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 مدخل:

ا من فنــون الاتصــال الإنســاني، واداة مــؤثرة لخلــق علاقــات عصــرية  ا، وفناا رفيعا ا مهما اصبحت العلاقات العامة، علما

وإذا امعنا النظر في طبيعة عمل تلك المؤسســات نجــد انهــا فــي الأغلــب ت ــدم  ،وحضارية متميزة بين المؤسسات وجمهور ا

الأفراد الــ ين يتعــاملون معهــا، وإذا كــان ثمــة نجــاح فــي  ــ ه العلاقــات فإنــم خدمات لإرضاء)جمهور ا( وبشكل عام لجميع 

 ينطوي على نجاح دور العلاقات العامة ال ي تمارسم   ه المؤسسات. 

إن العلاقات العامة تختلف في مفا يمها وفي تطبي اتها تبعا للشخص الموجود على قمة الهــرم الــوظيفي، و ــي بــ لك 

ة والشخصية ل لك المسئول، فالمدير الواعي الفا م لمسئولياتم جيدا والعارف بأ مية العلاقــات تتشكل حسب المفا يم الخاص

العامة وا ميتها وح ي ة دور ا بلا شك غير المدير ال ي لا يعرف عــن العلاقــات العامــة ســوو جزئيــة بســيطة جــدا تنحصــر 

ن كانــت ذات ا ميــة إلا انهــا تمثــل جزئيــة بســيطة فــي غالبا  في الأعمال ذات العلاقة بالضيوف والزائرين، و  ه الجزئية وا

 الإطار العام لمفهوم العلاقات العامة. 

الح ي ة ان العلاقات العامة مازالت علما ناميا لم يتطور بالدرجة الكافية، و و يحتــاج إلــى كثيــر مــن الجهــود لتطــوير 

المفا يم ال ديمة التي لص ت بم من  زمــن طويــل، فمــا مفا يمم واساليبم من ناحية التخطيط والتنفي ، ولتحريره من الأفكار و

زال يعت د ان العلاقات العامة ليست سوو مجرد عملية نشر في الصحف او شراء حيز في التلفزيــون او الســينما، او جريــدة 

ســم سينمائية، او إقامة معرض، بغير تخطيط لأ داف المؤسسة، فالمسألة ليست مســألة نشــر او غيــره، بــل المشــكلة  ــي ر

إستراتيجية واعية لأ داف المؤسسة يتوقف نجاحها على إحكام الصلة بين جميع مراحل الإستراتيجية الم ترحة ثــم تنفيــ  ا 

وف ا لأسلوف يراعى فيم اسلوف التوقيت، فمازال البعض ين صم الهدف الأسمى للعلاقات العامة ناسيا ان نشاطها قــد ينتهــي 

 لإعلام والنشر .إلى التوافق مع المجتمع، وليس إلى ا

ومن  نا فالحاجة إلى وجود إدارة متخصصة للعلاقات العامة تعي مســئولياتها تمامــا وقــادرة علــى الوفــاء بواجباتهــا 

ا، ول لك ايضا بات تحديد مسئوليات وواجبات   ه الإدارة مطلبــا اساســيا لتــتمكن تلــك الإدارة مــن  ا مهما بات امر ملحاا ومطلبا

 ال يام بواجباتها.

 

 : مشكلة الدراسة و ا ميتها:اولا

 مشكلة الدراسة : -1

يؤكد العديد من الباحثين بأن العلاقات العامة تعمل على تكوين سمعة طيبة للإدارة لدو مختلف فئات المتعاملين معهــا 

على اساس من الح ائق والمعلومات الصــادقة وتبــرز ا ميتهــا كــإدارة تعمــل علــى تــوفير قنــوات الاتصــال وتح يــق مصــلحة 

الطرفين، عندما نتعرف على اثر انعكاساتها على تح يق الفعالية الاقتصادية، ومدو حاجة المؤسســات إلــى العلاقــات العامــة 

في تأديــة مهامهــا، وكيفيــة تنفيــ  اجهــزة العلاقــات العامــة لبرامجهــا، والمــردود الــ ي ح  تــم  ــ ه البــرامج فــي العديــد مــن 

 مريكية والأوروبية.  المؤسسات العربية والأجنبية، وبالأخص الأ

اكدت احد ا م الشركات العالمية "إل جي إلكترونيكس" ا مية العلاقات العامة واعتماد افضل الممارسات في تنميــة  

اعمالها في المنط ة، وشددت على ا مية استخدام العلاقات العامة كإحدو الوسائل الأساسية لدعم وتعزيز مصداقية العلامــة 

ي إدارة الأزمات، جاء ذلــك خــلال المنتــدو الإقليمــي الخــامس للعلاقــات العامــة، الــ ي اقامتــم الشــركة التجارية، والتواصل ف 

مؤخراا على مدو يومين في م ر ا الإقليمي بدبي للشركات والوكالات المسئولة عن إدارة انشــطة العلاقــات العامــة الخاصــة 

ا يمثلــون شــركات ووكــالات العلاقــات العامــة فــي  30بالشركة في الشر  الأوسط وافري يا، وحضر المنتدو اكثر من  شخصــا

الإمارات والسعودية ومصر والأردن والمغرف ولبنان وتركيا ونيجيريا وكينيا والجزائر وجنوف افري يــا وباكســتان وتــونس، 

وخــلال بالإضافة إلى كبار المسئولين في شركة "إل جي"، حيث استعرضوا خطط العلاقات العامة وتبني افضل الممارسات، 

توزيع الجوائز، حصلت شركة "بولاريس" بيروت للعلاقات العامــة، التــي باشــرت عملهــا باســم الشــركة الكوريــة الجنوبيــة 

، على جائزة امتيــاز مــن قبــل "إل جــي إلكتــرونيكس" فــي منط ــة الشــر  الأوســط وإفري يــا، 2005المتعددة الجنسيات في 

 (1ارية"ال جي"إلى اعلى المستويات في لبنان.)لأدائها المميز والمتواصل في رفع العلامة التج

بدا ا تمام بعض المؤسسات الجزائرية به ه الوظيفة، عندما ادركت   ه المؤسسات انها لا يمكن ان تنجح إذا عاشت 

بعيدة عن الجمهور او عزلت نفسها عن الناس، وب لك ظهرت الحاجة بجلاء إلى ا مية العلاقــات العامــة فــي توطيــد العلاقــة 

ن المؤسسة والمستهلك، وتعد  مؤسسة )سونلغاز( من المؤسسات الفاعلة في المحــيط الاقتصــادي الاجتمــاعي بــالجزائر، بي

قطــاع  مليــون دولار اميركــي( فــي 600بليــون دينــار جزائــري )حــوالي  43اكثــر مــن  1999اعمالهــا عــام  حيث بلغ مجمــل

ا اكثــر  ليون دولار اميركي( فيم 97الكهرباء واكثر من سبعة بلايين دينار جزائري )حوالي  ا قطــاع الغــاز، ويعمــل فيهــا حاليــّ

 (2الف عامل.) 11موظّف وسبعة آلاف رئيس فريق و الف شخص، بينهم حوالي ثلاثة آلاف 21من 

عميــل جديــد بالشــبكة المنتجــة بمــا فــي ذلــك  245.000حصلت مؤسسة)سونلغاز( على اكثــر مــن  2006وخلال عام 

ــالي وا ــوتر الع ــوتر المتوســط و مســتهلكي الت ــوتر المــنخفض. وخلصــت مــن خلالهــا مؤسســة  243.624لت ــل ذوي الت عمي

)سونلغاز( إلى ان التحدي اليومي  و كسب الزبــون لــتفهم مخاوفــم واتجا اتــم، وتوعيتــم وتوجيهــم وإعلامــم، حيــث يشــير 

ف ــط فــي الأســبوع، بــل مــن إلى ان مصلحة إدارة الشكاوو اصبحت لا تفتح يومــا واحــد  2007مارس  6ت رير )سونلغاز( لـ 

الناحية العملية ايضا تستخدم برامج حاسوف بها قاعدة بيانات خاصة بنظام إدارة الزبائن، فأصبح مــن الممكــن عــدم معاقبــة 

ان تلبية احتياجات العملاء تتطلــب قــدرات للتحليــل  العملاء ب طع الطاقة إذا كانت مدفوعة، كما اثبتت الدراسات ف)سونلغاز(

 (3نوعية است بال وقدرة سريعة وفعالة للتنظيم.)والصبر، مع 
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ل ا بدات الدعوة في   ا الاتجاه لتوظيف عاملين لهم  شروط تمكن من حــل مشــاكل العمــلاء، بســرعة عاليــة، دون    

لجهــود انشــ  علــى مســتوو مؤسســة )ســونلغاز( اللجوء إلى منهجيم الهياكل في اعلى السلم الوظيفي، وبالتوازي مع   ه ا

مسئول عن)الفواتير(، مع مركزية النظام المحوسب لإدارة العملاء، فنظام الشبكة يمكــن مــن إدخــال البيانــات والتشــاور فــي 

تربصــاا)دورة(  2006الوقت نفسم، رغبة منها في الامتياز لتعزيز كفاءة الخدمات التجارية، كما ع دت )ســونلغاز( فــي اوت 

ن اثنتي عشرة يومــا، دعــت فيــم مائــة موظــف لــديها، حــول المواضــيع التاليــة: ال لــق، صــفات العامــل ال انونيــة والماليــة م

 (4والاجتماعية داخل شركة )سونلغاز( والعلاقات بينها وبين المستهلكين، مع آليات التنسيق والت ييم .)

ســة )ســونلغاز(، ولأن ثمــة مشــكلات تواجــم العلاقــات انطلاقا من ا مية الدور ال ي تلعبــم العلاقــات العامــة فــي مؤس

العامة فيها مثل:المشكلات التاريخية التي ترجع في الأساس إلى التغيير السريع فــي وظــائف الجهــاز العمــومي، والمشــكلات 

الحاجــة  التنظيمية التي يرجع سببها الواضح إلى عدم إتباع الأسلوف العلمي، إضافة إلى مشــكلتي الــروتين والمركزيــة، فــإن

داعية إلى إعداد برامج تخدم الأ داف المرسومة، ويجب التأكيد  نا ان   ه البرامج تحــاكي الواقــع الفعلــي وتخــدم الأ ــداف 

 المخطط لها.

يسعى الباحث من خلال   ه الدراسة إلى كشف اتجا ات الجمهور حول واقع العلاقات العامة فــي مؤسسة)ســونلغاز( 

 من خلال:

 ية التالية:التسا لات الفرع  

  ل  ناك كفاية في المواد الإعلامية التي تخص إدارة مؤسسة)سونلغاز( والتي تزود جمهور المستفيدين بها؟ •

 ل تحرد إدارة العلاقات العامة على معرفة شكاوو جمهور المســتفيدين تجــاه مؤسسة)ســونلغاز( والإجابــة عــن  •

 استفساراتهم؟

 نلغاز( برضا الجمهور حول سياسة واساليب العمل بها؟ ل تهتم إدارة العلاقات العامة بمؤسسة)سو •

 ل يتل ي العاملون في مصلحة العلاقات العامة بمؤسسة)سونلغاز( لدراسات ودورات تدريبية متخصصــة للاتصــال  •

 بالجما ير؟

 

 ا ـداف الدراسة:  -2

 تسعى   ه الدراسة إلى تح يق الأ داف التالية:

 معلومات عن مؤسسة)سونلغاز( وخدماتها وسياستها.معرفة مدو إلمام جمهور المستفيدين ب •

معرفــة مــدو كفايــة المــواد الإعلاميــة التــي تخــص إدارة)ســونلغاز( والتــي تــزود جمهــور المســتفيدين بمعلومــات  •

 مستمرة.

 التعرف على آراء المبحوثين نحو مدو حرد إدارة العلاقات العامة على تح يق الصالح العام. •

قــد تــؤثر علــى طبيعــة اداء العلاقــات العامــة لوظائفهــا بشــكل عــام مــن وجهــة نظــر التعــرف علــى الســلبيات التــي  •

 المبحوثين.

 دراسة دور العلاقات العامة في تفصيل علاقة مؤسسة)سونلغاز( بجمهور المستفيدين من خدماتها. •

 ت ديم ر ية علمية حول دور العلاقات العامة في تفصيل علاقة مؤسسة)سونلغاز( بجمهور ا. •

 

 الدراسة:ا مية  -

 تكتسب   ه الدراسة ا ميتها من خلال الآتي : 

ــة تعــد الشــرايين والأوردة النابضــة فــي جســم  ــ ه  • ان العلاقــات العامــة فــي المؤسســات العامــة والمعا ــد العلمي

المؤسسات وتلك المعا د في ضوء المفا يم العلمية الحديثة، وبخاصة ان دور العلاقات العامة في   ه المؤسســات 

معا د اصبح ذا تأثير واضح في صنع ال ــرار فــي الــدول المت دمــة، و ــي لا ت ــل ا ميــة فــي الــبلاد العربيــة وتلك ال

 بعامة، والجزائر بخاصة، إذا ما ل يت الا تمام والدعم.

يمكن ان تسهم   ه الدراسة في بلورة مفهوم العلاقات العامة في الأجهزة العموميــة بشــكل عــام، وذلــك مــن خــلال  •

علمية للدراسات الت ويمية في العلاقات العامة، في ظل عدم وجود جهة او  يئة رسمية ت وم بعملية تشكيل ارضية 

الت ويم الدوري لبرامج العلاقــات العامــة، تكشــف تطور ــا، وتبــين مــا فــي اداتهــا مــن خلــل يــدعو إلــى حــث الهمــم 

 لإصلاحم، والعمل على تطوير البرامج بصفة مستمرة.

اسات صــناع ال ــرار فــي المؤسســات العموميــة علــى اتخــاذ قــرارات ســليمة، بنــاءاا علــى يساعد   ا النوع من الدر •

معلومات موضوعية مدروســة فــي مجــال العلاقــات العامــة، و ــو مــا يــؤدي إلــى تزويــد م بواقــع العلاقــات العامــة 

ا  ــ ه وبرامجها وكيفية تطوير ا بصورة فعليــة، وذلــك مــن خــلال النتــائج والتوصــيات التــي يمكــن ان تســفر عنه ــ

الدراسة، كما يمكن من خلال   ه الدراســة طــرح آراء وافكــار واقعيــة تعــين إدارات العلاقــات العامــة فــي الأجهــزة 

 العمومية والمعا د العلمية بعامة، على تلمس واقعها، وتحديد ما فيم من سلبيات لتلاقيها وإيجابيات لتدعيمها.

و و مؤسسة )سونلغاز(، حيث ان   ه المؤسسة تعد واحــدة  ان   ا البحث يستمد ا ميتم من ا مية مجال التطبيق •

 من الإدارات المهمة  التي تحرد على الصالح العام.
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يمكن من خلال   ه الدراسة إبراز الــدور الــ ي ت ــوم بــم العلاقــات العامــة فــي مؤسســة )ســونلغاز( والتأكيــد علــى  •

 ي يعكس ضرورة وجود إدارة للعلاقات العامة على مستوو عال من الكفاءة.فعاليتها الأمر ال 

 

 ( Public Relationsمفهوم العلاقات العامة : ) -4

 إن المعاني التي تستعمل بها العلاقات العامة  ي:

 العلاقات مع الأفراد او الجماعات ال ين يكونون جمهور المنظمة. •

 لاقات إيجابية مع   ه الجما ير.الطر  والوسائل التي تستخدم لتح يق ع •

 نوعية او مكانة علاقات المنظمة. •

ا  ا دون ان يســبب ذلــك خطــأ وليس من الممكن استخدام تعبير واحد كالعلاقات العامة للدلالة على كل من الوسائل و الغايات معا

ا، كما ان المرادفات )الإعلام، الاتصال، الشؤون العامة( قد اصبحت تستعمل بشكل  متزايد كمسميات له ه الوظيفة. او لبسا

وعلى العموم، ف د حصر الباحثون ا م التعاريف للعلاقات العامة على النحو التالي:"إنها ترويج الاتصال والث ة بين شــخص 

او مشروع او  يئة واشخاد آخرين، او جمهور خاد، او المجتمع بأكملم، وذلك من خلال توزيع المعلومات التــي تشــرح 

وتنش  نوع من العلاقات المتبادلة وت ييم رد الفعل، كما تعرف بأنها:"درجة الفهم التي تح ــق بــين فــرد او  وتفسر وتوضح،

 (.5منظمة او  يئة والجمهور مع تطبيق الأساليب و الوسائل التي تؤدي إلى تح يق   ه العلاقة")

الإدارة والاتجا ات من خلال اداء جيد ومسؤول كما يرو كتليب وسانتر ان العلاقات العامة تعني:"الجهد المخطط للتأثير في 

 (.6اجتماعيا، اتصال جيد ذو اتجا ين، من المنظمة إلى جما ير ا ومن الجما ير إلى المنظمة".)

اما جمعية العلاقات العامة الدولية، ف د عرفت العلاقات العامة بأنها:"وظيفة الإدارة المستمرة و المخططة التي تسعى بها    

والمنظمات الخاصة والعامة إلى كسب تفا م وتعاطف وتأييد الجما ير التي تهمها، والحفــاظ علــى اســتمرار  ــ ا المؤسسات 

التفا م والتعاطف والتأييد من خلال قياس اتجا ات الراي العام لضمان تواف م قدر الإمكان مع سياستها وانشطتها، وتح يــق 

 ح المشتركة باستخدام الإعلام الشامل المخطط ".المزيد من التعاون الخلا  والأداء الفعال للمصال

وفي نفس المعنى يعُرّف معهد العلاقات البريطاني العلاقــات العامــة بأنهــا:"الجهود الإداريــة المخططــة و المســتمرة التــي    

 (7تهدف إلى تعزيز التفا م المتبادل بين المنظمة وجمهور ا".)

 للعلاقات العامة فيصفها بأنها:"وظيفة إدارية مميزة، تســاعد علــى بنــاء الاتصــال اما ريكس  ارلو في دم لنا تعريفاا مطولاا    

الفعال، والفهم المتبادل، والمواف ة والتعاون المشترك بين المنظمة وجما ير ــا الداخليــة والخارجيــة وتعمــل علــى مواجهــة 

ر مستمر من المعلومــات والبيانــات، ممــا يجعلهــا المشكلات التي تواجم الإدارة، واقتراح الحلول المناسبة لها، وإمداد ا بتيا

متجاوبة مع الراي العام، وتحديد مســئولية الإدارة تجــاه ا تمامــات الجمــا ير، وتؤكــد وتســاعد علــى مواكبــة التغييــر" كمــا 

صــال تستخدم العلاقات العامة كنظام متميز للمساعدة على المعرفة المبكرة للاتجا ــات وتوقعهــا، وتســتخدم لــ لك بحــوث الات

 (8وطرقم ووسائلم وفنونم على اسس اخلاقية لتح يق   ه المهمات الأساسية.)

وفي   ا الاتجاه عَرّف)كانفيلد( العلاقات العامة بأنها:"الفلسفة الاجتماعية لــلإدارة والتــي تعبــر عنهــا مــن خــلال انشــطتها   

 (.9وسياستها المعلنة للجمهور لكسب ث تم وتفا مم".)

ــة ويلخــص )إدوارد روبنسـ ـ ــوم الاجتماعي ــة للعل ون( حصــيلة دراســتم فــي ان العلاقــات العامــة مــا  ــي إلا ممارســة تطبي ي

 والسلوكية تتضمن الآتي:

 قياس وت ويم وشرح اتجا ات الجما ير التي لها صلة بالمؤسسة. •

لأنشــطة مساعدة الإدارة في تحديد الأ داف الرامية إلى زيادة التفا م والوفــا  بــين المؤسســة وجما ير ــا، وبــث ا •

 والبرامج التي تجعل الجما ير راضية عن منتجات المؤسسة وخططها وسياستها والعاملين بها.

تح يق التوازن بين ا داف المؤسسة وا داف ومصــالح ورغبــات واحتياجــات الجمــا ير المختلفــة التــي لهــا صــلة  •

 بالمؤسسة.

 (10ما ير وقبولهم.)تخطيط وتنفي  برامج العلاقات العامة على انها تؤدي إلى تفا م الج •

 (11كما صاو بيرنيز مفهوما حديثا للعلاقات العامة على اساس انها:)

 معلومات يتم تغ ية الجمهور بها. •

 عمليات إقناعية موجهة إلى الجمهور بهدف تعديل اتجا اتم وسلوكم. •

 مجهودات لخلق تكامل بين اتجا ات وتصرفات المنظمة واتجا ات وتصرفات جمهور ا.   •

ن   ا التعريف، يمكن ان تعرف العلاقات العامة بأنها:"الأنشطة التي ت وم بهــا المنظمــة لتح يــق علاقــات وقريبا م •

 طيبة مع الجمهور"

إن العلاقات الطيبة مع الجمهور تتكون مع مرور الوقــت مــن الأداء الــ ي يرضــي الجمهــور وإعلامــم بهــ ا الأداء،  •

ا وعرّف بما تعمل". وقد تم التعبير عن   ا المبــدا الأساســي فــي فالفكرة الرئيسية للعلاقات العامة  ي:"اعمل جيدا 

 شكل العلاقة الآتية:"اداء جيد + إعلام صاد  = علاقات عامة طيبة"
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 ومن خلال التعاريف التي سبق عرضها للعلاقات العامة يمكن استخلاد الآتي:

ة مستمرة ومخططــة، تســتخدم ادوات ووســائل فــي ن ــل رســائلها الإعلاميــة مثــل:الإعلان إن العلاقات العامة عملي •

 والإعلام وغير ما.

إن العلاقــات العامــة فــي مفهومهــا المعاصــر والشــامل  ــي حصــيلة التفــاعلات الإيجابيــة والســلبية بــين الجمهــور  •

 بمختلف طب اتم والإدارة.

 إن العلاقات العامة نشاط مخطط ومنظم و ادف. •

 العلاقات العامة نشاط يوازن بين مصالح المؤسسة او المنظمة ومصالح جما ير ا والبيئة المحيطة. إن •

 إن العلاقات العامة تبنى على الصد  وتبتعد عن الغش والتزوير. •

 إنها وظيفة اساسية من وظائف الإدارة في اي منظمة إدارية. •

ذات تــأثير متبــادل، حيــث تعكــس وجهــة نظــر الجمــا ير إنها وظيفة ذات انشطة مستمرة، كما انها وظيفة اتصالية  •

 للإدارة العليا، وتعكس وجهة نظر   ه الأخيرة لكافة الجما ير المعنية.

إن الراي العام  و مجال عمل العلاقات العامــة و ــدفها الأســاس مــن خــلال التــأثير علــى اتجا اتــم وكســب تعاطفــم  •

 وتأييده.

إلــى تــدريب الجمــا ير علــى المشــاركة فــي المســؤولية  -ل برامجهــامــن خــلا -إن وظيفــة العلاقــات العامــة تهــدف •

 الاجتماعية عن طريق تبصير م بإمكانيات المنظمة وجهود ا والع بات التي تصادفها.

 إن العلاقات العامة  ي علم وفن. •

 إنها تعمل على تح يق ا داف المنشأة او المنظمة. •

 إنها وظيفة لها مبادئها الأخلاقية. •

لعامــة برامجهــا متنوعــة )اجتماعيــة، وث افيــة، وفنيــة، ورياضــية( والتــي تح ــق مــن خلالهــا ا ــداف إن العلاقات ا •

 المنظمة.

العلاقات العامة إذاا ليست وسيلة دفاعية لجعل المنظمة تبدو في صــورة افضــل مــن صــورتها الح ي يــة، وإنمــا  ــي  •

 ل التي تحظى باحترامم.الجهود المستمرة من جانب الإدارة، لكسب ث ة الجمهور من خلال الأعما

 

 نظريات الدراسة : -5

نظراا لأ مية الموضــوع داخــل الح ــل السوســيولوجي، ســوف ن ــوم بتنظيــر العلاقــات العامــة داخــل المؤسســة الاقتصــادية   

بت سيمها إلــى مجموعتين:مجموعــة نظريــات شــمولية تــدرس العلاقــات العامــة  التــي تتضــمن المؤسســة والمســتهلك معــا، 

 يات خصوصية  تتولى دراسة سلوك المستهلك نحو المؤسسة لتكوين اتجا اتم الخاصة.ومجموعة نظر

 النظريات الشمولية:-1ا5

  النظريـة النس ـية : -1ا1ا5 

النسق في ابسط معانيم يعني العلائ ية او الارتباط والتساند ، فحينما تؤثر مجموعة وحدات وظيفية في بعضها البعض، فإنم 

لف نس ا، ويمكن تحديد العناصر الداخلة والمكونة للنسق وتميز ا عن تلك العناصر الخارجة عنم، والتي يمكن ال ول انها تؤ

لا تشكل اجزاء من مكوناتم، بالمحافظة على تحديده او حدوده او تغيير ا تدريجيا و ببطء، مع نفي إمكانية التغييــر الجــ ري 

 للمجتمع لأنم يؤدي إلى عدم توازن النسق.

ر علــى عنصــر واحــد  إن سمة     الترابط بين جميع عناصر النسق سمة اساسية من وجهة نظر الوظيفيين، لأنم إذا طرا تغيــّ

من   ه العناصر، فإن جميع العناصر الأخرو تتغير استجابة ل لك، فكل جزء مرتبط  بالأجزاء الأخرو ويعتمد عليم، وتتميــز 

محيط الخارجي، ومن ا م مباد    ه المدرسة، مبــدا الكليــة، والتركيــز بهيكل ما، على ان   ا الهيكل او الشكل متميز عن ال

على ان الكل ذو دلالة اكثر من مجموع الأجزاء التي تشكلم،  و  ا المبدا علــى عكــس التنــاول الــ ري)الجزئي( الــ ي يرتكــز 

 (12على ت سيم ظا رة ما إلى اجزائها، ودراسة وفهم كل جزء على حده.) 

لم  دف خاد  و تشكيل نموذج او نمط او إطار خاد بالأنسا  في علم  الاجتماع, وواحد من ا داف  إن البحث النس ي    

الاتجاه ال ي يعرف)بالبحث في الأنسا  العامة(, يهدف إلى تحديد اوجم التشابم والاختلاف بين مختلف الأنســا , وكثيــرا مــا 

نمط للدلالــة علــى مجموعــة العناصــر التــي توجــد بينهــا علاقــات, يستخدم التحليل النس ي مفا يم العلاقة، العناصر،البناء وال

حيث ان اي تغيرّ يحدث في احد ا يتبعم تغير في العناصر الأخرو وعلاقاتهــا,إذ ان البنــاء النســ ي  ــو الــ ي يطمــح الباحــث 

 )13الاجتماعي إلى كشفم, و إجراء م ارنة مع الأبنية من نفس النمط.)

جتمــاعي يتكــون مــن مجموعــة مــن فــاعلين يتفــاعلون فــي موقــف اجتمــاعي ث ــافي, ويعبــر يرو بارســونز ان النســق الا    

بارسونز عن ذلك ب ولم:"لا يمكننا ان نتحدث على بناء النسق الاجتماعي النظري دون الحديث عن تأسيس الأنماط الث افيــة 

ليــات تجــري داخــل شــخص الفــاعلين وبصفة خاصة انماط التوجم ال يمي..فالعمليات الدافعية في النســق الاجتمــاعي  ــي عم

 (14المكونين للنسق الاجتماعي")

 ( 15 ومن خصائص النسق عند بارسونز نجد:)

وظيفة الاست رار الاعتيــادي او الكمــون: يعنــي ان النســق يجــب ان يضــمن الــتحكم  فــي اســت رار ال ــيم والمعــايير  •

 ليهضمها الفاعلون ويفهمونها.
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 اعضاء النسق. يعني ان النسق يجب ان يضمن التنسيق اللازم بين الفاعلين, :Iيعبر عنم بحرف  وظائف التكامل •

 وظيفة متابعة الأ داف: ويعني ان النسق الاجتماعي يجب ان يسمح بوضع وإبراز ع لانية وموضوعية الفعل. •

ب ة الوســائل مــع الأ ــداف المتبعــة,إذاا  ــو تكيــف :فالنسق يجب ان يضمن مطاAوظيفة التكيف يعبر عنم بالحرف  •

 فعال في الوسط المحيط.

ويمكن ان نتفق على ان المؤسسة المنتجة ومستهلكي خدماتها فــي إطــار النســق العــام بينهمــا انســا  فرعيــة ووظــائف      

ز تعرف المؤسسة اســت رارا تتضمن قيم وعادات المستهلك ت ر ا المؤسسة المنتجة بعد الدراسة والت ييم، كما يؤكد بارسون

عند معرفتها لحاجات ومتطلبات مستهلكيها او متل ي خدماتها، ثم تنت ل إلى مرحلة التكامل مع   ا الجمهــور، وتنتهــي بــ لك 

 إلى التكيف معهم وتح يق ما يسمى بوفاء الجمهور له ه المؤسسة المنتجة.

 النظريـة البنــائية الوظيفيــة : -2ا1ا5

وايا الحديثة لفهم النظرية النســ ية تكمــن فــي النظريــة البنائيــة الوظيفيــة, المســتنبطة مــن كتابــات بارســونز، إن احد ا م الز

ويركز   ا الاتجاه على العلاقات بين الأجزاء والكليات المميزة, والصفة الغالبة عليم  ــي النظــرة الكليــة المطل ــة، وتحتــوي 

لين  ما:البناء والوظيفة:فالبناء " و نسق مــن التحــويلات التــي توافــق   ه النظرية على ش ين اساسيين مترابطين ومتكام

ال وانين قصد المحافظة على العناصر الأولية للنظم بدون ان تخرج   ه العناصر عــن حــدود ا او تعمــل علــى الاســتناد علــى 

الضبط الــ اتي، ومنــم  حول،الت على ثلاثة معان وخصائص:الكلية، -حسب بياجيم -العناصر الخارجية" و كلمة البناء تحتوي

 (.  16يمكن البناء من إعطاء موقع للجانب الشكلي الظا ري.)

اما الوظيفة فتهدف إلى تحليل المجتمعات ومعرفة مسا مة اجزاء المجتمع في وظيفة الكل، كما ذكــر ميرتــون "ان الوظيفــة 

 (17نسق معين".) ي تلك النتائج  او الآثار الملاحظة التي  تؤدي إلى التكيف والتوافق في 

ــى  ــا اشــار إل ــي تشــبع  الحاجــات، كم ــن للوســائل الت ــوع الممك ــون فتشــمل التن ــد ميرت ــة" عن ــدائل الوظيفي ــرة "الب وان فك

مفهوم"المعوقات الوظيفية" والتي ي صد بها  تلك"النتائج التي يمكن ملاحظتها والتي قد تحد من تكيف النســق وتواف ــم") 

تتضــمنم مــن ضــغط وتــوتر علــى المســتوو البنــائي كــأداة تحليليــة  امــة لفهــم ودراســة (، غير ان   ه المعوقات بما قــد 18

 ديناميكية التغير والتكامل تختلف درجة تكاملها في ضوء التوازن ال ائم بين الوسائل والغايات.

جتماعيــة وعليم فالاتجاه الوظيفي ينهض على افتراض مبدئي مراده ان المجتمع  و نسق مؤلف من مجموعة من نظــم ا    

وانماط محددة للث افة، وان المنظمة الاجتماعية لها تنظيم محــــدد، وانمــاط الفعــل الاجتمــاعي مبنيــة فــي  يكــل خــاد بهــا، 

 (19تسعى إلى تح يق الحاجات والمصالح الإنسانية وترتكز على عواطف قوية تجسد ال يم الاجتماعية والث افية.)

هــرت فــي اعمــال كونــت الــ ي اشــار إلــى مبــدا" تســاند الظــوا ر الاجتماعيــة" كما شملت الوظيفة ايضا مفــا يم اخــرو ظ   

ويندرج ذلك تحت قولم بأن" جميع النظم الاجتماعية والمعت دات والأخلاقيات التي توجد فــي مجتمــع معــين  تــرتبط ارتباطــا 

ة ارتباط   ه الظــا رة بجميــع الظــوا ر متبادلا فيما بينها، ل لك  إذا اردنا تفسير إحدا ا ينبغي معرفة ال انون ال ي يحدد كيفي

 (20الأخرو")

ويميزّ الوظيفيون بين الوظائف الكامنة والوظائف الظا رة، فالوظــائف الظــا رة   ــي الأنشــطة والممارســات التــي تلعــب     

اعي ادوارا معروفة وتشهد ا دافا واضحة وتخدم اغراضا اجتماعية جلية وم صورة، و ي نتيجة موضــوعية للنظــام الاجتم ــ

ال ي توجد فيم، وقد تكون م صورة ومعترف بها كوظيفة تح يق الوحدة الفكرية لأعضاء الحزف السياسي، فــي حــين يشــير 

مفهوم الوظيفة الكامنة)الخفية( إلى الأ داف التــي قــد تكــون لا شــعورية وغيــر معروفــة او غيــر واضــحة وغيــر م صــورة، 

انها غير متوقعة من قبل اعضاء المنظمــة الــ ين ينفــ ونها. ويمكــن تحديــد  بالنسبة لأولئك ال ين يمارسون نشاطا معينا، كما

 الخصائص المميزة للاتجاه البنائي الوظيفي فيما يلي:

تصور او وصف الحدود ال ائمة بين الأنسا  الاجتماعية وغير ا من الأنسا  الأخرو، كالنسق الث ــافي والنســق البيولــوجي 

 ونسق الشخصية.

لمجرد للوحدات البنائية الكبرو في النســق الاجتمــاعي بشــكل يتخطــى تاريخهــا مــع التأكيــد التــام علــى التصور او الوصف ا 

 العلاقات المعيارية ال ائمة بينها.

الا تمام بشروط النسق وتكاملم وفاعليتم باعتباره نس ا مجردا، ويشمل التوجيم الوظيفي على كل   ه الخصائص، علــى     

التي تميز النسق  ي فكرة الملزمــات او الضــرورات الوظيفيــة، التــي اشــت ت مــن التجــارف التــي الرغم من ان ا م الجوانب 

اجريت على الجماعات الصغيرة، حيث يشار إلى اربعة اشكال او انواع  ي: تكيف النســق مــع غيــره مــن الأنســا  الأخــرو، 

ســق وديمومتــم وتكاملــم، وتتشــابم الملزمــات وتكيفم مع البيـــئة الطبيعـــية، وبلــوو النســق ا دافــم، والإب ــاء علــى ثبــات الن

الوظيفية ولا تتطابق مع فكرة المطالب الوظيفية، مع انم ليس  ناك تمييز قاطع بين الفكرتين، إلا ان فكرة المطالب الوظيفية 

ن تشير إلى تح يق الشروط الضرورية لوجود النســق مــثلا التطبيــع الاجتمــاعي للأعضــاء الجــدد، وطــر  توزيــع الأدوار بــي

الأفراد، و ك ا تدور فكرة الملزمات الوظيفية في مجال اضيق مما تدور فيم فكرة المطالب مما يجعلها اكثر ارتباطا بالنظريــة 

البنائية الوظيفية، فضلا عن انها تستخدم لتحليل شــروط ثبــات النســق و فاعليتــم، ولــيس لتأكيــد وجــوده او ب ائــم، كمــا  ــو 

 ( .21بالنسبة للمطالب الوظيفية.)

 النظرية التفاعلية الرمزية:-3ا1ا

ي صد ب لك الجانب المتعلق بالتفاعلات واستخدام الرموز، فالمستهلكون  م افراد، وعليم فالرموز المرتبطة بالث ة     

والوفاء والولاء تلعب دورا مهما في علاقاتهم مع المؤسسة المنتجة وتشكل التفاعلية الرمزية خطوة تتجاوز البنائية 

ة بإثبات وجود البعد الإنساني الرمزي اكثر من البناء والوظيفة، وتعرف التفاعلية الرمزية بأنها:"اتجاه يحاول ان الوظيفي

 (22يصور الاحتمالات الممكنة التي تواجم عملية التفاعل بين الأفراد، وبخاصة فيما يتعلق بتكوين ال ات")
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لية الرمزية لا تنفصل عن عملية الاتصال، وكل كلمة في   ا الإطار تتبــاين وف ــا لشــكل ومضــمون مســار الاتصــال فالتفاع   

 (.23ذاتم، كما يمكن اخ  ا في معان مختلفة تمكننا من ترميز الحوادث الاجتماعية)

ر فــي تكــوين رمــوز بــين المســتهلك فلا تتضمن   ه العملية الأشياء العادية، بل تتضــمن الأشــياء ذات ال يمــة ولــديها تــأثي   

والمؤسسة، فضلاا عن ان المشاركين في العملية التفاعلية الرمزية يحددون اتجا ات سلوكهم علــى اســاس تفســيرات دائمــة 

 (.24للأفعال التي ي وم بها الآخرون، فكل سلوك او فعل مستمر في   ه الحالة لم تاريخم الخاد وخلفياتم)

ة الرمزية تشكل ممارسة اجتماعية وتكشف ابعــاد الفعــل الاجتماعيــة للعلاقــات العامــة، وعــن طري هــا يبدو إذاا ان التفاعلي   

 يمكن ترميز الحوادث الاجتماعية.

 النظريات الخصوصية:-2ا5

 (25نظرية التنافر المعرفي:)  -1ا2ا5

شــياء لا تتوافــق معرفيــا يرو ليون فستنجر ان نظرية التنافر المعرفي تتركز حول فكرة ان الشخص إذا كان يعرف ا

مع بعضها، فإنم يحاول بطــر  مختلفــة ان يجعلهــا اكثــر تواف ــا، فــإذا كــان  نــاك عنصــران مــن المعلومــات لا يتواف ــان مــع 

ر عــن نــوع مــن الســلوك او الوجــدانيات، او  بعضهما معرفيا، ي ال انهما في حالة تنافر، وقــد تكــون عناصــر المعلومــات تعُبــّ

 بيئة او ما إلى ذلك.وتؤكد لفظة "معرفي"ان النظرية تتناول العلاقة بين عناصر المعلومات.الراي، او اشياء في ال

والتنافر  و حالة من حالات  الدافعية، بحيث تدفع بالفرد إلى تغيير سلوكم وآرائم، ولعل ابسط تعريف للتنافر  ــو ان نصــيغم 

عددا من التوقعات عن الأشياء التي تتماشى مع بعضــها من ناحية توقعات الشخص، فل د كدس الفرد من خلال تجربة حياتم 

والأشياء التي لا تتماشى، فإذا لم تتح ق   ه التوقعات تكون  ناك حالة من التنافر، ووف ا لصاحب النظرية فــإن  نــاك ثلاثــة 

 انواع من العلاقات بين عناصر معرفتنا:

  قد تكون  ناك علاقة اتفا  بين عناصر معرفتنا. -1

 تكون  ناك علاقة اتفا  بين عناصر معرفتنا. قد لا -2

وقد تكون  ناك علاقة تعارض وتناقض بين عناصر معرفتنا، وفي   ه الحالــة يحــدث التنــافر المعرفــي، ويلجــأ الشــخص  -3

ريــق إلى عملية إزالة حالة التنافر والتخفيف من حدتها:إما بتبني العنصر الجديد واستبعاد العنصر المعرفي ال ديم، او عــن ط

التوفيق بينهما، او إلغاء العنصــر الجديــد، و ــ ا الإلغــاء قــد يكــون عــن طريــق التجا ــل والتغافــل، او تصــنيفم ضــمن قائمــة 

 المغالطات او الادعاءات بأنم غير منط ي.

 ويرو ليون فيستنجر ان اسباف التنافر المعرفي تندرج ضمن الأسباف التالية:

 وجود تعارض او عدم اتفا  منط ي. -1

 الأنماط الث افية الشعبية التي ي بلها الناس دون ن ا .-2

 عمومية الراي العام.-3

 التجربة الساب ة للفرد.-4

 ويعرض ليون فيستنجر ثلاثة مواقف لتفسير ظا رة التنافر المعرفي و ي:

 اتخاذ ال رار:

وبعد التمعن فــي كــلا البــديلين بــدا لــم ان لفهم ظا رة التنافر، نفترض ان فردا قام، في موقف ما، بعملية اختيار بين بديلين، 

ي ع اختياره على احد ما دون الآخر، ولكن مع اختياره له ا البديل ب يت بعض منافع وصفات البديل المتــروك ج ابــة ومحــل 

تنــافر ا تمام منم، وفي   ه الحالة ي ع التنافر بين المنافع والصفات الج ابة للبديل المتروك ون ائصم، وللتخفيف مــن حــدة ال

 او إزالتم، يلجأ الفرد إلى احد الطري ين:

اما ي وم بإقناع نفسم بأن المظا ر الموجودة في البديل المتروك غير ج ابة، وان المظا ر غير الج ابة في البديل المختــار -1

بــديل المختــار، ليست في الواقع منفردة بمعنى آخر، يجب ان تؤدي عمليــة التخفيــف مــن حالــة التنــافر إلــى زيــادة التعلــق بال

 وإضعاف الرغبة في البديل المتروك.

او إعطاء تبريرات لاختياره، بالمبالغة في وصف المظا ر الج ابة فــي البــديل المختــار، وذكــر المظــا ر غيــر الج ابــة فــي -2

 البديل المتروك.

 آثار الك ف:

تنــافر، وتتوقــف درجــة التنــافر المعرفــي توجد ظروف عديدة ي رر فيها الفرد شيئا يناقض اعت اده الشخصي، و نا يحــدث ال 

 على شيئين:

 كلما انحرف قولم العلني عن اعت اده الشخصي زادت درجة التنافر. -1

 كلما زادت كمية التبريرات التي لدو الفرد ل ولم العلني قلت حدة التنافر. -2

سحب قولم العلني المناقض لاعت اده، او يلجــأ  بالنسبة لعملية التخفيف من حالة التنافر الحاصلة   ه، فإن الفرد يلجأ إما إلى

 إلى إرضاء نفسم بتبريرات حتى ولو كانت و مية او وا ية.

إلى تغيير اعت اده الشخصي الخاد، وذلك في حالــة مــا -للخفيف من حدة التنافر لديم -ولكن  ناك حالات اين يلجأ فيها الفرد

بحيث لا يستطيع سحبم ثانية، وفي   ه الحالة ي وم بتغيير اعت اده  اعلن الفرد عن شيء يناقض اعت اده الخاد على الملأ،

الخاد، وذلك ليتفق مع ما اعلنم على الملأ، بالإضافة إلى ان الدرجة التــي ســوف يغيــر بهــا اعت ــاده الخــاد تتوقــف علــى 

 كمية التبريرات او الضغوط التي ادت بم إلى قولم العلني في البداية.
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 آثار الإغراء:

في   ا الحالة فإن الفرد يجد نفسم مغرو بفعل شيء لم جاذبية، ولكنم يحجم عنم لسبب من الأسباف، كأن يكون ذلك الشيء 

غم من اقتناع الشــخص بالإحجــام عــن ذلــك بعيد المنال، او غير مشروع، او يورط صاحبم في مشاكل، وفي   ا الحالة وبالر

 الشيء إلا انم يجد إقبالا داخليا عليم، و نا يحدث النافر.

وللتخفيف من حالة التنافر يلجأ الفرد إلى تغيير آرائم وت ويمها حتى ت ترف من الخط ال ي سار فيــم الســلوك الفعلــي، ولــ لك 

فإنــم يمكــن تخفيفــم بالت ليــل مــن شــأن النشــاط الــ ي كــان ي ــع تحــت يمكن ال ول انم إذا وجد تنافر نتيجة لم اومة الإغــراء، 

 الإغراء.

ولكن من ناحية اخرو يمكن ال ول ان حالة التنافر لا تحدث إلا إذا كــان المبــرر الأصــلي للســلوك غيــر كاف.فحيــث مــا يكــون 

لي يكــون التغييــر فــي الــراي الــ ي المبرر الأصلي للإحجام عن الفعل كبيرا، فإن التنافر الناتج عن ذلــك يكــون ضــئيلا، وبالتــا

 ي ابلم للتخفيف من التنافر قليلا.

 (26نظرية التحليل المعرفي للإعلام:) -2ا2ا5

ت وم   ه النظرية على افتراض مفاده ان الإنسان)المستهلك( ي وم بتحليل المعلومــات التــي يتل ا ــا مــن المحــيط الخــارجي،  

السلوكية والسلوك الفعلي على نــوع المعلومــات التــي يتل ا ــا، واكثــر مــن ذلــك،  ويبني اعت اداتم واتجا اتم النفسية ونواياه

يبنيها على ضوء تحليلم للمعلومات، ومن ثــم فــإن مــارتن فيشــباين يركــز علــى العامــل المعرفــي فــي عمليــة التــأثير وتغييــر 

ر ا المصدر، ونوعيتها، ومنط يتهــا، الاتجا ات وتعديلها، ويرو ان عملية التغير   ه متوقفة على كمية المعلومات التي يوف 

 ودراسة الإثارة التي تتوفر عليها.

وبالنظر إلى نظرية مارتن فيشباين نجد انها ترجع عملية تكوين الاتجا ــات وتعــديلها إلــى كميــة ونــوع المعلومــات المتدف ــة 

 مجموعة من المتغيرات و ي: على الفرد لا على عوامل نفسية مثل التوافق والاتسا  او التماثل، ويضع مارتن لنظريتم

 الاتجا ات. •

 الاعت ادات:و ي عبارة عن مجموعة من المعلومات لدو الشخص حول شيء معين. •

 النوايا السلوكية: ي نوع من الاعت ادات بين الفرد نفسم وبين السلوك. •

 السلوك الفعلي:وي صد بم الفعل الح ي ي ال ي ي وم بم الفرد ويمكن قياسم وتحديده وملاحظتم. •

ولكن ما يستدرك على نظرية مارتن فيشباين انم اعتمد بشكل كلي على كمية المعلومات فــي إحــداث التغييــر فــي الاتجا ــات، 

إلا ان   ه المعلومات لا تؤدي دور ا إلا في ظل توفر شــروط نفســية واجتماعيــة ومحيطيــة وقيميــة معينــة، و ــ ه الشــروط 

 لتؤدي في النهاية إلى نتيجة معينة إزاء المعلومات المتل اة.  تتفاعل مع بعضها داخل النظام الكلي للإنسان 

 (27نظرية التوازن المعرفي: )-3ا2ا5

بعنوان"الاتجا ــات  1946تعــود مســا مة  يــدر فريتــز فــي بنــاء نظريــة التــوازن المعرفــي إلــى الم ــال الــ ي نشــره ســنة 

ول ظــا رة الاتجا ــات النفســية للأفــراد وكيفيــة والمنظومة المعرفية "و و بمثابة نتيجة لمجموعة البحــوث التــي نشــرت ح ــ

 تكوينها وتعديلها او تغيير ا.

 ويرو  يدر ان مفهوم حالة التوازن  ي"وجود مواقف معينة بين الوحدات الإدراكية والتجارف الوجدانية تعمل ضغطا"  

ســلوك والمعت ــدات والاتجا ــات، بمعنى ان تكون  ناك حالة توافق وانسجام بين وحدات شخصية للفرد، اي بــين الإدراك وال

 كما ان   ا التوازن والانسجام  و حاجة ورغبة نفسية للفرد يسعى للحفاظ عليم او لإيجاده إن ف ده.

 وبناءا على   ه النظرية تطرا عدة حالات:   

واحــدا إذا كانت حالة التوازن بين شخصين، وطرا موضوع معــين فــي موقــف معــين، فإنــم مــن المحتمــل ان يكــون الموقــف 

 والسلوك واحدا إزاء   ا الموضوع.

وفي حالة ثانية قد يتصادم الموضوع الجديد مع إرادة احد ما او رغبة من رغباتم، فإنم من المتوقع ان يحدث الاخــتلال فــي 

ثبــات التوازن، وحينئ  يتدخل الشخصان في إقناع كل واحد منهما الآخر:إما بتعديل الاتجاه وتغييــر الســلوك الأصــلي، وإمــا ال

 والب اء على الاتجاه الأصلي وتدعيم وتعزيز صحتم.

و ناك حالة ثالثة، و ي انم يمكن ان يكون  ناك عدم اتفا  بين الشخصين لغموض الموضــوع، او تعارضــم مــع حاجــة مــن 

او  الحاجات النفسية على حسب وضعية الحالة، وفي خضم   ا التعارض، يمكن اللجوء إلى تحاشي   ا الموضوع او تغافلــم

 تجنبم، رغبة في الحفاظ على حالة التوازن.

 مستويات التوازن:

 بناءا على نظرية التوازن المعرفي لهيدر فإن للتوازن مستويين:

المستوو الفردي:ال ي يكمن في سعي الإنسان إلى إحداث عملية التوازن بين اتجا ات الشخصية، بحيث لا تكــون متعارضــة 

 ل بين الاتجا ات التي تتعارض، والاتجا ات التي تتشابم وعزلها عن بعضها البعض.مع بعضها البعض، ويلجأ إلى الفص

مستوو الأفراد فيما بينهم:إذ يسعى الأفراد إلى إحداث التوازن بين اتجا اتهم، بحيث تكون في حالة انسجام وغالبا ما تــزداد 

 وتماسكها وترابطها.  ه الحالة في الجماعات الصغيرة التي تسعى  إلى الحفاظ على انسجامها 

 (28نظرية العلاقات الاجتماعية: )-4ا2ا5 

تنطلق   ه النظرية من افتراض مفاده، ان العلاقات الاجتماعية ال ائمة بين الجماعات والأفراد تتدخل بدور كبيــر فــي تحديــد 

لتصل إلى ذ ن الفرد وعواطفــم  استجابة الناس للرسائل الإعلامية، فالرسائل الإعلامية تمر عبر شبكة العلاقات الاجتماعية,

وبنيتم النفسية، ومن ثم, فال ائم بعملية الإقناع والتأثير يجب ان يكون مــدركا لــنمط العلاقــات الاجتماعيــة, وواعيــا بالمــداخل 

 والمخارج له ه العلاقات، فاستجابة الناس للرسائل الإعلامية مرتبطة بنمط علاقاتهم الاجتماعية.
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وبناء على ذلك, تعتبر العلاقات الاجتماعية متغيرا اساسيا في عملية الإقناع والتأثير, إذ بواســطتها يمكــن التنبــؤ بمــآلات      

 عملية الإقناع والتأثير , وتحديد مدو اثر ا على الجمهور.

بدراســة لمعرفــة مــدو تــأثير الفئــات  1940دين عــام ولتأكيد   ا الافتراض, قام كل مــن لازارســفيلد و بيريلســون و جــو     

 الاجتماعية والعلاقات ال ائمة بينها على سلوك الناس الانتخابي.

شــخص, وعينــات إضــافية تكــون كــل  600وقد اختيرت ل لك عينة من مدينة إيري كاونتي بولاية او ايو, وكان عدد ا        

 للانتماء إلى فئة اجتماعية معينة. منها ميولا كامنة للتصويت في اتجاه معين, وف ا 

إن تــأثير الفئــات الاجتماعيــة المختلفــة علــى النوايــا الانتخابيــة والســلوك الانتخــابي, قــد يظهــر فــي حــالات كثيرة:كالســن,    

دت والانتماء الحزبي, والجنس, والإقامة في الريف م ابل الإقامة في المدن, والحالة الاقتصادية, ومستوو التعليم، ول ــد حــد

   ه الانتماءات الفئوية الاجتماعية, مظا ر الا تمام وادت إلى اتخاذ قرارات معينة, وبناء اتجا ات نفسية معينة.

وتظهر مصداقية   ه النظرية, ليس في الحملات الانتخابية فحسب, وإنما في مجالات متعددة، فيمكن ملاحظتهــا فــي مــدو    

الميل إلى تأييد إيديولوجيا معينة، فنجد علــى ســبيل المثــال, فكــرة الأمازيغيــة تجــد  ا تمام الأفراد بنشاط معين, كالرياضة, او

رواجا لها في جماعات البربر, إلا انها لا تجد نفس التأييد او اقل منم بكثير, وفي بعض الأحيان رفضــا لــدو الفئــات العربيــة، 

ييد في منط ة ال بائل, ولكنهــا لا تجــد نفــس التأييــد فــي حتى اننا نجد في الحملات الانتخابية, ان الأحزاف البربرية تحضى بتأ

مناطق اخرو، لكن مع مصداقية   ه النظرية, إلا ان   ه المصداقية يمكن ان تتناقص فــي ظــل الثــورة المعلوماتيــة الحاليــة, 

تعــدد مصــادر حيث اصبح الأفراد يتعرضون لتدفق إعلامي  ائل دون رقابة قانونية او حــواجز اجتماعيــة، والأكثــر مــن ذلــك 

مصــدر للمعلومــات, والفــرد يتل ــى  ــ ه المعلومــات  300الإمداد بالمعلومات, ففي البيت الواحد اصبح من الممكن ان يتــوفر 

و و مستلق على فرا  نومم.. بمعنى آخر انم في ظل معطى الفضائيات, اصبح يطرح دور العلاقــات الاجتماعيــة فــي تحديــد 

 تماعية في إدراك الرسائل الإعلامية.ا تمام الناس, ومدو العلاقات الاج

 (29نظرية التنظيم الاجتماعي:) -5ا2ا5        

ت وم   ه النظرية على فكرة اساسية, و ــي ان الأفــراد فــي الجماعــات الإنســانية, تــنظمهم قواعــد تنظيميــة معينــة يفهمهــا   

 م وواجبــاتهم وح ــوقهم, والســلوك الــ ي يجــب ان الأفراد, ويتعاملون على اساسها، كما انها تتيح لهم قدرا اكبر لفهم ادوار

يتبعوه، و  ه ال واعد التنظيمية التي تؤدي إلى نماذج سلوكية معينة, تسمى في مجموعها ف)التنظيم الاجتماعي( اي تنظــيم 

 سلوك الفرد الاجتماعي.

 ــي مرتبطــة بطبيعــة الإنســان   وتجدر الإشارة إلى ان  ــ ه ال واعــد والمفــا يم المنظمــة لســلوك الأفــراد لا منــاد منهــا, إذ

الاجتماعية الميالة إلى التجمع مع بنــي جنســم, والانضــواء تحــت لــواء جماعــة بشــرية معينــة متف ــة مــع حاجاتــم ودوافعــم 

 وخصائصم وميولم واتجا اتم النفسية.

تع يــد، ففــي الجماعــة كما ان التنظيم الاجتماعي للجماعات الإنسانية يتفاوت من جماعة إلى اخرو, من حيث البســاطة وال   

الأولية يكون متسما بالبساطة والتل ائية والعفوية, ويزداد في التع يد كلما زاد حجــم الجماعــة وانت لــت مــن وصــفها جماعــة 

اولية إلى جماعة ثانوية,  ثم إلى الجمهور, وإلى الحشد، ولكن مهما كان وصف الجماعة, سواء كانت اوليــة ام ثانويــة, فــإن 

 عي يمكن فهمم ومعرفتم من خلال عناصره، والتي تظهر في اربعة اسس:التنظيم الاجتما

 المعايير)النماذج(   •

 الوظائف او الأدوار •

 الرتبة •

 الع وبات و المكافآت •

 (30نظرية التعلم الاجتماعي:)-6ا2ا5

 تتمحور نظرية التعلم الاجتماعي لألبرت باندورا حول ثلاثة مفا يم اساسية  ي:

ي ول باندورا"إن جميع الظوا ر التعليمية الناجمة عن التجربة المباشرة يمكنها ان تحدث على اســاس العمليات الإبدالية: -1

تبادلي من خلال ملاحظة سلوك الآخرين ونتائجــم علــى الشــخص الملاحــظ". بمعنــى ان عمليــة اكتســاف المهــارات، او ن ــل 

كأشــخاد امامــم، ونتــائج  ــ ه الملاحظــة علــى نماذج سلوكية وت مصها تحدث عندما يشا د الفــرد نمــاذج ســلوكية تتحــرك 

سلوكم الخاد، فالطبيب الجراح لا يتعلم فن الجراحة إلا بعد ان يعاين مرات عديدة عمليات جراحية ي وم بها اطبــاء آخــرون 

ســن امامم، عندئ  سيكتسب تجربة الجراحة، وك لك الأمر بالنسبة لظا رة العنف التي يهتم بها المجتمع يمكن فهمها على اح

 وجم من خلال التعلم الاجتماعي بالملاحظة.

العملية المعرفية: بعد ا مية عنصر الملاحظة في التعلم الاجتماعي، تأتي ا ميــة العنصــر المعرفــي، المتمثلــة فــي الجانــب -2

ســتدلال الرمزي ال ي يعطيم الفرد للأشياء التي يلاحظها، بحيث ان التعلم يحدث عن طريق الوســيط المعرفــي ال ــائم علــى الا

من الأحداث الخارجية، فالفرد عندما يلاحظ سلوكا خارجيا معينا، ي وم ببناء   ه المعلومــات البصــرية فــي شــكل يــؤدي إلــى 

معنى معين، او في شكل لغة تعبر عن فكرة، و  ه العمليــة المعرفيــة تــؤدي إلــى تعلــم  ذلــك الســلوك المشــا د، وتســهل مــن 

 من ال اكرة في اي وقت شاء. عملية اخرو، و ي استدعاء   ا السلوك

عمليات التنظيم ال اتي: ي ول البرت باندورا:"إن الأشخاد يستطيعون تنظيم سلوكهم إلى حد كبير عن طريق تصور -3

النتائج التي قد يب لونها  م انفسهم، كما يمكن تفسير الكثير من التغيرات المصاحبة لإجراء الاشتراط عن طريق عمليات 

 ليس عن طريق الرابطة بين المثير والاستجابة"، بمعنى ان سلوك الأفراد ليس خاضعا للأحداثالتنظيم ال اتي و
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المعروضة امامم وتأثر م بها، واستجابتهم الآلية إزاء ــا، وإنمــا يتــدخل الجانــب المعرفــي ليســاعد م علــى تنظــيم ســلوكهم 

م آثار الاســتجابة للأحــداث الخارجيــة، وإنمــا يخضــع ســلوكهم لطبيعــة النتــائج التــي يتصــورونها، او تنظيما ذاتيا لا تظهر في

يتوقعونها لسلوكهم، فهم يتصرفون وف ا للنتائج الموقعة، وبالتالي يتجنبــون الســلوك الــ ي يعــود بنتــائج ســلبية، ويتوخــون 

 السلوك ال ي تصاحبم نتيجة ايجابية.

 

  ة: الدراسات العلمية الساب -6

ا لا بد من الإطلاع عليم قبــل البــدء  ا  اماا ومصدراا غنيا يشير كثير من الباحثين إلى ان الدراسات والأبحاث الساب ة تشكل تراثا

في إجراء البحث، ويمكن ان يســاعد علــى بلــورة مشــكلة البحــث وتحديــد ابعاد ــا، وفــي تزويــد الباحــث بــالكثير مــن الأفكــار 

ارات التي يمكن الاستفادة منها في إجراءات حل المشكلة، والتعرف على الكثيــر مــن المراجــع والأدوات والإجراءات والاختي

والمصادر الهامة، وتوجيم الباحث لحل مشكلتم مع تجنب المزالــق التــي وقــع فيهــا البــاحثون الآخــرون، وفيمــا يلــي عــرض 

ت الأجنبيــة فالدراســات العربيــة ونختمهــا موجز لبعض الدراسات ذات العلاقــة والارتبــاط بموضــوع البحــث نبــدا ا بالدراســا

 بالدراسات الجزائرية :

 (31:الدراسات الأجنبية:) 1ا6

 :-جونسون & الدراسة الأولى: حالة شركة جونسون

بدراسة شركة جونســون وجونســون كحالــة جيــدة لمــا تكــون عليــم إدارة الأزمــة مــن وجهــة نظــر  1994قامت ميري سنة  

بمدينــة شــيكاغو، قــام شــخص مجهــول بح ــن  1982 ــ ه الشــركة  ــي انهــا فــي ســبتمبر  العلاقــات العامة..وخلاصــة ازمــة

كبسولات التيلينول بمادة سامة، نتيجة ل لك توفي سبعة اشخاد، في حين ظهرت اعــراض التســمم علــى مــائتين وخمســين 

 شخصا.

 تل الناس؟(نفسها بدون إن ار مطالبة بأن تشرح للعالم لماذا تتسبب منتجاتها في ق J&Jوجدت شركة )

وبينت الدراسة ان الأزمة وصلت إلى رئيس مجلس الإدارة عن طريق نائب رئيس مجلس الشركة للعلاقات العامة، حيث قــام 

 فورا باتخاذ الخطوات التالية:

ة الف عين فري ا استراتيجيا لإدارة الأزمة يكون فيم مدير العلاقات العامة منس ا وإعلان مكافأة في وسائل الإعلام قدر ا مائ

دولار لمن ي بض او يدل على الفاعل، وقام بحجز صفحة كاملة في إحدو الجرائد يشرح فيها لعموم الجمهــور والمســتهلكين 

عن ملابسات الأزمة والخطوات التي اتخ تها الشــركة تجــاه الأزمــة مــع اســتعداد ا لاســتبدال كبســولات التيلينــول المشــتراة 

 بكبسولات اخرو آمنة مجانا.

الشركة خطوط  واتف مجانية لتل ي الاتصالات من المستهلكين والمهتمين بالأزمة للإجابة علــى استفســاراتهم، كما وضعت 

( في م ابلــة تلفزيونيــة شــرح فيهــا الأعمــال التــي ت ــوم بهــا الشــركة للســيطرة علــى J&Jوظهر رئيس مجلس إدارة شركة)

 الأزمة.

عامة" موجهــة خصيصــا للعمــلاء و العــاملين فــي الشــركة ووســائل وضعت إدارة العلاقات العامة بالشركة برامج "علاقات 

 الإعلام والمسا مين.

وفيما يخص الجمهور الخارجي للشــركة، بــ لت إدارة  العلاقــات العامــة جهــودا ملموســة للاتصــال بالأطبــاء والصــيادلة عــن 

عبث، بالإضافة إلــى ذلــك، فــإن الشــركة طريق وسائل الإعلام لتعريفهم بالخطوات التي تتخ  ا الشركة لتأمين منتجاتها من ال

ارسلت اربعمائة وخمسين الف رسالة بالبريد لتأمين سلامة منتجاتها، وفي الوقت نفسم، قــام اكثــر مــن الفــين مــن العــاملين 

 بالشركة بت ديم محاضرات بال طاع الطبي لشرح ابعاد المشكلة والإجراءات الوقائية التي اتخ تها الشركة لتأمين منتجاتها.

 11ك لك قررت الشركة، بعد خمسة ايام من الأزمــة، ســحب المنــتج مــن الأســوا ، والــ ي كلفهــا مائــة مليــون دولار، وفــي 

 نوفمبر ع دت الشركة مؤتمرا صحفيا عالميا، قدمت فيم عبوات مبتكرة آمنة، عبارة عن عبوات ثلاثية الغلق.

جاه العاملين، فإنها اعدت لهم اربعة اشرطة فيديو عرضت علــيهم اما بشأن الإجراءات التي قامت بها إدارة العلاقات العامة ت

 ليتعرفوا على ما كان جرو في شركتهم اثناء الأزمة.

اظهرت نتائج الدراسة ان التغطية الإعلامية من قبل وسائل الإعلام ساندت الشركة في محنتها، لأنها قدمت الح ائق لوســائل 

ها علاقات جيدة معها قبل الأزمــة، وتبــين ان اكثــر مــن ثمــانين الــف قصــة إخباريــة الإعلام، بالإضافة إلى ان الشركة كانت ل

 تطرقت للمشكلة في وسائل الإعلام.

ان الشركة استعادت ث ة المستهلكين، بعد ثلاثــة اشــهر مــن الأزمــة،  -كما بينتها الدراسة -وكانت نتيجة إدارة الأزمة الجيدة 

بل الأزمة، كما ان منتج الشركة من التيلينول ال ي تــم تأمينــم مــن العبــث، زادت من مبيعاتها، م ارنة بما ق  %80واستعادت 

 عما كان عليم قبل الأزمة. %50مبيعاتم بم دار 

خلاصة الدراسة ان الشركة ادارت الأزمة بصورة ممتازة وكسبت تأييد الراي العام وث ة ومشاعر العامة، وظهرت كضــحية، 

، كما كسبت تأييد وولاء العاملين، وكان سلاحها في ذلك )العلاقات العامة( التــي كــان لهــا مثلها في ذلك مثل ضحايا التيلينول

 (  بإدارة الأزمة التي تعرضت لها ب يادة نائب رئيس مجلس الإدارة للعلاقات العامة.J&Jالدور البارز في نجاح شركة)

 الدراسة الثانية:حالة شركة بنزويل:

مــة شــركة بنزويــل مــن منظــور العلاقــات العامــة ودور ــا فــي التغلــب علــى الأزمــة، بدراســة از 1995قام روبرستون ســنة 

حين انتهت الشركة من شــراء شــركة تيكســاكو اويــل كــأكبر  1984وخلاصة الأزمة التي تعرضت لها الشركة في بداية سنة 

 صف ة ح  تها في التاريخ.
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 اضاة شركة تيكساكو في المحاكم الأمريكية، وبعد صراع عنيف في المحــاكم بــين الشــركتين، حكمــت قامت شركة بنزويل بم

بليون دولار تدفعم شركة تيكساكو ال ي يعــد اكبــر تعــويض فــي  11.11محكمة تكساس لصالح شركة بنزويل بتعويض قدره 

 بلايين دولار ن دا. 3جبها شركة تيكساكو التاريخ، وخارج المحكمة واف ت شركة بنزويل على تسوية ودية دفعت لها بمو

  ه الدراسة بينت كيف تمت اتصالات الشركة مع الجمهور منــ  بدايــة المشــكلة حتــى بعــد انتهائهــا بفتــرة طويلــة، وخرجــت 

النتيجة بأن العلاقات العامة في شركة بنزويل كان لها الدور الرئيسي في الفــوز بال ضــية، لــيس ف ــط امــام المحكمــة، ولكــن 

ضا امام محكمة الراي العــام، وخلصــت الدراســة إلــى ان العلاقــات العامــة الجيــدة يجــب ان تــتم مــع وســائل الإعــلام، ومــع اي

 الجمهور الخارجي، قبل حدوث الأزمة  بفترة، وليس اثنائها، حتى تنجح في كسب وتأييد الجمهور.

 ت الأزمات:الدراسة الثالثة:ا مية الاتصالات و العلاقات العامة للمنظمة في اوقا

شركة في الولايات المتحــدة الأمريكيــة، وقــد  500بدراسة مسحية لراي مديري  1989قام كل من غولدمان وكوبلينمب سنة 

بينــت نتــائج  ــ ه الدراســة ان المــديرين يــرون ان قضــايا العلاقــات العامــة ســوف تلعــب دورا مهمــا فــي المســت بل بالنســبة 

مــن المبحــوثين ان العلاقــات  805مة اكثر من المجالات الأخرو، حيث افاد اكثــر مــن لشركاتهم واعطوا اولوية للعلاقات العا

العامة تمثل جزءا من الخطط الإستراتيجية لشركتهم، وانم كلما كبر حجم المنظمة فسوف تلعب العلاقات العامــة والاتصــالات 

 دورا اكبر.

لعلاقات العامــة  ــي خلــق ال ناعــة لــديهم بــأن جهــود م كما اكدت الدراسة على ان اكثر ال ضايا حساسية في إعداد موظفي ا

 ستؤدي إلى زيادة الإنتاجية وتح يق الأ داف.

 الدراسات العربية: - 2ا6

دراسة راقي عفار الفرد العتيبي:)دور العلاقات العامة في تح يق ا دافها من وجهة نظر العــاملين فــي جــوازات منط ــة مكــة 

 (32() 2004الأمنية المكرمة، جامعة نايف العربية للعلوم

تتحدد مشكلة البحث في الإجابة على التسا ل الرئيسي التالي:ما دور العلاقــات العامــة فــي تح يــق ا ــدافها مــن وجهــة نظــر 

 العاملين في جوازات منط ة مكة المكرمة؟

 حاول البحث الإجابة عن التسا لات الآتية :

وازات منط ــة مكــة المكرمــة دراســات ودورات تدريبيــة ما مــدو تل ــي العــاملين فــي إدارة العلاقــات العامــة فــي ج ــ •

 متخصصة للاتصال بالجما ير؟

ما مدو دعم الإدارة العليا في جوازات منط ة مكة المكرمة لاحتياجات العلاقات العامة المادية والبشرية بما يعكــس  •

 ا مية دور ا و ال ناعة بما  ت وم بم؟

 ي جوازات منط ة مكة المكرمة اتجاه الجمهور الداخلي؟ما مدو نجاح برامج وانشطة العلاقات العامة ف  •

ما النتائج المترتبة على قيام العلاقات العامة بمهامها وإلى اي حد نجحت العلاقات العامة في إقامة علاقــات داخليــة  •

 او خارجية؟

 ما الصعوبات التي تواجهها العلاقات العامة بالجوازات في اداء اعمالها و ما سبل علاجها؟ •

الصورة ال  نية لإدارة العلاقات العامة بجوازات منط ة مكة المكرمة لدو الجمهور الخــارجي، مــن وجهــة نظــر ما  •

 افراد العينة؟

استخدم الباحث في البحث المنهج الوصفي التحليلي، وطبق اداة البحث الاستمارة المكونة من البيانــات الشخصــية بالإضــافة 

 اور. توصل البحث إلى مجموعة من النتائج، ومن ا مها ما يلي:إلى البيانات الأساسية وشملت عشرة مح

حصول عدد قليل من العاملين فــي إدارة العلاقــات العامــة علــى دورات تدريبيــة فــي العلاقــات العامــة والتعامــل مــع  •

 الآخرين.

 مواف ة العاملين على ا داف العلاقات العامة في الجوازات بدرجة عالية. •

 ت لدو افراد العلاقات العامة بالجوازات بدرجة كبيرة.ر ية العاملين لتوفر صفا •

 إدراك العاملين لممارسة إدارة العلاقات العامة في الجوازات للأنشطة المختلفة بدرجة ضعيفة. •

 وعي العاملين لاستخدام إدارة العلاقات العامة في الجوازات لوسائل الاتصال المختلفة بدرجة متوسطة. •

 نشاط العلاقات العامة بها من خلال وسائل الاتصال المختلفة بدرجة متوسطة.متابعة منسوبي الجوازات ل •

 ر ية العاملين لوجود مصادر يحصل منها الجمهور الخارجي على معلومات عن الجوازات بدرجة متوسطة. •

ا مواف ة العاملين على جانب الصورة ال  نية لرجــل الجــوازات لــدو الجمــا ير الخارجيــة، والتــي يجــب ان تراعيه ــ •

 إدارة العلاقات العامة في برامجها بدرجة مرتفعة.

 شعور العاملين بنجاح العلاقات العامة بالجوازات في تح يق ا دافها بدرجة متوسطة. •

 العاملين يرون وجود جوانب قوة في برامج العلاقات العامة بالجوازات بدرجة متوسطة. •

دراسة مسحية على العــاملين فــي إدارة العلاقــات  - ي ها لأ دافهادراسة حزام فلاح الحشر:)برامج العلاقات العامة ومدو تح

 (33( ) 2004العامة بالرئاسة العامة للحرس الوطني في الرياض، اكاديمية نايف العربية للعلوم الأمنية 

 

ا في الدراسات الت ويمية التي تحدد مواقع السلب و الإيجاف في برامج الع لاقات العامة وجد الباحث ان  ناك قصوراا ملحوظا

حيث لا توجد دراسة ميدانية ت ويمية لبرامج العلاقات العامة  -و منها الحرس الوطني –في المؤسسات الحكومية السعودية 

 على حد علم الباحث، ومن  نا تبرز الحاجة إلى دراسة برامج العلاقات العامة في ضوء ا دافها بغية-بها
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التعرف على ا داف   ه البرامج، وإمكانيــات التخطــيط لهــا، واثــره علــى تح يــق ا ــدافها، ومــدو ملاءمــة البــرامج لتح يــق 

الأ داف، والمعوقات التي تحول دون تح يق   ه البرامج للأ داف المرغوبة، وبالتــالي تتحــدد مشــكلة الدراســة فــي الإجابــة 

 على التسا ل الآتي:

 علاقات العامة بالحرس الوطني لأ دافها؟ ما مدو تح يق برامج ال •

 حاول البحث الإجابة عن التسا لات الآتية: •

 ما مدو وضوح ا داف برامج العلاقات العامة في الحرس الوطني؟ •

 ما مدو التخطيط لبرامج العلاقات العامة في الحرس الوطني واسسم واثره على تح يق ا دافها؟ •

 رس الوطني للبرامج التي تح ق ا دافها وفعاليتها؟ما مدو تنفي  العلاقات العامة في الح •

 ما مدو تح يق برامج العلاقات العامة في الحرس الوطني لأ دافها؟ •

 ما مدو وجود المعوقات التي تحول دون تح يق برامج العلاقات العامة في الحرس الوطني لأ دافها؟ •

لاقات العامة في الحرس الوطني نحو برامج العلاقات ما الفرو  ذات الدلالة الإحصائية في آراء العاملين بإدارة الع •

 العامة ومدو تح ي ها لأ دافها وف ا لخصائصهم الشخصية؟

استخدم الباحث في   ا البحث المنهج الوصفي التحليلي ال ائم على تحليل المعطيات الواقعية الميدانيــة، وقــد اختــار الباحــث  

بانة كأداة رئيسية لجمع البيانات اللازمة لتح يــق ا ــداف الدراســة والإجابــة مدخل المسح الاجتماعي، فاستخدم الباحث الاست

ا.  على التسا لات، وقد اظهرت اداة البحث ثباتا عاليا

 ل د توصل البحث إلى مجموعة من النتائج، ومن ا مها ما يلي:

واكبــة الإعلاميــة وضوح ا داف برامج العلاقات العامة في الحــرس الــوطني بدرجــة كبيــرة، وكــان مــن ابرز ــا الم •

 لإنجازات الحرس الوطني ون لها إلى الجمهور.

وجود تخطيط بدرجة مرتفعة لبــرامج العلاقــات العامــة فــي الحــرس الــوطني، وكــان علــى راســم التخطــيط لبــرامج  •

العلاقات العامة يتم من خلال الخطط قصــيرة المــدو التــي تســعى إلــى تبصــير الجمهــور بمهــام وإنجــازات الحــرس 

جود اسس التخطيط بدرجة متوسطة، وكان من ا مها الاســتمارة بالت نيــة الحديثــة ونظــم المعلومــات، الوطني، وو

ووجود اثر التخطيط على تح يق الأ داف بدرجة عالية، وكان ابرزه ترتيب سنوات واولويات عمل العلاقات العامة 

 لتح يق ا داف الحرس الوطني.

جة متوسطة للبرامج التي تح ق ا ــدافها، وكــان علــى راســها بــرامج تنفي  العلاقات العامة في الحرس الوطني بدر •

 إذاعية،  فعالية تلك البرامج بدرجة متوسطة، وكان من ابرز ا البرامج الإذاعية.

تح يق برامج العلاقات العامة في الحرس الوطني لأ دافها بدرجة قوية، وكان مــن ا مهــا زيــادة رغبــة المــواطنين  •

 لحرس الوطني.في الالتحا  بالعمل في ا

وجود معوقات بدرجة متوسطة تحول دون تح يق برامج العلاقات العامة في الحرس الوطني لأ دافها، وكــان علــى  •

 راسها قلة الخبرات العلمية والعملية في العلاقات العامة.

راســة وجــود فــرو  ذات دلالــة إحصــائية بــين معظــم المتغيــرات الديموغرافيــة  )الأوليــة او الشخصــية( لعينــة الد •

 وآرائهم،نحو بعض متغيرات الدراسة الأساسية عن برامج العلاقات العامة ومدو تح ي ها لأ دافها.

 (34الدراسات الجزائرية: ) -3ا6

دراســة شــوية ســيف الإســلام )مؤسســة ســونلغاز وعلاقتهــا مــع المستهلكين،رســالة لنيــل شــهادة دكتــوراه دولــة فــي علــم 

 .( 2001ا2000الاجتماع،جامعة عنابة 

 قام الباحث بدراسة ميدانية حول مؤسسة)سونلغاز( وعلاقتها مع المستهلكين،انطلق الباحث من الفرضيات التالية:

إذا تحسنت التفاعلات بــين العــاملين فــي مؤسسة)ســونلغاز( ومســتهلكي خــدماتها تتحســن صــورة المؤسســة عنــد  •

 ديم الخدمات في الوقت الحاضر.الجمهور العام ضمن الإمكانات المادية المتاحة للمؤسسة في مضمار ت 

إذا صلحت وسائل تدريب موظفي التعاملات على ال يام بتفاعلات اجتماعية إيجابية مع مستهلكي خدمات المؤسسة  •

 في إطار قيام موظفي)سونلغاز( بواجبهم تتحسن صورة)سونلغاز( عند الجمهور العام.

 ويسير ا خواد جزائريون . يفضل مستهلكو خدمات مؤسسة)سونلغاز( ان يملك   ه المؤسسة •

قامت الدراسة باستخدام المنهج الوصفي التحليلي، وك لك ت نيات الملاحظة والم ابلة والاستمارة لجمع البيانات، كما طب ــت 

مــن المجتمــع الأصــلي يمثلــون المســتهلكين %0.4مبحوث بمنط ة عنابــة اي  200سؤالا على عينة شملت  65استمارة من 

 ، وتوصل الباحث إلى النتائج التالية:2000ل سنة العاديين، وذلك خلا

ان التفاعل ال ائم بين المستهلك والمؤسسة ينطلق من منبهات واستجابات بين الطرفين،   ه المنبهــات تتمثــل فــي  •

 طلبات المستهلكين لخدمات الكهرباء والغاز من)سونلغاز(.

تهلكين العــاديين إلا ان الان طــاع يــتم دون إشــعار وجود ان طاعات قليلة في الطاقة تتصف ب لة اضرار ا على المس •

 مسبق.

 زيارة اعوان)سونلغاز( لمراقبة العداد. •

إن   ه المنبهات الت نية قابلتها استجابة ت نية من قبل)سونلغاز( نالت رضا المستهلكين من حيث الخدمــة الت نيــة،  •

لبية وان الجانب الإنســاني فــي عمليــة التفاعــل كما يؤكد المبحوثون ان التفاعل بينهم وبين)سونلغاز( يميل إلى الس

  و الأ م، ويكاد يكون معدوما، ويرو المستهلكون ان تح يق تفاعلات إيجابية ممكن عن طريق:
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 تمديد الفترات المتاحة للدفع. •

 إصدار إن ار إلى المستهلكين مرتين قبل قطع  التيار. •

 دارة)سونلغاز( ت بل انت ادات المستهلكين واقتراحاتهم.يجب على إ •

 تمديد ساعات العمل بشكل يمكن المستهلك من الاتصال بالمعنيين في المؤسسة. •

 ان موظفي)سونلغاز( ين صهم التدريب على الأساليب الجيدة للتعامل مع المستهلكين، ويتضح   ا من خلال: •

المؤسســة التجاريــة  مثــل )ســونلغاز( يجــب ان تكــون فــي خــدمتهم و وجود قناعات لدو المستهلكين تتمثل في ان  •

 توفر لهم سبل الراحة.

علاقة)سونلغاز( المتردية مع المستهلكين من الناحيــة الإنســانية تبــرز نتيجــة التصــرفات الســلبية للمــوظفين تجــاه  •

 المستهلكين .

رورة ملحــة لاقتــراح مبــدا تحســين مشكلة)سونلغاز( حسب المبحوثين،  ي اجتماعية تنظيمية لــ ا كانــت  نــاك ض ــ •

صورة)ســونلغاز( بتــدريب المــوظفين علــى حســن التعامــل وخلــق علاقــات إنســانية مناســبة بــين المؤسســة 

 والمستهلكين.

رفض الخوصصة الكلية بشكل قاطع، ويعزو   ا إلى التخوف مــن رفــع الأســعار واســتغلال الاحتكــار فــي الأســعار  •

   ا المضمار من العاملين في سلك الدولة وذوي الدخل الضعيف.على حساف المستهلكين، والأكثرية في 

 ناك ربط إيجابي بين الخوصصة وتحسين  مستوو الخدمات والمنتج، لكن إذا كان لابــد مــن الخوصصــة فــي نظــر  •

المبحــوثين فــلا بــأس ان تب ــى الدولــة المــتحكم الرئيســي فــي الطاقــة والمحــدد الأساســي لسياســة المؤسســة، لأن 

 زعزعة الجوانب المادية ل وي الدخل الضعيف والمتوسط. -حسب راي العينة -كلية تعنيالخوصصة ال

 .ثم وضع الباحث نموذجا خاصا بالتعامل مع المستهلكين، يحتوي على ت نيات التعامل الجدي مع المستهلك

 التعليق على الدراسات الساب ة :

   بعد مسح و استعراض الدراسات الساب ة تبين للباحث ما يلي:

فيما يخص الدراسات الأجنبية ف د بينت الحالات التي شهدتها عديد الشركات ا مية العلاقات العامة لبناء صلة مــع الجمهــور 

قبل وقوع الأزمات، كما كشفت الدراسات ان ا م الأنشطة التي يجب اشتراكها في فريــق إدارة الشــركة  ــي نظــم المعلومــات 

شياء التي تثير الجمهور  ي عندما ترفض المنظمة محل الأزمة تحمل المســؤولية او والمعلومات العامة، واكدت ان اكثر الأ

الاعتراف بالخطأ، وعندما يمكن تلافي الأزمة بسهولة، وعندما ت دم المنظمة محل الأزمة معلومات ناقصة او غير صحيحة، 

اســات الأجنبيــة ايضــا بشــدة مــدو ا ميــة وعندما ت دم مصلحتها على مصلحة الجما ير، ومن ال ضايا التي اكدت عليها الدر

 توافر الصلاحيات والسلطات لرجال العلاقات العامة ل يام بواجباتهم كما يجب.

اما الدراسات العربية ف د اتف ت، مع الدراسة الحالية، في ا تمامها بالعلاقــات العامــة وإبــراز ا ميتهــا، واختلفــت الدراســات 

  ي:الساب ة عن الدراسة الحالية في جوانب 

(، 2002م( و حتــى عــام )1981في الفتــرة مــن عــام ) -التي تم عرضها -من ناحية المجال الزمني:اجريت الدراسات الساب ة

 (.2007ا2006بينما جرو تطبيق الدراسة الميدانية للدراسة الحالية في النصف الثاني من العام)

ــا ج ــة المــنهج المســتخدم، اســتخدمت الدراســات الســاب ة عــدة من ــاريخي، والمــنهج الوصــفي  مــن ناحي ــل: المــنهج الت مث

 التحليلي)طري ة المسح الاجتماعي(، حيث تستخدم الدراسة الحالية المسح الاجتماعي بطر  المعاينة.

من ناحية المجال الموضوعي:انصبت الدراسات الساب ة على موضوعات متباينة فــي مجــال العلاقــات العامــة، بينمــا تنصــب 

 لاقات العامة بمؤسسة)سونلغاز(.الدراسة الحالية على الع

من ناحية الأ داف:اختلفت الأ داف التي سعت إلى تح ي ها كل دراسة من الدراسات الساب ة عن الأ داف التــي تســعى إليهــا 

الدراسة الحالية، وذلك لاختلاف الموضوعات التي تناولتها الدراسات الساب ة، عــن الموضــوع الــ ي تنصــب عليــم الدراســة 

 ما سبق تتضح اوجم الاتفا  والاختلاف بين الدراسات الساب ة، والدراسة الحالية.الحالية، وم

 المنهج المستخدم:

يعرّف المنهج على انم المسلك او الطريق ال ي مــن خلالــم نكشــف عــن الح ي ــة فــي العلــوم مــن خــلال عــدد مــن ال واعــد    ُ 

الوصــفي التحليلــي بأســلوف دراســة الحالــة، والــ ي ي ــوم  (، ولطبيعة ا داف   ه الدراسة ف د تم استخدام المنهج35العامة)

على جمع البيانات من منشــأة او منظمــة واحــدة وتنظيمهــا وتحليلهــا وت ــديم وصــف للظــا رة محــل الدراســة للتعــرف علــى 

متغيراتها واسبابها والعوامل ذات العلاقة بها واستخلاد ر ية المبحــوثين تجــاه موضــوع الدراســة، و ــ ا الأســلوف يــوفر 

 (.و  ا المنهج يستخدم لتمكين الباحث من ت ديم وصف واف للظا رة المدروسة.36للدراسة العمق والشمول)

تعد   ه الدراسة من الدراسات الوصفية التي تهدف إلى الحصول على معلومات كافيــة ودقي ــة عــن دور إدارة العلاقــات      

دارة العلاقات العامــة لمؤسســة )ســونغاز( وذلــك بــالتطبيق علــى العامة في التعامل مع الجمهور، و ي دراسة تطبي ية على إ

جميع العاملين بإدارة العلاقات العامة ف)سونلغاز( بمنط ة عنابة ومنط ة الطارف، ومن  نا ت دم   ه الدراســة وصــفا كافيــا 

كمؤشــرات لمعالجــة  ودقي ا لاتجا ات مفردات الدراسة، ومن ثم تحليل البيانــات وتفســير ا للوصــول إلــى نتــائج عامــة تتخــ 

ــك ت ــدم الدراســة التوصــيات  ــد الوســائل الملائمــة لرفــع مســتوو التعامــل مــع الجمهــور، وبعــد ذل مشــكلة الدراســة وتحدي

 والاقتراحات التي تؤدي في النهاية إلى تحسين مستوو التعامل مع الجما ير.

 ،  ما:وعلى ضوء ما ت دم ف د تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي من خلال جانبين
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 الجانب المكتبي )النظري(:

من خلال الرجوع إلى مصادر البيانات الثانوية، و ي المصادر التي تزود الباحــث بالبيانــات غيــر المباشــرة عــن الموضــوع  

وع البحــث، وســوف يــتم جمــع  ــ ه و ــي تمثــل المعلومــات والبيانــات اللازمــة لتكــوين خلفيــة علميــة متكاملــة حــول موضـ ـ

المعلومات والبيانات من خلال مسح الإنتاج العلمي حول الموضوعات المتعل ة بموضوع البحــث، و ــ ا الجانــب يعتمــد علــى 

البيانات الأساسية التــي قــام الباحــث بجمعهــا والإطــلاع عليهــا وتشــمل الكتــب والمراجــع والم ــالات والــدوريات والدراســات 

ائق الرسمية والأبحاث والرسائل العلمية، حيث كان الهدف من ذلك ت ديم وصــف واف لأدبيــات الدراســة، والمطبوعات والوث

التي تتعلق بالدور الرئيس ال ي يمكن للعلاقات العامة بمؤسسة)سونلغاز( ال يــام بــم تجــاه جمهور ــا، وكــ لك التعــرف علــى 

 قات العامة بواجباتها.آليات التعامل مع المعوقات والع بات التي تواجم إدارة العلا

 الجانب الميداني:

وذلك عن طريق استخدام المصادر الأولية في جمع البيانات، و ي المصادر التي ت ــود إلــى بيانــات مباشــرة عــن الموضــوع 

 محل الدراسة.. والمصادر المستخدمة في   ه الدراسة  ي:

 الملاحظة: 

شــاركة حيــث تعامــل كمســتهلك لطاقــة مؤسسة)ســونلغاز( مــع موظــف في البداية كانت الملاحظات التي مارسها الباحــث بالم

مراقبة الفواتير والعداد، وك لك عند قيام الباحث بتسديد الفاتورة الخاصة بالكهربــاء والغــاز، كمــا مــارس الباحــث الملاحظــة 

علي جويليــة ومكتــب نهــج بــو 5ومكتــب حــي  45مــاي  8بــدون مشــاركة عبــر تواجــد الباحــث فــي مكاتــب ســونلغاز:مكتب 

سعيد،حيث راقب الباحث التفاعل ال ائم بين الموظفين بمؤسسة)سونلغاز( والمستفيدين من خدماتها، وبالتالي بيئة العلاقــات 

العامة بينهما، كل ذلك امكن الباحث من تسجيل استنتاجات سا مت في وضع افكار اولية لبناء تسا لات البحث ثــم فرضــيات 

 الدراسة.

 قوائم الاستمارات: 

استمارة بين منط ــة عنابــة ومنط ــة الطــارف ومنط ــة قالمــة، وذلــك  250د تم استخدامها لجمع البيانات، حيث تم جمع وق   

 تمهيدا لتحليل وتفسير  نتائج الدراسة المختلفة.

اشتملت اداة جمع البيانات)الاستمارة( على اربعة اجزاء، تناول الأول منها الخصائص الشخصية)الديموغرافية(لمفردات 

، 05إلى السؤال رقم  01ينة البحث)السن، المستوو التعليمي، المهنة، سنوات الخبرة، معدل الدخل الشهري( من السؤال ع

تلا ذلك الجزء الثاني من الاستمارة حول معرفة شكاوو جمهور المستفيدين ومدو رضا م عن اساليب العمل 

سؤال اشتملت على عبارات تم  21 ي تم ت سيمم إلى وال 27إلى السؤال رقم  06بمؤسسة)سونلغاز(، من السؤال رقم 

(، والبعض 1، غير موافق بشدة=2، غير موافق=3، وسط=4، موافق=5قياسها باستخدام م ياس خماسي )موافق بشدة =

الآخر بين الإجابة بـ "نعم" او "لا " ثم شرح السبب(، تلا ذلك الجزء الثالث من الاستمارة حول مدو كفاية المواد 

وال ي  50إلى السؤال رقم  28مية وعلاقتها بتدريب موظفي مؤسسة)سونلغاز( على العلاقات العامة، من السؤال رقم الإعلا

، 3، وسط=4، موافق=5سؤال اشتملت على عبارات تم قياسها باستخدام م ياس خماسي)موافق بشدة = 22تم ت سيمم إلى 

لإجابة بـ "نعم" او "لا " ثم شرح السبب(، واخيرا الجزء (، والبعض الآخر بين ا1، غير موافق بشدة=2غير موافق=

الرابع من الاستمارة حول مدو وضوح التنظيم العام لدو جمهور المستفيدين وعلاقتم بطبيعة اداء العلاقات العامة 

 سؤال 12وال ي تم ت سيمم إلى  63إلى السؤال رقم  51بمؤسسة)سونلغاز(، من السؤال رقم 

، غيــر 2، غيــر موافــق=3، وســط=4، موافــق=5م قياسها باستخدام م ياس خماســي)موافق بشــدة =اشتملت على عبارات ت

 (، والبعض الآخر بين الإجابة بـ"نعم" او "لا " ثم شرح السبب(.1موافق على الإطلا =

 مجتمع وعينة الدراسة 

الشر  الجزائري، ونظرا لكبر  المجال البشري: يتكون مجتمع الدراسة من المستهلكين ذوي التوتر المنخفض على مستوو 

اســتمارة للمتعــاملين مــع إدارة العلاقــات العامــة بمؤسسة)ســونلغاز( علــى مدينــة  320حجم مجتمع الدراسة ف د تــم توزيــع 

، وكانت جميعــا مكتملــة البيانــات، و ــي % 78.12منها ف ط، اي  250قالمة، ومدينة الطارف، ومدينة عنابة، تمت استعادة 

 :نسبة عائد مثالية

 استمارة 100مدينة قالمة:

 استمارة  50مدينة الطارف: 

 استمارة 100مدينة عنابة : 

يأتي اختيار الباحث له ه الفئة من المستهلكين نتيجة محاولة علمية للكشف عن دور العلاقات العامة في تفعيل العلاقة بينهم 

 وبين مؤسسة)سونلغاز(.

( SDEط ــة الشــر  ل)ســونلغاز( اي )توزيــع الكهربــاء للمنط ــة الحضــرية المجال المكاني:اقتصر المجال المكــاني علــى من

 وبخاصة على مدينة قالمة، ومدينة الطارف، ومدينة عنابة.

العينة  ي عينة عرضية و ي غير احتمالية عندما يجــد الباحــث صــعوبات اقــل عنــد انت ــاء العناصــر، فلمعرفــة وجهــة نظــر 

 ث عدة ساعات، عبر فترات مت طعة ومتتالية، لمدة اربعة ايام:المستفيدين من خدمات )سونلغاز( ب ي الباح

  9.30 -8.30اليوم الأول )الأحد(:من 

 10.30 – 9.30اليوم الثاني )الاثنين(:من 

 11.30-10.30اليوم الثالث)الثلاثاء(:من 

 12.30-11.30اليوم الرابع)الأربعاء(:من 
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نوع من المعاينة لا توجد  ناك اية وسيلة لت ييم الأخطاء، لأننا لا نعرف الأشخاد المبعدين من العينة، والإمكانيــة في   ا ال

الوحيدة لإجراء م ارنة تكون غير مباشرة حيث تســتلزم  ــ ه العمليــة ال يــام بم ارنــة اخــرو مــع تعــداد موجــود حــول نفــس 

 (37ة لا تتضمن اخطاءاا كثيرة.)مجتمع البحث، يب ى ان نأمل ان المعاينة العرضي

 صد  و ثبات اداة الدراسة :

 الصد :

قام الباحث بعرض اداة البحث)الاستمارة( في صورتها الأوليــة علــى مجموعــة مــن المحكمــين مــن ذوي العلــم والخبــرة فــي 

 مجالات البحث العلمي ومن المؤ لين في مجال موضوع الدراسة للحكم عليها.

ن إبداء الراي في مــدو وضــوح عبــارات اداة البحــث ومــدو انتماء ــا للمحــور الــ ي تنتمــي إليــم وطلب الباحث من المحكمي

ومدو ملامستها ل ياس ما وضعت لأجلم، وك لك إضافة او تعديل اي عبارة من العبارات. وفي ضوء التوجهــات التــي ابــدا ا 

لى اداة البحث سواء بتعــديل الصــياغة او حــ ف المحكمون، قام الباحث بإجراء التعديلات التي ت ف عليها معظم المحكمين ع

 بعض العبارات بعد تحديد مواضع الاقتباس فيها او إضافة عبارات جديدة.

 لضمان صد  محتوو اداة جمع بيانات   ه الدراسة، ف د تم إتباع الخطوات التالية:

 سودة الأولى لأداة جمع البيانات.  مراجعة شاملة لأدبيات الدراسة ذات العلاقة والتي من خلالها تم التوصل إلى الم

عرض المسودة الأولى لأداة جمع البيانــات علــى عــدد مــن المحكمــين فــي مجــالات الإدارة  والإحصــاء والبحــث العلمــي مــن 

اعضاء  يئة التــدريس بكــل مــن جامعــة عنابــة وجامعــة قالمــة، وبعــض العــاملين بــإدارة مؤسسة)ســونلغاز(، وقــد تفضــلوا 

اتهم وم ترحاتهم حول  محتوو الاستمارة، وقد تم اخ    ه الملاحظــات والاقتراحــات بعــين الاعتبــار مشكورين بإبداء ملاحظ

 للوصول إلى المسودة الثانية.

( 5إجراء دراسة اولية على عينة استطلاعية مكونة من مفردات تنطبق عليهم مواصفات مفردات الدراسة حيث تــم توزيــع )

استمارات للجمهــور المســتفيد مــن خــدمات )ســونلغاز( بمنط ــة  10ف)سونلغاز(، و  استمارات على موظفي العلاقات العامة

عنابة، ل د كان الهدف من   ا الإجراء  و الاطلاع على آرائهم وم ترحاتهم حول لغة ووضوح ومحتوو اداة الدراســة. وقــد 

 ة الدراسة.تمت الاستفادة مما ورد من ملاحظات واقتراحات، وب لك تم التوصل للشكل النهائي لأدا

 ثبات اداة جمع البيانات:

(، وقصد بم إمكانية الحصول على نص النتائج فيما لو اعيــد اســتخدام 38يعرف الثبات على انم "الاتسا  في نتائج الأداة")

الأداة مرة ثانية.وقد ثم حساف معامل الثبات باستخدام معامل الارتباط بــين محــاور الاســتمارة وبــين اســئلة كــل محــور علــى 

 الأكثر شيوعا واستخداما . ه، حيث انم الم ياسحد

 اساليب المعالجة الإحصائية للبيانات : 

"تضــمنت المعالجــة معامــل Mini tab تم الاستفادة من خدمات الحاسب الآلي معالجة البيانات إحصــائيا باســتخدام بــرامج "

 لكليــة للمحــور او البعــد الــ ي تنتمــي إليــم، وذلــكالارتباط)معامل بيرسون( لمعرفة الصد  بين البند)العبارة( وبين الدرجــة ا

للوقوف على صد  العبارات للاتسا  الداخلي بين كل عبارة والمحور الــ ي تنتمــي إليــم، وبــ لك يتح ــق للاســتمارة الصــد  

 البنائي.

العينــة التكرار والنسب المئوية:لوصف خصائص افــراد مجتمــع الدراســة المتمثلــة فــي المتغيــرات الديموغرافيــة، لتوصــيف 

 وتحديد استجابات افراد ا نحو محاور الدراسة.

 الوسط الحسابي الموزون المرجح:لمعرفة متوسط كل عبارة من عبارات الاستمارة بالنسبة للمحور التابعة لم.

 (39حسب المعادلة التالية:)

                   

 س=_____مج ور س ر____

 ن              

 

  ي نختاره:ترمز إلى الوزن الرحيث: و

 ن: مجموع التكرارات 

الانحراف المعياري :إن الانحراف المعياري يوضح التشتت في استجابات افراد عينة الدراســة عــن كــل عبــارة مــن عبــارات 

متغيراتها الأساسية،"المحاور"، فكلما اقتربت قيمتم مــن الصــفر كلمــا تركــزت الاســتجابات وانخفــض تشــتتها بــين درجــات 

فيعني تركز الاستجابات وعدم تشــتتها، امــا إذا كــان الانحــرف المعيــاري  1.00لانحراف المعياري اقل من الم ياس)إذا كان ا

ــط  1.00 ــب المتوس ــارات حس ــب العب ــي ترتي ــد ف ــم يفي ــا بأن ــتتها(، علم ــتجابات وتش ــز الاس ــدم ترك ــ ا ع ــي   ــأعلى، يعن ف

 الموزون"المرجح"لصالح اقل تشتت عند تساوي المتوسط الموزون "المرجح".

 (40ستخدم الانحراف المعياري في الدراسة حسب المعادلة التالية:)ا
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الانحراف المعيراي =                                         

 

 

 

 

 

اكبــر مــن ال يمــة الموجــودة تحــت  2و رفض الفرد الصفري بمعنى انم إذا كانت كاكاي تربيع :ال ي يستخدم كمحك ل بول ا

كان الفرض خاطئا وكانت  ناك دلالة لعلاقة بين المتغيرين، او دلالة للفرو  بــين التكــرارات بالنســبة  0.01او  0.05نسبتي 

 لمتغير واحد.

 (41حسب المعادلة التالية:)

 

 

 

 

 

 

 

 :قياس الاتجا ات

ية خاصة بالفرد تتعلق بموضوع )قد يكون سياســيا، او اقتصــاديا، او ث افيــا، او دينيــا...الخ( او موقفــا معينــا، تجاه "  و ر 

وفي ضوء إسهامات علماء النفس يمكن ال ول بأن اتجاه ثنائي ال طب، ف ــد يكــون الفــرد مــع او ضــد فكــرة معينــة، يحــب او 

 (.42يكره، يرفض او يوافق...الخ")

اه قد يسا م بدرجة كبيرة في تكــوين كــل مــن العــادات او الســمات الشخصــية للفــرد او المســتهلك فتــوافر إن الاتجا اتاالاتج

ر ية خاصة لدو المستهلك عن موضوع او سلعة او تاجر او نشاط معين قد يؤدي إلى تكوين سمة معينة سواء كانت عامــة 

 او خاصة

 
 

 

1250        1000     750                 500              250 

(2501250(      )2504(          )2503(           )2502(          )701) 

 جيد جدا                جيد                  وسط                   سيئ               سيئ جدا           
 

ث لبنــاء م يــاس بــم عبــارات مصــممة بصــيغة الســلب ولا يعني بأن قياس اتجاه ما لا يتم إلا بعبارات واحدة بــل يعتمــد الباح ــ

والإيجاف بحيث تكون متوازنة، ويحسب الاتجاه بجمــع كــل الن ــاط مــن مختلــف الآراء التــي يعطيهــا المســتجوبون لمجمــوع 

مؤسسة نجد ان الحــد الأعلــى  ــو  250(، وحيث تتكون العينة من 1درجات) 05العبارات التي ت يس الاتجاه، فالم ياس من 

يعتبــر اتجــاه ســلبي ، ومــا  ــو  625، فما اقــل مــن 625والن طة الوسطى  ي  1250و  250اي ان المجال ي ع بين  ،1250

 5الدرجــة) (250اكثر يدخل في الإيجاف. فــإذا اختــار جميــع افــراد العينــة عبارة)جيــد جــدا( تكــون النتيجــة عــدد الإجابــات)

، وإذا  4=1000 250د العينــة عبــارة جيــدة تكــون النتيجــة اي اقصى درجة، امــا إذا اختــار جميــع افــرا 1250(=النتيجة 

فــإن  250و ك ا كلما اقتربــت النتيجــة إلــى الحــد الأدنــى  250 3=750اختار جميع افراد العينة عبارة وسط تكون النتيجة 

 ي الوســط فمــا  625يكون الاتجاه إيجابيا اي الدرجة  1250واتجهت النتيجة نحو  625الاتجاه يكون سالبا اما إذا تجاوزت 

قل عنها يصبح سالبا وما زاد يصــبح موجبــا، و كــ ا نطبــق حســاف الاتجــاه فــي جميــع الجــداول، ونشــير إلــى ان الحســابات 

الساب ة تنطلق من احتمال ان جميع الإجابات تكون مركزة في عبارة واحدة ونادرا ما يحــدث ذلــك علــى ارض الواقــع، إلا ان 

جميع العبارات او اغلبها، ل ا فإن الباحث ي وم بتطبيق العمليات الحسابية السالفة الــ كر  الإجابات العادية تكون موزعة على

 .625الدرجة = النتيجة ، ثم ن وم بجمع النتائج للعبارات المختارة من طرف العينة وي ارنها بالعدد الوسط  عدد الإجابات
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 ةا م نتائج الدراس -7

 ا م ما توصلت إليم الدراسة من نتائج :

ســنة بنســبة  35إلى اقل مــن  25(، يليهم من %34.4سنة بنسبة ) 25تتراوح اعمار افراد عينة الدراسة لأقل من  •

(، واخيــرا الــ ين تبلــغ %30ســنة جــاءت نســبتهم ) 45إلــى اقــل مــن  35(، وال ين تتراوح اعمار م بين 31.2%)

 (، ف ط من افراد عينة الدراسة.%4.4جاءت نسبتهم)سنة فأكثر، حيث  45اعمار م 

افــراد عينــة الدراســة الــ ين لــديهم درجــة بكالوريــا فمــا فــو  يمثلــون  فئــة المرتبــة الأولــى حيــث بلغــت نســبتهم  •

ــي بنســبة 45.2%) ــوين مهن ــا مــن شــهادات تك ــا يعادله ــانوي او م ــى مســتوو ث ــك الحاصــلون عل (، ويليهــا اولئ

(. ونســتنتج ان  نــاك %14 ين لديهم مستوو اقــل مــن ثــانوي الــ ين بلغــت نســبتهم )(، واخيرا الأفراد ال40.8%)

(، ممــا %86ارتفاعا ملحوظا في المستوو التعليمي لحوالي ثلثي افراد عينة الدراســة )ثــانوي فمــا فــو ( بنســبة )

 يشير إلى ارتفاع مستوو الفهم والمعرفة لديهم.

(دالــة إحصــائيا 2عن اساليب العمل ان قــيم اختبــار مربــع) كــا توضح آراء عينة الدراسة حول مدو رضا الجمهور  •

(و و اقل من مســتوو الدلالــة 0.000، إذ ان مستوو الدلالة لجميع العبارات)10إلى س  6لجميع العبارات من س 

( مما يشير إلــى وجــود اختلافــات دالــة فــي اســتجابات المســتهلكين علــى العبــارات المختلفــة لهــ ا 0.01المعنوية )

 ل.التسا 

(" يوجــد فــي إدارة مؤسســة )ســونلغاز( مكتــب اســتعلامات 1.07( وبــانحراف معيــاري )3.24اعلى متوســط بلــغ) •

(، %38.8(، موافــق )  %8.8كافي."واحتلــت بــ لك المركــز الأول وقــد بلغــت نســبة الاســتجابة لموافــق بشــدة ) 

ك ان غالبيــة المســتهلكين (، ونستنتج من ذل ــ %6.8(،غير موافق بشدة)   %18.8(، غير موافق)  %26.8وسط)

 يرون انم يوجد مكتب استعلامات كافي يفي بطلبات الجمهور.

(" لــدي معلومــات وافيــة عــن طبيعــة عمــل إدارة مؤسســة  1.00( وبانحراف معياري )  2.47ادنى متوسط بلغ )  •

(،  %12.4 (،موافــق)%2.4سونلغاز"، واحتلت ب لك المركز الأخير، ف د بلغــت نســبة الاســتجابة لموافــق بشــدة )

(، ويشير إلى عدم توفر معلومات وافية %18.4(، وغير موافق بشدة ) %33.6(، وغير موافق)33.2%وسط )  

 عن طبيعة عمل إدارة مؤسسة)سونلغاز( لدو جمهور المستفيدين.

اتجا ات عينة البحث موجبة حول مرونة وتسلسل إجراءات الحصول على الخدمات من طــرف مؤسسة)ســونلغاز(  •

. 

مــن افــراد  69من افراد العينة ال ين اجابوا بأن إجراءات الحصول م بولة فــي المرتبــة الأولــى، ويلــي بعــد ا  157 •

من افراد العينة اجابوا بأنها مع دة جــدا، وجــاء فــي نهايــة  14العينة ال ين اجابوا بأن إجراءات الحصول مع دة، و 

 افراد ف ط. 10 الترتيب الفئة التي اجابت بأنها سهلة وسهلة جدا معا بعدد

 (.%37.6ان الأعوان يجدون ان ملائمة ساعات العمل الصباحية والمسائية ملائمة بنسبة) •

 (.%35.6نجد ان الرتبة الثانية تبين ان  ناك جدية في دراسة المسألة لدو الموظفين بنسبة) •

مــع إمكانيــة اتجا ات عينة البحــث ســالبة حــول وضــوح نمــوذج الشــكوو المســتخدم وطري ــة حــل  ــ ه الشــكاوو  •

وسهولة إلــى الشــخص المعنــي للحصــول علــى الخــدمات , ســرعة و فعاليــة تجــاوف المــوظفين مــع الاستفســارات 

 الواردة، وك لك شكل تح ق التوقعات للخدمات الم دمة.  

ان اتجا ات عينة البحث موجبة نحو المحافظة على سرية المعلومــات، وكفــاءة موظفي)ســونلغاز( فيمــا تعلــق فــي  •

 ي منح الخدمات.الخبرة ف 

و ي الأقلية من العينة نفت ان  ناك ن ص في تدريب موظفي)ســونلغاز( علــى كيفيــات التعامــل مــع  %35.6نسبة  •

تؤكــد ان  نــاك ن ــص فــي تــدريب المــوظفين, و مــن  %64.4المستهلكين، وب لك كانت الأغلبية التي ت ــدر بنســبة 

ك سوء معاملة الموظفين اتجاه المستهلكين، وك لك ن ــص الجدول نلاحظ من فسروا)لماذا(،  فالأغلبية رات ان  نا

 الخدمات مما يؤكد على ن ص تدريبهم.

تؤكد وجود مكتب استعلامات يفي بطلبات الجمهور وكانــت الب يــة التــي  %60.8ان الأغلبية من العينة والتي ت در  •

  تنفي ذلك. %39.2ت در بنسبة 

مــن  %67.2ان  ناك معلومات كافية عن خــدمات ســونلغاز امــا من العينة، و ي النسبة الأقل يجدون  %32.8ان  •

مــن افــراد العينــة مــن وضــحوا)لماذا(، حيــث نجــد مــن ارجــع الســبب إلــى ن ــص  46العينة تنفي ذلك، وكان مــنهم 

 الإعلام، و ناك من ارجعم لسبب غياف التخصص في الخدمات. 

 59عينة اكدوا على طول وقت التعامل مع الشــكاوو،ومن افراد ال 86الاتجاه العام او الغالب  و سلبي حيث نجد ان  •

مــن  % 58، اي  45منهم واف وا على ان الوقت طويل جدا،فآراء افراد العينة تتراوح بين الطويل والطويل جدا بـــ 

 المجموع العام اي اكثر من نصف العينة تأكد غياف السرعة في الاستجابة.

 %( 30تعامل مناسب و و ما نسبتم )من افراد العينة اكدوا على كون توقيت ال 75 •
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من افراد العينة ف ط صرحوا بسرعة التدخل، و  ا قليل جدا حسب المستهلكين، وكانت اتجا ــات عينــة البحــث  30 •

الهرمــي وغيــاف سالبة حول:قيام الموظف بحل المشاكل دون الاعتماد على رئيسم، و  ا يــدل علــى الت يــد بالســلم 

المرونة في اتخاذ ال رارات، مما ي لل من مصداقية الموظف ال ي لا يملك حريــة وســلطة ال ــرارات حتــى البســيطة 

 منها تجاه المستهلك.

اتجا ات عينة البحث موجبة نحو اسلوف الموظف اللطيف واســتخدامم لحــل المشــكلات بمهنيــة عاليــة..لكن تركــز  •

(و  ا ما يشكل  ضعفا واضحا فــي تعــاملات المــوظفين، 90-100( و)59-144ادرا )الإجابات يتراوح بين احيانا ون

كما ان الاستمرارية فــي الجهــد والتطــوير تب ــى  مطلوبــة مــع ازديــاد انفتــاح الســو  ودخــول المنافســة فــي مجــال 

 الكهرباء.

مؤسســة ســونلغاز علــى دراسة وتحليل آراء عينة الدراسة حول كفاية المواد الإعلامية وعلاقاتها بتدريب موظفي  •

، إذ ان  41إلــى س  28(دالــة إحصــائيا لجميــع العبــارات مــن س 2العلاقات العامة تبين ان قيم اختبــار مربــع ) كــا 

( ممــا يشــير إلــى وجــود 0.01(و ــو اقــل مــن مســتوو الدلالــة المعنويــة )0.000مستوو الدلالة لجميــع العبــارات)

 بارات المختلفة له ا التسا ل.اختلافات دالة في استجابات المستهلكين على الع

( "ي ــدم عــدد مــن المســتفيدين شــكاوو إلــى إدارة مؤسســة 1.16(وبــانحراف معيــاري )3.62اعلى متوســط بلــغ ) •

(،   %24.8سونالغاز حول اداء الإدارة" واحتلت ب لك المركــز الأول وقــد بلغــت نســبة الاســتجابة لموافــق بشــدة )

(، وســتنتج مــن ذلــك ان %7.2(، غيــر موافــق بشــدة ) %9.2)(، غيــر موافــق%22.8(، وســط ) %36موافق )  

 غالبية المستهلكين يرون انم  ناك عدد من المستفيدين ي دمون شكاوو إلى إدارة مؤسسة سونلغاز.

(" مــن الســهولة الوصــول إلــى المســئول الإداري 1.19( وبــانحراف معيــاري )1.99ادنى متوسط بلــغ المتوســط ) •

 %4.8احتلت بــ لك المركــز الأخيــر، ف ــد بلغــت نســبة الاســتجابة لموافــق بشــدة) الأعلى في مؤسسة سونلغاز"، و

 (.  49.6%(، وغير موافق بشدة ) %19.16(، وغير موافق)17.6%(، وسط )  %8.4(،موافق) 

( %60.4(، ومــا نســبتم )% 39.6اغلب افراد العينة اكدوا ان موظفو مؤسسة سونلغاز يحاولون الإجابــة بنســبة ) •

 ال ويتفادو الكلام او يوبخ كل من يسألم.انم بين لا مب

نستنتج ان نحو ثلاثة ارباع العينة تأكد تفادي  او غياف محاولة الإجابــة او الشــرح، ممــا يشــكل ضــرورة للتــدريب  •

 على طبيعة العلاقات العامة، وما يتطلبم التعامل مع العميل من جهد وتحلي ببعض المواصفات الاحترافية.

 ( تشير إلى عدم تغير التعاملات عما كانت عليم في السابق.% 48بما نسبتم )اغلبية افراد العينة  •

ان اتجاه المستهلكين سلبي في ن اط التعاملات، ل لك فالأعوان ضمنيا لا يعملون من اجل المســتهلك و ــ ا مــا اكــده  •

ى التــدريب كمــا الاتجاه السلبي من طرف العينة، لأنهم يعملون للضغوط المفروضة عليهم في منصــب العمــل، وحت ــ

ــك جــاءت ايضــا  ــر موضــوعية.على ذل ــان غي ــة مختــارة بخصوصــيات وشــروط فــي غالــب الأحي ســبق موجــم لفئ

الانطباعات سلبية تجاه التعاطف مع المستهلك، على عكس ما وضحتم آرائهم حــول تعــاطف الموظــف واســتخدامم 

 للمهنية في حل المشكلات.

ول قيام الموظف بالسؤال عن الخدمة المرغوف فيها، وت ديم الــدليل اتجاه عينة البحث الغالب او العام  و موجب ح •

 الإرشادي، والإرشاد إلى المكتب او الشخص المعني، والتعامل بطري ة محترفة.

اتجا ات عينة البحث نحو السؤال عن الخدمة المرغوف فيها، عبر ما تؤكده الإجابات التفصيلية عبر الدرجات  ــو  •

(، و  ا ما يشكل خللا واضحا في الاستجابات السريعة للموظف مع المستهلك من خــلال 88-80بين احيانا ونادرا )

 السؤال عن الخدمة المرغوف فيها، رغم ان النتيجة العامة إيجابية.

 (، تبين ان الموظف لا ي دم الدليل الإرشادي الخاد بالخدمة للمستهلكين.772النتيجة الغالبة وصلت إلى )

لغالب او العام  و سالب حــول مــدو تجــاوف الموظــف عنــد الاستفســار والدقــة فــي التزويــد اتجا ات عينة البحث ا •

 بالمعلومات.

اتجا ات عينة البحث نحو السؤال تجاوف موظفو العلاقات العامة وخدمة الجمهور عند الاستفسار، عبر مــا تؤكــده  •

تــى إلــى الجيــد، و ــ ا مــا يشــكل (، ولم يصل ح61-167الإجابات التفصيلية عبر الدرجات  و بين م بول وضعيف)

 سلبية تجاوف الموظف المعني بالخدمة مع المستهلك الراغب في الاستفسار.

اما السؤال حول التزويد بالمعلومات حول الخدمة، عبر ما تؤكده الإجابات التفصيلية مــن خــلال الــدرجات  ــو بــين  •

لى ان عملية التزويد بالمعلومات تتم مــن مفردة من العينة )جيد( من اكدوا ع 12(، ف ط 82-144م بول وضعيف )

خلال قنواتها العادية عبــر مــوظفي العلاقــات العامــة وخدمــة الجمهــور، وصــعوبة الوصــول إلــى المســئول الإداري 

 الأعلى في مؤسسة)سونلغاز(.  

ميــع ، إذ ان مســتوو الدلالــة لج 62إلــى س  51(دالة إحصائيا لجميــع العبــارات مــن س 2ان قيم اختبار مربع ) كا  •

( مما يشير إلى وجود اختلافات دالــة فــي اســتجابات 0.01(و و اقل من مستوو الدلالة المعنوية )0.000العبارات)

 المستهلكين على العبارات المختلفة له ا التسا ل.

( "يعاني المستفيدون من خــدمات مؤسسة)ســونلغاز( مــن 1.13(وبانحراف معياري )3.98اعلى متوسط ف د بلغ ) •

ا بالواسطات والعلاقات الشخصية" واحتلت ب لك المركز الأول وقــد بلغــت نســبة الاســتجابة لموافــق تعامل موظفيه

(،  %3.2(، غيــر موافــق بشــدة) %10(، غيــر موافــق)  %15.6(، وســط    ) %27.2(، موافق )  %44بشدة ) 

لاحتياجــات الجمهــور فــي وستنتج من ذلك ان غالبية المستهلكين يرون انم لابد من مراجعة العلاقات العامــة وف ــا 

 غياف الواسطات والعلاقات الشخصية.
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(" تع ــد إدارة مؤســس) ســونلغاز( نــدوات او محاضــرات  1.10( وبــانحراف معيــاري )  2.27ادنى متوسط بلغ )  •

نســبة الاســتجابة لموافــق بشــدة)  للتعريف بخدماتها بين الحين لآخــر"، واحتلــت بــ لك المركــز الأخيــر، ف ــد بلغــت

(، ويشــير  %29.2(، وغير موافــق بشــدة ) %34.4(، وغير موافق)20 %(، وسط )  %13.2(،موافق)  3.2%

 إلى عدم ع د إدارة مؤسسة)سونلغاز( ندوات او محاضرات للتعريف بخدماتها بين الحين لآخر.

( ويــدل علــى تركــز الإجابــات وعــدم 1.11معياري )( في حين بلغ م دار الانحراف ال3.06المتوسط الحسابي بلغ )  •

تشتتها، ونستنتج من ذلك ان المستهلكين يواف ون بدرجة عالية على العناصر التــي طرحــت لهــم فيمــا يتعلــق بع ــد 

إدارة مؤسسة)سونلغاز( ندوات او محاضرات للتعريف بخدماتها بين الحين لآخر ، و  ا يتفق إلى حد كبير مــع مــا 

 لنظري للدراسة عن رغبة المستهلكين في الحصول على المعلومات الكافية من)سونلغاز(.جاء في الإطار ا

ان اتجا ات عينة البحث سالبة حول:  ال رارات التي تصــدر عــن مؤسسة)ســونلغاز( بوصــفها غيــر شــفافة وغيــر  •

 نزيهة

 ان اتجا ات عينة البحث موجبة نحو : حيادية قرارات)سونلغاز(. •

 

 الخاتمة

تعراض الشامل للعلاقات العامة، لعلنا لا نستطيع ان ننفي بأن تاريخ نشأة  العلاقات العامة عمومــا وثيــق الصــلة بعد   ا الاس

نؤكد بأن  تاريخ نشأة العلاقات العامة في الوطن العربي، ومن ضمنم الجزائــر،  ــو تجســيد  انبالدول الغربية، بيد اننا يمكن 

 مكان الفصل بينما ي وم بم رجل العلاقات العامة وبين ما ي وم بم المسلم.للث افة والسلوك الإسلامي، فمن الصعوبة إ

وقد لا نجانب الصواف إذا راينا ان بدايات العلاقــات العامــة تحتــاج إلــى دراســة مستفيضــة، مســت لة بــ اتها، لإثــراء المكتبــة 

 العلمية في بلادنا العربية.

الباحثين في   ا الجانب من العلوم الاجتماعية والإنســانية، والــ ي إن   ا البحث ليس سوو م دمة، او مهمازا، يثير فضول 

يحتاج بحق إلى جهود جماعية متصلة، مت دة، تزيــل الغبــار عــن كثيــر مــن الن ــاط المبهمــة مــن تخصــص العلاقــات العامــة، 

 خصوصا وان بعض الدارسين له ا الح ل اوكلوا كل نجاح لمدو قوتم او ضعفم.
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