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 شكر وعرفان
 امعوأ لىإ بها دنعو قفةو من لجامعيةا ةلحياا في ةلأخيرا خطوتنا نخطو نحنو لنا لابد

 دجهو بذلك لينذبا لكثيرا لنا اقدمو لذينا املكرا ساتذتناأ مع لجامعةا بحار في قضيناها
 لمعرفةوا لعلما طريق لنا وامهد لذينا لىإ، جديد من لأمةا لتبعث لغدا جيل  ءبنا في ةكبير

 ،اضلـلأفا ساتذتناأ جميع لىإ

 فهاشروإ لقيمةا نصائحهولتوجيهاته  بن عيسى لزهاريذ لأستاالشكر واخص بالتقدير وا
مد ن ولعوالي م قدولبحث ا اهذم تماإفي  نيشكر كل من ساعداكذلك و لعملا اهذ على
 طلبةو  ةساتذألى كل والبحث ا اهذم لإتما مةزللات اني بالمعلوماة وزودلمساعدايد  لي

 عمار ثليجي الأغواط بجامعة ، العلوم الإجتماعية قسم

 .يجهد ةثمر يهدا ءكل هؤلا لىإ

  ءصفابراكتية 

 تسيير المخزونات دون أن نستشني منهم أحدا ... أدامهم الله جميعا  



 إهداء

 منو عطتنيوأ نفسها حرمت لتيا لىإ ،قدميها تحت لجنةا منجعلت لىإ ،لعينا ةقر لىإ
 .ء،لحياوا فلشرا كلمتي علمتني ،بلطف بتنير ة،لحياا هبتنيو من لىإ سقتني حنانها نبع

 .هللا حفظها–  لحبيبةا ميأ –
 لى، إشقي لأنعمح، وتارتعب لا، لم يبخل علي بكل ما يملكو ،حسن تربيةأباني ي رلذالى إ

 تحقيقحلمي جلا من حاـلكفا روح نفسي في بثو ،جلو عز هللا بعد ةلحياا في زرع يلذا

 .هللا حفظه لغاليا بيأ
 وحلرا ءاـشقأ ةلحياا مرو اسمونيحلوـقو واملدا على بجانبي اكانو من لىإ

 ..................... تياخوأ كنزحياتي لىإ،........................
لتوجيهاته بن عيسى لزهاري  دكتورالأستاذي الفاضل   نسىأ أن دون .
 تقد جسدن نكوأن لتاطير فنرجو افه على اشروإلقيمة انصائحه و

 لعملا اجهده في هذ
 .لعملا اهذ يهدا جميعا ليهمإ  لكلمةا بطيب لوو يساعد على شدو نيآزر من كل لىإ بالذكر خصوا
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 ملخص الدراسة:

 تأثيرهـا العامـ  العلاقـات قــــيتعل اــــفيم اــــصوخص الإجتمـا  علـ  اندــــمي تاــــسدرا مــــظمع روـــتتمح أو قـــتتف
ـــــلاتصا عمليــــ  علــــ  ـــــهودور لاــ  تسادرا  نع فضلا ، الإقتصــــاد   المؤسســــ  داخــــ  افدهأ تحقيــــ  فــــ  اــ

 ،رـــلأخا موـلعلا مختلف عـم  ـتتص بحثي  داـبعإ لها تاـسرادلا هـهت أي ، لعام ا تلعلاقاا مجال و الجمهور
 قيوـــلتسا  رـــف  ـــيرلتجاا موالعلـــك أكاد ميـ  نيداـــمي تدـــع عــم خلهاادــتو المفاهي  هذــه طاــتبوار اــصوخص
 .وغيريها الإتصال و الإعلام و
 و الـداخل  الجمهـور مع لعام ا تلاقالعا تفعي  ف  الحديث  للاتصاا سائ و دور لتبرز ستنادرا ءتجا دقو

ــهت فــ  منتهجــي  الخــارج ، ــلعلميا الميــادي  ضبع فيها خ ادتت التــ  الهجينــ  س رادلا هـ ــيبرلقا  ـ ــم  ـ ــعل نـ  مـ
 لجمـع رةتماـــلاسا داة أـــب تعان ـــلاسا نـــع لاـــفض  ــسرادلا فـ  ف ــصولا المنهج  ـعل نادـعتما ثـحي جتما ،لاا

 سائ ولوا المســـتخدم  و المقدمـــ   طـــــلأنشا نـــــع اهــــضور هـــــفترمع ىدـــــمو بـــالجمهور  المتعلقـــ  المعلومــات
  ــيظرن ي ــضربأ  ــسرادلا لهـهه ممهـديي  الغاز و الكهرباء المؤسس  قب  م  الخدمات ضرع ف  المنتهج 
 و الكهربـاء بمؤسس  ميداني  دراس  فص  و نظريي  فصليي  و منهج   ـفص لوـفص  ـثلاث  ـعل تمحورت
 أن ونطمـ .  ـــسرادلل نوـــمك رـــعنص  ـــك صائـــخص و ماهيـــمف حاـــيضوإ سبــللا فــلكش ، بالأغواط الغاز
 . جديدة لدراسات وممهدة  ــفدها الدراس  هــهت نوــتك

 الكلمات المفتاحية:
  –المؤسسة القتصادية  –تصال داخل المؤسسة ال  –العلاقات العامة  -
 

Summary : 

Most of the studies in the field of sociology agree or focus, especially with regard to public 

relations, their impact on the communication process and its role in achieving goals within the 

economic institution, as well as studies of the public and the field of public relations, that is, 

these studies study the various aspects of the study. It overlaps with other academic fields 

such as commerce, marketing, media and communication, and others. 

Our study came to highlight the role of modern means of communication in activating public 

relations with the internal and external public, adopting in this hybrid study in which some 

scientific fields close to sociology overlap. The extent of his knowledge and satisfaction with 

the activities provided and used and the methods used in the presentation of services by the 

Electricity and Gas Corporation paved the way for this study with a theoretical ground 

centered on three chapters: a methodological chapter, two theoretical chapters, an electricity 

chapter, and a field study chapter by the Electricity and Gas Corporation. A constituent 

element of the study. We hope that this study will be purposeful and pave the way for new 

studies. 

key words: 

- Public relations - Communication within the institution - the economic 

institution  
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 داـــعتما دةاـــيز لىإ أدى دـــق يةـــلسياسوا يةداــلاقتصا ةاــيلحا راــهوازد ةــلاجتماعيا ةاــيلحا مدــتق إن       
 وــــجريو نيرــــلآخا لىإ عــــلطيتو هــــبعطب اعيــــجتما ناــــلإنسا نلأ كــــلوذ ،ضلبعا مى بعضهـــــعل ادرـــــلأفا

 عباــلإش روــلعصا مدــقأ ذــمن اعيــملجا دــهلجا لىإ ادرــلأفا هــيتجو .دلتبالما مـلفهوا امترـلاحوا دةوـلما مهدـعن
ـــحاج ـــلاقتصا تهـــ اـ ـــلاجتماعيوا يةداـ ـــحيورلوا ةـ ـــض رمأ يةدارلإا راتدلقا يرفوت ديعو ةـ ـــلعصا في ياوررـ  رـ

ـــــــلحا ـــــــلتحقي ثيدـ ـــــــحاج قـ ـــــــغبور تاـ ـــــــلما تاـ ـــــــكاف في يننطاوـ ــ ةـ  يةرلتجاوا ميةلخدوا جتماعيةلاا تالاالمجــــــ
 يناملـلعا اهتج تجباوا عليهاو جتماعيةا ليةومسئ اله مهنة دارةفالإ ،لخا...لصناعيةوا
 هذه تفضأ دقو .ختلفةلما لعملا تالامج في سسةلمؤا طنشا في كةرشالما افطرلأا كافة اهتجو يننطالمووا
 ازداد دـــــقوة ــــلعاما تاــــلعلاقا هــــعلي قــــلطي دارةلإــــل ثيدــــح طاــــنش أو فلسفة تنمية لىإ كةترشلما لحصالما
ـــلاهتما ـــبالعلاق ماـ ـــلعاما تاـ ـــم ةـ ــتسا عـ ــيازتو تاــــمظنلما مــــحج عاــ ــنافسلما دــ ــكو ةــ ــلتقا كلذــ ــلا مدــ ــط يذــ  أرــ
 دلاــــتبلما مــــللفه مليــــس ساــــسأ ةـــقاموإ داـــيجإ أن ادـــجي يـــتع دارةلإا أتدـــب ثـــحي م،لاـــلإعا ائلــسو ىــعل
 نولعاملوا نوالكلموا نوستهلكلما رصا دفق ة،للمنشأ ىرلأخا يرماهلجا كافةو ينلعاملا عـــم ياوررـــض رـــمأ
ــــــله يعاجم مهيرغو نونافسلموا  لعامةا تللعلاقا دارةلإا وليتو .المجتمــــــع مدتقو ءخار في كةترمش مصلحة مـ
 لعامةا تلعلاقاا سةرامم تـــعم ثم نـــمو ج،اـــلإنتوا لـــيولتموا قيوـــللتس هـــليوت اـــعم لـــيق لا بالغا هتماماا
 تماظنلمافي ةــــلعاما تاـــبالعلاق ماـــلاهتما ازداد اـــكم اء،وـــس دـــح ىـــعل ىبرـــلكوا ىرغـــلصا تماظنلما في
ــيكية هرلأمة ادتحلمت الاياولا تكان دفق .لأهليةوا منها ميةوكلحا هنيةلموا لاجتماعيةا ــلساي ـ ــباقة لتبـ  نيـ
ـــه ـــلاتصا نــــمل كاــــلأشاه ذـ  ضلبع نكا ،يةرلتجاوا نسانيةلإا تهـــاعلاقا ينستحو قــــللخمها ادتخــــسل وااـ
ـــلاتصا يفوظت في يضاأ عبا بيةورلأا ولدلا ـــتلمخو لاـ ــــسسلمؤا في اتهــــصصتخ فـ ــــمأ .ةـ ــــلا اـ ــــبيرلعا ولدـ  ةـ

 متهاظنأ بيعةطلا دــــه دوــــيع اــــبمر ،ةــــيثلحدا تاــــلتخصصا هذــــه اهــــتجا مةــــتشمح اــــم اــــعون اتهــــظرن تــــفكان
 .رئالجزا في لالحا وه كما ى،رخأ جهة نم تلتخصصاا هذه ثةالحدو جهة نم
 أن لاإ ، يةداــــلاقتصا ةــــسسلمؤا في ةــــلعاما تاــــلعلاقا اــــتلهتح أن نــــكيم تيــــلا ةــــلبالغا ةــــيهملأا هذــــله ارــــظنو
ـــئالجزا ـــكب رـ ـــلا اقيـ ـــتس ولدـ ـــسسؤم عىـ ـــللحا لىإ تهــااـ ـــب قاـ ـــلاقتصا رالفكـ ـــلحا دياـ ـــلا و ثيدـ ـــم يذـ ـــب نـ  ينـ
ـــــكر ـــــلكا هزائـ ـــــتفعي ىبرـ ــــس هاطحيبم تسسالمؤا كحتكاا لـ ــــلا اءوـ ــــلخا أو خليادـ ــــمن جيراـ ــــمم ،هـ ــــيس اـ  محـ



:مقدمة  
 

 ب
 

 افدـــــــبالأه ركذــــــلا ابقةــــــلسا يراهـــــــملجا عيوــــــب لاإ نوــــــيك نـــــل كــــــلوذا اررتمـــــلاسوا ءاـــــبالبق ةـــــسسؤللم
 يةداــلاقتصا ةــسسلمؤا لحاــمص مدــتخ تيــلا ةــابييجلاا تاــلسياسوا
 قــــقتح يرايــــعلما هذــــه لــــك ف،فاــــلشا اردــــلجا أدــــمب قــــيتحق تم نــــمو اءوــــس دــــح ىــــعل والمجتمــع  .يرماهلجوا

 نـــم عىـــنس ثـــحي ،اـــثنبح روـــيتمح ةرلفكا هذه لوحو يةدلاقتصاا سسةلمؤا في لعامةا تاــــلعلاقا ةــــفعالي
 ءوـــلضا طليــــتس لىوا ،ةــــختلفلما اهــــيزوا نــــم ةــــلعاما تاــــلعلاقا عوـــضوم ولاـــتن لىإ ةـــسرادلا هذـــه للاـــخ
ــعل ــبعأ ىــــ ــلكثا هداــــ ــلذ ة،يرــــ ــيفظو أن كــــ ــلعلاقا ةــــ  أن على درةقاو دوارلأا دةدمتع تماظنلما في لعامةا تاــــ

 يةدلاقتصاا سسةلمؤا هيو ،ستهدرا د دبص نحن يذلا عولنا نم سسةلمؤ بالنسبة خاصة قرلفا تصنع
الكهرباء  جنتاإ لاـمج في طـتنش ةـسسؤم يـهو سوناغازلولاية الأغواط ةـسسلمؤ اـنرختياا تم دـقو ةـيرئالجزا

 ،ةـــسرادلا كاليةــشإ هــخلال ناــضرستعا وللأا لــلفصا وــهو ماــع خلدــبم ةــسرادلا تــلقطنا دقو .و الغـاز
 اـــعليه موـــيق تيـــلا لأساسيةا مفاهيلما ديتحد هادبعو ع،وضلموا رختياا بسباوأ ،فهاادهوأة ـــسرادلا ةـــيهموأ
ــــــلبحا ــــــقنطرت ثم ثـ ــــــم لىإ اـ  كما . لسابقةا تسارادلا كلذ دبع تلاه ثم ت،لبياناا عجم وأدوات سةرادلا نهجـ
ـــــــــــفك بعارلا لفصلا ماأ ينيظرن ينفصل اهمو ينيرخأ ينفصل على سةرادلا تلشم ـــــــــــبيقطت ناـ ـــــــــــكانو يـ  تـ
ــــهات ـــــلفصا :تيكالأ لولفصاهـ ـــــلثال ـ ـــــتح نياـ ـــــعن تـ ـــــلعلاقان اوـ ـــــلعامت ااـ ـــــقوة ـ ـــــسرك دـ ـــــنا هـ ـــــلفصا اذـ ل ـ
 تهـاأـــنشو تاـــلعلاقا فـــيرتع لىإ اـــقنطرت ثــحي ،ةــلعاما تاــلعلاقا ةــيفوظة لــيظرلند ااــلأبعاض ارتعــلاس
 عوـــــضلمو صـــــخص :ثـــــلثالا لـــــلفصوا اـــــهروهجمو ائلهاــــسو لىإ اــــقنطرت هادــــبعو اــــئهدمباو فهاادــــهأ لىوا
ـــــــلنوتنا   سسةؤفي مل لاتصال اوحي ظرلنر ااطلإا ـــــــم اــ ـــــــخلال نــ ـــــــم هــ ـــــــيل اــ و  ماهيةةةةةةا     ةةةةةةا   :يــ

مكونـــات عملاـــة الإتمـــال و مـــاخل إلـــى الإتمـــال الـــااخلي فـــي الم س ـــة و اســـترتاجاة الإتمـــال 
 فيما ماأ يةدلاقتصاا سسةلمؤا في لعامةا تقالالعاا عـــــقبمو لــــلفصا اذـــــه يــــينته يــــلك ، داخــل الم س ــة

ــــبيقطلتا بانلجبا قتعلو يرلأخا وهو بعارلا بالفصل قيتعل ــــلنوتنا ،يـ ــــخال اـ ــــمج هـ ــــسرادلا تالاـ  بم س ــــة ةـ

ـــــــــــــعو الإقتمـــــــــــــادية  لنهائيةابالنتائج وج لخروالنتائج ا يرتفسض ورع لىإضافة إليلها تحولنتائج ا ضرـ
 .لنتائجت واصياولتا ثم، شركة سونلغاز فرع حاسي الرمل بالأغواطب
 



 
 الفصل الأول:

الإطار النظري و المفاهيمي للدراسة   
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 :دتمهي

كالية ـــــلإشا ةــــبيعطل اــــتبع كيلهــــتش ثمو ةــــسرادلل المفــاميم و  النظــ    الجانــ  اضرتعــــلاس لــــلفصا ذاـــه صخص
ل لاــخ نـم سةرادلا عوضوم ضيحوتو حرش لىإ لفصلا اذه لخلا نم قناطرت كما رفعالمايظم جملة من  حةولمطرا
 .لسابقةا تسارادلوا ،هارختياا راتبرمو ،سةرادلا يةهمأ لىإ بالإضافة ،عيةرلفا تلاؤلتساوا لإشكاليةا كل ضرع
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 :سةرادلل لمفاهيميا راطلإا :لاأو

 :عوضولما رختياا بسباأ -1

 :هاهمأ نمع ووضلموا اذهر ختياا لىح إالحبإ نيفعتب دسباة أدعك هنا

هذا الموضوع تم التط ق إليه من قبل, وبالتال  سيكون عبارة عـن م جـك ابـاق  الم اجـك يإـاف إلـ    يـة -
 الم اجك الموجودة ف  المكتبة حت  يستفاد منه ومن النتائج المتوصلة إليها .

 مــا أن لبنانــا جــانبين جانــ  نظــ   وا خــ  تطبيقــ  فــننن نهــرف مــن خــلال هــذا ا خيــ  إلــ  ربــ  الرراســة  -
 لنظ ية  المجتمك  نيث نفعل الرراسة ميرانيا من خلال  التنقل إل  مكان تواجر العينة .ا

ـــفه لىإ الإقتصـــادية تاــــسسلمؤا وليئــــمس لوصو مدع -  ـــلا مـ ـــقيقلحا وردـ ـــله  ـ ـــلوا ،اـ ـــيس  ذـ ـــله محـ ـــتقربالا اـ  لىإ ءاـ
  لفعلية.ا اـمكانته

ــيبرك في ةزــيمم ةــيفوظك ةــيهمأ نــم ةــلعاما تاــلعلاقا يهــتكتس اــلم ارــظن - ــسسلمؤا تاـ ــلاقتصا تاـ ــيلملعاا ية.داـ ــضو ،ةـ  ورةرـ
  .يةرئالجزا تسساؤللم بالنسبة يتهاهمأ ازربوإ عليها ءولضا طتسلي

 .سسةلمؤا في ىر خا م قساا و لعامةا تلعلاقاا إدارة ينب تلاختصاصاا خلادت -
 سة.رادلا  تخصص  ف  نم عوضلموا اذه برق -

 :سةرادلا افدهأ -2

ــكك ــسدرا أو  نــث لـ ــع كاـــهن ةـ ــبغي ددـــتحو كـــضوت افدـــهأ ةدـ ــليهإ لوـــصولا ةـ ــمو ةـــلنهايا في اـ  ليواــــتن للاـــخ نـ
 :تيكا  منردة افدهأ سمتر عوضوللم
 مع فة الاتصال الجار  داخل المؤسسة وايفية توظيف العلاقات العامة فيها. -
 وايف يكون مستفيرا من العملية الاتصالية.    مع فة دور الممال المستقل وايفية عمله داخل المؤسسة، -

 يةدلاقتصااسسة لمؤاخل دالعامة ت العلاقااية همى أدم نلكشف عا - 

 سسةلمؤا تياومست ينب موتق أن نكيم تيلا تلعلاقاا عل  فرلتعا لةوامح - 
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 سة.رادلا هذه يةهمأ نتكم هناو خلهادا نسلحا داء ا نيضم سسةلمؤا في خل ادلا لبالاتصا ملاهتماا -

 :شكاليةلإا -3

ـــــلاتسا تــــــضرف ةيرــــــ خا هدــــــه ناعيةــــــلصا رةوــــــلثا روــــــهظ ذــــــمن اتيرــــــتغو تلاوــــــتح ةدــــــع لماــــــلعا دهــــــش دــــــلق  فيع اـ
ــ نشا ــلفعاليواة طـ ــلت ااــ ــسراتم تيــ ــعلالمجتمعات ها ــ ــ  كافــ ــيلحة ادعــــصأة ــ ــلتقنية ااــ ــجيولولتكنواة ــ ــبو ةــ ــ ــيدلعوز ارـ ــ  دـ
  برــكأ قــقيتح لــجا نــمو. ةـيدالموا يةرـلبشا اتهـاقاط  ـبأقص تـعمل تيـلا ىبرـلكا يةداـلاقتصا تسسالمؤوا تكارلشا نم
 لىإ أدىا ـما ذـهوبح رـلا قـقيتحج واـلإنتاة ـكمي في نـيكمت اـسسلمؤا هلهذ ير خول وا ف الهدفاج لإنتاا نم نكممر دق
 اتدــتعقيك اــهن تبحــصأ دــيازتلما مخــلتضم وادــلتقا اذـلهة ـنتيجو مخـلضج ااـلإنتواناعة ـلصان ادـمي في يركبر طوت
 لىإ اجةلحا لىإ أدى كله اذه. جيةرالخا تهالجا مك أو ذاتهـــــــــــــــاسسة لمؤا خلاء داوس تلاتصالاابة وصع نة عتجنا
ـــصوأ . رومهلجا مك لعلاقةا ريتحرو فتح ـــسلما بحـ ـــلموا ون يرـ ـــتلنخ في راءدـ ـــيمظلتنا فـ ـــعوا تاـ ـــيهمبأ نوـ ـــصاولتا ةـ ـــم لـ  كـ
ـــــــجم ـــــــبالو مهيراهـ ـــــــلا وردـ ـــــــكيم  ذـ  مثل يادقتصاا دعوا دبل في خاصة راطلإا اذه في تلعبه أن لعامةا تللعلاقا نـ
 ظاـــــللحف هاداعــــيس كلـــــبش تهـــاعلاقا ميــــظتن ولاـــــتح ناعيةـــــلصوا يةداــــلاقتصا تاـــــسسلمؤا إن دـــــنج كلذــــلو . رئالجزا
ـــعل  عل  سسةلمؤا مهتماا زتكار ثحي ،ج رالخوا خل ادلا هارومهلج تهــاعاارم ليبالتاو قولسا في قعهاومو هااردوم ـ
ــــــــــــــسسلمؤانفسها عل  ض رحتمية تفورة ركضت لعلاقاا ميظية تنهمأ رهظت كلذمقابل  فيو . خل ادلا لعملا طيمح ة ـ
ــجهاوم نـــم اـــكنهتمو ةدتجـــسلما وفرــظلا كــم فــلتكييا اـله نمـتض تىـح ــتح ةـ ــعل تهـايادـ ــتلمخ  ـ ــ صا فـ ــلاسو ةدعـ  يماـ
ــجهاوم ــلبطمت ةـــ ــــعليو تياوستلما يكجم عل  ةديدش منافسة نم ضهرتف ماو قولسات اـــ ــــبمو هـ ــــننأ اـ ــــبص اـ ــــلبحا ددـ  ثـ
ـــــح ـــــلعلاقا لوـ ـــــلعاما تاـ ـــــسسلمؤا في ةـ ـــــلاقتصا تاـ ـــــيرئالجزا يةداـ ـــــهرباعتبا ةـ ـــــعام اـ  في مكانتها نلضما  رهول جـ
 :تي ا ؤلتسا ضكو نكيم فانه لتنافس ا طسولا

 ؟ ية في المؤسسات الإقتصاديةعملية الإتصالالعلى  لعامةا تلعلاقاار ما هو أث

 :ه  عيةرف تلاؤبتسا لإشكاليةا هذهترعم 

 ؟ على العملية الإتصالية داخل المؤسسات الإقتصاديةما هو اثر العلاقات العامة  -

 ؟إدارة علاقة المؤسسة بزبائنهاما هو أثر العلاقات العامة في  -
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 .البحث فرضيات-4

 .تساهم العلاقات العامة ف  تنسين العملية الإتصالية داخل المؤسسة الإقتصادية: الأولى الفرضية

 تساهم العلاقات العامة ف  تنسين علاقة المؤسسة بزبائنها. :الثانية الفرضية

 :سةرادلا هميةأ -5
 ينبغ  علينا من خلال دراستنا أن نوضح لماذا قمنا  اختيار هذا البنث  الذات امجال للرراسة. 

إن أهميــة موضــوعنا تتوقــف مــن خــلال الظــاه ة التــ  ن يــر دراســتها، وهــو دور العلاقــات العامــة فــ  المؤسســات،  -
ــلا لاــلفعا وردـلا فية ــسرادلاه ذـهـب ز أهمية توما يمكن أن نخ ج  ه من نتائج يمكن الاستفادة منها،   أن  نــكيم   ذـ

ـــققتح ـــلعلاقا هـ ــلعاما تاـ ــ ـــك ةـ ـــسسبمؤدارة إـ ـــيهم ا هذه نتكمو ســـونلغاز  ـــا  وا   ةـ ـــم ةـ ـــخ نـ ـــخل للاـ ـــعلاق قـ ـــيبط تاـ  ةـ
 نوـــتك نيواـــتع ماــظن  ــه ةــسسلمؤوا خل ادلا هاروهجمو ،ينللمحوا نبائزلاوـهو لاأ ج راـلخا اـهروهجم كـم نةـحس رةوـصو
ــــلاقلعا ــــلغالبا تاـ ــــفي ةــ ــــب هـ ــــلعما ينـ ــــعلاق لاـ ــــتع تاــ ــــتفو ون اـ ــــنسوا ماهـ ــــلفعاليا م وأنجاــ ــــسسلمؤا في ةـ ــــتتحق لا ةـ  لاإ قـ
 ثيدــلحا د لاقتصاا رلفكا تياطعلما نم  دـــتع ةـــلعاما تاـــفالعلاق ةـــسسلمؤا ةطـــللأنش خل ادــلا ازن وــلتا  ــعل ظاــفلحبا
 خلها.دا لعملا تسهيلوية داـلاقتصا ةـسسؤللم نةـحس رةوـصو ةـيبط تاـعلاق نيوـتك نمـيض  ذـلا

 فإن هذه النقا  تعر إضافة علمية ف  دراستنا تتمال فيما يل :

 -الكشــــف عــــن أهميــــة العلاقــــات العامــــة فــــ  المؤسســــة.                                                  - 
 الكشف عن الوسائل الاتصالية المستخرمة ف  العلاقات العامة داخل المؤسسة 

 التوصل إل  أهمية القائم  العلاقات العامة ف  تسيي  أعمال المؤسسة وحسن سي ها.   -

       صعوبات الدراسة: -6

أو مــتمكن و مـن الصــعوبات  لا يخلـو أ   نـث أو دراســة مـن الع اقيـل و الصــعوبات سـواء اــان  احـث مبتـر ء
 الت  واجهتنا ف   نانا هذا:

  .91الظ ف الصن  ال اهن ف  الجزائ  حول تفش  في وس اوفير  -

 تأخ  فت ة الزيارة الإستطلاعية لعرم موافقة مري ية سونلغاز ف ع حاس  ال مل  ال يام  الت بص. -
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 صعوبة النصول عل  المعلومات الكافية من موظف  المؤسسة نظ ا لكا ة إنشغالاتهم . -

 قلة دراسات سا قة الت  تناولت هذا الموضوع. -

                                                   من الجمهول  الخارج  خاصة فيما يتعلق ف  ملأ قوائم الإستمارة. صعوبة التعامل مك  المستجوبيين  -

 :الإطار المنهجي للدراسة :ثانيا
 مفاهيم الدراسة ومجالاتها-1

 أو مؤسسة أو حكومة أو اتناد أو هيئة بها تقوم الت  النشاطات من مجموعة ه : العامة العالقات -
 كجمهـــور معهـــا تتعامـــل التـــ  المختلفـــة الجمـــاهي  مـــك وســـليمة جيـــرة عالقـــات خلـــق اجـــل مـــن, تنظـــيم أ 

 . المستهلكين و المستخرمين

 تنقيـق ط يقهـا عـن المؤسسـة تنـاول.مسـتم  و مخطـ  طـا ك ذات منظمـة و دائمة إدارية وظيفة ه  إذا
 .1استم اره عل  والنفاظ,  والخارجية الراخلية الجماهي  تأيير و تعاطف و تفاهم

 المؤسسـة بـين القوية الصالت إقامة و التفاهم إيجاد إل  تهرف مخططة جهود ه  العامة فالعالقات ومنه
 2. مستم ة عالقات و, طيبة سمعة إقامة من التفاهم هذا عن ينتج وما. أف ادها و

 :المؤسسـة مفهوم
 فيما يل  تعاريف مختلف للمؤسسة:

 ". منردة أهراف ينقق لك , معين بنائ  لنموذج وفقا يقام اجتماع  نسق"  أنها عل  سون   ار يع فها -
 أهـراف لتنقيـق مكونـة إنسـانية تجمعـات أو,  اجتماعيـة وحـرات عـن عبـارة"  أنهـا علـ  جـامك نبيـل ع فها -

 .3 " انتظامية تسلسلية  ط يقة كاي ين أف اد اتصال و ت ا   خلال من واسك نطاق عل  معينة إدارية
 الق ارات فيها تؤخذ. ما نوعا مستقلة اجتماعية اقتصادية منظمة"  أنها عل  تغ ف الاقتصادية الناحية من -
ـــة و الماديـــة و الماليـــة,  البشـــ ية الوســـائل ت ايـــ  حـــول  حســـ  مإـــافة قيمـــة خلـــق أو تنقيـــق  غيـــة العالمي
 ."معين ومكان  زمان  نطاق ف  ا هراف

                                                           

 .295,ص 1981,مكتبة لبنان, بيروت.معجم مصطلحات العلوم االجتماعيةاحمد زكي بدوي,-1 
 .25,,ص 2112,دار اسامة للنشر و التوزيع,االردن 1,طادارة العالقات العامة بسام عبد الرحمان الجرايدة , -2 
 .25,ص 1992, مكتبة غريب, القاهرة,,مدخل الى علم اجتماع التنظيمطلعت ابراهيم -3 
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 :يأت  فيما إج ائيا مفهوما نستخلص السا قة التعاريف عل  وتأسيسا -
 لتنقيق البش ية و المادية الموارد من مجموعة يإم مقصودة  ط يقة قائم مستم  اجتماع  كيان المؤسسة" 

 ضمن تسي .داخله ا نشطة و الوظائف بين التنسيق و,  العمل تقسيم عل   الاعتماد وذلك,  منردة أهراف
 أداء أثنــاء ســواء الكيــان هـذا أفــ اد بــين تبـادل و تفاعــل عالقــات نشـأة إلــ  يــؤد  ممـا معينــة إجــ اءات و لـوائح
 ".  عره أو العمل
 : االقتصادية المؤسسة مفهوم
 ."معينة  اية لتنقيق بينها فيما تبادليا المتفاعلة العناص  من يتكون  نظام"  أنها عل  تع ف -
 العمـل قـوة و العمـل موضوع, العمل أداة :ثةلاث عناص  بين تجمك اقتصادية هيئة"  أنها عل  أيإا تع ف -
 ." منردة أهراف تنقيق و معينة خرمات أو سلك إنتاج اجل من وذلك, 
 للإنتـــاج اللازمــة الماديــة و البشـــ ية العناصــ  تنســق و فيهــا تجمـــك التــ  الوحــرة هـــ "  أنهــا ب يشــت  يــ ى  -

 ." الاقتصاد 
 :كالتال  إج ائ  تع يف استخلاص يمكن سبق مما -
 و ســلك لإنتــاج موجهــة المــوارد هــذه, الماديــة و البشــ ية المــوارد مــن تتكــون  وحــرة هــ  الاقتصــادية المؤسســة"

 ". معينة أهراف لتنقيق التوزيك و للبيك موجهة خرمات

 :الاتصالمفهوم 
أصل المة إتصال ف  اللغة الع بية مشتق من الفعل الماضـ  الالاثـ  وووصـلوو والمإـارع منـهوو يصـلوو ويقـال لغة:

 4وصل الش ء وو أو وصل إل  الش ء وصولاوو أ  بلغه و انته  إليه

 معنــ  المشــاراة وتكــوين العلاقــة، امــا ي جــك الــبع  هــذه  communisهــذه الكلمــة مشــتقة مــن ا صــل اللاتينــ  
 معنــ  عــام أو مشــ تك، فــ  اللغــة الع بيــة ت جــك إلــ  الفعــل إتصــل، والإســم يعنــ   Commonالكلمــة إلــ  ا صــل 

عــــن ط يــــق الكــــلام أو الإشــــارات  المعلومــــات المبلغــــة أو ال ســــالة الشــــفوية، أو تبــــادل ا فكــــار وا راء والمعلومــــات
 5ل موز.وا

                                                           
 .552،ص 5001، 1، عمان، دار الشروق، طالإدارة المدرسية الحديثة محمد عبد القادر عابدين،  -4  .1

 

 522،ص 5001، 1، عمان، دار وائل للنشر والتوزيع، طالأعمالمنظمات  فيالسلوك التنظيمي العميان، أ.د: حممود سليمان  -1
 12ص: 5002، ) القاهرة، دار المصرية اللبنانية، معجم المصطلحات التربوية والنفسية عربي إنجليزيحسن شحاتة ، زينب النجارة:  -5
، رسالة غري منشورة، جامعة محمد الصديق بن حيىي جيجل: ،  فعالية الإدارة المدرسية وعلاقته بالرضا الوظيفي الأساتذة التعليم الثانويمحمد منيغد،  -2

   9، ص.5012- 5015كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية 
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أبنــــه: "ســــي ورة نقــــل ال ســــالة مــــن الم ســــل إلــــ  المســــتقبل بهــــرف  pirre-G-Bergeronيع فــــه  :اصــــ لا ا
 إفهامهال سالة والتأث   عل  سلواه".

 (2)كما يع ف  أنه: "وظيفة إدارية، تتصل  طبيعة العمل الإدار  من تخطي  وتنظيم وتنسيق"
: "عملية نقل وتلق  النقائق وا راء والمشـاع  والإتجهـات وا حاسـيو بواسـطة رمـوز معينـة كما يع ف الإتصال  انه

 من ط ف الم سل  قصر نقل فك ة معينة".

يعــ ف أيإــا  أنــه: "تبــادل الفهــم المشــت ك مــن خــلال اســتعمال ال مــوز، والإتصــال فــ  المنظمــات يقتصــ  علــ  
يــة تبادليــة تتإــمن تقاســم الفهــم والإدراك بــين ط فــ  إرســال المعلومــات مــن طــ ف لاخــ  بــل هــو عمليــة اجتماع

الإتصال والتأث   ف  سلوك ا ف اد  قصر تنقيق أهراف المنظمة"، ووفق هذا التع يف فالإتصال يتسك لمختلف 
 المجالات ليكاد يشمل ال نشا  الإنسان عل  مستويات متعردة.

 يتم عن ط يقها إنتقال المع فة منشخص  خ . كما يع ف الإتصال عل  أنه: "العملية أو الط يقة آليت
 التعريف الاجرائي:

ـــة تـــتم بـــين الم ســـل والمســـتقبل وفـــق وســـائل معينـــة تـــتلاءم مـــك طبيعـــة الموقـــف  الإتصـــال هـــو عمليـــة ديناميكي
هــو النظــام الــذ  يبعــث النيويــة والن اــة و النشــا  فــ  أ  منظمــة ذلــك  نــه يعتمــر علــ   الإتصـال ، فالإتصــال

 6تبادل البيانات والمعلومات ونش ها وتوزيعها عل  مختلف العاملين سواء
من خلال اا وام ، واللوائح، والمناقشات والنـروات و ي هـا، فالإتصـال مـن اسـت تيجيات جنـاح أ  مؤسسـة فهـو  

الفعـل. أ  أنـه العمليـة أو الميكـانيزم الـذ  مـن خـلاه توجـر العلاقـات الإجتماعيـة وتتطورداخـل  يعكو الفعـل ورد
 أ  تنظيم وفق قوانن  وعوامل تنرد مسار هذا الإتصال.

 :تلبياناا جمع أدوات-2
تعتب  عملية جمك البيانات ف  الرراسة العلمية رايزة أساسية يتوقف عليها نجاح هذه ا خي ةأو 

الوسائل الت  يتم استخرامها الميران الت  تج ىفيه الرراسة ، فقر إستعنا ف  جمك  فشلها، فه 
 البيانات المتعلقة  موضوع الرراسة للنصول عل  بيانات الملاحظة ، والمقابلة.
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إن لإج اء البنث ينتاج ال  مجموعة من الادوات من الوسائل اللازمة لجميك المعلومات      
 : حوله وهذه الادوات تتخذ  اختلاف مواضيك و قر اعتمرنا ف   نانا عل  الادوات التالية

 :لمقابلةا

ـــه ـــتفاع  ـ ـــظلف لـ ـــي  ـ ـــب متـ ـــف ينـ ـــقوم في نيدرـ ـــجهالموا فـ ـــيح ،ةـ ـــحا ولاـ ـــيع أن اهمدـ ـــبع فرـ ـــموعللما ضـ ـــل تاـ ى دـ
 سيلةو" يضاأ ه و .3سةرادلا دقي ةراهظبال صلة ذات نوتكو ،تهادمعتقو ئهوآرا تهابرخ لوح وردت تيلوا ،ر خا
ــــتتح لاجتماعيةا رهاظوفال ،لاجتماع ا ثلباحا عنها نييستغ لا ــــضوت في جاـ ــــثهبحو يحهاـ  ن حياا نم يركث فيا ـ
ــــعليهيطلــــق  والمبنــــو  ثلباحا ينب تلعلاقاا نمع ون لىإ ــــعلاق اـ ــــجهالموا ةـ ــــفكث ،ةـ ــــم يرـ ــــ مثلا نـ  ح اولنواة ـ
 بالنسبةو .4"قابلةلما قيطر نع لاإ تلبياناا عل  لوصلحا معها نىيتس لا جةدر لىإ قتهاد في تصل لشخصيةا
 خنالما لىف إرلتعا لىإ الهخلا نم نهـــــــــــــــــــــــرف كناو لاعيةطلاستا حلةلمرا لخلا لتقنيةا هذه ستعملناا دفق ستنارادل
 .تياوستلما يكجم عل  سسةلمؤا في دلسائا

 : ظةلملاا

 مدتخـــــتس تيـــــلا يةـــــئيسرلا دوات ا نـــــم داة أـــــك الملاحظــة ةـــــيهمأ  ـــــعل نوـــــمعيج نوـــــهتملمن واواحثـــــلبا ةـــــ لبيأ إن 
 .سةرادلا عوضلمو مةزللاا تماوعللموا تلبياناا عل  لوللحص ساسياأ رادمصو لعلم ا ثلبحافي

ـــــفق ــــــهوبرعتا دـ ــــــا مـ ـــــهأ نـ ــــــظلاحلمفادوات،  ا مـ ــــــة تشـ ـــــمعناه في يرـ ــــــيؤرلا لىإا ـ ــــــلفحواة ـ ـــــظلل صـ ة راهـ
ـــــــــسرولمدا ـــــــــفق، ةـ  تيلا اة ولنا ه و ت،ماوعللما مكلج  فضلا داة  ا" نهــــــــابأ تلعط دممح روكتدلا فهارع دـ
 لوـصولل اـعليه دـيعتم أن نـكيم
 ه  تيلا الةلحا ءلاوإد ء شياا طبسا لىإ ظرلنا ه  هاروص طبسا في ةظلاحلموا لعلميةا فةرعلما لىإ
ــــــعل لوللحص ساس أ ردمص ه و ،عليها ــــــلبيانا  ـ ــــــموعللموا تاـ ــــــمزللاا تاـ ــــــضلمو ةـ ــــــسرادلا عوـ ــــــخاص ةـ  إذا ةـ

 .الهوح تلبياناا تسجيلو تهاظملاح متت تيلا بناوللج مصممةو استخرمت  ط يقة مخططة
 وتنقسم الملاحظة ال :
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وه  المستخرمة  البا ف  البنو  و الرراسة الاستكشافية اذ يلاحظ الباحث ظاه ة او  :ملا ظة البسي ة ▪
حالة دون ان يكون لريه مخط  مسبق لنوعية المعلومات و الاهراف  او السلوك الذ  سيخإعها 

 للملاحظة 
يانات وه  الت  ينرد فيها الباحث المشاهرات او النواد  الت  ي ير ان يجمك عنها ب:ملا ظة منتظمة ▪

المجمعة اكا  دقة و تنريرا عنها ف  حالة الملاحظة البسيطة و تستخرم هذه الملاحظة  البا ف  حالة 
 الرراسات الوصفية ة اختبار الف ضيات.

 معن  الباحث   ف  هذا النوع يكون للباحث دور ايجاب  وفعال ف  احرا  الملاحظة،:ملا ظة بالمشاركة ▪
 يقوم  الرور نفسه ويشارك اف اد الرراسة ف  سلواهم و الممارسة الم اد دراستها.

 ةـسرادلا لـمح ةـسسلمؤا نع معا روتنا تصطعأ ساسيةأ حلةرم كانت نهاثنا  بح في لتقنيةا ساعرتنا هذه دقو

 .ل فعاوا تكياوكالسل يتهرؤ ادلمرا ءلش ا عل كا   نع قفولا نم مكنتنا كما بها ينلعاملا نعو

 :رةلاستماا

ر اطإ في  وبحلما عوضلموا نع هايرتعب في بعناية ثلباحا هارضيح تيلا  سئلةا نم لقائمةا تلــــــك بهــــــا صــــــريقو
ـــلخطا ـــلتق ،عيةوـــــضلموا ةــ ـــبحلما لىإ مدــ ـــم  وــ ـــجا نــ ـــعل لوـــــصلحا لــ ـــجابإ  ــ ـــتتض تاــ ـــموعللما نمــ ـــلبيانوا تاــ  تاــ
 كــــــــملج أداة " أنهــــا  ـــــــعل اــــــــيفهرتع نـــــــكيمو .ختلفةلما نبهااوج نم يفهارتعو سةرودلما ةراهظلا ضيحولتةـــــــبوللمطا
 ستنادرا فيو .1 "للإجابة عنها ينة للمبحثــــــجهوم ئلةــــــسأ قــــــيطر نــــــع  موضـــوع  نـــث منــرد ةــــــتعلقلما تاـــــلبيانا
 سسة.ؤللم خل ادلا روللجمه جهةلموا رةلاستماا عل  نادعتما

 :سابقة تسارادلا-4

 و",  الاقتصـادية المؤسسـات فـ  الراخليـة العامـة العالقـات: " عنـوان,وداد لبلباش دراسة وه : الدراسة الأولى:
 , البشـ ية المـوارد تسـيي  و تنميـة تخصـص , الاجتمـاع علـم فـ  ماجسـتي  رسـالة عـن عبارة ه  ال سالة هذه
 و النف  مقاطعة,البت ولية المواد توزيك و لتسويق الوطنية للمؤسسة الجهوية المري ية ف  الباحاة تها  أج

 التنليليــة الوصــفية البنــو  مــن الرراســة هــذه تعــر و 7002/7002 الجامعيــة الســنة خــلال,  ســكيكرة قــودو ال 
 لتنقيــق ا خيــ ة هــذه تبــذلها التــ  والجهــود,المؤسســة فــ  العامــة العالقــات دور حــول الرراســة هــذه تــرور,أيإــا
 اهــــراف و مصــــالح لتنقيــــق حرياــــة اســــالي  اقتنــــاء فــــ  الاقتصــــادية المؤسســــات دور كــــذا و,العــــام الصــــالح
 .المؤسسة
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 :ف  تمال رئيس  تساؤل الباحاة ط حت قر و

 االقتصادية؟ المؤسسة في الداخلية العامة العالقات دور هو ما -

 :هي و اخرى  اسئلة طر ت و

 ؟الاقتصادية المؤسسة داخل تن يقه الراخلية العامة العالقات تهرف ل  ماا -

 المؤسســــة فــــ  الإنســــانية العالقــــات لتعزيــــز الراخليــــة العامــــة العالقــــات تســــتعملها التــــ  ســــالي ا  هــــ  مــــا -
 ؟الاقتصادية

 النـــوافز تــوفي  و المؤسســة داخــل الاتصــال و,القــ ارات صــنك فــ  العماليــة المشــاراة مــن كــل تســاهم هــل -
 :كا ت  ف ضياتها واانت,  الاقتصادية  المؤسسة الإنسانية العالقات تك يو ف  المعنوية

 . الاقتصادية  المؤسسة نسانيةالإ العالقات ترعيم ف  الق ارات صنك ف  العمالية المشاراة تساهم

 .الاقتصادية  المؤسسة نسانيةالإ العالقات توطير ف  المؤسسة داخل الاتصال يساهم -

 .الاقتصادية  المؤسسة نسانيةالإ العالقات ت سيخ ف  للعمال المعنوية النوافز تساهم -

 .الوصف  المنهج عل  ف ضياتها عل  الب هنة ف  الباحاة استعانت و

 الاستمارة و المقابلة, الملاحظة ه  و البيانات جمك ادوات من  مجموعة ايإا استعانت وقر

 البت ولية المواد توزيك و لتسويق الوطنية للمؤسسة الجهوية المري ية عمال عل  الباحاة أج تها :الملا ظة

 ثقـة عالقـات تـ ب  ان الباحاـة استطاعت المقابلة خلال من و,الن ة المقابلات عل  الباحاة اعتمرت :المقابلة
 .المؤسسة أقسام مختلف مع فة و,الميران اكتشاف كذا و العمال و المسئولين  ع  مك

 اخـ ى  و مفتوحـة اسـئلة بين ما اسئلتها تنوعت مناور اربعة و سؤال 77 الباحاة استمارة تإمنت: الاستمارة
 .مغلقة

 عينـــة) قصـــرية  ط يقـــة اختارتهـــا (مفـــ دة) عامـــل 27 علـــ  دراســـتها كانـــت فقـــر الرراســـة عينـــة يخـــص فيمـــا و
 : أهمها,نتائج مجموعة إل  توصلت قر و(مقصودة

 للأف اد المجال فتح ط يق عن الاقتصادية  المؤسسة نسانيةالإ العالقات ت سيخ ف  المعنوية النوافز تساهم -
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 .القررات و المؤهلات مك تتناس  وظائف ف  للعمل

 صـنك فـ  العماليـة المشـاراة تسـاهم كـذلك و نسانيةالإ العالقات توطير ف  المؤسسة داخل الاتصال يساهم -
 .الاقتصادية  المؤسسة نسانيةالإ العالقات ترعيم ف  الق ارات

 معل مــقس ،ةـكيز او  رـلعما ةـالبطلل يرتـماجس الةـسر ءاإنهـ راـطإ ف   يمداـكأ  نث نع رةعبا ه و :الثانية سةرادلا
 لعامةا تلعلاقاا"ان وعن تنت2003-2004 امعية لجاينة للسنة طقسنر  وجامعة منت. الريمو  افياع و لاجتماا
 ةـــالبطلا أرادت دفق دلعيا موشلغ ،لصيانةا ادومو تفاظنلما  م اــ  نيةادمي سةدرا" يةرئالجزا لصناعيةا المؤسسـةـ فــ 
عن واقك العلاقـات العامـة  فـ  المؤسسـة الصـناعية الجزائ ية،كـذا ا سـالي  و الوسـائل التـ  تعتمـرها،   ـلتقصا
 :7هاوفح ئيس ر ؤلتسا عل  تدعتما دفق كلاذلو

 :ليلتاا عل  اهمو ينعيرف ينلؤتسا عنه تعرتف دقو ؟ لصناعيةا سسةلمؤا في لعامةا تلعلاقاا قكوا وه ما

 ؟خل ادلا هاروهجم دتأيي بلكس سسةلمؤا هادتعتم تيلا سائلولوا بسالي ا ه  ما -

 هاروهجم مك ثقة تعلاقا لإقامة سسةلمؤا هادتعتم تيلا ب ساليا ه  ما-
 ؟ج رالخا

 إدارة دوجو لخلا نم سسةلمؤا في لعامةا تلعلاقاا يةهمأ زبرت :ئيسيةر ضيةرف عل  تدعتما سةرادلا هذه
 .اـجهرخاو ةـسسلمؤا لـخدا ةليـصاولتا اـمهامه زاـنجلإ ةـيثدحو دةدـمتع ائلـسو باليـسأ  ـعل دتعتم متخصصة

 :لياولتا عل  هادرنس سةرادلا هلهذ عيةرلفا تضيارلفااـمأ

 خل ادلا هاروهجم دتأيي بلكس دةدمتع سائلو بساليأ عل  سسةلمؤا دتعتم -

 هذـه تجردـنا دـفق .ج راـلخا اـهروهجم كـم ةـثق تاـعلاق لإقامة دةدمتع سائلو بساليأ عل  سسةلمؤا دتعتم -
 ماأ ت،لبياناا و تماوعللما ةلجمعا في لكميةا تلتقنياا تستعمل تيلا و لتحليل ا صف ولا نهجلما نضم سةرادلا

ة ـمتجانست اـبقط لىإة ـسرادلاك ـتممج ميـتقس تم ثـة حيـمظنتلمائية اوـلعشاة ـبقيطلاة ـلعينا تـة فكانـسرادلا عينة

                                                           
ــيباغر زيوـــف  -1 ــنع ،ةـ ــلبحا اليبـــسأ : شدهمــ يمـ ــلعلما ثـ ــلاجتماعيا موـــلعلا يـــف يـ ــلإنسوا ةـ ــللنش لـــئوا دار ،انيةـ  ،3، طعـــيزلتووا رـ

 ص71.،2002ناـــعم
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 و ةظلاحلمبا كلذ عمةدم ت،لبياناا مكلج ساسيةأ داة كأ رةلاستماا البةطلا تستعملوا. لعملا لامج عل  دااـعتما
 .جيةرالخوا خليةادلا يرماهلجا لكلا قابللما

 :لتاليةا لنتائجا الطالبة إل  تخلص ف  ا خي  فقر

 ف  المؤسسة موضوع الرراسة و سب  ذلك ف  غياب مختصين العلاقات العامة أهمية  الغة  ـتكتس لا
هذه الوظائف  أسالي  و وسائل تقليرية و مباش ة  عيرة عن  دىؤـت ثـحي ى،رـخأ ماـقسأ في ةـعزوم اـائفهوظف

 دـتأييو ةـثق بـكسو اـضر  ـعل لوـصلحا ةـيهمبأ ةـسسلمؤا  ـعو مـ سياسة النرياة عن العلاقات العامة ور
 في هادوجو نهاكيا عل  ظللحفا فاع د حكسلا لعامةا تلعلاقاا يةهمأ تك لم أنها لاإ ،معها تعاملةلما يراهـملجا
 هادودرم عل  بايجبالإ دويع ما كلوذ ،معها ينتعامللما دتأيي عل  ظافتح أن سسةلمؤا يكطكما تست .قولسا
 د .لاقتصاا

 ةـالبطلل يرتـاجسلما دةهاـش لـلني ةـمكمل الةـسر ءاإنها راـطإ في  يمداـكأ ثـبح نـع رةاـعب  ـهو :ةـلثانيا سةرادلا
فقر أرادت  7007/7002المؤسسة الصناعية للسنة الرراسية  في ةـلعاما تاـلعلاقا " انوـبعن -موـكلث د وعـمس

 :هاو  فحـئيسر ؤلاـتس  ـعل تدـعتما دـفق كلاذـلو ،ناعيةـلصا ةـسسلمؤا في لعامةا تلعلاقاا يةهمأ الطالبة إب از

 :ليلتاا عل  ه و عيةرف سئلةأ بكأر عنه تعرتف دقو ؟لصناعيةا سسةلمؤا في لعامةا تلعلاقاا قكوا ما

 ؟لصناعيةا سسةؤللم يم ظلتنا يكللها في لعامةت العلاقاامكانة  ما

 ؟لعامةا تلعلاقاا في ينمتخصص كهنا هل

 ؟لعامةا تلعلاقاا إدارة في ستعمالاا ر كثا لاتصاليةا سائلولا ه  ما

 ؟لصناعيةا سسةلمؤا في لعامةا تلعلاقاا إدارة فعالية نم تحد تيلا شاكللما ه  ما

 تماوعللما ةـلجمعا في ةـلكميا تاـلتقنيا تعملـتس تيـلا و  ـلتحليلا ف ـصولا نهجـلما نمـض ةـسرادلا هذه تجردنا دفق
متجانسة  تبقاط لىإ سةرادلا تمكمج متقسي تم ثحي ئيةاولعشا بقيةطلا لعينةا تفكان سةرادلا عينة ماأ ت،لبياناوا
 ةظلاحلمبا كـلذة ـعمدم ت،اـلبياناك ـملجية ـساسداة أأـكرة تماـلاساة ـالبطلا تتعملـسوا.ل ـلعمل ااـمج  ـعلدا اـعتما
 لنتائجا لىإ ةـالبطلا تـخلص دـفق يرـ خا في ثـلبحا عوـضوم ةـسسلمؤا ليوؤـمس ضـبع كـم تهارجأ تيـلا ،ةـقابللموا
 :لتالية
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يك جم ينب كةترمش يفةظو ه  لعامةا تلعلاقاا يفةوظف ادج ضعةاومت لعامةا تلعلاقاا مكانة أن لىإ سةرادلا تصلوت
 ةط نشا تلفمخ عل  فرـتشاتها ذـة بـقائمأو إدارة  مـقسز أو لعامة كجهات الاقالعا يخصما فيما ، أسسةلمؤل اعما
 .لاـلاتصوا ملاـلإعا بـمكت دـجوي هـنأ مـلعلاك ـم. دةوـجوم ير  لاتصالية منهاا خاصة
 به ايكلفـم في هـمهمت رـتنحص ماـلعا ريدـلما بـكتلم ةرـمباش ابكـت وـهو ،دـحوا فـوظم بـكتلما اذـه  ـعل فرـيشو
 .ملعاا ريلمدا سئيرلا دلسيا

 لاـلاتصا لاـمج في دةهاـش هـل  قلا عل  دحوا فوظم لاو دجوي لا نهأ لىإ كلاذك سةرادلا تصلوت دقو

 ل شغاا في لةدو سدمهن دةشها عل  متحصل للاتصام والإعلاا بكتبمكلف لمفا ،لعامةا تلعلاقاا أو

 طفق  جنبيةا للغةا لإتقانه نكا بكتلما اذه في هدوجو ماأ ليةوترلبا

 :هاهمأ ثلبحا عوضوم سسةلمؤبا مشاكل جهاوت لعامةا تلعلاقاا أن لىإ سةرادلا تصلوت

 .لعامةت العلاقاا لحطمص مفهء وس -

 .مهالما خلادت -

 .اتهاذب قائمة دارةكإ لعامةا تبالعلاقا افترلاعا مدع -
داخل  العامةمذا ة تخ ج لنيل شهادة الماجستي  ف  علوم الإعلام والاتصال  عنوان "العلاقات :الثالثةدراسة ال

 المؤسسة دراسة حالة مؤسسة الصناعات النسيجية"
 :إشكالية الدراسة

ت ازت هذه الرراسة ف  التع ف عل  مامية العلاقات العامة داخل المؤسسة، ومرى فعاليتها ف  تغيي  مسار 
ة، المؤسسة ننو ا حسن، وذلك  اعتمادها عل  عناص  اتصالية أخ ى تمكنها من بلوغ ا هراف الم جو 

كالإشهار الذ  يعر ال ايزة ا ساسية  ية مؤسسة تود الوصول وتنقيق أعل  وأهم الإي ادات والنجاح، انطلاقا 
 من التساؤل ال ئيس  "ما مرى أهمية وفاعلية العلاقات العامة اجان  اتصال  ف  المؤسسة؟

 نتائج الدراسة:
مة اإدارة مهمة ف  تسيي  شؤون المؤسسة أوضنت الرراسة أن الرور الذ  يمكن أن تلعبه العلاقات العا

عص يا وأكا  تطورا  ي  متجسر داخل المؤسسة، وأ ل  موظف  المؤسسة ي  بون ف  تواجر إدارة للعلاقات 
العامة  نها تعتب  تطبيقا للجهود الإدارية المخططة والمستم ة لبناء وترعيم التفاهم المتبادل بين المؤسسات 
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مة ه  جزء من المؤسسة الت  ه  برورها جزء من نظام أكب  وهو المجتمك الذ  وجمهورها فالعلاقات العا
تعمل فيه، وبما أن العلاقات العامة تعتب  مصررا مهما ف  النصول عل  المعلومات وذلك من خلال الوثائق 

ذا ما يؤار جليا ال سمية، والتقاري ، والنش ات، والنروات، واذلك وسائل الإعلام  الإضافة إل  مواقك الإنت نت وه
 .8مساهمة العلاقات العامة  قس  واف  ف  صناعة وتعزيز الاقة بين المؤسسة وجماهي ها

عبر ال حمن شلب ،  نث مقرم لنيل درجة دبلوم ف  العلاقات العامة  عنوان "دور العلاقات : رابعةالدراسة ال
 العامة ف  إدارة ا زمات "

 إشكالية الدراسة:
لقر لاحظ الباحث العلاقة القائمة بين العلاقات العامة وبين ا زمات عل  صعير حلها، والنر من تفاقمها 

 والاستفادة من آثارها.
ولخطورة ا زمة وخطورة نتائجها عل  المؤسسات، فإنه من الإ ور  الاستعراد لها والوقاية منها تنسبا 

مة أن تص  جزءا من جهودها وعملها للكشف عن ا زمات لنروثها، وبالتال  فمن المفت ض للعلاقات العا
الكامنة والتخطي  لها قبل حروثها، وعليه تلخصت المشكلة ف  دراسة دور العلاقات العامة ف  الوقاية من 

 ا زمات، ومن ثم إدارتها، وإدارة ما  عرها، والاستفادة من آثارها الإيجابية.
 نتائج الدراسة:

 ة ف :تلخصت نتائج هذه الرراس
إن ا زمات تتسم  الفجأة والس عة والتهرير، ويمكن للعلاقات العامة إدارتها  سهولة ف  حال اتبعت الخط   -

 الخاصة ف  التعامل معها.
إن العلاقات العامة ت تب  ارتباطا وثيقا  إدارة ا زمات من خلال مهامها ال ئيسية )التخطي ، التنسيق،  -

 .(الاتصال، التقييم
عمل العلاقات العامة ف  ا زمات لا يقتص  عل  الوظيفة التصنينية أو العلاجية، وإنما يشمل الوظيفة  -

 الوقائية الت  ربما تمنك حرو  ا زمة.
هناك مهمات اتصالية ااي ة تقك عل  عاتق العلاقات العامة أثناء ا زمة، من أهمها الاتصال بوسائل  -

المنيطة  المؤسسة، وذلك عن ط يق الناطق الصنف  الذ  يتول  الإعلام الذ  يعتب  مهرئا للأوسا  
 عملية نقل المعلومات.

                                                           
مذكرة مكملة ضمن  دور العلاقات العامة في التعامل مع المخاطر التسويقية )دراسة حالة ببنك البركة فرعي عين مليلة وقسنطينة(ياسين جربلو:  - 8

 .15، ص 5012-5012ام البواقي، –تخصص تسويق الخدمات، جامعة العربي بن مهيدي  –اكاديمي في العلوم التجارية  متطلبات نيل شهادة ماستر
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إدارة العلاقات العامة لا تنته  مهمتها  انتهاء ا زمة، وإنما يتوج  عليها عرة أمور، منها تقييم ا زمة  -
 9الذ  يعتب  ام ياس لنجاح العلاقات العامة ف  إدارتها للأزمة.

 10.يفة العلاقات العامة ف  الهيئات النكوميةوظ: الخامسة الدراسة
  مشكلة البحث

تطور مفهوم الهيئات النكومية تطورا هائلا مما استرع  إيجاد قنوات اتصالية ل ب  المواطنين الذين ينتاجون 
 همية العلاقات العامة النكومية والاختلاف ف   إل  ش ح وتفسي  وتوضيح سياسات تلك الهيئات. ونسبة

تصور وظائف العلاقات العامة أرادت الباحاة الوقوف عل  أداء إدارة العلاقات العامة ودراستها من جوانبها 
 الوظيفية والتنظيمية للتع ف عل  واقك الوظيفة وأسالي  الممارسة الفعلية للعلاقات العامة بتلك الهيئات.

 .ةأهداف الدراس
 التع ف عل  درجة وضوح مفهوم العلاقات العامة بهيئة الطي ان المرن .

التع ف عل  الرور الذ  تقوم  ه العلاقات العامة داخل وخارج الهيئة العامة للطي ان المرن  من خلال 
 مسح  سالي  الممارسة.

 العامة.التع ف عل  مرى اهتمام الإدارة العليا لهيئة الطي ان المرن   عمل العلاقات 
 تعزيز الإيجابيات ف  عمل العلاقات العامة وتفاد  السلبيات.

 وضوح تصور مستقبل  لعمل العلاقات العامة  الهيئات النكومية حت  ن تق  بوظيفة العلاقات العامة.

 المنهج المستخدم في الدراسة
العينة المبنوثة ويعر هذا المنهج استخرمت الباحاة المنهج الوصف  ل ياس المتغي ات ورب  الاتجاهات وتنليل 

 من أكا  المناهج ملائمة لطبيعة هذه الرراسة.
 أهم نتائج الدراسة

 لقر توصلت الباحاة إل  النتائج التالية:

                                                           
 ..12ياسين جربلو: مرجع سابق ، ص - 9

الإسلامية,كلية الإعلام ,دراسة ماجستير غير  ,جامعة أمدرمانوظيفة العلاقات العامة في الهيئات الحكوميةأم الكرام عبد المعطي عبدالرحمن,  -10
 مـ, الخرطوم السودان.5008 -هـ 1520منشور,
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أهمية العلاقات العامة ف  الهيئات النكومية  اعتبارها وظيفة متخصصة ولها أهراف تقوم بها ولا  ن  للهيئات 
الفهم إدراك المبنوثين  أن أسالي  ممارسة العلاقات العامة لا تزال دون مستوى  النكومية عنها ويؤير هذا
 طموح الممارسين للمهنة.

 أن مفهوم العلاقات العامة يشوبه  ع  الغموض ويتراخل مك الوظائف ا خ ى.
 أن وظيفة العلاقات العامة وظيفة أساسية وليست عملا روتينيا وتنتاج إل  متخصصين ف  المهنة.

 أثبتت الرراسة اهتمام العلاقات العامة  الجمهور.
أكرت الرراسة عل  أهمية عمل العلاقات العامة ف  الهيئات النكومية وأنها جزء مهم من الهيكل الإدار  ف  

 إدارات الهيئات النكومية.
 أهم التوصيات

 وبعر الرراسة أوصت الباحاة  النقا  التالية:
ف  مجال العلاقات العامة عل  توضيح مفهوم المهنة الت  تتطل  مإمون  أن يتفق الممارسون وا كاديميون 

 . جامك وشامل لهذا العلم الذ  لا يتغي  وإنما يتغي  التطبيق
ض ورة تنرير وظائف العلاقات العامة برقة وتأثي  علاقتها  الوظائف ا خ ى من قبل متخصصين ف  

 العلاقات العامة حت  لا تتراخل الاختصاصات.
ية تفعيل أجهزة العلاقات العامة وتطوي  أسالي  ممارستها ف  الجوان  المهنية والتنظيمية والإدارية وإعطاء أهم

الصلاحيات لها  ممارسة أدوارها بهرف إقامة إدارة إست اتيجية مك الجماهي  ا ساسية للهيئة, وذلك بتوفي  
 جه.المخصصات المالية لها حت  تستطيك ال يام  عملها عل  أكمل و 

 زيادة الاهتمام  العاملين والعمل عل  تنفيذ الب امج الت  تؤد  إل  رفك ال وح المعنوية وال ضا الوظيف .
 11(: العلاقات العامة في المؤسسات السياسية بالسودانسادسةالدراسة ال

 مشكلة الدراسة
هل قامت العلاقات العامة برور فعال ف  تنقيق أهراف المؤسسات  تكمن مشكلة هذا البنث ف  السؤال التال :

السياسية.  معن  هل يمكن للعلاقات العامة  ا مانة العامة لمجلو الوزراء أن تقوم برور هام ف  تنقيق 
أهراف مجلو الوزراء وتنقيق التفاعل والتكامل والانسجام بينه وبين المؤسسات السياسية ا خ ى والجمهور 

 .عامة
                                                           

, ,بحث مقدم لنيل درجة الماجستير في العلاقات العامة, غير منشور جامعة العلاقات العامة في المؤسسات السياسية بالسودانخديجة الريح يوسف,-11
 مـ ,الخرطوم السودان.  5005 -هـ 1552قسم العلاقات العامة,  أمدرمان الإسلامية,كلية الإعلام,
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 أهداف الدراسة
تهرف هذه الرراسة إل  توضيح دور العلاقات العامة الن يق  والوصول إل  تقييم موضوع  حول مرى أهمية 

 هذه الإدارة ودورها ف  تنقيق الهرف المطلوب للارتقاء  المؤسسات السياسية.
 وظائفها.تقريم وصف شامل لإدارة العلاقات العامة والإدارات والب امج الت  تعرها لتنقيق 

 تقويم ممارسة إدارة العلاقات العامة لوظائفها.
 المنهج المستخدم في الدراسة

استخرمت الباحاة نوع البنو  الوصفية الذ  يقوم عل  تفسي  الوضك القائم للظاه ة أو المشكلة من خلال 
تنرير ظ وفها وأ عادها وتوصيف العلاقات بينها بهرف التوصل إل  وصف دقيق ومتكامل للظاه ة أو المشكلة 

 عل  أفإل النتائج. ويقوم عل  النقائق الم تبطة بها. واتبعت أسلوب المنهج المسن  للنصول
 أهم نتائج الدراسة 

 لقر توصلت الباحاة إل  النتائج ا تية:
 فق  من المبنوثين يع فون نشا  العلاقات العامة. %00أن نسبة 

 يتإح من نتائج الرراسة ضعف المفهوم الاتصال  للعلاقات العامة.
 العلاقات العامة تهتم  إب از الرور السياس  للأمانة العامة لمجلو الوزراء. أن
 توجر إدارة تنمل مسم  إدارة العلاقات العامة, وإنما يوجر عرد من الإدارات الت  تقوم  مهام ووظائف لا

 تماعية والتوجيه.العلاقات العامة وه  الإدارة السياسية والإعلام وإدارة الم اسم العامة, وقسم الخرمات الاج
 أن التخطي  ييس  عمل العلاقات العامة.

 أهم التوصيات
 وقر أوصت الباحاة  التال :

ض ورة تبن  ا مانة العامة لمجلو الوزراء عب  المجلو القوم  للتخطي  الاست اتيج  التا ك لها,  ▪
و السكان  والتماسك لإست اتيجية قومية ثقافية شاملة تسمح بتهيئة البيئة والتنوي  الفك   والتجان

الاجتماع , هذه الإست اتيجية تتكامل فيها جهود ال القطاعات  مشاراة صناع السياسة ومخطط  التنمية 
 ورجال الإعلام والعلم والفك .

 مــا أن العلاقــات العامــة اعلــم ســلوا  اجتمــاع  هــ  فــن التعامــل مــك الجمهــور واايــ  مــن العلــوم ينتــاج فــ  
وايفيــة التعامــل معــه, مــن هنــا تــأت  ضــ ورة ترريســها إلــ  جانــ  اايــ  مــن العلــوم  إدارتــه إلــ  مع فــة جمهــوره
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 الجامعـــــات امـــــنهج ومـــــادة علميـــــة فـــــ  اليـــــات الطـــــ  وإدارة ا عمـــــال والمناســـــبة والاقتصـــــاد و ي هـــــا مـــــن 
 والطبي  والإدار  لا يعمل  معزل عن الجمهور العام.  التخصصات فالسياس 

 :سةلدرال نظريةلا بةرلمقاا-5

 ىربأخ أو يقةطرب متساه دق تيلا يةرلفكا خلالمدا نم عون سةرادلا عل  يضح   ظرلنا دلاسناا ان
ثـــأثي  العلاقـــة العامــــة  عل  دلاعتماا يةظرن عل  دلاعتماا تم ستنادرا فيو ،سةرادلا نم فلهدا أو ىوتمح ضاحةإ

 :ليلتاا لشكلا عل  ضهاارستعا نكيمو ،سةرادلل  رلفكوا  ظرلنا راطللإ ساس اخل دكم يةللاتصاا العملية عل 
 يرتفس لىا يـةللاتصاا العلاقات العامـة داخـل المؤسسـة الإقتصـادية و تأثي هـا علـ  العمليـة عل  دلاعتماا يةظرن فد

 ضعيفة و ةرمباش ير  اتيرتأث اله حياناأ و ةرمباشية وق اتيرتأث حياناأ يةيرماهلج للاتصاا سائلول نويك ذاالم
 .ما عاون

 :الوظيفيـة البـنائية النظرية
 للجوان  تفسي  أو,  التعميمية المعارف من نسق انها عل  النظ ية ال "  يادين"  و"  روثنتال"  من كل يشي  -

 .(0" ( والتج بة  المالنظة صنتها من التأكر تم عقلية خطة"  تعن  كذلك النظ ية و. للواقك المختلفة
 تؤديها الت  الوظائف تفاعل و تراخل بواسطتها يتم الت  الط يقة تلك أنها عل  تع ف الوظيفية البنائية النظ ية أما
 ازء األـج مـن جـزء أ  مسـتوى  علـ  خلل فأ , توازنها و تماسكها عل  النفاظ  غية, ككل للظاه ة المكونة ازء األج
 .ككل الظاه ة توازن  اختالف إل  تؤد 
 إلـــ  تنظــ   اعتبارهـــا واقعيــة أكا هــا و النظ يـــات أهــم مـــن الوظيفيــة البنائيــة النظ يـــة فتعــر لرراســـتنا  النســبة أمــا

 مـك التكامـل إل  يسع  وهو, اقتصاد  بناء ه  سونلغاز مؤسسة كون ,  العالقات من شبكة أنها عل  المؤسسة
 العالقـات أجهـزة بها تقوم الت  ا دوار ن ب  وهنا, الكل  النسق لهذا المكونة قتصاديةالإ البناءات و ا جزاء   ية
 طـ ف مـن المسـط ة ا هـراف مختلـف لتنقيـق التسـويق أنشـطة ممارسـة فـ  ومتـ ا   متكامـل كلـ  كنسـق العامة
و أث هـا علـ  العمليـة  المؤسسـة فـ  العامـة العالقـات دور لفعاليـة كتنقيـق,العمليـات مـن مجموعـة وفق, المؤسسة
  .ةالاقتصادي المؤسسة داخلالإتصالية 

  ذلا لاجتماع ا ماظلنا اتيرتأث نم ةمجموع ميت لا يـةللاتصاا لعمليةل استخرامنا ان عل  ةرلفكا موتق و
ـــــــــــــــــــــك مك نتفاعـــــــــــــــــــــل مهادتستخ تيلا يقةطرلا و للاتصاا سائلو و نشح فيه تبقي  يضاأ يشتمل و سائلولا تل

ــــــــاه  للاتصاا سائلو رةدق :ليلتاا ولنحا عل  يةظرلنا زايجا نكيممعها  نتعامل مادعن للاتصاا سائلو نم ماتعلمن
 ائفوظب سائلولا هذه موما تقدعن دادزي فوس ك ولسلا و ف طلعاا و فيرعلما يرلتأثا نم بركأ رقر ققيتح عل 
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 نم مهاأذه و ،وجــــــــــران الجمهــــــــــور و رفمعا و كوسل يرتغ لىا ضافةا ،مكثف و زيمم بشكل تماوعللما نقل
 12المجتمك و رومهلجا و للاتصاا سائلو ينب لثلاثيةا لعلاقةا

سسة لمؤا سياسة متفاه هناو المجتمــك( و روهجمو لتصال إسائو( اتيرتغلما خلادت لىا لثلاث التــراخل ا ويعتبــ 
 يرللتأث تالامج تحترقا يةظرلنا نفا ضافةإ ةدجي طسائو برع يرماهلجا عل  يرلتأث لعامةا تلعلاقاا زجها ودور
 :ليلتاا رلنها عل  جهاادرا تمو

 لوح اتيرتفسو تحاورشو كافية تماومعل يمدبتق Cognitive Effets ذلك  فيةرعلما اتيرلتأثا

 متعلقة ه وEffets :Affective نيةادجولا اتيرلتأثاض ولغموا سلتبا لةزالإ مةدلخا أو عوضلموا أو  لحدا
 متعلقةو Effets :Behavioral كيةولسلا اتيرلتأثا كلذ لىاما و رتولتاو فوخالما دةيازك س حاسيوا رشاعلمبا

 1ءلاقتناافعل  :مثل تسابقا نع ةتجنا اتيرلتأثاهته و علم  كوسل في رهظي  ذلا لفعلوا كةلحربا
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 تمهيــــــد:

متبادل بين هيئة  العلاقات العامة وظيفة إدارية مهمة في أي هيكل تنظيمي تساعد على إقامة تواصل وفهم
ومن الثابت أن أنشطة  العام، ما وجماهيرها وتساعد الإدارة على حل مشكلا ا وتبقيها على علم بنبض الرأي

المتغيرات في العملية الاجتماعية،  العلاقات العامة لا تعمل في فراغ، بحيث تعتبر العلاقات العامة أحد
أهدافا بعيدة المدى الهدف من وراءها  حقيقة هي بمثابة متغيرا حاسما وفعالا ذلك لأ ا تسعى إلى تحقيق

التوافق يوفر للمؤسسات المعاصرة مناخا نفسيا  ل معها، وهذاتحقيق التكيف بينها وبين جماهيرها التي تتعام
 يتوفر للجماهير المتعاملة معها حياة اجتماعية مستقرة. أكثر ملائمة لتطورها تطورا سليما ومستقرا، بينما

نشاط  وعليه فإن العلاقات العامة هي بمثابة دعامة أساسية في تطور المؤسسات، وهي جزء لا يتجزأ من
الدراسات  لتي تسعى للحصول على ثقة الرأي العام وتأييده، وفي هذا الصدد تؤكد الكثير منالمؤسسة ا

 والاستراتيجياتالسياسات  العلمية على أن العلاقات العامة تستطيع بالفعل أن تؤدي دورا حيويا في صياغة
ان دورها مكملا لدور خاصة إذا ك بالفعل تملك أساليب التطور الأكثر تنوعا، لأنهابالمؤسسات المعاصرة، 

 الإدارة العليا بالمؤسسة ولأقسامها الأخرى.
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 العامة العلاقات إلى مدخل أولا:

 :العامة العلاقات و تاريخ مفهوم-1

 في المتخصصون  الباحثون  ذكرها التي الكثيرة التعريفات واقع من العامة العلاقات مفهوم تصور يمكننا
 .بذلك المعنية المهنية واالمنظمات الجهات وكذلك العامة العلاقات مجال

 و المخططة الإدارية الجهود هي العامة العلاقات بأن البريطاني العامة العلاقات معهد تعريف في فقدجاء
 .وجمهورها المؤسسة بين المتبادل التفاهم تعزيز إلى دف التي ة المستمر

 أومهنة هيئة أو صناعة أي نشاط ا بأ العامة العلاقات عرفت فقد الأمريكية العامة العلاقات جمعية أما
 والجمهور والمساهمين والموظفين جمهورها،كالعملاء وبين بينها جيّدة علاقات وتعزيز إنشاء في أوحكومة

 .العام

 عدّة يتضمن وتطبيقي واجتماعي سلوكي كعلم العامة العلاقات فإن Robinson Edward رأي في أما
 :بينها من وظائف

 .بالمؤسسة علاقة لها التي المختلفة الجماهير اتجاهات وتفسير وتقييم قياس -

 تهالمنتجا وتقبلها للمؤسسة الجماهير تفهم بزيادة المتعلقة الأهداف تحديد في الإدارة مساعدة -

 .وموظفيها تهاوسياسا خططها و

 .المختلفة الجماهير وأهداف وحاجات مصالح وبين المؤسسة أهداف بين التوازن  تتحقيق -

 الإعلامية الحملات إليه ماتدعو وهذا ،1وقبولها الجماهير تفهم اكتساب دف البرامج وتقييم وتنفيذ تصميم -
 الهدف إلى التوصل في وترشيدها المادية والنفقات الميزانية شؤون  تسيير كطريقة العامة العلاقات مجال في

 . الأساسي

                                                           

 .92،ص  9442،الأردن،  40دار زهران للنشر والتوزيع، الطبعة  العلاقات العامة )مفاهيم وممارسات(،محفوظ أحمد جودة، -1 
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 العلاقات بأن General motors شركة في الرئيس ونائب العامة العلاقات مدير Garett Paul يرى  كما و
 Bernays بيرنيز ويرى  في، العامة المصلحة بوضع تقوم ، للإدارة وفلسفة سياسي اتجاه:" هي العامة

Edwards 2 1 المؤسسة أعمال سير على يؤثر قرار كل في الأول المقام" 

 بعض، مع بعضهم وإدماج وإقناعهم الناس إعلام: وهي تاريخية، وظائف ثلاث العامة للعلاقات أن

 بالتفسير يقوموا أن وإلى الناس تكيف إلى تسعى والتي العامة، للعلاقات هامة وظيفة الإدماج ووظيفة

 هامة والمعرفة التنافسي، تمعالمج ظل في أساسي الناس وفهمتمع،المجو  والجماعات الأفراد اندماج وإلى

 القرارات يضمن إن الجماعة أو للفرد يمكن العامة العلاقات خلال ومن الجمهور، مع للتعامل فرد لكل
 .2والفهم

 من أساس على ، طرفين بيبن المتبادل والتفاهم الثقة توطيد على يقوم الذي النشاط هي العامة فالعلاقات
 تأييد كسب تمع،والمج في السليمة الإنسانية الروابط من نوع إحداث إلى الرامي السليم الإقناعي الإتصال
 عن عبارة هي الطبيعي مفهومها في العامة العلاقات لأن المؤسسات، بين التام التفاهم وضمان الجمهور

 وسعها في ما كل تبذل أصبحت اليوم العصرية المؤسسات أن حيث ،3والجمهور المؤسسة بين وصل حلقة
 في الجودة طريق عن عديدة، بطرق  ووده رضاه تكتسب أن وتحاول جمهورها لدى طيببة سمعة ذات لتكون 
 الألفة من نوعًا يخلق والذي الفعال والمتواصل الدائم والاتصال والسلوكات والاستقبال والخدمات الإنتاج
 الاتصالات مؤسسات منها خاصة ومتنوعة عديدة المؤسسات هذه على والأمثلة الحقيقي، والتفاهم والمحبة

 خدمات خلق وبالتالي ، جمهورها لدى متميزة صورة خلق إلى ةر والمثي المختلفة ا خدما وراء من تسعى التي
 العلاقات مفهوم وللأسف فيها غاب قد الوطنية مؤسساتنا من الكثير نجد المقابل وفي متنوعة وامتيازات

 من بالرغم ، الوطنية للمؤسسات التنظيمية الهياكل في مناسبة أهمية العامة العلاقات تلق لم حيث ، العامة
 .المؤسسة داخل والفعال الإيجابي الموضع

 في وجليا ا واضحً  أصبح وأهميتها دورها أن إلا حديثة، إدارية وظيفة ا ولكو العامة فالعلاقات

                                                           

 .94المرجع السابق، ص   العلاقات العامة )مفاهيم وممارسات(، محفوظ أحمد جودة،-1 
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 .91،ص  9291، 99، العدد العلاقات العامة،مجلة عالم الصناعةسمير حسن،  -3 
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 حيث جماهيرها، وبين بينه وإنساني فعّال اتصال إقامة إلى تسعى التي العصرية المؤسسات حياة

 هياكلها تحتوي  التي المؤسسات هذه أصبحت بحيث بالغتين ومكانة قيمة ذات الفرد أهمية أصبحت

 وذلك المؤسسة، داخل للإنسان بالغة عناية تمنح العامة، العلاقات بوظيفة خاص فرع على التنظيمية

 وتعتبر والاستقرار، النمو يتحقق لن وإبداعاته قدراته وبدون  تمع ا وفي فيها الأساسي الهدف لأنه

 بنوعية التطور هذا ويرتبط ككل، تمعالمجو  المؤسسات لتقدم الجوهري  المحور بمثابة ورغباته حاجياته تلبية

 عالية درجة على تصبح جعلها ما وهذا ، العامة العلاقات تستخدمها التي الاتصالية والفنون  الأساليب

 التنظيمية، الوجهة من العامة العلاقات وخبراء لمديري  الرئيسي الدور في هذا ويتجسد ، الكفاءة من

 اليوم نعيش أننا خفيا يعد لم إذ المؤسسة، داخل والفعّال القائم الاتصال نوعية على بالاعتماد وذلك

 وتطبيقاته وتقنياته الاتصال وسائل تعددت بحيث والمعلوماتي، والجماهيري  الاتصالي التنوع عصر

 ، والتجاري  الخدماتي ال ا في خاصة المؤسسات بذلك وتشمل الشخصية الحياة مجالات لتتجاوز

 بعمليات القيام فرض ما وهذا والجماعات، الأفراد بين والمتداولة المتدفقة المعلومات كمية لتزايد نظرًا

 الباحثين قبل من ومتزايدًا واسعًا اهتماما الاتصال موضوع نال ثم ومن ، وكثافة وسرعة دقة أكثر اتصال
 من وضرورة اجتماعية عملية بوصفها الاتصال عملية عالجوا والذين ، الانسانية العلوم ميدان في

 الإعلام علوم في العلمي البحث مناهج بتطبيق طبعا وهذا ، الاجتماعية الحياة استمرارية ضروريات
 .1والاتصال

 بحيث الآخر، في يؤثر منهما فكل وجمهورها، المؤسسة بين ثنائيًا اتصالاً  العامة العلاقات وباعتبار

 على منها حرصًا ، المتبعة سياستها عن والكشف بنشر عليها تفرض اتصالية سياسة المؤسسة تتبع

 واقتراحاته جماهيرها آراء إلى الاستماع إلى المؤسسة تسعى وبالتالي تداركه، ممكن خلل أي عن البحث

 ، بشفافية بترجمتها م تقو معلومات من يصلها ما كل الاعتبار بعين آخذة أمامه ا صور بذلك وتحسين
                                                           

 . 99،ص  9441، 9، دارالفجر للنشر والتوزيع، طالاتصال مفاهيمه، نظرياته، وسائلهفضيل دليو،  -1 
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 التعرف من لها تسمح وقواعد أساليب من الاجتماعية العلوم تتيحه ما كل إستخذام ذلك في محاولة

 من اليوم، العصرية المؤسسات في جليا يظهر ما هذا و ومواقفه المستهدف الجمهور آراء على أكثر

 على يقوم والذي الجمهور إلى المؤسسة من الصادر الاتصال في يتمثل فالأوّل مهمين، اتجاهين خلال

 المتنوعة الإعلام وسائل طريق عن مختلفة خدمات أو منتجات من المؤسسة تقدمه بما إعلامهم أساس

 .الإشهار عملية خلال من خاصة

 نقل عند وذلك المؤسسة إلى الجمهور أو تمعالمج من الصادر الإتصال في يتمثل اتجاه وثاني
 أساس على تقوم أيضا العامة العلاقات فإن وبالتالي المؤسسة، وخدمات نشاطات حول نظره آرائهووجهات

 طريق وإنشاء البرامج تنمية على ويساعدها للمؤسسة الإجتماعية المسؤولية يدرك تسويقيا نشاطا أنها
 .1المؤسسة جمهور مع الاتجاه مزدوج اتصال

 والمؤسسات للأفراد مية اليو الحياة في كبيرا حيزًا دائما يأخذ الاتصال بأن نرى  المنطلق هذا ومن

 وجود في أساسية ووظيفة ، الآخرين مع التفاعل تحقيق في الأساسية الوسيلة لكونه نظرًا عامة، ة بصور

 والتطور الاجتماعي والانتماء التواصل تحقيق في رئيسيا جزءًا يعد أيضا هو واستمرارها،، المؤسسات

 هدفها إدارية وظيفة ا كو العامة العلاقات وظيفة تحقيقه إلى تسعى والذي ،2الإنساني و والثقافي الفكري 
 يدعى فيما المؤسسة أفراد بين أي ،3 المؤسسة داخل والسليم الدائم والتواصل والمحبّة والانسجام التفاهم

 تعتبر الخارجي،حيث بالاتصال يسمى ما تحت الخارجي، وجمهورها المؤسسة ومع الداخلي بالاتصال
 .المؤسسة طرف من المنتهجة والسياسة وقرارات بأهداف للتعريف وسيلة بمثابة هي الاتصال عملية
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 1:القديم العامة العلاقات تاريخ-2

 علماء حيثأكد القدامى، العراقيين إلى أوكنشاط كوظيفة العامة العلاقات ظهور في الفضل البعض يرجع
 ها وريّ  محاصيلهم بذر كيفية إلى الزراعيين إرشاد تتضمن نشرات إلى بالعراق وجودها الآثار

 المصريون  كان حيث مصر، قدماء إلى يرجع وجودها أوّل أن يؤكد من وهناك ، الآفات من ومعالجتها

 . وتعاونه تأييده كسب بقصد للجمهور المختلفة والانتصارات الحربية المعارك بوصف يقومون  القدامى

 في أوّلها و ، ا مرّت التي التاريخية المراحل خلال من العامة العلاقات تاريخية في الغوص ويمكننا

 مصالحها حماية أجل من الإعلام إلى بحاجة البدائية القبائل كانت حيث الإنسان لحياة الأولى العصور

 طريق عن إلا يتم لا وهذا ، والتماسك التعاون  إلى الحاجة أمسّ  في كانت كما بقائها على والمحافظة

 كان ما وعند والحربية، والدينية الاجتماعية والمناسبات الحفلات طريق عن يتم كان الذي التفاهم

 له ليوكّل أفرادها من بارز شخص إلى يلجأ كان القبيلة في العام الرأي تعبئة إلى القبيلة رئيس يحتاج

 مشاعر إثارة أراد إذا ما حالة في والتأثير التعبير فنون  يجيدون  أشخاص إلى يلجأ ،كما الإعلام مهمة

 .  اليوم المستخدمة العلمية الأسس على الإعتماد دون  الشخصي والتقدير

 من أوّل هم الأشوريين بأن الآثار كشفت فقد ، القديمة الحضارة في العامة للعلاقات بالنسبة أما

 من الأسرى  صور بالألوان يصورون  الرقم وبجانب م انتصارا قمون  ير فكانوا المصوّرة، النشرات ابتدع

 اهتموا فقد المصريين قدماء أما الحاضر، وقتنا في والتماثيل اللافتات يشبه ما وهو وأُمراء ملوك

 الكهنة، كتقديس الأساليب شتى ذلك في واتبعوا مشاعره، وتحريك الجمهور أفكار على بالسيطرة

 الحكّام هيبة إظهار أجل من ذلك وكل ، الدينية الطقوس واتباع أهرامات شكل على القبور تشييد

 فترات في خاصة الإعلام ممارسة في ن ينشطو الفراعنة كان ولقد وأفكارهم، الناس عقول على للتأثير

                                                           

 19-14، ص : 9499دار العلوم للنشر والتوزيع، دط ، عنابة ، الجزائر ،  العلاقات العامة )البعد الفكري والتطبيقي(فريحة عبد الكريم، .-1 
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 .1النصر لاحراز اللازمة المعنويات لتعبئة الحروب،

 لاستمرار سيطرة تحت تعيش هنا الغربية تمعات ا كانت فقد الوسطى العصور في العامة العلاقات أمّا
 تعير ولا الفكر تمقت كانت التي الكنيسة، عصرهم في وازدهرت الرومان بدأها التي العامة العلاقات أنشطة

 .فعالة وسيلة أي هناك تكن لم ثم ومن ، للرأي اهتمام أي

 للعدل نشر من الإسلام به جاء فيما تجسّدت فقد والإسلامي، العربي التراث في العامة العلاقات وعن
 الرأي، عن التعبير حرية وقرر الفكر الإسلام شجّع كما الناس، بين الفاضلة والأخلاق والإنسانية والرحمة

 .السياسي التأثير مجرد من وأشمل أعم شكلاً  العامة العلاقات تأخذ كانت لذلك

 العامة العلاقات تعريفثانيا:

 جميعهم أكّد فقد العامة، العلاقات لموضوع والمتخصصين الكتاب من العديد تناول خلال من

 في Graze Wild بين بحيث وجمهورها المؤسسة بين والتفاهم التعاون  يققتح إلى يهدف نشاطأنها ن على
 لتعديل الإدارةبه تقوم التي الوظيقة: " نهابأ( العامة العلاقات أنباء) الدورية نشرته

 بما يتفق الهادفة البرامج وتنفيذ ، الجمهور ومصلحة يتفق بما المؤسسة وسياسات خطط وتحديد الاتجاهات
 2."وتفاهمه رضاه وكسب المؤسسة مع الجمهور ثقة توطيدب

 لبناء والمستمرة المخططة الإدارية الجهود" هي العامة العلاقات بأن أوضح فقد البريطاني المعهد أما

 Alen. H et cultip Scott أمّا" وجمهورها ما مؤسسة بين المتبادل التفاهم وتدعيم وصيانة

 والاتصالات الناجح الأداء خلال من العام الرأي في للتأثير دمخطط جه:"انهبأ العامة العلاقات فيعرفان

 السلوك من صورة: "بأنه العامة العلاقات نشاط الفرنسية العلاقات جمعية عرفت حين في، "الاتجاهين ذات
  على تقوم والتي بالثقة، المليئة العلاقات وتدعيم بناء إلى يهدف ، والاتصال للإعلام وأسلوب

 ". المؤسسة أساس

                                                           

 .11- 19فريحة عبد الكريم، مرجع سابق، ص ص:  -1 

 .99،ص  9211عالم الكتب،  ، القاهرة،لأسس العلمية للعلاقات العامةاعلي عجوة ،  -2 



 العلاقات العامة                                                                                     :الفصل الثاني 
 

33 
 

 : نهبأ به، قامت ميداني بحث خلال من العامة العلاقات عرفت فقد الأمريكية العلاقات مجلة أما

 وإجراءات سياسات وربط للجمهور الرأي تجاهات وتقييم تحليل على تعمل التي الإدارة وظيفة"

 للمؤسسة الجمهور تفهم كسب إلى يهدف والإعلام للعمل برنامج وبتنفيذ العام الصالح مع المؤسسة

 "لها وتأييده

 وأنشطة مسؤوليات: "ا بأ العربية العامة العلاقات جمعية رئيس الجوهري  محمد محمود نظر في أما

 جمهورها وتأييد ثقة على للحصول وعسكرية واجتماعية واقتصادية سياسية الدولة، في المختلفة الأجهزة

 وفقا العمل مجالات جميع في الناجح النافع والأداء الصادقة بالأخبار وذلك والخارجي، الداخلي

 في سياسته ورسم الوطن بناء في ومميزا وهاديا مرشدًا عملها يصبح حتى ، السليم العلمي للتخطيط

 "1الوطني ميثاقها إطار

 ومعنى وتأييدهم، ومحبتهم بثقتهم والفوز الناس معاملة فن" نهابأ إمام إبراهيم الدكتور ويعرفها

 2ذلك كسب رضا الناس بحسن المعاملة الصادرة عن صدق و ايمان بقيمة الإنسان في المجتمع.

 الأفراد لمصلحة خصيصا ينتج والذي التطوعي، الاتصالي التدفق انهبأ العامة العلاقات عرفت كما
 إلى كلها تشير العامة بالعلاقات الخاصة التعاريف هذه كل فإن وعليه الرسمية وغير الرسمية والجماعات

 ويحاول والتسويق، الإدارة مجال في إحترافي هو ما إلى يهدف طموح مجال في الموجودة النشاطات تنوع
 يثبث أن يريد وأيضا والخلق الإبداع إلى تقوده التي مهاراته خلال من إليها يصبو التي الرهانات يبين أن
 3المجال درجة علميته و خاصة علاقته بعلم الإدارة و الأخلاق. هذا

 العلاقات العامة الحديثة: تعريف-1

 المنظمة أو المؤسسة عن المرضية العامة الصورة أن أساس على الحديثة العامة العلاقات أهمية تظهر

                                                           

 . 42،ص  9221، مكتبة الأنجلو مصرية، القاهرة، العلاقات العامة بين الإدارة والإعلاممحمود محمد الجوهري،  -1 

 . 41،ص  9221،القاهرة،  9، مكتبة الأنجلو مصرية، طفن العلاقات العامة والإعلامإبراهيم إمام،  -2 

3 - 2 Andrea Catellani, Caroline Sauvajol – Rialland, Ibid, P 16. 
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 المنظمة أو المؤسسة عن المرضية العامة الصورة أن أساس على الحديثة العامة العلاقات أهمية تظهر

 إتصالية كوظيفة العامة العلاقات أن نجد أخرى  ناحية ومن المثمرة، العامة العلاقات لعمل نتيجة هي

 . له العلاجية البرامج طريق عن أو العامة للعلاقات الوقائية البرامج طريق عن سواء لها جديدة حلول

 وإيجاد الجديدة المشاكل باكتشاف مستمرة فيها التطور عملية زالت وما ، كبيرة بسرعة تطورت قد 

 ملحوظا، تطورا العشرين القرن  في تطورت قد الإدارة ونظم مهنة أن الملاحظ فمن الإدارية الناحية من أما
 المتعددة الأهداف تحقيق بفرض المدير ولياتؤ ومس الإدارية العملية في تغييرات إدخال تطلب مما

 والعلاقات والمعلومات التكنولوجيا وفي مؤخرا، الإدارية البنية في حدثت التي فالتغييرات والمتعارضة،
 المختلفة الأعمال منظمات وسلوك وهياكل وأحجام أنواع في تطورات التي أدت قد وغيرها والطاقة الدولية

 في واضحة تغيرات التطور هذا اتبع وقد وغيرها، والتعليم والخدمات والزراعة والطاقة الصناعة في
 الإدارية الوظائف مجموعة على أيضا انعكس كما نظره، ووجهات ووظائفه وواجباته المدير مسئوليات
 إلى المدير نظرة بدأت الإطار هذا وفي الجديدة، التطورات ضوء على منها وظيفة كل وأهمية المختلفة
 التطور ذا وارتبط أو المفهوم حيث من سواء التقليدية النظرة عن نسبيا تتغير(  العامـة العـلاقات)  وظيفة
 مختلفة وأهداف ومسؤوليات CONCEPT العامة للعلاقات المهني أو الوظيفي بالمفهوم يسمى ما ظهور

 وظيفة بدأت كما الاستخدامات، أو المنافع أو الأهداف.  الإدارة عليها درجت التي التقليدية الأهداف عن
 العامة العلاقات مع يتعامل الذي المفهوم وهو FONCTIONNEL أنشطة لتشمل تتسع العامة العلاقات
 العـامـة، العلاقات مجالات في متخصصون ال يقوم معينة، مسئوليات ذات متخصصة ومهنة كوظيفة
 .1حديثة وبطريقة

 

 

 
                                                           

 read/news/tv.afaq://http/14693 .نبيل أحمد الأمير، العـلاقات العامة والإدارة الحديثة، موقع قناة آفاق الفضائية، 1 

 91:01، التوقيت:  94/2/9499تاريخ زيارة الموقع الالكتروني: 
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 :العامة العلاقات أهدافثالثا: 

 عن المؤسسة تقوم الثمن، مدفوعة وغير الإشهارية ليس الأنشطة من مجموعة العامة العلاقات تعتبر إذا
 العامة، بالعلاقات القائمين أو العامة العلاقات رجال تسمية عليهم يطلق المتخصصين من جملة طريق
 مختلف مع وحسنة طيبة علاقات إقامة هو العامة للعلاقات الأساسي الهدف

 الأشخاص مع العامة العلاقات طاقم من المناسبة الفرص كل نتهاز في وهذا المؤسسة، جماهير

 ، لديهم حسنة ذهنية صورة تكوين أجل من وهذا ، المؤسسة مع مصلحة لهم ين ال والمؤسسات

 :التالية النقاط في العامة العلاقات أهداف تحددت ولهذا

 .جماهيرها ومختلف المؤسسة بين ما والانسجام التفاهم علاقات تطوير -

 .المؤسسة مع المتعامل للجمهور ا أوخدما ا منتوجا وعن المؤسسة عن حسنة صورة تقديم -

على كل منظمة أن تحدد أهدافها وأن تنظم مواردها لكي تحقق تلك الأهداف وتعرف الأهداف بأنها النتائج 
 1                              النهائية التي ترغب المنظمة في تحقيقها، وليس هناك شك في أن

أي منظمة من المنظمات تشكل وتحدد أهداف كل من الإدارات التي تضمها. فهذه الإدارات إنما  أهداف
 2 وجدت لتقابل احتياجات تنظيمية محددة.

وبصفة عامة نجد أن هناك عدد من الأهداف المشتركة من أبرزها وأكثرها شيوعا في معظم  -  
 المجتمعات ما يلي: 

وتعتبر الصورة الذهنية للمنظمة من أحسن  :وتدعيم صورتها الذهنية تحقيق السمعة الطيبة للمنظمة -1 
المؤشرات عن نجاح المنظمة أو فشلها لأنها مقياس لقدرة الإدارة أوعلى تحقيق مسؤولياتها الاجتماعية تجاه 

 المجتمع.

                                                           

 09ص ،المرجع السابق الذكرمحمد فريد الصحن، ـ 1 
  .42ص ،المرجع الذكرنفس ـ 2 
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الجديدة عن  للعلاقات العامة دورا كبيرا في تقديم المنتجات الحالية أو :المساعدة في ترويج المبيعات -2
طريق تسريب الأنباء عن هذا المنتج لدور الصحف ووسائل الإعلام المختلفة، مما يؤدي إلى استشارة الرأي 

 العام وتحريك وخلق الطلب على السلعة.                                       

دور العلاقات العامة يبرز في تنمية الشعور بالانتماء للمنظمة  كسب تأييد الجمهور الداخلي: -3
والاستقرار الوظيفي وتقدير المنظمة لعمل الأفراد وتحقيق الذات لهم، وتستعين العلاقات العامة في ذلك 
بوسائل الاتصال الداخلي، والبرامج التعليمية الداخلية، وتشجيع الأنشطة الثقافية والاجتماعية والرحلات 

    رياضية، والمساهمة في حل المشكلات الخاصة بالعاملين.                                                                           ال
المنظمة أن تقوم بتحديد أهم الجماهير المتصلة بها، وتسعى إلى  على: كسب ثقة الجمهور الخارجي -4

ها بما يحقق الفائدة لجميع الأطراف، ومن أمثلة الجماهير الهامة تدعيم علاقتها معها، والعمل على إرضائ
 1 المستهلكين، الموردين، الموزعين، البنوك، المجتمع المحلي، الهيئات الحكومية والتشريعية. الخ. للمنظمة:

وم إن أهداف العلاقات العامة تنبت من الدور الذي تقوم به العلاقات العامة في الإدارة،وهي بهذا تق -  
على مجموعة من الأهداف تسعى إلى تحقيقها وهي:                                                                              

 إيجاد وخلق التفاهم المتبادل بين المؤسسة وجمهورها. -

 إقامة سمعة طيبة للمؤسسة في أوساط العمل. - 

 اط العمل.العمل على استمرار الاتصالات في أوس - 

 توطيد الروابط بين المؤسسة والجهات ذات العلاقة داخليا وخارجيا.  - 

              إبراز دور المؤسسة ومساهمتها في تطوير القوى الوطنية المهنية والفنية.                                                           - 
ؤسسة ) سياستها، خططها..الخ( وذلك من أجل العمل على تلبية معرفة آراء الجمهور واتجاهاته نحو الم -

رغباته ومتطلباته. وتتضمن أيضا استمرار تعامله معها.                                                   
 2 تهدف العلاقات العامة إلى نقل وتوصيل المعلومات الصحيحة عن المؤسسة إلى الجمهور.  -

 ن المؤسسة والمنظمات الأخرى باستخدام مختلف وسائل الاتصال.توثيق الصلة بي -

                                                           

  .41ص  ,لمرجع السابق الذكرا, العلاقات العامة أحمد محمد المصري،  ـ1 
 09 صنفس المرجع،ـ 2 
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معرفة متطلبات واحتياجات العاملين في المؤسسة من النواحي الثقافية والترويجية والعمل على  - 
 مساعدتهم في حلّ مشاكلهم.

ويتفق الدكتور محمد جاد الله كشك مع الدكتورة حافظ هناء بدوي على أن العلاقات العامة تسعى إلى  *
  1  تحقيق مجموعة من الأهداف من أهمها:

تحقق التوافق والانسجام بين المؤسسات وجمهورها الداخلي والخارجي، وهذا التوافق له جانبين: توافق  -
                                                      2هور مع المؤسسة.المؤسسة مع الجمهور، وتوافق الجم

زيادة فرص التفاهم المتبادل بين الجماهير، وهذا ما يؤدي إلى تحقيق الانسجام الاجتماعي بين  فئات  -
 المجتمع.

ة بين العاملين الاهتمام بالعامل كإنسان له حاجات مادية وثقافية ...الخ، وتحسين العلاقات الاجتماعي -
 بالمؤسسة. 

 تعديل الاتجاهات السلبية في المجتمع، وتحويلها إلى إيجابية باستخدام مختلف وسائل الاتصال.  -

                                   تدريب الجماهير المرتبطة بالمؤسسة على المشاركة في المسؤولية الاجتماعية لهذه المؤسسة.                                           -
إذن فالعلاقات العامة لا تقتصر أهميتها وأهدافها على الجمهور الداخلي أو الخارجي، بل محاولة تحقيق 
 3رضا الطرفين والسعي إلى خلق التكامل بين جماهيرها من أجل المحافظة على كيانها واستمرارية نجاحها.

 إلى ة والمثير المختلفة ا خدما وراء من تسعى يالت الاتصالات مؤسسات منها خاصة ومتنوعة عديدة

 الكثير نجد المقابل وفي متنوعة وامتيازات خدمات خلق وبالتالي ، جمهورها لدى متميزة صورة خلق

 العامة العلاقات تلق لم حيث ، العامة العلاقات مفهوم وللأسف فيها غاب قد الوطنية مؤسساتنا من

 داخل والفعال الإيجابي الموضع من بالرغم ، الوطنية للمؤسسات التنظيمية الهياكل في مناسبة أهمية

 .المؤسسة

                                                           
 .  12ـ 12، ص9449، بيروت، دار البحار، دار التسيير، العلاقات العامة وإبداع تطوير المؤسسة و نجاح الإدارةـ عبد الكريم راضي الجابوري،  1
   .45ـ 01ص ،المرجع السابق الذكر ,العلاقات العامة و الخدمة الاجتماعية ـ محمد جاد الله كشك،2 
  .45ص ،المرجع السابق الذكر ـ محمد جاد الله كشك،3 
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 :العامة العلاقات و مبادئ مقوماترابعا: 

 : الحسنة السمعة خلق-1

 البشرية وعاتالمجم أو للإنسان تنظر التي والانطباعات الأفكار من جملة تشمل الحسنة أو الجيدة السمعة
 يمكن أو للتسويق، مطروحة منتجات أو بضائع يشمل أن يمكن البحث وموضوع للبحث، موضوعي كهدف

 بالسمعة، عادة البحث موضوع حيال الفرد تصرفات ترتبط وبالتالي أوهيئة، مؤسسة البحث موضوع يكون  أن
 المستهدفة، الهيئات أو موعاتالمج على بشدة وتؤثر المدروس، الموضوع من جزء السمعة تكون  بحيث

 على السمعة تأثير ذلك على الأمثلة من ، الموضوعة البرامج متطلبات مع الهدف تحقيق هو هنا والغرض
 الغير لدى لها حسنة سمعة تشكيل ىعل العمل عن المعنية الجهة امتناع حال ففي ، السياسية الصراعات

 لإيجاد العامة العلاقات بخبراء الاستعانة هنا وجب ولهذا فوضوي، وبشكل عفويا تشكل سوف سمعتها فإن
 والمتوسط العالي التعليم ومؤسسات والتجارية الاقتصادية المؤسسات وأيضا الهيئات لهذه وجيدة حسنة سمعة

 كالمؤسسات التجارية غير أو الربحية غير للمؤسسات بالنسبة وحتى الحكومية السلطات وأجهزة والثانوي 
 ، الخيرية بمشاريعها سيضر حتما فهذا سيئة بسمعة المؤسسات من النوع هذا تمتع إذا بحيث ، مثلا الخيرية
 إليه دفته الذي والنبيل الخيري  الهدف حول المتلقي لدى حسنة صورة رسم على العمل من لابد وبالتالي

 .1المؤسسات هذه

 ينتمون  التي المؤسسة لسمعة بالتسويق وذلك العامة العلاقات في المتخصصين دور ينحصر وهنا

 الجهة أو المؤسسة نشاطات في الاتصالية التبادلات خلال من الإيجابي العمل مبادئ وتكوين إليها

 وأسلوب الإدارة مستوى  على تغييرات إحداث على والعمل ا وخدما إنتاجها وطبيعة إليها ينتمي التي

 ،2 ابه العاملين وثقة ، المنافسة على اتهقدر  المؤسسة سمعة تحدد التي الحقائق بين ومن. العمل

 على حرصها ومدى ، المستهلكين لحاجات تلبيها للمؤسسة الدائم والشعار التجارية العلامة تشكيل ،ومدى
 أساسية عناصر ثلاثة من انطلاقا المؤسسة سمعة وتتشكل على يعمل لأنه المؤسسة في العمل توزيع مبدأ

 .لقاء=  الحوار+  العلاقة:  وهي لها مكونة النظرة
                                                           

 .990رضوان بلخيري ، سارة جابري ، ، ص  -1 

 .901، ص رجع الم نفسرضوان بلخيري ، سارة جابري ، -2 
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المعرفة إعادة  

ةیالأفضل  

 المعرفة

 رؤية خلال من يتجسد المختلفة بجماهيرها المؤسسة علاقة مراحل أن يوضح السمعة انتاج فإن وعليه
 أيضا عليه مايطلق وهذا والثقة، والاحترام الصدق على مبنية لعلاقات وتكوينها ،1المؤسسة إلى الجماهير
 من المؤسسة تقدمه ما خلال من تدريجيا تتشكل والتي المختلفة الجماهير فئات لدى الذهنية الصورة بتشكيل
 :مايلي خلال من يتضح ما وهذا الفعال التواصلي والحوار الاحترام فيها تكرس علاقات

 فهمال: اللقاء

 

 

 لحوارا

 

 

: طريقة تفعيل الحوار التواصلي بين المؤسسة والجمهور 1النموذج رقم   
 

 

 إدراك من نابعة الصورة شأن انه شأ ، مؤسسة كل سمعة تعتبر بحيث القيم بصنع تقوم قيمة السمعة وتعتبر
 ار جدا تثبت السمعة فإن الاشهار يشكلها التي الصورة خلاف على لكنها عديدة ولأفعال لعلامات الجمهور

 عشرون  الوقت من ينبغي: " ويقول انعكاس انهإ الأحداث، خضم في تشكلها السمعة وتعرف الوقت عبر
 رجل ذلك إلى أشار مثلما وثقافي أخلاقي تراث للتاريخ،" أوماها بساحر" الملقب Buffett Warren" ، سنة

 بذلك تحلمون  كنتم فإذا ، لتدميرها كافية دقائق وخمسة السمعة لبناء وارين"الأمريكي والمستثمر الأعمال
 جيدة سمعة لإيجاد العامة العلاقات بخبراء الاستعانة من لابد ولهذا ،" مختلفة أشياء ستنجزون  فإنكم

 غير المؤسسات وحتى الحكومية، السلطات وأجهزة والمتوسط، العالي التعليم ومؤسسات التجارية، للمنشآت
 لأن وذلك الخيرية بمشاريعها يضر فهذا سيئة بسمعة التجارية غير المؤسسات تمتع حال في لأنه التجارية،
 ابه يحظى التي السمعة عن تصور تشكيل من تمكنهم التي للمعلومات البشر بتقبل مرتبطة الاستجابة

 .2لديهم المعني الهدف

                                                           
1 - Stéphane Billiet, Les Relations Publiques, op.cit ,P102. 

 

 . 909رضوان بلخيري ، سارة جابري، المرجع السابق، ص -2 

 العلاقة
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 ينتمون  التي المؤسسة لسمعة بالتسويق الحالة هذه في العامة العلاقات في المتخصصين دور يتمثل وعليه
 إليها ينتمي التي الجهة نشاطات في الجارية التبدلات خلال من الإيجابي العمل مبادئ وتكوين إليها،

 عمل أسلوب يتكون  بحيث...العمل أسلوب أو الإدارة في تغيير حدوث أو الجديدة، ا خدما أو وإنتاجها
 المنتجات نحو التوجهات ووحدة رؤية وتؤمن العمل تنظيم مع تتلاءم التصرفات من مجموعة من المؤسسة

 .منطقيا شكلا تعتبر والتي المعنية الجهة تقدمها التي النشاطات أو الخدمات أو

 للحرفة تشير التي الرموز ومنها. رموزها مجموعة و المميزة، ا وألوا لها الدائم والشعار التجارية للعلامة

 تستخدمها، التي الوثائق: كــ الجهات من غيرها عن تميزها التي ا ونشاطا المعنية الجهة تمارسها التي

 الإعلامية، ا ونشرا الرسمية، وبطاقتها ا، وعنوا واسمها شعارها تحمل التي الصفحات من وتبدأ

 مؤسسة سمعة تتألف المؤسسات، سمعة بناء تميز التي العناصر هذه خلال المطبوعة،ومن والإعلانات
 الخاص الشعار أبرزها الأخرى، المؤسسات باقي عن تميزها التي العناصر من بجملة سونلغاز

 والعروض المنتوجات، عرض وطريقة بجمهورها، الاتصال في المتبعة والسياسة والألوان، بالمؤسسة،

 مؤسسة سمعة بناء في تساهم مميزات بمثابة هي وغيرها العناصر هذه كل المؤسسة، تقدمها التي المتميزة

 .1النشاط المثيلة المؤسسات باقي عن تميزها التي سونلغاز لتوزيع الكهرباء و الغاز

 :2لعامةا تلعلاقاا دئمبا-2
 :تيلأا في صتتلخو لعامةا تبالعلاقا نولعاملابها  دشتريس تيلا دئبالموا زكائرلا نم ددع كهنا

 ليةوؤــمس بها موــتق ثــيبح االمجتمع، في اــنافع ارــعنص نوــتك أن ةــسسؤلما تاــجبوا نــفم ةــماعيلجا ليةوؤــسلما
 عـفر في ماهـتس ةـلعامت افالعلاقا،هـلا توـميوه ـغباترل ـتلبية ك، وفاهيتهر ققيتحومه دلعمل على تق، امتهدخ

 ةـلجعالم تاــسرادلث وااــبحبالأم اــلقيت وااــلإعلان، وايةــسرادلت امازتلــسلمواتج ــنلما يمدــكتقاد رــلأفاة ــمعيش ىوتــمس

                                                           

 137.ص ،1976 ة،لقاهرا ،مصرية لأنجلوا لمكتبةا ،لعامةا تلعلاقاا ظائفو لفهم لمعاصرا لمدخلا :علي محمد حسن -1 

 

 69.-68ص ،1981 اد،بغد ،لنسروا للطباعة لكتبا دار ،لعامةا تلعلاقاا :نسلما جاسم يفخر -2 
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 رضتعال اــح فيو ،ةــسسؤللم اــمع ةــاصلخوا ةـلعاما لحةــصلما قــقيتح ىــعل لــتعم يـفه هــمنو االمجتمع اكلــمش
 .1مكنةلما لوللحا يمدتقو بينهما قفيوللت لعامةا تلعلاقاا خلدتت ينصلحتلما ينهات

ــلعاما تاــلعلاقا ــيإدارة ـــيفظو يــه ةـ ــططمخو ةرتمــمس ةـ ــسرمالما لىج إاــتتحة ـ ــليلما ةـ ــظلتنا ،طيطالتخــك ةـ ــلتنسا ،ميـ  قيـ
 ى.رلأخا سسةؤلما ائفظو باقي مثل مثلها ،لعلميا ثلبحا اذكو ملتقييوا

ن اـك اـيأ ةـاصلخوا ةـميوكلحت ااـسسؤلماع ـيجم ملـتش أنها لـب ،ةـمعين تاـسسؤى مـعل رـتقتص لا ةـلعاما تلعلاقاا
 ها.طنشا

 ةـيويلحوا ةـيناميكيدبال فـتتص يـفه ،تـقولا سـنف في رأثـمتو رثؤـم اهمكلاينفطر ينب موتق لعامةا تلعلاقاا -
 نــمة رــباشلما ةــابييجلااتجابة ــلاسدل وااــتبلما مــلفهء وااــطلعوا ذــلأخا ىــعلم وــة تقــلعامت ااــلعلاقن الا، ةــلفاعليا ةوـقو
 تاــفئ رـــظن ةــجهو ســـتعكو ر،وــمهلجا تاـــفئ فــختللم ةـــسسؤلما رــظن ةـــجهو ســتعك يـــفه ،ينفرــطلا لاــك
 .يناهتجا ذو لتصاا نع رةعبا لعامةا تلعلاقاا نوتك كلذفب ،سسةؤلما لىإ روـــمهلجا

 . 2روللجمهالحقائق  كشفو سسةلمؤا في لصحيحةا تماوعللما ديمتق -
ــمناس - ــسرلا بةـ ــلإعلاميا الةـ ــفعل ،يراهـــللجم ةـ ــسسؤلما ىـ ــنأ رسدـــت أن ةـ ــهيراهجم اعوـ ــتك وان اـ  الةـــسرلا نوـ
ــلاتصا  المستهدفة. يرماهلجا هذه لماوأ عقليةو ىومست مع تاما تناسبا متناسبةالية ـ

ها ـحساسوإ ةـسسؤللم ةـلعاما فةـلفلسا نمـيتض اذـهو ،ةـلعاما تلعلاقاا طنشا سةرامم في لأخلاقيا رلعنصا يةهمأ
 ةــلثقا ةــبتنمي اــقيامه كلذــكو ت،اــمومعل نـم اــعنه ردــيص اــفيم قدــلصا اــمهازلتوا ،ةــلاجتماعيا ليتهاوؤـسبم
 ها.يراهجمو سسةؤلما ينب دلتبالماام ترــلاحوا

 

 

 
                                                           

 22.، ص1976 ،لحديثةة القاهرامكتبة ، لعامةت العلاقاا :حسن كامل حمدا -1 

 

، يةركندـلإسا ،ديثـلحا امعيـلجا بـلمكتا -ةـتطبيقيت الاـمجوة ـسس نظريأ -لاجتماعيةالخدمة والعامة ت العلاقاا :ويدـحافظ بء هنا -2 
 24ص،2001
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 يةدلاقتصاا تسساؤلما في لعامةا تلعلاقاا قعومخامسا: 

ا ـــتبع كـــلى، وذرــخأ لىإة ـــسسؤم نـــف مـــتلتخية داــلاقتصاة ـــسسلمؤا فية ـــلعامت ااـــلعلاقاة ــمكانإن 
 يهدمساع دحا أو نفسه ريلمدا مويق ،مثلا ةيرلصغا تسسالمؤا حالة ففي ،هاطنشا بيعةطو سسةلمؤا مـــجلح
 .لعامةتااـلعلاقا وردـب

 ينائمــلقا مــلفه اــتبع يــيمظلتنا ملــلسا في اــمكانتهو ةــلعاما تاــلعلاقا مــلقس يــيمظلتنا ءاــلبنا فــتليخ اــكم

 تاــخصصلما ةــقيم مــكيح هوردــب اذــهو دــيدبالتح اــمنه هــنوقعويت اــلمو اــمهامه ةــبيعطل ةــسسلمؤا في دارةالإــب
 تيــلا ةــاليلما

 تذــخأ إذا لاإ يــينبغ اــكم اــيفتهوظب ةــلعاما تاــلعلاقا موــتق أن نــكيم لا .ملقسا الهذ سسةلمؤا هارفوت فوس
 ذاـلنفا و يةـلنفسا و ةـيرلفكا هـاهاتتجا للتحو رومهلجا في رثؤت تيلا ملاولعاة ــسرادب اــله محــتس تيــلا ةــكانلما
 .3ختلفةلما ملإعلاوا للاتصااائلـسو قـيطر نـع روـمهلجا اذـه لـعق لىإ

تها طـــنشأ فتلاـــخا ىـــعل ةرـــعاصلما تاـــمظنلما مـــظمع في ةدائـــلسا ةـــيميظلتنا ذجاـــلنما نـــم يرـــكث ةـــمتابع إن 
 :هاهمأ نمو ،فيها لعامةا تلعلاقاا قعولم يميظتن ذجونم نم ركثأ دوجو نع تكشف تهامكاناوإ

 :وللأا ذجولنما

ــيس ــيفظو دنـ ــلعلاقا ةـ ــلعاما تاـ ــمس إدارة لىإ ةـ ــمتمتعو تقلةـ ــبالإمكان ةـ ــيدالما تاـ ــلبشوا ةـ ــطتبرمو ةـــمزللاا يةرـ  ةـ
 :ليلتاا لشكلا ضحهوي كما عنيةلما مةظنلما أو سسةلمؤا سئيرب يمياظتن
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 جلإنتاا قيولتسا ؤون لشا ؤون لشا

 يميظلتنا مرلها علىأ في مستقلة دارةكإ لعامةا تلعلاقاا ضحوي 22مقر شكل
 
 
 
 
 
. 

 
 
 

 
 

 45 ص ،سابق مرجع ،لعامةا تلعلاقاا سسأ :ونخروآ نغسا محمد لمعطيا عبد :رلمصدا
 

أو  سئيرـــلا بــع نائـــة مـــطتبرموتقلة ــمسإدارة  لىإة ـــلعامت ااــلعلاقاة ـــيفظو دنــيسو :لثانيا ذجولنما

ــلتقسوا تمياـــلتسا بـــحس ،ةـــيدارلإا ون ؤـــللش سئيرـــلا داعـــمسم أو اـــلعا ريدــلما ــيدارلإا تيماـ ــمظمن في ةـ  ةـ

ــمعين ــحس اذـــهو ةـ ــم بـ  :نلتالياا نلشكلااحه ـــضوي اـ

 

 

 

 

 مةظلمنا سئير

 تلعلاقاا

 طيطلتخا
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 سئير

 لمصلحةا

 أو بنائ معار يدم

 دمساع

 أو بنائ

 دمساع

 إدارة إدارة إدارة إدارة

 لمنظمةا ئيسر لنائب تابعة فرعية دارةكإ لعامةا تلعلاقاا يوضح 30 قمر شكل

 
 150 ص2000،يةرلإسكندا .لجامعةا بشبا مؤسسة .لحديثةا دارةلإا .يلمصرا محمد حمدأ.د رلمصدا 30 شكل
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 سئير

 ) أ ( سئيرلا دمساع ) ب ( سئيرلا دمساع

 ؤون ش ريدم

 يةإدار

 ) أ ( إدارة ) ب ( إدارة ) ج ( إدارة ريدم

 مقس
 تلعلاقاا

 لعامةا

 مقس

 (ب )

 ) أ ( مقس

 :ثلثالا ذجولنما

 تاـلعلاقا ىوتـمس نوـيكو ،ةـيدارلإا ون ؤـلشا ريدـلم ةـلتابعا ماـلأقسا دـحأ لىإ ةـلعاما تاـلعلاقا ةـيفظو ديسن

 :ليلتاا لشكلا ضحوي كما مقس سئير تبةرم في الةلحا هذه في لعامةا
 عيةرف دارةلإ تابع مكقس لعامةا تلاقالعا ضحوي 24 مقر شكل
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 خلاصة الفصل : 

ظهرت العلاقات العامة منذ القدم، فهي متواجدة منذ تواجد الكائن البشري، فهي تتطور وتنموا معه ومع  لقد
لما لها  التطور الحاصل في حياته، إذ هي اليوم تستعمل تقنيات خاصة بها،وأشخاص يتخصصون فيها،

 من أهمية لا يمكن الاستغناء عنها على كل المستويات سواء بالنسبة للأفراد أو المؤسسات. 

 
 



 
 الفصل الثالث:

 يةلتصالإا العملية
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 تمهيد:

 تتطور المؤسسة و تنمو لأنها تتصل بعملائها كما تتصل بأفرادها، والمعلومات المتبادلة هي دائما معطيات

لهذا يعتبر الاتصال عنصرا  ا ونشاطها، وهي تحدد نوعية سير العمل في المؤسسة وتنظيمه،قرارتهتوجه 
 حضاريا

 وتنظيماته المختلفة. المجتمع وجوهريا في وسائل مؤسسات

 مهامه، فالاتصال يةدتأإذ لا يمكن تصور أي تنظيم دون وجود اتصال بداخله تمارس من خلال وجوده و 

الداخلي للمؤسسة يعتبر همزة الوصل الرابعة بينها وبين العمال والعالم الخارجي المتواجد فيه، فهو عملية 
 مستمرة

 .تسمح بتدفق ونقل المعلومات الآراء، الأفكار، القرارات، الأوامر، الانشغالات
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 : الاتصال تعريفأولا: 

،وهذا  وحديثا قديما وهذا بالدراسة الباحثين تناولها التي المواضيع أهم من الاتصال موضوع يعتبر
 .المختلفة العملية المجالات من العديد في يلعبه الذي الكبير للدور نظرا

 كلمة عن مترجمة الاتصال كلمة أن نجد عامة وبصفة communication  من مشتقة وهي

 واشتراك. مشترك وتعني

 أصحابها حاول التي التعاريف من جملة إعطاء يصبح تقدم ومما. "الرمزي  التفاعل خلال من المعنى في
 الناس من كثير لدى كثيرة معان إلى الاتصال كلمة تشير فقد الأهمية, بمكان من الاتصال مفهوم تحديد

 عملا أو شعوريا لا عفويا نشاطا تكون  قد والتي فن أنها الآخر ،والبعض علم أنها على إليها ينظر فالبعض
 . هادفا مخططا

 : للاتصال التعاريف بعض سأعرض مايلي في و

 للتأثيروعلى وسيلة يكون  أن يمكن الاتصال أن على السلوك باكتساب والمهتمين والإدارة النفس علماء يركز
 : عن عبارة نظرهم وجهة من الاتصال فإن هذا

 (1)."الآخر الطرف على للتأثير الأطراف أحد يستخدمه الذي المكتوب أو اللفظي السلوك"

 في والذهنية الموجودة والمعرفية الوجدانية أو العقلية العمليات على تركز العلماء من مجموعة وهناك
 ": هو الاتصال فإن وعليه والربط والتذكر والتفسير والحكم التقدير العمليات هذه ضمن ومن ، الاتصال عملية

 التي والتفاعلات العلاقات إلى العلماء بعض لتبادل وينظر الرموز من وغيرها والحركات الكلمات استخدام
 الطرف بدراسة الاتصال أطراف أحد يقوم وهكذا والاهتمام أنها محور التركيز اعتبار على الاتصال في تحدث
 :هو الاتصال فإن هذا وعلى معينة وسيلة في يضعها رسالة في أفكاره يصيغ يحدد كيف لكي الآخر

 الآخر ومن الطرف يتفهمها أن يمكن بحيث مناسبة وسيلة وفي رسالة صياغات في الأفكار وضع "
 مفهوم تحديد الإنساني بمقدورنا المستوى  على أنه : "بوردو ،ونيكول أركان ريتشارد : من كل أشار فقد جهة

                                                           

 .11, ص4112, دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع, طبعة الأولى, عمان, إدارة المؤسسات الإعلاميةعلي عبد الفتاح كنعان,-1
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 بلغة ، آخر إنسان مع علاقات الإنسان تكوين يستطيع بواسطته والذي ، ديناميكي نظام أنه على الاتصال
 عن المكتوبة أو الشفوية اللغة بواسطة وذلك ، العواطف والأحاسيس أو المعلومات أو الأفكار وتبادل العقل
 الرموز من نظام طريق

 علاقات التي تكوين شأنه من إذن فالاتصال ، وغيرها والرسم الموسيقى أو والإيماءات والإشارات كالحركات
 ."وظائفها أداء وتواصل المؤسسات توجد بواسطتها

 داخلها بالمنظمة الخاصة المعلومات وتبادل وتفاعل نقل عملية " :فهو  الإدارة في الاتصال أما
 الارتباط على يساعد وذلك التنظيم أعضاء بين والرغبات والاتجاهات تبادل الأفكار وسيلة وهو وخارجها
 ، الهدف نحو الجماعة تحريك في المطلوب التأثير ومعاونوه الأعلى الرئيس يحقق ومن خلاله ، والتماسك

 :هو الاتصال أن أرى  فإني كله هذا ومن "البشري  السلوك في التغيير إحداث في هامة أداة  أن الاتصال كما

ومعلومات  أفكار بتحريك(المرسل) الاتصال الأطراف أحد قيام تتضمن مستمرة عملية عن عبارة
 الطرف الآخر إلى الاتصال وسائل من معينة وسيلة خلال من تنقل شفوية أو مكتوبة رسالة إلى معينة

 إليه الموكلة ينفذ المهام فهو وبالتالي لديه مفهومة إليه المرسلة والمعلومات الأفكار تكون  بحيث (المستقبل)
 (1)."واستمرارية المنظمة تطور في سيساهم كله وهذا وجه أتم على

 مراحل التطور التاريخي :ثانيا: 

 الاتصال غير اللفظي-1

و عبر الاشارات اقتصر الاتصال بين البدائيين عبر مجموعة محدودة من الاصوات ،كالزمجرة 
،الصراخ،الهمهمة ،و الهدهدة ،و كذلك من خلال الاشارات بالايدي و الارجل و اتصف الانسان في هذه 

نتقل الانسان المرحلة بضعف التعبير عن ذاته ،وما يجول في خلده ،و تفكيره.التخاطب و الاتصال اللفظي ا
في مرحلة التخاطب و الاتصال اللفظي من بدائيات العهد الحجري في التواصل ،نحو الاستقرار التدريجي،و 
قدر معقول من التواصل بين البشر ، بدافع الحب البقاء ،و ما يستلزم ذلك من الاتصالات بين البشر لتنظيم 

الحجارة و الجلود هي ادوات التواصل و التعبير في شؤون حياتهم اليومية، و كانت الرسومات المنقوشة على 
هذه المرحلة ، وكانت ذلك قبل سبعة آلاف سنة من الميلاد .الكتابة بالرموز الصوتية و الاتصال غير 

                                                           

 .191, ص4114مكتب الجامعي الحديث, اسكندرية, الاتصال اتجاهات نظرية و أسس تطبيقية في خدمة الاجتماعية,عبد الحميد عطية, -1
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الشخصي اعتمد الناس في هذه المرحلة على الكتابة التصويرية على الحجارة و المعابد، و كانت الحاجة الى 
الاملاك ،حيث ترمز كل صورة الى رمز معين ،اما السومريون العراقيون فقد طورو  ذلك لتسجيل الاراضي و

حرفا،و  82الكتابة ،حيث يعبر من خلال هذه الحروف عن الدلالات الصوتية ،حيث اصبح للغة العربية 
 حرفا ،و هكذا فلكل امة لغتها الخاصة بها . 82لللغة الانجليزية 

 الطباعة :-2

على الحجارة ،ثم العصا المدببة للكتابة على الواح الطين ،و اخيرا اكتشف  تطورت وسائل الكتابة
المصريون الكتابة على اوراق البريدي ،و قبائل المايا عرفت الكتابة على لحاء الاشجار ، و اخيرا عرف 

م استخدمت  6342الصينيون الورق ،ليحققوا بذلك انجازا عظيما ، و انتشر بعد ذلك في العالم، و في 
الطباعة من خلال الة ضخمة لعصر النبيذ، و بداية القرن السادس عشر انتشؤت مطبوعات الصحافة 

 الورقية.

 الاعلام و الاتصال الجماهيري:-3

م ، و 6241شهد القرن التاسع عشر نقلة كبيرة في ادوات الاتصال و وسائله ،فاخرع التلغراف عام 
م ، و اخترع الايطالي 6281ع اديسون الفونغراف عام م ،و اختر  6212اخرع جراهام بيل التلفون عام 

ماركوني اللاسلكي ،حيث انتقل الصوت من خلال مسافات بعيدة ، و توج ذلك الاختراع بظهور الاذاعات 
م، و بعد  ذل اخترعت التلفزة في امريكا ،فظهر اول بث 6868الصوتية لاول مرة في كندا و المانيا عام 

م حيث ظهر اول فيلم فرنسي صامت ،و في عام 6281لك اخترعت السينما عام م و كذ6836تلفزيوني عام 
 م اخترعت السينما الناطقة . 6881

 الانترنت و الاتصال التفاعلي:  -4

شهد القرن العشرين قفزة هائلة في وسائل الاتصال ، فكان البث الفضائي ، و كان القمر الصناعي 
م ، و 6823عية الامريكية ، ليكون اول بث تلفزيوني خلالها عام م ،ثم الاقمار الصنا6811السوفييتي عام 

م ، و بعد ذلك كانت ثورة الانترنت كثمرة للاندماج بين 6881اطلق العرب القمر الصناعي عربسات عام 
تكنولوجيا الاقمار الصناعية ، و تكنولوجيا الحواسيب الالكترونية ، و ازاء هذه الثورة الهائلة في وسائل 

ل و التواصل ، حري بنا ان نستفيد منها بالشكل الذي يحقق مصالح العليا لما فيه سعادتنا و وجودنا و الاتصا
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مستقبلنا ، و امننا في ذات الوقت  ، حيث اضحى الكون كله كتابا مفتوحا ،فلنحسن القراءة فيه،أو الكتابة 
 (1)بايدينا في ذات الوقت.

 عناصر الاتصال :ثالثا: 

تصالية لا بد من توفر عناصر معيية ، ليكون هناك ترابط و تكامل و انسجام لكي تتم عملية الا
بينهما و مكملة لبعضها البعض ، و بالتالي دون وجود هذه العناصر لايمكن لعملية الاتصال ان تكتمل  
بشكل فعال و مؤثر ، و التطرق لعناصر الاتصال يفضي مباشرة لعدد  من الدارسين كانوا السباقين في 

ديد تلك العناصر حيث قدموا عدة نماذج كان من اقدمها نموذج ''ارسطو'' الذي يحدد ثلاثة عناصر تح
اساسية هو المتحدث و لغة الجمهور ،و من هنا فان معظم النماذج الحديثة  اتفق من خلالها جمع الباحثين 

 و المختصين في المجال الاتصال على خمسة عناصر اساسية تتمثل فيما يلي:

 رسل :الم-1

و يقصد بالمصدر في الاتصال هو شخص او مجموعة الاشخاص أو الهيئة او الجهاز الذي يود ان 
 يؤثر في الاخرين بشكل معين ليشاركوه افكاره و ارائه ،او اتجاهات او خبرات معينة من بين 

 الرسالة :-2

ى المستقبل سواء كان و يقصد بالرسالة المضمون او الموضوع المراد نقله او توصيله من الرسائل ال
معلومة او خبر او شكوى او تقرير ...الخ ،كما يمكن اعتبارها ايضا بانها الهدف الذي تهدف عملية الاتصال 

في تحقيقه ،فاذا تحقق الهدف المنشود قتكون الرسالة قد حققت المراد و العكس صحيح و بالتالي لا بد ان 
ك الذي يمارسه المستقبل ، و لا بد ان تتوفر مجموعة من نرى الرسالة من زاوية المستقبل ،و نوع السلو 

الشروط في الرسالة منها الدقة و الوضوح ، استخدام لغة سليمة ذات فائدة  حتى يتسنى للمستقبل استيعاب 
 الرسالة و يتحقق بذلك هدف العملية الاتصالية .

 القناة )وسيلة نقل المعلومة (:-3

                                                           

1-رحيمة الطيب عيساني، مدخل الى الإعلام و الاتصال، عالم الكتب الحديث للنشر و التوزيع و جدارا الكتاب العالمي للنشر و التوزيع، الطبعة الأولى، عمان 
. 12/19, ص 4112،  
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و هي عبارة عن الوسيلة التي يتم من خلالها نقل الرسالة ، او ارسالها فهي تعتبر بمثابة الربط بين 
المرسل و المستقبل دون وجودها لا تتم العملية الاتصالية ، ففي عملية الاتصال يختار المرسل وسيلة لنقل 

سمعية او بصرية ، او سمعية بصرية رسالته، اما شفويا او عن طريق وسيلة كتابية او قد تكون هذه الوسيلة 
معا او الكترونية ك الانترنت و المواقع الاكترونية ، فكلها تعتبر وسائط ينطبق عليها وصف ماكلوهان 

 ''لوسائل الاتصال بانها امتدادات للانسان '' كما انها تتفق اكثر.

 المستقبل :-4

معينة ،و قد يكون المستقبل شخصا  و هو المرسل اليه او الشخص التوجه اليه الرسالة عبر قناة
واحدا او مجموعة من الاشخاص ،و المستقبل اذا تلقى الرسالة يقوم بحل رموزها و ادراك معناها بغية 

 التوصل الى تفسير محتواها و تتم بالتالي الاجابة سواء بالقبول و التنفيذ او بعدم القبول و الرفض.

 التغذية الرجعية:-5

ب بها المستقبل على الرسالة التي يتلقاها من المصدر و قد يؤخذ الرجع نفس هو الاجابة التي يجي
الشكل الذي تاخذه الرسالة و يرى البعض ان الرجع بمثابة استجابة مضادة  يتلقاها المصدر،و يستفيد منها 

فبعد ان  كثيرا فعن طريق هذا الرجع يستطيع المصدر ان يفهم ما اذا كان المستقبل قد تلقى الرسالة ام لا،
تصل الرسالة  الى المستقبل و يفهمها يتحول هذا المستقبل الى مرسل يقوم بعملية ارجاع ،و بالتالي فبالرغم 

من اختلاف المنظرين حول عناصر الاتصال و تعدد هذه النماذج في هذا الجانب الا ان العنصر الغالب 
 (1)الية في بلوغ اهدافها المنشودة.الذي يجمع هذه الاختلافات هو في كون ان نجاح العملية الاتص

 اهمية الاتصال:رابعا: 

لم يعد خافيا اننا نعيش عصر الاتصال ، فقد تقدمت تقنيات الاتصال بشكل مثير و تعددت وسائله 
الكيلومترات و تعرضها  الى حد جعل الاقمار الصناعية توحد بين القارات لتنقل الكلمة و الصورة عبر الاف

مباشرة على جميع سكان المعمورة ،ومن ثمة نال موضوع الاتصال اهتمام الكثير من الدارسين الذين يعالجون 
الاتصال بوصفه عملية اجتماعية و ضرورة من ضرووريات الحياة الاجتماعية ذاتها ، و ازدياد  الاهتمام 

                                                           

1-عاطف عدلي العبد, الاتصال و الرأي العام و النظرية و الاسهامات العربية, دار الفكر العربي للنشر و التوزيع, القاهرة, 1991م, ص ص 
24/24/22.  
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عام بتطبيق مناهج البحث الحديث في هذا المجال و دلك باساليب السيطرة الاجتماعية و توجيه الراي ال
لاغراض متعددة تربوية و سياسية و عسكرية و تجارية ، و باعتبار ان الاتصال هو عملية نقل و تبادل 

 المعلومات من فرد الى اخر ، فقد اصبح له اهمية الاتصال من خلال ما يلي :

التنمية ، و كذلك زيادة انتمائهم لمجتمعهم و ذلك لان  من خلاله يمكن زيادة مشاركة الافراد في مشاريع
المعلومات التي يتحصلون عليها من العملية الاتصالة تتسم بالصدق و الصراحة و الوضوح  في غالب 

 الاحيان .

يكسب الافراد معلومات جديدة كما يزيد من عملية التفاعل الاجتماعي فيما بينهم من خلال الصحف  و  
 اتف النقال و انترنت .المجلات و اله

 يعتبر الاتصال اداة فعالة   لمواجهة الشائعات و تحسن الاداء و التبادل  الفكري بين الافراد.

يمثل احدى العمليات الادارية الهامة و هذا لما يوفره من معلومات تساعد القائمين على وضع واعداد الخطط 
 (1)ات الانسانية.و تنفيذها و حل مشاكل التخطيط و التنسيق و العلاق

 خصائص العملية الاتصالية :خامسا: 

الاتصال عملية متداخلة العناصر حيث انها تمتلئ بالرموز الكلامية و الغير الكلامية التي يتبادلها  
 المرسل و المستقبل في ظل الخبرات الشخصية و الخلفيات و التصورات و الثقافة الساندة لكل منها .

عمليتا اتصال تطابقا تاما لان كل  حالة اتصال فريدة و مستقبلة بذاتها و ظروفها و و لا يمكن ان تتطابق 
 سياقها. و لذلك لا بد من معرفة خصائص الاتصال التي تعبر عن ديناميكيته او حركته النشطة التفاعلية .

 الاتصال عملية مستمرة :-1

بداية او نهاية محددة ، فانه دائم نظرا لان الاتصال يشتمل على سلسلة من الافعال التي ليس لها 
التغير و الحركة . و لذلك يستحيل علة المرء ان يمسك باي اتصال و يوقفه و يقوم بدراسته ،و لو  اراد ان 
يفعل ذلك لتغير الاتصال . ان الاتصال لا يمكن اعادته تماما كما هو لانه مبني على علاقات مستمرة بين 

                                                           

 .12, ص 1992, ديوان المطبوعات الجامعية الجزائر,, عالم الاتصالعزي عبد الرحمان و آخرون-1



 العملية الإتصالية                                                                                : لثالفصل الثا
 

55 
 

رات و المواقف و التجارب و المشاعر التي تعزز الاتصال في وقت محدد و الناس و بينات الاتصال و المها
 بشكل محدد.

 الاتصال يشكل نظاما متكاملا:-2

يتكون الاتصال من وحدات متراكبة، و تعمل جميعا حينما تتفاعل مع بعضها البعض من المرسل و 
صر او لم تعمل بشكل جيد فان مستقبل و رسائل و رجع صدى و بيئة اتصالية .و اذا ما غابت بعض العنا

 الاتصال يتعطل لا يحقق النتائج المرجوة منه.

 الاتصال تفاعلي وآني ومتغير:-3

الاتصال نشاط ينبني على التفاعل مع الاخرين حيث يقوم الشخص بارسال و استقبال الرسائل في  
يكتمل ارسال رسائلهم الينا  الوقت نفسه، بل اننا عادة ما نبدا في ارسال رسائل الى الاخرين حتى قبل ان

.فمثلا يحدثك شخص عن حصول حادث سير صديق لكما ، و اذا بك قبل ان يكمل قصة حدوث الحادث 
تظهر علامات الحزن عليك ، و هو مازال  مستمرا في حديثه . و بالتالي يستجيب هو لتاثرك فيختصر 

 لرسائل و تتفاعل و تتغير بسرعة انية .القصة ،و قد يبدا بتطمينك عليه و انه بخير .و هكذا تتداخل ا

الاتصال غير قابل للتراجع او تفادي غالبا, اذا اراد شخص ما ان يتراجع عن الاتصال بعد حدوثه ، 
فانه لا يستطيع ذلك .قد يستطيع التاسف او الاعتذار او اصلاح ما افسده الاتصال. و لكن لايمكن مسحه 

صال لا يمكن التراجع عنه ، فانه ينبني على التفاعلات السابقة و او الظن بانه لم يحدث .و بما ان الات
التاريخ المشترك بين اطراف الاتصال .اذا اتصلت باحد المطاعم عدة مرات للحصول على نوع معين من 

 الطعام و لم تجده ، فانك غالبا لن تعيد الاتصال بهذا المطعم لطلب نفس الطعام.

 د اصدقائه على سبيل المثال فان ذلك قد يؤثر سلبا على الصداقة اذا ما تفادى احدنا الاتصال باح

 الاتصال قد يكون قصديا و قد لا يكون.

 هذا يتمثل في اربع حالات:

 قد يرسل شخص الى اخر رسالة بقصد و يستقبلها الاخر بقصد ، و بالتالي فان الاتصال يكون غالبا مؤثرا .
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بلها  عن قصد كمن يتنصت على محادثة خاصة بين اثنين و قد يرسل شخص رسالة بدون قصد  لاخر يستق
. 

 (1)و قد يرسل شخص رسالة عن قصد الى اخر غير منتبه لها فلا يتفاعل معها .

و يتمثل هذا بشكل كبير في الرسائل غير و قد يرسل شخصان رسائل و يستقبلانها دون قصد منهما بذلك ،
 (2)الكلامية كنوع ملابسنا و لونها و مظهرها العام و ملامحنا .

 الاتصال ذو ابعاد متعددة:-4

ان الاتصال له اهداف متعددة و  برغم ان الانسان يقوم بالاتصال بصفة مكثفة و يؤديه بعفوية الا
مستويات متباينة من المعاني .قد تداعب احد اصدقائك فتقول له:''يا اخي الحبيب لم ارك اليوم ف المسجد 

.لا بد انك ارهقت نفسك بالدراسة ليلة البارحة ''. في هذه الرسالة اكثر من هدف اذا انك تريد ان تقول له لم 
كما انك لست مجدا في دراستك و لا تسهر من اجلها .و لكنك توحي له تصل مع الجماعة صلاة الفجر ، 

 بانك تحبه بقولك :''يا اخي الحبيب''.

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .41/41/44, ص صعالم الاتصالعزي, المرجع نفسه, عبد الرحمان  -1
 .144مرجع نفسه ص  -4
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 :خلاصة

 بناء أساس فهي ،الإقتصادية  المؤسسات في حيوية تفاعلية عملية الاتصال عملية بأن سبق مما القول يمكننا
 رسمي سواء نوعه، اختلاف وعلى بوظائفه يقوم فعال اتصال فبوجود المؤسسة، داخل الموظفين بين العلاقات

 الإدارة وتستطيع تحقق وبه والإنتاجية، الخدمية الطاقات من يزيد فهو نازل، أو صاعد أو أفقي رسمي غير أو
 .وغاياتها لأهدافها الوصول



 

:رابعالفصل ال  
الكهرباء و الغاز  بمؤسسة ميدانيةدراسة 

 الأغواطاسي الرمل بح
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 :تمهید
تؤؤؤ العديد مؤؤؤ عاؤؤؤلعديى اخؤؤؤ طعيعؤؤؤشعدهؤؤؤوالاعتصادؤؤؤمعهاؤؤؤ تا ععقدت ولؤؤؤ   معا اؤؤؤ ع ؤؤؤ  عديدا ؤؤؤ طعديوؤؤؤ ع

قديدا  طعديطيبؤمعهؤ عهواجؤمعيىؤ عتقؤومععتربطا ع جى هيره عدي دهعامعه عأيزمعدلأاورعي ج حا عقداوقردره ع
 هعديدا  طعديد امعقهططا عديى رقامععيذدع قؤ عيعؤشعيؤ تذعهؤذخعدلأهيؤرتعدتهوىؤ مع جى هيرهؤ عدي دهعاؤمع
كوهاؤؤؤ عأاؤؤؤ ظعاا علواؤؤؤ عيعؤؤؤشعار هواؤؤؤ عع  بؤؤؤ رتعأهؤؤؤر عااىؤؤؤمعديدا ؤؤؤ طعديد اؤؤؤمعدلأا اؤؤؤامعهؤؤؤ عديد   ؤؤؤمع

ع.جىاوره عدي دهع  
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
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 مجالات الدراسة: :أولا
ثعا دؤؤ عتا مؤؤ عاجؤؤؤ سعدي رداؤؤمعاؤؤلعديةطؤؤؤودطعديىاىؤؤمععؤؤ عأمع اؤؤؤنعيعىؤؤ ععقاؤؤلعديىدؤؤؤرقلاعأ عي ؤؤ ع رداؤؤمع ؤؤؤ

 اج تطعرئاخامعقه عك يو ي :
 تمعإجردءعدي ردامعع عا اخمعاوهعغ زععرععح ا عديرا عدلأغودط.مجال المكاني)الجغرافي(: ▪
ديىجوىؤؤ عديؤؤذمعتطصؤؤذعيعؤؤشعأعؤؤرد خعاةوعؤؤمعديواؤؤ ئ عديىدوىؤؤ تعاؤؤلععيىجؤؤ سعديباؤؤرمعيع رداؤؤمدع دوصؤؤرمجااال الرياار : ▪

  ص عديب حنعيجى عديصا ه ط.
قي ؤ عت ؤو عدي رداؤمعيعىاؤمعقهلؤ عإيؤشعهوؤ ئ ع ماقؤؤمعقعاوبؤومامععتعدؤ عاؤلعتا مؤ عديىجوىؤ عدلأ ؤع عيع رداؤؤمع

يي مالعديىوظفيلعقعتا م عاعاى عقدبا عق ماق ععقفاى ع ةصعديىج سعديذمعأجري  عفاهعدي ردامععقعديو عشىعتع
 لإ درييلعقعديو ع ل عي  ه عإيشع.د

موىثؤؤ عديىجؤؤ سععؤؤ عديفوؤؤرتعديوؤؤ عإاؤؤوغر وا عدي رداؤؤمعه  ؤؤمعديج هؤؤإعديوطصاقؤؤ عقعديوؤؤ عإهطعقؤؤتعهؤؤاسععمجااال اماااني:
أملعشري  عع عدهوا رعاوبوععدي ردامعع عا ولمععالعشارعا رظععإيشعغ  معع0202-0202ديىوامعديج اد ع

ع.0202شارعا مع
  :مجتمع الرحث و عینته

  :مجتمع الرحث
 درلاعاجوى عديبانع  هه"عديىجىوعععدي ع عالعديىفر دطعديىجوى عقدلأشا ءعدلأهر عديىا ق تعقعغيرع-

 ديىا ق ت".
يعشعدههعاجىويمعالعي   رعيهعه  امعدقعي تعهل ئصعااوركمعتىيزخعيلععاوريسعأهجرظقيدرعهع-

قيعاهععإ عي  ع ردامعاجوى ع انع–غيره عالعديد   رعدلأهر عقعديو عهجرمعيعيا عديبانعأقعديوقل .ع
ه صع هعموطعإعتا م عديىفر دطعديو عمومعجى عديصا ه طعديىوبومامععا ا عيعالوسعيعشعهو ئ عأكثرع  معقع

   يو ي عاجوى عديبانعع ع رداو  عهذخعهوعجىا عديىوظفيلعدلإ درييلع  يى اخمعاا عدي ردامععال دمامعق

 :عینة الدراسة

إ عيىعامعدهوا رعديدي معتد عيىعامعجوهريمعقأا اامعع عديبانعديدعى ععا عتا  عقت  رعيعشعجىا عهطودطع
 ار ع خاطععإ عهذدعديبانعتع ىرلعأ ععديبانعععإذدعداوا يتعتدىامعدي و ئ عديىوو  عإييا عه رجعهط  ا عقيو

 ضافعيعىدرعمعشيئ عج م دعأقعحوشعتخىيوهعيىاعيعىا ععع يب حنعغ يب عا عتل  عهع دوب طعقيرد ي عاودعقمع
   هوا رعديدي معقا  عتىثيعا عيىجوى عدي ردامععاث عكصرعحجمعديىجوى عأقعي معتج هخهع.
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ديىد  ع  يبانععت و ععأقعجزءدعالعقح دطعديىجوى عدلأ  ع ىرلعتدريفعديدي م  ها ع'':عهىوذج ع اى عج هب 
اىثعمعيهع اينعتاى ع ف تهعديىاوركمععقهذدعدي ىوذجعأقعديجزءع غ  عديب حنعيلع ردامعك عقح دطعقافر دطع

 (1)ديىجوى عدلأ  ععه  معع عح يمع دوبمعأقعداوا يمع ردامعتعكعديوح دط''.

ه عديجزءعديذمع ىث عاجوى عديبانعدلأ  عأقعدي ىوذجعديذمع جرمعديب حنعاجى عقعااورعيىعهعيعاهعقتع-
  ىرلعأ عم جحعديبانعدلإعإذدعك  ع خوة معأا ييإعه  مع إهوا رعديدي  ط.

 :تخدملمسالمنهج ا-

عمطلإح دعدؤؤؤهع  ؤؤؤتد يإعبؤؤؤجدويدها عؤؤؤلم عددؤؤؤتحعتيؤؤؤيد عؤؤؤهععوؤؤؤبلمودمعؤؤؤدمدطعععوبلمود عطتدرتعثيدحداهاجممعإ ع 
علا هتاؤؤؤؤؤؤععثؤؤؤؤؤؤيد حدع ؤؤؤؤؤؤلهقمته عتيؤؤؤؤؤؤيدعكعمؤؤؤؤؤؤشلمدعأقعثؤؤؤؤؤؤيدحدعمؤؤؤؤؤؤدمدطعا ؤؤؤؤؤؤبرتفعتيؤؤؤؤؤؤيدع ؤؤؤؤؤؤهع يمؤؤؤؤؤؤالمع ع ؤؤؤؤؤؤهدادوجعم هؤؤؤؤؤؤد
ع ه ؤؤؤهلمدعفيعلاتاؤؤؤؤهدعمزتعؤؤؤماعدطيرؤؤؤتغلمدعثؤؤؤؤحمعنؤؤؤاعثوؤؤؤيدحدععوؤؤؤؤتهعدذؤؤؤكق.عدؤؤؤيتدقمقدعدؤؤؤؤمديتجدعثؤؤؤحمعنؤؤاعم ؤؤؤبدلمود
ع ه ؤؤؤؤؤهلمدعنؤؤؤؤؤاعم عحععا .امردديدعد مععوبلمودعدمدمطعيعشعخيرغع ق ععها لمعثيد حدعدمداتهدع مومتقعامدتهؤؤؤؤؤؤؤالمد
ع.عطي وبلموقدعص  ئلخدعثحمعناعتهتاعا عدظرهع رهأعتر هظعامردديعم عحعتعد عادمهمتعر هؤظعمؤارددي

 .لتحليليا صفيولا نهجلما على هذه ستنادرا في دنعتم كلذلو

علىإعسو ويدعج دعناع مقمديدعدطلخطوقدعدءدطرلإجدععوامجعوه(ع:نجردعسمرواععهريع:لمنهجا يفرتع -أ
معؤؤؤؤقمقلحلاعد ؤؤؤؤؤكعمعتكتشؤؤؤؤتهعيعاشؤؤؤؤا ردعفيعثؤؤؤؤؤيد حد عؤؤؤؤمتدداعتيؤؤؤؤؤيدمعؤؤؤؤمقطريدهعؤؤؤؤد هعقفمؤؤؤؤؤشعدؤؤؤامحهعؤؤؤعرمدقع.)هتمجم

عدم ؤؤؤؤؤيادع دؤؤؤؤيحعمذؤؤؤؤيدع ا ؤؤؤؤؤهبريدعوؤؤؤؤهقعثؤؤؤؤيدحدععوؤؤؤؤؤبواع ؤؤؤؤهيرم عتيؤؤؤؤيدعردط ؤؤؤؤؤتاتفاقدعئعمؤؤؤؤلأادعشؤؤؤؤيععمؤؤؤؤؤؤؤيلإج دق
ع.كتش عا دعقطرقعقق ئلحدعكؤؤتععلىإعسوؤ ويع

 :صفيولا لمنهجا يفرتع -ب

عناأمعمؤؤؤؤؤؤاردددقععمؤؤؤؤؤؤتجتا يمقدع هممؤؤؤؤؤؤلإهادعط تدياؤؤؤؤؤؤد عمؤؤؤؤؤتدعقلمدعطكاؤؤؤؤؤشلمدعمؤؤؤؤؤاردددعف ؤؤؤؤؤ ويدعها ؤؤؤؤؤلمدعطتدرؤؤؤؤؤم
عثؤؤؤحمععمؤؤؤهتعفلمدعمؤؤؤجمويويدمقدعمؤؤؤيكمام ئمقدعمؤؤؤم ئمزيفمقدعمؤؤؤيفعكمدعرهدظويدع مقعا  عهتعفملمدعدمدممطيدعرهدظويد
عقق ئلحدعتيمددع مق  عم يرتفاع ف قع فا ودعمماتقعتعر هظيدعخذهعنيع مقم عطا وادععا بجعثيد حدعموؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤمق
عتر هؤؤؤظيدعمؤؤؤ و عدؤؤؤكامعديرؤؤؤتددأقعععا ؤؤؤه  ئ عمحؤؤؤبوتقعتر هؤؤؤظيدعمؤؤؤ وكمفم عدعديرتددعيها عبرمدقعتعرعدوتلمد
ع.1 رلأهدعهتعفملمدعرهدظويدعا عتا تد درعطج ق رععحجاا عأقعتعر هظيددرعدؤاقعحؤبو عمؤ امرف عؤ ق

                                                        
 .082صع2ععطع2991ععديىروبمعدلأك   ىامععديجزدئرعدا ييإعتو يذعديباوثعديدعىامااى عديا  معااى ع:ع-1
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 :المؤسسة الاقتصادية ثانيا:
 ".دت ول  معه عقح تعد ول   معديو عتجى ععيا عديىودر عديباريمعقديى   معديازامعيلإهو جع
 :مفهوم المؤسسة الاقتصاية-1

تدؤؤ  طععإ عيىعاؤؤمعإيطؤؤ ءعققبؤؤ عتدريؤؤفعااؤؤ  عيعى اخؤؤمعدت ولؤؤ   مع دوصؤؤرعأاؤؤرع ؤؤ ي عديخؤؤدويمعععقؤؤ 
دلأاؤب بعديوؤ عأ طعإيؤشععقتب م تعآردءعدت ول ميلعحوسعافاومعديى اخمعدت ولؤ   مععقه ؤ جعجىعؤمعاؤل

ع:0ي معديو ولاعيعشعتدريفعاوح عيعى اخمعدت ول   معأهىا 
ديق هوهاؤؤمعي ؤؤ ععديوطؤؤورعديىخؤؤوىرعديؤؤذمعشؤؤا  تهعديى اخؤؤمعدت ولؤؤ   مععؤؤ عتؤؤرقعت طاىاؤؤ ععقعؤؤ عدشؤؤر يا  

تاؤؤدإعقديخؤؤب ععهاؤؤ طعديى اخؤؤمعدت ولؤؤ   معاؤؤودءعدية ا اؤؤمعا اؤؤ عأقععظاورهؤؤ ععقه  ؤؤمععؤؤ عهؤؤذدعديفؤؤر ع
يؤؤ تعا اخؤؤ طعتقؤؤومع دؤؤ تعأهؤؤودععاؤؤلعدي اؤؤ ت طععؤؤ عهفؤؤسعديو ؤؤتععقعؤؤ عأار ؤؤمععديلؤؤ  مامععق ؤؤ عظاؤؤرط

ع. اةوعفم
عياؤؤؤ ععقتدؤؤرلاعأ ضؤؤ عيعؤؤشعأهاؤؤ ع:"عشؤؤر عد ولؤؤ  معقهفؤؤؤ عقدجوىؤؤ ي عديو لؤؤامعديدىؤؤ عديىاؤؤورجعيعدؤؤ اعيل

اؤ ئ عدلإهوؤ جعقععقتاغي عأ قدطعدلإهو جعقعذعأاعوبعاا  عدي امعديدى عدتجوى ي عداؤ لاعإهوؤ جعاؤع عأق
در عديى ياؤمعديطصا اؤمعكى عتدرلاعكذيكعأها عاجىويمعالعديط   طعديباريمعقديىوععأقعتق  معه ا طعاو ويم

ديى   معأقعغيره (عقديو عتاغ عفاى عدي ا عقعذعتركيإعادؤيلعقااؤ  ع لؤ عإهجؤ رعأقعأ دءااؤ مععك هتعأق
ع.3دا عالعترلاعديىجوى 
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  .72، ص 7002، ديوان المطبوعات الجامعية، اقتصاد المؤسسةعمر صخر، ، -1
 01، ص: 1991, 7دار المحمدية العامة، الجزائر، ط ،اقتصاد المؤسسةناصر دادي عدون،  -7
11، ص 1999ديوان المطبوعات الجامعية, ،تقنيات المحاسبة العامة في المؤسسةأحمد طرطار، -3
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 :وظائف المؤسسة الاقتصادية-2 
 :الوظيفة المالية(2

ال  ره عديىىر مععه عاجىويمعالعديىا معقديدىعا طعديو عتخدشعع عاجىويا عيعشعديبانعيلعدلأاودسعال
  ي خبمعيعى اخمع د عتا م عديا ج طعديو عتري ه عالعدلأاودسعالعهاسعدرداجا عقاةططا عدلإاوثى ريمع مع

تاقيذعهططا عقها تا ع ار عي  معلعتخىحعيا عاعت ت عارحعمعديقردرع  هوا رعأحخلعدلإار ها طعديو 
 .2" قديو وسعإيشعدلأه دلاعديىخطرت

 :وظيفة الموارد الريرية(0
ديىودر عديباريمعع عدوخييرعتدوصرعالعديوظ ئمعديخ ئ تعع عديى اخمعتاومع إي د عديةططعقك عا عمودعذع

ترلاعديىخ قييلعع عديى اخمعيعشععديى اخمع ق عتطصيذعذيكعد عيىعامعديوطصيذعتوةذععيا عديقردردطعال
 ةذعفاه.حخ بعاخوو عديقردردطعديى  ابمعيعىخوو عديذمعمو

 :وظيفة التموين- (3
عا عتىث ععو فيذقه عالعديوظ ئمعديو عت طعذعدا عاةوعمعديدىعا طعقدهاطمعديى اخمعدلأهر عي  عدي

 .0ديةطوتعدلأقيشعالعهذخعدلأهاطمعقتاى عأهىامعكصيرت
 :سوظيفة الإنتاج(4

ديدىعامعدلإهو جامععأهاطمعجعإعاةوعمعيودا عدلإهو جعأقعديى امع فيذدلإهو جع ىفاواهعديودا ع اى عت
ع.قاوجامعإيشعهفسعديا لاعإيشعاةرج طعع عاااطعادق عقيجى عي تعأهاطمعا  عخمقتاويعا ع

 :الوقیلة التجارية(5
عا طعديو عتقومعدا عديى اخمعالعهاسعأعرد عأقعديىخ قييلعتدي امعديى اخمعدىقه عاجىويمعديىا معقدي

 .3ا هاطعأقعاةرج طعيضى  عحركمعديىودر عأقعديخع عأقعاةوعمعدحوا ج تا عاودءعك هت
 :أهداف المؤسسة الاقتصادية-3

إ عأ ا بعديى اخ طعدت ول   معاودءعك هتعيىواامعا ا عأقعه  معع خدو عقردءعإها ئامعديى اخمعع
إيشعتاقيذعجىعمعالعدلأه دلاعقديو عتةوعمعقتود  عع  هوالاعد ا دا عقتصادمعقاي د عها طعديى اخ طع

ع:قيىرلعتعةاصعهذخعدلأه دلاعع عدي ق طعديو يام
ع
ع

  .171، الجزائر،ص 1، دار الخلدونية للنشر والتوزيع، ط، الوجيز في اقتصاد المؤسسةغول فرحات-1
 760ناصر دادي عنون، المرجع السابق، ص-7
 790، ص 1917مة العربية، بيروت و ، دار الهيةالالإدارة المجميل أحمد توفيق -3
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 :الأهداف الاقتصادية-أ
تع ىرلعأ ع خوىرعقجو عا اخمعا عيمعتخوطا عتاقيذعاخوو عأ هشعالعديربحععقديذمع :تحقیق الربحع-2

 .يا ع ىر ا عالعرع عرأاى يا عقتواا عها تا عقديلىو عأا معديى اخ طعدت ول   معديى  عخم
 :عقلنة الإنتاج-2

قيذعيلإهو جعاقرع عإهو جعديى اخمعدوداطمعديوةطاطعديىارمعقديوعالعهاسعداودى سعديرشي عيدودا عدلإهو جع
عقديى يامع عدت ول   م عديىا ك  عع  عديو وع عتف  م عدا لا عقديصره ا  عديةطط عهذخ عت فيذ عاردمبم ع م قديووزي ع

ع.دلإهو جعى سعيودا دقدلإعاظعع عأهرعديىط لاعهواجمعيخوءعداو
 : ىرلعإ ج زه عفاى عمع عقهذدع  لإب عمعإيشعأه دلاعدت ول   معأهر ع

 .تاقيذعدتاوقاسعديذدت عيعى اخمعدت ول   م -
 ديو  ا عدت ول  معيعشعاخوو عديوت  ع -
عدي ا ئام - عديى وج ط عديف ئضعع  عال عديل  ردط عقتاجا  عدلأقيامع عديىودر  عال عديودر دط يعى اخمععتقعي 

 .دت ول   م
 .2عاا قيمعديا عالعديودر دطعه  معديخع عدي ى يام -
 :الأهداف الاجتماعية-ب
 .تاخيلعاخوو عا اا عيعدى سعقديىخوو عديف رمعي مام -
 ت.ج م عإ  امعأهى طعداوااكامعادي معيلعتريذعديو  يرعع عأذقدقعديجى هيرعدوق  معا وج ط -
 يا  طعدتل يامع ده عقعه رجعديى اخم.تاقيذعتى اكعديجىاورعدي دهع عيعى اخمعقتاقيذع -
 :التكنولوجيا الأهداف-ج

ديخوقعقدياف ظععديبانعديدعى عالعأج عتطورعديى وج طعقاخ مرتعديوطورعديو  ويوج عديضى  عقجو ه عع 
 .0يعشعديق رتعديو  عخامع

 :خصائص المؤسسة الاقتصادية-4
عحين - عال عأق عقديلاحا ط عدياقوق عداواكا  عحين عال عاخوقعم ع  هوهام عشةلام قدجب تا ععيعى اخم

 :قاخ قيا تا 
عت و عديى اخمع   رتعيعشعديبق ءع ى ع رف ععأ ععديق رتعيعشعإهو جعأ عأ دءعديوظادمعديو عقج طعالعهايا  -
ع

  19، ص 7012 -، دار الأيام للشر و التوزيع، عمان المؤسسة إقتصادعزيزة بن سمينة،  ام-1
 107، ص  1992الجامعية فطيمة  اتالمطيرع، ديوان نظام الاعلام واتخذ القرارات في المؤسسة الاقتصادية ،سامي بن حسين-7
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 .قيى يمعك فامععق   رتعيعشعت افعهفخا عا عديلرقلاعديىوغيرتعاميرقلاعاا اامعاودظالعتىوي عك لاعقعا عي
ادي ؤؤمعتخؤؤدشعع اؤؤمعقديصؤؤردا عقأاؤؤ ييإعديدىؤؤ عع ؤؤ عا اخؤؤمعتضؤؤ عأهؤؤ دلاديخاديوا مؤؤ عديودبؤؤحعيفهؤؤ دلاعقع -

 .يوا اقا 
 ياؤؤمعي ؤؤ عتخؤؤوىرعيىعيواؤؤ عقيرؤؤو عذيؤؤكعإاؤؤ عيؤؤلعتريؤؤذعدلإيوىؤؤ  دطعق اؤؤ عيؤؤلعتريؤؤذعىبؤؤى  عديىؤؤودر عدي -

 .ديقرقضعأقعجى عدامعهذخعديد   رعكعا عأقع د ه حخإعديلرقلا
امعيعصيئمعديو عقج طععيا عقتخوجيإعياذخعديصيئمعع يى اخمعتعتوج عا دزيمععإذدعدتتد عأ عت و عديى اخمعاوع -

ءعااىواؤؤ ععؤؤ عأحخؤؤلعديلؤؤرقلاعأاؤؤ عإذدعك هؤؤتعاد كخؤؤمععإهاؤؤ ع دعإهاؤؤ عتخؤؤوطا عأمعاودتاؤؤمعئاؤؤك هؤؤتعديلؤؤرقلاعديصي
ع. عأهىيوا ق ىرلعيشعتدر  عيىعيوا عديىوجو تعقتف

 ." تض ءيتعكف ءتا عقأقدسعديى اخمعإذدعبدمعاصررعزعمع لرقلاعع رتعخ جإعأ عتاى عإ احعا اع-
 

ع
ع
ع
ع
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 .الغاوا ءبارلكها يعاوت كةرش ميدتق :لثاثا
 زيغ قدعءد ريعكاعامموياعاامؤاععا ععرئدلجزدععتا ريعتييدعممديق يدعطهشآلمدعمد أعناعزهعغ واعكمرشعبرتدت
 .ي ه يممقدعمم ت ت  دعيتهاممدعفيعيفد يمدعمهما لمد عموتقعثحم

 .تا عقعتطوره هش علىإعقطرهتعلاواعكمريشدعخذهعيعشعرك دعلاريعتدق

 1.انلغاوس كةرش ةنشأ-1
 .كةرلشا نع يخيهرتا لمحه -أ

 خرد ععوامجع1927عاهمعيندعد ئممريكادعيشدكمدعطدجاعتييقدع1929عذاهعرئدلجزدعفيعءتلإب دعأطددعديق
عم تحوعس مجعفيعم يخرت عي اازهعغ واعطبريتدعدلهذقعضههفلمعقدعلييد دعطاوتلمدعيندعلخطدعدذهقععمكعع6000

   مطيد
 .رئدلجزدعفيعممزيغ دعد ئممريكاد

اك هممعدع لهعطتيأعمب تأدملجددعهمها دو دطععقو هعبريعم زويتقدعيهق قدعجتهت دعفيعاا اا عتتا  ق
عءد ريكادعرت تجعس مجعفيعااملمؤدعتديف ئعامداقع  مطيدعع طدقعضويعهاع رهأعط تمجعنحوعا طام عهش وت
 رج. لخدعلىإعزيغ قد

 

 .انلغاوس كةرش رطوت حلارم -ب
 :مع ععما عت عتمعتدمديعح دبمرعزهعغ واعكمرشعطرا

 جدإهت عاكعفمعه قع1947/06/05عفيع471002عم رع(EGA)رئدلجزدعزغ قعءد ركاعءهش إعتمع1947: سنة
عتييدعص لخدع د طيدعذدطعءد ريكادعم زوتقعجهت دعطك رشعمدلأ عا مجعنيعرتيد عه قع(EGA):ع.زيغ قدعءد ريكاد

ع1962 سنة دبع تثدلتي حا راتطولتاع.هاممريفدعمطياعدعيعشع ري  دع1946عاهمعفيعمه يت امو  هعتحت طتاق
:(EGA)عممرئدلجزدعممريدشدعدر ويعاعمهمموتكع وجاعنيععباعدطواهعدب عفيعستاتقادعدممعددرئدلجزدعط طياعدعتدهتا ع

 .ااملمؤدعخذهعيرتامعنتباعتييد

عأقسعأقطعفيعممرسميدعتدملجردعنيع ري  دع91/99عم رعموابمرعزيغ قدعءد ريعكاعهمموطيدعااملمؤدعءهش إع1969" سنة
 .ت ويدعدذهعفيقعزيغ قدعءد ريعكاعهممطقعكمرشعت دحأعتييدعزهعغ واعلىإع(EGA)عمادعستحوعع1969
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 تتا  ع لهعئماممرعااامعموالمردع دحعد قععموظاع6000ع لهيا ع ديقز تجعنمأعيريكددعمجلحدعناعكمريشدعتك ه

 لكهربائيةا لطاقةا تصديرو ادستيروا يعزتوو نقلو رحتكاا إن)1. يعداعهعممدديدع  مطيدعام امعفيعاهاجامعمقمطردعجا دتهدعفي
  اهذو لوطنا خلدا لطبيعيا زلغاا تسويق ليهاإ سندأقد  نفسها تجدو نهاأ كما،لشركةا مكانة من زعز قد زلسونلغا لمخصصةا

 ).للمنزا بائنز ،لكهربائيةا لطاقةا توليد تمحطا ن،صناعيو(لزبائنا فصناا لجميع
عكيإ.رتقءعد ركاعدطدحقعءهش إعدذكقعممديق يدعط طيهش قدعهممددملمدعط طيهش دعيندعيف  دعتمعحعملمردعخذهعفي :1975سنة 

عخذهعفيعزهعغ واعكمرشعت دحأعثحمعطاا ؤاعتاعادا عءج عتييقدعزهعغ واعهمكعم تي إ 1983: سنة
:ه قعسلأيا دعقعرععامخمعبتكتاعكيذدقعااملمؤدعقموتاعيرتامقعامموياعطا دهياهمد

 

 

 .د ئممريكادعسلأشغ دع(KAHRIF):عممركا
بكمركا (KAHRAKIB): يتحتممدعنىيددعبكمرت .د ئممريكادعءدطلإهش قد  

 .همملمددعامدهلهدعسشغ أع(KANAGAZ):عزكه غ 
:(AMC)دمدلمردعفيعاتداعملمدعدطزيتجامدعتعممخقعدطددلمدع ه يمع . 

 سنة انلغاولس ديدج ساسيأ ماظن 1991: امموياعاامؤاعت دحأعديق رمع تجقع ه ي ع د طعذدط
 (EPIC) م معرذتهفمعدرر عفي 975/91 فيعرخلمؤد 1991/12/14 دملجددع د طيدعم ظيهدعدذهعضرععد ققع

 .طهتج لمدعقموتاعكمفممعرتيتد دعينددعذلأهقدع مت ت  دعيريتامد
 

 :2002سنة  م زويتدعزهعغ واعشطيأعسويتحدعدذهععمااأعذدطعاامؤاعلىإعزهعغ واعتيتحو فيع رهأع ئاد عفي
 بكتا دععدعما عمااأعذدطعاامؤاعه رد يتد قععرئدلجزدعق دحعرجه عد دملمدعدذهعفيعه ديتدعكيذكعع  مطيدعع ط 

 . رهأعطك رشعفيعاخ هىوا عفيعكتا راش عاك هممدعا ع رهأيمواهقعم مقعملأاادعمظفمح
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 سنة 2004: (HOLDING) عن مجمع رةعبا زسونلغا صبحتأ ينأ 2006/2004 اتلسنوا لخلا
 .بها لرئيسيةا تنشاطا لمكلفةا وعلفرا هيكلة دةعاإ تمؤسسا مجموعة أو مجمع "زسونالغا" صبحتأ

 (SPE). ءلكهرباا جنتاا زسونلغا
 (SDC). لكهربائيا لنقلا شبكة مسير
 (GRTG). زلغاا نقل شبكة مسير
 :هيو وعفر بعةأر لىإ قسمتو يعزلتوا ظيفةو هيكلة تم 2006: سنة

 (SPA). لعاصمةا ئرالجزا :يعزللتو زسونلغا
 (SDC). لوسطىا لجهةا :يعزللتو زسونلغا
 (SDE). لشرقيةا لجهةا :يعزللتو زسونلغا
 (SDO). لغربيةا لجهةا :يعزللتو زسونالغا

 .الغاوا ءبارلكها يعاوت كةرلش يميظلتنا لهيكلا -2
 تييدعا دويددعيندعناعاامؤيعاعما ظيتهدعمك لهدعبرمدت مقمطرعدزرتدع مؤت عا طهش   ئموظيدعم ظعه

عداذدعمتهتا دلىإعزيغ قدعءد ريكادعم زوتعاامؤاعتادشعثحمعععمهعشتدمعمذيدعطملمحدعتراا معلىقرتإرد يبع مؤمعا طددرتق
 .طيهش دعطعد طاتعبحاعامزيادعطماديتددعدءرجإعسهاعناعممظيتهد
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 KAHRAKIB ءلكهرباا جلإنتا ئريةالجزا لشركةا

 ETERKIB ءلكهرباا نقل تشبكا تسيير ئريةالجزا لشركةا

 KANAGAZ زلغاا نقل تشبكا لتسيير ئريةالجزا لشركةا

 KAHRIF لكهربائيا مبالنظا لخاصةا تبالعمليا لقائم

 INGERA قشر زلغاا و ءلكهرباا يعزتو شركة

 بغر زلغاوا ءلكهرباا يعزتو شركة

 لوسطز الغاوا ءلكهرباا يعزتوشركة 

 ئرالجزز الغاوا ءلكهرباايع زتو شركة

 .زلغاوا ءلكهرباا يعزتو لشركة لتنظيميا لهيكلا (8): قمر لشكلا
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .لمؤسسةا ثائقو :رلمصدا

 يلتنفيذا لمديروا لرئيسا

 لعامةا لأمانةا

 ونبالشؤ لمكلفا ملعاا لمديرا ةمساعد

 جيةرلخاا تلعلاقاا مساعد

 تلاتصالاا مديرية

 جلانتاامديرية 

 زلغاامديرية نقل 

 ءلكهرباا نقل مديرية

 زلغاوا ءلكهرباا يعزتو مديرية

 لمحيطةا تلنشاطاا

 لبشريةا اردلموا مديرية لتسييرا جعةامر مديرية لتقنيةا جعةالمرا مديرية لماليةا لعامةا لمديريةا تطوير لعامةا لمديريةا

 لمحيطةا تلنشاطاا وعفر للأشغاا وعفر لأساسيةا تلنشاطاا وعفر

 زلغاء والكهربار التطووا لبحثامركز 

 زيلغاوا لكهربائيد اللعتاي ئرالجزف المصرا

 شركة لكهربائيةوالصناعية ا لبضائعاشركة 

 لصناعيةا اتلمعدا صياغة

 تلمعلومااتكنولوجيا  ئريةالجزالشركة ا

 لأمنا لجار

 ءلكهرباا اتمولد تخدما شركة

 لعملا طلب مؤسسة

 سماق فند

 زلغاء والكهرباامعهد في 

 زلغاوا ءلكهرباا لهندسيةا لشركةا
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 .لأغواطا سونلغااحاسي الرمل سةرادلا عوضوم سسةؤلما عرف ميدتق :رابعا
 لأغودطد عزيغ قدعءد ريكادعم زوتعكمرش مكلفة لكهربائيةا لطاقةا يعزتو ختصاصهاا قنطا فيو كذلكوز لغاوا

 .طا لخد تدوجقعيتكعفمدعثحمعناعند ئزيدعطح جم عتعدمم

 1:يميظلتنا هيكلهاو لأغواطاحاسي رمل   الغاوا ءبارلكها يعاوت كةرش يفرتع -1
 -الأغواط– انلغاوس كةرش يفرتع -أ

 فيعزيغ دعءد ريكادعم زوتعكمرشعفيعروتتاحعاته  ردع  واقعزيغ قدعءد ريكادعم زوتعزهعغ واعكمرشع ئمظقعنا
 .ا ديمتققعمفا ردتدعمواهققعلأغودطدعتممقعاها عطاويد
 :مع عا عدمها عناعركذهقعدا عموتقعتييدعطتهت    دعسهاعنكمعاريشدعخذهعممريتددعنكيم

 .املخددعممدرراتادعيمموهع با 
 .زيغ قدعءد ريكادعم زوتعشدكهع م همقعساتغاد
 . دجعند ئزعدمقزتعناعنكتمعزيغ قدعءد ريكادعطشدك عرمطوت

 .طيشدك دعخذهععد يممقعنبا ه ا
 .  مطيدعس مجعفيعضريدقدعبعطيدعيندعدز عويتدع با 
 .زيغ قدعءد ريكادعقتادم
 .تعفممخعطم وااتقعم ا أعخديعلىإاقاامقعهمواك  لأغودطععزيغ قدعءد ريكادعم زوتعكمرشعإ 

 رخلمؤقدع01/02عم رع و  هعطبدم قعقدمطيتعب قعدددعطاود يعزيغ قدعءد ريكادعم زوتعكمرشعءهش إعتمعديق
 ةلقعدا ذي 22 في معا 1422 لفق المووا 2002/02/05 اتلقنوا سطةابو زلغاا يعزتوو ءبالكهربا لمتعلقا

 .لمختلفةا
 .-الأغواط– الغاوا ءبارلكها يعاوت كةرلش مقس كل ائفظو -2

 1:كا عمع عق  درتعم اعك عماا عحرشيمكن 
 :يعاولتا ريدم   

 :بعتبر المدير المسؤول الأول في المديرية و تتمثل مهامه فيما يلي
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 -الأغواط– زلغاوا ءلكهرباا يعزتو لشركة لتنظيميا لهيكلا -ب
 -الأغواط-زلغاوا ءلكهرباا يعزتو لشركة لتنظيميا لهيكلا (9): قمر لشكلا

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 سسةؤلما قثائو :ردلمصا
 

 كاتبة مديرية منسقة

 شعبة الشؤون العامة

 قسم المحاسبة  والمالية

اتيةقسم تسيير الأنظمة المعلوم  

غالالدراسات و تنفيذ الاشقسم   

 قسم استغلال الغاز

 مكلف بالشؤون القانونية

 مكلف بالاتصال

 مهندس الامن

 مكلف بالامن الداخلي

 قسم الموارد البشرية

 قسم استغلال الكهرباء

 رباءالكهمصلحة تقنيات 
 الاغواط

 
 رباءالكهمصلحة تقنيات 
 الاغواط

 

 رباءالكهمصلحة تقنيات 
 الاغواط

 

از مصلحة تقنيات الغ
 الاغواط

از مصلحة تقنيات الغ
 افلو

او مصلحة تقنيات الغ
 حاسي رمل

 قسم العلاقات التجارية

الوكالة التجارية 
 الاغواط

الوكالة التجارية 
 بالاغواط

فلوالوكالة التجارية با  

اسي الوكالة التجارية بح
 رمل

 ديى مر
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 م زودتعقمتدععا عفيعطندلمودعامدهعج أعناععهرت عتحتعيموبلمودعطلإاك هم دعك ع دمدراقعيرتامقعممظته
 .قلاظريدعنحادعفيعزيغ قدعءد ريكاد
 :مع عا عدمها عناعماا عخديعممرمديعاق

 توجيه تلمخططاا زنجاإ لعمادةأقياو بريعزيغ قدعءد ريكادعم زو  مدتلخدعممرملمددعفيعطهم دزملمقدعا دبريقد
 .دلأغودطعتممقعصهت  د

 . ويدقدعتعممخعفيعرجمش 
 .ممرملمددعلحكعا  يراعنحاعيعشعلارمشعههأعكا عممرملمددعناأعيعشعرماا
 ):لعامةا لأمانةا( ريدلما مانةأ -ب
 :يت يممدعما لمد عتتكعمعه قعرملمددعدلارشإعتحتع وتك
 ).لح  لمقدعدر لمودع(عدمبريقدعطاادلمرد
 .ند ئزيدعساتقد قدعق  ئويقدعطعف لمدعممظته

 .رمديعاعديمدلمودعطبدقع تفمملهدعط لمك لمدعتاجم 
 .ط م بريدعكت دمقع اممريدعستيا دعهتعمبمعاكعفمعه قممريادعق  ئويقدعا ئ ريدعد يهط
 :نيةولقانا ون ؤبالش لمكلفا-ج
 :مع ععما عاا اا عتتا  قعاامؤيعاعهممويق هدعق عؤد يشعتتكعمعه ق
 .ممرملمددعم ك لهعهممويق هدعق عؤد يشعيتكف د

 .كاملمحدعدردطر عات ددم
 .تددقلمدعطعف لمدع دمدراقعمامرت

عدءدطرلإجدعذهقأعهممويق هدعطمئ لهدعما أممرملمددعددد معزهعغ واع م تم .عةالمجموا لصالح
 مم ويد

 . جملحدعق طهعفيعهممويق هدعامودعلمدعرهشعقعمتقمم
 :1تبالاتصالا لمكلفا -د
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 :مع ععما عاا اا عتتا  قععاامؤجمميعار لخقدهعممدديدعطد تت  تعتتكف عه ق
 .عمملمحدعيمذدتدعا ئ قعسد اتدا عه  مع ودزيعقعيعد امعجاملمودعامودعلمدعممظتهقعمت ام

 .ممريتج دعمطلأهشدعفيعيد امدعممرملمددعا عمهما لمد
 .عمملمحدعطم طدلمدعقعقع ودزيدعنحوعمتيادعسوحعبم دواعدحتر د
 :لمحليا نبالأم لمكلفا -ه
 :مع ععما عاا اهعمتا  قعااملمؤدعناأعيعشعئا  دعرماا
 .يممويهدعطيداعم دعمرمجدعا عردطم زد يعميقم د

 .ممرملمددعلحي  عطجتا ي دعيربتح
 .يتقهممدعلح  لمدعا عق عد يتد عدذهققمقمملحدعد ثويعحع كمممحعد ثوحعيردتحبعميقم د
 .يااامقدد ي حمع دموتلمدعطيتدعما قدعطجما ويتدعك قدمطت
 :يةرلبشا اردولما مقس -و

 :ينا عحتعأقعين ااعلىإعخقرددعممهقاقعسيدا دعق عؤشعيردتامقعممريدشدعدر لموممد رملمددعدمقزدتعميقادعدذهعممات
 مصلحةو لمستخدمينا مصلحه لبشريةا اردلموا بتطوير مكلفو لتطويرا لكل تلنشاطاا ،بها لمتعلقا :منها

 ،لترقيةا ،لتقاعدا مبالغ بحسا ر،لأجوا فعد ،لتوظيفا ،لتخطيطا .لمهنيا رلمساا
 :لعامةا لالأشغاشره  -ر

 .نالحدعيريعاعهتعفملمدعا ئ ويقدعدطزد يتجامعمها تموقعه يرت  ع با قع عحملمده م ت عيخصا عدك عممات
 :لماليةا و لمحاسبةا مقس-ك

 طيتقهم دععب أعساتدا دعيعشرماا لمؤسسةا في ط طيهش دعت ددملم تلكتاباا كل يسجلو لمحاسبيةا من نطلاقاا
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 :ه قعلحا  ع ا معناع ومتكقعااملمؤدعزدط نجدعرمددتقعتااحعطا ودعلمدعخذهقع يمملمدعطك ريعتحعمديهقدعمديتقد
 .يريتامدع دمدراقعهممدزملمدعا عحم
 . يمملمدعا عحم
 .ستاتغادعا عحم

 :1ماتيةولمعلا ماظن رتسيي مقس-س
 :فيعاا اهعمتا  قا تممودعلمدعيشدكمدعيردتامعمتكعم

 .طا ودعلمدعكدهعءهش إ
 

 
 
 

 
 
 

 فلو.ا ،رمل حاسي الأغواط يةرلجاا

 
 
 

 بالمصلحة ةجدالمتوا

 .ند ئزيدعمخردت عتدعقملمدعطا ودعلمدعظحف
 .ليتدعمتيادعدطزامتجعم جمعيرتام

 .ليتدعمتيادعامظهدع م هم
 :يةرلتجاا تلعلاقاا مقس -ع

 يةرلتجاا لمصالحا بتسيير يتكلف قسم هو
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 :مصلحتين لىإ ينقسم
 :ر  تجا تقني مصلحة -1
 :مع ععما عاا اا عتتا  قتاومععتييدع لجددعند ئزيدعطدريموامجععمهعدجوت
 .تاجمعا قعزيغ قدعءد ريكادعند ئزعساتقد د
 .ع ديدعرتوع تعب ق
 :نبائزلا مصلحة -2

 .د ديددعيرتدوععد قرع دمدبمرعتاوم
 .ممطيتغدعيرتدوععب ودتاومع
 :ءبارلكها لستغلاا مقس -ش
عشدكمعرمطوتعا عحمعلىإعممهقاقعءعد ريكاددشدكمععقمتدععا عك قعئماممريدعطلخطوقدعءد ريكادعشدكمعيرتا
 1:زيغ قدعءد ريكادعسشغ أعذتهفمعم اع-صع.زيغ د

 :ه قعلحا  عددمأرعلىإعممهقازقيغ قدعءد ريكادعسد شغ عقا متدععدك عممات
 .ءد ريكادعسشغ أام ردعا عحم
 .زيغ دعسشغ أام ردعا عحم

 ).رتات ا د(عستاتغادعشددم
 .قمويتادعشددم
 :الغاا لستغلاا مقس -ن
 :ه قعلحا  ع ا معلىإعممهقاقعزيغ دعدشدكمعمماتعم اعوهق

 .زيغ دعساتغادع دمدراعا عحم
 .زيغ دعا عحم م هم

 .زيغ دعشدكمعرمطوتعا عحم
 .حاسي رمل ،أفلو ،غواطلأا من فيكل له لتابعةا زلغااتقنية لهمصالحو
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 رابعا: تحليل الدراسة

 جداول خصائص العينة :-1

 يوضح توزيع العينة حسب الجنس 1الجدوال رقم 

 الجنس ت %
 ذكر 32 64
 انثى 18 36

 المجموع 50 111

 

  أغلب أن نلاحظ 1 رقم الجدول خلال من .الجنس حسب المبحوثین توزیع یوضحالقراءة الإحصائية  
البحث في  مجتمع حیث نلاحظ أن% 64ب نسبة الاناث فتقدر أما ،% 46 ذكور بنسبة أفراد العینة
الأولى ربما یرجع ذلك لطبيعة العمل الذي تتطلبه هذه  بالدرجة مجتمع ذكوري  هو نلغازمؤسسة سو 

المؤسسة و في الغالب  أنه عمل يقدر عليه الرجل أكثر من المرأة و كذلك قد یرجع الى مجتمعنا الذكوري 
 النساء لايستطعن أو لا يسمح لهن  بالعمل في هذه المجالات .الذي يجعل بعض 
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 السن  يوضح توزيع العينة حسب 2الجدوال رقم 

 االسن ت %

8 6 
 سنة 01أقل من 

29 64 
سنة فما  01من 
 فوق 

 المجموع 50 111

 أغلب أن 9 رقم الجدول خلال من نلاحظ .السن حسب أفراد العینة توزیع یوضحالقراءة الإحصائية : 
الفئة من هم في بداية  تأتي ثم ( ، %29) سنة فما فوق بنسبة 63هم من الفئة الشبابية  من  العینة أفراد 

هو مجتمع  لغازونستنتج أن مجتمع البحث محل الدراسة سون (،% 8 بنسبة) سنة 63 الشباب أقل من
 شبابي .

 

 

 

 يوضح توزيع العينة حسب المستوى التعليمي 0الجدول رقم  

 المستولى التعليمي ت %
 إبتدائي 9 6
 متوسط 6 4

 ثانوي  8 14
 جامعي 64 46

 المجموع 01 111
 .حسب المستوى التعليمي أفراد العینة توزیع یوضحالقراءة الإحصائية : 

هم من المستوى  العینة أفراد  أغلب أن 6 رقم الجدول خلال من نلاحظ
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(  %4)( و الفئة المتوسط  %14أما الفئة ذات المستوى الثانوي فتمثل نسبة )  ،( %46الجامعي بنسبة )
 (  .% 6و مستوى ابتدائي قدر ب ) 

 يوضح توزيع العينة حسب الأقدمية 4الجدول رقم  

 الأقدمية ت %
 سنوات11أقل من  4 16
 سنة11الى  11 90 03
 سنة21أكثر من  18 64

 المجموع 01 111
 رقم الجدول خلال من یوضح الجدول توزیع العینة حسبالأقدمية المهنية القراءة الإحصائية :  

(  و إذا  %03 ) ب تقدر بنسبةسنة  12الى  13من   أقدمية  لدیهم أفراد العینة أغلب أن نلاحظ 6
فما فوق, 63الفئة فد تكون من ذوي السن ربطنا هذه النتيجة مع جدول توزیع سن العینة نجد أن هذه 

أما ذوي الأقدمية أقل من   (  %64سنة بنسبة ) 93لتالیها فئة المبحوثین الذین لدیهم أقدمية أكثر من 
 .( %16سنوات فتمثلت نسبتهم ب )  13

 

 
 

 الوظيفة التي يشغلها بالمؤسسة يوضح توزيع العينة حسب 0الجدول رقم  

 يشغلها بالمؤسسةالوظيفة التي  ت %
 إطار 63 43
 إداري  4 19
 تحكم 8 14
 تنفيذ 6 8
 أخرى  9 6

 المجموع 01 111
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 أن 0 رقم الجدول خلال من نلاحظ .الوظيفة في  حسب أفراد العینة توزیع یوضحالقراءة الإحصائية : 
( , لتلیها  المبحوثین الذین يشغلون منصب تحكم بنسبة )  %43هم إطار بنسبة )  العینة أفراد  أغلب
( ,  و  بعدها المبحوثین يشغلون منصب تنفیذ قدرة ب  %19( , بعدها إداریین  بنسبة قدرة ب )  14%
 (. % 6( وفي الذین يشغلون مناصب أخر )  % 8) 

 

 

 

 : جداول الفرضية  الأولى-2

اللجوء لمكتب العلاقات العامة لطرح الانشغالات و يوضح توزيع العينة حسب العلاقة بين  6جدول رقم 
 مدى تفاعل المرؤوسين بسرعة مع إعلانات مكتب العلاقات

اللجوء لمكتب 
العلاقات العامة 
 لطرح الانشغالات

مدى تفاعل 
المرؤوسين بسرعة 
مع إعلانات مكتب 

 العلاقات

 المجموع أحيانا لا نعم
 % ت % ت % ت % ت

 63 10 99.4 0 93 9 66.6 8 نعم
 16 4 6.0 1 63 6 11.1 9 لا

 04 98 49.4 14 63 6 66.6 8 البعض فقط
 111 01 111 22 100 11 100 11 المجموع
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اللجوء لمكتب العلاقات العامة لطرح العلاقة بین من خلال الجدول الذي یوضح القراءة الإحصائية : 
من  %04وجدنا أن نسبة  الانشغالات و مدى تفاعل المرؤوسین بسرعة مع إعلانات مكتب العلاقات

الميحوثین یرونا أن البعض فقط من المرؤسین یتفاعلون مع إعلانات مكتب العلاقات العامة مدعمة  
هم أو من المبحوثین  الذین أحيانا یلجؤون لمكتب العلاقات العامة لطرح انشغالات %49.4بنسبة  

من المبحوثین  الذین یلجؤون لمكتب العلاقات العامة لطرح  %66.6 للاستعلام حولموضوع ما مقابل 
یلجؤون لمكتب العلاقات العامة لطرح انشغالاتهم لا  %  63انشغالاتهم أو للاستعلام حولموضوع مقابل 

المرؤسین یتفاعلون مع  من الميحوثین یرونا أن % 63, في حین كانت نسبة أو للاستعلام حول موضوع 
من المبحوثین  الذین یلجؤون لمكتب العلاقات  %66.6مدعمة ب إعلانات مكتب العلاقات العامة 

الذین أحيانا یلجؤون لمكتب العلاقات  % 99.4العامة لطرح انشغالاتهم أو للاستعلام حولموضوع مقابل 
لا یلجؤون لمكتب العلاقات العامة  %93العامة لطرح انشغالاتهم أو للاستعلام حول موضوع مقابل 

یرونا أن المرؤسین   %16لطرح انشغالاتهم أو للاستعلام حول موضوع , في حین شكلت النسبة الأقل 
لا یلجؤون لمكتب العلاقات العامة   % 63لایتفاعلون مع إعلانات مكتب العلاقات العامة مدعمة ب 

یلجؤون لمكتب العلاقات العامة لطرح  %11لطرح انشغالاتهم أو للاستعلام حول موضوع مقابل 
أحيانا یلجؤون لمكتب العلاقات العامة لطرح  %6.0انشغالاتهم أو للاستعلام حولموضوع مقابل 

 انشغالاتهم أو للاستعلام حولموضوع.

مدى تفاعل المرؤوسین بسرعة في أنه هناك علاقة بین  نفسر نتيجة  المتمثلة  التحليل السوسيولوجي :
إعلانات مكتب العلاقات و اللجوء الموظفین  لمكتب العلاقات العامة لطرح الانشغالات حیث أن مع 

البعض فقط من المرؤسین من بتفاعلون مع إعلانات المكتب ذلك لأنه أحيانا فقط یذهبون لمكتب 
, يمكن  كةالعلاقات العامة مما بعني أن الموظفین بشركة سونلغاز لا يعطون اهتمام لهذا القسم من الشر 

أن نرجع ذلك الى أن إعلانات مكتب العلاقات العامة غیر ملفتة للإنتباه بحیث لا تصل المعلومة  أو 
, و إذا رجعنا الى التراث  الفكرة كما  يجب مما يجعل ليس هناك تغذية رجعية من طرف الموظفین 
لعامة كعملية إتصالية داخل السوسیولوجي نجد نظریة المعلومات لكلود شانون تقول " تقوم العلاقات ا

المؤسسة بالتركیز  على الإشارة و المعلومة في  التواصل مابین المؤسسة و الجمهور والعكس وبالتالي 
 وهنا نسقط الموظفین مكان الجمهور ینبغي أن تبنى على أسس صحيحة  لتحقیق الفعل التواصلي " 

الإحصائيات ترجع الى سوء في تكوین الإشارة حیث يمكن أن تكون النتيجة التي توصلنا الیها من خلال 
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ضرورة تكرار الرسائل الموجهة للعاملین بصياغات مختلفة للتأكد لذا من  والمعلومة التي تجذب المستقبل 
  .من وصول المعنى المراد إلى جميع الأفراد

 و إتاحة فرصة للموظفين لمناقشة مشكلات العمل يوضح توزيع العينة حسب العلاقة بين7جدول رقم 
 كيفة العلاقات بين إطارات المؤسسة والعمال

شة قإتاحة فرصةمنا
 مشكلات العمل

العلاقات بين  ةكيف
إطارات المؤسسة 

 والعمال

 المجموع البعض فقط لا نعم
 % ت % ت % ت % ت

 94 16 99.4 0 18.9 9 60.6 0 يسودها التعاون 
 49 61 48.9 10 06.0 4 08.8 13 يسودها التوتر

 19 4 2.1 9 94.6 6 0.2 1 أخرى 
 111 01 111 22 100 11 100 17 المجموع

مشكلات  إتاحة فرصة للموظفین لمناقشة العلاقة بینمن خلال الجدول الذي یوضح القراءة الإحصائية : 
المبحوثین الذین یرونا  من %49وجدنا أن نسبة ,   العمل و كيفة العلاقات بین إطارات المؤسسة والعمال

اتيحة لهم   %48.9والعمال يسودها التوتر  مدعمة ب       الميحوثین  أن العلاقات بین الإطارات
اتيحة لهم من المبحوثین  الذین  %08.8مقابل   بعض أحيان  فقط العمل  مشكلات  فرصة امناقشة

, في حین  لهم فرصة امناقشة مشكلات العمللم اتتيحة  %  06.0مقابل  فرصة امناقشة مشكلات العمل
المبحوثین الذین یرونا أن العلاقات بین الإطارات الميحوثین  من الميحوثین یرونا أن  %94كانت نسبة 

 اتيحة لهم فرصة امناقشة مشكلات العملمن المبحوثین   %60.6مدعمة ب والعمال يسودها التعاون  
لم اتتيحة لهم  %18.9مقابل مشكلات  العمل بعض أحيان  اتيحة لهم فرصة امناقشة % 99.4مقابل 

المبحوثین الذین یرونا أن العلاقات  %19, في حین شكلت النسبة الأقل  فرصة امناقشة مشكلات العمل
لم اتتيحة لهم فرصة امناقشة  %94.6 مدعمة أمور أخرى  بین الإطارات الميحوثین  والعمال تسودها

اتيحة لهم فرصة امناقشة مشكلات  العمل بعض أحيان  فقط , مقابل  %2.1مقابل  لمشكلات العم
 من المبحوثین  اتيحة لهم فرصة امناقشة مشكلات العمل. 0.2%
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نفسر النتيجة  المتمثلة في توتر العلاقات بین  العمال و الإطارات له علاقة التحليل السوسيولوجي  : 
لى أنه يمكن أن مكتب العلاقات العامة لا يضع بإرجعها اأن مشكلات العمل أحيانا ما تناقش فقط 

مخططات و برامج تستند في مبدئها على المسؤولية الاجتماعية  و تبعث التفاهم وتدعم روح الفریق 
, فالعلاقات العامة السليمة  تبدأ من داخل المؤسسة أي من والتعاون بین العاملین و الإطارات بالمؤسسة 

ات القوى العاملة، وعلى الإدارة أن تجعل العلاقات مع العاملین تمامًا مستوى معارف ومفاهيم و معنوی
 مثل العائلة المنظمة لتصبح علاقات عضویة مترابطة بین أعضاء المجموعة .

معالجة الشكاوي المقدمة من طرف العمال في  يوضح توزيع العينة حسب العلاقة بين1جدول رقم 
 حينها و كيفة العلاقات بين إطارات المؤسسة والعمال

معالجة الشكاوي 
المقدمة من طرف 

 العمال في حينها
كيفة العلاقات بين 
إطارات المؤسسة 

 والعمال

 المجموع غالبا ماتؤجل أحيانا نعم
 % ت % ت % ت % ت

 94 16 16.4 6 94.6 4 44.4 6 يسودها التعاون 
 49 61 49.4 14 02.1 16 66.6 9 يسودها التوتر

 19 4 16.4 6 16.4 6 3 3 أخرى 
 111 01 111 22 100 22 100 6 المجموع

معالجة الشكاوي المقدمة من  العلاقة بینمن خلال الجدول الذي یوضح القراءة الإحصائية :  
من  %49, وجدنا أن نسبة طرف العمال في حینها و كيفة العلاقات بین إطارات المؤسسة والعمال

المبحوثین الذین یرونا أن العلاقات بین الإطارات الميحوثین  والعمال يسودها التوتر  مدعمة ب      
من المبحوثین   %02.1ما تؤجل   مقابل   یرونا أن معالجة الشكاوي من طرف العمال غالبا  49.4%

یرونا أن معالجة  %  66.6یرونا أن معالجة الشكاوي من طرف العمال  أحيانا تعالج في حینها مقابل 
المبحوثین الذین یرونا أن  %94الشكاوي من طرف العمال تعالج في حینها, في حین كانت نسبة 

یرونا من المبحوثین   %44.4ودها التعاون  مدعمة ب العلاقات بین الإطارات الميحوثین  والعمال يس
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یرونا أن معالجة الشكاوي من  % 94.6مقابل  أن معالجة الشكاوي من طرف العمال تعالج في حینها,
یرونا أن معالجة الشكاوي من طرف العمال  غالبا  %16.4مقابل طرف العمال  أحيانا تعالج في حینها 

المبحوثین الذین یرونا أن العلاقات بین الإطارات  %19الأقل , في حین شكلت النسبة ما تؤجل 
بنسبتین متساویتین لفئتي الذین  یرونا أن معالجة الشكاوي  مدعمة الميحوثین  والعمال تسودهاأمور أخرى

من طرف العمال  أحيانا تعالج في حینها مقابل.و الذین یرونا أن معالجة الشكاوي من طرف العمال  
 .%16.4قدرة ب  غالبا ما تؤجل

نفسر النتيجة  المتمثلة في توتر العلاقات بین  العمال و الإطارات له علاقة : التحليل السوسيولوجي : 
غالبا ماتؤجل  أن تراكم المشاكل وعدم إيجاد حلول لها أدى معالجة الشكاوي المقدمة من طرف العمال أن 

حیث أنه في هذه النقطة يظهر عجز قسم العلاقات الى توتر العلاقات بین العمال و الإطارات بسونلغاز 
العامة و الذي من واجباته وضع برنامج وقاية من حدوث المشاكل  ليس فقط إيجاد حلول لها فما بالوك 
إذا أوجیل حل هذه المشاكل  ,  فهذا الإهمال قد یؤدي الى ضعف الثقة بالمؤسسة , فلا ل يمكن  لقسم 

الجمهور الخارجي مالم  يكسب الثقة من الداخل أي مع العاملین في العلاقات العامة  أنيكسب ثقة 
المؤسسة أساسًا، فلا يمكن أن تم العلاقات العامة بجمهور الخارجي وهي مقطوعة مع  جمهورها الداخلي 

.و نتيجة هذا الجدول توضح  كسب العاملین والحصول على تأییدهم للمؤسسة والفوز بثقتهممن  و لا بد
 ( 4( و )4دول )لنا نتيجة ج
كيفية إعلام الموظفين بالمستجدات  يوضح توزيع العينة حسب العلاقة بين الوظيفة و1جدول رقم 

 خاضة بسير العمل في المؤسسة

 الوظيفة
 

كيفية إعلام 
الموظفين 

بالمستجدات 
خاضة بسير العمل 

 في المؤسسة

 المجموع أخرى  تنفيذ تحكم إداري  إطار
 % ت % ت % ت % ت % ت % ت

 14 8 3 3 3 3 19.0 1 3 3 96.6 4 الاجتماعات
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 86 69 133 9 133 6 84.0 4 133 4 44.4 96 إعلان مكتوب
 111 01 111 2 111 4 111 1 111 6 111 01 المجموع

كيفية إعلام الموظفین  الوظيفة و العلاقة بینمن خلال الجدول الذي یوضح القراءة الإحصائية : 
إعلام من المبحوثین الذین یرونا أن  %86, وجدنا أن نسبة بالمستجدات خاضة بسیر العمل في المؤسسة

  %133عن طریق اعلان مكتوب مدعمة ب   الموظفین بالمستجدات خاضة بسیر العمل في المؤسسة
 تحكميشغلون منصب  % 84.0 كنسبة متكافئة بین من يشغلون مناصب  إداري و تنفیذ و أخرى مقابل

من المبحوثین الذین یرونا  %14في حین كانت نسبة  يشغلون منصب إطار  %44.4مقابل ,% 84.0
مدعمة ب   عن طریق الاجتماعات   إعلام الموظفین بالمستجدات خاضة بسیر العمل في المؤسسةأن 

 يشغلون منصب تحكم % 19.0, مقابل يشغلون منصب اطار من  96.6%
نفسر نتيجة أن الموظفین بتم اعلامهم بالمستجدات الخاصة بسیر العمل في  التحليل السوسيولوجي :  

المؤسسة عن طریق الإعلان المكتوب  أن قسم العلاقات العامة لا یتواصل مع الموظفین بشكل مباشر 
ستوى المطلوب ام حیث یرسل رسالته بأسلوب كتابي فلا یدرك بذالك ما إذا كانت الرسالة قد وصلت بالم

وبتالي الاتصال يكون في اتجاه واحد بینما من المفروض أن من مبادئ قسم العلاقات العامة لم تصل 
لحرص على أن يكون التعامل مع العاملین في اتجاهین بینهم والإدار و حسن اختيار وسیلة النشر 

علومة مراد ارسالها ليس دائما المناسبة في توصیل المعلومات إلى العاملین أي اختيار يكون حسب الم
 اتصال غیر مباشر و ليس دائما اتصال مباشر  

تدخل القائمون على يوضح توزيع العينة حسب العلاقة بين الأقدمية في العمل و 11جدول رقم 
 العلاقات العامة في إحتواء الأزمات

 الأقدمية
تدخل القائمون 
على العلاقات 

العامة في إحتواء 
 الأزمات

 11أقل من 
 سنوات

 المجموع سنة 21اكثر من  11الى  11

 % ت % ت % ت % ت

 98 16 00.4 13 19 6 16.6 1 نعم
 94 16 94.8 0 93 0 69.2 6 لا
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 64 96 14.4 6 48 14 69.2 6 أحيانا
 111 01 111 11 100 20 100 7 المجموع

تدخل القائمون على لأقدمية في العمل و  العلاقة بینمن خلال الجدول الذي یوضح القراءة الإحصائية : 
أنه أحيانا یتدخل من المبحوثین الذین یرونا  %64, وجدنا أن نسبة العلاقات العامة في إحتواء الأزمات

الى 13مبحوثین ذوي الأقدمية من   %48مدعمة ب   القائمون في العلاقات العامة في احتواء الأزمات 
مبحوثین ذوي  %14.4,مقابل سنوات 13لأقدمية أقل من مبحوثین ذوي ا % 69.2مقابل سنة  12

أنه یتدخل القائمون في من المبحوثین الذین یرونا  %98في حین كانت نسبة  سنة  93الأقدمية أكثر من 
, مقابل سنة 93مبحوثین ذوي الأقدمية أكثر من  %00.4مدعمة ب العلاقات العامة في احتواء الأزمات 

الى 13مبحوثین ذوي الأقدمية من % 19سنوات مقابل  13ذوي الأقدمية أقل من  مبحوثین % 16.6
من المبحوثین الذین یرونا أنه  لا یتدخل القائمون في العلاقات العامة في  %94سنة أما نسبة  12

 %94.8سنوات  مقابل  13مبحوثین ذوي الأقدمية أقل من   %69.2احتواء الأزمات مدعمة ب 
 سنة. 12الى 13مبحوثین ذوي الأقدمية من    %93سنة مقابل  93دمية أكثر من مبحوثین ذوي الأق

نفسر نتيجة ان أحيانا ما یتدخل القائمون على العلاقات العامة في احتواء التحليل السوسيولوجي  : 
الأزمات حسب الموظفین ذوي الأقدمية في العمل بغياب دور هذا القسم بمؤسسة سونلغاز وهذا الذي 

, و ( 8و  2يجعل العلاقات متوترة في المحيط الداخلي للمنظمة كما سبق و أن تكلمنا في الجدول رقم ) 
بروجعنا الى ما بحثنا عنه حول العلاقات العامة  وجدنا أن لها دوران  هي هذه النقطة أي الأزمات و 

اذ ان الدور الوقائي يمنع حدوث المشاكل والتوترات مع الجمهورالداخلي و  تتمثل في الوقاية وثانية العلاج
ة في حالة ظهورها وإعادة الخارجي  في حین العلاجي يعمل على تصحيح األوضاع والمواقف المتدهور 

 .التوازن في العلاقات الى الوضع الطبيعي
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وضوح اللوائح و القوانين  يوضح توزيع العينة حسب العلاقة بين المستوى التعليمي  11جدول رقم 
 المتعلقة بتسير المؤسسة بنسبة للموظف

 المستوى التعليمي
 

وضوح اللوائح و 
القوانين المتعلقة 
 بتسير المؤسسة
 بنسبة للموظف

 المجموع جامعي ثانوي  متوسط إبتدائي
 % ت % ت % ت % ت % ت

 69 91 66.9 14 03 6 66.6 1 3 43 واضحة
 96 19 92.4 11 19.0 1 3 3 3 3 غير واضحة

 66 14 94 13 64.0 6 44.4 9 133 9 نوعا ما
 111 01 111 07 111 1 111 0 111 2 المجموع
وضوح اللوائح  المستوى التعليمي العلاقة بینخلال الجدول الذي یوضح من القراءة الإحصائية :  

من المبحوثین الذین یرونا  %69, وجدنا أن نسبة و القوانین المتعلقة بتسیر المؤسسة بنسبة للموظف
مبحوثین ذوي مستوى ثانوي    %03واضحة مدعمة ب   اللوائح و القوانین المتعلقة بتسیر المؤسسة

مبحوثین مستوى  متوسط في حین كانت نسبة  %66.6بحوثین ذوي جامعي ,مقابل م % 66.9مقابل 
مدعمة ب واضحة نوعا ما   اللوائح و القوانین المتعلقة بتسیر المؤسسةمن المبحوثین الذین یرونا  66%

 64.0مقابل مستوى متوسط مبحوثین ذوي  % 44.4, مقابل مستوى ابتدائي مبحوثین ذوي  133%
من المبحوثین الذین یرونا  %96أما نسبة  مسنوى  جامعي  %94مستوى ثانوي  مقابل مبحوثین ذوي %

مستوى مبحوثین ذوي   %92.4مدعمة ب   اللوائح و القوانین المتعلقة بتسیر المؤسسة غیر واضحةأنه  
  ثانوي .مبحوثین ذوي  %19.0مقابل   جامعي 

نفسر نتيجة أن اللوائح و القوانین المتعلقة بتسییر المؤسسة واضحة بأنها تحليل السوسيولوجي : 
موضوعة و مفسرة بطریقة یتمكن كل الموظفین من فهمها بغض النظر عن مستواهم أي هي ملائمة لكل 

لأنه  مما یدل أن قسم العلاقات درسة هذه النقطة قبل أن يعلن  هده اللوائح الى الموظفین  ,مستویات 
م الموظف للقانون أو التعليمة فإنه یؤدي دوره وفق ذالك حیث أن القوانین عبارة عن رموز و تفهم عند فه
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وبعتمادنا على مقاربة التفاعلية الرمزیة  نجیدها تشیر الى هذه النقطة  هذه الروموز وفق أسلوب طرحها , 
التي تنشأ  بارة عن رموز و ع تأثر الاتصال ویؤثر في تحدید الذات والدور المركز، وهذه المفاهيم هيی

حولها، وهذا يعني أن تباین إستخدامنا للاتصال في مواقف مختلفة ذو علاقة ما التوقعات عن البیئة و 
ولهذا نضن أن  رجل العلاقات العامة   بإدراكنا لأنفسنا وللآخرین في هذه المواقف، وهذا يشیر إلى التعلم

 مي للكل الموظفین . صمما هذه القوانین وفق موقف المستوى التعل

 تسهيلات لنقل إنشغالات العمال للإدارة العليايوضح توزيع العينة حسب   12جدول رقم 

تسهيلات لنقل إنشغالات العمال  ت %
 للإدارة العليا

 توجد 16 98
 لا توجد 13 93
 قليلا فقط 94 09

 المجموع 01 111
 . تسهیلات لنقل إنشغالات العمال للإدارة العليا ا حسب أفراد العینة توزیع یوضحالقراءة الإحصائية : 

یرون أنه قلیلا فقط ماتكون هناك تسهیلات لنقل  العینة أفراد  أغلب أن 19 رقم الجدول خلال من نلاحظ
یرون أنه توجد تسهیلات لنقل , لتلیها  المبحوثین   %09انشغالاتالعمال للإدارة العليا  بنسبة

یرون أنه لا توجد تسهیلات لنقل , بعدها المبحوثین الذین  %98بنسبة   العلياانشغالاتالعمال للإدارة 
 .%93بنسبة قدرة ب   انشغالاتالعمال للإدارة العليا

المستوى نفسر نتيجة أن تسهیلات نقل انشغالات العمال للإدارة العليا ليست في التحليل السوسيولوجي : 
مما يعني أنه ليس هناك تواصل بین العمال والإدارة العليا و  المطلوب حیث أنه قلیلا فقط ما یتم التسهیل

الوسيط  بینهما لا یوصل الرسالة وهو عبارة عن مشوش للإتصال بین العمال والإدارة العليا و هذا 
,  إذ يجب على لعلاقات العامة أن تدعم الصلة بین الوسيط هو من المفروض قسم العلاقات العامة  

وذلك بتطبیق انشغالاتهم  تشجيع الموظفین على التعبیر عن آرئهم واتجاهام  الإدارة ومختلف مستویات 
ذلك لأنها جهاز یتبع الإدارة العليا و لأنه في نفس الوقت جهاز تسمح له  نظام الاتصال ذو الاتجاهین

 المؤسسة الداخلي و الخارجي .مرونة التنظيم بالإتصال المباشر بجمهور 
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 مواجهة المشكلات في العمل يوضح توزيع العينة حسب  10جدول رقم 

 مواجهة المشكلات في العمل ت %
 تواجه 96 68
 أحيانا 99 66
 لا تواجه 6 8

 المجموع 01 111
 خلال من نلاحظ مواجهة المشكلات في العمل ا حسب أفراد العینة توزیع یوضحالقراءة الإحصائية : 

مبحوثین الذین ,بعدها اال  %68بنسبة  تواجه مشكلات في العمل العینة أفراد  أغلب أن 16 رقم الجدول
یواجهون المشكلات في  لا , بعدها المبحوثین الذین %66بنسبة   مشكلات في العملیواجهون  أحيانا
 .%8قدرة ب  العمل

 نفسر نتيجة أن الموظفین في شركة سونلغاز  یواجهون مشكلات في عملهم التحليل السوسيولوجي : 
الى أنه ليس هناك استماع لإنشغالات الموظفین حول المشاكل التي تواجههم في العمل و لا یوجد حوار 
وتناقش من طرف قسم العلاقات العامة و مع الموظفین لفهم ما يشغلهم و استماع الى اقتراحتهم بشأن 

 وصول الى حلول مناسبة  .

 يتدخل القائمون على العلاقات العامة في إحتواء الأزمات يوضح توزيع العينة حسب  14جدول رقم 

 ت %
يتدخل القائمون على العلاقات 

 العامة في إحتواء الأزمات
 نعم 16 98
 لا 16 94
 أحيانا 96 64

 المجموع 01 111
تدخل القائمون على العلاقات العامة في إحتواء  حسب أفراد العینة توزیع یوضحالقراءة الإحصائية : 

یرون أنه أحيانا ما یتدخل القائمون على  العینة أفراد  أغلب أن 16 رقم الجدول خلال من نلاحظ الأزمات
یرون أنه یتدخل القائمون على ,بعدها االمبحوثین الذین   %64بنسبة  العلاقات العامة في إحتواء الأزمات
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یرون لا یتدخل القائمون على لذین  , بعدها المبحوثین ا%98بنسبة   العلاقات العامة في إحتواء الأزمات
 .%94قدرة ب  العلاقات العامة في إحتواء الأزمات

أحيانا ما یتدخل القائمون على العلاقات نفسر هذه النتيجة متمثلة في أنه  التحليل السوسيولوجي  : 
و العامة في إحتواء الأزمات ان هناك نقص أو ضعف في  العلاقات العامة من حیث القيادة والإتصال 
التحكم و هي العناصر الأساسية لتحكم في أي أزمة كانت ,  فمن أهم أقسام إدارة الأزمات هو قسم 

ل أقسام المؤسسة والجمهور الداخلي والخارجي و بما أن العلاقات العامة لأنه هو صلة الوصل بین ك
العلاقات العامة هي فن و علم الإتصال بین الجمهور الداخلي ) المزظفین( والخارجي ) الزبون أو 

   المستفید من خدماتها ( فهي ملزمة بإحتواء الأزمات أین كان نوعها .

 جداول الفرضية الثانية-0

اجراءالقائمون على العلاقات العامة بحوثا حول يوضح توزيع العينة حسب العلاقة بين   10جدول رقم 
 مستوى علاقة المؤسسة بزبون شكاوي الزبائن المتكررة و 

اجراءالقائمون على 
 العلاقات العامة 

بحوثا حول تجري 
شكاوي الزبائن 

 المتكررة
مستوى علاقة 

 المؤسسة بزبون 

 المجموع لا نعم
 % ت % ت % ت

 64 18 18.9 0 04.0 16 في تحسن مستمر
 43 63 46.1 93 66.0 13 متوسطة

 6 9 4.6 9 3 3 ليست في المستوى 
 111 01 100 27 100 20 المجموع

اجراءالقائمون على العلاقات العامة العلاقة بین من خلال الجدول الذي یوضح القراءة الإحصائية : 
من الميحوثین  %43وجدنا أن نسبة  مستوى علاقة المؤسسة بزبون  بحوثا حول شكاوي الزبائن المتكررة و
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من المبحوثین  یرونا أن  %46.1متوسطة مدعمة  بنسبة    مستوى علاقة المؤسسة بزبون یرونا أن 
من المبحوثین  الذین  %66.0ما مقابل    العلاقات العامة لا تجري بحوثا حول شكاوي الزبائن المتكررة

من  % 64, في حین كانت نسبة  العامة تجري بحوثا حول شكاوي الزبائن المتكررةالعلاقات یرونا أن 
من المبحوثین   %04.0مدعمة ب  مستوى علاقة المؤسسة بزبون في تحسن مستمرالميحوثین یرونا أن 

من المبحوثین   % 18.9مقابل  العلاقات العامة تجري بحوثا حول شكاوي الزبائن المتكررةالذین یرونا أن 
, في حین شكلت النسبة  العلاقات العامة لا تجري بحوثا حول شكاوي الزبائن المتكررةلذین یرونا أن ا

 العلاقات العامة تجري بحوثا حول شكاوي الزبائن المتكررة ليست في المستوى أن یرونا  %6الأقل 
شكاوي الزبائن العلاقات العامة لا تجري بحوثا حول من المبحوثین  یرونا أن   % 4.6مدعمة ب 

 .المتكررة

نفسر نتيجة المتمثلة في أن مستوى علاقة  مؤسسة سونلغاز متوسطة حیث أنها التحليل السوسيولوجي : 
لا تجري أي بحوث حول شكاوي زبائنها المتكررة  وهذا راجع الى غياب الإتصال بالجمهور  فمن أسس 

ل وذلك يكون بدراسة حاجات الجمهور  أین العلاقات العامة هو وضع مصلحة الجمهور  في المقام الأو 
كان زبون أو مورد ممول  حیث من المفروض أن تكون مصلحة الجمهور هي المعيار الأساسي وغياب 

مؤسسة سونلغاز جعل علاقتها بزبائنها متوسطة  مما يعني أن الجمهور يمكن أن يكون هذه النقاط عند 
ستغلال الدارسین والمتخصصین في مجال علم غیر راضي عن خدماتها  وهنا يظهر أيضا غياب إ

اجتماع  الإتصال في اجراء البحوث المساعدة في كيفية التواصل مع الجمهوربحیث أن المتخصص في 
الكسندر يقول  اتصال له علاقة بمجال العلاقات العامة  وبروجوعنا للمقاربة تفاعلية نجد افلوس ویدنس

يط المؤسسة سواء من الداخل أو من الخارج( تعتمد على الاتصال تفسیرات الناس وإدراكهم للبیئة )محأن 
وفي معنى آخر، فإن ما نعرفه عن عالمنا یرتبط أساسًا بخبراتنا الاتصالية في هذا العالم مما يعني أن 
علاقة الزبون بالمؤسسة يكسبوها من المعاني التي تشكلها بدورها الرموز التي يعكسها قسم العلاقات 

    .ذي من مهامه إعطاء صورة جیدة لزبون لكسب ثقته العامة و ال
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اجراءالقائمون على العلاقات العامة بحوثا حول يوضح توزيع العينة حسب العلاقة بين   16جدول رقم 
 و مدى تقلص الشكاوي والتظلمات المقدمة من طرف الزبائن شكاوي الزبائن المتكررة 

على  اجراءالقائمون 
العلاقات العامة 

بحوثا حول شكاوي 
 الزبائن المتكررة

مدى تقلص 
الشكاوي والتظلمات 
المقدمة من طرف 

 الزبائن

 المجموع لا نعم
 % ت % ت % ت

 64 18 66.6 2 62.1 2 تقلصت كثيرا
 46 69 44.4 18 43.2 16 تقلصت قليلا فقط

 111 01 100 27 100 20 المجموع

اجراءالقائمون على العلاقات العامة العلاقة بین من خلال الجدول الذي یوضح القراءة الإحصائية : 
 بحوثا حول شكاوي الزبائن المتكررة و مدى تقلص الشكاوي والتظلمات المقدمة من طرف الزبائن وجدنا 

 الشكاوي والتظلمات المقدمة من طرف الزبائن قلیلا فقط  تقلصتمن الميحوثین یرونا أنه  %46أن نسبة 
العلاقات العامة لا تجري بحوثا حول شكاوي الزبائن من المبحوثین  یرونا أن  %44.4مدعمة  بنسبة  

العلاقات العامة تجري بحوثا حول شكاوي من المبحوثین  الذین یرونا أن  %43.2ما مقابل    المتكررة
را  الشكاوي والتظلمات ه تقلصت كثیمن الميحوثین یرونا أن % 64, في حین كانت نسبة  الزبائن المتكررة

العلاقات العامة تجري من المبحوثین  الذین یرونا أن  %62.1مدعمة ب المقدمة من طرف الزبائن 
العلاقات العامة لا من المبحوثین  الذین یرونا أن  % 66.6مقابل  بحوثا حول شكاوي الزبائن المتكررة

 .تجري بحوثا حول شكاوي الزبائن المتكررة

 الشكاوي والتظلمات المقدمة من طرف الزبائن نفسر نتيجة المتمثلة في أن التحليل السوسيولوجي : 
تقلصت قلیلا فقط  ذلك لأن قسم العلاقات العام عاجز أم هذه الشكاوي نتيجة افتقارهم  لإعداد برامج  

یها سلبا أو إيجابا و اتصالية و لخطط تساعدها على تحلیل الرائ العام ودرسة القضايا التي تؤثر  عل
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درسة ما یتقبله الجمهور و ما لا یتقبله سواء في الداخل أو الخارج  وسبب إفتقار لهذه الأمور هو غياب 
 البحوث المسحية العلمية والتي من مفروض أن يكون لها مختصین في ذالك .

الأخطاء و الشكاوي مدى المساعي الحقيقية لتجاوز علاقة يوضح توزيع العينة حسب  17جدول رقم 
 قديم الخدماتتبمدى إلتزام في او  من طرف الزبائن

مدى المساعي 
جاوز الحقيقية لت

الأخطاء و الشكاوي 
 من طرف الزبائن

ى التزام في مد
 الخدماتتقديم 

 المجموع قليلا فقط لا توجد توجد
 % ت % ت % ت % ت

 06 94 64.8 11 63 9 46.4 16 يوجد
 64 96 09.9 19 43 6 64.6 8 قليلا فقط
 111 01 111 20 100 0 100 22 المجموع

العلاقة بین مدى المساعي الحقيقية لتجاوز الأخطاء من خلال الجدول الذي یوضح القراءة الإحصائية : 
من الميحوثین  %06أن نسبة  بمدى إلتزام في اتقديم الخدمات وجدنا و الشكاوي من طرف الزبائن و 

توجد مساعي من المبحوثین  یرونا أنه  %46.4یرونا أنه یوجد إلتزام في تقديم الخدمات  مدعمة  بنسبة  
توجد مساعي حقيقة لتجاوز من المبحوثین  الذین یرونا أنه  %64.8ما مقابل   حقيقة لتجاوز الأخطاء 

, في توجد مساعي حقيقة لتجاوز الأخطاء من المبحوثین  الذین یرونا أنه لا  %63الأخطاء قلیلا فقط 
من  %43مدعمة ب قلیلا فقط  إلتزام في تقديم الخدماته من الميحوثین یرونا أن % 64حین كانت نسبة 

من من المبحوثین   % 09.9مقابل  توجد مساعي حقيقة لتجاوز الأخطاءالمبحوثین  الذین یرونا أنه لا 
من المبحوثین  الذین   %64.6توجد مساعي حقيقة لتجاوز الأخطاءقلیلا فقط مقابل الذین یرونا أنه 

 توجد مساعي حقيقة لتجاوز الأخطاء یرونا أنه 

نفسر النتيجة المتمثلة في التزام المؤسسة في تقديم خدماتها حیث أنه هناك التحليل السوسيولوجي : 
خطاءو والشكاوي بأن العلاقات العامة بمؤسسة  مساعي حقيقية من طرف العلاقات العامة في تجاوز الأ
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من بینها عدم اجبار الزبائن من دفع مستحقاتهم نتيجة أزمة كورونا برغم تعمل على إيجاد سياسة سليمة 
, وهذا يمكن كان نتيجة لدراسة قامت بهاحول أوضاع الزبون إثرهذه  من خسائر المؤسسة في هذه الأزمة

للمیدان أو عن طریق وسائل الإعلام وكانت هذه النقطة محسوبة لهم في  الجائحة سواء تم ذلك  بنزول
  كسب الزبائن وتحسین صورة المؤسسة.

نوعية إستقبالالزبائن داخل و  توزيع العينة حسب العلاقة بين الوظيفة  يوضح 11جدول رقم 
 المؤسسة

 الوظيفة
 

نوعية 
إستقبالالزبائن 
 داخل المؤسسة

 المجموع أخرى  تنفيذ تحكم إداري  إطار
 % ت % ت % ت % ت % ت % ت

 43 63 3 3 40 6 40 4 133 4 03 10 في المستوى 
ليست في 
 المستوى 

10 03 3 3 9 90 1 90 9 133 93 63 

 111 01 111 2 111 4 111 1 111 6 111 01 المجموع
إستقبالالزبائن داخل نوعية العلاقة بین الوظيفة  و من خلال الجدول الذي یوضح القراءة الإحصائية : 

  الزبائن داخل المؤسسة في المستوى  نوعية إستقبالمن الميحوثین یرونا  %43أن نسبة  وجدنا  المؤسسة
كنسبة متساویة لكل من  %40ما مقابل     اداري من المبحوثین  يشغلون مناصب %133مدعمة  بنسبة  

من  % 63في حین كانت نسبة ,  يشغلون منصب ايطار  %03 منصب  تحكم ومنصب تنفیذ مقابل 
من  %133مدعمة ب  نوعية إستقبالالزبائن داخل المؤسسة ليست في المستوى الميحوثین یرونا 

مقابل  يشغلون منصب أطارمن من المبحوثین   % 03مقابل يشغلون مناصب أخرى المبحوثین  الذین 
 . كنسبة متساویة لكل من منصب  تحكم ومنصب تنفیذ   90%

نرجع هذه النتيجة المتمثلة في أن نوعية إستقبال الزبائن بالمؤسسة في المستوى التحليل السوسيولوجي : 
الى الأسلوب الإتصالي الجید الذي یتمتع به الموظفون في سونلغار مما يعكس الصورة الحسنة للمؤسسة 

ستماع بحترام للمتعامل و حیث أن الوجه البشوش و إعطاء إهتمام للزبون و أسلوب الحدیث اللبق و الإ
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تقديم كل تسهیلات له وتجنب الوجه العابس والصوت المرتفع الذي یوحي الى الصراخ كلها مهارات 
و رموز تكون لدى المتلقي صورة جیدة عن الشخص أي الموظف و التي تنعكس على اتصالية  
 المؤسسة.

وي المقدمة من طرف العمال في معالجة الشكا يوضح توزيع العينة حسب العلاقة بين11جدول رقم 
 مدى التزام في تقديم الخدماتحينها و 

معالجة الشكاوي 
المقدمة من طرف 

 العمال في حينها
مدى التزام في 
 تقديم الخدمات

 المجموع غالبا ماتؤجل أحيانا نعم
 % ت % ت % ت % ت

 06 94 68.0 0 06.8 16 49.4 8 يوجد
 64 96 41.0 8 64.9 19 94.6 6 قليلا فقط
 111 01 111 10 100 26 100 11 المجموع

معالجة الشكاوي المقدمة من طرف العلاقة بین من خلال الجدول الذي یوضح القراءة الإحصائية : 
من الميحوثین یرونا أنه یوجد  %06أن نسبة  بمدى إلتزام في اتقديم الخدمات وجدنا و  العمال في حینها

معالجة الشكاوي من المبحوثین  یرونا أنه یتم   %49.4إلتزام في تقديم الخدمات  مدعمة  بنسبة  
 تعالجمن المبحوثین  الذین یرونا أنه أحيانا   %06.8ما مقابل   المقدمة من طرف العمال في حینها

من المبحوثین  الذین یرونا أنه  % 68.0الشكاوي المقدمة من طرف العمال  تتم في حینها مقابل  
من الميحوثین  % 64, في حین كانت نسبة ا غالبا تؤجل الشكاوي المقدمة من طرف العمال معالجة 
معالجة ونا أنه من المبحوثین  الذین یر  %41.0مدعمة ب قلیلا فقط  إلتزام في تقديم الخدماته یرونا أن

من من المبحوثین  الذین یرونا أنه  % 64.9مقابل  ءالشكاوي المقدمة من طرف العمال  غالبا تؤجل  
من المبحوثین  الذین یرونا   %94.6مقابل  تعالجة الشكاوي المقدمة من طرف العمال في حینهاأحيانا 

 . معالجة الشكاوي المقدمة من طرف العمال في حینهاأنه 

نرجع نتيجة المتمثلة إلتزام في تقديم الخدمات حیث تعمل العلاقات العامة على ل السوسيولوجي : التحلي
معالجة الشكاوي المطروحة من قبل العمال الى أن الإتصال الداخلي مع العمال و استماع لشكاویهم و 
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یؤدي الى اقتراحاتهم ومشاورتهم ومحاولة فهم المشاكل التي تواجههم في العمل و إيجاد لها برامج علاجية 
التزام الموظف في تقديم الخدمة الجیدة لزبون , وسونلغاز مادم قسهما المتعلق بالعلاقات العامة یهتم 

 هذاف بشكاوي العمال كل مايخضهم فهي سوف تصل الى تحقیق ما ترمي اليه من أ 

اجراءالقائمون على العلاقات العامة بحوثا حول شكاوي  يوضح توزيع العينة حسب  21جدول رقم 
 الزبائن المتكررة

 ت %
اجراءالقائمون على العلاقات 

العامة بحوثا حول شكاوي 
 الزبائن المتكررة

 نعم 96 64
 لا 94 06

 المجموع 01 111
اجراءالقائمون على العلاقات العامة بحوثا حول شكاوي  العینةأفراد  توزیع یوضحالقراءة الإحصائية : 

یرونا أن  القائمون على  العینة أفراد  أغلب أن 93 رقم الجدول خلال من نلاحظ الزبائن المتكررة
,بعدها االمبحوثین الذین   % 06بنسبة العلاقات العامة  لا يجرون بحوثا حول شكاوي الزبائن المتكررة

  .%64قدرة ب  على العلاقات العامة  يجرون بحوثا حول شكاوي الزبائن المتكررةون  یرزنا أن القائم

القائمون على العلاقات العامة  لا يجرون نرجع هذه النتيجة المتمثلة في أن التحليل السوسيولوجي  : 
خاصة و  بحوثا حول شكاوي الزبائن المتكررة , الى غياب الاهتمام بالبحوث والدراسات المتعلقة بزیون 

الدرسة الإنسان كفرد في المجتمع الذي تنتمي اليه المؤسسة و الى ثقافته  وهذا تغییب للدراسة والبحث 
 يعرضها لكثیر من المشاكل التي أصلا وجدة العلاقات العامة لحلها .
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وجود  الحوافز مقدمة للعاملين من أجل رفع مستوى  يوضح توزيع العينة حسب  21جدول رقم 
 ات و خاصة في تعامل مع الزبائنالخدم

وجود  الحوافز مقدمة للعاملين  ت %
من أجل رفع مستوى الخدمات 
 و خاصة في تعامل مع الزبائن

 توجد 96 64
 لا توجد 94 06

 المجموع 01 111
الحوافز مقدمة للعاملین من أجل رفع مستوى الخدمات و  أفراد العینة توزیع یوضحالقراءة الإحصائية : 

 نا أنه لا توجدیرو  العینة أفراد  أغلب أن 91 رقم الجدول خلال من نلاحظ خاصة في تعامل مع الزبائن
  % 06بنسبة حوافز مقدمة للعاملین من أجل رفع مستوى الخدمات و خاصة في تعامل مع الزبائن

الخدمات و خاصة حوافز مقدمة للعاملین من أجل رفع مستوى یرونا أنه توجد  ,بعدها االمبحوثین الذین 
 .%64قدرة ب  في تعامل مع الزبائن

الحوافز مقدمة للعاملین من أجل رفع نرجع هذه النتيجة  المتمثلة  في غياب التحليل السوسيولوجي :  
مستوى الخدمات و خاصة في تعامل مع الزبائن الى عدم إهتمام العلاقات العامة بإتصال الداخلي مع 

شري  الذي هو رأسمال كل مؤسسة و هذه النقطة تبرر الشكاوي المطروحة من العمال و إهمال  المورد الب
قبل العمال  فغياب الاتصال بین الإدارة و العامل تجعله دائما في حالة عدم توازن و تفقده الإحساس 

,حیث عرف ماسلو للحاجاتهرم نظریة بروجوعنا الى بالأمان الذي من المفروض أن توفره المؤسسسة  
الة التوازن العضوي و النفسي نتيجة اختلال في ظروف التوازن لحاجة الى أنها إختلال في حا" ماسلو

 القائم مع الظروف "
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 تفسير نتائج الفرضية الأولى :-4

بعد تحلیلنا لجداول الفرضية الأولى التي تقول لا تؤثر العلاقات العامة على الإتصال الداخلي 
الصفري و قبول الفرض البدیل الذي يقول أنه تؤثر العلاقات العامة للمؤسسة , توصلنا الى رفض الفرض 

 على الإتصال الداخلي للمؤسسة .

نفسر هذه النتيجة بأن غياب دور العلاقات العامة یؤدي الى توتر العلاقات وكثرة الشكاوي من 
لنا الجداول , كما وضحت طرف العمال و حدوث أزمات و غياب النقاش مما شعر العامل بعدم الإرتياح 

السابقة كل هذه النقاط هي من إختصاص قسم العلاقات العامة  فعندما يضع قسم العلاقات العامة 
برنامج اتصالي یتضمن دورات لتناقش مع العمال و مشاركتهم في انشغالاتهم والعمل على احتواء 

ین كل مستویات الإدارة الأزمات بلقيادة الجیدة وبتحكم في زمام الأمور وبعث روح التعاون والفریق ب
لي بین كل وبتالي فالعلاقات العامة قسم مهم في أي مؤسسة وله أهمية كبیرة في تحسین الإتصال الداخ

 .الفاعلین داخل المؤسسة

تخصص:تنظيم و  الماستر الأكاديمي في علم الإجتماعشهادة  لنیل مذكرة تخرجتتفق هذه الدراسة مع 
دراسة حالة  العلاقات العامة و أثرها على العملية الإتصالية في المؤسسات الإقتصادية بعنوان عمل

وكانت نتيجة أوضحت الدراسة أن الدور الذي يمكن أن  حاسي الرملب سونلغاز لتوزیع الكهرباء  مؤسسةب
داخل تلعبه العلاقات العامة كإدارة مهمة في تسییر شؤون المؤسسة عصریا وأكثر تطورا غیر متجسد 

المؤسسة، وأغلب موظفي المؤسسة یرغبون في تواجد إدارة للعلاقات العامة لأنها تعتبر تطبيقا للجهود 
الإداریة المخططة والمستمرة لبناء وتدعيم التفاهم المتبادل بین المؤسسات وجمهورها فالعلاقات العامة هي 

الذي تعمل فيه، وبما أن العلاقات جزء من المؤسسة التي هي بدورها جزء من نظام أكبر وهو المجتمع 
العامة تعتبر مصدرا مهما في الحصول على المعلومات وذلك من خلال الوثائق الرسمية، والتقاریر، 
والنشرات، والندوات، وكذلك وسائل الإعلام بالإضافة إلى مواقع الإنترنت وهذا ما یؤكد جليا مساهمة 

الثقة بین المؤسسة وجماهیره, وتتفق مع دراسة عبد العلاقات العامة بقسط وافر في صناعة وتعزیز 
الرحمن شلبي، بحث مقدم لنیل درجة دبلوم في العلاقات العامة بعنوان "دور العلاقات العامة في إدارة 

الأزمات " كانت نتائج إن العلاقات العامة ترتبط ارتباطا وثيقا بإدارة الأزمات من خلال مهامها الرئيسية 
 ق، الاتصال، التقیيم(.)التخطيط، التنسی
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 تفسير نتائج الفرضية الثانية : -0

 الخارجي بعد تحلیلنا لجداول الفرضية الأولى التي تقول لا تؤثر العلاقات العامة على الإتصال 
تؤثر العلاقات العامة للمؤسسة , توصلنا الى رفض الفرض الصفري و قبول الفرض البدیل الذي يقول أنه 

حیث لاحظنا أنه عندما لا يقوم القائمون على   نفسر هذه النتيجةعلى الإتصال الداخلي للمؤسسة 
العلاقات العامة في المؤسسة بلبحوث حول الزبون كيف أن مستوى علاقة مؤسسة بزبون تتأثر و عندما 

ة المقدمة لزبون تكون جیدة و و تتقلص تسعى العلاقات العامة الى إيجاد الحلول كيف أن إلتزام الخدم
الشكاوي المقدمة من الزبون  و بتالي للعلاقات العامة تأثر على الاتصال الخارجي للمؤسسة إلا أنه غیر 

 عطون اهتمام لهذا القسم مما يجعلها دائما في مشاكل .جة انهم لاييمفعل في شركة سونلغاز نت

 الإسنتاج العام : -6

 في نهاية البحث تبین لنا أن :

 46 بنسبة ذكور العینة أفراد  أغلب %  
  ( %29سنة فما فوق بنسبة ) 63أن أغلب أفراد  العینة هم من الفئة الشبابية  من 
 ( 46أغلب أفراد  العینة هم من المستوى الجامعي بنسبة% ) 
  ( %03سنة بنسبة تقدر ب )  12الى  13أغلب أفراد العینة لدیهم أقدمية   من 
  ( 43أغلب أفراد  العینة هم إطار بنسبة% ) 
   هناك علاقة بین مدى تفاعل المرؤوسین بسرعة مع إعلانات مكتب العلاقات و اللجوء الموظفین

المرؤسین من بتفاعلون مع لمكتب العلاقات العامة لطرح الانشغالات حیث أن البعض فقط من 
 إعلانات المكتب ذلك لأنه أحيانا فقط یذهبون لمكتب العلاقات العامة

 توتر العلاقات بین  العمال و الإطارات له علاقة أن مشكلات العمل أحيانا ما تناقش فقط 
  توتر العلاقات بین  العمال و الإطارات له علاقة أن معالجة الشكاوي المقدمة من طرف العمال

 غالبا ماتؤجل
  الموظفین بتم اعلامهم بالمستجدات الخاصة بسیر العمل في المؤسسة عن طریق الإعلان

 المكتوب
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  ان أحيانا ما یتدخل القائمون على العلاقات العامة في احتواء الأزمات حسب الموظفین ذوي
ت متوترة في الأقدمية في العمل بغياب دور هذا القسم بمؤسسة سونلغاز وهذا الذي يجعل العلاقا

 المحيط الداخلي للمنظمة
  اللوائح و القوانین المتعلقة بتسییر المؤسسة واضحة بأنها موضوعة و مفسرة بطریقة یتمكن كل

 الموظفین من فهمها بغض النظر عن مستواهم أي هي ملائمة لكل مستویات
  أنه قلیلا فقط ما تسهیلات نقل انشغالات العمال للإدارة العليا ليست في المستوى المطلوب حیث

 یتم التسهیل مما يعني أنه ليس هناك تواصل بین العمال والإدارة العليا
  الموظفین في شركة سونلغاز  یواجهون مشكلات في عملهم  الى أنه ليس هناك استماع

لإنشغالات الموظفین حول المشاكل التي تواجههم في العمل و لا یوجد حوار وتناقش من طرف 
عامة و مع الموظفین لفهم ما يشغلهم و استماع الى اقتراحتهم بشأن وصول الى قسم العلاقات ال
 حلول مناسبة  .

 تؤثر العلاقات العامة على الإتصال الداخلي للمؤسسة 
 تؤثر العلاقات العامة على الإتصال الداخلي للمؤسسة 

 المؤسسة الاقتصاديةو في الأخیر توصلنا الى أن العلاقات العامة تؤثر على العملية الاتصالية في 
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 إلــى اــــمو بقةــــمس تاــــسودرا مدروســة تتيجيااترــــسا عبــ  اــــلتحقيقه عىــــتس افدــــهأ ةــــسسؤم لــــلك        
ــلعو ذالــ  ــسسلمؤا مـــهأل ــ ـــه في يرـــتس تيــــلا تاـ ـــسسلمؤا يـــه لاـــ ا اذـ  ةـــلإنتاجيا قيهاــــبش يةداـــلاقتصا تاـ

ــعل لاــفض الخدمة المتاحـة في نمط اـهروهجم وبين اـبينه ةــلعلاقتتعلق ا التي ةيرـلأخا هــهتوالخدماتية ،  ىـ
ــع طــــــ    ــكتسوا الخدمــــــة ضرــــــ ـــــ ــــــلسا حاـ ــــــط نمع اطلقا اذسة على هرلشالتنافسية ا في ظلللللل   وـ ل ـــــــكف رـ
ــسسلمؤا ــبة دـــجاوتلمت ااـ ــلى ارالأحـــب،مؤسســة ســانل او  او ه ـ  نـــمو في الطاقــة الره بــاا و ال ــاو  رفوت تيـ
ــطلتوا ترنالجيــالا ــائلها روـ ــلا تقــد و و تــافي  الطاقــات في لـ ــتع تيـ ــب دـ ــلا ائلهاـــسو دـــحا هاوردـ ــتس تيــ  في ماهــ

ــلعتـــافي  انتـــام و خـــدمات و ا ــكموض رـــ ــا تســـ ــلكس عىـــ ــجم بـــ ــج يراهـــ ــيجلإد و دـــ ــسد اـــ ــلسابل ـــ ــعلة طريـــ ى ـــ
ــلبسوال ــفصلمض ارــلعل الاــخ نــم ع اــطلقا ــع طيـ ــلخا نـ ــتلمخ فيت مادـ ــيدتقليل كاـــلأشاف ـ ــة كانـ ــيثدحأم  تـ ة ـ
ــهتو ــــــ ــه هـ ــــــ ــي فحـ ــــــ  لةجم ضرع لخلا نم نتائجها مها لىا لوصولا لةوامحو الهوبتنا قمنا تيلا سةرادلا ىوـ

ليــة اـــلاتصاالعلاقاــت العامـة فــي المؤسساــت الإقت اـد ة و حــال ت ثي هاـ علــى العمليـة  ةــماهي في ةـــيظرن يليةــتفص
 ىـــعل فرـــلتعا نـــع لاـــفض )رفيـــعلما داـــلاقتصا( ةـــلعاما تاــلعلاقا ادارة دور و داخل و خارم المؤسسة

 لـــــقب نـــــم  وـــــلسا ةـــــسرادل ةلحاـــــص يةـــــضأر اددـــــعإ ئنهاـــــش نــــم تيــــلا نيفاتهــــتص و هــــخصائصو روــــمهلجا
 تاـــحتياجا بخ اصـيات المنطقـة و تلبـي مــــتتس هاــــضرع طاـــنلما ةـــملخدا لـــعلج ةـــلعاما تاـــلعلاقا إدارة

ـــــكيبهرت في الجمهــــار ـــــفض اـ ـــــع لاـ ـــــلتميا نـ ـــــسو أي في زـ ـــــتصا يلةـ ـــــكيم اليةـ ــتنش أن نـ ـــ ـــــلتحقي رـ  افدــــــهأ قـ
ـــلإسا ـــلا تيجيةاترـ ـــتس تيـ ـــليهإ عىـ ـــسسلمؤا اـ ـــلعو ةـ ـــها لـ ـــسولا مـ ـــلاتصا ائلـ ـــلا اليةـ ـــقنطرت تيـ ـــله اـ ـــسدرا في اـ  تناـ

 نــــمالعلاقــات العامــة وأث هــا علــى العمليــة الإت ــالية فــي المؤسســات الإقت ــاد ة   انوــــبعن الماســامة
   مــهو تىــم ذــمن أي ةــسسلمؤبا متهــعلاق الجمهار مع فةىــعل ةــسدرا في المجسد يــبيقطلتا راــطلإا للاــخ
ـــو مـــ  المؤسســـة ) ــفض بإت ـــال دائ ــ ــعل لاــ ــ ــلتعا ىــ ــ ــعل فرــ ــ ــسولا ىــ ــ ــلاتصا ائلــ ــ ــسلما اليةــ ــ ـــخدامة دتخــ  لـ

 لىا فدــيه يذــلا ثـلثالا قــلشا لىا افةــضا القد مة و الجديدة اـبكافته الف وع و الاكالات وفي المؤسسة
ــتصا طائـــــسو اي ىــــــعل فرـــــلتعا ــيتلق اليةــــ ــمهلجا ىــــ ــسسلمؤا تمادـــــخ روـــ ــمتابع( ةــــ ــلاشا ةــــ  فـــــختلبم راتهاــــ
ــعهاونا و الخــدمات المتاحــة للنبــائن فــي تســديد الفــااتي  لتســهيل ة ــــسسلمؤا  ــــقاوم فحــــتصو امدتخــــسا ، اـ

ـــمم )عمليتهــا مــ  النبــائين و تــافي  أحســن الخــدمات  ىرــــخا تاــــسرادلل تقبليةــــسلما  اــــلافا ضــــبع تحــــيف اـ
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   ةــسسلمؤا ريوــطت ىدــم نــع
ــليتح لوــــح او اليةــــلاتصالإســت اتجيتها  ــفعالي لــ ــث ىدــــم او ، ســانل او ةــــسسؤم راتهاــــشا ةــ  ائلــــسولا ير ثــ

ــلاشا ــ ــسلما يةرهاـ ــ ــسسلمؤ مةدتخـ ــ  في لعامةا تلعلاقاا وجها دورما  او ، ينتعامللما روهجم على ســـانل اوة ـ
 الم جاة. افدلاها ققتح تيلاائل ـسولا تحديدو  لأغااطاـب يناملـتعلما  وـس سةدرا
 
تــ ثيي  العلاقــات العامــة عــن وفــي الأخيــ  ن جــا أن نرــان قــد وفقنــا فــي إعطــاا ن ــ ة و واق يــة عــن   

 .دراستنا الميدانيةوما تط قنا إليه من خلال فت ة  العملية الإت الية في المؤسسات اللإقت اد ة
لبــة مــن كمــا لا  م ــن أن نقــ  نقطــة نها ــة لهــل  الدراســة بــل نفــتح قــائ فاســحين المجــال لنملائنــا الط

 بعدنا للبحت أكث  في هلا الماضاع .
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 لا توجد     توجد                   

 التظلمات المقدمة من طرف الزبائن؟كيف هي الشكاوى و .03

 تقلصت قليلا فقط       تقلصت كثيرا                   

 هل تتم معالجة الشكاوي المقدمة من طرف الزبائن في حينها ؟  .00

 غالبا ما تؤجل  أحيانا                                            منع     
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الهيكل التنظيمي لمديرية سونلغاز بالاغواط   

 

 

  
 كاتبة مديرية منسقة

 شعبة الشؤون العامة

 قسم المحاسبة  والمالية

قسم تسيير الأنظمة 

 المعلوماتية

قسم الدراسات و تنفيذ 

 الاشغال

 قسم استغلال الغاز

ةمكلف بالشؤون القانوني  

 مكلف بالاتصال

 مهندس الامن

 مكلف بالامن الداخلي

 قسم الموارد البشرية

الكهرباءقسم استغلال   

مصلحة تقنيات 

الاغواط الكهرباء  

 
مصلحة تقنيات 

الاغواط الكهرباء  

 
مصلحة تقنيات 

الاغواط الكهرباء  

 

مصلحة تقنيات 

 الغاز الاغواط

مصلحة تقنيات 

 الغاز افلو

مصلحة تقنيات 

 الغاو حاسي رمل

ةقسم العلاقات التجاري  

 الوكالة التجارية

 الاغواط

 الوكالة التجارية

 بالاغواط

 الوكالة التجارية

 بافلو

الوكالة التجارية 

 بحاسي رمل

 المدير

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من وثائق المقدمة من مؤسسسة سونلغاز فرع حاسي الرمل المصدر:



 KAHRAKIB ءلكهرباا جلإنتا ئريةالجزا لشركةا

 ETERKIB ءلكهرباا نقل تشبكا تسيير ئريةالجزا لشركةا

 KANAGAZ زلغاا نقل تشبكا لتسيير ئريةالجزا لشركةا

 KAHRIF لكهربائيا مبالنظا اصةلخا تبالعمليا لقائم

 INGERA قشر زلغاا و ءلكهرباا يعزتو شركة

 بغر زلغاوا ءلكهرباا يعزتو شركة

 لوسطز الغاوا ءلكهرباا يعزتوشركة 

 ئرالجزز الغاوا ءلكهرباايع زتو شركة
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 .زلغاوا ءلكهرباا يعزتو لشركة لتنظيميا لهيكلا

 

 
 

 
 

 
 
 
 

 يلتنفيذا لمديروا لرئيسا

 لعامةا لأمانةا

 ونبالشؤ لمكلفا ملعاا لمديرا ةمساعد

 جيةرلخاا تلعلاقاا مساعد

 تلاتصالاا مديرية

 جلانتاامديرية 

 زلغاانقل مديرية 

 ءلكهرباا نقل مديرية

 زلغاوا ءلكهرباا يعزتو مديرية

 لمحيطةا تلنشاطاا

 لبشريةا اردلموا مديرية لتسييرا جعةامر مديرية لتقنيةا جعةالمرا مديرية لماليةا لعامةا لمديريةا تطوير لعامةا لمديريةا

 لمحيطةا تلنشاطاا وعفر للأشغاا وعفر لأساسيةا تلنشاطاا وعفر



 
 

 .لمؤسسةا ثائقو :رلمصدا

 زلغاء والكهربار التطووا لبحثامركز 

 زيلغاوا لكهربائيد اللعتاي ئرالجزاف لمصرا

 شركة لكهربائيةوالصناعية ا لبضائعاشركة 

 لصناعيةا اتلمعدا صياغة

 تلمعلومااتكنولوجيا  ئريةالجزالشركة ا

 لأمنا لجار

 ءلكهرباا اتمولد تخدما شركة

 لعملا طلب مؤسسة

 سماق فند

 زلغاء والكهرباامعهد في 

 زلغاوا ءلكهرباا لهندسيةا لشركةا


