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 .شكر وعرفان

ماان لولوننا وااح  ع عمالنا اإى  لله  ع  وجل الاة وسلام الشكر والحم دله  لم  هداا  نور لعوولنا واإ

 على رسولنا الكريم.

ع قدم نأ خلص تشكراتنا اإى  م  نث فينا روح المبادرة، وعلمنا كيف نستثمر ونسجد ع فكارا  رغم 

 .الله  ورعاه احفظه ممراح مالفاضلة ةالصعوبات، اإى  المشرف علينا الاس تاذ

 كما ع شكرا كل م  وقفا معنا في السراء والضراء، وكل م  ع حببناهم م  ع عماق قلوننا.

 اإى  كل م  ساعدا  في اإنجاز هذ العمل المتواضع م  قريب ع و نعيد

 اإى  كل هؤلء نوول شكرا لكم.
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 اإى  س ندي نعد لله  في الحياة ع بي الغالي

 اإى  م  ع رى التفاؤل نأ عينهم والسعادة اخواتي

 اإى  عائلتي م  كبيرها اإى  اغيرها

 اإى  كل م  ساهم في هذا البحث

 ****  شكرا لكم  ****
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 :ع هدي عملي المتواضع هذا اإى 

م  علمتني كيف ع وجه الحياة ومدت لي يد العون وغرست الامل في نفسي ع ليك 

 . ياااحبة الولب طيب

 "ع مي الحبيبة"

واإى  الذي لم يبخل عليا يوما شيء وعلمني معنى نجاح والذي تعب م  ع جل توفير س بل 

 "والدي الغالي "الحياة

 .وتيلي ولإخ
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 باللغة العربية: ملخص الدراسة

لية  مضوةض ا يةد با بال وةا د الد اةة  د بية  تعد العلاقات العامة  يةا السسة ة  السا
ذلك إلى تعاظم أهسي  ك ب ثق  الجسهض ، دتأ يده يةا ججةاأ أ ة  مة سة  أد مسة ة  ب ةب  

ذلةك إلةى جسةض رةعض  اة ا ع العبيةا بس ةسدلياتها دوةبد ع  الة ب  ة  جةضن جطةا،ها، كسةا  بية 
قبا اتهةةةا دلةةةجلك تبعةةةب أخةةةج ديهةةة  الة ةةةب العامةةة  لبعلاقةةةات ت عيةةةب  ذي ةةةا مةةةسثب  ةةةةد إت ةةةاذ 

العلاقةةات العامةة   د اي كًيةةباي يةةا الع ةةب الوةةد ا، دكةةاي لب قةةد  العبسةةا دال قةةةا دتةةةضن دةةةاذ  
تأثيب كًيب يا ز ةا ع أهسية  العلاقةات العامة  ديا بي هةا، يالعلاقةات العامة   الات الاة لا  د 

ةية  دهةجا مةا يعة  لم تعد ع ا ع    دظيف   قض  بها مضظة   بةى أةةاو مضا  ةد دقد اتةد السه
مةهةةا وةةبد ع ة سيةة  يةةا مسة ةةاتةا الساليةة   يةةا ظةة  معايةةات الف،ةةب الاق  ةةا   الوةةد ا، 
دج ةةبا لهةةجا يةةا ت هةةجه الد اةةة  كسوادلةة  ل ضوةةي  الةةدد  الفعةةال لبعلاقةةات العامةة  يةةا بةةةك 
الةةض،ةا الجئاذةةب ، خايةة  يةةا دق ةةةا الوةةالا أي مع ةةم السسة ةةات الساليةة   إي لةةم جقةة  كبهةةا 

واية  ة ا ع يعالة  لبعلاقةات العامة  دذلةك رةب ا  أي تعاةى لهةا كامة  الس اجة  ال ةا بأمس ال
 .ت س  لها بسئادل  مهامها  بى أكس  ديد

Study summary: 

 Public relations in the financial institution is a topic worthy of 
research and study. This is due to the increasing importance of 
gaining the public’s trust and support in the success of any 
organization or institution ، regardless of its type of activity. This is 
due to the growth of senior management’s sense of its 
responsibilities and the necessity of taking the general point of view 
of relations as a major influence when making its decisions. 
Therefore، public relations plays a major role in the modern era .
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Scientific and technical progress and the diversity of media and 
communication have had a great impact in increasing the 
importance and effectiveness of public relations. Public relations is 
no longer It is a job performed by an employee on the basis of his 
professional talents and abilities، and this is what made it an 
inevitable necessity in our financial institutions in light of the data of 
modern economic thought . In view of this، this study came as an 
attempt to clarify the effective role of public relations in the National 
Bank of Algeria، especially in our current time، as most، if not all، 
financial institutions are in dire need of effective management of 
public relations ، provided that they are given the full position that 
allows them to carry out their duties to the fullest extent.



 
 
 
 
 
 

 

  

 
 

 الموضوعات فهرس



 فهرس الموضوعات
 

 

VI 

 ال فو  السو ضى 
 / الط ب دال قد ب

 / الاهدا 
 أ/ج/  مقدم 

 I مب ص:

   الأول: الاطار المنهجي للدراسة.الفصل 
 19 إر الي  الد اة . أدلا : 

 20 ثاجيا: تود د الفبويات.
 21 ثالثا: أهدا  الد اة .
 21  ابعا:أهسي  الد اة . 

 21 أة اب اخ يا  السضوضن. خام ا:
 22 ةا ةا: م ابوات الد اة .

 26 ةابعا: الد اةات ال ابق  .
 35 الد اة .يعضبات ثامةا: 

 35 الد اة .مةهج تاةعا: 
  الفصل  الثاني: العلاقات العامة.

 38 تسهيد
 38 : مفهض  العلاقات العام .أدلا

 38 تعب ف العلاقات العام .  .1
 41 جطأع العلاقات العام  د ضام  تاض ها. .2
 48 العلاقات العام .دظاذ    .3
 50 العلاقات العام . أهدا  .4



 فهرس الموضوعات
 

 

VII 

 53 .العلاقات العام آليات  ثاجيا:

 53 العلاقات العام .: خ اذص 1
 55 العلاقات العام .:م ا ئ  2

 56 العلاقات العام .: أهسي   3

 59 العلاقات العام .: أةاليب تة يم 4

 60 خلاي  الف  .
  العلاقات العامة ودورها في المؤسسات المالية.الفصل الثالث: 

 62 تسهيد
 62 السسة ات السالي .: أدلا
 62 السسة ات السالي .ف : تعب 1
 63 السسة ات السالي . :أجضان2
 67 السسة ات السالي .أهدا  : 3

 68 السسة ات السالي .:  د  العلاقات العام  يا 4
 69 : الًةضك دالعلاقات العام . ثاجيا

 69 : تعب ف الًةضك.1
 71 : جطأع الًةضك.2
 73 : دظاذ  الًةك. 3
 74 ةضك.:العلاقات العام  يا ال4ً

 76 خلاي  الف  .
  الفصل الرابع:الجانب الميداني

 78 .أدلا : مجالات الد اة 



 فهرس الموضوعات
 

 

VIII 

 81 .بد اة الس   د  لسةهج الثاجيا: 
 82 . دات دتقةياتجس  الًياجاتأ ثالثا: 

 83  ابعا:  ية  الد اة 
  الفصل الخامس: تحليل وتفسير بيانات وفرضيات الدراسة

 85 ًياجات الط  ي لا السوض  الأدل أدلا:
 د  العلاقةةات العامةة  ال ةةا تسةةا و يةةا بةةةك الةةض،ةا السوةةض  الثةةاجا ثاجيةةا: 

 الجئاذب .
91 

مدى د ا الئبضي بدد  العلاقات العام   اخ  الًةك السوض  الثالا ثالثا: 
 الض،ةا الجئاذب .

96 

 100 القبا ع ال ف يبع ابعا: 
 100 ج اذج الد اة خام ا: 

 102 خاتس 
 105 ذس  السباي  دالس ا  قا

 111 السلاةق
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 الجدوال والاشكال  فهرس



 ول والأشكال.فهرس الجدا
 

 
X 

 جداول:الفهرس 

 85 .( : تضز   العية  ة ب جضن الجةس01الجددل  قم )
 86 ( :  ًي  تضز   العية  ة ب الفئ  العسب  02الجددل  قم )
 87 اة  داما( :  ًي  تضز   العية  ة ب البع  الأكثب 03الجددل  قم )
 88 ( :  ًي  تضز   العية  ة ب الس  ضى ال عبيسا04الجددل  قم )
 90 ( :  ًي  تضز   العية  ة ب ةةضات ال ًبع السهةي 05الجددل  قم )
 91 ( :  ًي  السعبضمات ةضل العلاقات العام  يا بةك الض،ةا الجئاذب  06الجددل  قم )
عامةة  مةة  العسةةلا  يةةا بةةةك الةةض،ةا ( :  ًةةي  وةةبد ع مسا ةةة  العلاقةةات ال07الجةةددل  قةةم )

 الجئاذب  
92 

 93 ( :  ًي  مدى تضييب ظبد  العس  السةاة   يا مقب الًةك08الجددل  قم )
ال ا   ة  دمها الًةةك الةض،ةا الجئاذةب  مة  أية   الات ال( :  ًي  آليات 09الجددل  قم )

 بالئبضي  الات ال
93 

بعةةةةةا يةةةةةض ع مةاةةةةةة   لًةةةةةةك الةةةةةض،ةا ( :  ًةةةةةي  الضةةةةةةاذ  الس ةةةةةا دع يةةةةةا 10الجةةةةةددل  قةةةةةم )
 الجئاذب .

94 

( :  ًةةةي  مطةةةا ك  العسةةةال يةةةا جطةةةا،ات لبعلاقةةةات العامةةة  ال ةةةا  قةةةض  بهةةةا 11الجةةةددل  قةةةم )
 الًةك الض،ةا الجئاذب .

95 

 96 م  ضى ال عام  يا الًةك الض،ةا الجئاذب   ( :  ًي 12الجددل  قم )
ا الجئاذةةب  يةةا ال عب ةةف بالسسة ةةات ( :  ًةةي  مةةدى م ةةاهس  بةةةك الةةض،ة13الجةةددل  قةةم )

 السالي 
97 

( :  ًةةةي  أكثةةةب رةةةا    ةةةب   بيةةةد الاةةةض  يةةةا العلاقةةةات العامةةة  يةةةا بةةةةك 14الجةةةددل  قةةةم )
 الض،ةا الجئاذب  

97 

 98 ( :  ًي  مدى معاجاع ق م العلاقات العام  يا بةك الض،ةا الجئاذب  15الجددل  قم )
 لعلاقةةةات العامةةةة  يةةةا بةةةةةك الةةةض،ةا الجئاذةةةةب  ق ةةةةم اقيةةةا  ( :  ًةةةي  مةةةةدى 16الجةةةددل  قةةةةم )

 لبأ  زباذةها باة الا ات
99 

 



 ول والأشكال.فهرس الجدا
 

 
XI 

 فهرس الاشكال:

 85 ( :  ًي  ال سثي  الًياجا لةضن الجةس لبعية 01الط    قم )
 87 ال سثي  الًياجا لفا ق ال   لبعية ( :  ًي  02الط    قم ) 

 88 بالة    لبعية   دامااة ( :  ًي  ال سثي  الًياجا لبع  الأكثب 03الط    قم )
 89 ( :  ًي  ال سثي  الًياجا لبس  ضى ال عبيسا لبعية 04الط    قم )
 91 ( :  ًي  ال سثي  الًياجا لب ًبع السهةي 05الط    قم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 مقدمة



 مقدمة:
 

 
 أ

أيةة وا العلاقةةات العامةة  مةة  الضظةةاذ  الويض ةة  يةةا السسة ةةات الساليةة  دهةةا تةةس    د اي 
بي  السسة ات السالي  ديساهيبها الس  بف  دتوقيق الفهم الس  ةا ل بةي   الات اليا ت هي  مهساي 

 الابيي .

دكسةةا أي السسة ةةةات الساليةةة  تو ةةةاج الةةةى يهةةةض  دأجطةةةا  العلاقةةةات العامةةة  يةةةا مسة ةةةاتها 
 دتو اج أ ااي الى أجطا  د يهض  العلاقات العام .

د هةةةا كسسا ةةةة  قد سةةة  قةةةد  العلاقةةةات الهةةةا  ،  الات ةةةالدالعلاقةةةات العامةةة  تبكةةةئ  بةةةى 
اةج اجي ، دل،  كعبم أد دظيف  مهةي  تسا و بطة   مةس ،ةب دمةهجةا ظهةبت يةا بةدا ات القةبي 

 –دالاي سةةةان  –داة ا ع  –العطةةةب  ، دهةةةا خبةةةي  مةةة   ةةةد  مةةة  العبةةةض  اةج ةةةاجي  كعبةةةم الةةةةفس 
 .  الات الد 

مةةةةة  يةةةةةا السسة ةةةةةات دمةةةةة  أيةةةةة  تضوةةةةةي  مفهةةةةةض  السسا ةةةةةة  ال ةةةةةويو  لبعلاقةةةةةات العا 
دالسطا ات السالي  ججكب تعب فاي داةداي لبعلاقات العام  يها " الجهض  اة ا  ة  السبةةضم  الس ة سبع 

 ال ا تهد  إلى إقام  دتدعيم تفاهم م  ا ل بي  هيئ  ديسهض ها. 

العلاقات العامة  هةا الجهةاز الةج   ةبب  السسة ة  بجسهض هةا الةداخبا دال ةا يا  دلب قةد  
 د  يةةةا ز ةةةا ع يعاليةةة  هةةةجا  الات ةةةالا دةةةةاذ  اة ةةةلا  الس  بفةةة  دلاةةةةيسا  يسةةةا   عبةةةق بيةةة ال قةةةةا

الجهاز  يقد از ا  الابب يا الآدج  الأخيبع  بى تاض ب أق ا  العلاقات العام  ، دةةًب اةق ةال 
 بةةى هةةجا الفةةبن مةة  يةةبدن اة ا ع هةةض الةةدد  الةةج   بأ ةةد هةةجا الجهةةاز دأهسي ةةد ل،ةة  مسة ةة  ةيةةا 

ق  يض ع للأجطا  دال ةدمات ال ةا تقةدمها لبجسهةض  دةاية  الجسهةض  لبو ةضل  بةى تبةك  قض  بة
 .السعبضمات

يالعلاقات العام  تبب  بي  السةطآت دبعاها ال عض ، دتبب  بي  السسة ةات د سلا هةا 
دالسسة ة  دالسج سةة  السوبةا الةةج  تأةةيب  يةد ، بةة  تةبب  بةةي  العةةامبي   اخة  السسة ةة  بس  بةة  

 . م  ض اتهم



 مقدمة:
 

 
 ب

دمةة  هةةةا دمةة  مةابةةق  س ةة  تق ةةيم هةةجه الد اةةة  توةةا  ةةةضاي  د  العلاقةةات العامةة  يةةا 
 السسة ات السالي  بةك الض،ةا الجئاذب  جسضذيا،إلى ياجًي  الأدل ج ب   دالاخب ميداجا.
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سةةةا كسفهةةةض  ا ا   ددظيفةةة  هامةةة  يةةةا السسة ةةة  مةةة  تاةةةض  جتاةةةض ت العلاقةةةات العامةةة  د 
دال ياةا دالثقايا دتع ًب كعبةم دية  دمسا ةة  مة  ايةبازات القةبي  الاي سا ا  ا   د الة ق الاق

العطةةةب   دتةةةةامى هةةةجا ال اةةةض  ب ةةةًب ال عقيةةةدات الس  اليةةة  لبسج سةةة  الوةةةالا داة ياياتةةةد الس ئا ةةةدع 
دتفهسةةةةا لةةةةدداي  دةايةةةةات الًيئةةةة  الداخبيةةةة  دال ا ييةةةة  لبسسة ةةةة ، دأيةةةة   ك ةةةةب  وةةةةا الس ةةةة هبك 

الأيةئا  العسة  اليةضما لبسسة ة  دمة  هةةا ظهةبت العلاقةات العامة  كعبةم ةةد ا  دتعادج  م  اهةم
جا  ة  ج ًيا دببز الاه سا   بها يا السج سعات العببي  ةيا بدا اةة  دامها يةا بيئة  الا سةال ال 

ذلك يةةةا كايةةة  السسة ةةةات الاخةةةبى دذلةةةك بعةةةد ا  اك السسة ةةةات  دال ةةةةاعي  ثةةةم اةةةة  دما بعةةةد
  .لأهسي  العلاقات العام

دمةة  بةةي  أهةةم السسة ةةات ال ةةا مةة  الاةةبد   أي تةطةة  ييهةةا إ ا ع العلاقةةات العامةة  هةةا 
السسة ةةات الساليةة ، ةيةةا تو ةة  الًةةةضك  بةةى ديةةد ال  ةةضه أهسيةة  كًيةةبع، يهةةا تعةةد مةة  أهةةم 
مسة ات اة دان السالية   بةى اة،ةلاق، دمة  تعةاظم  د هةا ام ةد جاةاق أ سالهةا ب ةض ع لةم   ةًق 

ال اض ات ال ب ع  داج طةا  العضلسة  أية   مة  الاةبد   الس ابعة  الس ة سبع، لها مثي ، ديا ظ  
لهةةةةجه العا ةةةة  دب ةةةةض ع م اةةةةض ع يةةةةا ت العلاقةةةةات العامةةةة  ل اةةةة   ةةةةةيب هةةةةجه السسة ةةةةات دتوقةةةةق 
اةج جا  بي  الجسا ات الس  بف  دال ابع  لهةا، ةيةا أية وا هةجه الأخيةبع مهةة  أةاةةي  تو ةاج 

ق الأيةةبا  دوةةبد ع ة جةةا  دةةاذ  توسةةا م ةةال  الس ةةاهسي  ييهةةا إليهةا الًةةةضك لبوفةةا   بةةى ةقةض 
 .دتقييم ت بيات اة ا ع دك ب ثق  دتقد ب الجساهيب الداخبي  دال ا يي  لبًةك دالسواي    بيها

 .كةسضذيا لبسسة ات السالي " بةك الض،ةا الجئاذب  " دلقد ا  سدجا يا هجه الد اة   بى

 لال إياب ها    الآتا:تًبز مط ب  الد اة  الوالي  م  خ
 أولا:  الاشكالية.

 داخل المؤسسات المالية بنك الوطني الجزائري نموذجا؟ما مدى مساهمة العلاقات العامة 

 التساؤلات الجزئية:
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 :ال  اؤلات ال الي   ماةًق جابأ دم  خلال

 كيةف توةايا العلاقةات العامة   بةى زبةاذ  ال ةدمات االسقدمة  يةا الًةةك الةض،ةا الجئاذةب   -
 جسضذيا ؟

 ه  لضظيف  العلاقات العام  يا الًةك تأثيب م ارب  بى أ ا  يا السسة ات السالي  ؟ -
مةةا هةةا أهةةم السطةة لات ال ةةا تضايةةد ق ةةم العلاقةةات العامةة  يةةا السسة ةةات الساليةة  الًةةةك  -

 الض،ةا الجئاذب  جسضذيا؟
الجئاذةةةب   الساليةةة  بةةةةك الةةةض،ةا هةةة  ت ةةةاهم العلاقةةةات العامةةة  يةةةا ات ةةةاذ القةةةبا  بالسسة ةةة  -

 ؟ جسضذيا

 ثانيا: تحديد الفرضيات.

 :للإياب   بى هجه الأةئب  الفبعي  اق بةةا مجسض   م  الفبويات تسثبا  يسا  با

 الفرضية العامة:

ت ةةاهم العلاقةةات العامةة  إةةةهاما كًيةةب يةةا ات ةةاذ القةةبا  بالسسة ةةات الساليةة   بةةةك الةةض،ةا  -
 الجئاذب .

 الفرضيات الفرعية: 

  يا السسة   السالي  تطة   يعالية  بةا زع مة  خةلال جطةب الوقةاذق دك ةب العلاقات العام -
 .تأ يد  سلا ها

 ًبز  د  العلاقات العام  يا توقيق ال ضاي  بةي  الاةاقم السسة ة  السالية  بةةك الةض،ةا  -
 .الجئاذب  
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 .أهداف الدراسةثالثا:

 اةة  هةجا ال وةا  ق اى أ  بوا  بسى وبد ع توقيق هد  معي ، دت جبى أهدايها مة  د ا   
 :إلى موادل 

  معبي  م اج  العلاقات العام  يا السسة   السالي. 
  إظها  مدى م اهس  العلاقات العام   اخ  السسة   السالي. 
   الا،ةةةلان  بةةةى أهةةةدا  السسة ةةة  بةةةةك الةةةض،ةا الجئاذةةةب  جسضذيةةةا دمعبيةةة  مةةةدى م ةةةاهس

 .العلاقات العام  يا توقيقها
 العام  يا السسة ات السالي  معبي  أجطا  ددظاذ  العلاقات. 

 رابعا: أهمية الدراسة.

 تًبز أهسي  الد اة  يا الةقاط الآتي :

 .بةك الض،ةا الجئاذب  جسضذيا م اهس  العلاقات العام  ةالياي يا السسة ات السالي  د -
بيةةاي أهسيةة  العلاقةةات العامةة  يةةا السسة ةةات الساليةة  كسفهةةض  دتاًيةةق دالةةدد  الةةج   بأ ةةد  -

الضقةةا دالجهةد دالقاببية  للإج طةةا  دالضيةضل إلةى الفئةةات السق ةض ع بضقةا ديهةةد يةا تةضييب 
 قياةيي  دأثب العلاقات العام  يا توقيق ذلك يا بةك الض،ةا الجئاذب .

 ابباز ما توققد العلاقات العام  لبسسة ات دب اي  الًةضك. -

 خامسا: أسباب اختيار الموضوع.

 :الأسباب ذاتية . أ

 :الجاتي  لاخ يا  السضوضن يا س   أي جود  الأة اب 

  غً ةةةةا  يةةةا ال وةةةا يةةةا مجةةةال العلاقةةةات العامةةة  د لاق ةةةد بالسسة ةةةات الساليةةة  بةةةةك الةةةض،ةا 
 الجئاذب  جسضذيا.
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  إثةةبا  السعةةا   ال ايةة  ةةةضل العلاقةةات العامةة  دذلةةك  يةةا إةةةدى السسة ةةات الساليةة  بةةةك
 .الض،ةا الجئاذب  جسضذيا

 قات العام  كإ،ا  ج ب  يا توقيق أهدا  السسة   الفاضل العبسا السعبي  أهسي  العلا
 .بةك الض،ةا الجئاذب  جسضذيا

 الأسباب الموضوعية . ب
   إبةةباز  د  العلاقةةات العامةة  يةةا توقيةةق أهةةدا  السسة ةةات الساليةة  بةةةك الةةض،ةا الجئاذةةب

 .جسضذيا
   أهسيةةة  العلاقةةةات العامةةة  بالة ةةة   لبسسة ةةةات الساليةةة   ال ةةةا ت عامةةة  مةةة  يسهض هةةةا الضاةةةة

 .تقد  لد م  ب  ال دماتد 
  تقد م   اة   بسي  ت هم يا تاض ب العلاقةات العامة  يةا السسة ةات السالية  بةةك الةض،ةا

 الجئاذب  جسضذيا. 
 سادسا: مصطلحات الدراسة.

 ة عا أي  ةد ج السفهض  يةا ت ةسيم ال وةا د ةدخ  كضةةدع أةاةةي  يةا اة،ةا  ال  ةض   لعسبية  
م رةةةبط لاز  يةةةا البعةةة  العبسيةةة  دلًةةةةا  الة ب ةةةات أد ةيةةةبا  ال وةةةا، يالدقةةة  يةةةا تود ةةةد السفةةةا ي

 ، دالسفهةض  لةد دظيفة  مةهجية  الاي ساعيةالسطاهدات السيداجية  دالضيةضل إلةى يهةم يةوي  لبويةاع 
 قض  ب ضييد السطاهد السيداجي  داة  اك الجهةا، د فيد تود ده يا أ اع  ةدع دظةاذ  مةهةا مةا ذكةبه 

م ت ةةا د  بةةى تضوةةي  السعايةةات ال ةةا تةةةد ج توةةا مفهةةض  د زالةة  ) دبةةبت ميبتةةضي( بةةأي السفةةا ي
كثيةةةب مةةة  العسةةةضع دبةةةةا ا  بةةةى مةةةا ةةةةًق ذكةةةبه ةةةةضل أهسيةةة  السفةةةا يم د د هةةةا الأةاةةةةا يةةةا أ  

 ، ثم تود د م ابوات دمفا يم الد اة  كال الا: 1بوا

 

 
                                                           

1
 .21،ص 1982،دار الطباعة والتوزيع ،بيروت ، لميالأسس العلمية لمناهج البحث العمحمد الحسن ، إحسان 
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 مفهوم الدور: 

ا  د  ة د ب، إذي ،ةا  ةةضل  ا  الطةا   ةدد ،  د ا بفة   دةة ضي،  قةال  ا  د ةدد  داةة دلغة: 
 1الطا ، إذا  ا  إلى السضوضن الج  اب دأ مةد.

مجسض   م  الأجطا  السبت   دالأ،ةب ال ةبضكي  ال ةا توقةق مةا هةض م ضقة  يةا مضاقة  اصطلاحا: 
 معية 

كسا أي الدد  هض مجسض   الضظاذ  دالسهةا  الأةاةةي  ال ةا  س ة  أي  اةاب  بهةا يهةاز  -
 معي 

سض   الضظاذ  دالسها  دالس سدليات ال ةا  قةض  بهةا تة ةيم أد قاةان د عب  الدد  بأجد مج -
 أد مسة   ل وقيق أهدا  معية   اخ  السج س 

 عب  الدد   بى أجد الضظيف  ال ةا مة  خلالهةا  س ة  تو ةي  يسبة  مة  السعةا   السةبا   -
معبي هةةا  ةة  رةةا  مةةا، أد دةةةيب  مةةا، دذلةةك لبو ةةضل  بةةى معبيةة  يد ةةدع دهةةض مجسض ةة  

سدليات دالأجطةا  دال ةلاةيات السسةضةةة  لطة ص أد مة ضمة  ليقةض  بس ةةسدلياتد مة  الس ة
 2اتجاه جطاط ما.

كسةةا  عةةب  الةةدد  بأجةةد  طةةيب إلةةى معةةا يب ال ةةبضك أد القضا ةةد ال ةةا تو ةةم دوةةعا معيةةةا يةةا  -
دالةةةةضظيفا، أد الأ ا  الةةةةج   قةةةةض  بةةةةد اة ةةةةلا  بالة ةةةة   لبجسهةةةةض  يةةةةا  الاي سةةةةا االًةةةةةا  

 3مجالات م  بف .

 الدد  هض الأ ا  الضظيفا الج  تقض  بد قةاع اليضتيضب م  خلاللتعريف الإجرائي للدور: ا

تضييبها لساةامي  يةا رة   ييةد ضهات يةا م  بة  السجةالات إذ ت ةا د  بةى تثقيةف م ة  دميد  
 ب ف   ام  دالسبأع الساكث  بالًيا ب ف  خاي .

                                                           

.315،ص1982بيروت، منشورات مكتبة الحياة، تاج العروس من جواهر القاموس، محمد مرتضي الزبيدي،  
1
 

77، ص2008، د،ط، دار نشأت للمعارف، مصر، علم الاجتماع الجماهيري وبناء الاتصالقباري محمد اسماعيل،  
 2
 

3
، دراسةة تطبيقيةة علةر بةراما إ اعةة نيالةة  لنيةل در ةة دور الاذعات المحلية فيي تحقييا التنيميةو الزكي، البقيع آدم اسحاق اب 

 .04، ص2012ما يستر في علوم الاتصال،  امعة السودان للعلوم والتكنولو يا، كلية الدراسات العليا وعلوم الاتصال، 
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 :مفهوم العلاقات العامة

 .العلاقات دالثاجي  العام : مبكب م  كبس ي  الأدلى ها ع ا ع    مفهض  لف ا:  لغة

دالعلاقات يس   لاق  دالعلاق  بالف   هةا الةبب  بةي  مضوةض ي  أد أكثةب دبةجلك يالعلاقةات هةا 
الةةبداب  دالآثةةا  الس  ا لةة  ال ةةا تةطةةأ إةةة جاب  لةطةةاط أد ةةةبضك داةةةة جاب  رةةبط أةاةةةا ل ،ةةض   

 1". لاقات إي ساعي 

 :إصطلاحا 

علاقةةات العامةة   بةةى أجهةةا الجهةةض  اة ا  ةة  الس ااةة  دالس ةة سبع، الها يةة  دالسضيهةة  لًةةةا   عةةب  ال
الس  ةةا ل بةةي  السسة ةة   الات ةةال لاقةةات ةةةبيس  دمجد ةة  قاذسةة   بةةى أةةةاو ال فا ةة  داةقةةةان د 

دالًيئةةةا  الاي سةةةا اديسهض هةةةا، ل وقيةةةق أهةةةدا  دم ةةةال  الأ،ةةةبا  السعةيةةة  دل وقيةةةق اةج ةةةجا  
 ةةةةق الةطةةةةاط الةةةةداخبا القةةةةاذم  بةةةةى الةقةةةةد الةةةةجاتا، ل  ةةةةوي  الأدوةةةةان، دالةطةةةةاط بيةهسةةةةا  ةةةة  ،ب 

ال ا يا الج     ع  يسية  دةةاذ  الةطةب الس اةة  لةطةب الوقةاذق دالسعبضمةات دالأي،ةا  درةبةها 
دتف ةةةةةيبها، دتاًيةةةةةق كايةةةةة  الأةةةةةةاليب السس  ةةةةة  لةةةةةجلك بضاةةةةةةا  أيةةةةةبا  مةةةةةسهبي  لسسا ةةةةةة  أجطةةةةةا ها 

 2الس  بف 

 :يالتعريف الإجرائ

إي العلاقةةةات العامةةة  تعةةةد إةةةةدى الضظةةةاذ  السهسةةة  لبسسة ةةة ، دال ةةةا تعسةةة   بةةةى تضثيةةةق  لاقةةة  
السسة ةة  مةة  يسهض هةةا الةةداخبا دال ةةا يا، بهةةد  خبةةق يةةض ع ،ًي ةة  يةةا أذهةةاي ذلةةك الجسهةةض  

داة ةةلا  الس اةةة  كسةةا أجهةةا  الات ةةالديةةق ال عامةة  اةج ةةاجا دالأخلاقةةا ال ةةبيم مةة  خةةلال دةةةاذ  
 3  آ ا  د غ ات الجسهض  إلى إ ا ع السسة  .تةق  بأماج

 
                                                           

1
 .364،ب،س،ص1وزيع،ط، دارالفجر للنشروالت الإعلامي المعجممحمد منير حجاب،   

2
 .364،صنفسه  
3
 .33،ص2007،القاهرة،دط،عصرية ومفاهيم نظرية أسس العامة العلاقاتعلي برغوت ، 
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 :مفهوم المؤسسة

 :   لغة

دتعةةب  ة ةةب مةةا د   يةةا السةجةةد الأبجةةد  مةةأخضذع مةة  الفعةة  أةةةس، دتعةةةا يسأيةة  أد رةةبك  
 1.ي قضل مسة   يةاعي  أد  بسي  

 :   اصطلاحا

 ة  مة  ها دةدع اي ساعية  اق  ةا    يةية  تقةا  باب قة  مة سة  دمق ةض ع يةا م ةاي  اةم مجسض 
الأيةةةبا  دالسةةةضا   دالأ دات دالآلات بأةةةةاليب  بسيةةة  مد دةةةة  ل وقيةةةق أهةةةدا  دأجطةةةا  اق  ةةةا    
مود ع دتعب  أ اا أجهةا مجسض ة  مة  الأرة اه م ةةفي  إلةى مجسض ةات تعسة  بضةةاذ  مالية  
دي،ب ةةة  لةقةةة  دتضز ةةة  ال ةةةب  دال ةةةدمات، ديةةةق أهةةةدا  مضيهةةة  ة ا ع السسة ةةة  داةةةة عسال تقةيةةةات 

 2باع السسة   دتوقق السةفع  دالبب توقق أغ

 :ها  التعريف الإجرائي للمؤسسة

مجسض   م  السضا  ، ت   د  م  ب  الضةاذ  مة  ما  ة  دال طةب   د ج ةاج ال ةدمات ال ةبد ج لهةا  
ديةةق الأهةةةدا  الس اةةة  لهةةةا مةةة  قًةةة  دتهةةد  ل وقيةةةق أهةةةدا  معيةةةة  ةةةةضا  بعد ةةة  أد قًبيةةة  ، أد 

 3ة ب اةة باتيجي  الس  ع  باة  دا  العد د م  السضا  الس  بف  ،ض ب  السدى أد ق يبع السدى

 4: ها الجم  السالي  لبددل  ،بجاجًيها  الا جابا دال بًا كالا ا ات دالةفقات. المالية 

 

 
                                                           

1
 .24،ص6،2008،الجزائر ،ديوان  المطبوعات الجامعية ،ط اقتصاد المؤسسةعمر صخري،  

2
لة ما سةةةتير، امعة منتةةةوري قسةةةنطينة ،رسةةةا أسييياليل الرقابييية ودورهيييا فيييي تقيييييم أداا المؤسسييية الاقتصييياديةالسةةةعيد بلةةةوم، 

 .83،ص2008،
3
 .84،صنفسه  

4
 .20،ص2011،بيروت،دار العربية للعلوم ،المالية العامة والنظام المالي الاسلاميسمير الشاعر،   
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 سابعا: دراسات السابقة

هةةةاك مجسض ةة  مةة  الد اةةةات ال ةةا دوةةعها ال ةةاةثضي يةةا ي ةةبات زمةيةة  م  بفةة  تةادلةةا يئذيةةات 
 :  هجا السضوضن د الج ها د م  هجه الد اةات ما  بامهس  م

 دراسات جزائرية: . أ

 1:الدراسة الأولى

بعةضاي يعالي  العلاقات العام  يةا السسة ةات السالية ،لأبيب ةةسي ، ةيةا  الجةا إرة الي  مبسة  
 بالسضوضن قاذس   بى ه  تع ًب العلاقات العام  يعال   اخ  الًةك ال ا يا ب قبت؟

 :ةث  م  الد اة  كسا  بادكاي هد  ال ا

 .ال سبي  بى إ دا  ال وضث العبسي ، دتاًيق أ داتها بط   يوي 

ال،طةةة   ةةة  ،ًيعةةة  السجهةةةض ات ال ةةةا تًةةةدلها الًةةةةك يةةةا ةةةةًي  تو ةةةي  يةةةض تها مةةة  الجسةةةاهيب 
 .الداخبي  دال ا يي 

 .ا   موادل  إثا ع م سلا الًةك إلى يعال  العلاقات العام  د د ها يا إججاأ العس  اة 

اةة  دما ال اةثة  يةا   اةة ها السةةهج الضيةفا با   ةا ه  ع سةد  بةى اة ق ةا  ال ةضاهب اة ا  ة  
كسةةةا هةةةا قاذسةةة  يةةةا داقةةة  السة سةةةات دات عةةةا أ اةةةا مةةةةهج   اةةةة  الوالةةة  دذلةةةك   جةةةد إلةةةى يسةةة  
الًياجةةات العبسيةة  الس عبقةة  بةةأ  دةةةدع دهةةض  قةةض   بةةى أةةةاو ال عسةةق يةةا   اةةة  مبةبةة  معيةةة  مةة  

 .  خ الضةدعال ا

 :دتضيبا ال اةث  م  خلال هجا ال وا إلى مجسض   م  الة اذج أهسها 

 .إي العلاقات العام  ت س   بس اج  مبمضق   اخ  الًةك
                                                           

1
اح ،مةككرة مكملةة لشةةادة فةي العلةوم سياسةية ، امعةة قاصةدي مربةفعالية العلاقات العامة في المؤسسات الماليةأبيش سمية،   

 .2012/2013،رقلة،كلية الحقوق والعلوم السياسية،السنة الجامعية،
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إ اةةا  يةةض ع ا جابيةة  مطةةبي   ةة  الًةةةك دأ سالةةد دهةةجا لا  ةفةةا ةايةة  الًةةةك لاةةة  دا  الضةةةاذ  
 .الود ث 

 1الدراسة الثانية:

مةةة  يةةةا السسة ةةة  ال ةةةوي  الجئاذب ةةة ،  اةةةةي  م ةةةيبا ، ةيةةةا  ةةةالج ييهةةةا بعةةةةضاي العلاقةةةات العا
 ه   ضيد اه سا  خاه بالعلاقات العام   اخ  السسة  ؟: ار الي د مبس  بجضاجب دها كال الا

 :ديا ت أهدا  ال اةا م  الد اة  كسا  با

الدا ةةة  ال عةةب   بةةى م اجةة  إ ا ع العلاقةةات العامةة  وةةس  الهي ةة  ال ة يسةةا لبسسة ةة  مضوةةضن 
 .دكيفي   سبها

موادلةةة  تطةةة يص السعضقةةةات ال ةةةا تعبقةةة  جطةةةاط إ ا ع العلاقةةةات العامةةة  وةةةس  الهي ةةة  ال ة يسةةةا 
 .لهجه السسة  

إزالةة  العسةةضع دتضوةةي  ال ةةض ع، دذلةةك بةةإبباز الةةدد  الوقيقةةا لبعلاقةةات العامةة  دم اج هةةا وةةس  
 .الهي   ال ة يسا لبسسة  

السةهج لبد اة  وس  ال وضث الضيةفي  دتةدخ  هةجه الد اةة  دا  سد ال اةا يا تةادلد لبسضوضن 
باب قة  العيةة   الاي سةا ايا إ،ا  الد اةات الاة الاعي  دالاة ،طا ي  ال ا تقض   بةى الس ة  

 .ةيا ت  عي  بأةبضب  ية  كبع الثبج دكاجا الاة سا ع دالسقابب  م  أهم الأ دات

 :اذج أهسها داة  بص ال اةا يا الأخيب إلى مجسض   م  الة 

 .إ اا  ال ض ع الوقيقي  لبعلاقات العام  د بباز أهسي   د ها يا الس  طفى

 .ال،ط     داق  العلاقات العام  يا السسة   ال وي  الجئاذب  

                                                           
1
،ابةةن بةةادين قسةةنطينة،مككرة لنيةةل مةةةادة الما ستير،قسةة  العلاقييات العاميية فييي المؤسسيية الصييحية الج ا ريييةياسةةين مسةةيلي،  

 .2009-2008الاعلام والاتصال، امعة منتوري ،قسنطينة،الجزائر،
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إي العلاقةةات العامةة  مةة  ال ةةواي  كةطةةاط  يةةا ا د لايةةا أكثةةب مةة  كضجةةد دقةةاذا دتعةةادجا بةةي  
 .السسة   د يال اة لا 

 1لثة:الدراسة الثا

 بعةضاي  د  العلاقات العام  يا تو ي  يض ع السسة   الاق  ا   ، لق يب  ز ق 

كيةةف ت ةةاهم م ةةبو  العلاقةةات : دهةةا   اةةة  ميداجيةة  قاذسةة   بةةى اةرةة الي  دالس سثبةة   يسةةا  بةةا 
 العام  يا تط ي  يض ع ة ة     السسة   الاق  ا    للأملاأ لدى يسهض ها ال ا يا؟

 :  خلال ال وا إلى ما  باد هديا ال اةث  م

 .ال،ط     مدى د ا الس سلي  بدد  العلاقات العام  يا تو ي  يض ع السسة   الاق  ا   

 .ال،ط     داق   د  العلاقات العام  يا تو ي  يض ع السسة   الاق  ا   

 .إظها  مدى م اهس  العلاقات العام  يا تو ي  العلاقات العام  يا السسة   الاق  ا   

اةةة  دما ال اةثةةة  السةةةةهج الضيةةةفا ال وبيبةةةا دت ةةة  د  مةةةةهج الس ةةة  السيةةةداجا لبو ةةةضل  بةةةى د 
دي  كام  د قيةق لسضوةضن ال وةا دال أكةد مة  يسة  الًياجةات الاةبد    ال ةا ت،فة  الس عةبع 
لها، دتوبيبها بأكًب قد  م  الدق  دتفةا   ةةددث أ  ةيةئ يةا يسة  الًياجةات السابضبة  ا  سا  ة  

 . ب   مةها د م اجي  تاًيقها  بى السضاق الة اذج الس  

 :داة ة جا ال اةث  م    اة ها مجسض   م  الة اذج

وةةبد ع الاه سةةا  ب ةةضييب اةم اجيةةات اللازمةة  ة ا ع العلاقةةات العامةة  دز ةةا ع الا  سةةا ات الساليةةة  
 .الس     لها

                                                           
1
، دراسةةةة ميدانيةةةة، بملاسسةةةة الامةةةلاح ت العامييية فيييي تحسيييين سيييورا المؤسسييية الاقتصييياديةدور العلاقييياقصةةةير رزيقةةةة ،  

 .2007-2006بقسنطينة،
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،ةةةب دقةةةا ع الةةةبأ  يةةةا   ا ةةة  ات ةةةالات العةةةامبي  يةةةا إ ا ع العلاقةةةات العامةةة  ببيةةةال اة ةةةلا  دالف
 .السج س 

الاه سةةا  بضوةة  ال اةة  دالًةةبامج للأجطةةا  ال ةةا تقةةض  بهةةا تقةةض  إ ا ات العلاقةةات العامةة  دتقةةض م 
 .ببامجها

 1دراسة الرابعة:

مةةة  خةةةلال "   اةةةة  توةةةا  ةةةةضاي تةسيةةة  العلاقةةةات العامةةة   اخةةة  السسة ةةة  العسضميةةة  الاق  ةةةا   
، بجامعةةةة   ةابةةةة  "  ،ةةةةب  ال اةثةةةة  بةةةة  دهي ةةةة  جةةةةض عال  اةةةةي  الاةةةةة باتيجا لسضا  هةةةةا ال طةةةةب   مةةةة

 :، دقد قاما ال اةث  بابأ ال  اؤلات ال الي  2009ب ا  خ

ما مدى م اهس   سبي  ال  اي  اةة يباتيجا لبسةضا   ال طةب   يةا تةسية  العلاقةات العامة   اخة  
 مسة   ةضجبعاز؟

 :دتةد ج تو د مجسض   م  الأةئب  الفبعي 

 الاة باتيجا دالسسة   م  ةيا إ دا  الاة باتيجي  دال  اي  دال ةفيج؟ ما هض داق  ال  اي 

 ما هض  د  م سدلا ةضجبعاز يا تةطي  دتةسي  العلاقات العام   اخبها؟  

 ما م اج  العلاقات العام  يا تةفيج الاة باتيجي ؟

 :دذلك باة  سا   بى السةهج الضيفا دأ دات يس  الًياجات دها

سلاة   ال ط يص اةة يباتيجا، السقابب  الط  ي ، إةة سا ع السقاببة ، الضثةاذق أ اع اةة ا ، ال
 :دال جلات، دقد تضيبا ال اةث  إلى يسب  م  الة اذج ها

                                                           
1
 .2009، امعة عنابة تنمية العلاقات العامة داخل المؤسسة العمومية الاقتصاديةوهيبة نورة،   
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إي  سبيةة  ال  اةةي  الاةةة باتيجا السسة ةة  ةةةضجبعاز ت سارةةى بةةالسضازاع مةة  الوسبةة  ال ةسض ةة  لهةةا، 
 .ى ال عيد السوبا أد ال عيد الددلادال اي  بإج اج دتضز   دجق  العاز دال،هببا   ب

توةةادل مسة ةة  ةةةضجبعاز أي   ةةضي ت اياهةةا الاةةة باتيجا م اةةسةا القةةد ع  بةةى ال ةًةةس  بةةى أكثةةب 
م  يعيد، بسةا  س ةهةا مة  ال ضييةق بةي  القةد ات الجاتية  دالفةبه الس اةة  مة  أية  توقيةق ج ةاذج 

أي اة ا ع العبيةةةا لهةةةجه السسة ةةة  إ جابيةةة  تجعةةة  مةةة  إ ا ع مج سةةة  ةةةةضجبعاز إ ا ع يعالةةة ، خايةةة  د 
تع ًةةةب الس ةةةسدل  الأدلةةةى  ةةة  إ ةةةدا  ال اةةة  الاةةةة باتيجي ، كسةةةا أجهةةةا ت ةةةهب  بةةةى دوةةة  الًةةةبامج 
ال ةةا م  لببقابةة  اةةةة يباتيجي   ةة  ،ب ةةق ال عج ةة  الع  ةةي  مةة  خةةلال بةةةا   لاقةةات م يةةة  بةةي  

 .اة ا ع العبيا د سالها

مد ب ةة  ال ضز ةة   ةا ةة  هةةض إ ةةدا  دت ةةسيم خاةة   - إي الةةدد  الس  ةةص ة ا ع مسة ةة  ةةةضجبعاز
 :ةةض   رامب  لبعد د م  الة م الس سثب  يا

ج ةةا  ال ،ةةض   ةيةةا أدلةةا لةةد مسة ةة  ةةةضجبعاز ال،ًةةبى أهسيةة  ق ةةضى مةة  خةةلال إجطةةا  معاهةةد 
 .ل د  ب دت،ض    سالها باخ لا  م  ض اتهم

 . ةض  ج ا  ال ضظيف الج    م يا هجه السسة   ة ب إة ياياتها ال

ج ا  ال ب يد دت ييب الس ا ات السهةي  ةيا توادل مسة   ةضجبعاز أي تجع  مةد  ةاملا موفةئا 
أكثةةب مةةةد معةةبقلا، دال ةةًب يةةا ذلةةك  عةةض  إلةةى الأةةةس السع سةةدع يةةا هةةجا الة ةةا  ةيةةا أجةةد يةةا 
الضاقةةة    ةةةيب باةةةبق ذاتيةةة  در  ةةةي  أكثةةةب مةهةةةا مضوةةةضعي  د بسيةةة ، دهةةةجا مةةةا  وةةةضل  دي أ ا  

 .  دتةسي  العلاقات العام   اخبهاالسسة 

ديةا ال ةةضات الأخيةةبع توةادل مسة ة  ةةةضجبعاز العسة   بةةى إ تقةا  العلاقةات العامةة  الداخبية  مةة  
خةةلال الاه سةةا  ب ةة  الةةة م ال ايةة  بةةالسضا   ال طةةب   دلةةم ت، ةة  بةةجلك، بةة  توةةادل ال ود ةةد يةةا 

ج ةةبع مًةيةة   بةةى خبةةق  دأ ال اةةام  ثقاي هةةا السسة ةةاتي ، ل  جةةادز بةةجلك الة ةةبع الاق  ةةا    إلةةى 
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دالعسةةة   بةةةى تة ةةةيم بةةةبامج تاضعيةةة  مةةة  أيةةة  ج ايةةة  الًيئةةة  دتة ةةةيم بعةةةض الاة فةةةالات ال ايةةة  
 .ب ،ب م  سالها

توةةةةادل مسة ةةةة  ةةةةةضجبعاز دمةةةة  خةةةةلال كةةةة  هةةةةجه السجهةةةةض ات تقبةةةةيص الفوةةةةضات السضيةةةةض ع بةةةةي  
تطةةج   سةةال دمةةضظفا ةةةضجبعاز الس ةةسدلي  دالعسةةال دتبيةة  مةة  قيسةة  دم اجةة  العلاقةةات، دبال ةةالا 

 بى تةفيج الأهدا  ةضا ا كاجا اة باتيجي  أد  سبي  دتدعيم العلاقات العام  الداخبي  السطة بك  
بةةي  اة ا ع العبيةةةا دم ةةسدل السسة ةةة  دالعةةامبي  أخةةةدا بسًةةدأ الاةةةة باتيجي  السطةةا ك  يةةةا خااهةةةا 

 الاة باتيجي  ييع  دتةفيجا.

 دراسات عربية . ب

 :الدراسة الخامسة

 1العلاقات العام  يا السسة ات ال ياةي  بال ض اي
 مط ب  الد اة 

العامة  بةدد  يعةال يةا توقيةق  ت،سة  مطة ب  هةجا ال وةا يةا ال ةسال ال ةالا: هة  قامةا العلاقةات
بالأماجة  العامة  لسجبةس الةضز ا   أهدا  السسة ةات ال ياةةي . بسعةةى هة   س ة  لبعلاقةات العامة 

دتوقيةةق ال فا ةة  دال ،امةة  دالاج ةةجا  بيةةةد  أهةةدا  مجبةةس الةةضز ا أي تقةةض  بةةدد  هةةا  يةةا توقيةةق 
 . ام  دبي  السسة ات ال ياةي  الأخبى دالجسهض 

 أهدا  الد اة 
تهةةد  هةةجه الد اةةة  إلةةى تضوةةي   د  العلاقةةات العامةة  الوقيقةةا دالضيةةضل إلةةى تقيةةيم مضوةةض ا 

  تقا  بالسسة ات ال ياةي .ةضل مدى أهسي  هجه اة ا ع د د ها يا توقيق الهد  السابضب للا
 تقد م دي  رام  ة ا ع العلاقات العام  داة ا ات دالًبامج ال ا تعدها ل وقيق دظاذفها.

 تقض م مسا ة  إ ا ع العلاقات العام  لضظاذفها.

                                                           
1

يةةل در ةةة الما سةةتير فةةي العلاقةةات بحةةم مقةةدم لن،العلاقييات العاميية فييي المؤسسييات السياسييية بالسييودا ،خديجةةة الةةريس يوسةة 

 .  الخرطوم السودان،مـ 2004 -هـ 1425 ،قس  العلاقات العامة ،كلية الإعلام،غير منشور  امعة أمدرمان الإسلامية ،العامة
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 السةهج الس   د  يا الد اة 
ع أد اةةةةة  دما ال اةثةةةة  جةةةةضن ال وةةةةضث الضيةةةةفي  الةةةةج   قةةةةض   بةةةةى تف ةةةةيب الضوةةةة  القةةةةاذم لب ةةةةاهب 

السط ب  م  خلال تود د ظبديها دأبعا ها دتضييف العلاقات بيةها بهةد  ال ضية  إلةى دية  
 قيةةق دم ،امةة  لب ةةاهبع أد السطةة ب  د قةةض   بةةى الوقةةاذق السبت اةة  بهةةا. دات عةةا أةةةبضب السةةةهج 

 الس وا لبو ضل  بى أيا  الة اذج.
 أهم ج اذج الد اة  

 :لقد تضيبا ال اةث  إلى الة اذج الآتي 
 % يق  م  الس وضثي   عبيضي جطاط العلاقات العام .50أي ج     .1
 ا لبعلاقات العام .الات ال  ا  م  ج اذج الد اة  وع  السفهض   .2
 أي العلاقات العام  ته م بإبباز الدد  ال ياةا للأماج  العام  لسجبس الضز ا . .3
مة  اة ا ات ال ةا تقةةض    ضيةد  ةد  د جسةا ،لا تضيةد إ ا ع توسة  م ةسى إ ا ع العلاقةات العامة  .4

دق ةم  ،داة ةلا  د  ا ع السباةةم العامة  بسها  ددظاذ  العلاقات العامة  دهةا اة ا ع ال ياةةي 
 .  دال ضييدالاي ساعيال دمات 

 أي ال  اي   ي ب  س  العلاقات العام . .5
 ال ضييات أهم

 دقد أديا ال اةث  بال الا:
    الاةةة باتيجا  ًةةب السجبةةس القةةضما لب  اةةي وةةبد ع تًةةةا الأماجةة  العامةة  لسجبةةس الةةضز ا

دال ةةةض ب الف،ةةب  دال جةةاجس  ةةةة باتيجي  قضميةة  ثقا يةة  رةةامب  ت ةةس  ب هيئةة  الًيئةة  ،ال ةةاب  لهةةا
يهةض  كة  القاا ةات بسطةا ك   هجه اةةة باتيجي  ت ،امة  ييهةا ،الاي سا اال  اجا دال ساةك 

 الف،ب.د  يةان ال ياة  دم ااا ال ةسي  د يال اة لا  دالعبم
  دكثيةةب مةة   بسةةا أي العلاقةةات العامةة  كعبةةم ةةةبضكا اي سةةا ا هةةا يةة  ال عامةة  مةة  الجسهةةض

مةةة  هةةةةا تةةةأتا وةةةبد ع  ،العبةةةض   و ةةةاج يةةةا إ ا تةةةد إلةةةى معبيةةة  يسهةةةض ه دكيفيةةة  ال عامةةة  معةةةد
د  ا ع  تد   ها إلى ياجب كثيب مة  العبةض  بالجامعةات كسةةهج دمةا ع  بسية  يةا كبيةات الاةب
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لا  عسة   دالاًيب داة ا      ات يال ياةاة   دالاق  ا  دغيبها م  ال الأ سال دالسوا
 بسعئل    الجسهض  العا .

 الدراسة االسادسة:
 1العلاقات العام  يا يجب يسهض  السسة ات الو ضمي  

 مط ب  ال وا
ت،سةةةة  السطةةةة ب  يةةةةا أي ال ةةةةةددق القةةةةضما لبسعارةةةةات   ةةةةد  رةةةةب و  مهسةةةة  يةةةةا السج سةةةة  دهةةةةم 

   تقةةةدما بهةةةم ال ةةة  دأيةةة وضا يةةةا ةالةةة  توةةة م ت  ةةةي  دت ةةةهي  كايةةة  اةيةةةبا ات السعارةةةضي الةةةج
دبةةلا رةةك يةةإي إ ا ع العلاقةةات العامةة  دة ةةلا  تبعةةب  ،بالة ةة   لب ةةدمات ال ةةا تةةبباهم بال ةةةددق 

  د ا كًيبا يا ذلك.
 أهدا  ال وا

الضقةض   بةى  هد  هجا ال وا إلى تقض م دظيف  العلاقات العام  بال ةددق القةضما لبسعارةات د 
مةةدى يا بي هةةةا بهةةةجه السسة ةةة  دال ةةةبدج ب ضيةةةيات ت ةةا د يةةةا تفعيةةة  مه س هةةةا يةةةا مجةةةال خدمةةة  

 السعاري  بال ض اي باةواي  إلى   م الجهض  ال وثي  يا مجال العلاقات العام  بال ض اي.
 السةهج الس   د  يا ال وا

ال وبيبةةا ل عايةة  الجاجةةب  اةةة  دما ال اةثةة  السةةةهج الس ةةوا دمةةةهج   اةةة  الوالةة  داةة ةةاذا
دلةجا ججةد ال اةثة  قامةا بةإيبا    اةة  توبيبية  لبسعبضمةات الس ةضيبع  ،الأكًب دهض الجاجةب السيةداجا

 دالسقةة     السط ب  د خاا ها لبد اة  بهد  السعبي .
 أهم الة اذج

ض  بةةالجسه الات ةةالالضةةةاذ  ال ةةا ت ةة  دمها إ ا ع العلاقةةات العامةة  داة ةةلا  بال ةةةددق يةةا  .1
 وأيف بهم. الات اللجلك ججد أي  ،الداخبا دال ا يا غيب مةاة  

 وع  السضا   السالي  ة ا ع العلاقات العام  داة لا . .2
                                                           

1
بحةةم مقةةدم لنيةةل در ةةة الما سةةتير فةةي  ،العلاقييات العاميية فييي جيي ا جمسييور المؤسسييات الح ومييية ،هةةدي عامةةان عبةةد  حمةةد

      الخرطوم السودان. ،م2007 ،قس  العلاقات العامة ،كلية الإعلام،غير منشور  امعة أمدرمان الإسلامية ،العامةالعلاقات 
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 ةةةةةد  إلسةةةةةا  مةةةةةضظفا إ ا ع العلاقةةةةةات العامةةةةة  داة ةةةةةلا  بال ةةةةةةددق بضاي ةةةةةاتهم تجةةةةةاه يسهةةةةةض   .3
 السسة  .
 أهم ال ضييات

سددلي  بةةاة ا ات العبيةةا دالقيا  ةة  بالسسة ةةات أي تابةة  الأيهةةئع البةةةسي  بالددلةة  تضعيةة  الس ةة .1
 العام  بضظاذ  دأغباع دم اب ات  س  العلاقات العام .

اةه سةةةا  بهياكةةة  ال ة ةةةيم اة ا   لسسة ةةةات القاةةةان العةةةا  دالعسةةة   بةةةى أي ت،ةةةضي الهياكةةة   .2
عًها اة ا    ة ا ات العلاقات العام  داة لا  بالسسة ات م  سب  يا أق ةامها ددةةداتها درة

 دال بكيئ  بى إ دا  دي  دظيفا يا   ل،  دظيف   يد. ،الس  بف 
الوبه  بى أي   ضي ال عيي  يا إ ا ات العلاقات العام  داة لا  لب،ضا   ذات ال   ةص  .3

 دال ًبع.
 ال ا تةاةب الجسهض  ة ب الةضن.     الات الاخ يا دةاذ   .4

  لالات الد اةات ال ابق   بى الد اة  الوالي :
 الد اةةةةات ال ةةةابق  يةةةا العلاقةةةات العامةةة  يةةةا ال ةةةض اي دأمةةةا   اةةةة ا هةةةجه يهةةةا  ةةة   يةةةا ت

 العلاقات العام  يا جيجيب ا.
   ا ت ةةاط الد اةةةات ال ةةابق  بقاةةان ال دمةة  السدجيةة  دتسثبهةةا السسة ةةات دالهيئةةات كةةجلك الد اةةة

 الوالي .
 و ضميةةةة  دكةةةةجلك تةادلةةةةا الد اةةةةةات ال ةةةةابق  ،ًيعةةةة   د  العلاقةةةةات العامةةةة  يةةةةا السسة ةةةةات ال

 الد اة  الوالي .
 . كئت الد اة  الوالي   بى ةًب وع   د  العلاقات العام  يا السسة ات الو ضمي  
  ةادلةةا الد اةةة  الواليةة  لسعبيةة  الآثةةا  اة جابيةة  دال ةةبًي  لاةةع   د  العلاقةةات العامةة  يةةا

 السسة ات الو ضمي .
  العضاذةةق ال ةةا تضايةةد العلاقةةات ةةةعى ال اةةةا يةةا هةةجه الد اةةة  إلةةى ال،طةة   ةة  السطةة لات د

 العام  يا الضزا ع.
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 قدما الد اةات ال ابق  تضييات ل اض ب أ ا  العلاقات العام   دكجا الد اة  الوالي .
 ثامنا: صعوبات الدراسة.

 دم  ال عضبات ال ا دايه ةا يا هجا ال وا

 ويق الضقا بويا تسا السضايق   بى السضاوي  م  ،ب  أةاتجع الق م. 
   السضوضن ةيا لا  س   ة به ر ا. 
  قب  السباي  ال ا تةادلا مضوضن العلاقات العام  يا السسة ات السالي. 
  د  ديض  مجكبات تةادلا هجا السضوضن  اخ  ق م العبض  اةج اجي  

 .تاسعا: منهج الدراسة

ا  عةةةد السةةةةهج مةةة  أهةةةم مةةةا   ةةة  دمد ال اةةةةا، يهةةةض الاب ةةةق السضيةةةد إلةةةى معبيةةة  الوقيقةةة  دبال ةةةال
اةيابةةة   ةةة  الأةةةةئب  السابدةةةة  يةةةا اةرةةة الي  د ع ًةةةب السةةةةهج مجسض ةةة  الس ةةةا ئ أد ال اةةةضات 

 1" .السة س  ال ا    عها ال اةا م  أي  الضيضل إلى ج اذج 

داجالاقةةا مةة  مضوةةض ةا السضةةةض   بةةدد  العلاقةةات العامةة  يةةا السسة ةة  الساليةة  بةةةك ببكةة  جسةةضذج  
بو ةةم أجةةةا ب ةةد  ال عةةب   بةةى ال ةةاهبع موةة  الد اةةة ،  الةةج   ةةةد ج وةةس  الد اةةةات الضيةةفي ،

لهةجا ا  سةدجا  بةى السةةهج الضيةفا، دالةج   ع ًةب الاب ةق الةج   س ةةةا مة  ت ةض ب ال ةاهبع كسةا 
ها يا الضاقة ، د س ةةةا كةجلك مة  يسة  السعبضمةات اللازمة  لبضيةضل إلةى ج ةاذج تع ةس الأهةدا  

 . السبيضع م  الد اة 

ضب مة  أةةاليب ال وبية  الةج   ع سةد  بةى معبضمةات كا ية  د قيقة   ة  دالسةهج الضيفا هةض أةةب
ظاهبع أد مضوضن مود  خلال ي بع أد ي بات زمةي  معبضمة ، دذلةك مة  أية  الضيةضل إلةى ج ةاذج 

 "  بسي  دتف يبها باب ق  مضوضعي  بسا  ة جم م  السعايات الفعبي  لب اهبع 

 :السةهج الضيفا تجكب  دم  بي  أهم الا   ا ات ال ا قا تةا لاة  دا 
                                                           

1
 .23،ص2007، دار ريحانة ،الجزائر، منسج البحث العلميخالد حامد،   
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 هجه الد اة  ت لا   م  السةهج الضيفا لأجها تب د دي  دتف يب ظاهبع العلاقات العام 

 ا.دالضقض   بى داقعها  اخ  السسة   السالي  بةك الض،ةا الجئاذب  جسضذي
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 تمهيد:

  الأةةضاق الجد ةدع، د ضلسة الات ةاللقد أ ى ال اض  ال ،ةضلضيا دظهةض  دةةاذ  اة ةلا  د 
السالية ، إلةةى إةةداث تعيةةبات كًيةةبع دتاةض ات يةةا السسة ةات الساليةة  ، دكةةب  يعة  ،ًيعةةا لب اةةض  
الوايةة  يةةا العةةالم يةةا السجةةالات الس  بفةة ، لةةجلك كةةاي  جةةب  بةةى السسة ةةات الساليةة  أي تاةةض  
مةةةة  أهةةةةدايها داةةةةة باتيجياتها ددةةةةةاذ  خةةةةدماتها تسارةةةةياي مةةةة  ال اةةةةض  الوايةةةة ، د بيةةةةد ةةةةةاهسا 

 علاقات العام  يا خدم  السسة ات السالي .ال

 : مفهوم العلاقات العامة.أولا
 تعريف العلاقات العامة. .1

  ام هجا الس اب  مفهضمي :
العلاقةةات: دتعةةةا ال ضايةة  الةةةايم  ةة  تفا ةة  يةةب    أد أكثةةب دت وقةةق هةةجه العلاقةة  بعةةد ةةةددث 

لع ةس مة  ذلةك   ةضي اتجاهةا يع  د   يع ، دت،ضي ة يب   لاقات اي ساعي  تعادجية  أد  بةى ا
 ةبًيا د قض  إلى  لاقات م ضتبع يقد تس   إلى ال ف،ك دالاخ لا  بي  الأيبا .

العامةةةة : دتعةةةةةا الجسهةةةةض  أد الةةةةةاو د عةةةةد هةةةةجا السفهةةةةض  تود ةةةةدا لةاةةةةاق رةةةةسضلي  العلاقةةةةات أ  
العلاقةةةات تطةةةس  هةةةةا كةةة   سبيةةةات ال فا ةةة  مةةة  الجسهةةةض  أد الةةةةاو يةةةا السج سةةة  دلةةةجلك ت ةةة   

سبيةةةةات ال فا ةةةة  هةةةةجه داةةةةةع  الةاةةةةاق معقةةةةدع الأبعةةةةا  م ةض ةةةة  الأهةةةةدا  ب عةةةةد  ةايةةةةات الأيةةةةبا   
 1دالجسا ات دتةضن م الوهم دات ان أهدايهم.

ي  الات ةال بى البغم مة  أي م ةاب  "العلاقةات العامة " أية   رةاذعا يةا ميةداي العبةض  
الويةةاع اليضميةة  إلا أي ذلةةك لا    دالاق  ةةا    دال ياةةةي  بةة  يةةا كةة  مةةةاةاالاي ساعيةةداة ا  ةة  د 

 ةةةدل  بةةةى دوةةةضأ مفهضمةةةد أد ب ةةةا،  ماةةةسضجد يهةةةةاك إرةةة الي  يةةةا مفهةةةض  هةةةجا الس ةةةاب  بةةةي  
ت  ةةص دآخةةب ديئةة  دأخةةبى ة ةةى أي خًةةبا  العلاقةةات العامةة  أجف ةةهم لةةم   ضيةةبضا إلةةى تعب ةةف 

لطةةةئضي موةةةد    فقةةةضا  بيةةةد يالعلاقةةةات العامةةة  تسةةةا و كةطةةةاط  سبةةةا توةةةا أةةةةسا   د ةةةدع مةهةةةا ا
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العامةةة ، السعبضمةةةات العامةةة ، اة ةةةلا ، الةطةةةب، الاةةةة علامات، دالد ا ةةة  دهةةةجا لا  قبةةة  مةةة  أهسيةةة  
العلاقةةات العامةة ، بةة  هةةض ج يجةة  ،ًيأيةة  ل،ةةضي العلاقةةات العامةة  ظةةاهبع ةد ثةة  بةةدأت ت ًبةةض  يةةا 

وة    ال اًيقية  ال ةا   ةعب د الاي ساعيةماب  القبي العطةب   إوةاي  إلةى أجهةا يةبن مة  العبةض  
تعب ةةف لهةةا   ةةب  ل،ةة  م ةةاي دزمةةاي دذلةةك ج ةةبا ل عبةةق تاًيقهةةا بةةالفب  دالجسا ةة  دالسج سةة  دمةةا 

 1  ض   يد م  أدوان.
دمةة  الأهسيةة  بس ةةاي أي   ةةضي هةةةاك اتفاقةةا  بةةى ما يةة  العلاقةةات العامةة  دتعب فهةةا بطةة   داوةة  

ات العامةة  لا ، يال وةةا  ةة  تعب ةةف لبعلاقةة2دذلةةك يةةا ةةةًي    ةةم هةةجا الةطةةاط يةةا كةة  السجةةالات
 ع ًب م  قًي  الاة س ان بالجدل الة ب  ب  لد  داعيد دمًب اتد مة  ديهة  الة ةب العبسية  دتًةدد 

 أهسي  ديض  تعب ف مقًضل م  الةقاط ال الي :
  الس اهس  يا الود م  تداخ  الاخ  ايات دتاا بها بةي  إ ا ع العلاقةات العامة  داة ا ات

 الأخبى.
 ئضليات اة ا ع بضوةضأ دبال ةالا دوة  تة ةيم إ ا    سبةا مةاةةب إم اجي  تود د أهدا  دم ة

 لها.
  إم اجية  دوةة  ال اة  دالًةةبامج ال ةةا تقة  وةةس  أجطةةا  اة ا ع دبال ةالا تود ةةد الس   ةةات

 السالي  دال،ضا   ال طب   اللازم  لاججازها.
الأجطةةةا   دتضايةةةد أ  موادلةةة  ل عب ةةةف العلاقةةةات العامةةة  مةةةا تضايهةةةد السوةةةادلات الأخةةةبى ل عب ةةةف

الأخةةبى يةةا العبةةض  اةج ةةاجي  دالة ب ةة  مةة  ةيةةا يةةعضب  الاتفةةاق  بةةى تعب ةةف داةةةد مةة  ةيةةا 
 السعةى البف ا دالسعةى البعض    ضي راملا دغيب م  ب   بيد.

د ًةةدأ الاخةة لا  بةةي  ال عب فةةات الس عةةد ع لبعلاقةةات العامةة  ةةةضل ا   ةةا  تبةةك الأجطةةا   بسةةا مةة  
أةد الفةضي أد أجها دظيف  إ ا    تاًيقي ، د بةى ذلةك يإجةد  س ة  القةضل  العبض  قاذسا بجاتد أد أجها

مة  ةيةا اه ساماتهةا بجضاجةب ال ةبضك ال طةب  دت،ةض     بسةا بأي العلاقات العام   س   أي تع ًب

                                                           
1

، الةةدار العالميةةة للنشةةر والتوزيةةع،  المفسييوم النظييري والت بيييا العلمييي العلاقييات العاميية بييين عبةةد الحكةةي  خليةةل مصةةطفر،

 .38ص  ،م 2009 ،القاهرة،1ط
2
 .35، الكويت، ص 2005، 1مكتبة الفلاح، ط ،مدخل إلى العلاقات العامة صالس لير، 
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الةةبأ  الفةةب   دالةةبأ  العةةا  د  اةةة  اتجاهاتةةد دج ةةاذج ال ةةبضك الجسةةا ا دالفةةب   كسةةا أي العلاقةةات 
معةةي  داق ةةةا هم بةةد ، كسةةا أي    يةة  ال ةةأثيب  بةةى الأيةةبا  لاةةساي تأ يةةدهم لاتجةةاهالعامةة  تعةةد بسثابةة

العلاقةةات العامةة  تعةةد إةةةدى الضظةةاذ  اة ا  ةة  الفبعيةة  ال ةةا ت ةةد  اة ا ع دت ةةا دها  بةةى أ ا  
   دت ا د السةطأع  بى أ ا  باقا دظاذفها.الاي ساعيم سدلي ها 

العبسةةا يةةا ال وبيةة  دالد اةةة "  ا هةةا الأةةةبضب دالسةةةهجدمعةةةى ذلةةك أي العلاقةةات العامةة   بةةم "لات 
هةةجه الد اةةة " ثةةم هةةا دظيفةة  إ ا  ةة  "مةة  ةيةةا مجةةال  ديةة  "مةة  ةيةةا مهةةا ع توبيةة  دتقيةةيم ج ةةاذج

 تاًيق الةطاط".
 دمفهض  العلاقات العام   س   أي  قض   بى أ كاي ثلاث  دهجه الأ كاي ها:

 عبضمات.أدلا: إ اا  الجساهيب أكًب قد  مس   م  الس
 ثاجيا: إقةان الجساهيب ب عييب أد تعد   مضاقفها دةبضكها.

 1ثالثا: إ جا  ال ،ام  دال ضايق بي  مضاق  مسة   معية  دمضاق  يساهيبها.
بعد هجا ال سهيد ةأد   بعض تعب فات العلاقات العام  ل،  هةاك اتفاق م  الةاةية  الة ب ة  بةي  

أي مهة هم تةو ب يا بةةا  يةض ع موً ة  لبجسهةض   ة   مع م السط عبي  بالعلاقات العام   بى
دمسة اتهم دذلك    ،ب ق الأ سال ال ا ق  ال ا تقض  بها هجه السة سات دةبيةها 2مة ساتهم

 بةةى ديةةض  ات ةةال م  ةةا ل دم ةة سب بيةهةةا دبةةي  يساهيبهةةا بويةةا  س ةة  مةة  خلالةةد الضيةةضل إلةةى 
 ال ضايق دال فاهم السط بك بي  السة سات دالجساهيب.

إي العلاقةةات العامةة  هةةا دظيفةة  إ ا  ةة  ذات ،ةةاب  م اةة  دم ةة سب تهةةد  مةة  خةةلال السة سةةات 
دالهيئةةات العامةة  دال ايةة  إلةةى ك ةةب تعةةا،  دتأ يةةد أدلئةةك الةةج   تهةة م بالوفةةا   بةةى ثقةة هم  ةة  
،ب ةةق تقيةةيم الةةبأ  العةةا  الس عبةةق بهةةا مةة  أيةة   بةة  ةياةةة ها د يبا اتهةةا قةةد  اةم ةةاي دمةة  أيةة  

دي مثسةةةب أكثةةةب دمةةة  أيةةة  مقاببةةة  الس ةةةال  بد يةةة  أكثةةةب كفةةةا ع  ةةة  ،ب ةةةق ت اةةةي  توقيةةةق تعةةةا
 3السعبضمات دجطبها.

                                                           
1

 .13، ص 2008القاهرة،،1ط، الدار العربية للنشر والتوزيع،  لعامةمقدمة في العلاقات امحمود يوس ، 
2
 .27، ص المرجع السابامحمد منير حجاب، 
3
 .31، ص المرجع الساباعبد الرزاق محمد الدليمي، 
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 تعريف معهد العلاقات العامة البريطاني
العلاقات العام  ها الجهض  اة ا    الس اا  دالس  سبع ال ا تهد  إلى تعئ ئ ال فاهم الس  ا ل 

مة  مة  ديهة  ج ةب اة ا ع  بةى أجهةا دظيفة  مة  دتعةب  العلاقةات العا 1بي  السةطةاع ديسهض هةا  
دظةةةاذ  العسبيةةة  اة ا  ةةة  الس سثبةةة  ب قةةةض م الاتجاهةةةات العامةةة  لةةةلإ ا ع جوةةةض الآخةةةب   ياةةةلا  ةةة  
مضقةةةة  الآخةةةةب   مةةةة  ال ياةةةةةات دالأةةةةةاليب اة ا  ةةةة  ال ةةةةا تاةةةةعها اة ا ع، إذ أي هةةةةجه الضظيفةةةة  

 ضييد دالبقاب  لًبامج العسة  اللازمة  لة فهم ت  ،س  دظاذ  اة ا ع ال اي  بال  اي  دال ة يم دال
   2الجسهض  الس  هد .

 نشأة العلاقات العامة وعوامل تطورها.  .2
ظهةةبت العلاقةةات العامةة  بسضلةةد اةج ةةاي دجطةةأت ب هةةض  السج سةة  ال طةةب . دتاةةض ت مةة  

 بي  الأيبا  دالسة سات. الاي سا اتاض  يض  الوياع دالسج سعات دكة يج  ،ًيأي  لب فا   
العلاقات العام  كةطاط ما ةها اةج اي مةج أقد  الع ض  كضةةيب  ل وقيةق ال فةاهم دال عةادي مة  د 

بةةاقا أيةةبا  السج سةة  الةةج   أةةيب  يةةد، د بةةى مةةد ال ةةا  خ يقةةد تفهةةم القةةا ع دالئ سةةا  مةةدى أهسيةة  
 ال أثيب  بى البأ  العا  لبجسهض  م  خلال إقةا هم بأي،ا هم دآ اذهم.

لاقات العام  جطاط  سا ةد اةج اي مةج القةد  ديةا م  بة  الع ةض  كضةةيب  دلهجا يإي جطاط الع
ل وقيةةةق ال فةةةاهم دال عةةةا ب مةةة  مةةة  ةضلةةةد. دلةةةم تهسةةة  الواةةةا ات داةمًبا،ض  ةةةات القد سةةة  جطةةةاط 

ال ةةا   ةة  دمها كةة  مةةةهم دالجهةةض  الس ةة سبع ال ةةا  الات ةةالالعلاقةةات العامةة ، الجد ةةد هةةض دةةةاذ  
طةةةةا  دتةةةةدعيم  لاقةةةةات ةةةةةبيس  مة جةةةة  بةةةةي  الهيئةةةةات ال ةةةةا  سثبضجهةةةةا  ًةةةةجلها الس    ةةةةضي يةةةةا إج

دالجسهةةض  دالواةةا ع اةةةةلامي  اةةة اا ا أي تاةةض  مفهةةض  العلاقةةات العامةة  بفاةة  ةثهةةا  بةةى 
الطةةةض ى يةةةا الو ةةةم، داةج ةةةاجي  يةةةا معامبةةة  الةةةةاو بفاةةة  خ اذ ةةةها دمسيئاتهةةةا مثةةة  ال ةةةدق 

 ب   الاة جاب  لببأ  العا .دالأماج  دالقددع الو ة  دال باة  دالضوضأ دة
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 . 19، ص 2006 ،عمان ،المكتبة الوطنية،العلاقات العامة مفاهيم وممارساتمحفوظ أحمد  ودة، 
2
 .193ص ،2008، عمان ،1ط،إثراء للنشر والتوزيع ،العلاقات العامة مفاهيم ومبادئ وسياساتإدارا طارق مري  يونن،  
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يالعلاقةات العامةة  كةطةاط  ع قةةد كثيةةب مة  الةةةاو أجهةا رةةا  جطةةأ ةةد ثا دجطةة  يةا أ قةةاب الوةةبب  
 العالسي  الثاجي ، دأجها كضظيف  يد دع لم تأخج م اجها يا السسة ات الود ث  إلا قب  ا.

اي دجطةأت بالاةبد ع يةا ل،  الوقيق  أي العلاقات العام  ظاهبع اي ساعي  ديةدت بضيةض  اةج ة 
 ك  مج س  بطب  دتاض ت ب اض  السج سعات. 

دذلةةةك أي اةج ةةةاي كةةةاذ  اي سةةةا ا با عةةةد دمةةة  الاةةةبد   أي  أةةةيب يةةةا مج سةةة  آ مةةةا 
د  ضايةة  مةة  غيةةبه يةةا إ،ةةا  مج سعةةد ال ةةعيب دالسج سعةةات ال طةةب   الأخةةبى  دهةةض مةةا تفبوةةد 

 .1ام  قد م قد  ال طب  ة سي  الس ال  دت ا ل السةاي ، ي ا  خ العلاقات الع
يقد ما و اةج اي العلاقات العام  مةج أقد  الع ض  كضةةيب  ل وقيةق ال فةاهم دال عةادي مة  بةاقا 
أيةةبا  السج سةة  الةةج   أةةيب  يةةد. د بةةى مةةب ال ةةا  خ يقةةد تفهةةم القةةا ع دالئ سةةا  مةةدى أهسيةة  ال ةةأثيب 

 .2 بى البأ  العا  لبجسهض  م  خلال إقةا هم بأي،ا هم دآ اذهم

دلهةةةجا يةةةإي جطةةةاط العلاقةةةةات العامةةة   سا ةةةةد اةج ةةةاي مةةةةةج القةةةد  ديةةةا م  بةةة  الع ةةةةض  
 كضةيب  ل وقيق ال فاهم دال عا ب م  م  ةضلد.

دلم تهس  الواا ات داةمًبا،ض  ةات القد سة  جطةاط العلاقةات العامة   الجد ةد يقة  يةا السضوةضن 
الس ةةةة سبع ال ةةةةا  ًةةةةجلها بةةةةالجسهض  د  يةةةة  ت  ةةةةص كةةةة  مةةةةةهم دالجهةةةةض   الات ةةةةالهةةةةض دةةةةةاذ  

الس    ةةةةضي يةةةةا إجطةةةةا  دتةةةةدعيم  لاقةةةةات ةةةةةبيس  مة جةةةة  بةةةةي  الهيئةةةةات ال ةةةةا  سثبضجهةةةةا دبةةةةي  
 .3الجسهض 

د ةةدل ذلةةك  بةةى ةقيقةة  ثاب ةة  دهةةا أي ال فةةاهم اةج ةةاجا هةةض يةةضهب العلاقةةات العامةة  قةةد 
ة سية ، يأ ةسةا  ا ت   بةطأع السج سعات الأدلى، دمعةى ذلك أي العلاقات العام  ظةاهبع اي ساعية 

ديةةد تجسةة  إج ةةاجا يلابةةد مةة  قيةةا   لاقةةات بةةي  هةةجا السج سةة . دهةةجه العلاقةةات قةةد تطةةضبها بعةةض 
الطةةةضاذب، دقةةةد تبتقةةةا إلةةةى م ةةة ضى ال فةةةاهم رةةة د ال،امةةة  بةةةي  الأيةةةبا  دال أ يةةةد رةةة د السابةةةق أ اةةةا 

                                                           
1
 ،، الةةدار العالميةةة للنشةةر والتوزيةةع1،طالعلاقييات العاميية بييين المفسييوم النظييري والت بيييا العلميييعبةةد الحكةةي  خليةةل مصةةطفر،  

 17ص  ،م2009 ،القاهرة
2
 . 23ص  ،2006، ، المكتبة الوطنية، عمانممارساتالعلاقات العامة مفاهيم ومحفوظ أحمد  ودة، 
3
 .13ص  ،السابا المرجعمحمد منير حجاب،  
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لبوةةةاكم، دهةةةض أمةةةب   ضقةةة   بةةةى مةةةدى ةةةةبه كةةة  ،ةةةب   بةةةى مبا ةةةاع م ةةةال  الاةةةب  الآخةةةب، 
اةةةد يةةا توقيةةق ال ةةضازي بةةي  م ةةبو د ال ايةة  دم ةةال  العيةةب. دهةةجه هةةا ق ةة  العلاقةةات دجج

 العام   ًب الع ض .

يويةسةةةةا ةبيةةةةا القةةةةضى الواكسةةةة  أد القةةةةضى السال،ةةةة  لأ دات اةج ةةةةاج  بةةةةى مبا ةةةةاع مًةةةةةدأ 
الس بو  السطة بك  بةي  الوةاكم دالسو ةضمي ، أد بةي  يةاةب العسة  دالعسةال از هةبت العلاقةات 

دببغ ال فاهم اةج ةاجا   ية   الية  مة  البقةا، بيةسةا تةدهض ت هةجه العلاقةات يةا   ةض   العام ،
 1ال،ًا دالاة ًدا ، د ج،ا  ةقضق الأيبا  دالجسا ات يا الوب   ب اي  يض ها.

دمةة  الجيةةد أي  ةةجكب أجةةد  ةةةد جطةةب الةةد ضع اةةةةلامي  اهةة م البةةةضل موسةةد يةةبى    بيةةد 
ات العامةةة  بطةةة   يعةةةال دمةةةسثب ةقةةةةان الةةةةاو دال ضوةةةي  لهةةةم دةةةةبم ديةةةواب د بسسا ةةةة د العلاقةةة

بهةم دال وةدث إلةيهم بعةدع أةةاليب كأةةبضب  الات ةالبفااذ  الد   اةةةلاما الجد ةد، مة  خةلال 
ال اابةةة  دالاي سا ةةةات ال ةةةا كاجةةةا   بةةةى ييهةةةا القةةةبآي ال،ةةةب م، اةةةة سب هةةةجا الوةةةال ،ةةةضال الف ةةةبات 

اي ال بفا  الس بسضي  ب قضي بالةاو يةا الس ةايد   وةدثضي الأدلى لبددل  اةةلامي  ال،ًبى، يقد ك
إليهم د  سعضي مةهم مطاكبهم دآ اذهم كسا ات ةجدا مة  مضاةةم الوةج مةاةة ات لبوةضا  الفعةال دبعةد 
ات ةةان  قعةة  الددلةة  اةةةةلامي  أيةة     ةةضاي البةةةاذ  خيةةب  ليةة   بةةى اه سةةا  ال لايةة  اةةةةلامي  

 2ى هجا السةضال.بالعلاق  م  الةاو داة سبا ها  ب
دالس أمةةة  يةةةا تاةةةض  تةةةا  خ العلاقةةةات العامةةة   لاةةةةا أي تاةةةض  الضةةةةاذ  الس ةةة  دم  يةةةا 
العلاقات العام  دتو يةها   فق م  اة يايات السسة ةات الس  بفة  دميئاجي هةا دةجسهةا د،ًيع هةا 

 3دتا   ها.
 

 

                                                           
1
 .3-2، ص ص1985، 3،ط،عال  الكتب العامة للعلاقات العلمية الأسسعلي عجوة،  
2
 .19، ص 2005،دار  رير للنشر والتوزيع،عمان، 1، طالعلاقات العامة في الت بياعبد الرزاق محمد الدليمي، 
3
 .15، ص السابا المرجعمحمد منير حجاب،  
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 العلاقات العام  يا الع ب الود ا:
و  لس اب ات الًيئ  العام  ال ا  ارها العبب يةا بةدا ات إي العلاقات العام  ظهبت كابد ع مب

القةةةبي العطةةةب   دالةةةج  كةةةاي ،ابعهةةةا الةهاةةة  ال ةةةةاعي ، دال ةةةا أيةةةبزت يةةةبا ات الس ةةةال  بةةةي  
العسال دأيواب العس  م  يهة ، دبةي  أيةواب العسة  دالو ضمةات مة  يهة  أخةبى. ي،ةاي لابةد 

ا د بًةا ةايةةات يسية  الأ،ةبا ، ي،ةةاي مة  ديةض  يهةاز  ضيةةق بةي  هةجه الس ةةال  د سةة  تعا وةه
يهاز العلاقات العام  الج  داتاوا يا بي د يا توقيق الس ال  السطة بك  دالس اةا ب  أةياجةا، 
دججةةد أي العلاقةةات العامةة  الود ثةة  مةةبت ب اةةض ات  د ةةدع ة ةةى أيةة وا  بةةى مةةا هةةا  بيةةد الآي 

 دكاي ذلك ج يج  ل اض ات كثيبع دم  أهسها ما  با:
 السةطئات ال ا ت   د  العلاقات العام .ز ا ع  د  

 ز ا ع  د  الساًض ات ال ا ت ةادلها دت وا ييها.

ظهض  الهيئات السهةية  الس    ة  يةا تة يسهةا د  اةة ها دمة  أمثب هةا يسأية  العلاقةات العامة  
 الأمب  ي  دمعهد العلاقات العام  الًب ااجا.

   ديعبها ق سا  بسيا وس  أق امها.ز ا ع ال،بيات ال ا تقض  ب د  س العلاقات العام

  الاي ساعيةت،ض   قا دع معب ي  لبعلاقات العام  اة سدت أيةضلها مة  العبةض  الةف ةي  دال ببض ة  د 
داة ا  ةة  دال ةةا ت ةةي  يهةةم السج سةة  دخ اذ ةةد ال ةةي ضلضيي  مسةةا   ةةا د يةةا توقيةةق ججةةاأ بةةبامج 

 العلاقات العام  م  خلال مباةبها الس عد ع.

بض ةةةة    دال ب الاي ساعيةةةةلاقةةةةات العامةةةة  تسةةةةا و يةةةةا يسيةةةة  السسة ةةةةات الاق  ةةةةا    د أيةةةة وا الع
أي العلاقةةةةات العامةةةة  تطةةةة   قةةةةضع هاذبةةة  يةةةةا إ ا ع السج سعةةةةات السعايةةةةبع مةةةة  خةةةةلال ، دال ياةةةةي 

 1م ئضلياتها ال،ًيبع.

                                                           
1
، الةةدار العالميةةة للنشةةر والتوزيةةع، 1،طالعلمييي والت بيييا النظييري المفسييوم بييين العاميية العلاقيياتعبةةد الحكةةي  خليةةل مصةةطفر،  

 .27، ص 2005،القاهرة
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ةةةةادل الس    ةةةضي يةةةا   اةةةة  العلاقةةةات العامةةة  دكسةةةا اتاةةة  لةةةةا مةةة  العةةةبع ال ةةةابق أي 
ها إلى تاض  العلاقات ال طب   أد إلى تا   هم القةضما دمةةهم مة  تةادلهةا يةا إ،ةا   بيعضا تا   

 1العقاذد الد ةي  أد الأ دلضيي  ال ياةي .
رةةةهدت العلاقةةةات العامةةة  يةةةا إ،ةةةا  ال ةةةا  خ السعايةةةب لبعلاقةةةات بةةةي  الةةةددل دكةةةجلك بةةةي  الفئةةةات 

دالاةةةةةة ًدا  دالدك اتض  ةةةةة    دلاةةةةةةيسا يةةةةةا ظةةةةة  د،ةةةةةأع الاةةةةةة عسا  دالقهةةةةةب دالاةةةةةة علال الاي ساعيةةةةة
مقبدجة  بطة ى أةةاليب غةئد العقةضل  الاي سةا االوقيقي ،  لاقات أخجت ،اب  الدي  ال ياةا د 

دال ةةأثيب يةةا الجسةةاهيب دخةةدا هم دتاةةبيبهم. د بةةى هةةجا الةوةةض تاةةض ت أةةةاليب العلاقةةات العامةة  
ا، ده ةةةجا ت  ةةةا   دأ داتهةةةا اة لاميةةة  ل وسةةة  يةةةا ماةةةسضجها مقضمةةةات الوق ةةة  ال ا   يةةة  دمقايةةةده

يةةةةةض  العلاقةةةةةات العامةةةةة  ب  ةةةةةا   الوقةةةةةب ال ا   يةةةةة  دالًيئيةةةةة  دالعقاذةةةةةد دالفب ةةةةةفات، دمةةةةة  وةةةةةيق 
السج سعات القد س  دةع  السج سعات الود ث  بس اة ها د د ها يإجها يسيعةا تطة بك يةا ةاي هةا 

 2دالأيب اةج اجا ال بيم دت ا ل الس ال  دالبأ . للات ال
لعام  يا الع ب الود ا، بفا  ال اض  العبسا دال ،ةضلضيا يةا دقد تاض ت العلاقات ا

  دالثقا يةة . دبةةبزت العلاقةةات العامةة  كفةة  د بةةم الاي ساعيةةكةة  السجةةالات ال ياةةةي  اةق  ةةا    د 
 د و يا كبيات اة لا  يا م  ب   دل العالم. دكسهة  ددظيف  تسةا و  بةى أةةس  بسية  يةا 

ل،  م ةاب  العلاقةات العامة  بسعةةاه الوةد ا قةد  3دلا، السسة ات دالسة سات ديا السجال الد
اةةة  د  لأدل مةةبع يةةا ال ةةةضات الأخيةةبع مةة  القةةبي ال اةةة   طةةب. يةةا  ذلةةك يةةا مواوةةبع ألقاهةةا 
مواما " د ماي ا ً ضي" بعةضاي العلاقات العام  دداي ات السهة  القاجضجية  دذلةك يةا م ة ه   ةا  

يةةةة "  ذةةةةيس رةةةةبك  ال بيفةةةةضي دال بعةةةةبا  الأهبيةةةة    اةةةةة  د  "تيةةةةض د  ي1908   ديةةةةا  ةةةةا  1882
م ةةاب  العلاقةةات العامةة ،  بةةى  أو تقب ةةب الطةةبك  لةةجلك العةةا . دقةةد أيةة   الس ةةاب  رةةاذعا 

 4مألضيا بعد ذلك يا العطب ةات.
 د ق م "ا د ا  بيبجيئ"  تا  خ العلاقات العام  الود ث  إلى أ بع  مباة :

                                                           
1
 .19، ص السابا المرجعمحمد منير حجاب،  
2
 .191، ص  السابا المرجع، طارق مري  يونن 
3

 .11، ص2008،مركة الطابع السودان للعملة المحدودة،1،طالمفاهيم الحديثة للعلاقات العامةعامان محمد زين، منصور 
4
 .20، ص المرجع السابامحمد منير حجاب،  
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  دقةةد ا  ًبهةةا 1914ى قيةةا  الوةةبب العالسيةة  الأدلةةى   إلةة1900السبةبةة  الأدلةةى: تًةةدأ مةة   ةةا  
 بيبجيئ مبةب  إ دا  دت  يب.

السبةب  الثاجي : دتطس  ةةضات الوبب العالسي  الأدلى كبها، دت سيئ هجه السبةبة  ب هةض  الةطةاط 
الوبكا يا مجال العلاقات العام ، إذ   هب ال دخ  الو ضما داووا يةا  ةد  كًيةب مة  الة لا  

ا الوةةةبب د ةةةأتا هةةةجا الاه سةةةا   بةةةى الأخةةةص يةةةا الضلا ةةةات الس وةةةدع الأمب  يةةة  دذلةةةك ال ةةةا رةةةسب ه
بد اةةة  الةةبأ  العةةا  لب عةةب   بةةى مقضماتةةد مةة  يهةة  دأةةةاليب ال ةةأثيب  يةةد دالةةدد  الةةج   س ةة  أي 
 س  ةةد لوطةةد الجهةةض  مةة  أيةة  الو ةةضل  بةةى ال أ يةةد مةة  يهةة  أخةةبى. ديةةا ةةةًي  ذلةةك تقةةدما 

 ه دتضييهةد. دات ةفا العلاقةات العامة  ج يجة  لةجلك ب ةفات اي ساعية  أةاليب قياو البأ  د  ةدا
دأخلاقيةة  دجف ةةي  تع سةةد  بةةى اة ةةبا  ال،يةةاي اةج ةةاجا دتقةةد س العقبيةة  الفب  ةة  دتجةةةب اة هةةاب 
دال اةةةةةبي   دالعسةةةةة   بةةةةةى ال ةةةةةأثيب يةةةةةا السج سعةةةةةات دالأيةةةةةبا   ةةةةة  ،ب ةةةةةق ال   ةةةةةيب دال ضوةةةةةي  

 دالس ا دات العيةي .
  دها مبةب  جسض ب ًب قضع الةدي  ال ةا اجابقةا 1929 –  1919ث : دتق  ما بي  السبةب  الثال

إبةةةاي الوةةةبب، دت سيةةةئ باز هةةةا  داوةةة  يةةةا أةةةةاليب العلاقةةةات العامةةة ، دظهةةةبت الأيةةةضل الفةيةةة  
 1.يهض  "ليفا لا" د"ا دا  بيبجيئ" دالسةهج العبسا بفا 

زمةة  العالسيةة  ال،ًةةبى، دهةةا الأزمةة  السبةبةة  البابعةة : دظهةةبت خةةلال الف ةةبع ال ةةا تس ةةد ب هةةض  الأ
 ، دت سيئ ب هةض  جضعية  مة  الاةعضط ج يجة  1935اةق  ا    ال ا اي اةا العالم ةضالا  ا  

الاجهيا  الاق  ا  ، د،ًيعا أي أ  ببجامج لبعلاقةات العامة    ة بئ  ميئاجية  ت ة قا  مة  مةضا   
 لاقات العام .السسة  ، ي،اي الاجهيا  الاق  ا   ةً ا يا خفضت جطاط الع

ديةا ت الوةةبب العالسيةة  الثاجية  ل طةةهد اجاةةلاق جطةاط العلاقةةات العامةة  دة ةى دق ةةةا الوةةالا، يسةة  
  أيةة   مفهةةض  العلاقةةات العامةة  م ةة قبا، ي،ةةاي  ةةةد  أي  عقةةد مةةستسب  دي أي 1938بدا ةة   ةةا  

جبةس إ ا ع   ضي  يد ةد ا    العلاقات العام ، أد أي  فب  لها مضوضن، كسا جةد  أي  ج سة  م
  دي أي   دادل بعسق بعض مضوض ات ةضل قضع العلاقات العام .

                                                           
1
 .22، ص السابا المرجعمحمد منير حجاب،  
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مسة ةة  أق ةةا  أد بةةبامج لبعلاقةةات  400  أيةة   لةةدى 1949دتقةةضل مجبةة  "يةةض  " إجةةد يةةا  ةةا  
 ربك   لاقات تجا    تد سها السطبد ات ال جا    أةاةا. 500العام ، باةواي  إلى 

لعلاقةات العامة  الأمب  ية ، دالسعهةد الًب اةاجا لبعلاقةات درهدت هجه الف بع أ اةا إجطةا  يسأية  ا
 ، دال ةا ج سةا 1955  ديسأي  العلاقةات العامة  الددلية  دال ةا أجطةئا ةةة  1948العام  ةة  

 دع مستسبات بهد  مةاقطة  أةةس دم ةا ئ العلاقةات العامة  دتقيةيم م ة ضى السسا ةة  دمطةاكبها، 
سةةا ت،ضجةةا يةةا يبج ةةا يسأيةة  لبعلاقةةات العامةة   ةةا  دذلةةك بق ةةد تو ةةي  دتقةةض م أ ا  الضظيفةة . ك

 ، ديةةا ببجي ةةا أجطةةم أدل مبكةةئ 1950 ، ديةةا أةةة باليا بةةدأ جطةةاط العلاقةةات العامةة   ةةا  1949
 ، دبالة ةة   ة االيةةا يقةةد أجطةةئا أدل يسأيةة  لبعلاقةةات العامةة  ةةةة  1952لبعلاقةةات العامةة  ةةةة  

1954 .  
 1دكاجا هةاك خلال هجه الف بع موادلات.

 س    يد ثلاث  مجالات أةاةي  ل وضلات العلاقات العام  يا ياجًها الأكا  سا، دهةا ظهةض  د 
، دبةةبدز Postmodernismالسد ةةة  الةقد ةة  يةةا العلاقةةات العامةة ، أد مد ةةة  مةةا بعةةد الوداثةة  

السد ةةة  الأد دبيةة  باتجاهاتهةةا الجد ةةدع، دالاتجةةاه العبسةةا الةةج   ةةبى ال وةةضل مةة  إ ا ع ات ةةالات 
إلةةةةةةى إ ا ع  لاقةةةةةةات السة سةةةةةة  بجساهيبهةةةةةةا Corporate-Communications سةةةةةة  السة 

Corporate Public Relationships د بةى الجاجةب السهةةا،  س ة   يةد توةضل الطةبكات .
ال،ًةةةبى يةةةا الضلا ةةةات الس وةةةدع مةةة  إ ا ع العلاقةةةات بسفهضمهةةةا ال قبيةةةد  إلةةةى إ ا ع ةةةةسع  السة سةةة  

Reputation Managementقةةات العامةة  ال  ةةض قي ، دظهةةض  العلاMarketing Public 
Relations    كضظيفة  م ة قب   ة  إ ا ع ات ةالات السة سة  دالعلاقةات العامة  ال قبيد ة ، دخاية
 2يا بب ااجيا.
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 .وظائف العلاقات العامة .3

ت عةةةد  دظةةةاذ  العلاقةةةات العامةةة  دت  بةةة  بةةةاخ لا  السسة ةةة  ال ةةةا تعسةةة  ييهةةةا، يالعلاقةةةات 
الو ضمي  ت  ب     العلاقات العام  يا الطبكات ال اي  لأي ،ًيع   سة   العام  يا الدداذب

كةة  مسة ةة  ت  بةة ، يالسسة ةةات الو ضميةة  تعةةةى بطةة   أةاةةةا ب قةةد م خدمةة  دلةةيس الةةبب ، أمةةا 
الطةةةبكات ال ايةةة  يهةةةديها الأكًةةةب هةةةض توقيةةةق ج ةةة   أ بةةةاأ مبتفعةةة ، لةةةجلك يةةةإي العلاقةةةات العامةةة  

او لبؤ ةة  السسة ةة  دأهةدايها، د س ةة  تب ةيص دظةةاذ  العلاقةةات ت  بة  بةةي  الاةبيي  لأجهةةا اجع ة
 العام  بط    ا  بسا  با:

 الوظيفة الإعلامية المعلوماتية

تبما هجه الضظيف  إلى إ لا  السضا،ةي  بالقضاجي  دالأج س  الو ضمي ، دالسطةا    ال ةا تةفةجها،    
سدلضي الو ضميةضي، إلةى ياجةب قةبا ات أد ت عى ل ةفيجها، دالأجطةا  البدتيةية  ال ةا  قةض  بهةا الس ة

الو ضمةة  يةةا السجةةالات الس  بفةة . دمةة  الجاجةةب الآخةةب إ ةةلا  يةةاجعا ال ياةةةات دالقةةبا ات بسةةا 
ةةةضل جطةةةاط  الات ةةال، ددةةةاذ  1  ةةضايب مةة  معبضمةةات ةةةضل   د  الأيعةةال ال ةةةب ع  لبةةبأ  العةةا 

لضظيفةة   بةةى الأخ ةةا ، ديسةةة  الو ضمةة  دةياةةةاتها دقبا اتهةةا دمطةةا  عها الس  بفةة ، دت بكةةةئ هةةجه ا
السعبضمةةات الأدليةة   ةة  مجب ةةات الأةةةداث اليضميةة  دالأةةةداث البدتيةيةة ،  ةة  ،ب ةةق اةةة الا ات 
البأ  العا  ال ب ع  ال ا ت وةا يةا تود ةد اتجاهةات الجسهةض  مة  القاةا ا الس  بفة   إلةى ياجةب 

                             .         الس  بفةةةةةةةةةةةةةةةةة  الات ةةةةةةةةةةةةةةةةةالم ابعةةةةةةةةةةةةةةةةة  مةةةةةةةةةةةةةةةةةا  ةطةةةةةةةةةةةةةةةةةب، أد   وةةةةةةةةةةةةةةةةةا  ةةةةةةةةةةةةةةةةة  ،ب ةةةةةةةةةةةةةةةةةق دةةةةةةةةةةةةةةةةةةاذ  
 الوظيفة التفسيرية

دتةةةةجهب هةةةةجه الضظيفةةةة  إلةةةةى أبعةةةةد مةةةة   سبيةةةة  الأخ ةةةةا  ديسةةةة  السعبضمةةةةات  يهةةةةا تقةةةةد    تف ةةةةيبيا    
لب ياةات دالقبا ات الس  بف ، أ  بسعةى تقةد م  ؤ ة  الو ضمة  دمًب اتهةا  لاج هةاج ةياةة  معيةة ، 

                                                           

.38،صالسابا المرجعمحفوظ أحمد  ودة ، 
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يةا الأةة اب دالة ةاذج الس ضقعة . د طةس  ذلةك ةياةةات أد لات اذ قبا  معي ، بسا يا ذلك ال وةا 
                                                     1دقبا ات الو ضم   بى ال عيد   الض،ةا دالددلا. 

 الوظيفة الإقناعية

تبما هجه الضظيف  إلى إقةان الةبأ  العةا  باةبد ع ات ةاذ ايةبا ات معيةة ، أد ا  سةا  ةياةةات    
أد البجض  إلى قبا ات ذات ،ًيع  خاي ، يوي  تقض  الو ضم  ب ًةا ةياةات أد قةبا ات  مود ع،

م ةةةةيب    جةةةةب  ييهةةةةا اقةةةةةان مضا،ةيهةةةةا بهةةةةجه ال ياةةةةةات أد القةةةةبا ات، دتضوةةةةي  مضقفهةةةةا، دتقةةةةد م 
لا  –بباهيةهةةا دأ ل هةةةا ال ةةةا تةةةد م وةةبد ع ذلةةةك، يةةةالسضا،  لا  سيةةة  إلةةى قًةةةضل القةةةبا ات السفايئةةة  

كاجةةةا تةةةسثب يةةةا مجب ةةةات ةياتةةةد دمأيطةةة د اليضميةةة ، دال سهيةةةد إلةةةى ات ةةةاذ مثةةة  هةةةجه  إي   –ةةةةيسا 
القةةبا ات   ةةا ديا تجةةةب  ة ةةب )ال ةةدم ( الةةج  قةةد تودثةةد مثةة  هةةجه القةةبا ات لةةدى الجسهةةض ، 

 ال ا قد تقض  إلى ةال  م  الاواباب دالفضوى.

 الوظيفة التقييمية

ال قةا  ب السبيأية ، دال وبةيلات دالد اةةات ال ةا دتام هجه الضظيف  الأجطةا  الس  ةب  بإ ةدا     
ت وةةا بعسةةق يةةا ج ةةاذج ال ياةةةات دال اةة  الو ضميةة  الواليةة ، دال ةةاهبات ال ياةةةي  دالاق  ةةا    

   اخةة  السج سةة ، دقيةةاو اتجاهةةات الةةبأ  العةةا  ةضلهةةا. دتةعةةد هةةجه الضظيفةة  مةة  أهةةم الاي ساعيةةد 
لأهسي هةا لبس ااةي  يةا مجةال ال ياةةات العامة ،  الضظاذ  ال ا تقض  بها العلاقات العامة  ج ةباي 

إذ تةةضي  ب لهةةم معبيةة  م ةة ق  باة يايةةات السةةضا،ةي  دتابعةةاتهم. دت ةة ةد هةةجه الضظيفةة  إلةةى   اةةةات 
دبوضث البأ  العا  ال ب ع ، ال ا ت عى ل ةضييب معةبةةضمات مفيةدع ةةضل اتجاهةات الةبأ  العةا  يةا 

الةةبأ  العةةا  معبضمةةات ةةةضل اتجاهةةات الةةبأ  العةةا   ا،ا هةةا العةةا ، يةةا ةةةي  تقةةد    اةةةات دبوةةضث
                  2م  ةيا  سقها، دات ا ها، دتأثيبها إلى ياجب الأة اب دالدداي  ال ا تق  د ا  تط يبها. 
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 الوظيفة التثقيفية                                                                       

ةفا دت ةيف الضثةاذق البةةسي ، دالقةضاجي  دالقةبا ات الو ضمية ، دال اةب  دتطس  هجه الضظيف    
البةةةةةسي ، دال  ةةةةب وات ال ةةةةا ت عبةةةةق بسضاقةةةة  الو ضمةةةة  موبيمةةةةا د دلييةةةةا، دمضاقةةةة  الو ضمةةةة  مةةةة  

. دالاة فةا  بقةضاذم السسة ةات الات ةالالاتفاقات الددلية  إلةى ياجةب القةضاجي  ال اية  يةا مجةال 
ا  العةةةامبي  ييهةةةا. د  ضقةةة   د  أيهةةةئع العلاقةةةات العامةةة  يةةةا مجةةةال اة لاميةةة  دال ةةةوفي  دأةةةةس

ال ضثيةةةةق  بةةةةى السجةةةةال الةةةةج  ت دمةةةةد، ياةةةةلاي  ةةةة  م ةةةة ضاه، يةةةةالأيهئع الض،ةيةةةة  ت ةةةةد  الو ضمةةةة  
                          1 .مسة اتها كاي ، أما الأيهئع السسة ي  ي  د  القاان الج  تعس   يد

 الوظيفة التسهيلية

جه الضظيفة   بةى تقةد م ال ةدمات دتة يسهةا مثة : اةة ق ال الضيةض  البةةسي ، دمبايق هةةا، تبت،ةئ هة   
 دت هي  إيبا ات إقام ها يا الًبد.

دكةةةجلك ت ةةةةهي  مهسةةةةات ال ةةةةوفيي  داة لاميةةةةي ، دتة ةةةةيم الاي سا ةةةةات دالةةةةةددات دالسةةةةستسبات،  
 لاميةةةةي  بس ةةةةسدلا دتعسةةةة   بةةةةى تهيئةةةة  الأيةةةةضا  السةاةةةةة   لهةةةةا، دتة ةةةةيم لقةةةةا ات ال ةةةةوفيي  داة

 الو ضم ، دت هي  مهسات إ ا ع السسة   ال ا  ة سا إليها يهاز العلاقات العام .

 .هداف العلاقات العامةأ .4

   :ت عى العلاقات العام   الى توقيق مجسض   م  الاهدا   س   إيسالها يا الاتا 

   :تحسين السمعة او الصورة  لدى الجماهير عند المؤسسة 

تقةةةد م الجيةةةد لبسسة ةةة  ، رةةةبأ ةياةةةة ها د أهةةةدايها كسةةةا تقةةةد  كةةة  السطةةةبد ات د ذلةةةك مةةة  خةةةلال 
يةةةعيبع كاجةةةا أد كًيةةةبع ة ضميةةة  أد خايةةة  ، د جف ةةةبها ييةةةدا ة ةةةى تاةةةس  ةةةةسع  الجيةةةدع لةةةدى 

 . 2يسهض ها 

                                                           
1
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د   ةةضي ذلةةك  ةة  ،ب ةةق بةةبامج تض،يةةد ال ةةبع  د تة ةةيم الئ ةةا ات الجساهيب ةة  لبسسة ةة  ، أد تة ةةيم 
ل م ةةاهس  السسة ةة  يةةا أجطةةا  السج سةة  السوبةةا ، ال ةةا تس ةة  مةة  ز ةةا ع السعةةا ع اد مةة  خةةلا

  ، د الهةد  الاي ساعيةالسًيعات ، كسا ت اهم ا اا يا الاجطا  الثقا ي  د الب اوي  أد الفةية  د 
 .1ال،با م  ذلك هض ال بد ج للاةم السسة   د تو ي  ةسع ها 

ارةةةةعا  العةةةةامبي  بةةةةأهسي هم  اخةةةة   تعسةةةة  العلاقةةةةات العامةةةة   بةةةةى   :كسببببب الجمهببببور الببببداخلي 
السسة   ، د ذلك ب و ي هم بالاج سا  د الس اهس  يةا ةة  مطةاكبهم ال اية  ، د موادلة  تةضييب 

  د الةبةلات الب اوةي  الاي ساعيلهم ما  عب  بالاة قبا  الضظيفا كسا تطج  الاجطا  الثقا ي  د 
 لب ب يد    العام  

ثقةة  الجسهةةض  ال ةةا يا مةة  اهةةم أهةةدا  د أجطةةا  تعةةد ك ةةب   :كسببب ثقببة الجمهببور الخببارجي
العلاقات العام  ، يعبى ا  مسة   أي تقض  ب ود د أهم الجسةاهيب الس  ةب  بهةا ، ثةم ت ةعى بعةد 
ذلك الى تدعيم  لاق ها معها د العس   بى إ واذهم بسا  وقق الفاذدع لبجسية  الا،ةبا  د جةد م 

 2 :هج الاهدا  بهديي  آخب   هسا 

 .   د  بوها  بى قيا ع هجه السسة  هات الجسهض  الوقيق  ذد جطا،ات السسة معبي  اتجا  -

إ لا  الجسهض  بةطاط السسة   د ببامجها ، د اهدايها الاةاةي  ل، ب تعادجةد د هةةاك أ اةا   -
  3 :أهدا  اخبى لبعلاقات العام  د ها كالاتا

 ت،ض   يض ع ذهةي  لاذق     السسة    -

   د الجسهض  ال ضييق بي  م ال  السسة  -

 توقيق  لاقات   ض ها الضذا  د الضياق بي  الا ا ع العبيا د العامبي  بالسسة   -

                                                           
1

 .35، صالسابا رجعالمطارق مري  يونن،
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 .الديان السضوض ا ال ا ق  م السسة   ود ما  قال أد  طان أد  ةطب  ةها  -

 .ها ات د ال،فا ات لبعس  بالسسة  الوبه  بى يبب أيا  الس -

  .د الضق    بى أةدث الابق لقياةد الاه سا  بد اة  البأ  العا  الداخبا د ال ا يا -

   . يد السيضل د الاتجاهات د توبيبها د ا   ا ها مسربات لس اج  السسة   يا السج س  -

دا  الًةبامج إت اذ الاة يا،ات  اللازم  بسةا  جةجب السسة ة  ال عةبع  لبسطة لات مة  خةلال إ ة -
 .الضقاذي  ال و ب لها

 1. د إت ا  القبا ات د  ةم ال ياةاتةتقد م السطض ع السد دة  للإ ا ع العبيا    -

ت بةةي  السسة ةة  د يسهض هةةا ، مةة  ال  ةةد  لأ  موادلةة  لهةةد  الات ةةالاالعسةة   بةةى اةةة سبا   -
هةةةجه العلاقةةة  ، يهةةةا تةةةةض ب لبجسةةةاهيب قًةةة  موادلةةة  ال ةةةأثيب  بةةةيهم ، يهةةةا تةةةةض ب لبجسةةةاهيب قًةةة  

 موادل  ال أثيب ييهم .

ةةةة  السسة ةةة  د خااهةةةا مةةة  أيةةة  تبًيةةة   غ اتةةةد د معبيةةة  أ ا  الجسهةةةض  د اتجاهاتةةةد جوةةةض ةيا -
 م اب اتد وساجا الاة سبا  تعامبد م  السسة   

موادلة  م ةا دتهم  بةى  معبي  اة يايات العامبي  بالسسة   م  الجضاجب الثقا ية  د ال بد جية  -
 .ة  مطاكبهم

    2جق  د تضيي  السعبضمات ال ا ق     السسة   لبجساهيب . -
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 لاقات العامة.آليات الع :ثانيا

 .خصائص العلاقات العامة .1
م  مفةا يم العلاقةات العامة  دم ا ذهةا دأة ةها دمبت،ئاتهةا ج ة  بص إلةى أي لبعلاقةات العامة  

 :  1خ اذص ت سيئ بها دتع سد  بيها،  س   تب ي ها يا الةقاط ال الي 
  العامةةةة   إي العلاقةةةةات العامةةةة  تع ًةةةةب يب ةةةةف  لةةةةلإ ا ع، دهةةةةجه الفب ةةةةف  ت ةةةةعى ل وقيةةةةق الأهةةةةدا

 لبسسة  ، إواي  إلى قيامها بدد  اي سا ا   ب يا يال  الجساهيب الس  بف .
  طةة   جطةةاط العلاقةةات العامةة   ة ةةبا أةاةةةيا يةةا أجطةةا  السسة ةةات، يهةةا وةةبد ع تفبوةةها 

 بيئ  السج س  الود ا.
  إي العلاقةةةةات العامةةةة   سبيةةةة  ات ةةةةال  اذةةةةم دم ةةةة سب بةةةةي  ،ةةةةبيي  أةاةةةةةيي  هسةةةةا السسة ةةةةات

ب ال ةةةا ت عامةةة  معهةةةا، دةةةةضا  الجسةةةاهيب الداخبيةةة  لبسسة ةةة  أد ال ا ييةةة  دكلاهسةةةا دالجسةةةاهي
مةسثب يةا جفةس الضقةا، مة  ثةم يةإي العلاقةات العامة  ت  ةم بالد ةامي ية  دالويض ة  دالاةةة سبا    

 دقضع الفا بي  بي  الابيي .
 ل   جةةب  بةةى إ ا ع العلاقةةات العامةة  أي تاةة  مةة  ال ياةةةات مةةا  ع ةةس يب ةةف  خدمةة  ال ةةا

 العا  لا  بى أةاو ال،بسات الجضيا  د جسا  بى أةاو الأيعال.
  إي العلاقةةةات العامةةة  دظيفةةة  إ ا  ةةة ، يهةةةا جطةةةاط تسا ةةةةد كةةة  إ ا ع. د جةةةب  بةةةى اة ا ع أي

ت ةة  دمد يةةا كةة  مةةا تقضلةةد أد تفعبةةد لبضيةةضل إلةةى  لاقةةات  امةة  ،ي ةة ، د ع ًةةب هةةجا الةطةةاط 
 ة س .أةد الس ئضليات ال،ًبى ل،  مد ب يا الس

  تقةض  العلاقةات العامة   بةى ال  اةي  )الق ةةد  (، ةةةداث ال ةأثيبات السبغةضب ييهةا يةا دقةةا
 مود ، بأةبضب معي    ةاةب دال بد  السويا  بالسسة  .

  وةةبد    الات ةةالالعلاقةةات العامةة  هةةا هسةةئع الضيةة  بةةي  يب ةةف  السطةةبدن دالجسهةةض ، دهةةجا
 لجع  الجسهض    فهم أجطا  السة س .

                                                           
1
  .61 ص ،، المرجع السابامصطفر خليل عبدالحكي   
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   العلاقات العام   بةى ةقيقة   بسية  مفا هةا أي اةج ةاي اي سةا ا با عةد لا  س ة  أي تع سد
  أيب بسعئل    الآخب  ، لجا  ع ًب اةج اي هض موض  اه سا  العلاقات العام  دببامجها.

  تبت،ةةئ العلاقةةات العامةة   بةةى السلاة ةة  العسبيةة  دالعبسيةة  ال ةةا ت ةةا د  بةةى تبسةةس اة يايةةات
هم دمعبي  مط لاتهم دجقبها ب   يدق دأماج  للإ ا ع العبيا، دالعس   بةى الجساهيب، داتجاهات

 إ جا  الوبضل السةاة  .
   دال ةةبضكي  الس  بفةة . لأجهةةا ت عامةة  مةة  الاي ساعيةةالعلاقةةات العامةة   سبيةةات تاًيقيةة  لبعبةةض  

فة  كاذةات إج اجي  ةية  ذات ، ةاذ  م  بفة  دت،ض ةةات جف ةي  م عيةبع، دلةجلك تو ةاج هةجه الضظي
 .1إلى م    ي  لسسا ة  أجطا ها الس  بف 

     ت  ةةة  العلاقةةةات العامةةة  بالطةةةسضلي ، يهةةةا تةةةدخ  يةةةا كةةة  السيةةةا    ال ياةةةةي  دالاق  ةةةا
   دالع  ب   داة ا    ب اي  أر الها كسا ت د  أيواب العس  دالسه  الس  بف .الاي ساعيد 
    العيةضب، دلي ةا دظيقة  لبةديان  العلاقات العام  لي ا جض ا م  ال وب  طةفا العبية  د ةدا

   أخاا  السسة ة ، د جسةا ال ةسع  الو ةة  ال ةا تًةيهةا لا  س ة  بةاؤهةا إلا مة  مةبد  الةئم  
 د   ،ب ق الأ ا  الايب أدلا، داة لا  الجيد  ةد بعد ذلك.

  الس  بفة   الات ةالبةالسفهض  العبسةا، يهةا ت ة  د  دةةاذ   الات ةالالعلاقات العامة  يضهبهةا
كسةةا ت عةةب   بةةى اتجاهةةات  -ب السعبضمةةات دالأي،ةةا  دتطةةبةها دتف ةةيبها لبجسةةاهيبل،ةةا تةطةة

دذلةةةك بعةةةبع ال ضييةةةق بةةةي   -الجسةةةاهيب  ةةة  ،ب ةةةق ال وةةةضث ال ةةةا تجب هةةةا لجسةةة  السعبضمةةةات
 السسة   دم بو  الجساهيب ال ا ت عام  معها.

   2ديساهيبها تبت،ئ العلاقات العام   بى م ا ئ أخلاقي  ل دعيم دبةا  الثق  بي  السسة. 
  ،العلاقةةات العامةة  جطةةاط  بسةةا قةةاذم  بةةى ال  اةةي ، دهةةجا  عةةةا أجهةةا لي ةةا جطةةا،ا  طةةضاذيا

دلي ةةةا جطةةةا،ا دق يةةةا  ًةةةدأ ةةةةي  تقةةة  السسة ةةة  يةةةا أزمةةة  د ة هةةةا باج هةةةا  الأزمةةةة  دذلةةةك لأي 
أجطةةا ها ،ض بةة  السةةدى دج اذجهةةا بعيةةدع الأثةةب، دلا  س ةة  أي جة  ةةب ج يجةة  ةةةب ع  مةة  ببجةةامج 

                                                           
1
 .38 ص،المرجع السابا، حجاب منير محمد 
2
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 .35ص ،2004، الإسكندرية



 العلاقات العامة.          الفصل الثاني: 

 

 
55 

د جسا الة يجةة  توةةدث تةةد  جيا د بةةى مةةدى ،ض ةة ، يهةةا ت عامةة  مةة  اةج ةةاي  لاقةةات العامةة الع
دآ اذةةةد دمضاقفةةةد داتجاهاتةةةد، دلةةةيس مةةة  ال ةةةه  تعييبهةةةا بةةةي   ةةةض  دليبةةة ، دهةةةجا ةةةةًب يةةةضهب  

 لابد ع ال  اي  يا العلاقات العام .
 ج ببجامج معي  مة  إي العلاقات العام  جطاط مضقضت، بسعةى أي اخ يا  الضقا السةاةب ل ةفي

ببامج العلاقات العام  أمب وبد   دةيض  لةجةاأ هةجا الًبجةامج، بة  إي ال ق ةيب يةا تةضييب 
هةةجه القا ةةدع قةةد  عةةةا يطةة  الًبجةةامج كبةةد أد وةةع  آثةةا ه دج اذجةةد. دلا  عةةةا هةةجا السسا،بةة  

قةةةا دال ةةةب   أد ال  ةةةبن دالعجبةةة   ةةةةد تود ةةةد الضقةةةا السةاةةةةب لًبجةةةامج معةةةي . إي اخ يةةةا  الض 
السةاةةةب  ع سةةد  بةةى ة ةة  اة  اك دكثةةبع السةةباي د،ةةضل السةةباو، دكبهةةا يةةفات مابضبةة  يةةا 

  سبي  العلاقات العام .
 .مبادئ العلاقات العامة .2

 1 :ت  ةد العلاقات العام  يا أ اذها  بى مجسض   م  الس ا ئ ال ا ت  برد بها دت سث 

 :الإلتزام بمبادئ الأخلاق السليمة . أ

علاقةةةات العامةةة  السة سةةة  إلةةةى اةل ةةةئا  بس ةةةا ئ الأخةةةلاق ال،ب سةةة  كالةئاهةةة  ةيةةةا تةةةد ض يب ةةةف  ال
دال ةةةدق دالعةةةدل ده ةةةجا، يهةةةا لا ت ةةةدن الجسهةةةض  دلا تع ةةةد بةةة  ت ةةةعى إلةةةى ك ةةةب ثق ةةةد بالقةةةددع 

 .الو ة  دليس بالأقضال يق 

 ةالاجتماعيالمسؤولية   . ب

 فا   م  الًيئ  ال ا يي إي الة ب ات اة ا    الود ث  تسم  بأي السة س  ها ج ا  مف ضأ   

ال ةا مسضلةةد، ييةةسثب بهةةا د  أثبهةةا، لةةجلك يةةإي هةةاك م ةةسدلي  تقةة   بةةى  ةةاتق السة سةة   يسةةا   عبةةق 
 .بالسج س  الج  تأيب  يد

                                                           
1
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 ج. إحترام رأي الفرد  

اة سةةاي بقيسةةد داة ةةبا  ةقضقةةد الأةاةةةي  ةيةا  جةةب أي تبت،ةةئ يب ةةف  العلاقةةات العامةة   بةةى مًةةدأ 
ال ةةا جةةص  بيهةةا دوةةسها القةةاجضي، دأي تبا ةةا يةةا ذلةةك داة ةةات الفةةب  دم ةةسدلياتد يةةا السج سةة  
ياة سةةاي بالطةةا  هةةض خيةةب  ايةة  للاه سةةا  بةةد  دقةةد اخ  ةةبها الةةدك ض  الطةةسس الةةد   أةسةةد  يسةةا 

   1: با

  الثق. 
 اةة با  الس  ا ل. 
  الوب   الس  ا ل. 
 .ة العلاقات العامةأهمي .3

ظهةةةةةبت العلاقةةةةةات العامةةةةة  كضظيفةةةةة  إ ا  ةةةةة   اخةةةةة  السة سةةةةةات دبةةةةةدأت أهسي هةةةةةا ت اةةةةة  ل،ةةةةة  
السج سعةةات دالسسة ةةات دت ئا ةةد مةة  مةةبد  الضقةةا، د س ةة  تضوةةي  أهسيةة  العلاقةةات العامةة   يسةةا 

 : با

عد ةد تًةبز أهسية  العلاقةات العامة  يةا أي السةطةآت ال ةةاعي  تةة ج الفي المؤسسات الصبناعية:
مةةة  ال ةةةب  ال ةةةا تهةةةد  إلةةةى إ  ةةةالها إلةةةى أ ةةةد  السطةةة ب   دالس ةةة ثسب  ، دهةةةا يةةةا ذلةةةك تةةةبت   
بةةالسض     دالسةطةةآت الأخةةبى ال ةةا ت عةةادي معهةةا، دتسةةدها باة ياياتهةةا الس  بفةة ، باةوةةاي  إلةةى 
 إة ياج يسهض ها الداخبا، الةج    سثة  يةا السةضظفي  دالعسةال إلةى مة   ةبباهم بالسةطةأع دأهةدايها

دتًةددا أهسية  العلاقةات العامة  يةا أي السةطةأع ت ةعى  د وًًهم ييهةا، د ئ ةد مة  إخلايةهم ددلاذهةم
ت دت،ةةض   الآ ا  ةةةضل ال ةةب  ال ةةا تة جهةةا السسة ةة ، د ذا لةةم ت،ةة  الات ةةالا اذسةةا إلةةى تةسيةة  هةةجه 

لا إ ا ع العلاقةةات العامةة  يةةا السةطةةآت ال ةةةاعي   بةةى م ةة ضى  بسةةا  ةةال مةة  ال ًةةبع دال،فةةا ع يةة
رةةةك أي  لاق هةةةا مةةةة  يسهض هةةةا الةةةةداخبا دال ةةةا يا ةةةةض  ت ةةةةأثب بةةةجلك، دقةةةةد  وةةةدث أي تضايةةةةد 
السةطأع مضاق  ةيئ  ديأ   تو اج إلى القد ع دالب اق  دالو س  يا معالج ها، ة ى لا   هةب أ  

                                                           
1
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 أ  ماةةةا  أد كبا يةةة  لبسةطةةةأع دمة جاتهةةةا، دب ايةةة  يةةةا مجةةةالات السةاي ةةة ، دال ةةةا   ةةةعى ييهةةةا 
إلةةى إ،ةةلاق الطةةاذعات دال طةةض ب وةةد السةطةةآت الأخةةبى، دهةةةا تةةضز أهسيةة  العلاقةةات  السةاي ةةضي 

 1.العام  يا مضايه  هجه ال عضبات

تًةددا أهسية  العلاقةات العامة  كةجلك يةا السةطةآت ال دماتية ، يقةد ت،ةضي : في المؤسسة الخدماتية
لهةا، مسةا   ةعب مة   ال دم  ال ا تقدمها غيب وةبد    بالة ة   لبفةب ، أد قةد ت،ةضي هةةاك بةداذ 

 د  العلاقةةات العامةة  يةةإذا مةةا أهسبةةا رةةبك  ،يةةباي مةةثلا الاه سةةا  بعسلاذهةةا د جةةئت  ةة  تقةةد م 
ال دمات  بى الضيد السبوا أد  ةد  قيةا  ،اذبتهةا بةاةقلان يةا مضا يةدها السوةد ع يةلا رةك أي 

ال ،بفةة  الس ةةايب   ةةةض    ضيهةةضي جوةةض رةةبكات ،يةةباي أخةةبى ال ةةا تقةةد  أة ةة  ال ةةدمات بةةةفس 
 2.ب  د بسا أق 

: تقةةةض  العلاقةةةات العامةةة  بةةةدد ها يةةةا تو ةةةي  العلاقةةة  بةةةي  السة سةةة  الحكوميبببة المؤسسببباتيةةةا 
دالجسهض ، دقد تسا العلاقات العام  كسفهض  إ ا   دكضظيف  ةيض    اخة  العد ةد مة  السة سةات 

ا  بها م  يهة  دبةي  الو ضمي ، تقض   بى إ جا  ةً  ال عادي ال،ام  بي  السة س  دالًيئ  السوي
الأيبا  دالجسا ات  اخ  السة س  جف ها، ة ى أي   مفهض  العلاقات العامة  داوةوا يةا أذهةاي 

 .ال،ثيب م  العامبي  يا هجه السة سات دالس عامبي  معها

 3:دبط    ا   س   أي تضيئ أهسي  العلاقات العام   يسا  با

  بةةةي  الجسةةةاهيب، دهةةةجا   ةةةا د الاي ساعيةةةتعسةةة  العلاقةةةات العامةةة   بةةةى غةةةبو د  ةةةم الس ةةةسدلي  
السج سعةةةات دال ة يسةةةات يةةةا ال عبةةةب  بةةةى العق ةةةات ال ةةةا تضايههةةةا لأي السطةةةا ك  الجساهيب ةةة  لا 

 .توس  هجه الهيئات يا  ئل     الجساهيب

 .  ت ا د بوضث العلاقات العام  السة سات دالهيئات  بى معبي  اةتجاهات الوقيقي  لبجساهيب
                                                           

1
 .30،ص1،2004،عال  الكتب ،القاهرة ط مفاهيم جديدا في العلاقات العامة في المنشآت السياحيةفةمي  محمد العدوي ،  
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ةج ةةاجا الةلاز  بةةي  الأيهةةئع دالهيئةات، دبةةي  الجسةةاهيب، دهةجا ال ،يةةف لا  س ةهةةا توقةق ال ،يةةف ا 
 .أي ت   إلى أهدايها السةطض ع

تهيئ  البأ  العا  ل قً  أي،ا  دآ ا  يد دع د  جةا  يسهةض   س ةد د  ةاجد الهيئةات دالجسةاهيب د ةضيب 
 .تعادي بيةها، د  ا د  بى تساةك السج س 

جسهض  الداخبا خدمات إج اجي  م ةض   بسا  عض  إليهم بالةف  دبسا   فة  توقق العلاقات العام  لب
   دالعدال  ال ام ، د هيم أة اب الوياع ال،ب س  لبعامبي الاي ساعيلهم توقيق الب ا   

 1.بالسسة   دهجا   ا د  بى جطب  دأ اة،سئةاي يا جفضةهم

الوةةد ا ب ةةلاتد السعقةةدع دتاض اتةةد إذي يالعلاقةةات العامةة  مةة  السبت،ةةئات الويض ةة  يةةا السج سةة  
 بةةى كةة  الس ةة ض ات، دهةةا تو ةةى بهةةجه الس اجةة  السهسةة  لسةةا تس  ةةد مةة   د  يا ةة  يةةا ت ةةةهي  

دال ضاي  الفعال دما  ة ج    ذلك م  يهم مطة بك بةي  الأ،ةبا  الس عامبة  يةا  الات ال سبي  
ى ال وةةا دال وبيةة ، دمةة  السج سةة ، دهةةجا الةةدد  يةةا السج سةة  تس  ةةد العلاقةةات العامةة  ا  سةةا ا  بةة

داةةةة فا ع مةة  ج ةةاذج ال عج ةة  البايعةة  مةة  الضةةة   الات ةةالخةةلال يةةياغ  ال ياةةةات دال اةة  د 
ل،ةةة   بةةةى الةةةبغم مةةة  إ  اك الضةةةة  العبسةةةا مةةة  بةةةاةثي  د ا ةةةةي  يةةةا ال   ةةةص  الاي سةةةا ا

لهةجه  للأهسي  ال ا ت، ًها دالدد  الج  تبأ د العلاقةات العامة  هةةاك يهة  كًيةب دتهسةيب داوة 
الضظيفةة  يةةا الضةةة  د ةةالم الطةةع  خ ضيةةا جوةة  هةةةا يةةا الجئاذةةب يأغبةةب مسا ةةةات العلاقةةات 
العامةةةة  يةةةةا السة سةةةةات إي ديةةةةدت يةةةةا مسا ةةةةةات رةةةة بي  يقةةةة ، لا تبتقةةةةا إلةةةةى م ةةةة ضى الف،ةةةةةب 

 2.داةه سا 
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 .أساليب تنظيم العلاقات العامة .4

  س   تق يم أةاليب تة يم العلاقات العام  إلى الآتا :
 ي العام:الاتصالسلوب الأ

الجساهيب ةةةة  يةةةةا إ  ةةةةال البةةةةةال   الات ةةةةالد قةةةةض  هةةةةجا الأةةةةةبضب  بةةةةى أةةةةةاو اةةةةة  دا  دةةةةةاذ  
اة لاميةةةة  لبجسهةةةةض  د  ةةةةسى أ اةةةةا بالأةةةةةبضب اة لامةةةةا، دهةةةةجا  عةةةةةا تضز ةةةة  م ةةةةئضليات إ ا ع 

ذا ة ، مث  ق م ال واي ، دق م اة الات الالعلاقات العام   بى أق ا  ته م بضةيب  م  دةاذ  
 دق م ال بفاز...إلخ.

 ي النوعي:الاتصالالأسلوب 
د ع سد هجا الأةبضب  بى أةاو تضز   مهةا  دم ةئضليات إ ا ع العلاقةات العامة  ة ةب جضعية  أد 
يئات الجساهيب مث  ق م الجسهض  الداخبا، دق م الجسهض  ال ا يا، دقد ت،ةضي هةةاك تق ةيسات 

  اخبي  يبعي  ل،  ق م م  الأق ا .
 ي المختلط:الاتصاللوب الأس

د قض   بى الجس  بي  الأةبضبي  ال ةابقي   يةإلى ياجةب تق ةيم أجطةا  إ ا ع العلاقةات العامة  إلةى 
 ، يإجد   م أ اا إةداث ال ق يم ة ب يئات الجسهض .الات الأق ا  ت عا لضةاذ  

اة يايةات دلا  ضيد تفاي  لأةبضب  بى الآخب إلا مة  ةيةا قةد ع أ  مة  الأةةاليب  بةى تبًية  
 1السسة   يا توقيق أهدايها. 

 

 

 

 

                                                           
1
 .28 ص، المرجع السابا، ودة أحمد محفوظ  
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 خلاصة الفصل:

ج  ة ج يا الاخيب م  خلال هجا الف   اي مفهض  العلاقةات العامة  مفهضمةا ةةد ثا د            
ق  ةا    د ال قةد  العبسةا د ال ،ةضلةضيا الا لا ، كاي ظهض ه ج يج  لب اض اتراذعا يا دق ةا الوا

س  م  باقا مبايق السج س  ل وقيةق الاهةدا  د تقةد م ال ةدمات ال ب   ، ةيا أي السسة ات تع
للأيبا  ، يا مقابة  ذلةك يةإي الأيةبا  د الجسهةض   سةة  لهةجه السسة ةات الةد م د ال أ يةد اللازمةي  
لةجاةها يا توقيق أهدايها خاي  يا ظ  ال ةايس بي  م  ب  السسة ات اةج ايية  د ال جا  ة  

سة  ياهةدع لو ةضلها  بةى   ةم يسهض هةا مة  خةلال إقامة   لاقة  د ةق ال ياةي  ،  لجا يهةا تع
ييةةةةدع معهةةةةم ، د هةةةةجا مةةةةا يعةةةة  العلاقةةةةات العامةةةة  تبعةةةةب  د ا أةاةةةةةيا د موض  ةةةةا يةةةةا الةهةةةةضع 
بالسسة ةةات د تةسيةةة  أ اذهةةا ، ةيةةةا أيةة   لئامةةةا  بةةى كةةة  مسة ةة  مهسةةةا كاجةةا ،ًيع هةةةا ةةةةضا  

مةة  دظيفةة  هامةة  د يضهب ةة  تو ايهةةا كةة   سضميةة  الةةى الةجةةاأ السةةأمضل ، د باتةةا العلاقةةات العا
الس ةة سب بأ اةةاذها ، لاةةساي أكًةةب قةةد مةة   الات ةةالسةة  أد مسة ةة  مةة  أيةة  ال ضايةة  د مة 

ال فةةاهم د الثقةة  د الةةض  ، د بال ةةالا توقيةةق الةجةةاأ تهةة م السسة ةة  بضظيفةة  العلاقةةات العامةة  مةة  
 د إ اا  ةسع  ة ة  لها. أي  بةا  يض ع ذهةي  ييدع لدى يساهيبها الداخبي  د ال ا يي  ،

 
 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  صل الثالث:الف

العلاقات  العامة ودورها في المؤسسات 
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 تمهيد:

ز ا ع  د  السسة ات د تةضن جطا،ها إز ا ت لةجلك الجسةاهيب ال ةا ت فا ة  معاهةا مة  إي 
يسهض هةةا الةةداخبا الس ،ةةضي مةة  يسا ةةات العسةةال د الس ةةسدلي   اخةة  الهي ةة  ال ة يسةةا لبسسة ةة  

مسةا  ، سةال د مةضز ي  د م ة هب،ي  د غيةبهم  الى يسهض ها ال ةا يا الس ،ةضي مة  م ةاهسي  د
هةةجا  الجسهةةض   ،إت ةةال  اذةةم بيةهةةا د بةةي  يسهض هةةا  يةة  خ بةةغ السسة ةةات الةةى وةةبد ع تفعيةة  

الةةج   ةةب  جقبةة  جضعيةة  مةة  الجسهةةض  الةةج   ة  ةةب مةةا تجةةض  بةةد السسة ةةات مةة  معبضمةةات الةةى 
   ة  ال ةب  د ال ةدمات د أية   بةجلك لا    فةا بسعبضمةات ةةاوي ،الجسهض  الج   االب بهةا 

كسةةةةا لا  قةةةة   ةةةةةد ةةةةةد  ،د إجسةةةةا  بةةةةج يةةةةا يئذياتهةةةةا د تفايةةةةيبها  ،د  ةةةة  السسة ةةةةات ا اةةةةا  ،
إةةة عسال السعبضمةةات آجيةةا يقةة  بةة   اسةة  الةةى إك  ةةاب خًةةبات تس ةةةد مةة  معبيةة  ةةةبع  أد خدمةة  

الية  د بيد يا هةجا الف ة  ةةةعالج ةيثيةات السسة ةات الس معية  د إك طا  مواةةها د م ادذها
 د لاقاتها بالعلاق  العام  

 : المؤسسات المالية.أولا

 .تعريف المؤسسات المالية  .1

ها ربكات أ سال ةيةا ت ،ةضي أيةضلها ب ةف  أةاةةي  مة  الأيةضل : السسة ات السالي 
الساليةة  أد الال ئامةةات دم ةة وقاتها لةةدى العيةةب، أةةةهم، ةةةةدات قةةبدع بةةدلا مةة  الأيةةضل السا  ةة  

ب يةةا الأد اق الساليةة  دتقةةد  العد ةةد مةة  ال ةةدمات الساليةة  الأخةةبى كال ةةأمي  كالس ةةاجا، يهةةا ت ةة ثس
 1. بى الوياع

هةةا مةطةةآت أ سةةال ت سثةة  أيةةضلها يةةا أيةةضل ماليةة  مثةة  الفةةبدع : السسة ةةات الساليةة 
دالأد اق الساليةةة  بةةةدلا مةةة  الس ةةةاجا دالآلات دالسةةةضا   ال ةةةا  دال ةةةا تسثةةة  الأيةةةضل يةةةا الطةةةبكات 

 .خ ضمها أ اا يا خ ض  مالي  كالض اذ  دالسدخبات بأجضا ها الس  بف ال ةاعي  كسا تسث  

                                                           
 .21،ص2001،الدار الجامعية ،الاسنكدرية ، المالية والمؤسسات الأسواقحنفي ، سمية زكي قرياضة،  عبد الغفار  1
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د س ةة  القةةضل أي الس ةةد  الأةاةةةا للأمةةضال الس ةة عسب  ت سثةة  يةةا  أو مةةال السسة ةةات 
 .السالي  دقبدع الس اهس  دالا خا ات ،ض ب  الأي 

ي  لبةةدي  لةةجلك يالسسة ةةات الساليةة  ةيض ةة  للاق  ةةا  القةةضما ةيةةا تسثةة  خ ةةضمها دةةةاذ  أةاةةة
 1دالسعاملات ةضا  ال ب  أد ال دمات

 أنواع المؤسسات المالية. .2

السالي  ب ةض ع  بةى إلةى ثسةاي اجةضان تةةد ج توةا  ةةضاي  ذي ةا  السسة ات  س   تق يم اجضان
 هض )مسة ات د اذأي  دغيب د اذأي (.

 المؤسسات الودائعية: .أ 
   ب ف  د اذ  دليس تسض   دمةها: تسث  السسة ات السالي  ال ا   ضي اةاو  سبها قًضل الض اذ

اي الًةضك ال جا    مسة ةات تع سةد  بةى الض اذة  ال ةا تقةض  ب ةوًها مة  خةلال  البنوك التجارية:
دةدات الفاذض بضاةا  تط يب  م  الو ابات الس ب ي  ل عيد اقباوها ب ض ع م اربع )قبدع( 

قاةةان ال ةاه دالعةةا  ياةلاي  ةة  اي أد غيةب م ارةبع )رةةبا  اد اق مد ضجية ( داجهةةا تقةد  خةدماتها لب
 J.P.Morganال ةةةةةةف  السسيةةةةةةئع لهةةةةةةا هةةةةةةا العسةةةةةة  يةةةةةةا السةةةةةةدى الق ةةةةةةيب الايةةةةةة  دمةهةةةةةةا بةةةةةةةك 

 .Citigroupد
  س   تق يم مسة ات الا خا  إلى :  :الادخار مؤسسات
 مسة ات ال ضييب. -
 بةضك الا خا . -
 اتوا ات الاقباع دالا خا . -

،ةهةةا تعةةد اكثةةب ةب ةة  يةةا تقةةد م ال ةةدمات مةة  خةةلال اي هةةجه السسة ةةات تطةةابد الًةةةضك ال جا  ةة  ل
ةب   ت  يص امضالها يا الاة ثسا  دل،ةها يا ال ةضات الاخيبع بةدأت تق ةبب ب ةض ع كًيةبع مة  

                                                           
1
 .20،ص1998،،ملاسسة مباب الجامعة ،لبنان نظرية النقود والبنوك والأسواق والمؤسسات الماليةأحمد أبو الفتوح ،  
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 الس ا   ال جا   .
هةةةةا مسة ةةةات ماليةةةة  يةةةعيبع الوجةةةةم ب ةةةًب يةةةةعب ةجةةةم د اذعهةةةةا دةجةةةةم  اتحبببادات الائتمببببا :

 اجطا ها دتس از باجها: 
  غيب ها ي  لببب. 
 .ت عام  بط   كًيب م  الا اا  الس ضجي  لها 
  تعد ايعب السسة ةات الض اذأية  ل ةعب  أو مالهةا دمة  اجضا هةا اتوةا ات الاذ سةاي

 1يا جض ث كا دلا ةا.
 المؤسسات غير الودائعية: .ب 

هةةا السسة ةةات ال ةةا لا تو ةة   بةةى الامةةضال ب ةةض ع د  عةة   ةةةسي  داجسةةا ب ةةض ع مسق ةة  داغبًهةةا 
 لضةا،  السالي  دالاة طا ع السالي  دم  هجه الطبكات:ربكات دمسة ات ا

دهةةا مسة ةةات ماليةة  تقةةض  ب سض ة  السطةةبد ات مةة   أو مالهةةا ال ةةاه دالةةج   شببرتات التمويببل:
  ،ةةةةةضي مةةةةة  ت ةةةةةد ب اد اق ماليةةةةة  )اةةةةةةهم الطةةةةةبك (، اذ تعيةةةةةد تطةةةةة يبد ل سةوةةةةةد للاةةةةةة ثسا  دهةةةةةجه 

مةةا ت،ةةضي مسبضكةة  لجهةةات م عةةد ع الجة ةةي   السسة ةةات الساليةة  تس ةةاز باجهةةا م ةةاهس  داجهةةا غال ةةاي 
 .Amercan Express، General Motors ،(general Ford-electric)مث 

دها مسة ات مالي  تس از ب وب الامضال م  دةدات الفاذض إلى دةةدات  صناديق الاستثمار:
العجةةةةئ خةةةةلال ةةةةةوب امةةةةضال دةةةةةدات الفةةةةاذض بضاةةةةةا  بيةةةة  الاد اق الساليةةةة  ال ايةةةة  بهةةةةا ل بةةةةك 
الضةدات دةوب ال يضل  الةاتج  م  اي  دوعها ب يع  اة ثسا ات غال اي مةا ت،ةضي اد اقةاي مالية  
دبطةةة   اةةةة ثسا  موف ةةةا، اذ  س ةهةةةةا اي ت ةةة ثسب يةةةا ال ةةةضق الثاجض ةةةة  دتةةةضيب ام اجيةةة  مطةةةةا ك  

 يعا  السدخب  .
 2دتق  هجه السسة ات يا جض ي : 

                                                           
1
، كلية العلةوم الاقتصةادية والعلةوم التجاريةة وعلةوم التسةيير ،قسة  العلةوم ادارا المخاطر المالية والبن يةمعمري عبد الوهاب ،  

 .3، ص2021.2022المالية والمحاسبة ،الموس  الجامعي 
2
 4،صنفسه  
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 د اق السالي .ا  اجها ت  ثسب بعد مودد  م  الا وحدات مغلقة: -
 ا  اجها ت  ثسب يا دةدات داد اق مالي  غيب مودد ع. وحدات مفتوحة: -

 : اذ تقض  هجه الضةدات بعدع ا دا :شرتات الاوراق المالية
تبعةةب  د  الضةةةا،  مةة  خةةلال خًبتهةةا يةةا السيةةداي السةةالا، اذ تو ةة   بةةى الفةةبق  -

(spread)  ،كعاذد باةواي  إلى ايض  الضةا(fees). 
خدمةة  ايةةدا  الاد اق الساليةة  مثةة  بةةةضك الاةةة ثسا  اذ ت ةةا د الجهةةات ال ةةا  تقةةد م -

 بواي  لب سض    بى توقيق ةاياتها ال سض بي  م  خلال ايدا  الاد اق السالي .
تبعب  د  ال ايب أد ال عام  بةضن معي  م  الاد اق السالي ، اذ اي هةجه السسة ةات  -

اليةةة  بطةةة   م ةةةئدي دت،ةةةضي بةةةجلك مةةةبع تقةةةض  بالاة فةةةا  بةةةةضن معةةةي  مةةة  الاد اق الس
 مط ب   دمبع باذع  لجلك يها هةا تبعب  د  ال ايب.

تقةةةد م الة ةةة  دالا رةةةا  يةةةا مجةةةال الا سةةةال الساليةةة  لا ةةةةيسا لعسلاذهةةةا دمثةةة  هةةةجه  -
 Morgan Stanly. .1د Goldmenد  Mary Lynchالطبكات 

ال م  خلال الو ةضل  بةى : ها ربكات مالي  تقض  بعسبي  الو ضل  بى الامض شرتات التأمين
اق ةةةاط ال ةةةأمي  الس  بفةةة  )ال ةةةأمي   بةةةى الويةةةاع دال ةةةو  دالسس ب،ةةةات( دتجسيعهةةةا داةةةة ثسا ها يةةةا 

 اد اق مالي  م  بف  الايال  بى اي تقض  ب عاي  ال  اذب ال ا ت يب السسم   بيها.
خاةةة  تعةةةبع العد ةةةد مةةة  الطةةةبكات ال ايةةة  دالعامةةة   بةةةى العةةةامبي  ييهةةةا  صبببناديق التقاعبببد:

تقا د  ، اذ  قض  هسلا  بأ دان امضالهم يةا يةةا  ق ال قا ةد ل،ةا ت ة ثسب يةا ايةضل مالية  ،ض بة  
 الاي  د س   بعد اي  ة ها  سب السضظ  الضظيفا اي   وب  ييده م  ال ةددق.

دت ةةسى أ اةةاي  ا  السقايةة  ةيةةا تقةةض  بعسبيةة  ايةةبا   :Clearing houseبيببوت التصببفية 
ت الساليةةةة  بةةةةي  السسة ةةةةات الساليةةةة  مةةةة  ةيةةةةا الال ئامةةةةات دالسابضبةةةةات ال  ةةةةض ات  بةةةةى العلاقةةةةا

 2 دالطبدط دتو    بى ايض  مقاب  ذلك.

                                                           
1
 .5صالمرجع السابا،معمري عبد الوهاب ،   
2
 .6،صنفسه  
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 .هداف المؤسسات الماليةأ .3
تبكةةةئ مع ةةةم السسة ةةةات الساليةةة   بةةةى اي هةةةد  ال ئكيةةة  أد تع ةةةيم ثةةةبدع السةةةلاك هةةةض الهةةةد  

السسة ةات  بةى السةدخبات  يق   بةى ا ا ع هةجه ، مد بد هجه السسة ات إلى توقيقد الج    عى
 ثسا  باب ةةق توقةةق ا بةةى بأقةة  ت،بفةة  مس ةةة  داةةة  دا  الامةةضال ةةةضا  يةةا ةالةة  القةةبدع أد الاةةة

ت داي كةةةاي هةةةةاك تةةةداخ  بةةةي  ةةةة  داماا  تدجيةةة  ت،بفةةة  السةةةضا   دتع ةةةيم  اذةةةد الا  ،  اذةةةد مس ةةة
 1العاذد دال ،بف .

ت ات ةةاذ القةةبا ات مثةة  ا ا ع الايةةضل دل وقيةةق هةةجا الهةةد  لابةةد مةة  الاه سةةا  بالعد ةةد مةة  مجةةالا
 دال  ض ، دا ا ع  أو السال، دالبقاب   بى الس بديات، دال ياةات ال  ض قي .

تبكئ الا ا ع هةةا  بةى ز ةا ع الفةبق بةي  ال ،بفة  السديض ة  لبسةدخب   أد ادارة الخصوم والاصول:  
بق   ةةسى هةةامب يةةايا السةةض  ي  دبةةي  العاذةةد دالس وقةةق مةة  القةةبدع أد الاةةة ثسا . هةةجا الفةة

البب  أد هامب يايا الفاذدع. ي،ة  مسة ة  مالية  توةادل اي تقةد  اقة   اذةد لبسةدخب   دتو ة  
 بى ا بى  اذد م  السق بوي ، دل،ة  السةاي ة  مة  السسة ةات السالية  الاخةبى توةد مة  قةد تها 

،بفة  ة ةى  بى ذلك، دم  ثم ت،ضي مهس  الا ا ع هةا الوفةا   بةى هةامب مضيةب بةي  العاذةد دال 
ت ةة  يةةا ال ةةضق، دامةةا  الا ا ع العد ةةد مةة  الفةةبه لئ ةةا ع هةةجا الهةةامب يسةةثلاي ال اةةض  ال ،ةضلةةضيا 
دز ا ع ةجم ال ة يم دتو ي  كفا ع العسبيات الداخبي ،  س   اي   ا د  بى تقبية  ال ،ةاليف دقةد 

تقةةةد م    ةةضي هةةةةاك م ةةةا   يد ةةةدع للا ةةةبا ات مثةةة  تاةةض ب ال ةةةدمات أد  خةةةضل اةةةةضاق يد ةةةدع أد
 خدمات يد دع.

دا ا ع الايةةضل دال  ةةض  ت ابةةب الاخةةج يةةا الا   ةةا    يةة  الس ةةا،ب ال ةةا  س ةة  ال عةةبع لهةةا 
 2مث  خاب ال يضل  دخاب الايلاو.

 عةا  د  ديض  الةقد   أد الامضال ال ةاذب   ةةد الابةب أد  ةةد الواية   خطر السيولة: . أ

                                                           
1
 .198،ص1998،  1الدار الجامعية، طالمؤسسات المالية ،لحناوي، عبد الفتاح عبد السلام،محمد صالس ا  

2
 .200-199ص ص ،نفسه    



 المؤسسات المالية .العلاقات العامة ودورها في                 الفصل الثالث:                                          

  

 

67 

ا اةةة اا ا اي تفةةا بأة يايةةات اليهةةا د س ةة  لبسسة ةةات الساليةة  تفةةا   هةةجا ال اةةب إذ
داي كةاي ةاية  السسة ةات السالية  إلةى ال ةيضل    الابب  بى الض اذ  أد  بى القبدع

 1ت  ب  باخ لا  قد تها  بى ال ةًس د  ي  اة قبا  مضا  ها السالي .
د عةةةةا  ةةةد  القةةةد ع  بةةةى تعايةةة  الةةةد ضي يةةةا الايةةة  الاض ةةة  ي عةةةاجا  خطبببر الافبببلاس: . ب

و إذا كاجةا القيسة  الاةةسي  للايةضل اقة  مة  القيسة  ال ةةضقي  الطةبك  مة  خاةب الايةلا
لب  ض ، لاي ذلك  عةةا  ةد  القةد ع  بةى ال ةدا  دز ةا ع خاةب ال ةضق، د ةئ ا  اة سةال 
ايةةلاو السةطةةأع دمةة  ثةةم  بةةى الا ا ع دالسضازجةة  بةةي  العاذةةد دال اةةب دذلةةك لاي الايةةضل 

 2.ذات العاذد ال،ًيب تو ض   بى   ي  العالي  م  ال اب
م ةةةةا،ب الايةةةةلاو تجعةةةة  الاه سةةةةا  بةةةةأ ا ع  أو السةةةةال م ئا ةةةةداي  يوةةةةادل مةةةةلاك ادارة رأس المببببال: 

السسة ات السالي  بقد  الام اي ت فةيض  أو السةال إلةى ا جةى ةةد مس ة  دالا  سةا   بةى امةضال 
،ة  دل ، س ةايبع بالسب،ية  أد البية  السةالاالعيب لئ ا ع العاذد الج   و بضي  بيد دهض ما   سى ال

ز ا ع امضال العيب تئ د مة    ية  ال اةب ج يجة  لئ ةا ع م ةا،ب  ةد  القةد ع  بةى ال ةدا ، دمة  ثةم 
 بةةةى الا ا ع أ اةةةاي السضازجةةة  بةةةي  العاذةةةد الس وقةةةق لبسةةةلاك ج يجةةة  لاةةةة  دا  امةةةضال العيةةةب د  يةةة  

 الس ا،ب السبت ا  بها. 
ئ ةةا ع الببويةة   غةةم اي السةاي ةة  تعةةد البقابةة   بةةى الس ةةبديات  ةةاملاي مهسةةاي لالرقابببة المصببرفات: 

بةةي  السسة ةةةات الساليةةة  لجةةجب السةةةدخبات غال ةةةاي مةةا تةةةس   إلةةةى ز ةةا ع الس ةةةبديات ج يجةةة  لئ ةةةا ع 
معدلات الفاذةدع السديض ة  لبسةدخب   إلا  اي هةةاك ،بقةاي اخةبى مثة  تقبية  العسالة  أد الس ةبديات 

 قد ت ا د  بى ت فيض الس بديات.غيب الس اربع دز ا ع اة  دا  الآلات ال ،ةضلضيي  الود ث  
دال ا ت اس  ت عيب ال دمات السالي  دال بكيئ  بةى معبية   غ ةات الئبةاذ  السياسة التسويقية: 

 ،ت دتقةةد م القةةبدعدالاةةةضاق الجد ةةدع دالا ةةلاي  ةة  ال ةةدمات الجد ةةدع كضةةةاذ  لجةةجب السةةدخبا
  مة  العسية  دال ةعب السةاةةب يالا لاي    ال دمات السقدمة  ، دالعلاقةات الاج ةاجي  يةا ال عامة

لب دمةة  دمضقةة  السسة ةة  دال  ةةهيلات السا  ةة ، كبهةةةا  ةايةةب  جةةب اي تضيبهةةا السسة ةة  الساليةةة  
                                                           

1
 .199،صرجع الساباالممحمد صالس الحناوي، عبد الفتاح عبد السلام،  

2
 .200،صنفسه  
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 1ل اس  يض ع ال دم  السقدم  د وا العسي   ةها.
 .ات العامة في المؤسسات الماليةقدور العلا .4

مة  قةاجضي   5 ع تضظيف العلاقةات العامة  ل وقيةق أهةدا  السسة ةات السالية  ج ةا السةا 
مسة ةةة  اةقةةةباع الئ ا ةةةا  بةةةى أي السسة ةةة  تهةةةد  إلةةةى اةةةةةها  يةةةا   ةةةم الئ ا ةةة  دتةسي هةةةا 
دتاض بهةةةةا يةةةةا السسب،ةةةة  د يةةةة  ال،فةةةةا ع اةج اييةةةة  يةةةةا القاةةةةان الئ ا ةةةةا دز ةةةةا ع اةج ةةةةاج دتو ةةةةيةد 

 2: دتوقيقا لجلك تقض  السسة   بسا  با 
 ا  غةباع الئ اعية  الس  بفة  وةس  اة،ةمة  القبدع  بى اخة لا  أجضا هةا دأيالهةا للأ

 .العا  ل ا  ال ةسي  
   تطةةةةجي  إقامةةةة  السطةةةةا    الئ اعيةةةة  دمطةةةةا    ت ةةةةةي  السة ضيةةةةات الئ اعيةةةة  دم ةةةة بئمات

اةج اج الئ ا ا دتاض بها دتضةيعها    ،ب ةق الس ةاهس  مةال الطةبكات الس ةاهس  ال ةا 
 .مث  هجه السطا     ت  هد  إجطا 

  ق ةةةباع مةةة  ال سض ةةة  الداخبيةةة  دال ا ييةةة  د القيةةةا  بأ ةةة  أ سةةةال أخةةةبى قًةةةضل الض اذةةة  دالا
مسة ةات اةقةةباع الس    ة  أد الًةةضك ال جا  ةة  يةا هةجا السجةةال كسةا  وةةق  تسا ةةها

لها إيدا  ةةدات الد   أد إةةا  القبع أد أ  جضن آخب م  ةةةدات اةقةباع بسضايقة  
 .مجبس الضز ا 

 بكات الئ اعيةةة  أد مطةةةا    ل  ةةةةي  السة ضيةةةات رةةةبا  إةةةةةا  القةةةبع ال ةةةا ت ةةةد ها الطةةة
 .الئ اعي  أد م  بئمات اةج اج الئ ا ا

   تسض    سبيات دت د ب السة ضيات الئ اعي  ال ا ت ضلاها السسة ات البةةسي  العامة  أد
 .الطبكات الئ اعي  الس اهس  العام 

   الئ اعيةةةة  إ ةةةةدا    اةةةةةات الجةةةةددى الاق  ةةةةا    د الد اةةةةةات الفةيةةةة  ال ايةةةة  بالسطةةةةا   
 .يا إ دا  مث  هجه الد اةات دتقييسها دالس اهس 

                                                           
1
 .16ص،المرجع السابا، عبد الغفار حنفي ، سمية زكي قرياضة  

2
 .147،ص2008، دار الميسرة،عمان،المؤسسات المالية المحلية والدولية مقيري نوري موسر، 
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  تقد م السطض ع الفةي ، دالسعضجة  اة ا  ة  لبسطةا    الئ اعية  ال ةا تسضلهةا السسة ة  دتو ةاج
 .مث  هجه ال دمات إلى

 ال  ب  بالأمضال السةقضل  ال ا تسدل لها بسضيب هجا القاجضي أد أ  قاجضي أخب. 
  1.سضظفي  السسة   ديقا لبة ا  ال اه بجلكمة  قبدع إة اي ال 
 : البنوك والعلاقات العامة.ثانيا

 تعريف البنوك.  .1

كبسةة  بةةةك ايةةبها كبسةة  ا االيةة  بةةاج،ض د تعةةةا م ةةا   د كةةاي  ق ةةد بهةةا يةةا الًةةد  الس ةةا   
ال ةةا  جبةةس  بيهةةا ال ةةبايضي ل وض ةة  العسبةة  ثةةم تاةةض  السعةةةى  يسةةا بعةةد ليق ةةد بال،بسةة  مةاةةدع 

م يضقها ت ا ل العسلات ثم أي وا يا الةها   تعةا الس اي الج  تضيةد  يةد تبةك السةاةدع ال ا   
 .د تجب   يد الس ايبع بالةقض  

أما بالعببي   يقال يب  الةقض  أ  بدلها بةقض  ةضاها د ال يبيا هض بةاذ  الةقةض  بةقةض  غيبهةا د 
 2.ى الاق باع د الاقباعالس ب  د يسعها الس ا   د تعةا السسة   السالي  ال ا ت قاو

يسع م ال عب فات لبًةك ها تعا  ف دظيفي  تب كئ  بى دظاذ  الًةةك د تهسة   ي ب ةد أد 
هةةض  قًةة  : تة يسةةد د أهدايةةد د ،ب قةة   سبةةد  ةةيس   تب ةةيص  سةة  الًةةةك ب ةةف   امةة  بسةةا  بةةا

د تقةد سها د بجلك   ضي مد   لهم بقيس هةا د  عية}أمضال م  الج   لد هم أمضال ياذا     ةاي هم
 {.د بجلك   ضي  اذ  لهم بقيس ها } لآخب   لي  فيددا مةها 

  ةةةضاي } دبأ ةةا ع أخةةبى يةةةإي  الأمةةضال ال ةةى  قبوةةةها الًةةةك هةةى أمةةةضال الةةةاو الةةج   أد  ضهةةةا لد ةةد
 .د هض  ةد إ ا ع تقد م هجه الامضال   ضي قد تايب بها {.الةاو بجم د 

 .  ب م د    بم الأمضال د    فيد م  ذلك د ه جا يإي  الًةك يا الوقيق  د باخ  ا  
                                                           

1
 .20،ص2007،دار الجامعية،الاسكندرية، المصارف إداراعبد الغفار حنفي ،   
2
،  امعةةةة منتةةةةوري 2001، ديسةةةمبر 16،مجلةةةة العلةةةةوم الانسةةةانية ، العميييل المصييييرفي وح ميييه الشيييرعيمحمةةةد بةةةاوني ،  

 .130قسنطينة،ص
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 إذي الًةك هض مةطأع تة ب  سبياتها البذي ي   بى تجسي  الةقض  الفاذا   ةد ةاي 

 الجسهض ، أد مةطآت الأ سال أد الددل  بفبع اق باوها للآخب   ديق أةس معي ة  أد

 .اة ثسا ها يا أد اق مالي  مود  ع 

  يا مة  اةذ ساي يا السسة      تةضييب اةذ سةاي يةا د ها أ اا تبك السسة ات الس    
 .السج س  

د ب عًيةةةةةب آخةةةةةب يالس ةةةةةا   هةةةةةا السسة ةةةةةات ال ةةةةةا ت بةةةةةق اةذ سةةةةةاي د ت عامةةةةة  بةةةةةالةقض  بجسيةةةةة  
 1.أجضا ها،يها ت ا ل الةقض  الواوبع بض د بةقض  يا الس  قً  

  القةةبدع د تبعةةب  د  الًةةةك هةةض مسة ةة  تسةةا و تجةةا ع الةقةةض  ، د تقةةض  بجسةة  الض اذةة  د مةةة 
 "الضةي  يى العسبيات السالي  

الًةةةةك هةةةض السسة ةةة  أد الهيئةةة  ال ةةةا تسةةة ه  ، اةةةة ق ال  ؤدو الأمةةةضال مةةة  الأيةةةبا   بةةةى رةةة   " 
الًةةةك "  .ل  ةةم د القةةبع د العسبيةةات الساليةة د اذةة  ةةةة علالها لو ةةابها ال ةةاه يةةا  سبيةةات ا

ةةة  بةةي  الاةةبيي  لةةد هسا  إم اجيةةات أد ةاييةةات م قاببةة  م  بفةة   ةةض  الًةةةك هةةض السسة ةة  ال ةةى ت ض 
ب ثسيبهةةةةا أد يسعهةةةةا أد تضيةةةةيبها أد تةسي هةةةةا أد تةفيةةةةجها لبضيةةةةضل إلةةةةى هةةةةد  أياةةةة  لقةةةةا   بةةةة  

 2" .مةاةب

ال ةا    10ةة90أم ا ال عب ف الج  جأخج بد يهض ال عب ف الج  أد  ه السطبن الجئاذب  يا قاجضي 
 .  114قد يا ما تد أيب   د الس عبق بالقبع د الة   14يى 

الًةك هض ر  ي  ا   ا    ال ى تس ه  ب ةف   اذسة  كة   دظةاذ  الًةةضك مة  اةة ق ال الض اذة  ، "
ي  د ت ييبها  مة  القبدع د تضييب دةاذ  الد 

 
                                                           

1
 .24،ديوان المطبوعات الجامعية،صمحاضرات في اقتصاد البنوكويني، ماكر القز  

2
 70،دار النفائن ،ص العالم في البنوك عفر الجزار ،  
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 .نشأة البنوك .2

إي  الًةةدا ات الأدلةةى لبعسبيةةات الس ةةب ي  تبتقةةى إلةةى  هةةد بابةة  العةةباق القةةد م بلا جةةا بةةي  
لةة  البابةة  قًةة  السةةيلا  أمةةا اةغب ةةق يقةةد  بيةةضا قًةة  السةةيلا  بأ بعةة  قةةبدي بدا ةة  البايةةد   يةةا الأ

 .العسبيات ال ى تئادلها الًةضك السعايبع ك  ا ل العسلات د ةفا الض اذ  د مة  القبدع

د ي،بع الاتجا  بالةقض  يقد بدأت يى الع ض  الضةاى بف،بع ال با  يالًةضك بط بها السالا يقةد 
ع الأخيبع م  القبدي الضةاى القبي الثالا  طب دالقبي البابة   طةب بعةد از هةا  ظهبت يى الف ب 

السةةدي الا االيةة  خايةةة  يةةةضع د يبض ج ةةا  بةةةى اثةةب الوةةةبدب ال ةةبيًي  يقةةد كاجةةةا تبةةك الوةةةبدب 
ت ابةةب جفقةةات ،اذبةة  لعةةبع تجهيةةئ الجيةةض  كسةةا العاذةةد   مةهةةا مةة  السوةةا بي  قةةد يبًةةضا معهةةم 

كةةة  هةةةجا الةطةةةاط ت،ةةةدو يةةةى الثةةةبدات د جسةةةض م ئا ةةةد يةةةا العسبيةةةات  خيةةةبات كثيةةةبع د تبتةةةب  بةةةى
 1.الس ب ي  

د كةةاي ال ةةايب د الس ةةبيا مةة  أكثةةب الس ةة فيد   مةة  هةةجا ال وةةضل ال،ًيةةب د قةةد قاةةا وةةبد ع 
ال عامةةة  رةةةيضن ي،ةةةبع قًةةةضل الض اذةةة  لبسواي ةةة   بيهةةةا مةةة  الاةةةيان مقابةةة  رةةةها ات إةةةةسي  ثةةةم بةةةدأ 

أ  إج قةة  الوةةق يةةا قيس هةةا إلةةى ةاةةض  الاةةبيي  د  يسةةا بعةةد  توض ةة  الض اذةة  مةة  إةةةم الةةى إةةةم
الةج  اجًثةق " بةددي تعيةي  إةةم الس ة فيد "بسجب  ال  هيب د أخيبا ظهبت رها ات الا دان ل امبة  

د ةيا لم    فا ال ةيا ي  بسجةب  . بط بد الود ا" الةقض  الض قي "مةها الطيك د كجلك الًة،ةضت 
ةةة ثسا  أمةةضالهم ال اية  باقباوةةها بعيةب مقابةة  لبعيةب مقابةة  يضاذةةد قًةضل الض اذةة  يقةد  سبةةضا  بةى ا

ال ى  و بضي  بيهةا مةةهم د يةا مبةبة  لاةقة   بةى اةة ثسا  الض اذة  ال ةا لةد هم أى مةال العيةب 
 2.السض ن  ةدهم باقباوها للأيبا  مقاب  ياذدع د قد ةققضا مقاب  ذلك أ باأ ،اذب  

وةةد يقةةد أخةةجدا   ةةسوضي لعسلاذهةةم ب ةةوب م ةةالغ ت جةةادز دلةةم تقةة  مسا ةةة  ال ةةيا ي   ةةةد هةةجا ال
ديةةى أداخةةب القةةبي ال ةةا و  طةةب اجطةةئا . أ يةةدع د اذعهةةم د هةةجا هةةض ال ةةوب  بةةى الس طةةض 

                                                           
1
 .25،صالمرجع  الساباماكر القزويني،   

2
 .26،صنفسه  
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بيةةضت يةةا ي  ة ضميةة  تقةةض  بوفةةا الض اذةة  د ال ةةهب  بةةى ةةةلام ها د ه ةةجا تاةةض ت السسا ةةةات 
 . 1السالي  م  يبا  إلى بيا ال ب  ثم إلى بةك

ل   عب تا     ل م ب  ل،ة  الس فةق  بيةد أي أد  م ةب  هةض يا أي جود   م ى ظهب أد 
از هةةبت  قةةد 1600دبةةةك ام ةة ب ا  ةةةضالى  1150-1157ةةةضالا  م ةةب  الًةدقيةة  الةةج  أجطةةى

 .دال اب   طب  القبجي  ال ا و اديق ال يبات د السعا ي الةفي   يالأ سال الس ب ي  ج يج  ت

  د  الًةضك يى أ دبا د كاي أكثبها يعيبا د  اذبياد مةج بدا   القبي الثام   طب زا  

تضةةةةةعا يةةةةى الاقةةةةباع د ال  ةةةةهيلات اي  إلةةةةى ال  ةةةةم يقةةةةد وةةةةد قةةةةد زا ت دظةةةةاذ  الًةةةةةضك باة
 .ج ساذي  د خبق الةقض  الا

دبسجةةا  الثةةض ع الاق  ةةا    د الةةدخضل يةةا   ةةب اةج ةةاج ال،ًيةةب د الةةج   و ةةاج ت ةةييبه لأمةةضال 
 2.ها الأخبى كًيبع أخجت الًةضك ت ضة  

د يةةةةا الة ةةةة  الثةةةةاجا مةةةة  القةةةةبي الثةةةةام   طةةةةب از ا   ةةةةد  الًةةةةةضك الس    ةةةة  يةةةةا  
الاق ةباع الس ضةة  د الاض ةة  الأية  د هةض وةةبد   ل ،ةض    أو السةال الةةج  لا  ةستا ثسةةا ه إلا 
بعد ي بع ،ض ب  ج ةًيا د مة  تبةك الثسةا   ف ةبع ت ةد د اق  ةا  الةد   د يةا أداخةب القةبي ال اةة  

أ  ربا  مع ةم "ت ةبك  تبكئ الًةضك بضاةا  الاجدماج أد    ،ب ق الطبك  القابا   طب بدأ
 " . أةهم الًةضك الأخبى 

دقد ياةب ذلك از  ا  تدخ  الًةةضك يةى تة ةيم أ سةال الًةةضك د إق  ةب إيةدا  الأد اق 
  د  بةى بةةضك معيةة   بيةا بةالًةضك السبكئ ة  يةا ةةي  قبةا الًةةضك ال جا  ة -الًة،ةةضت–الةقد   

 .خاي  خبق جقض  الض اذ  

                                                           
1
 .26،صالمرجع  الساباماكر القزويني،   

2
 .27،صنفسه  
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د قةد . 1800د يةى يبج ةا ةةة   1694د الًةضك السبكئ   تأخب ظهض ها ج ًيا يفةا ال ةض د ةةة  
تاةةس  جطةةا،ها يةةى الًدا ةة   بةةى ايةةدا  الةقةةض  د تةةضلى الا سةةال الس ةةب ي  الو ضميةة  د بةةدأت 

د يةا اةة  دا  ةةعب  ت ارب دظيف ها يا البقاب   بى الاذ ساي م  ةيا كسي ةد د جض ي ةد د ةةعبه
ال  ةةم كةةأ اع ل ود ةةد الاذ سةةاي د يةةا القةةبي العطةةب   اةةة قبت مهس هةةا كًةةةك الًةةةضك أ  السقةةبع 

 1.الأخيب لها 

 .وظائف البنك  .3

تقض  الًةضك بسسا ة  جطا،اتها    ،ب ق تأ    العد د م  الأ سةال الس ةب ي ، د  ةعب دال ةةضن 
 .ال ب ًب ال عد تود د يسي  هجه الأ س. دال اض  الس  سب ييها

دالسسة ةةات  ل ةةا هةةا  بةةى رةة   أمةةضال مةة  الأيةةبا  قةةض  الًةةةك بجسةة  الض اذةة  ا:  الودائببع جمببع 
دقةةد ت،ةةضي  اةج اييةة  دالساليةة  ب ةةض ع ة ةةابات يةة ضك، أد ب ةةض ع مةةدخبات دذلةةك  فةة   ة ةةابات

 2.بط    س ب،ها الًةك د   ب  ييها الض اذ 

م ضةة  أد  ، دت،ضي هةجه القةبدع إمةا ،ض بة  أدبعيب قض  الًةك بسة  القبدع ل:  منح القروض
 .ق يب الأي 

 قةةض  الًةةك ب قةةد م خةدمات لئباذةةةد دذلةك ب قةةد م السعبضمةات دتضييهةةات باةةة عسال :  خببدمات تقبدمم
 .ج ا  اة لا  آلا

يةةاذض يةةا  ت ةةييب ال ئ ةةة  با   ةةا  الًةةةك مسة ةة  ك ةةاقا السسة ةةات يقةةد   عةةبع إمةةا لعجةةئ أد
  مسق  ، يةإذا مةا مةة  الًةةك قبدوةا أكثةب مة  د اذة  ال ةا  و ة   بيهةا يإجةد ال ئ ة  دذلك ب ف

                                                           
1
 .28،صالمرجع  الساباماكر القزويني،  
2
،مةككرة لنيةل مةةادة ماسةتر، المركةز دور البنوك في التمويل وترقية المشاريع الاستثماريةالرحمن نادري ،عمرو عواج، عبد 

 .4، ص2007-2008الجامعي بالمدية،
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ةةةةةيعب  جق ةةةةا يةةةةا ال ئ ةةةةة  ، يةةةةا هةةةةجه الوالةةةة  لابةةةةد أي تو ةةةة  الًةةةةةك ت ةةةةييب ال ئ ةةةةة  ال فةةةةا   
  1ال بًيات

 :إضافة إلى وظائف أخرى وتتمثل في

 .إ اا  القبدع للأيبا  دالسسة ات 

 .ي   الا  سا ات الس  ةد  

 .ل  ضك الس وضب  م  العسلا  أد  بيهمتو ي  ا

 (.الض اذ  الجا   )خبق الةقض  دالأثساي 

 .بي  دربا  الأد اق السالي  لو ابها أد الو اب لعسلاذها 

 .2القيا  ب دمات معية  جياب     العسلا  كال وض لات الةقد   دغيبها 

 .العلاقات العامة في البنوك  .4
 دور العلاقات العامة بالبنوك . أ

ص  س  العلاقات العام  يا الًةةضك يةا  ال ضاية   اخة  الس ةب  مة  الجسهةض  الةداخبا،   ب 
دالجسهةةةض  ال ةةةا يا، بهةةةد  الضيةةةضل إلةةةى م  بةةة  رةةةباذ  السج سةةة ، دال عةةةب   بةةةى إة يايةةةات 

 3ال ضق دالعس   بى تبًي ها.

ال عب ةةف بالس ةةب ، يعةة  يةةض ع الس ةةب  مقًضلةة  دموفضظةة  مةة  العامةة ، تةةأمي  اةج طةةا  
دةةة   ًةةب الفةةبدن يةةا الةةض،  دال ضايةةد يةةا ال ةةا ج، ال أكيةةد  بةةى ةةةسع  الس ةةب  د د ه يةةا الأ

الس  ةةةةةص أد العةةةةةا ، اةج ةةةةةباط بةطةةةةةا،ات الًيئةةةةة  ال ايةةةةة ،  الاي سةةةةةا االسج سةةةةة ، ال ضايةةةةة  
 ، ال ضايةةةةة   يسةةةةةا بةةةةةي  الئبةةةةةاذ ،   ا ةةةةة  جةةةةةددات دمواوةةةةةبات، الاي ساعيةةةةةاةج ةةةةةباط بالس ةةةةةسدلي  

                                                           
1
 .239،ص2006، دار الكتاب،الاردن،الاردن،النقود والبنوكفليا حسن حل  ،  

2
 .5،صالمرجع  السابا عبد الرحمن نادري ،عمرو عواج،  

3
 .32،صالمرجع  السابا ظاهر وأبو  ودة،  
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 ، الهةدا ا الاي ساعيةب و  معيةة  مة  الئبةاذ ، السطةا ك  بالسةاةة ات اةر باك بسةاة ات ت ص رة
 ال جكا    )آخب ال ة (، السةاة ات ال اي  ب عض الئباذ  السسيئ  ، بااقات السعا دات. 

 جماهير العلاقات العامة في البنوك: . ب

 تةق م يساهيب العلاقات العام  يا الًةضك إلى:

 :الجمهور الداخلي 

بعاةةةةهم إ ا  ةةةةضي، دتةفيةةةةج ضي، دم ًب ةةةةضي، د ةةةةامبضي،  ،جةةةةضي مةةةة   ةةةةدع أجةةةةضانقةةةةد   ض  السةةةةضظفي :
دمضظفةةض م  ةةب، مضظفةةض مًيعةةات دخةةدمات، ،ةةاقم الةقةة . د س ةة  أي   ضايةةددا يةةا م ةةاي داةةةد أد 

     ضجضا مضز ي  يا أماك  م  بف  مث  دكلا  الًي  دغيبهم.

 الجمهور الخارجي:

يةةة  دالبقابيةةة ، ال ةةةباات البةةةةسي  دالسوبيةةة ، الهيئةةةات الئبةةةاذ  دالئبةةةاذ  السو سبةةةي ، ال ةةةباات السال
اةق  ا    داةج ايي ، هيئات السج س  السدجا دالةقابات، دةةاذ  اة ةلا  داة لاجةات، ال ةواي  

 1 السبذي  دالس سض  .

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 .5، صالمرجع السابادهمان و أحمد،   
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 خلاصة الفصل:
تجبى مة  خةلال هةجا الف ة  أي لبسسة ةات السالية  دالًةةضك  د  بةالغ الاهسية  يةا تةدعيم 

دأي العلاقةةةةات العامةةةة  ايةةةة وا تبعةةةةب  د  اةةةةة باتيجيا يةةةةا اججةةةةاأ هةةةةجه   اةةةةض  الاق  ةةةةا   ،ال
السسة ةةات لةةجلك  سبةةا يةة  السسة ةةات الساليةة  يةةا يعةة  العلاقةةات أةةةاو مةة  أةةةس  ي ب هةةا 

 الا ا    .
 



 

 

 الفصل الرابع: الإجراءات الميدانية
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 أولا: مجالات الدراسة :
 :المجال الزماني 

ةةا مة  يسة  السعايةات داةة عباع أ بيةات  : بدأت هجه السبةب  بعد اج هاذ الدراسة الاستطلاعية 
 .2024ما و السضوضن  دللالسا  بالسضوضن الد اة  يفا بدا ات رهب 

قةةةا  ال اةثةةةاي با ةةةدا  اةةةة ًياي ال، ب دجةةةا  2024بدا ةةة  مةةة   رةةةهب أيب ةةة    : الدراسبببة النهائيبببة
دة سةاهةةةةةةةةةا مةةةةةةةةة  السطةةةةةةةةةب  ثةةةةةةةةة  تةةةةةةةةةم تضز ةةةةةةةةة  الاةةةةةةةةةة سا ات  ديسعهةةةةةةةةةا خةةةةةةةةةلال رةةةةةةةةةهب  ايب ةةةةةةةةة  

 .2024مضايب  ال وي  دال فب غ يا رهب يضاي .د 2024دما 

 المجال المكاني: 
جا ديقةةةا لاًيعةةة  السطةةة ب  هةةةض ذلةةةك السجةةةال الجعبايةةةا الةةةج   قةةةض  ال اةةةةا ب ود ةةةده لد اةةةة د دهةةة 

د،ًيعةةة  السيةةةداي دخ اذ ةةةد  تسةةةا الد اةةةة  السيداجيةةة   بةةةى  يةةةة  مةةة  بةةةةك الةةةض،ةا  السد دةةةة 
 الجئاذب .

 ببك  الوطني الجزائري:البن البطاقة الفنية للمؤسسة:
إي م  أهدا  ةبب الاة قلال الجئاذب   تود د الاب ق الار باكا. دلارك أي تةفيج ةياة  
اقة  ا  قةاذم  بى ال  اي   ف بع إلعا  ةيابع الًةضك الفبج ي ، ي،اي  عةا ذلك، وبد ع 

لددل  ، ب اا ا1966يا  ا  د  اج جامةا م  هجه ال ياة ،د  تةأميم الس ا   الفبج ي .
ةيابتها  بى القاان الس بيا ال جا  ، اة جاب ي لابد ع إ د ضلضيي  تفبوها مق ايات 

 السةهج الار باكا.
" الًةك الض،ةا الجئاذب " بةسضيب قاجضي  قم  :د  بى إثةب هجا ال وضل، أةجطم أدل بةك تةجا   

 السهةا ، بويا أدكبا إليد يسي  1966ةئ باي )  ضجيض (  13ال ا   يا   66 - 178
الأجطا  ال ا  قض  بها بةك إ دان، ةيا   ا  ذلك يا السا ع الثاجي  م  هجا القاجضي ال ا د 

"   س   الًةك الض،ةا الجئاذب  ب ف د بةك إ دان، دهض   د  القاان ال اه دالعا   :تةص  بى
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ب  بى هجا  اة سد  دالقاان الار باكا". م  العبم، أي الًةك كاي  و ،ب تةسض   القاان الئ ا ا. 
، ةيا قب ت ال باات العةام  إجطا  بةك م   ص   ،ف  1982الوال، إلى غا    ما و 

هض د  "-BADR- ال ةسي  الب في  د  تعاي  القاةان الب فا  د ى " بةك الئ ا  د  أةاةا ب سض  
 ةع ًب ة يب  إ ا ع  ي ب   الًةك الض،ةا الجئاذب ، كسا كاي م  السفبدع أي تس   الهي ب   

 ال  فيض م  السبكئ  .د  لجد دع إلى تعييب ةياةات ال ضز    ال ة يما
خا  القاان الًة،ا، يا أداخب الثسةاجيةات، للإيلاأ الاق  ا  ، الج  تةج د م  خلال 

ال و ي  يا ،بق ت ييب الأجطا  الًة،ي  دكجا السباق   د  ال طب عات ال اي  بال ة يمد  القضاجي 
 كيب بأهم هجه القضاجي ، جطيب إلى ك  م :لب جد  ال ا م  لبقاان. هجا،

   ال اه ب ضييد السسة ات العسضمي  د   12-01-1988السس خ يا  88-01قاجضي
 الاق  ا   .

   القبع.د  الس عبق بالةقدد   14-04-1990السس خ يا  90-10قاجضي 
 :الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري 

أهدا  الًةك،دهجا لأجد  ود  م سدلي  ل،    ع ًب ال ة يم م  ال ياةات الس  ع  ل وقيق
دججد  بى  ذاة  الة ا  الهي با لبًةك الض،ةا الجئاذب  .هيئ  اخ  هجا الة ا  د ًي   د ها

مجبس اة ا ع بقيا ع  ذيس السد ب   العام ، دالأماج  العام ، ةيا تقض  بال ة يق بي  م  ب  
 اذس  ببجة  الس اهسي  يا الًةك دالةقاب  هيئات هجا ال ة يم كسا   ضي هجا السجبس    يب  

كسا  ام هجا ال ة يم الهي با خبي  لبسباق   الداخبي  دال دقيق، ةيا .الض،ةي  لعسال السسة  
دججد أ اا السف طي  العام  دمد ب   الد اة  .ت ضلى مباق   يسي  الأ سال دة ابات الًةك

القاجضجي  دالقااذي  لبًةك، هجا م  يه ،  القاجضجي  دالسةاز ات القااذي  ال ا ت  ص بالطسدي 
دم  يه  اخبى ججد م  ب  ال ق يسات اة ا    لبًةك، يةجد السد ب   السبكئ  ، الجهض   ال ا 

دكالات البذي ي ، دتعد  تام مد ب ات ر  ات الاة علال، ةيا تام هجه الأخيبع مجسضن
يإي الضكةال  تع ًب     ال ة يسا لبًةةكيالضكال  الًةي  الأةاةي  يا ج ا  الًةك كسا  ةًيةد اله

 تةفيج أهم العسبيات الًة،ي  م  الئباذ .د  ال ةبي  الأةاةي  لبسة س ، يعبى م  ضاها   م ال عام 
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 .2000-ةم العا  الةةًةك الض،ةا الجئاذب  "    سًب يالة ةة : الس ا           
 :شرح الهيكل التنظيمي

يا ات اذ القبا   يسا   ص ك  السعاملات م  الئباذ  أد م   دهض  ع ًب الس سدل الأدل:السد ب
 كاجا اق  ا   ، أد مالي ، دلد  دع مها : السسة ات ةضا 

 ال هب  بى تاًيق القبا ات ال ة يسي  دالقاجضجي   بى م  ضى الضكال ،*
 م ابع  دو   ت،اليف ال  ييب، دالسواي    بى مس ب،ات الددل ،*
 مةاقط ها، ثم ات اذ القبا  بالقًضل أد بالبيض،اة ق ال ،ب ات القبع د *
 .السواي    بى ةسع  السسة   دتاض بها*

 بق م الطسدي اة ا   ، كسا  قض  دهض جاذب السد ب يا ةال  غيابد، دهض م ب  :م ا د السد ب
 .السضظفي  دالعس   بى ال  ييب دال ة يق ما بي  الس ال  بس ابع 

دالب   بى يسي  السباةلات، إواي  إلى ةفا دتجسي  الضثاذق تقض  باة ق ال  :أماج  السد ب
أجضا ها، مةها  ي  البداتب، دي   الو ابات، إواي  إلى ذلك تقض  ب وب ب يسي   بس  ب 

بالقبدع، دكجا م  ب  الاساجات السقدم ، دةةب ص هجه السها   العقض ، دالال ئامات ال اي 
 :يا الةقاط ال الي 

 الًب د ال ا  -ب د الضا  الً-اة ق ال دت جي *
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 .اة ق ال د  ةال الةدا ات ال بفضجي *
 ...(الس دادل ، توف ات الس ال )تبتيب الضثاذق*

 .الس  ع  م  ،ب  الضكال  تقض  ب وايب د  اة  ال ا ، دالس ااات:م بو  اة ا ع
 .تقض  بسباق    سبيات دجطا،ات الضكال :م بو  السباق  
 .دعيم الةطاط ال جا   تقض  ب  :ال بي  ال جا   

دها الس بو  الأكثب جطا،ا يا :م بو   سبيات ال ةددق بالد ةا  الجئاذب  دالعسب  ال أ  
 .ةيا تقض  باة ق ال د اذ  الأيبا ، د ي  الطي ات الضكال ،

 المجال البشري :
 يب  الج   بوةا  ةهم الاة ًياي . 20مج س    اة ةا  لقد ببغ  د  

 خدم للدراسة :ثانيا :المنهج المست
بق ةةد العسبيةةات  دال اةةضات  ال ةةا    عهةةا ال اةةةا هةةض مجسض ةة  مةة  القضا ةةد :تعريببف المببنهج 

يةةةةا   اةةةةة د لبسطةةةة ب  لاك طةةةةا  الوقيقةةةة  د السةةةةةاهج ت  بةةةة   الوقةةةةاذق  العبسيةةةة  الضيةةةةضل إلةةةةى 
سةا باخ لا  السضاوي  د لهجا تضيد  دع أجضان م  السةاهج العبسي  د بط    ا  يإي السةةهج العب

 س ة  ديةفد بأجةد : ية  ال ة ةيم ال ةوي  ل ب ةب  مة  الأي،ةا  العد ةدع إمةا مة  أية  ال،طة   ة  
 1ي  الًبهة   بيها للآخب   ة ى ج،ضي بها  ا يي  .أالوقيق  ة ى   ضي بها ياهبي  د إما م  

  منهج الدراسة:

لضي  ال ةاهبع الج   ب  بأجد " ،ب ق    المنهج الوصفيدالسةهج الس    يا هجه الد اة   هض 
السد دةةةةةة  دت ةةةةةض بها كسيةةةةةا  ةةةةة  ،ب ةةةةةق يسةةةةة  السعبضمةةةةةات  ةةةةة  السطةةةةة ب  دت ةةةةةةيفها دتوبيبهةةةةةا 

 .2داخاا ها لبد اة  " 

                                                           
1

، 3، ديةةوان المطبوعةةات الجامعيةةة، ط،منيياهج البحييث العلمييي و طييرق إعييداد البحييو عمةةار بوحةةوم و محمةةد محمةةود الةةكنيبات 

 .99،ص 2001،الجزائر، 
2

 .86، ص 2008، دار الجسور للنشر  والتوزيع ، الجزائر ،  يةمنسجية البحث في العلوم الاجتماعية  والانسان خالد حامد،



 ات الميدانيةالفصل الرابع :                                                                                                        الإجراء

 

 
82 

 دالسةهج الضيفا دهض السةهج الأج ب لسضوض ةا   

 ثالثا:أدوات وتقنيات جمع  البببيانات : 
 اجةةة  أةاةةةةي   يةةةا تو ةةة  أهسيةةة  بالعةةة   دم اي  سبيةةة  يسةةة  الًياجةةةات مهسةةة  يةةةدا يةةةا أ  بوةةةا  

 سبيةةة   الاج ةةةاج العبسةةةا  ، بويةةةا أي  قةةة  الة ةةةاذج ال ةةةا ت ضيةةة  اليهةةةا ال اةةةةا دمةةةدى يةةةو ها  
دتاابقها م  الضاق  ت ضق   بى الاخ يا  ال ةبيم  دالسةاةةب لأ دات يسة  الًياجةات يهةجه  الأخيةبع  

ال ةةا تع سةةد   ع ةةا ع  ةة  مجسض ةة   مةة  الضةةةاذ   دالاةةبق دالاةةةاليب ال ق ةةا الس ةة عسب  مةهجيةةا
 بيهةةا ال اةةةا يةةا الضيةةضل  بةةى الًياجةةات  دالسعبضمةةات اللازمةة  ةججةةاز بوةةا ةةةضل السضوةةضن 
معي  أي ،ًيع  مضوضن   اة ةا ت ابب  مةا اة عسال   دع تقةيات بوا ةيةا اةة عس  ال اةةا 

 ك  م :

 الاستبيا  :
 تو ضى  بى الس عبق  بسضوضن ال وا    ،ب ق اة سا ع معية أ اع لجس  السعبضمات  

 1 د  م  الأةئب  مبت   بأةبضب مةاقا مةاةب  جب  تضز عها  بةى أرة اه معةيةي  ل عًئ هةا  
تقةيةةةةة  م ارةةةةةبع لب ق ةةةةةا العبسةةةةةا ت ةةةةة عس  ازا  الأيةةةةةبا  ت ةةةةةس   ،  عبيهةةةةةا مةةةةةض  س أججةةةةةبو بأجهةةةةةا

باةةة جضابهم باب قةة  مضيهةة  دالقيةةا  ب ةةوب كسةةا بهةةد  إ جةةا   لاقةةات   اوةةي  دالقيةةا  بسقا جةةات 
قسي  ،   م بةاؤها  بى أةاو الأةئب  السف ضة  دالسعبق  الس  سدع م  ال وبي  السفهةضما بةاة با    

 .بعض القضا د م  أي  تفا   الأخاا 

ب ةةةياغ   ةيةةةا قسةةةةااةةةة عسبةا هةةةجه ال قةيةةة   لهةةةد  يسةةة  السعبضمةةةات  ةةةةضل مضوةةةضن الد اةةةة  ،  
ة اتةةةد دتضييهاتةةةد دتةةةم تو يسهةةةا مةةة  الأةةةةئب   الاةةةة ًياي  دتقةةةد سها للأةةةة اذ السطةةةب  ليًةةةد  ملا

 ،بيد دبعض الاةاتجع .

                                                           
1
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ليقةةض  ال اةثةةاي  ب عةةد   الاةةة سا ع بةةةا ا  بةةى الاق باةةةات ال ةةابق   ثةةم تضز ةة  الاةةة ًياي  تضز عةةا  
ت اةةةس  الأةةةةئب   ال ةةةا ت ةةةص يسيةةة    ةيةةةا تةةةم تضز ةةة  دمةةة   الاةةةة سا ات  مةةة  ،ةةةبيهمجهاذيةةةا  

ةيةةا رةةسبا الاةةة سا ع ثةةلاث موةةاد  أةاةةةي  وةةي  العامةة  السعايةةات  دالس عيةةبات  الس عبقةة  بالفب 
 دبعد يسعها تم تفب عها  دد ا دتوبيبها دتف يبها داة  باج الة اذج 

 رابعا : عينة الدراسة:
  إذ الاي ساعيةتع ًب مبةبة  تود ةد مج سة  ال وةا مة  أهةم ال اةضات السةهجية  يةا ال وةضث      

اذج الد اة ، مسا   ابب  ق  بالعة  مة  قًة  ال اةةا   ضق   بيها إيبا  ال وا دت سيسد دكجا ج 
دباًيعةة  الوةةال كبسةةا زا  أيةةبا  مج سةة  ال وةةا كبسةةا ثًةةا يةةدقها اكثةةب إلا أي هةةجا لةةيس بةةالأمب 
الهةةي  لةةجا  بجةةأ ال اةةةا يةةا العالةةب إلةةى اج قةةا   ةةد  موةةد  مةة  السفةةب ات ت سارةةى دالهةةد  العةةا  

ال ةةا تعةةب  بأجها:"مجسض ةة  يبعيةة   Echantillonلب وةةا دكةةجا يبوةةياتد، هةةجا مةةا   ةةسى بالعيةةة  
دديقا لبس عيةبات الأةاةةي  لبد اةة  دتسارةيا مة  أهةدايةا ال وثية  1م   ةايب مج س  بوا معي ".

ال ةةا ج ةةعى إلةةى توقيقهةةا مةة  خةةلال مجسض ةة  السسرةةبات دالأبعةةا  الس ضجةة  لفبوةةي  بوثةةةا، دديقةةا 
اخ يا جا لبعية   بى جس  العيةة  الق ةد  ،  لبةسضذج الج   يدجاه يا الجاجب الة ب  ا  سدجا يا

   ر ص. 20دالس سثب   

                                                           
1

 .45، ص  المرجع السابا عمار بوحوم و محمد محمود الكنيبات ،



 

 

الفصل الخامس:                                                             

تحليل وتفسير بيانات وفرضيات 

 الدراسة
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 .البيانات الشخصية   المحور الأولأولا: 

 / الجنس:1

 .( : توزيع العينة حسب نوع الجنس01الجدول رقم )

 القراءة الإحصائية :

جلاةةةا مةة  خةةلال الجةةددل بةةأي أ بةةى ج ةة   مةة  ةيةةا الجةةةس ةقق هةةا يئةة  الةةجكض  دال ةةا قةةد ت بةةة 
 %40، دأما ب  ضه اةجاث ي،اجا الة     60%

 التعليق :

  جلاةا م  خلال ما د   يةا الة ةاذج أ ةلاه بةأي الًةةك الةض،ةا الجئاذةب   و ةض   بةى يئة  الةجكض 
 أكثب م  يئ  اةجاث

 ( : يبين التمثيل البياني لنوع الجنس للعينة01الشكل رقم )

 

60% 
40% 

 التمثيل البياني لنوع الجنس للعينة

 ذكر

 أنثى

 النسب المئوية التكبببببببببببرارات نوع الجنس
 %60 12 ذتر
 %40 08 أنثى

 %100 20 ببببببببببوعالمجمببببببببببببببببببببب
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 / السن :2

 ( : يبين توزيع العينة حسب الفئة العمرية02الجدول رقم )

 القراءة الإحصائية :

جلاةةةا مةة  خةةلال الجةةددل أ ةةلاه دالةةج   ًةةي   امةة  ال ةة  لعيةةة  الد اةةة  ، دمةةةد يةةإي أ بةةى ج ةة   
مة    %30ةةة  ، ثةم تبيهةا ج ة    36إلةى  26م  العيةة  كاجةا أ سةا هم مةا بةي   %60قد ت بة 

أ سةا هم ت ةبادأ  %10خيب تأتا أ جى ج ة   ، ديا الا  يسا يضق  37بي  االعية  أ سا هم ت بادأ م
 . ةة  25إلى  18ما بي  

 التعليق :

 الض،ةا الجئاذب  م  يئ  ر ابي  جلاةا م  خلال الة اذج أ لاه بأي أغبًي  مضظفا الًةك

 النسب المئوية التكبببببببببببرارات الفئة العمرية
 %10 02 سنة 25 -18من 
 %60 12 سنة 36-26من 
 %30 06 فما فوق  37من 

 %100 20 المجمبببببببببببببببببببببببببببببببوع
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التمثيببببببببببببل البيبببببببببببباني لفببببببببببببارق السببببببببببببن للعينببببببببببببة( : يبببببببببببببين 02الشببببببببببببكل رقببببببببببببم ) 

 

 : ةالاجتماعيالحالة  /3

 استخداما( : يبين توزيع العينة حسب اللغة الأكثر 03الجدول رقم )

  النسبة المئوية التكرار الحالة العائلية
 %25 05 الدارجة

 %55 11 اللغة العربية
 %20 04 اللغة الفرنسية
 %00 00 اللغة الإنجليزية

 %00 00 لغات أخرى 
 %100 20 المجمببببببببببببببببببوع

 ءة الإحصائية :القرا

جلاةةةا مةة  خةةلال الجةةددل أ ةةلاه دالةةج   ًةةي  البعةة  ال ةةا   ةة  دمها السةةضظفي  ، ةيةةا ت ةةد ت 
  %25ةةةة  دامهم البعةةة  الدا يةةة   ، ثةةةم تبيهةةةا ج ةةة   لا  %55أ بةةةى ج ةةة   مةةة  العيةةةة  قةةةد ت بةةةة
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ا ديةا الأخيةب تةأت   ة  دمضي البعة  الفبج ةي  ، %20  ة  دمضي البعة  العببية  ، ثةم تبيهةا ج ة   
 بالة    لبع  اةججبيئ  .  %00ج    

 التعليق : 

جف ب م  خلال الة ةاذج الةضا  ع أ ةلاه بةأي أغبًية  مةضظفا الًةةك الةض،ةا الجئاذةب    ةدادلضي البعة  
 .العببي  د الدا ي   يسا بيةهم أد م   سلاذهم ، ت هيلا ة  ال السعبضمات بط   م    

 بالنسبة للعينة استخداماللغة الأكثر ( : يبين التمثيل البياني 03الشكل رقم )

 

 المستوى التعليمي : /4

 ( : يبين توزيع العينة حسب المستوى التعليمي04الجدول رقم )

  النسبة المئوية التكرار المستوى 
 %00 00 إبتدائي
 %05 01 متوسط
 %20 04 ثانوي 
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 %60 12 جامعي
 %15 03 تكوين مهني
 %100 %20 عالمجمببببببببببببببببببو 

 القراءة الإحصائية :

جلاةا م  خلال الجةددل أ ةلاه دالةج   ًةي   يةة  الد اةة  ة ةب الس ة ضى ال عبيسةا ، دمةةد يةإي 
مة  العيةةة    %20مة  العيةة  لةد هم م ة ضى يةامعا، ثةةم تبيهةا ج ة    %60أ بةى ج ة   قةد ت بةة 

 %01،ثةةم تبيهةةا ج ةة    لةةد هم م ةة ضى ت،ةةض   مهةةةا %15لةةد هم م ةة ضى ثةةاجض  ، ثةةم تةةأتا ج ةة   
 .%00لد هم م  ضى م ضة ، اما ب  ضه م  ضى إب داذا ي،اجا الة    

 التعليق :

جلاةا م  خلال ما د   يا الة ةاذج اةة ةاذي  أ ةلاه بةأي أغبًية   سةال الًةةك الةض،ةا الجئاذةب  
لةةةد هم م ةةة ضى يةةةامعا ج ةةةبا لس اب ةةةات السةايةةةب البةةةا  طةةةعبضجها دهةةةجا مةةةا   ةةةاهم يةةةا تو ةةةي  

 دم  د بي  م  السب د    .ال 

( : يبببببببببببين التمثيببببببببببل البيبببببببببباني للمسببببببببببتوى التعليمببببببببببي للعينببببببببببة04الشببببببببببكل رقببببببببببم )
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 :تعامل مع البنك الوطني الجزائري سنوات ال /5

 ( : يبين توزيع العينة حسب سنوات الخبرة المهنية05الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار المستوى 
 %10 02 سنوات 5اقل من 

 %65 13 سنوات 10 إلى 5من 
 %25 05 سنوات 10أكثر من 

 %100 %20 المجمببببببببببببببببببوع
 القراءة الإحصائية :

سببنوات التعامببل مببع البنببك جلاةةةا مةة  خةةلال الجةةددل أ ةةلاه دالةةج   ًةةي   يةةة  الد اةةة  ة ةةب 
ضات ةةة 10إلةى  5م  العية  لد هم مة   %65، دمةد يإي أ بى ج    قد ت بة الوطني الجزائري 

 %10ةةةضات ، ثةم تةأتا ج ة    10م  العية  لد هم أكثب مة    %25خًبع مهةي ، ثم تبيها ج    
 ةةضات 5لد هم خًبع تق     

 التعليق : 

جف ب م  خلال ما د   أ ةلاه بةأي غالًية   سةال الًةةك الةض،ةا الجئاذةب    س عةضي ب ًةبات مهةية  
بات ل و ةةي  ال ةةدمات ال ةةا  قةةدمها ةةةةضات ، مسةةا   ةةاهم ذلةةك تضظيةةف تبةةك ال ًةة 10ت ةة  إلةةى 

 الًةك بالط   السابضب.
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 ( : يبين التمثيل البياني للخبرة المهنية05الشكل رقم )

 

 .دور العلاقات العامة التي تمارس في بنك الوطني الجزائري المحور الثاني ثانيا: 

 / هل لدمك معلومات حول العلاقات العامة؟1

 ئويةالنسبة الم التكرار الإجابات 
 %85 17 نعم
 %15 03 لا

 %100 20 المجمببببببببببببببببببوع
 ( : يبين المعلومات حول العلاقات العامة في بنك الوطني الجزائري 06الجدول رقم )

 التحليل الإحصائي : 

أيةةابضا بةةأي لةةد هم معبضمةةات  %85جلاةةةا مةة  خةةلال الجةةددل أ ةةلاه أي أ بةةى ج ةة   ال ةةا تسثةة  
أيةةابضا بةةأي بةةأي لةةيس لةةد هم معبضمةةات ةةةضل  %15مةة  ، يةةا ةةةي  تبيهةةا ج ةة   ةةةضل العلاقةةات العا
 العلاقات العام  .
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 التعليق : 

جلاةا م  خلال ما تم  بود إة اذيا بأي يئ  كًيب م  مضظفا بةك الةض،ةا الجئاذةب  لةد هم 
معبضمةةات ةةةضل العلاقةةات العامةة  دهةةجا قةةد   ةةاهم بطةة   كًيةةب يةةا تعئ ةةئ دتو ةةي  تبةةك العلاقةةات 

 دتدا ك الأخاا  ال ا  س ةها أي تسثب ةب ا  بيها  . 

 / هل ترى أ  ممارسة العلاقات العامة مع العميل في بنك الوطني الجزائري ضرورية؟2

 النسبة المئوية التكرار الإجابات 
 %90 18 نعم
 %10 02 لا

 %100 20 المجمببببببببببببببببببوع
لعلاقببات العامببة مببع العمببلاء فببي بنببك الببوطني ( : يبببين ضببرورة ممارسببة ا07الجببدول رقببم )

 الجزائري 

 التحليل الإحصائي : 

أيةةابضا بةةأي مسا ةةة  العلاقةةات  %90جلاةةةا مةة  خةةلال الجةةددل أ ةةلاه أي أ بةةى ج ةة   ال ةةا تسثةة  
أيابةا بةأي  %10العام  م  العسي  يةا بةةك الةض،ةا الجئاذةب  وةبد    ، يةا ةةي  تبيهةا ج ة   

 العسي  يا بةك الض،ةا الجئاذب  لي ا وبد    مسا ة  العلاقات العام  م 

 التعليق :  

جلاةةةةا مةةة  خةةةلال مةةةا تةةةم  بوةةةد إة ةةةاذيا بةةةأي مسا ةةةة  العلاقةةةات العامةةة  مةةة  العسيةةة  يةةةا بةةةةك 
 الض،ةا الجئاذب  وبد   .
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 / هل يتوفر في المقر البنك على ظروف العمل المناسب؟3

 النسبة المئوية التكرار الإجابات 
 %95 19 نعم
 %05 01 لا

 %100 20 المجمببببببببببببببببببوع
 ( : يبين مدى توفير ظروف العمل المناسبة في مقر البنك08الجدول رقم )

 التحليل الإحصائي : 

أيةةابضا بةةأي مقةةب الًةةةك   ةةضيب  %95جلاةةةا مةة  خةةلال الجةةددل أ ةةلاه أي أ بةةى ج ةة   ال ةةا تسثةة  
بأي مقب الًةةك لا   ةضيب  بةى ظةبد   %05 بى ظبد  العس  السةاةب ، يا ةي  تبيها ج    

 العس  السةاةب 

 التعليق : 

 جلاةا م  خلال ما تم  بود إة اذيا بأي مقب الًةك   ضيب  بى ظبد  العس  السةاةب.

 بالزبو ؟ الاتصالالتي مستخدمها البنك الوطني الجزائري من أجل  الاتصال/ ماهي آليات 4

 ذالتي مستخدمها البنك الوطني الجزائري من أجل الاتصال( : يبين آليات 09الجدول رقم )

 بالزبو   الاتصال 

 النسبة المئوية التكرار الإجابات
 %00 00 ذاعةالإ

 %00 00 التلفزيو  
 %65 13 الهاتف/ الفاكس

 %35 07 المواقع الإلكترونية
 %00 00 وسيلة أخرى 

 %100 20 المجموع
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 التحليل الإحصائي :

ال ةةا   ةة  دمها  الات ةةالالةةج   ًةةي  آ ا  العيةةة  ةةةضل آليةةات   أ ةةلاه جلاةةةا مةة  خةةلال الجةةددل
 %65بةةةالئبضي ، يةةةإي  أي أ بةةةى ج ةةة   ال ةةةا تسثةةة   الات ةةةالالًةةةةك الةةةض،ةا الجئاذةةةب  مةةة  أيةةة  

أيابةةةا بةةةأي الًةةةةك  %35أيابةةةا بةةةأي الًةةةةك   ةةة  د  الهةةةات  دالفةةةاكس ، يةةةا ةةةةي  تبيهةةةا ج ةةة   
أيةةةةا ت بةةةةأي الًةةةةةك لا   ةةةة  د  ال بفئ ةةةةضي  %00ج ةةةة      ةةةة  د  السضاقةةةة  اةل، بدجيةةةة  ، ثةةةةم تبيهةةةةا

 بالئبضي  .  للات الداةذا   

 التعليق :

ج ةةة ة ج مةةة  خةةةلال مةةةا ة ةةةدتد الة ةةةاذج اةة ةةةاذي  بةةةأي الًةةةةك الةةةض،ةا الجئاذةةةب   ع ًةةةب الهةةةات  
 بالئبضي .  للات الدالفاكس كآلي   

 الجزائري؟/ هل ساعدتك هذه الوسائل في بعث صورة مناسبة لبنك الوطني 5

 النسبة المئوية التكرار الإجابات 
 %90 18 نعم
 %10 02 لا

 %100 20 المجمببببببببببببببببببوع
 ( : يبين الوسائل المساعدة في بعث صورة مناسبة لبنك الوطني الجزائري 10الجدول رقم )

 التحليل الإحصائي : 

أيةةابضا بةةاي الضةةةاذ  ةةةا دتهم  %90جلاةةةا مةة  خةةلال الجةةددل أ ةةلاه أي أ بةةى ج ةة   ال ةةا تسثةة  
بةةأي الضةةةاذ  لةةم  %10يةةا بعةةا يةةض ع مةاةةة   لًةةةك الةةض،ةا الجئاذةةب  ، يةةا ةةةي  تبيهةةا ج ةة   

 ت ا دهم يا بعا يض ع مةاة   لًةك الض،ةا الجئاذب    
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 التعليق : 

جلاةةةا مةة  خةةلال مةةا تةةم  بوةةد إة ةةاذيا بةةأي أغبًيةة   سةةال الًةةةك الةةض،ةا الجئاذةةب  ةةةا دتهم 
 بط   كًيب يا بعا يض ع مةاة   لبًةك . الضةاذ  

 / هل سبق وأ  شارتت في نشاطات للعلاقات العامة التي قام بها البنك الوطني الجزائري؟6

 النسبة المئوية التكرار الإجابات 
 %55 11 نعم
 %45 09 لا

 %100 20 المجمببببببببببببببببببوع
ات للعلاقبات العامبة التبي مقبوم بهبا البنبك ( : يبين مشارتة العمبال فبي نشباط11الجدول رقم )

 الوطني الجزائري 

 التحليل الإحصائي :

أيةابضا بةأجهم ةةًق دأي رةا كضا  %55جلاةا مة  خةلال الجةددل أ ةلاه أي أ بةى ج ة   ال ةا تسثة  
لةم   ةًق  %45يا جطا،ات لبعلاقات العام  ال ا قا  بها الًةةك الةض،ةا ، يةا ةةي  تبيهةا ج ة   

 ا جطا،ات لبعلاقات العام  ال ا قا  بها الًةك الض،ةا.لهم دأي را كضا ي

 التعليق : 

جلاةةةةا مةةة  خةةةلال مةةةا تةةةم  بوةةةد إة ةةةاذيا بةةةأي أغبًيةةة   سةةةال الًةةةةك ةةةةًق لهةةةم دأي رةةةا كضا يةةةا 
جطةةا،ات لبعلاقةةات العامةة  ال ةةا قةةا  بهةةا الًةةةك الةةض،ةا، دهةةجا  ةةدل بةةأي الًةةةك  ًةةد  إه سامةةا كًيةةبا 

 لبعلاقات العام  .
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مدى وعي الزبو  ببدور العلاقبات العامبة داخبل البنبك البوطني  ور الثالثمحالثالثا: 
 الجزائري 

 / هل تعاملك مع البنك الوطني الجزائري في المستوى؟1

 النسبة المئوية التكرار الإجابات 
 %75 15 نعم
 %05 01 لا

 %20 04 نوعا ما
 %100 20 المجمببببببببببببببببببوع
 مستوى التعامل في البنك الوطني الجزائري  ( : يبين12الجدول رقم )

 التحليل الإحصائي : 

بةةأي الًةةةك الةةض،ةا  أيةةابضا %75جلاةةةا مةة  خةةلال الجةةددل أ ةةلاه أي أ بةةى ج ةة   ال ةةا تسثةة  
بأجةةد جض ةةا مةةا الًةةةك الةةض،ةا  %20الجئاذةةب    عامةة  معهةةم يةةا الس ةة ضى ، يةةا ةةةي  تبيهةةا ج ةة   

أيابا بةأي الًةةك الةض،ةا  %05ا ال يب ت  د  ج    الجئاذب    عام  معهم يا الس  ضى ، دي
 الجئاذب  لا   عام  معهم يا الس  ضى 

 التعليق : 

جلاةةةا مةة  خةةلال مةةةا تةةم  بوةةد إة ةةةاذيا بةةأي يةةئ  كًيةةةب مةة   يةةة    اةةةة ةا أكةةدت بةةأي الًةةةةك 
 الض،ةا الجئاذب    عام  معهم يا الس  ضى. 
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 ريف بالمؤسسات المالية؟/ مامدى مساهمة بنك الوطني الجزائري في التع2

 النسبة المئوية التكرار الإجابات 
 %80 16 كبير

 %20 04 متوسط
 %100 20 المجمببببببببببببببببببوع
( : يبببين مببدى مسبباهمة بنببك الببوطني الجزائببري فببي التعريببف بالمؤسسببات 13الجببدول رقببم )

 المالية

 التحليل الإحصائي : 

أيةةةابضا بةةةأي بةةةةك الةةةةض،ةا  %80ج ةةة   ال ةةةا تسثةةةة   جلاةةةةا مةةة  خةةةلال الجةةةددل أ ةةةةلاه أي أ بةةةى
أيابةا  %20الجئاذب    اهم بط   كًيب يا ال عب ف بالسسة ات السالي ، يا ةي  تبيهةا ج ة   

 بأي بةك الض،ةا الجئاذب    اهم بط   م ضة  يا ال عب ف بالسسة ات السالي 

 التعليق : 

الجئاذةةب    ةةاهم بطةة   كًيةةب يةةا جلاةةةا مةة  خةةلال مةةا تةةم  بوةةد إة ةةاذيا بةةأي الًةةةك الةةض،ةا 
 ال عب ف بالسسة ات السالي . 

 / ماهو أكثر شيء تسلط عليه الضوء في العلاقات العامة في بنك الوطني الجزائري؟3

 النسبة المئوية التكرار الإجابات 
 %95 19 نعم
 %05 01 لا

 %100 20 المجمببببببببببببببببببوع
مسلط عليه الضوء في العلاقات العامة فبي بنبك البوطني ( : يبين أكثر شيء 14الجدول رقم )

 الجزائري 
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 التحليل الإحصائي : 

أيابضا العلاقات العامة  يةا بةةك  %95جلاةا م  خلال الجددل أ لاه أي أ بى ج    ال ا تسث  
بةةةأي  %05الةةةض،ةا الجئاذةةةب  تع ًةةةب أكثةةةب رةةةا    ةةةب   بيهةةةا الاةةةض  ، يةةةا ةةةةي  تبيهةةةا ج ةةة   

 بةك الض،ةا الجئاذب  لا تع ًب أكثب را    ب   بيد الاض  العلاقات العام  يا

 التعليق : 

جلاةا م  خلال ما تم  بوةد إة ةاذيا بةأي يةئ  كًيةب مة   يةة    اةة ةا أكةدت بةأي  العلاقةات 
 تع ًب أكثب را    ب   بيد الاض .العام  يا بةك الض،ةا الجئاذب  

 لجزائري؟/ هل معاني قسم العلاقات العامة في بنك الوطني ا4

 النسبة المئوية التكرار  الإجابات  
 %05 01 نعم
 %75 15 لا

 %20 04 أحيانا
 %100 20 المجمببببببببببببببببببوع
 ( : يبين مدى معاناة قسم العلاقات العامة في بنك الوطني الجزائري 15الجدول رقم )

 التحليل الإحصائي : 

أيةابضا بأجةد لا تضيةد معاجةاع يةا  %75ل ةا تسثة  جلاةا م  خلال الجددل أ لاه أي أ بةى ج ة   ا
بةأي أةياجةا ت،ةضي  %20يةا بةةك الةض،ةا الجئاذةب  ، يةا ةةي  تبيهةا ج ة     ق م العلاقات العام 

 %05يةا بةةك الةض،ةا الجئاذةب   ، ديةا الاخيةب ت  ةد  ج ة    معاجاع يا ق م العلاقةات العامة 
 ا بةك الض،ةا الجئاذب . ي  أيابضا بةعم تضيد معاجاع بق م العلاقات العام 
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 التعليق: 

جلاةةةا مةة  خةةلال مةةا تةةم  بوةةد إة ةةاذيا بةةأي يةةئ  كًيةةب مةة   يةةة    اةةة ةا أكةةدت بأجةةد لا تضيةةد 
 يا بةك الض،ةا الجئاذب .   معاجاع بق م العلاقات العام 

 لرأي زبائنها؟ باستطلاعات/ هل مقوم قسم العلاقات العامة في بنك الوطني الجزائري 5

 النسبة المئوية التكرار   الإجابات
 %90 18 نعم
 %10 02 لا

 %100 20 المجمببببببببببببببببببوع
( : يببببين مبببدى سيبببام قسبببم العلاقبببات العامبببة فبببي بنبببك البببوطني الجزائبببري 16الجبببدول رقبببم )
 لرأي زبائنها باستطلاعات

 التحليل الإحصائي : 

أيابضا بةعم   قض  ق م العلاقةات  %90جلاةا م  خلال الجددل أ لاه أي أ بى ج    ال ا تسث  
أيةابضا  %10لبأ  زباذةها ، يا ةي  تبيهةا ج ة    باة الا ات العام  يا بةك الض،ةا الجئاذب  

 لبأ  زباذةها. باة الا اتب لا   قض  ق م العلاقات العام  يا بةك الض،ةا الجئاذب  

 التعليق : 

العامةة  يةةا بةةةك الةةض،ةا الجئاذةةب   جلاةةةا مةة  خةةلال مةةا تةةم  بوةةد إة ةةاذيا بةةأي ق ةةم العلاقةةات
 لبأ  زباذةها. باة الا ات قض  
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 .يةرابعا: القراءة التفسير 

جف ب م  خلال الة اذج ال وبية  الاة ةاذا بأجةد تضيةد يةبدق بةي  ايابةات العيةة  ة ةب الس ة ضى 
ةضل السوض  الس عبةق ب العلاقةات العامة  دهةا يةال  الس ة ضى الجةامعا ثةم م ة ض ات  سايبال ع
 خبى.الا

 ج الدراسة.نتائخامسا: 

: أي العلاقةةات العامةة  تةةسثب سةةا با ييسالهةةا  مةة  الة ةةاذج ال اليةة  دال ةةا  س ةة  إ ج ةة  بص 
 دبط   كًيب يا قبا ات السسة   السالي  بةك الض،ةا الجئاذب .

ثي  تضيبةا  الى يا بي  العلاقةات العامة   يةا توقيةق ال ضاية  بةي  دم  خلال ا ا  الس و
 سة   السالي   بةك الض،ةا الجئاذب .الااقم الس

د بيةةةد يةةةإي العلاقةةةات العامةةة  تطةةة   يعاليةةة  بةةةا زع مةةة  خةةةلال جطةةةب الوقةةةاذق دك ةةةب تأ يةةةد 
  سلا ها.
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إي  ججاأ السسة   السالي  بةك الض،ةا الجئاذب   لا   ضق   بى مةا تةوقق  ةد مة  إججةاز إذا 
دالس عةةامبي  معهةةا  ةة   ،ت الس ةة هدي  مةة  يسهض هةةالةةم تةة س   مةة  إظهةةا  هةةجا اةججةةاز إلةةى الفئةةا

مةة  دبةةبامج ال اةةض ب ةة    وسب هةةا  يةةال العلاقةةات العامةة   ،،ب ةةق  ةةبع ال ةةدمات السةقد   س  دهةةجه السْه 
 .دما   ضايب لهم م  إم اجيات ،بسا لد هم م  خًبات مسيئع

 داة ةةةةلا  ظهةةةةبت الوايةةةة  إلةةةةى تةةةةدعيم قةةةةد ات ملاكةةةةات الات ةةةةالدمةةةة  تاةةةةض   دةةةةةاذ   
العلاقةةةةةات العامةةةةة  ، دتود ةةةةةد الأ دا  الود ثةةةةة  ال ةةةةةا  س ةةةةة  أي تس  هةةةةةا العلاقةةةةةات العامةةةةة  لةةةةةد م 
السسة ةةات الساليةة   بةةةك الةةض،ةا الجئاذةةب   إذ تبمةةا هةةجه الد اةةة  بطةة    ةةا  إلةةى ال بكيةةئ  بةةى 
أةةةةةةدث الأ دا  ال ةةةةةا أيةةةةة وا مةض،ةةةةة  بالعلاقةةةةةات العامةةةةة  دهةةةةةض:  الةةةةةدد  الاب ،ةةةةةا   داةبةةةةةدا ا 

ا أةدث الاباذق الاب ،ا    داةبداعي .للإ لا ، د   تبيد أ اي

  :أهم النتائج

بةةةك الةةض،ةا يفةة  أةاةةةي  يةةا السسة ةةات الساليةة  الد اةةة  أي العلاقةةات العامةة  دظ كةةدتأ -
الجئاذةةب  دلا غةةةى لأ  مسة ةة  تبجةةض إلةةى الةجةةاأ دتف ةةب بإةةةعا  الس عةةامبي  معهةةا  اخبيةةا 

 ضبها الجد د دالود ا.دخا ييا إلا أي تأخج بالعلاقات العام  بث
أثً ا الد اة  أي العلاقات العام  تو ى باة با  رد د م  قً  السضظفي  يا السسة ةات  -

 السالي  بةك الض،ةا الجئاذب .
كطفا الد اة  أي السضظفي   د كضي تسامةا أهسية  ددظةاذ  العلاقةات العامة  دالةدد  الةج   -

  س   لبعلاقات العام  أي تقض  بد.
 .أهم التوصيات -
جب أي   ةاةب ةجم العلاقات العام  يا السسة ةات السالية  بةةك الةض،ةا الجئاذةب  مة    -

 ةجم تبك السسة ات د د ها يا خدم  ال ال  العا .
وةةةةبد ع أي تعسةةةة  العلاقةةةةات العامةةةة  ديةةةةق خاةةةة  مد دةةةةة  م ةةةة قا دال ةةةةا تبا ةةةةا م ةةةةال   -

 السسة ات السالي  دلا تعف  م ال  السضا،ةي .
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ت العامةةة  م اجهةةةا السةاةةةةب يةةةا الهي ةةة  اة ا   ل ةةةس    ةةةةال ها وةةةبد ع أي ت ًةةةض  العلاقةةةا -
 بط   كام  ديوي .

 جعةة  العلاقةةات العامةة  أكثةةب يا بيةة  دات ةةالا بجساهيبهةةا مةةا  الات ةةالال ةض ةة  يةةا دةةةاذ   -
 . اس  لها أ ا   د ها السابضب بط   أيا 
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 قائمة المراجع باللغة العربية. 
  ب عااوحلن زيع اا ح دنرحن طحالأسسسا العلميسسة لم سساحث العلسس  العلمسس إحساا محمد ااححن دساا ح

 .1982 بيرلتح 
 وحشاب  حمؤسساح نظرية ال قسد  االن سدو االأسسداا االماس سام الماليسةأح ححأبيحن فزيحح ح

 .1998ن ج معوح  بن مح 
   مؤسساااوح ااايردحن ع   ؤاااوح   اااؤلمححإ ارة العلاقسسسام العا سسسة حأسااا موحل مااادح مد اااححن  اااير 

 .2006ج معؤوح ن بدر  ح ن 
  ح. دنرحن نف ئسحالعالمحف حالن دوجعفرحن جزنرح
 2007 حدنرحر د نوح ن جزنئر ح  هث العل  العلم خ  ححح مح ح. 
  حدنرحن جساايرح  ن اارححح  هجيسسة العلسس  فسس  العلسسدع ا جومانيسسة  اا ن سسانيةحخ  ااححح مااح 

ح.2008لن زيع  ح حن جزنئرح ح
 ن ااااحنرحن   اااار وحح إ ارة العلاقسسسسام العا سسسسة المسسسسجي  ا سسسسسورا يج رنساااامحمد ااااححن ج اااا   ح

 .2005 ح1ن ق هرةح طح ن  بن نؤو
 حع اا م حدنرحن ن اارحن ج معااوحالعلاقسسام العا سسة فسس  ا  ارة المعا سسرة حعلاا حرن ااشح يشااو 

 .1984نلأردنؤو ح
 لت دنرحن عربؤاااوح  ع اااي ح بيااارحالماليسسسة العا سسسة اال ظسسساع المسسسال  ا سسسسلا  سااا يرحن  ااا عر ح

 2011. 
 2004  ديينمحن  طبيع تحن ج معؤو لاضرام ف  اقوصا  الن دوش كرحن قزل ن  ح. 
 2008دنرحن  ؤسرة ع  م  حالماس ام المالية المللية االجاليةشقيريحنيريحميسى ح. 
  فلاح حن كي ت مكزبوحن 2005 ح1ط  جي  إلى العلاقام العا ة ص  حح ير. 
 ن ارح حإثارن ح 1 طإ ارة العلاقام العا ة  فاهيم ا عسا   اسياسسامط رقحشر فحيينس ح 

 .2008لن زيع   حع  م ح
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 العلاقسسسسسام العا سسسسسة مسسسسسري المفهسسسسسدع ال ظسسسسسر  االو نرسسسسس   م اااااطفى عباااااححن دكاااااؤمحخ يااااادح
 .2009ح،، الجار العالمية لل شر االودزيع، القاحرة1العلم ،ط

   رح  ن اااارحلن زيع اااا  ح حدنرحجر اااا، العلاقسسسسام العا سسسسة االعدلمسسسسةعبااااححن اااارعنقحمد ااااححن ااااح ؤ
 .2005 ح1ع  م ط

    دنرحجر اااارح  ن اااارحح1 حطالعلاقسسسسام العا سسسسة فسسسس  الو نرسسسس عبااااححن اااارعنقحمد ااااححن ااااح ؤ 
 .2005لن زيع   ع  م 

 2007نرحن ج معؤو نلاسكنحر و  دحالمصارفحإ ارةعبححن غف رححنف ح ح. 
 ن ج معؤاوحح ن احنرحالماليسةحاالماس سامحالأسدااعبححن غف رححنف ح حس ؤوحعل حقر  ضاو حح

 .2001 نلاسنكحر وح 
  ن بداااي حح معهااحعصسسريةحا فسساهيمحنظريسسةحأسسساعبااححن ن صاارحأح ااححجاارنرن نتحلنخاارلم

 .2007رنس تحن عربؤو ن ق هرة لن ح
 العلاقسام العا سة اا عسلاع فس  ال ج سة عبحن د حمد يدحص  ح حجلا حن حي حعباحن ا  ، ح

 .2004ج معؤو حنلإسكنحر و حدنرحن  ر وحن ح 1طح ا جومانية
  2007 ن ق هرة دط عصريةحا فاهيمحنظريةحأساحالعا ةحالعلاقامع  حبر يتح. 
 1985 ع  محن كزش ح3 طالعا ةحللعلاقامحالعلميةحالأساع  حعجية ح. 
 ح،  احث العل  العلم  ا طسرا إعسجا  العلسد ع  رحبيحيشحلحمد ححمد يدحن ذنيب تح 

 .2001 ح ن جزنئر ح3ج معؤو حطديينمحن  طبيع تحن 
  2008 ح6ن  طبيع تحن ج معؤوح ط ن جزنئرح ديينمحححاقوصا  الماس ةع رحصاري. 
  2006 حدنرحن كز   نلاردم نلاردم االن دوال قد    ؤجححس حح فح. 
 ح فسساهيم ججةسسجة فسس  العلاقسسام العا سسة فسس  الم شسس م ال سسيا ية ه اا ححمد ااححن عااحليح ح

 .2004 ح1ع  محن كزشح ن ق هرةحط 
 حد ط حدنرحن اا تحعلسسم ا جومسساج الجمسساحرر  اب سسا  ا  صسسا قباا ريحمد ااححنساا  عيد حح 

 .2008ر ح   ع رف حم 
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 حدرنسااوحالعلاقسسام العا سسة فسس   ل سسري  سسدرة الماس سسة ا قوصسسا  ة ار ق ايرحرع قااوح ح 
 .2007-2006ميحننؤو حب ؤسسوحنلاملاححبقسنطينو 

  كزبااااوحن يطنؤااااو حع اااا م حن العلاقسسسسام العا سسسسة  فسسسساهيم ا مارسسسسساممدفاااايمحأح ااااححجاااايدة  
2006. 

   ح1ن احنرحن ج معؤاو حطالماس سام الماليسة ،مد ححص  ححن دن لي حعبححن فز ححعبححن سالا
 .1998ح 

 من ايرنتحمكزباوحبيارلت ح سا  العسرام  سي جسداحر القسا دم، مد ححمر ضا حن زبياحي حح
 .1982ن دؤ ة ح

 س1 حدنرن فجرح  ن رلن زيع   طحا علا  حالمعجممد ححمنيرححج   ح   . 
 حدنرحمكزبااوحن رنئااححن ع  ؤااو حاسسسائ  ا  صسسا  فسس  العلاقسسام العا سسةمد ااححناا ج حن جاايهر ح 

 .2000ح-هاح1420 ح1ع  م حط
 ؤااااوح  ن اااارحلن زيع اااا  ح حن ااااحنرحن عرب1 ط قج سسسسة فسسسس  العلاقسسسسام العا سسسسةمد اااايدحييسااااف ح

 .2008ن ق هرة 
 حل ؤااوحن ع ااي حنلاقز اا دعوحلن ع ااي حا ارة الم سساطر الماليسسة االن  يسسةمع ااريحعبااححن يهاا  ح ح 

ح ن زج ر اااااااااوحلع اااااااااي حن زساااااااااييرح قسااااااااامحن ع اااااااااي حن    ؤاااااااااوحلن  د سااااااااابوح ن  يسااااااااامحن جااااااااا مع 
2021.2022. 

 شاااارلوحن طاااا ب ح1 طالمفسسسساهيم اللجةلسسسسة للعلاقسسسسام العا سسسسةمن اااايرحع  اااا محمد ااااححع اااا  ح 
 .2008ن سيدنمح  ع  وحن  دحلدة 

  حن  كزاشحال ا يسةحاالمجومعسامحا جومانيةحال ج ةحف حا  صا حاسائ هن  حح  ظحباحلي 
 .2001ن ج مع ححن دحيثح نلاسكنحر و 

 ج معاوحعن باوح  مية العلاقسام العا سة  ايس  الماس سة العمد يسة ا قوصسا  ةلهيبوحنيرة ح 
2009 
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 .الأطرا ام الجا عية 
 مااذلرةحمك  ااوح  ااه دةح اا حفعاليسسة العلاقسسام العا سسة فسس  الماس سسام الماليسسةأبااؤسحساا ؤو ح 

ن ع اااااي حسؤ ساااااؤوح ج معاااااوحق صاااااحيحمربااااا حح رق و ك ؤاااااوحن دقااااايقحلن ع اااااي حن سؤ سؤو ن سااااانوح
 .2012/2013ن ج معؤو 

 حدرنساوح طبؤقؤاوح ار ا ذعام المللية ف   لقرس  الو يمسةن بقؤ حآد حنسد قحنبيحن زل  ح 
ع ىحبرنمجحإذنعوحنؤ  وحح نيدحدرجوحم جؤسازرح ا حع اي حنلا  ا   حج معاوحن سايدنمح  ع اي ح

 .2012ن ع ؤ حلع ي حنلا     حلن زكني يجؤ  حل ؤوحن حرنس تح
 بدااثحمقااح ح العا سسة فسس  الماس سسام ال ياسسسية بال سسد ا  العلاقسسام خحعجااوحن اار ححييسااف

ك ؤوح  يارحمن ايرحج معاوحأماحرم محنلإسالامؤوح  نيدحدرجوحن   جسزيرح  حن علاق تحن ع ماو
 .  ن ارطي حن سيدنم ماح2004ح-هاح1425ح قسمحن علاق تحن ع موح نلإعلا 

   رسااا  وحح ةأسسسسالرل الرقابسسسة ا ارحسسسا فسسس   قرسسسيم أ اة الماس سسسة ا قوصسسسا ن ساااعيححب اااي 
 .2008 ج معوحمنزيريحقسنطينوح م جسزير

   ار الن سسسسسدو فسسسسس  الومديسسسسس  ا ر يسسسسسة المشسسسسساريع عباااااححن ااااارح  حنااااا دريح ع ااااارلحعاااااين 
 .2007-2008 مذلرةح نيدحشه دةحم سزر حن  رلزحن ج مع حب   حعو ا سولمارية

 ح العلاقسسام العا سسة فسس  جسس ا جمهسسدر الماس سسام الل د يسسةهااحيحع  اا محعبااح حح ااح ح
 يااارحمن ااايرحج معاااوحأماااحرم محح بداااثحمقاااح ح نيااادحدرجاااوحن   جسااازيرح ااا حن علاقااا تحن ع ماااو

      ن ارطي حن سيدنم.ح  2007ح قسمحن علاق تحن ع موح ك ؤوحنلإعلا  نلإسلامؤو
 نبااااا حبااااا دعسحالعلاقسسسسسام العا سسسسسة فسسسسس  الماس سسسسسة الصسسسسسلية الج ائريسسسسسةع ساااااي حمساااااي   ح 

عاااااااالا حلنلا  اااااااا   ج معوحمنزاااااااايريحقساااااااانطينو مذلرةح نياااااااادحشااااااااه دةحن   جسزير قساااااااامحنلا
 .2009-2008 قسنطينو ن جزنئر 

 المجلام العلمية. 
 حدعسا برح16 مج اوحن ع اي حنلانسا نؤوح  العم  المصسرف  ا  مسا الشسرع مد ححبا لن ح ح 

 . حج معوحمنزيريحقسنطينو2001
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,818 11 

 

 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60,0 60,0 60,0 12 ذكر

 100,0 40,0 40,0 8 أنثى

Total 20 100,0 100,0  

 
 

 

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 2 سنة 25-18 من

 70,0 60,0 60,0 12 سنة 36- 26 من

 100,0 30,0 30,0 6 فوق فما 37 من

Total 20 100,0 100,0  

 
 

 

 اللغة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 25,0 25,0 25,0 5 الدارجة

 80,0 55,0 55,0 11 العربية اللغة

 100,0 20,0 20,0 4 الفرنسية اللغة

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 

 

 



 تعليمي_مستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,0 5,0 5,0 1 متوسط

 25,0 20,0 20,0 4 ثانوي

 45,0 20,0 20,0 4 مهني تكوين

 100,0 55,0 55,0 11 جامعي

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 الخبرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 2 سنوات 5 من أقل

 75,0 65,0 65,0 13 سنوات 10 إلى 5 من

 100,0 25,0 25,0 5 فوق فما 10 من

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 1س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 85,0 85,0 85,0 17 نعم

 100,0 15,0 15,0 3 لا

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 2س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 90,0 90,0 90,0 18 نعم

 100,0 10,0 10,0 2 لا

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 



 3س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 95,0 95,0 95,0 19 نعم

 100,0 5,0 5,0 1 لا

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 4س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 80,0 80,0 80,0 16 فاكس/الهاتف

 100,0 20,0 20,0 4 الإلكترونية المواقع

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 5س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 90,0 90,0 90,0 18 نعم

 100,0 10,0 10,0 2 لا

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 6س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 55,0 55,0 55,0 11 نعم

 100,0 45,0 45,0 9 لا

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 7س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 75,0 75,0 75,0 15 نعم

 80,0 5,0 5,0 1 لا

 100,0 20,0 20,0 4 ما نوعا

Total 20 100,0 100,0  



 

 

 8س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 80,0 80,0 80,0 16 كبير

 100,0 20,0 20,0 4 متوسط

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 9س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 95,0 95,0 95,0 19 نعم

 100,0 5,0 5,0 1 لا

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 10س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,0 5,0 5,0 1 نعم

 80,0 75,0 75,0 15 لا

 100,0 20,0 20,0 4 أحيانا

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 11س

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 90,0 90,0 90,0 18 نعم

 100,0 10,0 10,0 2 لا

Total 20 100,0 100,0  

 

 



 ثبات وصدق أداة القياس:

 

 

 

 

 

وهو مرتفع جدا وموجب الإشارة ، ، يوضح الجدول أن معامل ألفا كرونباخ المتحصل عليه 

كما تشير النتائج المبينة في الجدول أن قيمة معامل ألفا لإستبيان المستخدم في الدراسة ، كلها 

فإن قيمة معامل  ( (CHURCHILL  G.Aوهو الحد الأدنى المطلوب وفقا لـ  (0.60)أكبر من 

القول بأن الإستبيان الوارد نا يسعوعلى ذلك  (0.60)ألفا تعتبر مقبولة ، إذا كانت أكبر من 

ومعامل  0,818يتمتع بالثبات داخلي قوي لعباراته بقيمة إجمالية تقدر بـ في الجدول السابق 

 0,90صدق بقيمة 

 

 إجمالي الصدق والثبات للإستمارة الإستبيان

 إجمالي الصدق إجمالي الثبات

0,818 0.904 

 الإجمالي  الثبات والصدق معامل ناتابي يوضح( : 1الجدول رقم )



 

 

 جامعة عمار ثلجيي بالأغواط 

 كلية العلوم الإنسانية والعلوم والإسلامية والحضارة 

 قسم علوم الاعلام ولاتصال 

 تخصص اتصال وعلاقات عامة

 استمارة استبيان 

 في إطار انجاز مذكرة لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام والاتصال حول:

 

 

 

 

 

يرجى التكرم والإجابة على الأسئلة بكل صدق ودقة. ونعدكم أن المعلومات المستوفاة لن تستعمل إلا لغرض 
 البحث العلمي مع فائق الشكر والامتنان لكم على حسن تعاونكم.

 تحت اشراف               من اعداد:                                                                        

 

 

 

 
 

2023- 2024 

ة في المؤسسات المالية العام دور العلاقات  

"نموذجا بنك الوطني الجزائري"  
 

 ذ
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ذ2  

 ذ

 ذاعة الاغواط الجهوية



 

 

 المحور الأول: البينات الشخصية        
 ( في الخانة المناسبة Xضع علامة )

 الفروق الفردية: 
 النوع:

   أنثى                                                             ذكر               
 ………السن    

 المستوى التعليمي:
   تكوين مهني          جامعي     ثانوي          متوسط     ابتدائي
 اللغة التي تستخدمها أكثر؟اماهي 

 لغات اخرى     اللغة الانجليزية      اللغة الفرنسية       اللغة العربية       الدارجة 
 .بنك الوطني الجزائريسنوات التعامل مع 

 سنوات  10أكثر من  سنوات 10الى  5من   سنوات 5أقل من
 . بنك الوطني الجزائريدور العلاقات العامة التي تمارس في الثاني:  المحور

 هل لديك معلومات حول العلاقات العامة 
    لا        نعم     

 ؟ضروري بنك الوطني الجزائريممارسة العلاقات العام مع  العميل في هل ترى ان 
    لا        نعم     

 هل يتوفر في المقر البنك على ظروف العمل المناسب؟
    لا        نعم     

 من أجل الاتصال بالزبون؟ بنك الوطني الجزائريماهي آليات الاتصال التي يستخدمها 
 وسيلة أخرى   المواقع الالكترونية  الهاتف /الفاكس    التلفزيون    الاذاعة 

 ؟بنك الوطني الجزائريهل ساعدتك هذه الوسائل في  بعث صورة مناسبة ل
    لا        نعم     

 



 

 

 ؟بنك الوطني الجزائريهل سبق وان شاركت في نشاطات للعلاقات العامة قام بها 
    لا        نعم     

 .ني الجزائريبنك الوطمدى وعي الزبون بدور العلاقات العامة داخل  :المحور الثالث
 في المستوى؟ بنك الوطني الجزائريهل تعامل مع 

 نوعا ما       لا         نعم 
 بالمؤسسات المالية؟لتعريف بافي   بنك الوطني الجزائريما مدى مساهمة 

  متوسط         كبير
 . بنك الوطني الجزائريفي العلاقات العامة في عليه الضوء ما هو أكثر شيء تسلط 

  لا              نعم         
 ؟بنك الوطني الجزائريهل تعاني يعاني قسم العلاقات العامة في 

   احيانا    لا        نعم     
 باستطلاعات لرأي زبائنها؟ بنك الوطني الجزائريهل يقوم قسم العلاقات العامة في 

    لا        نعم     
    
 
 


