مشاكميـ لحؿ المعنية لممصالح توجيييـ خلاؿ

 ؟ سونمغاز عمى طرحا الأكثر المشاكؿ ماىي الزبائف مف غيرؾ مع نقاشاتؾ خلاؿ مف-08 
 سونمغاز لمؤسسة الشكاوى سجؿ في رأيتيا و الزبائف مف سمعتيا التي المشاكؿ معظـ-

 . التالية النقاط في إجتمعت
 السكنات في لمكيرباء المتكرر الإنقطاع- 
 الغاز و الكيرباء اتورةف في المنطقية الغير الزيادة-
 .إليو بحاجة لأنيـ للأرياؼ الغاز و كيرباء سمؾ بتوصيؿ يطالبوف الريؼ أصحاب-
 سونمغاز لمؤسسة التابعة لمفروع كذلؾ و المؤسسة في العامميف أعضاء مف شكايتيـ-
 كيربائية وخطوط أعمدة وتحويؿ التوظيؼ وطمبات الغاز و بمكيرباء الربط مشكؿ-

 ؟ الغرض ليذا المخصص السجؿ صفحات عمى إقتراح أو شكوى كتابة لؾ سبؽ ىؿ-09
 عمى اقتراح أي أو شكوى أي كتابة ليـ يسبؽ لـ بأنيـ زبوف عشروف و خمسة صرح ىنا-

 أو شكوى كتابة ليـ سبؽ قد الآخريف زبائف خمسة بينما الشكوى سجؿ عمى الصفحات
 : في واىـشك الموضوع تمثؿ و الغرض ليذا المخصص سجؿ عمى إقتراح

 الكيربائي العداد تجديد-
 الغاز و الكيرباء فواتير في زيادة-
 والغاز بالكيرباء المناطؽ البعض تزويد عدـ-
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 حاجاتكـ لقضاء بو للاستعانة تعرفونو موظؼ عف بحث عمى تحرصوف ىؿ عادة-10
 . لماذا ؟ بنعـ الاجابة حاؿ في ؟ بسونمغاز

 موظؼ عف البحث عمى يحرصوف بانيـ زبوف عشر تسعة لي صرح السؤاؿ ىذا في -
 وقت في حاجتيـ قضاء أجؿ مف ذلؾ و بسونمغاز حاجاتيـ لقضاء بو للاستعانة يعرفونو
 نوع وجود لي قاؿ مف ىناؾ و عراقيؿ و الصعوبات مواجية دوف و تأخر دوف ومحدد وجيز
 لا أي( لا) ب جاوبوني فقد الأخريف زبوف عشرة إحدى بينما المؤسسة في البيروقراطية مف

 . بسونمغاز حاجاتيـ لقضاء بو للاستعانة يعرفونو موظؼ عف البحث عف يحرسوف
 ؟ سونمغاز بنشاطات لإعلامؾ مناسبة تراىا التي الوسائؿ ماىي-11
 زبوف عشر خمسة أجابني حيث الزبائف عمى السؤاؿ ليذا طرحي  أو مناقشتي خلاؿ مف -

 عدد بيف يتـ باعتباره الشخصي الاتصاؿ ىي سونمغاز بنشاط للاعلاـ الأنسب الوسيمة بأف
 مثؿ الرسالة لإيصاؿ تيكنولوجيا إستعماؿ أو وسيط بدوف و مباشر بشكؿ الأشخاص مف

 . الاجتماعي التواصؿ مواقع نصية رسائؿ و ، ىاتفية مكالمات
 بخدمات تعريؼ خلاؿ مف المفتوحة الأبواب ىي الأنسب الوسيمة بأف زبائف ثمانية اجابني و

                                                         .     محدودة أياـ في ؤسسةالم
 للاعلاـ الأنسب الوسيمة بإعتباره الجيوية الاذاعة مع فتفاعموا المتبقييف زبائف سبعة اما-

 . المؤسسة بنشاطات
 سونمغاز؟ بمؤسسة إتصالؾ عند واجيتؾ أو لمستيا لنقائص تمة ىناؾ ىؿ -12
 تواجييـ أو يممسوف بأنيـ زبوف عشر سبعة لي فصرح الزبائف لأقواؿ إستماعي ندع -

 : في النقائص ىذه تمثمت و سونمغاز بمؤسسة إتصاليـ عند نقائص
 . المشكمة حؿ أو الاستجابة في التأخر-
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 . الزبوف مع التعامؿ في الاحترافية عدـ-
 طيةالبيروقرا و انشغالاتيـ أخذ في الزبائف بيف التمييز-
   المؤسسة مدير مع لمتواصؿ عراقيؿ وضع-

 عند نقائص أو صعوبات أية يواجيوا لـ بأنيـ الأخروف زبوف عشر ثلاثة لي صرح بينما
 . سونمغاز بمؤسسة إتصاليـ

 عف لمحديث(  تمفزيوف ، إذاعة ، جريدة)  إعلامية بوسيمة الاتصاؿ لؾ سبؽ ىؿ -13
 ؟ فعميا رد كاف كيؼ بنعـ الاجابة حاؿ في ؟النعامة بولاية سونمغاز مع لؾ حدث مشكؿ
 الاتصاؿ فييـ لأحد يسبؽ لـ أنيـ ىي و المتشابية الزبائف بإجابات تفاجأت السؤاؿ ىذا في

 سونمغاز بمؤسسة لو حدث مشكؿ عف لمحديث( تميفزيوف ،إذاعة، جريدة) إعلامية بوسيمة
 . النعامة بولاية
 نوعية تحسيف قصد النعامة بولاية سونمغاز سسةمؤ  لإدارة توجييا اقتراحات لديكـ ىؿ-14

 ؟ بزبائنيا العامة العلاقات و الخارجي الاتصاؿ
 :مايمي في الزبائف إقتراحات تمثمت-
 العمؿ إتقاف و لمزبائف الجيدة المعاممة-
 تأخر دوف الشكوى تقديـ عند السريع التدخؿ-
  وسيط دوف  الزبائف مع المباشر إتصاؿ-
 و المؤسسة بيف وصؿ ىمزة بإعتباره المؤسسة في بدوره يقوـ أف صاؿبالات القائـ عمى-

 . الخارجي الجميور
 . المتجددة الطاقات إستغلاؿ و الريؼ لأصحاب خاصة لممواطنيف الغاز و الكيرباء توفير-
 المواطنيف شكاوى فيو تأخذ الاجتماعي التواصؿ مواقع عمى صفحة أو موقع وضع-
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     نتائج القابمة:  

يأدي دور كبير في جذب  بالاتصاؿعمى اجابة الزبائف يمكف القوؿ بأف القائـ  اعتمادا 
أداة وصؿ بيف المؤسسة و الجميور الخارجي  وكون انشغالاتيـالزبوف نحو المؤسسة وحؿ 

 ي تساىـ في تحسيف صورة المؤسسة . دوف نسياف المعاممة الجيدة لمزبائف الت

إلييا مف خلاؿ المقابلات الزبائف وبعد تفريغ محتوى وتحميؿ أف  توصمت مف أىـ نتائج التي
ىو الذي يربط الزبوف بالمؤسسة عندما يقوـ بدوره يساىـ بشكؿ كبير في  بالاتصاؿالقائـ 

يـ وىو حسف تحسيف صورة المؤسسة لدى جميورىا الخارجي دوف نسياف العنصر الم
في ضرؼ وجيز دوف تمقي أي صعوبات أو  انشغالاتيـالزبائف وحؿ مشاكميـ أو  الاستقباؿ
 عوائؽ .

الشخصي بإعتباره يتـ بشكؿ  الاتصاؿطات سونمغاز ىي اوأف الوسيمة الأنسب لإعلاـ بنش
عانوف منو الزبائف ىو تأخر في ط كما يعتبر المشكؿ الكبير الذي يدوف وسيمباشر 
بة أو حؿ المشكمة ليذا يجب توسيع دائرة المكمفيف بالإتصاؿ ومحاولة توثيؽ الإستجا

 العمميات الاتصالية أكثر ليكوف ىناؾ تسييلات بيف المؤسسة و الزبوف .
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 خلاصة الفصل :

حاولنا مف خلاؿ ىذا الفصؿ أف نسقط الجانب النظري عمى الدراسة الميدانية مستعينيف بذلؾ 
 :ف معمومات حيث أسفرت الدراسة الميدانيةتحصمنا عميو معمى ما 

دور الاتصاؿ الخارجي و العلاقات العامة حيث تأدي دور كبير في تحسيف صورة -
 المؤسسة لدى جميورىا الخارجي.

ستقباؿ الزبائف لطرح انشغالاتيـ كما ينظـ - القائـ بالاتصاؿ يساىـ في حؿ الازمات وا 
 الاتصاؿ الداخمي و الخارجي لممؤسسة .

 جب حسف إستقباؿ الزبوف مف طرؼ المؤسسة لأنو ىو الذي يساىـ في تحسيف صورتيا.ي-
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 خاتمة :

وفي نياية بحثنا مف خلاؿ دراستنا لاتصاؿ الخارجي و دوره في بناء العلاقات  العامة     
لنا جميا أىمية ىذا العنصر في حياة  بمؤسسة الكيرباء و الغاز بولاية النعامة اتضح

سة و استمراريتيا و بقائيا الذي ىو مرىوف بمدى إستخداميا السميـ و الفعاؿ لو و ذلؾ المؤس
كوف الاتصاؿ الخارجي يمثؿ نقطة وصؿ بيف المؤسسة و المحيط الخارجي إذ يمعب دورا 

 ىاما في زيادة تحقيؽ الكفاءة و الفعالية  الكبيرة مف أجؿ إدراؾ أىداؼ المؤسسة .
ستمرة لاتقؼ عند وقت أو مرحمة معينة كما يستيدؼ الاتصاؿ و يعد عممية متجددة و م 

الخارجي إشباع الحاجات الأصمية لممؤسسة في إطار مف القيـ و السموكيات الحسنة و التي 
تتفاعؿ مع بعضيا فتولد توازنا دائما بيف المؤسسة و جميورىا الخارجي المتمثؿ غالبا في 

د للاتصاؿ الخارجي فعالية كبيرة و تأثير الزبائف مف حيث مصالح كؿ منو و نشاطو فنج
مباشر و غير مباشر عمى مؤسسة الكيرباء و الغاز مف حيث رفع الكفاءة و توفير 

المعمومات و تحسيف الشروط العامة لمعمؿ مف تعامؿ العماؿ فيما بينيـ و مع الزبائف ، و 
مستيمكيف وزبائف ذلؾ لا بد  عمى المؤسسة أف تقوـ بالاىتماـ بجميورىا الخارجي مف ال

متعامميف و تحفيزىـ لأف ذلؾ يجعؿ كؿ فرد كفيؿ ببذؿ كؿ جيده في وظيفتو لأف الجانب 
 النفسي لمزبوف عنصر ميـ في نجاح أي مؤسسة .

الاتصاؿ الخارجي يساىـ في دور ىاـ  في بناء العلاقات العامة التي تعمؿ عمى تحسيف   
خلاؿ ىذا نستنتج أف دور العلاقات العامة  أداء الموظفيف داخؿ المؤسسة و خارجيا و مف

يقوـ بو الاتصاؿ لأف الاعتماد عميو كاف بدرجة كبيرة بإعتباره ىو عصب المؤسسة ولب 
العلاقات العامة و الذي بفضمو يتـ مشاركة الأفراد بأرائيـ و تحسيف مف آدائيـ مف خلاؿ 

 رفع معنوياتيـ و تنشيط 
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 الموظفيف بيف أو العميا الادارة مف سواء إنسيابيا سيولة و المعمومات توفر و بينيـ التفاىـ
 فالاتصاؿ  الخارجي يعمؿ عمى التنسيؽ و زيادة الثقة    بيف المؤسسة و جميورىا الخارجي.



 

 



 

115 

 

 : قائمة المراجع
ة ، ، مؤسسة شباب الجامعة، الاسكندري الادارة الحديثة الاتصالات المعمومات القراراتأحمد محمد المصري ،  - 1 

 ،2008دط،

 ، 1990.الجزائر  دليؿ الباحث في المنيجية وكتابة الرسائؿ الجامعةعمار بوحوش ،  -2

 ، 1995، 11المجمة الجزائرية للاتصاؿ ، العدد -3

4 -   Madline Gravit : Méthode des sciences socials , precis dalloz édition ,paris 1987 

 ،  2004، س 2، عالـ الكتب ، مصر ، ط ي في الدراسات الاعلاميةالبحث العمممحمد عبد الحميد ،-5

 ،2012.، عالـ الكتب الحديث ، الاردف  مناىج البحث العمميمحمد عبد الجبار ، ،  -  6

 ،2006، 1، دار الثقافة ، عماف ، ط أسباب البحث العممي في العموـ الانسانية و الاجتماعيةكامؿ محمد المغربي ، - 7

 .1999،الاردف،1دار وائؿ لمطباعة والنشر ،ط منيجية البحث العمميعبيدات و أخروف ،محمد -  8

  2006 ،5، دار المعرفة الجامعية ،ط طرؽ البحث الاجتماعيمحمد الجوىري، عبد الله الخريجي ،  -9

 .1985 ، 3عمي السيد إبراىيـ عجوة ، الأسس العممية لمعلاقات العامة ، عمـ المكتبات ، القاىرة ، ط-10

) مدخؿ تطبيقي معاصر ( دار الجامعة الجديدة ،  السموؾ التنظيميصلاح الديف محمد عبد الباقي ، -11
 ، 2003الاسكندرية،

 .1990 .، الجزائر2، ديواف المطبوعات الجامعية ،ط عمـ النفس الاجتماعي الصناعيمصطفى عشوي ،  - 12

 .1978، دار الفكر العربي، القاىرة ، الاعلاـ الاسس العممية  لنظرياتجيياف أحمد رشتي ،  -  13

 .  1987عبد الله محمود عبد الرحماف ،سوسيولوجية التنظيـ ، دار المعرفة الجامعية ، الإسكندرية ،  -14

 . 1991، دار الحكمة الطباعة و النشر، العراؽ ، العلاقات العامة ، مفاىيـ و تطبيقاتمحمد حربي حسف،  - 15

 . 2003، مجمد الثالث دار الفجر لمنشر و التوزيع ، القاىرة ، الموسوعة الاعلاميةجاب ، محمد منير ح -16



 

116 

 

 . 1995عبد الفتاح محمد دويدات ، سيكولوجيا السموؾ الانساني ، بيروت دار النيضة العربية ،-17

 2003ية ،ىناء حافظ بدوي ، الاتصاؿ بيف النظرية و التطبيؽ ، المكتب الجامعي الحديث ، الاسكندر -18

 . 1998،  1، دار الشروؽ ، ط  العلاقات و الاتصاؿ الانسانيصالح خميؿ أبو إصبع ،  -19

- Marie Rélene Wesphane , le praofessionnale de la ammunication édition  réage , paris20 .1992 

 . 2000سة جامعية لمنشر  ، بيروت ، ، مؤس الاتصاؿ الفعاؿ في العلاقات الانسانسية و الادارةمصطفى حجازي ،  -21

 . 2008، دار الجامعة الجديدة ، الازراطية ، دط ، الادارة العامةمحمد رفعت عبد الوىاب ،  - 22

 . 1980، دار الفكر العربي ، القاىرة ، مصر ، د ط، مبادئ عمـ الادارة العامةسميماف محمد الطماوي ،  -23

 . 2008،  1، دار أسامة لمنشرو التوزيع ، عماف ، ط  ري و الاعلاميالاتصاؿ الادامحمد أبو سمرة ،  -24

 .1995،  2شارع عبد الخالؽ ثروت ، ط 28 مصر القاىرة عمـ الكتابسمير محمد حسيف ،  -25

، مذكرة لنيؿ شيادة ماستر تخصص عموـ الاعلاـ و الاتصاؿ، جامعة  الاتصاؿ الخارجي لممؤسسةحميمة لعقاب ،-26
 .2013/2014الجزائر ،

، مجمة الجزائرية الاتصاؿ الاجتماعي في الجزائر بيف غياب الاقناع و ضعؼ الاقناععبد الوىاب بو خموفة ،  -27
 الديواف الوطني لممطبوعات الجامعية . 14للاتصاؿ العدد

 . 2005، دار المعرفة الجامعية ،  العلاقات العامة رؤية نظريةجماؿ مجاىدة  -28

 روزي : العلاقات الادارية و المؤسسات العامة ، عالـ الكتب ، القاىرة .محمد فيمي الط -29  

 . 2، دار الصفاء لمنشر و التوزيع ، ط  وسائؿ الاتصاؿ والتكنولوجيا التعميـربحي عمياف ، -30

 ، مكتبة الانجمو مصرية ، قاىرة . علاقات العامة في المؤسسات الصناعيةمحمد عمي ،  - 31

 ، 1999،  1رب ، مبادئ التسويؽ  ، مؤسسة الوراقة لمنشر و التوزيع ، عماف ، طبياف ىاني ح -32  

 ،2010،  1، دار أسامة النشر ، الاردف ،ط الاعلاـ إشكالية العولمةمحمود عبد الله ،-33

 ، 2009،  1، دار أسامة النشر ، الاردف ، ط الاعلاـ الدولي و العولمة الجديدةفاروؽ خالد ،  -34



 

117 

 

 . 2011،  1، دار المعرفة الجامعية لمنشر و التوزيع ص الاعلاـ الدولي و العولمةحمد أبو شنب ، جماؿ م -35

 . 1985، 3، عالـ الكتب ، القاىرة ،طالاسس العممية لمعلاقات العامةعمي عجوة ،  -36

 . 1994، دار النيضة العربية ، القاىرة ،  فف وعمـ العلاقات العامةطاىر مرسي عطية ،  -37

 . 1997،  1، دار المجد والي ، عماف ، ط  الدعاية و الاعلاف و العلاقات العامةمحمد جودة ناصر ،  -38

 . 2005،  1، دار الوفاء لدنيا الطباعة و النشر ، الاسكندرية ، طالمقدمة في التسويؽمحمد حافظ حجازي ،  -39

 ،1988، القاىرة ،  التسويؽ المعاصر جامعة القاىرةمحمد عبد الله عبد الرحيـ ،  -40

، دار الفجر لنشر و التوزيع ، القاىرة  إتصاؿ المؤسسة ، الاشيار علاقات عامة علاقات مع الصحافةفضيؿ دليو ،  -41
،2003  

 ، منشورات عويدات ، بيروت . مبادئ العلاقات العامةحسف الحمبي ، -42

 .2003 .المكتب الجامعي الحديت ، العلاقات العامة و الخدمة الاجتماعيةمحمد بيجت كشؾ :  - 43

 . وكالة المطبوعات عبد حرمي الإتصاؿ بالجماىير بيف الإعلاـ و الدعاية و  التنميةد.أحمد بدر :  - 44
 .  1ط-1982.الكويت.

 .1989. .ذات السلاسؿ لمطباعة و النشر و التوزيع الكويتالاتصاؿ و التغيير الاجتماعيا.د.محمد عودة أساليب،  - 45
 . 1ط .2001 .. دار النيضة العربية . بيروت دراسات سوسيو  إعلاميةمحمد عمي اليدوي،  -46 2ط

  2.ط 2001. النيضة العربية . بيروت  الإتصاؿ في عصر العولمةد. مي عبد الله :  -47

 المعرفة الجامعية. المعيد العالي لمخدمة الاجتماعية. دارعبد المجيد محمود صالح وآخروف: العلاقات العامة والإعلاـ، 48
 الاسكندرية.

  1999مطبعة ىشاـ بكفر الشيخ. إسماعيؿ مصطفى سالـ وآخروف: العلاقات العامة في الخدمة الاجتماعية،  -49

 2004دار المعرفة الجامعية . عبد المحيي محمود صالح وآخروف: العلاقات العامة والإعلاـ في الخدمة الاجتماعية،- 50

 .2003لخدمة الاجتماعية في مجاؿ العلاقات العامة، دار المعرفة الجامعية  محمد مصطفى أح :ا 51



 

118 

 

 ، مراجعة سامي طابع ،القاىرة ،مركز جامعة القاىرة لمتعميـمقدمة في العلاقات العامةمحمد يوسؼ مصطفى عبده:  - 52
 .2004.المفتوح

 2005الاسكندرية.، دار المعرفة الجامعية .منياج العلاقات العامةسمير حسف منصور:  -53

 .2002 ، الأزاريطة، دار المعرفة الجامعية.عمـ اجتماع الاتصاؿ والإعلاـغريب سيد أح :  -54

 .1991.، دار الجامعات المصرية، الإسكندريةالعلاقات العامة والإنسانية والرأي العاـعمي الباز:  - 55

 .2006ؿ الاتصاؿ، دار الفجر لمنشر و التوزيع ، ، المدخ المداخؿ الاساسية لمعلاقة العامةسحر محمد وىبي: - 56

الإسكندرية، المكتب  -رؤية نظرية عممية وواقعية-أبعاد العممية الاتصالية،سموى عثماف الصديقي وىناء حافظ بدوي:  - 57
 .1999الجامعي الحديث،

 2000، بيروت، دار التيسير..العلاقات العامة إبداع تطوير المؤسسة ونجاح الإدارةعبد الكريـ راضي الجابري،  - 58

 .  2003، الييئة المصرية العامة لمكتاب، مصر ،وسائؿ الإعلاـ و الاتصاؿ الاقناعي :سيير جاد - 59

 

 

 

 

 

 

 

 



 

119 

 

 الملاحق:

 استمارة مقابمة مع القائم بالاتصال بمؤسسة سونمغاز بولاية النعامة:
 
 م بالاتصالالأول: البيانات الشخصية والمينية الخاصة بالقائ المحور 
 
  جنس القائـ بالاتصاؿ:         ذكر                    أنثى    -
 منذ متى وأنتـ تشغموف منصب القائـ بالاتصاؿ بمؤسسة سونمغاز بولاية النعامة ؟ -
 ما درجة وتخصص الشيادة الجامعية التي بحوزتكـ ؟ -
 ىؿ لديكـ مؤىلات عممية إضافية ؟ ماىي ؟ -
 

 تصوّر وممارسات القائم بالاتصال عن الاتصال الخارجي والعلاقات العامةالمحورالثاني: 
 
 ماذا تعني لكـ عبارة " الاتصاؿ الخارجي " ؟ -
 ماذا تعني لكـ عبارة " العلاقات العامة " ؟ -
 ماىي مكانة منصب القائـ بالاتصاؿ ضمف الييكؿ التنظيمي؟ )خمية، مكتب، مصمحة(    -
 لكـ بوصفكـ قائـ بالاتصاؿ ؟ماىي المياـ الموكمة  -
 ىؿ لديكـ فريؽ عمؿ يشتغؿ معكـ ؟ -
 في حاؿ الاجابة بػ نعـ، كـ عدد أفراده؟ ما تخصص كؿ موظؼ في الفريؽ؟ -   
 في حاؿ الاجابة بػ لا، ىؿ ىناؾ تمة مصاعب تواجيكـ في القياـ بميامكـ ؟ ماىي؟   -   
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 تخصصكـ ؟عادة، ىؿ ت جري لكـ مؤسستكـ تربصات مكثفة في  -

 مؤسسة الشركة الوطنية لمكيرباء والغاز )سونمغاز( ؟   لو تفضمتـ بشرح معنى رمز  -

نات الخطة أو الاستراتيجية التي تعتمدونيا في الاتصاؿ الخارجي؟ -  ما ىي عناصر ومكو 
 ماذا عف مختمؼ الوسائؿ التي تستخدمونيا في تطبيؽ ىذه الخطة أو الاستراتيجية ؟ -
 اؤكـ في إعداد خطة أو استراتيجية الاتصاؿ الخارجي؟ مف ىـ شرك -
 عادة، ماىي التحديات والصعوبات التي تواجيكـ عند تنفيذ ىذه الخطة أو الاستراتيجية؟ -
ماىي مختمؼ البرامج والمجيودات التي تقوـ بيا مؤسستكـ لتحسيف صورتيا لدى زبائنيا  -

 والجميور الخارجي عامة ؟
 

 ة الاتصال الخارجي وعلاقتيا بالعلاقات العامة مع الجميور الخارجيالثالث: أنشط المحور
 
عادة، ىؿ تقوموف بأنشطة اتصالية خارجية مع زبائف المؤسسة لتحسيف وترقية العلاقات  -

العامة )لافتات، مطويات، كراسات، أبواب مفتوحة، أياـ دراسية( ؟ أييا الأكثر استعمالا مف 
 لسنة ؟ طرؼ مؤسستكـ؟ ما معدليا في ا

 كيؼ تقي موف تجاوب الجميور الخارجي معيا ؟ -
 كيؼ يتـ استقباؿ  الجميور الخارجي بمؤسستكـ؟ -
 ماذا عف المعدلات السنوية لمقابلات الزبائف عمى مستوى مؤسستكـ؟ -
 عادة، ماىي الشكاوى الأكثر ايداعا عمى مستوى مؤسستكـ ؟  -
 ة مف لدف الزبائف أو المواطنيف؟عادة، ما نوعية الانشغالات المطروحة بحد -
 عادة، كيؼ تتعامموف مع السجؿ الذي خصصتموه لشكاوى واقتراحات الزبائف؟-
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 عادة، ىؿ تتمقوف شكاوى بخصوص سوء الاستقباؿ والتوجيو ؟ كيؼ تعالجونيا ؟ -
 ىؿ تعتمدوف عمى البريد الالكتروني في استقباؿ شكاوى واقتراحات المواطنيف؟ -
 راحات مف بعض المواطنيف استرعت اىتمامكـ ؟ أذكرىا..ىؿ ىناؾ اقت -
 المؤسسة؟ حوؿ ـ٘راءآ آراء في أوساط زبائنيا لمعرفة بسبر المؤسسة تقوـ ؿ٘ -
 ىؿ لديكـ موقع إلكتروني ولائي خاص بالمؤسسة ؟ ىؿ لديكـ صفحة عمى فيسبوؾ؟  -

       
 ية الرابع: علاقات القائم بالاتصال مع الصحافة المحم المحور

 
 عادة، ماىي وسائؿ الاعلاـ التي تتعامموف معيا ؟ كيؼ ت نظموف تعاممكـ معيا؟ -
 ماىي الوسيمة الأكثر تعاملا مع مؤسستكـ ؟ وكيؼ تفسروف ىذا؟  -
 كيؼ ت قي موف بكؿ موضوعية ضورة مؤسستكـ في الصحافة المحمية ؟   -
 ـ في تحسيف صورتيا ؟ماىي آليات التقييـ والمتابعة التي تعتمد عمييا مؤسستك -
إلى أي  مدى يمكنكـ تقييـ مساىمة الاتصاؿ الخارجي والعلاقات العامة في تحسيف صورة  -

 المؤسسة لدى الجميور الخارجي؟
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 زبائن مؤسسة سونمغاز بولاية النعامة:ل تمثيمية استمارة مقابمة مع عيّنة

ى مؤسسة سونمغاز بولاية ىؿ لديؾ دراية بوجود منصب القائـ بالاتصاؿ عمى مستو  -
 لا                     نعم     النعامة؟           

 في حاؿ الاجابة بػ نعـ، كيؼ عرفت ذلؾ ؟ وىؿ سبؽ لؾ التواصؿ معو ؟ -   
 ؟ما رأيؾ في اليوـ المخصص لاستقباؿ المواطنيف بمؤسسة سونمغاز بولاية النعامة -
  جيو ؟ )جيدة؛ لابأس بيا؛ رديئة(ما ىو تقييمؾ لظروؼ الاستقباؿ والتو  -
ما رأيؾ في اليندسة العمرانية لممقر وفروعو ؟ )الاضاءة؛ التيوية؛ مسار الحركة؛ الأمف،  -

 لافتات التوجيو(
 ؟عادة، ما ىو الانشغاؿ أو المشكؿ الذي يجعمؾ تتردد عمى مؤسسة سونمغاز -
 إجابتؾ بػ نعـ، ما طبيعتيا ؟ في حاؿ  شكواؾ لإدارة سونمغاز ؟ تقديـ في صعوبة تجد ىؿ -

 ؟ كيؼ كانت طريقة معالجة انشغالؾ أو مشكمتؾ -
 مف خلاؿ نقاشاتؾ مع غيرؾ مف الزبائف، ماىي المشاكؿ الأكثر طرحا عمى سونمغاز؟ -
 ىؿ سبؽ لؾ كتابة شكوى أو اقتراح عمى صفحات السجؿ المخصص ليذا الغرض؟ -
  الشكوى أو الاقتراح ؟          في حاؿ الاجابة بػ نعـ، أذكر موضوع  -   
عادة، ىؿ تحرصوف عمى البحث عف موظؼ تعرفونو للاستعانة بو لقضاء حاجتكـ  -

 بسونمغاز ؟ في حاؿ الاجابة بػ نعـ، لماذا ؟
 لإعلامؾ بنشاطات سونمغاز ؟  مناسبة تراىا التي الوسائؿ ىي ما -
   لجيوية الاذاعة ا    أبواب مفتوحة      الاتصاؿ الشخصي    
 أخرى أذكرىا:.......................................................................   



 

123 

 

 لمستيا أو واجيتؾ عند اتصالؾ بمؤسسة سونمغاز؟ ىؿ ىناؾ تمة لنقائص -
 في حاؿ الاجابة بػ نعـ أذكرىا.................................................... -   
ؽ لؾ الاتصاؿ بوسيمة اعلامية )جريدة، إذاعة، تمفزيوف( لمحديث عف مشكؿ حدث ىؿ سب -

 لؾ مع سونمغاز بولاية النعامة؟ في حاؿ الاجابة بػ نعـ، كيؼ كاف رد فعميا ؟
ىؿ لديكـ اقتراحات توجييا لإدارة مؤسسة سونمغاز بولاية النعامة قصد تحسيف نوعية  -

 زبائنيا ؟الاتصاؿ الخارجي والعلاقات العامة ب
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  سونمغاز بولاية  النعامة صورة: لمؤسسة
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 :ممخص الدراسة

عنصراً أساسياً في الييكؿ التنظيمي لممؤسسات الحديثة كما أف ي مثؿ الاتصاؿ الخارجي    
العلاقات العامة ت شكؿ العصب الحيوي لممؤسسة ويقع عمى عاتؽ القائـ بالاتصاؿ دورا ميما 

يرة في إعداد استراتيجية الاتصاؿ ومختمؼ الأنشطة الاتصالية بغية بناء علاقات ومسؤولية كب
عامة مدروسة ومتمي زة. ويأتي مسالة استقباؿ الجميور الخارجي وتوجييو والنظر في 
انشغالاتو كأحد أبرز الاتصاؿ المؤسساتي ليمثؿ المنظومة المتكاممة مع البيئة الاجتماعية 

 .تيا الداخمية والخارجيةالمتفاعمة مع عناصر بيئ

وقد ىدفت الدراسة إلى الكشؼ عف مدى اسيامات الاتصاؿ الخارجي في بناء العلاقات    
العامة وعمميا مف خلاؿ مقاربة كلا مف مياـ القائـ بالاتصاؿ بمؤسسة توزيع الكيرباء والغاز 

داؼ الدراسة بولاية النعامة وعلاقاتو الاتصالية مع جميور الزبائف. ومف أجؿ تحقيؽ أى
واختبار الفرضيات قاـ الباحث باستخداـ المنيج الوصفي الكمي، ولجأ إلى جمع البيانات 
الأولية مف مجتمع الدراسة المكو ف مف عي نة تمثيمية لمجميور المتردد عمى ىذه المؤسسة 

 .( زبونا ممف وافقوا التعاوف مع الطالب30وعددىـ )

، العلاقات العامة، القائـ بالاتصاؿ، الزبائف، مؤسسة الاتصاؿ الخارجي: الكممات المفتاحية
 سونمغاز لولاية النعامة.
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