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اىحَذ لله اىزٌ وهبْب ّعَت اىعقو عبحبّه واىشنش ىه عيً مو ّعَه 

 وفضيه ومشٍه.

 .والإمشاًتببسك الله رو اىجلاه 

 ّشنش مو ٍِ قذً ىْب َذ اىَغبعذة فٍ اّجبص هزا اىتقشَش.

اىَذَش,  إىًوّخص ببىزمش عَبه اىبْل اىخبسجٍ بَغتغبٌّ ٍِ اىحبسط 

عَبسٌ" ٍِ خلاه اىاىَششف "بىجَعت  ىلأعتبرومزىل ّقذً اىشنش 

 عيً عَيْب خطىة بخطىة,وبنو جذَت وتفبٍّ. إششافه

 دوُ أُ ّْغً مزىل

 اىَؤطش فٍ فتشة اىتشبص " بِ ششَف حبج ٍحَذ " الأعتبر

ٍِ قشَب أو ٍِ  ء, عىاقذً ىْب َذ اىَغبعذةوّشنش فٍ الأخُش مو ٍِ 

 بعُذ

 فبىحَذ لله اىزٌ تتٌ بْعَه اىصبىحبث.
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واىذٌ سحَه الله  إىًاهذٌ ثَشة عَيٍ هزا 

فغُح جْبّه ,واىً أغيً ٍب أٍيل أٍٍ   وأعنْه

ش اىَبعت ,مَب أهذَهب ىنو اىضٍلاء واىضٍُلاث ىذفعت 

 9102ىغْت 

جبص هزا وىنو ٍِ أعبٍّْ ٍِ قشَب أو ٍِ بعُذ لاّ

 اىعَو,واىً مو طبىب اىعيٌ واىً صذَقبتٍ عهُيت 

 َت.ُو فبط

 أحلام-
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أهدي ثمرة هذا الجهد إلى أغلى إنسان فً الوجود 

أبً الحبٌب )عبد القادر(الذي لطالما كان قدوتً 

 فً الصبر و العطاء ..

وإلى أغلى زهرة فً الوجود أمً زهرة التً 

أعتبرها مفتاح حٌاتً التً لا طالما أنارت دربً 

 وأعانتنً بصلاة و الدعاء ...

وإلى كل إخوتً و أخواتً وإلى كل صدٌقاتً و 

 إلى زوجً المستقبلً )عبد القادر(

  ..ً بهم الجامعةنوإلى كل من عرفت

 سعاد   
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:المحتوٌاتفهرس   

 

 الصفحة المحتوٌات

 أ تشكر 

 ب إهداء 

 د فهرس المحتوٌات 

 و قائمة الأشكال 

 ز مقدمة عامة 

 

 الإطبس اىَْهجٍ: -1

 8ص الإشىب١ٌخ 

 01ص اٌزغبؤلاد 

 01ص اٌفشض١بد 

 00ص اٌذساعبد اٌغبثمخ-

04 

 04ص اٌذساعخ أ١ّ٘خ 

  04ص اٌذساعخأ٘ذاف 

 04ص اٌّٛضٛع أعجبة اخز١بس 

 05ص ِٕٙظ اٌذساعخ 

 ُ06ص رؾذ٠ذ اٌّفب١٘-

01 

 01ص ِغبي اٌذساعخ-

00 

 00ص ػ١ٕخ اٌذساعخ 

 00ص أدٚاد اٌذساعخ 

 02ص طؼٛثبد اٌذساعخ 

 الإطبس اىْظشٌ: -0
  ٍذخو إىً اىعلاقبث اىعبٍت اىفصو الأوه: -

 04ص ر١ّٙذ 

-05ص ِفَٙٛ اٌؼلالبد اٌؼبِخ اٌّجؾش الأٚي:  -

07 

-07ص ٔشأح ٚرطٛس اٌؼلالبد اٌؼبِخ اٌّجؾش اٌضبٟٔ:  -

08 

-21ص اٌّجؾش اٌضبٌش: أعجبة الا٘زّبَ ثبٌؼلالبد اٌؼبِخ -

20 



 
 

 ه

 20ص خلاطخ 

  اىعلاقبث اىعبٍت فٍ اىبْل اىفصو اىثبٍّ:  -
 23ص ر١ّٙذ 

-24ص رؼش٠ف اٌجٕه ٚأٔٛاػٗ  اٌّجؾش الأٚي:  -

26 

 27ص أ١ّ٘خ اٌؼلالبد اٌؼبِخ داخً اٌجٕٛن  اٌّجؾش اٌضبٟٔ:  -

-28ص داسح اٌؼلالبد اٌؼبِخ داخً اٌجٕه ئ رٕظ١ُ اٌّجؾش اٌضبٌش:  -

30 

 30ص خلاطخ 
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                        BEA 104دساعت ٍُذاُّت  ىيبْل اىخبسجٍ اىجضائشٌ  بَغتغبٌّ     
 33ص ر١ّٙذ 

  .013ثّغزغبُٔ  –ثطبلخ اٌف١ٕخ ٌٍجٕه اٌخبسعٟ اٌغضائشٞ   -0
 34ص رؼش٠ف ِإعغخ اٌجٕه اٌخبسعٟ اٌغضائشٞ  ثّغزغبُٔ.  -

 34ص ِٙبَ ٚأٔشطخ اٌٛوبٌخ .  -

-35ص ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ ٌٍجٕه اٌخبسعٟ اٌغضائشٞ ثّغزغبُٔ. -

36 

-37ص .013ئعشاءاد رمذ٠ُ اٌمشٚع فٟ اٌٛوبٌخ ِغزغبُٔ  -

40 

 42ص .لاعزشعبع ؽك اٌجٕه 013اٌّزجؼخ ِٓ لجً اٌٛوبٌخ  عشاءادالإ -

 43ص اٌخلاطخ 

  اٌذساعخ اٌزؾ١ٍ١ٍخ – 2
-44ص اعزّبسح اٌّمبثٍخ

48 

 51ص ٔزبئظ اٌّمبثٍخ

-50ص ٔزبئظ اٌّلاؽظبد

50 

 50ص إٌزبئظ اٌؼبِخ      

 52ص اٌّمزشؽبد ٚاٌزٛط١بد

 61ص اٌخبرّخ 

 لبئّخ اٌّظبدس ٚ اٌّشاعغ  
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قائمة الأشكال:

 

 

 الرقم                             الشكل الصفحة

العلاقات العامة الصغٌرة الحجم ( لإدارة 1ٌوضح النموذج رقم ) 44ص

 فً البنك.
1 

44ص ( لإدارة العلاقات العامة متوسطة الحجم 2ٌوضح النموذج رقم ) 

 فً البنك.
2 

41ص ( لإدارة العلاقات العامة كبٌرة الحجم فً 3ٌوضح النموذج رقم ) 

 البنك.
3 
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دمة:مق  
د اٌؼذ٠ذ ِٓ إٌّظّبد داساٌٍؼلالبد اٌؼبِخ أ١ّ٘خ خبطخ ضّٓ  ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ فٟ ئ

ٔٗ أطجؼ ِٓ لا أبٚد الا٘زّبَ ثٙب داخً إٌّظّبد ئٚاٌّإعغبد اٌؾذ٠ضخ,ٚػٍٝ اٌشغُ ِٓ رف

 ٔشطزٙب ٚ رٕف١زٚأْ الارفبق ػٍٝ أ ٌٝ اٌؼلالبد اٌؼبِخ ؽبعخ ٍِؾخاٌؾبعخ ئاٌّغٍُ  ثٗ أْ 

 الإداسحِٓ ٚظبئف  أعبع١خٚظ١فخ  أٔٙب,وّب ثشاِغٙب لا ٠ؼذ خشلب ثً ٌٗ ِجشسارٗ اٌّٛضٛػ١خ

,فٟٙ ثزٌه رؼذ أؽذ ِغبلارٙب ٠ىْٛ ٕ٘بن رٛاطً ِغزّش ث١ٓ الإداسح اٌؼ١ٍب ٌٍّإعغخ 

 ٚعّب١٘ش٘ب اٌّخزٍفخ.

 ئٌٝثؼذ  رشلٝاٌغضائش٠خ رؼزجش ٚظ١فخ ؽذ٠ضخ ٌُ  الالزظبد٠خد اٌؼبِخ فٟ اٌّإعغبد فبٌؼلالب

اٌذٚي اٌّزمذِخ,ٚ٘زا ٔظشا ٌغّٛع ِفِٙٛٙب ٚٚظبئفٙب  ئ١ٌٗاٌّغزٜٛ اٌزٞ رٛطٍذ 

 ئٔشبء ئٌٟٚطلاؽ١برٗ اٌّٛوٍخ,وً رٌه ٌٚذ ؽبعخ ِبعخ فٟ اٌذٚي إٌب١ِخ ِٓ ث١ٕٙب اٌغضائش 

 خ ث١ٓ اٌّإعغخ ٚ عّٙٛس٘ب ,٠طٍك ػ١ٍٗ لغُ اٌؼلالبد اٌؼبِخلغُ ِخزض ٠ؾبفع ػٍٝ اٌؼلال

رؾذد ِشوض ٔغبػ اٌّإعغخ,ٚثٙزا فؾبعخ اٌّغزّغ  أْاٌزٟ رؼزجش ِٓ أُ٘ اٌٛظبئف اٌزٟ ٠ّىٓ 

٘زا إٌشبط ٠ذسط اٌغّٙٛس اٌذاخٍٟ  أْضشٚسٞ ؽ١ش  أطجؼٔشبط اٌؼلالبد اٌؼبِخ  ئٌٝ

اٌّغطشح ٌٙب . الأ٘ذافرؾم١ك  ئٌٌٍّٝإعغخ ٠ٚشِٟ    

داساد اٌّزخظظخ فٟ ١ّ٘خ اٌؼلالبد اٌؼبِخ فٟ شىً الإدسان اٌّزضا٠ذ لألإا أؼىظٚلذ 

ا١ٌٙئبد ٚإٌّظّبد ٚاٌزٟ رمَٛ ثجٕبء ِٙبَ اٌؼلالبد اٌؼبِخ ٚأطجؾذ اٌؼلالبد اٌؼبِخ ا١ٌَٛ 

 رؾبدادٚالااٌّإعغبد فٟ اٌّغزّغ اٌّؼبطش وبلإداساد اٌؾى١ِٛخ رّذ ٠ذّ اٌّغبػذح ٌٍؼذ٠ذ ِٓ 

ٚاٌّغزشف١بد ٚاٌّإعغبد  اٌزٛػ١خاٌزغبس٠خ ٚسعبي الأػّبي ٚاٌّذاسط ٚاٌّإعغبد 

 الالزظبد٠خ ٚغ١ش٘ب...

داسح ٔبعؾخ ٚلذ رضا٠ذد أ١ّ٘زٙب ٔز١غخ ؼلالبد اٌؼبِخ ا١ٌَٛ ِشافمخ ٌىً ئٚثٙزا وٍٗ أطجؾذ اٌ

٘ب ٚأطجؼ ٓ اٌّإعغخ ٚعّب١٘شٌضغٛط اٌج١ئخ اٌّؾ١طخ ثبٌّإعغخ,ثغشع رؾغ١ٓ اٌؼلالبد ث١

ا لا داسٞ فٟ اٌّإعغخ ثبٌؼلالبد اٌؼبِخ ثبػزجبس٘ب عضء  وج١ش ٌذٜ لّخ اٌٙشَ الإ ا٘زّبَٕ٘بن 

عزشار١غ١خ اٌّإعغخ .٠زغضأ ِٓ ئ  

٠ظبي اٌؼبِخ ثبػزجبس٘ب أوضش ِٓ ِغشد ئ اٌؼلالبد ئٌٌٝٚزا فبْ ِغ١شّٚ اٌّإعغبد ٠ٕظشْٚ 

 الارغب٘بدرجبدي اٌج١بٔبد فٟ ع١ّغ ر ٠غت أْ ٠ىْٛ ٌلأفشاد ٚرٍمٟ اٌج١بٔبد اٌخبطخ,ئ أٚاِش

ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ِٓ خلاي اٌم١بَ ثأٔشطخ  الاعزّبػ١خاعؼخ اٌزٕف١ز ٚرؾغ١ٓ اٌؼلالبد ٚرٍم١ٙب ِٚش

خبسط ٔطبق اٌؼًّ ١ٌزؾمك اٌزٛاصْ دْٚ اٌظشاع,فٕغبػ أٞ ِإعغخ ٠ؼزّذ ثذسعخ وج١شح ػٍٝ 

ٔغبْ اٌّٛسد اٌؾم١مٟ لأٞ ١ش ٠ؼزجش الإ,ؽ ٌجشش٠خ اٌؼبٍِخ ثٙبوفبءح ٚفؼب١ٌخ اٌّٛاسد ا  
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عٍٛن الأفشاد لذ  ِإعغخ,ٌٚزٌه رشوض اٌّإعغبد ػٍٝ فُٙ عٍٛن الأفشاد ٚاٌغّبػبد,لأْ

  ٠غبثب ػٍٝ أداء اٌّإعغخ.٠ٕؼىظ عٍجب أٚ ئ

فبٌؼلالبد اٌؼبِخ فٟ ئطبس٘ب اٌؼبَ ٟ٘ رٛعٗ اٌّإعغبد وبفخ ٌخذِخ اٌفشد ٚ اٌغّبػخ اٌجشش٠خ 

اٌؼٕظش اٌغٛ٘شٞ فٟ أداء الأٔشطخ ,ٚاٌفؼب١ٌبد اٌّخزٍفخ عٛاء وبٔذ الزظبد٠خ أٚ ثبػزجبس٘ب 

ع١بع١خ أٚ صمبف١خ ,٠ٚشرجظ رطٛس ِشاؽً اٌؼلالبد اٌؼبِخ ثبٌزطٛس اٌغش٠غ ٚاٌّزٛاطً ٌؾ١بح 

اٌّغزّؼبد اٌّزّضٍخ فٟ اٌزطٛس اٌفىشٞ ٌٍفشد ٚلٛح سأٞ اٌغّٙٛس ثبلإضبفخ ئٌٝ لٛح اٌشأٞ 

.اٌؼبَ فٟ اٌّغزّغ   

و قد شملت دراستنا التً جاءت بعنوان "أهمٌة العلاقات العامة فً تسٌٌر المإسسات 

العامة داخل البنك الجزائري حول معرفة أهمٌة هذه العلاقات " " دراسة مٌدانٌة الاقتصادٌة

 ذلك أن البنك جزء من المنظومة المإسساتٌة ومحاولة معرفة فعالٌة العلاقات الخارجً

إلى إعداد مقابلة   ارتؤٌناو للتعمّق فً البحث أكثر  العامة ودورها فً إنجاح العمل الإداري,

الإمبرٌقً العلمً  مستندٌن فً ذلك على الملاحظة العلمٌة بالمشاركة ,وهذا ٌضفً الطابع

 على الدراسة .
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 :اىذساعت إشنبىُتتحذَذ   أولا:

رؾم١ك اٌزّبعه ث١ٓ الأفشاد ٚ  ئٌٝ,فٙٛ ٠إدٞ  الارظبٌٟػ١ٍّخ أعبع١خ ٌٍٕشبط  الارظبي٠ؼزجش 

اٌغّبػبد ,ثً ٚؽزٝ اٌزٕظ١ّبد اٌزٟ أطجؼ ٔغبؽٙب فٟ وض١ش ِٓ الأؽ١بْ ِشرجظ ثّذٜ 

أػذاد اٌّإعغبد ٚ اٌزٛعغ  اصد٠بداٌّإعغبرٟ ,ؽ١ش ِغ  الارظبيرٛظ١فٙب ٌٍؼذ٠ذ ِٓ أشىبي 

اٌىج١ش فٟ أؽغبِٙب ٚرذاخً اٌّفب١ُ٘ ظٙشد ضشٚسح لإلبِخ ػلالبد ِغ عّٙٛس اٌّإعغخ 

عٛاء داخٍٟ أٚ خبسعٟ اٌزٟ عغذد ٘زٖ اٌؼلالخ فٟ شىً ٚظ١فخ ئداس٠خ أطٍك ػ١ٍٙب اٌؼلالبد 

طٕبػخ ػلالبد ِز١ّضح ث١ٓ اٌّإعغخ ٚ اٌزٞ ٠غؼٝ ئٌٝ  الارظبياٌؼبِخ اٌزٟ رؼذ فٓ 

عّٙٛس٘ب, فّٕز ظٙٛس٘ب فٟ اٌمذَ,أطجؼ ا٢ْ وٛظ١فخ ؽذ٠ضخ فٟ اٌّإعغبد اٌزٟ رؼًّ ػٍٝ 

 رؾغ١ٓ طٛسح اٌّإعغخ ٚثٕبء اٌضمخ ٌذ٠ٙب ِٓ أعً وغت رأ١٠ذ آساء اٌغّٙٛس.

اٌجغبطخ ٚف أْ اٌؼلالبد اٌؼبِخ فٟ اٌّغزّؼبد اٌجذائ١خ وبٔذ رزغُ ثبٌّجبششح ٚ شِٚٓ اٌّؼ

ٚث١ٓ اٌّغزّؼبد اٌجشش٠خ فٟ اٌؼبٌُ ,ٌزٌه  الاعزّبػٟٚ د ثبٌزؼمذ ِغ اٌزمذَ اٌؾضبسٞ زٚأخ

رؼزجش اٌؼلالبد اٌؼبِخ عضء لا ٠زغضأ ِٓ ٔشبط اٌّإعغخ ثّخزٍف أٔٛاػٙب ٚأشىبٌٙب عٛاء 

 خذِبر١خ أٚ ئٔزبع١خ.

ؽذ وج١ش ثمٛح ئداسح اٌؼلالبد اٌؼبِخ  ئٌٝٚأطجؼ ٔغبػ اٌىض١ش ِٓ اٌّإعغبد ِش٘ٛٔب 

وج١شا  ا٘زّبَِغبلارٙب رٌٛذ  اخزلافٚرٕظ١ّٙب ٚفؼب١ٌزٙب,ؽ١ش ٔغذ اٌؼلالبد اٌؼبِخ ػٍٝ 

داخ١ٍب ٚخبسع١ب,ِٚب  الارظبيٌّب ٌٙب ِٓ دٚس وج١ش فٟ ١٘ىٍخ  الزظبد٠خخبطخ ٌىً ِإعغخ 

ّضلا اٌؼلالبد اٌؼبِخ فٟ آخش ,ف ئ٠ٌٝلاؽع أْ دٚس٘ب ِٚىبٔزٙب ٚ أ١ّ٘زٙب رخزٍف ِٓ ِغزّغ 

شاؽً لذ خطذ خطٛاد عجبسح فٛطٍذ ئٌٝ ِ اٌذٚي اٌّزمذِخ وبٌٛلا٠بد اٌّزؾذح الأِش٠ى١خ

ؽذ  ئٌٝاٌمشاساد ػٍٝ ػىظ اٌذٚي إٌب١ِخ اٌزٟ ٌُ رضغ ٌٙب  ارخبرِزطٛسح ٚ اٌّغبّ٘خ فٟ 

ػٍٝ  اٌغضائش٠خ الالزظبد٠خا٢ْ ِىبٔخ ِخظظخ ٌٙب ثبٌشغُ ِٓ أ١ّ٘زٙب ,ٔغذ اٌّإعغبد 

ٓ أدٚاد ػًّ ٚظ١فخ اٌؼلالبد اٌؼبِخ اٌزٟ رؼزجش ٘زٖ الأخ١شح أداح ِ ئٌٝثؾبعخ ِبعخ  اخزلافٙب

اٌّإعغخ الالزظبد٠خ ٚعجت ِٓ أعجبة ٔغبؽٙب فٟٙ ٚع١ٍخ ِٓ ٚعبئً رفبػً اٌغّٙٛس ِٓ 

خلاي ئطلاػٗ ػٍٝ أخجبس اٌّإعغخ ِٚخزٍف ع١بعبرٙب ,ؽ١ش أطجؾذ اٌؼلالبد اٌؼبِخ 

خ فٟ اٌؼ١ٍّخ الإداس٠خ ٚ اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رض٠ذ ِٓ فبػ١ٍخ ٚؽذاد اٌّإعغخ اٌشو١ضح الأعبع١

الالزظبد٠خ ثزٛف١ش ػذح آ١ٌبد ِٕٙب فزؼ لٕٛاد ارظب١ٌخ ِغ اٌغّٙٛس اٌذاخٍٟ ٚ اٌخبسعٟ 

ٚرفؼ١ً اٌزٛاطً ٌّٙب,فٟ ظً اصد٠بد أ١ّ٘خ وغت رأ١٠ذ أساء عّب١٘ش اٌّإعغبد الالزظبد٠خ 

 اٌغضائش٠خ ..
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ٔغذ أْ اٌىض١ش ِٓ اٌذٚي لذ أدسوذ ِىبٔخ ٚفبػ١ٍخ اٌؼلالبد ٚٔش١ش ثزٌه  ِٚٓ ٘زا إٌّطٍك 

اٌّإعغبد اٌّب١ٌخ وأؽذ ٘زٖ اٌّإعغبد ٚٔخض ثزوش اٌجٕه ثبػزجبسٖ أوجش فشع  ئٌٝ

 شىب١ٌخ اٌزب١ٌخ :د اٌّب١ٌخ ِٚٓ ٕ٘ب رجٍٛسد ٌٕب الإٌٍّإعغب

 

 بَغتغبٌّ ؟ اىجضائشٌ اىخبسجٍاىبْل تْغُق عَو اىعلاقبث اىعبٍت فٍ ٍذي أهَُت ٍب         

 أعئيت فشعُت:

 اٌّىبٔخ اٌزٟ رؾظٝ ثٙب  اٌؼلالبد اٌؼبِخ داخً اٌجٕه اٌخبسعٟ؟ ِبٟ٘ -

اٌذاخٍٟ بِخ فٟ رؾغ١ٓ طٛسح اٌجٕه اٌخبسعٟ ِغ عّٙٛس٘ب ً٘ رؼًّ اٌؼلالبد اٌؼ -

 ٚاٌخبسعٟ؟

 ِبٟ٘ اٌّشبوً اٌزٟ رٛاعٗ اٌؼلالبد اٌؼبِخ فٟ اٌجٕه اٌخبسعٟ اٌغضائشٞ؟ -

 فشضُبث اىذساعت:ثبُّب :  

 اىفشضُت الأوىً:  -

 رؾزً اٌؼلالبد اٌؼبِخ فٟ اٌجٕه اٌخبسعٟ اٌغضائشٞ ِىبٔخ ٘بِخ

  اىفشضُت اىثبُّت: -

 ارظب١ٌخغ اٌغّٙٛس ِٓ خلاي ِّبسعخ أٔشطخ ٠ؼًّ اٌجٕه ػٍٝ رؾغ١ٓ طٛسرٗ ِ

 ِؼ١ٕخ .

  :ثبىثتاىفشضُت اى -

 رؼبٟٔ اٌؼلالبد اٌؼبِخ فٟ اٌجٕه اٌخبسعٟ اٌغضائشٞ ِٓ ِشبوً رؼ١ك أدائٙب ٚ فؼب١ٌزٙب 
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 السابقة:الدراسات ثالثا : 

دراسة لبصٌر فطٌمة :رسالة ماجٌستر فً اتصال وعلاقات عامة :جامعة  :الأولىالدراسة 

البرلمان الجزائري واقع العلاقات العامة فً . بعنوان 2002-2002منتوري قسنطٌنة  

)مجلس الأمة(
1

 

العلاقات العامة أنها  أنتعتبر هذه الدراسة تكملة لدراستنا من خلال اعتماد الباحثة على 

هذه الوظٌفة  بإدخال الاهتمامجزء لا ٌتجزأ من نشاط المإسسة بمختلف أنواعها,وتزاٌد 

السٌاسٌة ,والاجتماع والاتصال لأهمٌتها   الإدارةكنتٌجة لما أثبتته الدراسات الحدٌثة فً 

تحقٌق التوافق والتكٌف مع أفراد المجتمع ,كما أثبتت الدراسات فً  إلىكوظٌفة تهدف 

مجال العلاقات العامة أهمٌة الجهود التً تبذل فً تكوٌن الصورة الطٌبة لأي مإسسة لدى 

العناصر التً تقوم جمهورها سواء الداخلً أو الخارجً,فؤصبحت بذلك عنصرا من أهم 

 علٌها نجاح المإسسة أٌا كان نوعها .

هو واقع ممارسة العلاقات العامة فً  ما جوهري:الدراسة على التساإل  إشكالٌةتمحورت 

 مجلس الأمة ؟

حٌث قامت الباحثة  بصٌاغة فرضٌة عامة تطورت عنها مجموعة من الفرضٌات  -

 : كالأتًالفرعٌة وكانت 

كبٌرة للعلاقات العامة )من حٌث  أهمٌة الأمةمجلس  إدارة لتولً الفرضٌة العامة: -

 (موقعها فً الهٌكل ولا من حٌث الوظائف 

 على جهاز خاص بالعلاقات العامة. الأمةلا ٌتوفر مجلس الفرضٌة الفرعٌة:  -

المتخصصٌن فً مجال  الأمة لغٌرتستند وظائف العلاقات العامة فً مجلس  -

 العامة.العلاقات 

على القٌام ببعض المهام الكلاسٌكٌة  الأمةلاقات العامة فً مجلس الع تقتصر وظٌفة -

,ضمان الرعاٌة الاٌجابٌة على  الإعلام)استقبال الضٌوف,التعامل مع وسائل 

 )التخطٌط,البحوث والدراسات الجمهور(. الإستراتٌجٌةالمنظمة(.دون المهام 

                                                           
1
-2002نتوري قسنطٌنة  :رسالة ماجٌستر فً اتصال وعلاقات عامة :جامعة مواقع العلاقات العامة فً البرلمان الجزائري )مجلس الأمة( ,لبصٌر فطٌمة   

2002 .  
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 إلى الإدارةاتجاها واحدا )من  الأمةت داخل مجلس ٌتخذ مجال سٌر المعلوما -

 الجمهور الخارجً(.

 

 

 

عتماد على المنهج استخدام و ا إلىعن فروض الدراسة لجؤت الباحثة  وللإجابة -

أفكار النظرٌة التً تم جمعها ,وتصنٌفها وتسجٌلها من مختلف الوصفً فً عرض 

 المرجع التً تناولت موضوع العلاقات العامة فً البرلمان الجزائري. 

 

أكدت نتائج الدراسة أنه لا ٌوجد جهاز العلاقات العامة فً مجلس الأمة نتائج الدراسة: 

مصالح ولهذا لم ,ٌحمل هذا الاسم غٌر أن مهامها موجودة تتقاسمها مجموعة من المكاتب وال

دارة العلاقات العامة حقها,ولم تحظى بالاهتمام الكافً لتكون فعالة ٌعطً مجلس الأمة إ

فً عدم وجود جهاز خاص بالعلاقات ولى بت الفرضٌة الأالمإسسة وهو ما ٌث ومإثرة فً

 العامة فً مجلس الأمة.

 تقٌٌم الدراسة:

جل عناصر العلاقات العامة من خلال تسلٌط الضوء على واقع  إلىلقد تطرقت الباحثة 

قدٌم  إنسانًالبرلمان الجزائري ,حٌث ركزت على نشاط العلاقات العامة هو نشاط اتصالً 

وترك بصماته على مختلف الحضارات لٌخرج فً حلته الجدٌدة فً  نسانًالإقدم الوجود 

المإسسات المعاصرة,من خلال المهام و الوظائف التً انطوٌت به فً تلمٌع صورة 

 المإسسة.

 جوانب الاستفادة ونقاط الاختلاف:

واقع العلاقات العامة فً البرلمان الجزائري ,استفدنا أن  إلىمن خلال تطرق الباحثة  -

جمٌع المٌادٌن دون استثناء لتضع لنفسها  اكتسحتالعلاقات العامة فً الوقت الراهن 

مكانة مهمة ومرموقة نتٌجة للتغٌٌر الذي مس المجتمعات المعاصرة وجمٌع 

حكومٌة لم ٌغفل أنواعها والبرلمان بصفته من المإسسات ال اختلافالمإسسات على 

 لتحسٌن صورة المجتمع المدنً . استغلهاعن هذه الوظٌفة و 
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دراستنا مع الباحثة لقصٌر فً المجال  اختلفت: الاختلافأما فٌما ٌخص جوانب  -

و المكانً,وكذلك الأهداف التً سعت إلٌها وكذلك اختلاف فً الموضوع  ألزمانً

 الذي تناولته.

 

 

  

 

 الدراسة الثانٌة:

و العلاقات العامة,جامعة الحاج لخضر  الاتصالدراسة أمٌنة حمرانً :رسالة ماجستٌر فً 

الإعلام الأمنً فً الجزائر ودور العلاقات العامة فً بعنوان "  2002-2002باتنة,سنة 

نه )الأمن المروري نموذجا(.تكوٌ
1

 

 إشكالٌة للباحثة أمٌنة حمرانً:تمحورت  -

التً تإدٌها الشرطة للمجتمع لإقناع ٌبرز الجهود  العلاقات العامة بالشرطة فن -

الجماهٌر بمدى أهمٌة هذه الجهود لحماٌتهم وأمنهم جمٌعا,فالعلاقات العامة فً 

الشرطة بمدلولها الوظٌفً تعبٌر عن الأسلوب العلمً الأمثل و المخطط سلفا و 

ما تإدٌه بالجماهٌر الواسعة بغرض توعٌتهم وإرشادهم وإقناعهم ب للاتصالالمتبع 

 الشرطة فً تحقٌق رسالتها ورفع مستوى الأداء فً جهازها.

وفً سبٌل إقناع الجمهور بمدى أهمٌة الرسالة الشرطة ٌستفٌد جهاز العلاقات العامة 

 أساسٌتٌن:بالشرطة من دعامتٌن 

العام,تتسع للإعلام  الإعلامالذي تتسع فٌه ساعات  الأمنً:الإعلام  الأولى – 1

 أي نوع إعلامً آخر .الأمنً كونه لا ٌقل أهمٌة عن 

الإعلام الأمنً الخاص :كدعامة ثانٌة فهو الإعلام العام الذي تتخصص ثانٌا : – 2

فً إعداده الأجهزة الأمنٌة وجهاز العلاقات العامة فٌها بالتحدٌد ,والذي ٌتم من خلا 

فً المجلات الخاصة بالمإسسة الأمنٌة وكل ما  مقالات الكتاب و المفكرٌن المنشورة

 ٌتم إعداده إعلامٌا من قبل الأجهزة الأمنٌة .

 التساإل الرئٌسً فً: انحصر -

 ؟ما هو دور العلاقات العامة فً تطوٌر الإعلام الأمنً بالجزائر

 ومن التساإل الرئٌسً تؤتً التساإلات الفرعٌة التالٌة: -
                                                           

1
ات :رسالة ماجستٌر فً الإتصال و العلاقالإعلام الأمنً فً الجزائر ودور العلاقات العامة فً تكوٌنه )الامن المروري نموذجا(أمٌنة حمرانً  

 .2449 2448العامة ,جامعة الحاج لخضر,باتنة 



 الإطار المنهجً

14 
 

بٌن الشرطة و الجمهور فً تطوٌر الإعلام  أٌن ٌكمن دور العلاقات العامة– 1

 الأمنً بالجزائر؟

 هل تساهم العلاقات العامة بالشرطة فً التوعٌة؟– 2

 هل تإدي العلاقات العامة بالشرطة فعلا فً التخفٌض من حوادث المرورٌة؟– 3

 ولتحلٌل موضوع الدراسة الذي ٌحمل عنوان الإعلام الأمنً فً الجزائر ودور  -

 امة فً تطوٌره.العلاقات الع -

 

 

من أنسب المناهج  اعتبرتهاستخلصت الباحثة أنسب منهج وهو المسح بالعٌنة ,

العلمٌة الملائمة لدراسة الوصفٌة وتلك التً تستهدف وصف بناء وتركٌب جمهور 

 وسائل الإعلام وأنماط سلوكه.

معرفة منهج المسح بالعٌنة لدراسة سلوك المروري لعٌنة من السائقٌن و اعتمادومنه  -

الإعلام الأمنً الصادر عنها ومدى رأٌهم فً دور العلاقات العامة بالشرطة فً 

 تؤثٌرهم برسائل.

مفردة  244على العٌنة الحصصٌة حٌث قدرت عدد مفردات العٌنة ب اعتمدتوقد  -

مٌن داخل المدٌنة والسائقٌن ٌمن مجتمع البحث موزعة بالتساوي بٌن السائقٌن المق

 مٌن خارجها.ٌالمق

جملة من النتائج أهمها: إلىحٌث لخصت الدراسة   

العلاقات العامة بالشرطة تساهم فً التوعٌة المرورٌة وذلك من خلال نجاحها فً  -

تعدٌل السلوك المروري للسائقٌن حٌث نجحت بفضل دورها التوعوي العلاقات 

العامة بالشرطة تساهم فً التوعٌة المرورٌة وذلك من خلال نجاحها فً تعدٌل 

الأفراد  إقناعسلوك المروري للسائقٌن حٌث نجحت بفضل دورها التوعوي فً ال

حزام الأمن وذلك بنسبة قدرها  باستخدامبتجنب الإفراط فً السرعة مع الإقناع 

56%. 

 الأفرادالعلاقات العامة لا تإدي دورا فً تخفٌض حوادث المرور بسبب عدم احترام  -

د من الحوادث المرورٌة مما ٌحول دون لقوانٌن المرور مما تسبب فً وقوع العدٌ

 مقدرة العلاقات العامة بالشرطة على تحسٌن مستوى الأمن المروري.

 تقٌٌم الدراسة:
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بمثابة الفرضٌات التً  الأخٌرةوضع أهداف الدراسة التً تعتبر هذه  إلىلم تتطرق الباحثة 

تقوم علٌها الدراسة كذلك لم تفصل بشكل أكبر فً الفصل الثالث الخاص بالعلاقات العامة 

ى الجانب السلبً لحٌث ركزت أكثر على الشرطة و الخطؤ المروري,وكذلك ركزت ع

 للعلاقات العامة فً الإعلام الأمنً )الشرطة(.

 :الاختلافو نقاط  الاستفادةجوانب  – 2

العامة فً  تو دورالعلاقامن خلال تطرق الباحثة لموضوع الإعلام الأمنً فً الجزائر 

 تطوٌره 

أن العلاقات العامة بالشرطة بؤنها فن ٌبرز الجهود الصادقة التً تإدٌها  استفدنا -

الشرطة لإقناع الجماهٌر بمدى أهمٌة هذه الجهود لحماٌتهم وأمنهم جمٌعا ,ومن 

ث المرور بالجزائر وبالتالً ٌقع على عاتق العلاقات العامة خلال تفاقم مشكلة حواد

 .واجب تطوٌر هذا الإعلام الأمنً 

راسة الباحثة أمٌنة حمرانً فً مجال ما بٌن دراستنا ود الاختلافومن ناحٌة  -

 ألزمانً و المكانً كذلك و العٌنة المستخدمة.

 

 

 رابعا: أهمٌة وأهداف الدراسة:

 أهمٌة الدراسة:

ذلك لأن العلاقات  من الأهمٌةٌعتبر موضوع العلاقات العامة داخل المإسسة على قدر كبٌر 

 راء المجتمع للمإسسة بفهم المحٌط الذي تنتمً إلٌه والتعرف على آالعامة تسمح 

أن البنك جزأ من المنظومة المإسساتٌة فهو لٌس بعٌدا عن هذه الامتٌازات  احولها,وبم

العلاقات العامة,وبالتالً كان لزاما علٌنا أن نبحث عن فعالٌة هذه  والنشاطات التً توفرها

الأخٌرة فً المإسسة المالٌة ,خاصة فً ظل الغموض الكبٌر الذي تكتسبه تطبٌقات العلاقات 

 ى أرض الواقع .لالعامة ع

 أهداف الدراسة:

 عداد البحوث العلمٌة وتطبٌق أدواتها بشكل صحٌح .التمرن على إ -

التً ٌبذلها البنك فً سبٌل تحسٌن صورته مع الجماهٌر  المجهود كشف عن طبٌعة -

 والخارجٌة.الداخلٌة 

 البنك.محاولة معرفة المشاكل التً تعانً منها العلاقات العامة داخل  -
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  داري.لى العلاقات العامة ودورها فً إنجاح العمل الإإ ثارة مسئولً البنكمحاولة إ -

 أسباب اختٌار الموضوع: خامسا: 

 :نما جاء نتٌجة أسباب موضوعٌة وأخرى ذاتٌةلٌس صدفة وإ  للموضوع إن اختٌارنا 

 ثراء معارفنا .المٌل الشخصً والرغبة فً إ

 المباشر لموضوع الدراسة لتخصصنا . الارتباط

 .لى المإسسات المالٌة خاصة البنكفضول التقرب إ

 

المٌدان والتؤكد من صحة لى مكانٌة النزول إبلٌة الموضوع للبحث العلمً وذلك لإقا

 فرضٌتها .

المكانة التً تلعبها العلاقات العامة كونها تعد من أهم الركائز الأساسٌة لنجاح ودٌمومة أي  

 مإسسة.

 الأهمٌة البالغة خاصة بالنسبة للمإسسات العصرٌة للوقت الراهن كالبنك .

 سادسا: منهج الدراسة:

وع الذي ٌفرض وٌحدد نوع ف طبٌعة الموضٌختلف المنهج المستخدم فً الدراسة باختلا

نه" عبارة عن مجموعة من العملٌات التً ٌتبعها راسة ,والذي ٌعرفه رشٌد زرواتً بؤالد

الباحث بغٌة تحقٌق بحثه"
1

 

جمع البٌانات العلمٌة لى راسة الحالة وذلك انه منهج ٌتجه إمنهج دبعنا فً دراستنا وقد ات

وهو ٌقوم على أساس و نظاما اجتماعٌا.أو مإسسة أ المتعلقة بؤي وحدة سواء كانت فردا

التعمق فً دراسة مرحلة معٌنة من تارٌخ الوحدة أو تارٌخ الوحدة أو دراسة جمٌع المراحل 

التً مرت بها وذلك بقصد الوصول إلى تعمٌمات متعلقة بالوحدة المدروسة وبغٌرها من 

 الوحدات .

 

 

 

                                                           
1
 119.ص 2442.الجزائر .دار هومه لطباعة والنشر والتوزٌع . تدرٌبات على منهجٌة البحث العلمً فً العلوم الاجتماعٌةرشٌد زرواتً ,  
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                                                   المفاهٌم: تحدٌد سابعا: 

لتً ٌسعى من به ا الخاصة  همصطلحا ت لكل علم مفاهٌمه و مفهوم العلاقات العامة: -

وأبرزها  التعارٌفلى توضٌحها وفهمها لدى القراء والباحثٌن والدارسٌن ومن أهم خلالها إ

وتتنوع لدى مختلف المدارس العربٌة و الأجنبٌة  اتعاري فهالعلاقات العامة التً تعددت 

 ٌلً: والدارسٌن الأجانب والعرب وقد تمثلت التعارٌف فً ماومختلف المفكرٌن 

 :لغة - أ

العلاقات وهً جمع علاقة وتعنً التواصل الذي  جزأٌنوهو مصطلح ٌتكون من 

ذا المفهوم ٌنبنً على التفاعل بٌن فردٌن أو أكثر والعامة تعنً الجمهور أو الناس وه

 العلاقات العامة تشمل عملٌات  ن, أٌشٌر بوضوح لنطاق شمولٌة العلاقات العامة

أبعادها وأهدافها وحسب حاجات الأفراد والجماعات  الناس بتعددالتفاعل مع الجمهور أو 

 واتساعها.وتنوع مصالحهم 

 ب: اصطلاحا:

أي  relations with public به ٌعنً public relationٌذكر مصطلح        

ولى فً عمل الأ ة, فالمهم(من العلاقات العامة)كثر دقة فً التسمٌة العلاقات مع الجمهور أ

بالجمهور النوعً الإتصال العلاقات العامة ترتكز على 
1

 

 جرائً:التعرٌف الإ

                                                           
1
, 1الحامد, الرٌاض, ط ر, داالإعلامالعلاقات العامة فً الأجهزة الأمنٌة ودعم تنسٌقها مع وسائل د.عبد المحسن بدوي محمد أحمد:  

  24-19ص2414
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القائمة ططة والمدروسة المستمرة والموجهة لبناء علاقات سلمٌة والمخدارٌة هً الجهود الإ

هورها لتحقٌق الأهداف و قناع والاتصال المتبادل بٌن المإسسة وجمالتفاعل والإ على أساس

وضاع و النشاط لتصحٌح الأقائم طراف المعنٌة لتحقٌق الانسجام الداخلً المصالح الأ

 فكار وشرحهالنشر الحقائق والمعلومات والأعلام خارجً الذي ٌستعمل جمٌع وسائل الإال

 لذلك بواسطة أفراد مإهلٌن لممارسة أنشطتها المختلفة.وتطبٌق كافة الأسس المإدٌة 

 

 

 

 

 التسٌٌر: -

والمالٌة قصد تحقٌق  ةالبشرٌة, المادٌٌعتبر التسٌٌر طرٌقة عقلانٌة لتنسٌق بٌن الموارد 

لتً تتمثل فً التخطٌط التنظٌم ا الصٌرورةالأهداف المرجوة تتم هذه الطرٌقة حسب 

 هداف المإسسة بالتوفٌق بٌن مختلف الموارد                                للعملٌات قصد تحقٌق أ ة, الرقابارةدالإ

الكلاسٌكً تاٌلور فكار والتٌارات الفكرٌة حٌث عرفه قد تعددت المفاهٌم بتعدد الأول

(Taylorبؤ )بلة للتطبٌق على مختلف نه علم مبنً على قوانٌن وقواعد وأصول علمٌة قا

نسانٌة .لإنشاطات ا
1

 

 

 جرائً:التعرٌف الإ

وكلمة التسٌٌر هً  والاجتماعٌة الاقتصادٌةلعلوم الحدٌثة مقارنة بالعلوم من ا ٌعتبر التسٌٌر

المإسسات بحثا عن  ةمرد ودٌلى تحسٌن علوم التسٌٌر ظهرت بدافع الحاجة إكلمة مرادفة ل

 مستوى عالً من النمو والتطور.

  المؤسسة: -

 : اصطلاحا -أ

أن نعرف المإسسة على أنها منظمة اقتصادٌة اجتماعٌة مستقلة نوعا ما,تإخذ ٌمكن  -

فٌها القرارات حول تركٌب الوسائل البشرٌة ,المالٌة والإعلامٌة بغٌة خلق قٌمة 

                                                           
1
 34,ص2442بن عكنون,الجزائر, ةالمطبوعات الجامعٌة,الساحة المركزٌ ندٌوا اقتصاد وتسٌٌر المؤسسةعبد الرزاق بن حبٌب: 
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( SHUMPTERمضافة حسب الأهداف فً نطاق زمنً و مكانً كما ٌعرفها )

أنها : مركز الإبداع ومركز للإنتاج.
1

 

كر بؤنها عبارة عن مجموعة بشرٌة متكونة من أخصائٌٌن ٌعملون معا وٌعرفها درو     

التقلٌدٌة,المجتمع,الجماعة أو  الاجتماعٌةلأداء مهمة مشتركة وهً تتمٌز بخلاف التجمعات 

ٌولوجٌة ومع على الطبٌعة النفسٌة للإنسان ولا حاجاته الب العائلة,بتصمٌم قصدي ولا تعتمد

بشرٌا لتدوم لمدة معتبرةنتاجا ذلك فقد صممت صفتها إ
2

 

 

 

 

 جرائً:التعرٌف الإ

المإسسة هً عبارة عن نظام دٌنامٌكً مفتوح ٌإثر وٌتؤثر بمحٌطه الخارجً والداخلً 

مرتبط بمكوناته الأساسٌة التً تعتبر العناصر الرئٌسٌة لنشاطه الذي ٌهدف إلى تحقٌق نتائج 

 .الاجتماعًو  الاقتصادياٌجابٌة على المستوى 

 المؤسسات الاقتصادٌة: -

لى أنها "اندماج عدة عوامل بهدف إنتاج وتبادل سلع و الخدمات مع أعوان تعرف ع

تباعا إطار قانونً ومالً اجتماعً معٌن,ضمن شروط تختلف وهذا فً إ آخرٌناقتصادٌٌن 

 نتاج م به ,وٌتم هذا الاندماج لعوامل إلمكان وجود المإسسة وحجم ونوع النشاط الذي تقو

كل منها ٌرتبط ارتباطا وثٌقا بالأفراد.وتتمثل بواسطة تدفقات نقدٌة حقٌقٌة وأخرى معنوٌة و

ولى فً الوسائل و الموارد المستعملة فً نشاط المإسسة,أما الثانٌة فتتمثل فً الطرق  الأ

ولى ".ت المستعملة فً تسٌٌر ومراقبة الأوالمعلوما
3

 

 جرائً:التعرٌف الإ

 ا, مم  هً مإسسات تنتج خدمات وسلع للأفراد الذٌن ٌتعاملون معهاالمإسسات الاقتصادٌة 

ٌّة.  ٌساهم فً تحقٌق أرباح مال

 البنك:  -

                                                           
1
 48,ص  2448دار الخلدونٌة للنشر والتوزٌع,الجزائر,الوجٌز فً اقتصاد المؤسسة,غول فرحات, .
2
 . 24-19,ص  2443دار الفجر للنشر والتوزٌع ,دط,القاهرة,اتصال المؤسسة )إشهار علاقات عامة ,علاقات مع الصحافة(,فضٌل دلٌو, 
3
 14,ص 1998, 2,دار المحمدٌة العامة,الجزائر,ط اقتصاد المؤسسةناصر دادي عدون, .
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بانكو وتعنً مصطبة  ةالإٌطالٌ( أصلها هو كلمة bank,banqueكلمة بنك ) لغة:أ:  

banc  ٌقصد بها فً البدء المصطبة التً كان ٌجلس علٌها الصرافون لتحوٌل العملة  وكان

وتبادل العملات,ثم  ,ثم تطور المعنى فٌما بعد لٌقصد بالكلمة المنضدة التً فوقها عدّ 

أصبحت فً النهاٌة تعنً المكان الذي ٌوجد تلك المنضدة وتجرى المتاجرة بالنقود.
1

 

   ا:اصطلاح   ب: 

من الأفراد والهٌئات تحت الطلب أو لأجل, هو تلك المإسسة التً تقبل الودائع  -

هذه الودائع فً منح القروض والسّلفٌات.ثم تستخدم 
2

   

 

 

ى الأموال فً البنك هو مإسسة مهمتها الأساسٌة والعادٌة الحصول من الجمهور عل -

خر تستخدمها ل حسابها الخاص فً عملٌة الخصم أو شكل آ ً, وفشكل ودائع

القرض أو عملٌات مالٌة.
3

 

 جرائً:التعرٌف الإ

النقود والأعمال الذي ٌتمٌز بوجود حاجة مستمرة لتداول البنك مإسسة مالٌة تنشط فً عالم 

 ذلك وفقا لطبٌعة وحجم العملٌات  و, الاقتصاديبالغ مختلفة بٌن أعوان النشاط الأموال بم

طراف بتحقٌق لمستمرة والنشاط الدّائم لبعض الأالمراد القٌام بها حٌث تسمح هذه الحركة ا

 مالً.عجز فائض مالً وفً نفس الوقت تتسبب فً 

 

 ثامنا: مجال الدراسة: 

 المجال المكانً: أ: 

( : عبارة عن مإسسة Banque Extérieur d’Algérieالبنك الخارجً الجزائري) 

والمالٌة الجزائرٌة مع  الاقتصادٌةهو التسهٌل والتطوٌر العلاقات حكومٌة غرضها الرئٌسً 

 (agence commerciale) بقٌة  دول العالم, فهً مإسسة مصرفٌة ذات طابع تجاري

 ٌضا..الوطنً أ الاقتصادلمساهمة فً سٌر تعمل على ا

                                                           
1
 25,ص 2444ر,,,دٌوان المطبوعات الجامعٌة,الجزائمحاضرات فً اقتصاد البنوك,ًشاكر القز وٌن .
2
 . 43,ص  1996,دار النهضة العربٌة,بٌروت,مذكرات فً النقود والبنوكإسماعٌل هاشم, 

3
 . 62,ص  2445, 3,دٌوان المطبوعات الجامعٌة,الجزائر,طتقنٌات وسٌاسات التسٌٌر المصرفًفرٌدة بخزار ٌعدل, 
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ة ,فهً وكال 104مإسسة البنك الخارجً لولاٌة مستغانم   اخترنا لبنوك ومن بٌن هذه ا

, مقرها مجلس الثقافة طرٌق  2002نشاإها فً أوت سنة تابعة للمدٌرٌة الجهوٌة ...تم إ

 مستغانم .. 22000وهران 

 : لزمانًاب: المجال 

, بحث العلمًلى نهاٌة الإقة فً إجراء الدراسة المٌدانٌة بها المدة الزمنٌة المستغروٌقصد 

فٌفري  10من حٌث دامت  ٌوما 21 مٌدانٌة لموضوع بحثنااستنا الفقد استغرقت در هوعلٌ

 لى ثلاث مراحل:هذه الفترة إ وقسمت2012 مارس 02لى إ 2012

 البنك الخارجً بمستغانم, حٌث تم لوكالة  تمت الزٌارة المٌدانٌةولى:أٌن المرحلة الأ

 وطبٌعة نشاطهم وكٌفٌة عطاء لمحة وجٌزة عن عمل الموظفٌن داخل البنك إ

 

 

استغرقت هذه المرحلة ٌومٌن من  وقد ,التعامل مع المعلومات أثناء  تبادلها فٌما بٌنهم

 . 2012فٌفري  12فٌفري الى 10

  :تم فٌها تدرٌبنا على كٌفٌة ممارسة نشاطات و وظائف داخل وخارج المرحلة الثانٌة

لى ما ,إضافة إالبنك باعتبارها مإسسة اتصالٌة تتصل مع الجمهور الخارجً

خلال عملهم أنها تقوم بتحسٌن العلاقات الاجتماعٌة وتوطد جسور الثقة  لاحظناه

 بالنسبة لزبائنها .....

 البنك.لة مع نائب المدٌر والموظفٌن داخل جراء مقابالمرحلة الثالثة:تم فٌها إ 

 

 تاسعا: عٌنة الدراسة:

مما لا شك فٌه أن لكل بحث أو دراسة مجتمع تدور حوله الدراسة,وعادة ما ٌواجه    

ة الباحثون مشكلة الأعداد الكبٌرة لمجتمع بحث محل الدراسة وهو ما ٌصعب دراسته خاص

الصعوبات التً توجه الباحث أثناء جمع البٌانات من ناحٌة الجهد والمال والوقت,إضافة إلى 

لى عدد إ مع جمٌع الأفراد مجتمع الدراسة وهذا ما ٌجعل الباحث ٌقلص فً مجتمع بحثه

ٌانات القدرة على التحكم فٌها وهذا ما ٌطلق علٌه "بعٌنة صغٌر ٌسهل علٌه جمع الب

الدراسة"
1

 

                                                           
1
  135,ص2442دار المعارف,الإسكندرٌة,وكٌف نكتب بحثا اجتماعٌا؟؟لماذافرح سعٌد محمد,  
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( التً تعتبر الأكثر الأسالٌب المعاٌنة  الصدفة ا العٌنة المتاحة )حٌث استخدمنا فً دراستن

الغٌر الاحتمالٌة انتشارا وشٌوعا تعتمد على مبدأ كل ما صادفناه و متاح بحٌث ٌختار 

 والمتوفرة.الباحث المفردات التً صادفناها 

لٌها بسهولة وذلك وفرة الوقت والجهد,كما أنها تقدم تمتاز كون مفرداتها ٌمكن الوصول إو

ة أو تخلص من زالدة كبٌرة قد تساعد فً إمعلومات ذات أهمٌة وفائللباحث بٌانات و 

 جراء دراسته.باحث من خلال المراحل المختلفة لإال العقبات التً تواجه

وع الدراسة ولها علاقة مباشرة وتم اختٌار هذا النوع من العٌنة باعتبارها تتناسب مع موض

ً ببنك الخارج موظف 14 ن منشكالٌة البحث,وعلٌه فقد اخترنا عٌنة تتكومع إ

,وقد تمت عملٌة  من مختلف المكاتب  ظفٌن جراء المقابلة مع المومستغانم,حٌث قمنا بإ

 . 2012 فٌفري 24لى إ فٌفري 12فً الفترة الممتدة مابٌن لات جراء المقابإ

 

 

 

 

                                 عاشرا: أدوات الدراسة:

 :أولا: الملاحظة 

الملاحظة من أهم الأدوات المستخدمة فً جمع البٌانات لأنها تسمح للباحث تعتبر 

 بجمع المعلومات و الحقائق من خلال الحقل الطبٌعً للدراسة.

وللملاحظة فوائد كثٌرة حٌث تفسح المجال بملاحظة الظروف التً تنحصر فٌها 

مشاهدة سلوك وعلاقات وتفاعلات المبحوثٌن فً  البحث,كما تمكنه كذلك من

الفهم الصحٌح  إلىالأجواء الطبٌعٌة و الممٌزة لها بعٌدا عن التصنع و هذا ما ٌإدي 

 .و الحقٌقً للظاهرة محل الدراسة

 والملاحظة نوعان هما:

وفٌها ٌشارك الباحث المبحوثٌن سلوكا تهم وأعمالهم مباشرة  الملاحظة بالمشاركة:-

إلى عدم الحصول على نتائج دقٌقة,لأن المبحوثٌن ٌغٌرون من سلوكاتهم  مما ٌإدي

عندما ٌعلمون أنهم محل دراسة ,وهذا ما قمن به من خلال الدراسة حول 

 موضوعنا,قمنا بالملاحظة بالمشاركة فً البنك الخارجً الجزائري.
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وفً هذا النوع من الملاحظة نجد أن الباحث ٌكتفً الملاحظة دون مشاركة:-

بالملاحظة عن بعد,دون مشاركة المبحوثٌن فً أعمالهم مما ٌسمح له بجمع 

 معلومات حقٌقٌة غٌر مصطنعة .

 المقابلة:

وهً من بٌن الأدوات المساعدة فً جمع البٌانات و المعلومات من المٌدان المتعلق 

 إلىبموضوع البحث وتبرٌرها و تصنٌفها وتحلٌلها عملٌا بما ٌساعد الباحث على التوصل 

 النتائج النهائٌة التً ٌستعملها فً الكشف عن خباٌا الموضوع محل الدراسة.

والمقابلة نوعان:          

التً تخدم  الضوابطالمقابلة المقننة :وهً التً ٌبنٌها الباحث على مجموعة من  -

 البحث.

المقابلة غٌر مقننة :وهً التً ٌقوم الباحث بها بفتح مجال أمام المبحوث للتحدث بكل  -

 .ضوابطتلقائٌة عن الخطوط العرٌضة للموضوع دون أي 

فً دراستنا على المقابلة المقننة بغٌة الحصول على معلومات تكون  اعتمدناوقد  -

 الموظفٌن داخلها. ذاوكدقٌقة و محددة حٌث أجرٌت المقابلة مع نائب المدٌر البنك 

 

 

 

 صعوبات الدراسة:

 قلة الدراسات فً المإسسات المالٌة . -

 تحفظ بعض الإطارات و المشرفٌن داخل المإسسة البنكٌة. -

 التنسٌق بٌن الجامعة و المإسسات البنكٌة. انعدام -
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 :ولالفصل الأ

لى العلاقات العامةإمدخل  

   

 

  تمهٌد

  

 العلاقات العامة.المبحث الأول:مفهوم 

 المبحث الثانً: نشأة وتطور العلاقات العامة.

 المبحث الثالث:أسباب اهتمام بالعلاقات العامة.

 

 خلاصة الفصل  

 

 



 امةقات العالفصل الأول                                                                                                     مدخل إلى العلا
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 تمهٌد:

المستمر فً أهمٌة نشاط العلاقات العامة بشكل جعل من هذا النشاط  التعاظمإزاء 

عنه فً المنشؤة الحدٌثة فقد تطورت العلاقات العامة كعلم و  الاستغناءلا ٌمكن 

كفن لتصبح أٌضا مهمة أو وظٌفة إدارٌة فً المنشؤة و أي مهمة تحتاج إلى 

 التخصص فً شؤنها كغٌرها من المهن .

و  بحٌث الأسباهذا الجهاز أكثر خطورة من غٌره من  ولكن هناك من ٌرى أن

التً تتم بٌن المستوٌات  الاتصالٌةالدوافع التً ٌلعبها فً التحكم فً العملٌات 

الإدارٌة العلٌا و الوسطى وكذا الدنٌا ,وكذلك تكوٌن الصورة الذهنٌة للمإسسة 

ً,و هناك بعض المإسسات ترى ضرورة الداخلً و الخارج نللجمهورٌٌبالنسبة 

وضع العلاقات العامة فً الإدارة الوسطى نظرا لما ٌمكن أن تعمله مثل الإدارة 

ناجح بٌن مختلف الإدارات . الاتصالفً تكوٌن   
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حث الأول: مفهوم العلاقات العامة:لمبا

 

 مفهوم العلاقات العامة عند الغرب:  -0

 

 إقامة تفاهمعرف المعهد البرٌطانً العلاقات العامة: "بؤنها جهود مخططة مرسومة هدفها 

 مستمر بٌن المإسسة و جمهورها"

 التً تستخدمها لخلق جو عرفت الجمعٌة الفرنسٌة العلاقات العامة :" بؤنها مجموعة الوسائل

"ال والهٌئات المتصلة بهامن الثقة لدى الموظفٌن والعم
1  

عرفت جمعٌة العلاقات العامة الدولٌة:" بؤنها وظٌفة الإدارة المستمرة و المخططة والتً 

الرأي العام لضمان وتوافقه قدر  اتجاهاتتسعى بها المإسسة ,وذلك من خلال قٌاس 

الإمكان مع سٌاستها و أنشطتها لتحقٌق المزٌد من التعاون والأداء الفعال للمصالح المشتركة 

الإعلام الشامل". باستخدام  

تعرفها موسوعة العلاقات العامة:" مجموعة من الوظائف الإدارٌة والإشرافٌة والتقنٌة التً 

بشكل إستراتٌجً للأفراد الذٌن لدٌهم علاقات متبادلة مع  عالاستماتعزز قدرة المنظمة على 

 المنظمة بشكل ٌساعدها على تحقٌق مهامها"

ٌعرفها قاموس التراث الأمرٌكً :" الأسالٌب و الأنشطة المستخدمة لإنشاء و تعزٌز 

العلاقات الإٌجابٌة مع الجمهور". وٌعرفها أٌضا:" درجة النجاح التً ٌتم الحصول علٌها من 

ل تحقٌق علاقات إٌجابٌة مع الجمهور".خلا
2

 

الصادر من لونجمان:" العلاقات العامة على أنها  الاتصالوٌعرفها قاموس وسائل الإعلام و 

الجمهور,وٌتبع هذه العملٌة المستمرة السٌاسات والأنشطة  اتجاهاتوظٌفة إدارٌة لتقٌٌم 

للمنظمة والتً تتماثل مع مصالح الجمهور. "
3

 

                                                           
1
 25, ص2449, 1, طنو موزعون, عما نالبلدٌة, ناشرو ر, دامبادئ العلاقات العامة: سعادة راغب الخطٌب 
2
-34,ص ص 2412عمان , ,الأفاق المشرقة  الناشرون, مقدمة فً العلاقات العامة والإعلانٌاس خضري البٌانً,عبده محمد داوود وآخرون : ,

35   
3
 . 13,ص  2416, 1,دار الأٌام  للنشر و التوزٌع ,الأردن ,طإدارة العلاقات العامة بٌن النظرٌة و التطبٌقعبودي نعمة جبوري: 
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وٌعرفها قاموس وٌستر:" إنها الفن القائم على أساس عملٌة لبحث أنسب طرق التعامل 

 مراعاةالناجحة المتبادلة بٌن المإسسة وجمهورها الداخلً والخارجً لتحقٌق الأهداف مع 

و القوانٌن والأخلاق العامة بالمجتمع." الاجتماعٌةالقٌم والمعاٌٌر 
1

 

خلال أنشطتها والتً تعبر عنها من  الاجتماعٌةة وٌعرفها كانفٌلد ومور:" بؤنها الفلسف

كانفٌلد ومور فً شرحهما لهذا  وٌإكدوسٌاساتها المعلنة للجمهور لكسب ثقته وتفاهمه " 

المفهوم على أهمٌة الاتصال المزدوج فً تحقٌق التفاهم بٌن المإسسة و جماهٌرها ,وأن 

جهود مستمرة.وكذلك فإن العلاقات  إلىالثقة بٌن الطرفٌن لا تتحقق بسهولة,وإنما تحتاج 

امة لٌس بدٌلا عن الإدارة الجٌدة أو علاجًا للسٌاسات القاصرة أو المنتجات السٌئة أو الع

الخدمات الردٌئة, فالإنفاق على العلاقات العامة فً هذه الأحوال ٌضٌع سدى لأنه ٌحقق أي 

 نتائج طٌبة للمإسسة.

لتقوٌم  وقد عرف جرٌز وٌلد العلاقات العامة بؤنها :" الوظٌفة التً تقوم بها الإدارة

برنامج  وتنفٌذ,وتحدٌد سٌاسات الفرد والمنظمة بما ٌتفق مع مصلحة الجمهور, الاتجاهات

الجمهور وتفاهمه ." الرضاكسب  إلىٌهدف   

لجعل المإسسة تبدو فً صورة وٌعرفها بول جارٌت:"العلاقات العامة لٌست وسٌلة دفاعٌة 

من جانب الإدارة لكسب ثقة مخالفة لصورتها الحقٌقٌة, و إنما هً الجهود المستمرة 

"باحترامه. تحضًالجماهٌر من خلال الأعمال التً 
2
  

مفهوم العلاقات العامة عند العرب: – 8  

و المجتمع بؤن العلاقات  الاجتماعٌةٌعرفها أحمد كمال وعدلً سلٌمان فً كتاب الخدمة 

العامة هً:" عملٌة لقٌاس و تحلٌل الرأي العام لتوصٌل رأي الجمهور للمإسسات من ناحٌة 

 الجمهور من ناحٌة أخرى, وهً عملٌة لىمإسسات إفً ال المسئولٌنأو توصٌل رأي 

 مستمرة فً نشاط العلاقات العامة."

ً فن حصول على رضا الجمهور " العلاقات العامة هالجوهري:وٌعرفها محمود محمد 

"الكافٌٌن.و التفسٌر  الاتصاللى ذلك عن طرٌق صول إوثقته وتؤٌٌده و الو
3

 

 

 
                                                           

1
 33,ص  2413, 1الأردن,ط ,إدارة العلاقات العامة,دار لأسامة للنشر و التوزٌعبسام عبد الرحمان الجراٌدة : .
2

 . ا 15,ص 2446,القاهرة,ة و التطبٌقالعلاقات العامة بٌن النظرٌعلً عجوى :
3
 .21,ص 2444,الدار الجامعٌة,الإسكندرٌة,العامة) المبادئ والتطبٌق(محمد فرٌد الصحن :العلاقات  
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الموجهة التً تستهدف إٌجاد صلات وٌعرفها إبراهٌم إمام " بؤنها الجهود المتصلة الواعٌة

 ودٌة تقوم على الفهم المتبادل بٌن هٌئة وجمهورها."

 وٌعرفها محمد فرٌد الصحن:

"هً نشاط  المخطط الذي ٌهدف إلى تحقٌق الرضا و التفاهم المتبادل بٌن المنظمة 

على الأخذ  تنفٌذهاوجمهورها سواء داخلٌا أو خارجٌا من خلال سٌاسات وبرامج تستند فً 

بمبدأ المسإولٌة الاجتماعٌة."
1

 

 وٌوجد مفاهٌم قصٌرة للعلاقات العامة:

 .الآخرٌنهً فن التؤثٌر المتبادل على  -1

 ثٌر المإسسة على الجمهور .هً درجة التؤ -2

 هً الجهود التً تبذل للتؤثٌر على الجمهور. -3

 هً تكوٌن علاقات طٌبة بٌن المإسسة والجمهور. -4

هً وسٌلة اتصال بٌن طرفٌن بغرض تحقٌق هدف معٌن. -5
2 

6-  

:نشأة وتطور العلاقات العامة: المبحث الثانً  

أقدم العصور كوسٌلة لتحقٌق التفاهم والتعاون العلاقات العامة هً نشاط مارسه الإنسان منذ 

مع باقً أفراد المجتمع الذي ٌعٌش فٌه وهً على مدى التارٌخ,فقد تفهم القادة و الزعماء 

 مدى أهمٌة التؤثٌر على الرأي العام للجمهور من خلال إقناعهم بؤفكارهم وأرائهم.

عقب الحرب  ؤ حدٌثا ونشكفالعلاقات العامة نشاط ٌعتقد كثٌر من الناس أنه موضوع  نش

مكانها فً المإسسات الحدٌثة إلا قرٌبا لكن  فة جدٌدة لم تؤخذالعالمٌة الثانٌة وأنها كوظٌ

وجدت بوجود الإنسان ونشؤت بالضرورة فً  اجتماعٌةالحقٌقة أن العلاقات العامة ظاهرة 

بطبعه من  اجتماعًمجتمعات وذلك أن الإنسان كائن لكل مجتمع بشري وتطورت بتطور ا

الضروري أن ٌعٌش فً مجتمع آدمً وٌتواصل مع غٌره فً إطار مجتمعه الصغٌر 

والمجتمعات البشرٌة الأخرى.وهو ما تفرضه حتمٌة المصالح وتبادل المنافع فتارٌخ 

 العلاقات العامة قدٌم قدم البشرٌة.

                                                           
1
 . 142لأنجلو مصرٌة,القاهرة,ص  المؤتمرات فً العلاقات العامة ,مكتبة الدولٌةالجوهري محمد محمود : 

2
 . 16,ص 2446, 1,دار الوفاء لدنٌا الطباعة,الإسكندرٌة,ط العامة تطبٌقات العلاقاتحسن أحمد الشافعً:  
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لقد استخدم مصطلح العلاقات العامة بمعناه الحدٌث لأول مرة فً السنوات الأخٌرة من 

" بعنوان أن العلاقات أٌبتون درمانا المحامً "حاضرة ألقاهالقرن التسع عشر من خلال م

تعبٌر مفهوم  ,أما  1882مستهل عام العامة و واجبات المهنة القانونٌة ,وذلك ما سهل فً 

فً نصف  1947فً عام  لأول مرة       relation         public       فقد ظهر لأول مرة

سالة السابعة للكونغرس حٌث " فً نص الر"توماس جٌفري سون الأمرٌكًخطبة الرئٌس 

 ركز على تعبٌر حالة الفكر وأدرج تعبٌر العلاقات العامة.

خً إلى هذا المجال الجدٌد للعمل ثم لحقه,فً عام هذا أول تنوٌه تارٌ اعتباروٌمكن 

 " رئٌس شركة التلٌفون و التلغراف الأهلٌة عندما استخدم مصطلح لتٌودور فٌ,"1948

أدمج المصطلح شائعا مؤلوف بعد  د, وقاك العامبداٌة تقرٌر الشركة لذالعامة فً العلاقات 

ذلك فً العشرٌنٌات من القرن العشرٌن.
1

 

كما ٌعتبر الصحفً اٌفلً أول من كشف عن العلاقة المتبادلة بٌن المنشورات الإٌجابٌة فً 

اٌفلً الصحافة حول شركة ما أو مجموعة سٌاسٌٌن وبٌن تحقٌقهم نجاحات جدٌدة فلقد بدأ 

قد أعلن  1946بعد أن أسس وكالة خاصة به وفً عام  1943ممارسة الصحافة عام 

متحضرة واعتبر ته تشكل أساس العلاقات العامة الالمبادئ الشهٌرة التً أضحت موضوعا

فً متاهة عند تقدٌم النشرة الصحفٌة  الاجتماعٌةغٌر مسموح به وضع الأوساط  أنإٌفلً 

ٌبدأ  1914ٌد ولائق ولأن الكذب سٌظهر عاجلا أم آجلا فً ذلك لأن هذا الأمر غٌر مف

 الاجتماعٌةر" و ٌجذبه نحو فكرة الأمٌمٌة رد كفٌلٌ"جون  رالملٌار دااٌفلً العمل فً خدمة 

أدارة الأعمال ,وفً السنوات العشرٌن التً عمل خلالها إٌفلً عند "جون" شكلا من أشكال 

مصطلح  استخدمعمال فقد كان إٌفلً من أوائل من الأ إدارةألف كتاب العلاقات العامة فً 

العلاقات العامة.
2

 

 

 

 

 

                                                           
1
 . 25,ص 2415, 1,دار المٌسرة للنشر والتوزٌع و الطباعة,عمان,طإدارة العلاقات العامة وتنظٌمهامنال هلال لمزاهرة:  

2
 . 19,ص 1999,دار المعرفة الجامعٌة, الخدمة الاجتماعٌة فً مجال العلاقات العامةأحمد محمد مصطفى:  
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بالعلاقات العامة: الاهتمام أسبابالمبحث الثالث: 

 لقد ظهرت العلاقات العامة كمهنة وذلك نتٌجة العدٌد من العوامل التً أدت إلى زٌادة

الإدارة العلٌا فً معظم المإسسات وما ٌلاحظ  مٌحظى باهتماإداري متخصص  الاهتمام

نوجز على هذه العوامل أنها متداخلة فً طبٌعتها وتؤثٌرها على أهمٌة هذا النشاط وٌمكن أن 

 العوامل فً الآتً: ههذ

 التوسع الصناعً والتجاري والتقدم التكنولوجً: -1

  و التنموٌة. الاقتصادٌةالتوسع وكثرة النشاطات التجارٌة و 

 أنواعها ومجالات تخصصها. اختلافالتنافس بٌن المنظمات على  ازدٌاد 

  زٌادة عدد الموظفٌن فً المإسسات و الشركات وتنامً مشاكلهم وكذلك الحاجة

 حل هذه المشكلات. إلى

 .عدم فهم الأهداف المطلوبة لتحقٌقها من طرف العاملٌن بالمنظمة 

  الخارجً الذي ٌعتبر من أبرز تمتٌن العلاقات بٌن الجمهور الداخلً والجمهور

وسائل نجاح المإسسة وتطورها.
1 

 تنامً نقابات العمال ومنظمات الدفاع عن حقوق المستهلكٌن : -2

للنقابات ومنظمات الدفاع عن الإنسان لها قوة التؤثٌر لذا لابد من كل المنظمات توطٌد 

لا تكون فً المستقبل العلاقات مع هذه النقابات والهٌئات بشكل ٌخدم المصلحة العامة لكً 

نسبة لها.لمصدر تهدٌد للشركة ونقطة ضعف با
2

 

 دور الرأي العام وأهمٌته : -3

 حقه فً التعبٌر دون أي وساطة. أراء الجمهور وإعطائه ماحترا 

 نتاجٌة حت  كافة السٌاسات التسوٌقٌة والإأصبح  المستهلك هو سٌد السوق وأصب

 ٌحتاجه وما ٌشبع حاجٌاته. احوله وفقا لما ٌرٌده وم تدور  الخدماتٌة و

  على حق المواطن فً معرفة والحصول علٌها حٌث أجازت كافة التشرٌعات

توفر له المعلومة الصحٌحة. المنظمات التً لا مقاضاة
3 

                                                           
1
 . 196,ص 1997, 1,دار المجدلاوي ,عمان ,طالدعاٌة والإعلان والعلاقات العامةمحمود جودت ناصر: 

2
 . 21,ص 2449,دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع,عمان,العلاقات العامة وإدارة الأزماتبشٌر العلاق : 

3
 .167, ص2444, ةالكتاب, القاهر م, عالةالإعلام وقضاٌا التنمٌعلً عجوة: 
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 : الاتصال تقدم وتطور وسائل الإعلام  و -4

 ٌمكن:إن وسائل الإعلام هً عصب العلاقات العامة فمن خلال هذه الوسائل  -

  تحقٌق التفاهم الدائم والمشترك بٌن الجمهور الداخلً والجمهور الخارجً من جهة

 وبٌن الموظفٌن وإدارتها .

  والدقٌقة والحصول على  الآتٌةتقوٌة الروابط وعلاقات العمل على إٌصال المعلومة

 الأخبار والأحداث فور حدوثها.

 لى قرٌة كونٌة.تحوٌل العالم إ
1
. 

 

                                                           
1
 . 22بشٌر العلاق:مرجع سابق,ص 



 مدخل إلى العلاقات العامة   الفصل الأول                                                                                                

32 
 

 

 

 

 خلاصة:

 

ن العلاقات العامة هً نشاط اتصالً قدٌم القدم البشرٌة,ولقد تطرقنا إلٌه ٌتضح أمن خلال ما 

صبح علم قائم بذاته وضع التً عرفت فٌها عدة تغٌرات إلى أن أ مر بعدة محطات تارٌخٌة

لنفسه مكانة مرموقة فً الدول المتقدمة وفق التخطٌط الدقٌق و البرامج المدروسة من خلال 

تلمٌع صورة المإسسة,مرتكزا فً ذلك على مجموعة  به فً انطوتً الوظائف والمهام الت

و الأخلاقٌات ,فاحتل بذلك صدارة الترتٌب فً الهٌكل التنظٌمً  المبادئمن الأسس و 

للمإسسة.
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 الفصل الثانً:

 

 العلاقات العامة فً البنك

     

 

 

 

 

 تمهٌد

البنك وأنواعه.تعرٌف   

 أهمٌة العلاقات العامة داخل البنوك.

داخل البنوك . ةتنظٌم إدارة العلاقات العام  

 

 خلاصة
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تمهٌد:       

 

أهمٌة قصوى فً حٌاة الفرد و الجماعات ,حٌث تحتل  الاقتصادٌةت تكتسً المإسسا    

المإسسات ,فهً تعد أهم مكونات  ها تهالبنوك على وجه العموم أهمٌة حاسمة ضمن 

نطاق أعمالها بصورة لم ٌسبق  امتدمإسسات الإٌداع المالٌة على الإطلاق,ومع تعاظم دورها  

لعولمة أصبح من الضروري ا وانتشارلها مثٌل وفً ظل التطورات السرٌعة و المعقدة 

ضبط سٌر هذه المتابعة المستمرة .ولهذه الغاٌة وبصورة متطورة جاءت العلاقات العامة لت

بٌن الجماعات المختلفة والتابعة لها ,حٌث أصبحت هذه الأخٌرة   انسجامق المإسسات وتحق

ئل تحمً مهنة رئٌسٌة تحتاج لها البنوك للحفاظ على حقوق الأفراد و ضرورة لإٌجاد وسا

ر مهنة للمتعاملٌن من خارج م تصرفات الإدارة ,وكما تعتبمصالح المساهمٌن فٌها و تقٌٌ

 البنك.

سنحاول فً هذا الفصل دراسة العلاقات العامة فً البنوك حٌث قسمنا الفصل إلى ثلاث     

فٌه مباحث تطرقنا فً المبحث الأول إلى مفهوم البنك و أنواعه أما المبحث الثانً تناولنا 

أهمٌة العلاقات العامة داخل البنوك أما بالنسبة للمبحث الثالث فٌعالج تنظٌم إدارة العلاقات فً 

 البنك وفً الأخٌر خلاصة الفصل.
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وأنواعه.المبحث الأول: تعرٌف البنك        

الوطنً فهً تساعد على  الاقتصاد استمرارٌةتعد البنوك من القطاعات الحٌوٌة التً تباشر عملٌة تنشٌط  

سهولة تبادل الأموال و المنافع,وكذا الخدمات المتوفرة فً المجتمع,فالبنوك بمختلف أنواعها تتكفل بحفظ 

 النقود و جمع الموارد و سد الحاجٌات.

والتً تعنً المنضدة أو   banco كلمة بنك ذات أصل أوروبً مشتقة من الكلمة الإٌطالٌة لغوٌا:  –أ         

الطاولة
1

 

هو منشؤة مالٌة تنصب عملٌاتها الرئٌسٌة على تجمٌع النقود الفائضة عن حاجة :اصطلاحا –ب     

إقراضها للغٌر وفق أسس معٌنة أو استثمارها فً أوراق مالٌة  ض, لغرالجمهور أو منشآت الأعمال

ٌها,أي البنوك تعمل عرض الأموال بالطلب عل لالتقاء)أسهم و سندات(. كما ٌعرف البنك على أنه مكان 

على شكل قروض  الاقتراضكؤوعٌة تتجمع فٌها المدخرات,وتتولى عملٌة ضخ هذه الأموال إلى 

,أي أنها حلقة وصل بٌن المدخرٌن و المستثمرٌن  واستثمارات
2

 

أنواعها و أشكالها و القوانٌن التً تحكم أعمالها  لاختلافمن الصعب إٌجاد تعرٌف شامل للبنوك وذلك  

 لذلك سوف نتطرق لبعض التعارٌف :

 القانون المصرفٌة وفق أحكام  للها بتعاطً الأعما رخصرع الأردنً: بؤنها الشركة التً فقد عرفها المش

 -:البنكأن  ومنها الحدٌثة فمن وجهة نظر الكلاسٌكٌة ٌمكن القول الكلاسٌكٌةووردت عدة تعرٌفات منها 

 العملاء:هو مإسسة تعمل كوسٌط مالً بٌن مجموعتٌن رئٌسٌتٌن من 

 الحفاظ علٌه و تنمٌته. إلىلدٌها فائض من الأموال وتحتاج الأولى:المجموعة  - -

أو  الاستثماروهً مجموعة من العملاء تحتاج إلى الأموال لأغراض أهمها المجموعة الثانٌة: - -

 كلاهما.التشغٌل أو 

أما من الزاوٌة الحدٌثة :فهو مجموعة من الوسطاء المالٌٌن الذٌن ٌقومون بقبول الودائع تدفع عند الطلب 

أو لآجال محددة,وتزاول عملٌات التموٌل الداخلً و الخارجً ,وخدمة ما ٌحقق أهداف التنمٌة و سٌاسة 

القومً  الاقتصادالدولة و دعم 
3

 

 

                                                           
1
 15,ص 2444.دار وائل للنشر,الأردن,المصرفٌة و الطرق المحاسبٌة الحدٌثة تالعملٌا خالد أمٌن عبد الله,  

2
 .13, ص 2444.دار وائل للنشر ,عمان ,إدارة البنوكمإٌد عبد الرحمن,فلاح حسن الحسٌن, 

3
 .16- 15,ص 2412,المكتبة الأكادٌمٌة,مصر,إدارة البنوكفتحً البدوي,محمد  
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وهً المإسسات المالٌة التً تقبل الودائع وتمنح القروض تنطوي تحت مصطلح البنوك  وفً تعرٌف آخر:

و القروض.فالبنوك هً الوسطاء المالٌون التً ٌتعامل معها الشخص المتوسط  الادخار اتحاداتالتجارٌة,

ٌحصل  ما ا, غالبفً غالب الأحٌان, فالشخص الذي ٌحتاج إلى قرض لشراء منزل أو سٌارة أو غٌرها

 علٌه 

,و شٌكٌهون بنسبة كبٌرة من ثرواتهم المالٌة فً شكل حسابات من بنك محلً,وبعض الأفراد ٌحتفظ

من الودائع البنكٌة دخاراحسابات 
1

 

على  أن البنك هو منشؤة تنصب عملٌاتها الرئٌسٌة على تجمٌع النقود الفائضةمجمل القول: و -

إقراضها لآخرٌن وفق أسس معٌنة أو  ضالدولة, لغرحاجات الجمهور أو منشآت الأعمال أو 

فً أوراق مالٌة محددة. استثمارها
2

 

 

 أنواع البنوك:    

 د, وقأنها لٌست كلها خاضعة لنظام واحد ا, كمجمٌعها بؤعمال مصرفٌة من نوع واحدلا تقوم البنوك 

 أن تصنف إلى أنواع التالٌة: الاختصاصتعدد فعالٌات المصرفٌة من حٌث  اقتضى

عامة و مستقلة,حٌث ٌتولى البنك المركزي تنظٌم  اعتبارٌةوهً عبارة عن شخصٌة البنوك المركزٌة:  1

, وفقا للخطة العامة للدولة,وتعتبر أموال تنفٌذهاوالمصرفٌة, والإشراف على  لإنمائٌةاالسٌاسة النقدٌة و 

البنك خاصة,وله حق الإطلاع فً أي وقت على دفاتر البنوك بما ٌكفل الحصول على كافة المعلومات 

تحقٌق أغراضه. علىالتً تساعد 
3
  

ال المصرفٌة والتً تشمل تقٌٌم الخدمات وهً البنوك التً رخص لها بالتعاطً الأعم البنوك التجارٌة: 2

 المصرفٌة لاسٌما قبول الودائع بؤنواعه المختلفة) تحت الطلب, توفٌر,ولأجل, وخاضعة للإشعار(

 بالإمتنانللموارد الأخرى مع البنك,وٌطلق علٌها أحٌانا بنوك الودائع وهً التً تتعامل  واستعمالها

لها للودائع تحت الطلب,والحسابات الجارٌة وٌنتج عن ذلك ما )مباشر,وغٌر المباشر(و أهم ما ٌمٌزها قبو

ٌسمى بخلق النقود.
4 

 

                                                           
1
 .14,ص 2443,دار الجامعٌة , الإسكندرٌة,النقود و أعمال البنوك والأسواق المالٌةمحمود ٌونس,عبد النعٌم مبارك, 

2
 . 37,ص 1991,دار الجٌل للطباعة,القاهرة , النقود والبنوك فً البلاد العربٌةفإاد مرسً, 

3
 .34,ص 2444دار المعرفة الجامعٌة,الإسكندرٌة, إدارة البنوك و تطبٌقاتهاالسلام أبو قحط, دعبد الغفار الحنفً, عب 

4
 .34 صالسابق,  عخالد أمٌن عبد الله, المرج 
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, وتعرف على أنها كل مإسسة تعتمد على مصادرها الداخلٌة فً القٌام بوظائفها المتخصصة:البنوك  3

تمثل الودائع بالنسبة لها دورا  , ولاتعتمد فً تموٌل أنشطتها التً تختص فٌها على مواردها الذاتٌة ثحٌ

واحدة من أغراضها. إلاملحوظا, وكما أن تجمٌعها لا ٌمثل 
1

 

و تقوم بعملٌات تتصل  الاستثمار تموٌلوهً البنوك المتخصصة فً و الأعمال: الاستثماربنوك  1

 الاقتصادو سٌاسات ودعم  الاقتصادٌةوفق لخطة التنمٌة  الاستثماربالتجمٌع و تنمٌة المدخرات لخدمة 

أو شركات الأخرى تزاول أوجه النشاط  الاستثمارفً هذا المجال شركات  تنشؤوٌجوز لها أن القومً, 

المختلف. الاقتصادي
2

 

وهً عبارة عن نظام ٌتٌح لزبون الوصول إلى حسابه أو أي معلومة ٌرٌد البنوك الإلكترونٌة:  5

الحاسوب الخاص به أو أي وسٌلة أخرى.الحصول علٌها ن خلال شبكة معلومات ٌرتبط بها جهاز 
3

 

وهً بنوك حدٌثة النشؤة,فهً مإسسة بنكٌة جاءت لتجمٌع الأموال وتوظٌفها فً البنوك الإسلامٌة:  6

نطاق الشرٌعة الإسلامٌة و تحقٌق العدالة و التوزٌع,ووضع المال فً مساره الصحٌح لتحقٌق التنمٌة,وهذه 

البنوك لا تتعامل بفائدة الربا.
4

 

  

        

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .34محمد فتحً البدوي,مرج السابق ,ص  

2
 .36عبد الرحمن الحنفً,عبد السلام أبو قحط, المرجع السابق,ص 

3
 .227الواقع و التحدٌات جامعة البلٌدة,ص  -ورقة بحثٌة مقدمة لملتقى المنظومة المصرفٌة الجزائرٌة والتحولات الاقتصادٌةالبنوك الإلكترونٌة,داوي,ٌوسف السع 

4
 .11,ص2444,دار النفائس,مصر,إدارة البنوك الإسلامٌة,يشهاب أحمد سعٌد العز عز 
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 المبحث الثانً: أهمٌة العلاقات العامة داخل البنوك    

على مستوى الحكومات و مإسساتها  وساءاكبٌرا من قبل الكثٌر من الدول  اهتماماشهدت العلاقات العامة 

,مما أدى إلى المتسرع الاجتماعًو  الاقتصاديو قطاعاتها أو على مستوى القطاع الخاص, نظرا لتطور 

جهزت بالوسائل المادٌة و البشرٌة اللازمة. الأمةإنجاز إدارات خاصة للعلاقات 
1

 

فتبرز أهمٌة العلاقات العامة داخل البنك فً رفع المستوى الثقافً للموظفٌن,وتدرٌبهم على أداء العمل 

رعاٌة الجماهٌر  وتوزٌع النشرات, إضافة إلىالمحاضرات و الندوات و عرض أفلام السٌنما  باعتماد

 الداخلٌة و الخارجٌة و توطٌد العلاقات فٌما بٌنهم.

,وجهود البٌع الشخصً مقارنة ألإشهاريالمإسسات الخدماتٌة ومنها البنوك تهتم أكثر بالنشاط  فمعظم

و الرٌاضٌة التً  الاجتماعٌةبباقً الأنشطة التروٌجٌة فهً تسعى إلى برمجة مختلف الأنشطة الثقافٌة و 

ً بمختلف بتجدٌد طاقاتهم المادٌة و المعنوٌة و كذا إعلام الجمهور الخارج ألموظفًالفرص و تتٌح 

لات بٌنهما ,وإعلامهم بدور البنك فً تقدٌم تسهٌلات الموضوعة لخدمة أنشطة البنك وتحسٌن الص

الجماهٌر,وكسب ثقة المتعاملٌن وتكوٌن رأي عام إٌجابً حول البنك .
2

 

بالعملاء  الاتصالداخل البنوك من خلال سٌاسة تروٌج التً ٌتم فٌها علاقات العامة وكما تبرز أهمٌة ال   

المحتملٌن و تعرٌفهم بالخدمات البنك المختلفة , و مواصفاتها وأماكن تقدٌمها ومن هنا ٌتعٌن أن تخطط 

 سٌاسة تروٌج للخدمات البنكٌة وبما ٌشبع رغبات العملات ومما له دلالة بهذا الصدد :

 البنك له و تقدٌره لذاته باحترامالعمٌل  إشعار.  

  انتفاعولٌس مجرد  الاجتماعًإشعار العمٌل بالقبول . 

  لالمستقبفً إشباع حاجة العمٌل لعنصر الأمان و العمل على تبٌان العوامل التً تحد من مخاوفه 

 مع حماٌة أمواله و تنمٌتها.

 إلى:وفً هذا الصدد ٌتعٌن أن تسعى العلاقات العامة داخل البنك 

  التً ٌقدمها البنك. الادخارٌةالعمٌل وإعلامه بالأوعٌة  انتباهجذب 

  للبنوك و الأخرى  ادخارٌةو محاولة مقارنتها ببعض الأوعٌة  ادخاريكل وعاء  اممٌزعرض

 الضرورة.عند 

                                                           
1
 .23,ص2446,جامعة ناٌف للعلوم الأمنٌة , الرٌاض,الإنسانٌةالعلاقات العامة و علً بن فاٌزالجحانً, 

2
,شهادة لنٌلً شهادة الماجستٌر فً علوم الإعلام و الاتصال,جامعة متنوري ,قسنطٌنة  واقع العلاقات العامة فً إدارة المحلٌة الجزائرٌةعٌواج عذراء , 

 .14,ص2448,2449,
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  المختلفة.المنافع  تحقٌقتبٌان كٌفٌة 

  حتى ٌبدأ عملٌات التقسٌم على المستوى الذهنً. الادخاريإقناع العمٌل بالوعاء 

 النشاط التروٌجً فً تذكرة العمٌل بالمزاٌا الخدمة التً ٌقدمها ومدى قدرتها على  استمرار

 إشباع حاجاته الرئٌسٌة.

( من نقترضٌمو –فسٌاسة  العلاقات العامة تبدل الجهود لتؤثٌر على جمهور العملاء )المودعٌن  -

 أن هذه السٌاسة لها جانبٌن : بمعنىخلال وسائل الإعلام المختلفة 

جمهور العملاء القائمٌن و المحتملٌن الذٌن ٌسعى البنك إلٌهم و ٌعمل على جمع  - الأولى:

 المعلومات و الأفكار عن البنك و خدماته 

فهمها.لنشر المعلومات و الأفكار عن البنك و شرحها وبما ٌكفل للجمٌع  أداةأنها  - ثانٌا:
1

 

 العلاقات العامة داخل البنوك. تنظٌم إدارةالمبحث الثالث: 

إن تحقٌق التكامل و التفاهم بٌن سٌاسة البنك وأهداف العلاقات العامة ٌنبغً أن ٌكون 

عن إدارة العلاقات العامة عضوا فً مجلس الإدارة أو نائب لرئٌس لبنك,وبهذا  مسئول

الموقع تتمكن العلاقات العامة من القٌام بوظائفها متعددة بكفاءة عالٌة متخطٌة الكثٌر من 

عن العلاقات العامة فً هذه  المسئولالصعاب,والمعوقات الإدارٌة التقلٌدٌة كما أن 

مصالحه  مراعاةدارة العلٌا و ٌتؤكد من لمناقشات إالجمهور فً ال الحالة ٌستطٌع أن ٌمث

فً كل القرارات التً تتخذ,وٌنبه الإدارة إلى مشروعات التً تحقق الصالح العام 

 .للمجتمع 

عن وضع برنامج لٌعبر عن سٌاسة  المسئولوإذا كان مدٌر العلاقات العامة بالبنك هو 

تفسٌر هذه السٌاسة للجمهور وتوضٌح  عن المسئولالبنك و ٌروج لها,فهو أٌضا 

الوطنً ,وهذا ٌتطلب   الاقتصادالأعمال التً ٌحققها البنك لخدمة المجتمع و تدعٌم 

مشاركته الإٌجابٌة و تفاعله المستمر مع مستوٌات الإدارة المختلف لكً ٌضمن التؤٌٌد 

 الفعلً و التفاهم الكامل .

أفقٌة لرإساء الإدارات المختلفة  الاتصالخطوط  إلىفإدارة العلاقات العامة فً حاجة 

ما توضحه  ا, وهذحجمها اختلافداخل البنك و تزداد مسئولٌاتها وتتنوع وظائفها مع 

النماذج التالٌة:
2

   

 

 

                                                           
1
 .299-298,ص 2445,جامعة الجدٌدة الإسكندرٌة, إدارة البنوكمحمد سعً أنور سلطان, 

2
 .33-32 ص, 2441, ةالكتب, القاهر م, عالالعامة بٌن نظرٌات و التطبٌق تالعلاقاعلً عوجه,  
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 (لإدارة العلاقات العامة صغٌرة الحجم فً البنك. 1) رقم ٌوضح النموذج 

 

 رئٌس البنك

 مدٌر العلاقات العامة

 
 المستشار الخارجً          

 
 بالمجتمع الاتصالقسم الخدمات الإعلامٌة                                                                   قسم 

 

 .39علً فجوة.العلاقات العامة بٌن النظرٌة و التطبٌق.ص  المصدر:                     

 

 علاقات العامة متوسطة الحجم فً البنك.( لإدارة 2ٌوضح النموذج رقم )

 

 رئٌس البنك                                           

                                                    

 نائب الرئٌس للعلاقات العامة

 -----------------المستشار الخارجً                      

 

 قسم النشاط الداخلً               قسم الشإون                              قسم الخدمات الإعلامٌة  

 العامة

 

 

 الاتصال    نشاط       نشاط                علاقات      علاقات      الاتصال   الاتصالالمواد        إنتاج   

 بالهٌئات الإعلامٌة

 بالعملاء    بالمستخدمٌن   اجتماعً   رٌاضً       المجتمعالتشرٌعٌة              بالصحافة   

 ةالمحلً  والتنفٌدٌ                    ثقافً                                                           

 

. 11المصدر: علً عجوة.المرجع نفسه.ص                                                     
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 ( إدارة علاقات العامة كبٌرة الحجم فً البنك.3ٌوضح النموذج رقم )            

 

 رئٌس البنك                                             

 نائب الرئٌس للعلاقات العامة                                          

 -----------المستشار الخارجً                      

  

الداخلً بالمساهمٌن     الشؤون العامة العلاقات النشاطالعلاقات        بحوث                 العلاقات       الخدمات  

الاعلامٌة                                                             

علاقات     علاقات        الإعلاناتبالعملاء                                           بالعملاء                                 

تحلٌل الموارد          بحوث          المعارض                        الداخلً الإعلامًالنشاط   

العام         الرأي       الاعلامٌة                                                            

النشاط الاجتماعً    بالمجتمع                        

التشرٌعٌة                                                                                                                             

                 الصحافة                          

والتلفزٌون الإذاعة                     

بالحكومة            

السٌنمائً الإنتاج                             

 

والهٌئات          التصوٌر     

المطبوعات                                

 

.10 صالسابق,  ع, المرجعجوةالمصدر:علً                                       
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 خلاصة الفصل:

 

,ومع الاقتصاديأهمٌة بالغة فً تدعٌم النمو  لها  البنوك تبٌن لنا من خلال دراستنا لهذا الفصل أنّ     

بالعلاقات العامة لأنها أصبحت جزء من التفكٌر  الاهتمامحجمها ,تزاٌد  واتساعتطور  هذه المإسسات 

أن نجاح أو فشل إستراتٌجٌتهم ٌتوقف عن نظرة العالم الخارجً للبنك  المسئولونالإستراتٌجً ,وأدرك 

. لبنك من إدارة العلاقات العامة,ولهذا السبب أصبح لا ٌخلو الهٌكل الإداري والتنظٌمً ل  
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 دراسة مٌدانٌة للبنك الخارجً بمستغانم

 تمهٌد

144بطاقة الفنٌة للبنك الخارجً بمستغانم  1  

دراسة تحلٌلٌة 2  

استمارة المقابلة 3  

نتائج المقابلة  4  

نتائج الملاحظة  5  

نتائج العامة 6  

مقترحات و توصٌات  7  
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تمهٌد:        

 

وعرضها فً الإطار  الاقتصادٌةل العلاقات العامة و المإسسات تجمٌع المعلومات حوبعد 

 اختٌارمن خلال  كالواقع, وذلومات على أرض سقاط هذه المعلالنظري كان لابد لنا من إ

 مجال الدراسة المتمثل فً البنك.

طلاع على بغٌة التعرف والإ –وقد تمثل نموذج دراستنا هذه فً البنك الخارجً بمستغانم 

 مدى التطابق بٌن الجانبٌن النظري و التطبٌقً .

بالإضافة على ذلك ٌجب الوقوف عند مختلف جوانب المشكلة و دراستها الشاملة و واقعٌة 

مستندٌن فً ذلك على الملاحظة العلمٌة بالمشاركة والمقابلة و هذا ٌضفً الطابع الإمبرٌقً 

تحلٌل و تفسٌر المعلومات التً جمعت حول  العلمً على الدراسة,وفً هذا الفصل سنحاول

لٌها.ثم تحلٌل نتائج الدراسة المتوصل إهذا الموضوع   
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التعرٌف بالمؤسسة : )بطاقة الفنٌة للبنك(                                          – 0  

 

.من بٌن الوكالات التابعة للمدٌرٌة الجهوٌة لمستغانم 144 مغانمستتعتبر وكالة   

.1,سٌق1,معسكر,1,غلٌزان2,أرزٌو2,تٌارت2: مستغانم وكالات تابعة لها 9   

,وهذه الوكالة تتعامل مع الزبائن أصحاب المشارٌع  الكبرى,فتقدم لهم 2449سنة  فً أوت  تؤسست

. بهدف الاستثمار.وقروض متوسطة المدى,مثل قروض الاستغلال,مثل قروض قروض قصٌرة المدى

ه الوكالة بثلاث عملات :دٌنار دولار الٌورو.توسٌع نشاط البنك,وخدمة زبائنه, وتتعامل هذ  

 مهام ونشاط الوكالة : -

 استقبال الودائع المتعلقة برإوس الأموال من طرف الأشخاص. -

 منح القروض بكل أنواعها. -

 استقبال عملٌات الدفع نقدا أو عن طرٌق الشٌك المتعلق بعملٌات التوظٌف والتحصٌل. -

 بة استعمالها.توزٌع رإوس الأموال على الأفراد ومراق -

 القٌام بعملٌات اكتتاب للخصم.وشراء الأوراق التجارٌة. -

 التموٌل بشتى  الطرق لعملٌات  التجارة الخارجٌة. -
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 –وكالة مستغانم  –الهٌكل التنظٌمً للبنك الخارجً  -

آخر وهذا حسب الوظائف التً  إلىٌختلف من بنك  وبه, وهلكل بنك هٌكله التنظٌمً خاص 

 .الأخٌرٌمارسها هذا 

 الهٌكل التنظٌمً على المستوى التالً: إٌضاحوٌمكن 

ٌعتبر المسئول الأول على ضمان السٌر الحسن للوكالة وعلى مستوى نوعٌة الخدمة مدٌر الوكالة:  -0

 ٌعمل على:المقدمة للزبائن فهو 

 تمثٌل البنك الخارجً على المستوى المحلً. -

 متابعة ومراقبة موازنة الوكالة. -

 السهر على تنفٌذ اجتماعات دورٌة مع رإساء المصالح فً الوكالة. -

 

 من خلال اسم هذه المصلحة ٌتبٌن لنا مهامها بحٌث نجد:مركز المحاسبة:  -2

 تقوم بتؤكٌد على صحة المحاسبة الٌومٌة. -

 العامة لسٌر حسابات الوكالة.المراقبة  -

 

 ولها عدة مهام من بٌنها:الأمانة العامة: )السكرتارٌة(:  -3

 ر بشكل منظم .القٌام بإدارة شإون المدٌ -

 استقبال الزبائن. -

 لى بنوك أخرى.إرسال الرسائل إ -

 

 ومن بٌن مهامها:مصلحة العلاقات مع الزبائن:  -4

 طرة.تحضٌر خطة عمل من أجل تحقٌق أهداف التجارة المس -

 قرار قبول الدخول فً علاقة جدٌدة مع أي زبون . -

 تسٌٌر ومتابعة استعمالات القروض. -

 الزبائن. ةتحلٌل مرد ودٌ -

 

 وتقوم هذه المصلحة بالمهام التالٌة:مصلحة أمانة الالتزامات: -5

 وٌعمل على:قسم متابعة الالتزامات: - أ

 دراسة القروض. -
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 دراسة التعهدات القانونٌة والتحصٌل. -

 دانٌة للتؤكد من سلامة طلب القرضبدراسات مٌ القٌام -

 إجراء مقابلات مع العملاء والتفاوض معهم. -

 العمل على تكوٌن ملف وتحلٌله وتسٌٌر الملفات وطلبات القروض. -

 ٌقوم بمتابعة الاستحقاقات القروض والفوائد.قسم متابعة الموارد:  - ب

 :ومهمته قسم المنازعات: - ت

 للزبائن. المحافظة على الملفات القانونٌة -

 تكوٌن وتسٌٌر ومتابعة ملفات المنازعات. -

 وتقوم هذه المصلحة بعدة مهام نذكر منها:مصلحة الصندوق:  -6

 وتقوم بعملٌات السحب والدفع وعملٌات التحوٌل . عملٌات الصندوق: -

 تقوم بعملٌات المقاصة. المحفظة المالٌة : -

 

 التً تولٌها:ومن بٌن المهام الرئٌسٌة مصلحة العلاقات الخارجٌة:  -7

 عملٌات السحب والدفع بالعملة الصعبة . -

 التحصٌل بالعملة الصعبة. -

 عملٌات التجارة الخارجٌة,التصدٌر والاستٌراد. -
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.011إجراءات تقدٌم القروض فً وكالة وكالة مستغانم    

تقوم هذه الوكالة بتقدٌم أنواع مختلفة من القروض,وذاك وفق ضمانات معٌنة إلى جانب القٌام بإجراءات 

 لضمان تحصٌلها.

وضماناتها: 011فً الوكالة أنواع القروض الممنوحة      

.القروض العقاري,وتموٌل التجارة  والاستغلال الاستثمارٌمنح قروض  144مستغانم  لوكالة تقوم ا

 الخارجٌة.

:الاستثمار. قروض  0  

تتمثل بصفة عامة فً المشارٌع الجدٌدة لزٌادة القدرات.وهذا لتجدٌد المعدات أو الزٌادة فً قٌمة الطاقة 

ودة.الإنتاجٌة الموج  

:الاقتصادٌةالدراسة التقنٌة  –أ    

المشروع المقترح من الناحٌة القانونٌة التقنٌة للمإسسة.تسمح للبنك بتقدٌم  الاقتصادٌةالدراسة التقنٌة 

الدراسة ٌمكن أن تحتوي على ما ٌلً: ه, وهذالتجارٌة والمالٌة الاقتصادٌة  

 المقترح الاستثماريالوصف الدقٌق للبرنامج  -

 تحدٌد المساحة والطبٌعة القانونٌة للمٌدان الذي سٌقام فٌه المشروع الجدٌد  -

 مقٌمة بالدٌنار وبالعملة كذلك. ,الهمختلف العناصر المكونة  -

 طبٌعة البٌانات المتوقعة . -

 طبٌعة الوسائل و المعدات الإنتاجٌة اللازمة. -

 .استغلالهى بداٌة سنوات,وهذا ٌتوقف عل 5إلى  3مٌزانٌة المشروع لمدة تتراوح من  -

 استغلالسنوات من بداٌة  5إلى  3المخطط التموٌلً المقترح طوال مدة تحقٌق المشروع من  -

 المشروع.

بٌان تعرٌف لرجل الأعمال و الشركاء الذي ٌبٌن العناصر الأساسٌة الـتً تسمح للبنك بتقدٌر  -

 و القدرات التقنٌة. ةالمهنٌالجدارة 
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:الاستثمارملف تقدٌم قروض  –ب   

 طلب قرض معلل ومرقم صادر عن الشخص المإهل لربط العلاقة  -

 ,تحتوي على العناصر التالٌة:اقتصادٌةدراسة تقنٌة  -

  الاستثمار.دراسة مالٌة للمشروع ٌحدد هٌكلة 

 لتحتٌة .البنٌة ا 

  القرض. استرجاعمدة 

 

ملف إداري: ٌحتوي على العناصر التالٌة: –ج   

 نسخة مصادق علٌها للنظام الداخلً للمإسسة. -

 أشهر. 3مإرخ حدٌثا أقل من  ًالضرٌبنسخة مصادق علٌها للسجل  -

 (Casnos- Snacنسخة مصادق علٌها للوثائق شبه الضرٌبة ) -

 رخصة البناء لمشروع البناء -

ٌخص الأنشطة التً تتطلب  ا, فٌمالصادر من طرف السلطات أو أجهزة الدولة الاعتمادرخصة  -

 ذلك 

 عقد مصادق علٌه لعقد الملكٌة ,ثروة معروضة ومضمونة للسنوات -

 عقود الإٌجار -

 عقود شراء للتجهٌزات المستوردة فً حالة وجودها. -

 المتعاملٌنعقد أو عقود تفاهم العروض موقع,أو فً طور التوقٌع مع مختلف  -

 للتعرٌف بالمنتجات والسلع. إنفاقعقد  -

ملف مالً: ٌتكون من العناصر التالٌة: –د   

 ل, جدوالمالٌة لها تبرز من طرف خبٌر محاسبً )المٌزانٌة ة, الحالبالنسبة للمإسسات الممارسة -

 الخزٌنة(.الوضعٌة الحالٌة و الوضعٌات الثلاثة الأخٌرة. ة, وضعٌحسابات النتائج

 استرجاعقعٌة )المٌزانٌة,جدول حسابات النتائج,ووضعٌة الخزٌنة (.تغطً مرحلة حالة تو -

 القروض.
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الضمانات المقدمة : –ه   

 المساهمة الشخصٌة -

 حصة الصندوق الوطنً للتؤمٌن على البطالة -

 فً صندوق التؤمٌن على البطالة الاشتراك -

 الرهن الحٌازي للعتاد و الرهن العقاري للأراضً -

 تفوٌض كتابً من عند الموثق لنقل قٌمة تؤمٌن العتاد الممول لفائدة البنك خلال مدة القرض  -

 القرض  اتفاقٌة -

 سندات لأمر. -

 الاستغلال:قروض  – 8

على الوثائق  ي, وتحتواسم كل من البنك المقرض والمإسسة المقترضة الاستغلالٌتضمن ملف قرض    

 ٌلً: التً تتمثل فٌما

 وثائق إدارٌة وقانونٌة: –أ 

 نسخة مصادق علٌها من السجل التجاري. -

 طلب خطً  -

 للمإسسة  والاقتصاديالملف التقنً  -

 شهادة تؤهٌل وتصنٌف حسب النشاط. -

 عقد الإٌجار  -

 مٌزانٌة تقدٌرٌة. 45+ الافتتاحٌةالمٌزانٌة  -

 كشف كمً وتقدٌري لإنجاز الإدارة. -

:جبائٌةوثائق جبائٌة وشبه  –ب   

 Role de extraitجداول من مصلحة الضرائب نسخة ال -

 Cnasatشهادة من المستحقات أداء  -

 فواتٌر شكلٌة بالمعدات المرغوب شرائها -

 APSI الاستثماراتالجبائٌة من طرف وكالة ترقٌة  الامتٌازاتنسخة من قرار منح  -
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 معلومات حول المإسسة : –ج 

 الشركة . اسم -

 تارٌخ التؤسٌس. -

 النشاط. -

 مع البنوك الأخرى. الالتزامات -

 العقار.ملكٌة  -

 تارٌخ الدخول فً علاقة مع البنك. -

 أول طلب قرض. -

الشروط والضمانات المتطلبة: –د   

العٌنٌة أو الشخصٌة لتغطٌة القروض الممنوحة ٌلتزم المقترض بصفة قطعٌة بتسلٌم البنك الضمانات 

 الصحٌحة التالٌة:

 رهن السندات المالٌة . -

 رهن حٌازي للمعدات. -

 رهن الصفقات العمومٌة. -

 تؤمٌن ضد مختلف الأخطار. -

 وأداء الشروط التالٌة:

 معدل الفائدة والعملات حسب الشروط البنكٌة المعمول بها. -

 تركٌز كلً لرقم الأعمال لدى البنك. -

 المطلوبة.تحصٌل الضمانات  -

 القروض العقارٌة: – 3

مصرفً للجمهور العرٌض,قصد تموٌل عملٌة الشراء أو بناء سكنات أو توسٌعها ,بحٌث هو منتج        

ملاٌٌن دٌنار كحد أدنى,وٌحدد حسب قدرة  3,5مبلغ  احترام.مع   %84ٌجب أن لا تتجاوز مبالغ القرض 

التسدٌد الشهري للمستفٌد.
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 المطلوبة:الوثائق  –أ 

 الوطنٌة.صورة طبق الأصل من بطاقة التعرٌف  -

 شهادة الإقامة. -

 أصلٌة.شهادة مٌلاد  -

 عائلٌة.شهادة  -

 الأخٌر.ثلاث نسخ للأجر الشهري  -

 المستحقات.شهادة أداء  -

 لضربً.االإعفاء  -

 

من طرف البنك لقبول القرض: المتخذةالمعاٌٌر  –ب   

 التمتع بالجنسٌة الجزائرٌة. -

 دج. 2,844,44ٌبرهن على وجود دخل مستقر ,وثابت بما لا ٌقل عن  -

 ٌملك عقد ملكٌة المنزل. -

القرض:الضمانات المطلوبة لهذا  –ج   

 التؤمٌن على الكوارث الطبٌعٌة. -

 ما ٌلً: جونستنت الحٌاة,التؤمٌن على  -

 .مبلغ القرض الممنوح 

  34مدة القرض% 

  6,25النسبة % 
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حق البنك: لاسترجاع 011الإجراءات المتبعة من قبل وكالة        

لضمان إستراد حقوق البنك.تقوم وكالة مستغانم بعدة إجراءات .والتً تتمثل فً إرسال إنذارات لتبلٌغ   

الآجال والتً تكون كالآتً : احترامعملائها بضرورة   

: الاستدعاءرسالة  – 1  

إن رسالة التذكٌر هذه هً مرسلة محررة باللغة الوطنٌة ,ترسل من طرف مدٌر الوكالة عن طرٌق 

لأي زبون ٌسجل دفعة غٌر مسجلة ,وٌذكر فٌها عبارات بسٌطة وهً معاٌنة  استلامالبرٌد,مقابل وصل 

أٌام . 14ٌن لتسوٌة وضعٌة فً ظرف مدته عدم التسدٌد,والتً ٌدعى فٌها المد  

رسالة الإنذار الأول قبل الدفع : – 2  

  استجابةهً رسالة محررة باللغة الوطنٌة.مرسلة من طرف مدٌر الوكالة إلى الزبون .وذلك بعد عدم 

بالوكالة  الالتحاق,وترسل بنفس الطرٌقة وٌتم فٌها إعلام الزبون بضرورة  الاستدعاءالزبون لرسالة   

ٌوم. 15مدتها  ندفعه, وتكوقٌمة المبلغ الواجب  االوضعٌة, وكذلتسوٌة   

ر الثانٌة:انذالإرسالة  – 3  

رسالة أخرى بنفس الطرٌقة  إرسالالزبون المقصر للرسائل الأولى و الثانٌة .ٌتم  استجابةفً حالة عدم 

ٌوم . 15السابقة.مع تحدٌد المبلغ المستحق,وتكون مدتها   

نذار قبل المتابعة القضائٌة :رسالة الإ – 4  

كالة بإرسال الإنذار بعد كل المحاولات التً قامت بها الوكالة مع زبونها,والتً ندت بدون جدوى,تقوم الو

خٌر .ومن اجل تسدٌد قٌمة الدٌن الذي فً ذمة الزبون مع الفوائد المرتبة عنه.مع ذكر مبالغ الدٌن الأ

خ استلامه الرسالة.أنه سٌتم ٌوم من تارٌ 15هذا الإنذار فً خلال والتحذٌر انه فً حالة عدم الاستجابة ل

زمة ضد الزبون المقصر .وٌتم إرسالها عن طرٌق المحضر لأالإجراءات القانونٌة و القضائٌة ا اتخاذ

لى المحكمة .وٌتولى القٌام المراسٌل ,فقد ٌتم إحالة الملف إ لكل هذه الاستجابةالقضائً.وفً حالة عدم 

امً المعتمد من طرف البنك.بذلك المح  
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 الخلاصة:

 ا, وكذخلال مختلف مدٌرٌاته من جهة ن, وممن خلال التربص تعرفنا على البنك الخارجً الجزائري

على مستوى الداخلً أو الخارجً.مما  ءأخرى, سواعلى مكانته المرموقة بٌن مختلف البنوك من جهة 

التً تسعى لتحقٌق أهدافها المنشودة.الجزائرٌة.ٌجعله نموذجا لمختلف البنوك   

لنا أن عملٌة منح القروض هً عملٌة أساسٌة وجد مهمة بالنسبة لأي  اتضحوبعد قٌامنا بدراسة تطبٌقٌة 

 الاعتبارككل.لكن هذه العملٌة تتم حسب معاٌٌر وأسس متفق علٌها,مع الأخذ  للاقتصادبنك.وكذا بالنسبة 

ٌتوجه إلٌه القرض,وكذا سمعة صاحبه.الذي  الاقتصاديحجم القرض والنشاط   
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                                                                 التحلٌلٌة: الدراسة – 8

المقابلة: : أولا  

سنة ٌشتغلون  49 إلىسنة  28التً تتراوح أعمارهم بٌن البنك,داخل  موظف 14المقابلة مع  أجرٌنا

ر .محاو مقابلة مقننة التً تعتمد على على ال اواعتمدن بمختلف مصالح الوكالة  

     

المحور الأول: – 0  

 

 مكانة العلاقات العامة داخل البنك الخارجً.

من خلال هذا المحور ستتم معرفة مكانة العلاقات العامة داخل بنك مستغانم وهل ٌوجد قسم خاص بها 

 ضرورٌة فً حسن تسٌٌر عمل البنك بالنسبة لسإال الأول :وهل هً 

أكثر من موظف من  هوهذا السإال أجاب علٌهل ترى بؤن مهام العلاقات العامة ضرورٌة داخل البنك؟  

ضرورٌة حٌث نراها من خلال العمل جمٌع الأقسام أجمع معظم المبحوثٌن على أن العلاقات العامة 

ذات  4ونستشهد بالمبحوث رقم ءا أفراد أو هٌئات داخل و خارج المإسسة.الٌومً مع جمٌع المسئولٌن سو

سنوات مستوى الدراسً جامعً قال:" أن العلاقات العامة تسهل عملٌة التواصل مع الموظفٌن  6خبرة 

سٌئة أو جٌدة للوكالة". أماالجمهور الخارجً الذي بدوره ٌعطً سمعة  إلىوحتى الرإساء إضافة   

سنوات من" ٌعرف قٌمة العلاقات العامة فً أي مإسسة كان فبتؤكٌد  9ذات خبرة  9 أما المبحوث رقم

لما لها من أهمٌة كبٌرة". ذلكٌكمن نجاح أي وكالة  فٌهاستكون مإسسة ناجحة   

بؤن بعض المإسسات تفتقر بما ٌسمى بالعلاقات  1بالمبحوث رقم  2رقم  إجابةق بٌن وكان هناك تواف

تستحقها وخٌر مثال  إلًهذه العلاقات من خلال عمل بٌنهم مشً عاطٌٌنها أهمٌة  " نشوفوقالوالعامة حٌث 

 فً وكالتنا نشوفوها من خلال العمل فقط"

ما صرح به سابقا والذي تحدث عن قٌمة العلاقات العامة أن فً بنكنا هذا  إلى أضافه 9المبحوث رقم  أما

ونقوم بإجراءات اللازمة معه . لاعتباراالذي لا ٌعمل المهام المطلوب تؤدٌتها سنؤخذها بعٌن   

..."قال " منعرفش العلاقات العامة ممكن توضحٌها 11أما المبحوث   
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إجابة المبحوث      هل توجد خلٌة خاصة بالعلاقات العامة داخل البنك؟      أما بالنسبة للسإال الثانً:

.بالإضافة الى ما صرح به بالعلاقات العامةخاص  لا توجد خلٌة أو جهاز أنه  سنوات3 ةخبر 5رقم 

."نمارس نشاط ووظائف العلاقات العامة بطرٌقة روتٌنٌة  سنوات حٌث قالت:"  4خبرة  12المبحوث   

 

سنوات أفادنا لا ٌوجد مكتب خاص بالعلاقات العامة ,لاكن سنقوم  3خبرة  14أما المبحوث رقم 

 بالإجراءات حول هذا الشؤن ".

حسب رأٌك من هو المكلف بنشاط العلاقات العامة فً مإسستكم ؟           لسإال الثالث:    أما بالنسبة ل 

                           

لا ٌوجد أي مكلف بالعلاقات لوم التجارٌة أنه "عسنوات لٌسانس فً ال 3خبرة  7صرح المبحوث  

أي لا ٌوجد مكلف  كل موظف ٌمارسها أثناء عمله سنوات أن  5خبرة  14"كما أفادنا المبحوث رقم العامة

أجتمع جل المبحوثٌن على إجابة واحدة وهً بالرغم من أن المإسسة تتصل بالجمهور خاص بها .

مإسسة  باعتبارهاأنها لا تتوفر لدٌهم قسم خاص بها و أصبح أمر حتمً لإدخال هذا القسم  إلاالخارجً 

ئنها "إقتصادٌة وكذلك من أجل التعامل مع زبا  

الأول بمإسستكم؟ المسئولمع  المدٌر أو الاجتماعاتهل تشاركون فً     :بالنسبة للسؤال الرابع  

ٌحضره مدراء الأقسام   اجتماعٌومٌا ٌكون هناك  قائلا: الاقتصادماستار فً  6المبحوث  أجاب   

لمناقشة الآراء  استثنائٌةدورٌة  اجتماعاتتوجد مبحوث "  14أقرا مبحوثٌن من بٌن ". بإشراف مع المدٌر

."و تعمل على مبدأ الشورى للخروج بنتٌجة تخدم الجمهور الخارجً  

وناقشو وكل واحد ٌمد آراء  الاجتماعاتقال " واه نشاركو فً  2ماجٌستار خبرة  13أما المبحوث رقم 

 تاوعه بكل سلمٌة وبدون مشاكل ونخدمو حاجة وحنا على  إتفاق تام ".

الطارئة فقط". الاجتماعاتسنوات أن " المدٌر ٌحضر فقط فً  6رة خب 8أفاد المبحوث   

الجمهور الخارجً حول المإسسة البنكٌة؟ انطباعهو  حسب رأٌك, ما      :أما بالنسبة للسؤال الخامس  

فً البنك الخارجً جل  لأكنهذا رأي الجمهور وهناك لا ٌعطٌها أي أهمٌة  الاعتبارهناك من ٌؤخذ بعٌن   

الجمهور  رأيأن  14المبحوث  استشهدعلى ذلك حٌث  اأجمعو الكثٌروهناك  اهتمامنها والمبحوثٌن ٌعٌر

الدائم مع الجمهور  الاتصالجٌد وهذا ما لاحظناه من خلال  انطباع مهم حٌث إنطاعهم حول مإسستنا 

."ةالمإسسالخارجً و مشاركتهم فً كافة النشاطات التً تقدمها   
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أموال الناس  باستلامكانت إجابة من خلال ما تقدمه من معالجة كافة العملٌات المتعلقة  7أما المبحوث رقم

أي أننا جذبنا الجمهور من خلال وعملٌات القروض وأٌضا وسائل الدفع وتسهٌلها تحت تصرف الزبائن 

 تغطٌة كافة احتٌاجاته .

 

 ثانٌا: 

التً تساهم به  أنشطة  العلاقات العامة فً تحسٌن صورة  الدور                            

 البنك:

 

هل ترون بؤن نشاط العلاقات العامة ٌقوم بتحسٌن صورة البنك ؟            : بالنسبة للسإال الأول   

 12رقم نستشهد بالمبحوث  داخلٌا و خارجٌا". كما أكٌد ٌحسن صورة البنكصرح الجمٌع المبحوثٌن أنه " 

ٌتقٌد بها من تفاهم المتبادل و من مراعاة الصدق و الأمانة و الحرص  إلًقال " مبادئ العلاقات العامة   

الأساس من العلاقات العامة هو عملٌة كسب الجمهور لها من خلال ما تقوم  أن 3مصرح المبحوث رقم 

 به والذي سٌعود بفائدة للمإسسة.

فً نظرك هل أنشطة العلاقات العامة كافٌة لتحسٌن صورة أم أنها بحاجة     : للسإال الثانً ةبالنسبأما 

 إلى أنشطة أو مهام أخرى؟

الآراء و الأجوبة بٌن المبحوثٌن فهناك من ٌقول نعم أي كافٌة فً تحسٌن الصورة وهناك من  اختلفت  

الاتصال وهذا طبٌعً لأنه لابد من  إلىلإضافة ٌقول لا فً حٌن أن فئة من المبحوثٌن ٌقولون أنها كافٌة با

العلاقات العامة كذلك من  أنشطة إلىتحتاج  الآخرعملٌة الاتصال كونها مإسسة اتصالٌة تتصل بالطرف 

  اجل بناء صورة ذهنٌة جٌدة لدى الجمهور الداخلً و خاصة الخارجً.

 

العامة بنظر إلى إمكانٌاتهم ؟ العلاقات أنشطة تنظٌمكٌف تقٌمون             : السؤال الثالث  

.متوسط فً ظل غٌاب قسم أو جهاز العلاقات العامة أنه  14مبحوثٌن من أصل  8 أجابه    

دم وجود جهاز خاص بالعلاقات العامة ٌكون متوسط لأنه ٌعمل على أنه فً ظل ع 12مبحوث  أجابه

 تنظٌم هذه الأنشطة وكافة الوظائف أو المهام.
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و مشاكل جمهورها؟ باهتماماتهل ترون أن مإسستكم البنكٌة تعنى             :السإال الرابع   

وذلك من خلال زٌارة الزبائن للبنك و جمهورها. باهتمام تحضًنعم  أنه  8و  6صرح المبحوث رقم   

 بكثرة ".

م.وباعتبار جمهور وفً أن البنك ٌقوم بتلبٌة حاجٌات الجمهور وحل مختلف مشاكله 11كما أفاد المبحوث 

 للمإسسة فهنا تعنى بمشاكلهم على غرار البنوك الأخرى.

 

 

 ثالثا :

                 -مستغانم –أثر ممارسة أنشطة العلاقات العامة داخل البنك الخارجً 

 

؟ نشطة العلاقات العامة داخل البنك الخارجً بمستغانمفٌما تتمثل أ بالنسبة للسإال الأول:           

الأوسع عبر  انتشار  تإمنتتمثل فً تعرٌفها بالمصرف,حٌث  أن الأنشطة  11و 14أجاب المبحوث 

كٌد على سمعة المصرف ودوره فً المجتمع , التواصل مع التؤ الفروع فً الوطن و التواجد فً الخارج,

 الزبائن .

تعمل على ترسٌخ صورة  أنه تعتبر وسٌلة لتروٌج المنتجات والخدمات .كما 14أما ما صرح به المبحوث 

 اٌجابٌة للمصرف عند العامة.

دور الذي تلعبه العلاقات العامة داخل البنك من خلال التواصل مع المحٌط  أن  7أفاد المبحوث   

المخصص أو العام. الاجتماعًالخارجً والتواصل   

المإسسة؟هل عدد موظفً فً البنك كافً بالقٌام بهذه الأنشطة داخل      :السؤال الثانً     

وٌسمح بقٌام بالنسبة لوكالة مستغانم كافً لحد ما  :حول السإال الثانً أنه  5و 4رقم  أعرب المبحوث  

قال "نعم كاف وكل موظف ٌقوم بعمله ".  9بالأنشطة داخل البنك".أما المبحوث رقم   
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ممارستها لأنشطة العلاقات العامة لٌها المإسسة من خلال التً تسعى إهً الأهداف  ما : السؤال الثالث 

 ؟

أن من بٌن أهداف التً تسعى إلٌها المإسسة هً صرح جل المبحوثٌن    

.تحسٌن صورة المإسسة -   

توطٌد جسور الثقة.  -        

تحسٌن العلاقات العامة مع المحٌط الخارجً.  -         

حققت  لالعامة, هعلاقات نشطة الأتلف من خلال هذه الممارسات لمخ : أما بالنسبة للسؤال الرابع  

هدافها المرجوة؟المإسسة أ  

 

لى المزٌد من أجل تسعى إ الوكالة معظم أنشطتها و لا تزال تحقق نعم أنها  :08و  3أفادنا المبحوث  

تلبٌتها.السوق و العمل على  على احتٌاجاتتلبٌة متطلبات جمهورها و التعرف   

نشطة ممارسة أأن البنك ٌعمل جاهدا على  به  وخلال ما صرح من :01و  01كما أكد لنا المبحوثٌن   

.  مر المهم كسب الجمهور لٌحقق أهدافهلأنه من الأالعلاقات العامة من خلال تلبٌة حاجٌات الزبائن   

خٌر كٌف تقٌمون نشاط العلاقات العامة فً مإسستكم البنكٌة؟وفً الأ       :الخامس السؤال  

ذلك أنه راجع إلى  1كما أفادنا مبحوث ن نشاط  العلاقات العامة متوسط.نقول بؤ المبحوثٌن  أجاب معظم

 عدم توفر جهاز خاص بالعلاقات العامة أو جهة المكلفة أو البدٌلة بهذا النشاط .
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نتائج المقابلة:    

 ومن خلال المقابلات التً أجرٌناها توصلنا إلى النتائج التالٌة:

ن مهام وأنشطة العلاقات العامة ضرورٌة داخل المإسسة البنكٌة وتمارس من راسة أتشٌر نتائج الد.  0 

سواء أفراد أو هٌئات داخل و خارج المإسسة. المسئولٌنخلال العمل الٌومً مع جمٌع   

أكدت الدراسات أنه لا ٌوجد جهاز خاص بالعلاقات العامة داخل المإسسة البنكٌة. بل مهام العلاقات .  8 

موجودة من خلال النشاطات التً ٌمارسونها.العامة   

جمٌع المبحوثٌن بؤنه لا ٌوجد أي جهة مكلفة أو بدٌلة خاصة بتنظٌم أنشطة العلاقات العامة فً  اتفق.  3  

تحتاج أي مكلف خاص بهذه  اقتصادٌة اتصالٌةظل غٌاب هذه الخلٌة ,وبالرغم من أن المإسسة البنكٌة 

ٌق بٌن كافة مصالح المإسسة.الأنشطة من أجل تسٌٌر و التنس  

أمر ضروري ومهم وٌعتبر بمثابة نشاط دائم  الاجتماعات. تإكد إجابات المبحوثٌن أن المشاركة فً  4

روج بنتائج تخدم أفراد المجتمع.كل موظف وذلك للخ هبٌم وملز  

الدائم و الفعال من مختلف ولاٌات  الاتصالبمستغانم جٌد من خلال الجمهور الخارجً للبنك  انطباع.  5

 الوطن وخارجها.

. كشفت دراستنا أن أغلب المبحوثٌن ٌعتبرون أن مهام ونشاط العلاقات العامة تساهم فً تحسٌن  6 

 صورة المإسسة.

وتبقى  . كشفت النتائج أن أنشطة العلاقات العامة لٌست كافٌة لوحدها لتحسٌن صورة المإسسة البنكٌة 7  

لٌكمل نشاط العلاقات العامة . الاتصالًلى مهام أخرى من بٌنها النشاط ٌة نوعٌة تحتاج إدائما نسب  

بها  تحضً. ٌإكد المبحوثٌن أن تقٌٌم تنظٌم نشاط العلاقات العامة متوسطة فً ظل الإمكانٌات التً  8  

 المإسسة البنكٌة بمستغانم متوسطة فً ظل غٌاب جهاز العلاقات العامة .

و مشاكل جمهورها,وذلك من  باهتماماتتائج دراستنا أن البنك الخارجً بمستغانم تعنى . تإكد ن 9  

خلال المساهمة فً تقرب المواطن من الدولة,وتطلعه على مختلف الأنشطة الٌومٌة التً تعمل علٌها من 

 أجل تلبٌة حاجٌات الفرد.
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 انتشار  تإمنأفادت النتائج أن أنشطة العلاقات العامة ترتكز على تعرٌفها بالمصرف,حٌث .  14  

على سمعة المصرف ودوره فً المجتمع ,  التؤكٌدالأوسع عبر الفروع فً الوطن و التواجد فً الخارج, 

 التواصل مع الزبائن .

م بمهام ووظائف العلاقات العامة.. تشٌر نتائج الدراسة إلى أن عدد الموظفٌن كاف لحد ما للقٌا 11    

. تبٌن الدراسة أن أبرز الأهداف التً تسعى إلٌها المإسسة البنكٌة بمستغانم تتمثل فً تحسٌن  12  

,التغلب على كافة الأزمات و المشاكل  الاجتماعٌةصورة المإسسة,توطٌد جسور الثقة, تحسٌن العلاقات 

 التً تواجه المإسسة.

أنه من خلال أنشطة العلاقات العامة الممارسة من قبل موظفً البنك الخارجً قد . كشفت دراستنا  13  

,ولكن بالنسبة مقبولة. حققت أهدافها  

للتقٌٌم العام لنشاط العلاقات العامة متوسط وهذا راجع بالدرجة الأولى إلى عدم  . من خلال نتائج 14  

العامة.توفر جهاز أو خلٌة خاصة بالعلاقات   

 

     الملاحظة:

حٌث كانت الملاحظة بالمشاركة فتوصلنا إلى النتائج التً دامت ثلاث أسابٌع  تربصمن خلال فترة ال 

 التالٌة:

 

نتائج الملاحظة: . 5    

فقط ٌمارس من قبل العلاقات العامة فً البنك الخارجً بمستغانم هو عبارة عن نشاط  واقعإن  – 0

منظمة.الموظفٌن البنك و بطرٌقة غٌر ممنهجة  وغٌر   

العلاقات ما بٌن الموظفٌن والمدٌر هً علاقة أخوة ٌسودها نوع من التفاهم والتعاون حٌث ٌعتبرونها  – 2

 هً الأسرة الثانٌة لأن معظم وقتهم ٌقضونه داخل البنك.

كذلك لاحظنا أن بعض الموظفٌن خاصة القدامى منهم ٌبذلون جهدا مضاعف )جد عقلً..( خارج  – 3

العمل.لفون بها من أجل حسن سٌر نطاق المهام المك  
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الجمهور الخارجً داخل البنك بطرٌقة جٌدة وأخلاقٌة وحسن التعامل معهم و تلبٌة  استقبال – 4

على أتم وجه. احتٌاجاتهم  

مع كافة الولاٌات )المدٌرٌات الجهوٌة(..و حتى خارج الوطن. اتصاللاحظنا أن البنك على  – 5  

الأحٌان.المنتظمة فً بعض  وغٌرٌعتمدون على العلاقات الشخصٌة المنتظمة  – 6  

 العلاقات الشخصٌة :تكون من طرف الموظف من معارفه. -

 تكون مندرجة ضمن الهٌكل التنظٌمً.المنتظمة:الغٌر  -

الوقت ودقة المواعٌد بالنسبة للعمال داخل البنك أو حتى للزبائن . احترام – 7  

ر .ٌالعمال البنك ذوي مإهلات علمٌة جامعٌة مختلفة تتنوع من لٌسانس إلى ماست كذلك أفراد أو – 8  

ٌضا البنك الجزائر الخارجً ٌقوم  بمنح عروض خاصة و مجانٌة )بطاقة الدفع المسبق   أ – 9

  prepaid) سكن ترقوي عمومً لاقتناءوحتى قروض 

 

 نتائج العامة:

ضعف ممارسة العلاقات العامة ببنك مستغانم ,وذلك لعدم وجود قسم خاص بالعلاقات العامة. – 1  

البنك بمستغانم إلى متخصصٌن فً العلاقات العامة بحكم أن كل عمال البنك ٌمارسون نشاط  افتقار – 2

 العلاقات العامة بصفة غٌر رسمٌة و ممنهجة.

دوري التبادلً )سٌران المعلومة بشكل دوري  اتصال الداخلً شكل اتصالهاتعتمد الوكالة فً  – 3

وتبادلً من المدٌر إلى رإساء المصالح (وبتالً هنا تسعى جاهدة إلى تنمٌة روح التعامل والتعاون 

و المسإولٌة تجاه عملهم. بالانتماءوالتفاهم المشترك لدى العاملٌن الذي ٌجعلهم ٌشعرون   

وتظهر فً داخلها, الاجتماعٌةانم إلى توطٌد العلاقات الإنسانٌة و ٌقوم البنك الجزائر الخارجً بمستغ – 4

العلاقات الغٌر الرسمٌة بٌن العمال,مما ٌكفل التواصل المستمر وخلق روح الفرٌق والعمل الجماعً وبناء 

 علاقات متواصلة على ضوء التفاهم المتبادل.
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 المقترحات و التوصٌات:

ٌلً: والمقترحات فٌماٌمكننا وضع بعض التوصٌات   

 بوظٌفة العلاقات العامة والعمل على إبراز دورها الفعال داخل المإسسة البنكٌة. الاهتمامضرورة  .1

ٌنبغً على المإسسة البنكٌة توظٌف كوادر مإهلة ومختصة فً مجال العلاقات العامة وحسن  .2

 فضل والكفء.ل الأاختٌار العام

 مثل وحسنا.تغلالها استغلالا أقات العامة واسراتجٌات العلاتوظٌف إست .3

 زٌادة العمال فً كافة المصالح . .4

 العمل على زٌادة الحوافز المعنوٌة. .5

كلها و مصلحة خاصة بالعلاقات العامة ضمن هٌعلى إدارة المإسسة إدراج قسم أ ستوجبٌ  .6

عادة لتنظٌم كافة الأنشطة و إ و متخصص بالعلاقات العامةالتنظٌمً وكذلك توظٌف مكلف أ

 تنظٌمها.
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مقابلة  دلٌل   

 

 

تحت عنوان  رالماستمذكرة لنٌل شهادة   

الاقتصادٌةأهمٌة العلاقات العامة فً تسٌٌر المؤسسات   

 

 مستغانم –دراسة مٌدانٌة البنك الجزائر الخارجً  -

 

 

 

 

 إشراف:                                                               إعداد:من 

                                                                     

 بن زعٌط أحلام 

 عماريالبوجمعة                                                            

 بن سعٌد سعاد 

 

 

 

سنة الجامعٌة:ال  

8108_8109   
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المحترمٌن:الزمٌلات و الزملاء   

 موظفً بمؤسسة البنك الجزائر الخارجً بمستغانم:

و علاقات عامة بهدف التعرف على  اتصالتخصص  رالماستتشكل هذه المقابلة جزءا من دراسة    

أهمٌة العلاقات العامة بمإسسة البنك الجزائر الخارجً ونرجو منكم الإجابة عن أسئلة المقابلة دون 

 تسجٌل أي معلومات شخصٌة علما أن المعلومات ستعامل بالسرٌة التامة ولا تستخدم إلا لدراسات علمٌة .

 

لتعاونكم. الامتنانمع جزٌل الشكر و      
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بأن مهام العلاقات العامة ضرورٌة داخل البنك؟هل ترى  :0س  

: ...................................................................... 0ج  

بالعلاقات العامة داخل البنك؟: هل ٌوجد خلٌة خاصة  8س  

: ...................................................................... 8ج  

:حسب رأٌك,من هو المكلف بنشاط العلاقات العامة فً مؤسستكم؟ 3س  

:....................................................................... 3ج  

الأول بمؤسستكم؟  المسئولالمدٌر أو  الاجتماعاتهل تشاركون فً :1س  

:............................................................................... 1ج  

الجمهور الخارجً حول المؤسسة ؟ انطباعهو  ا, محسب رأٌك :5س  

:.............................................................................. 5ج  

 

 

.قات العامة فً تحسٌن صورة البنكثانٌا : الدور الذي تساهم به أنشطة العلا  

 

 

  

العلاقات العامة ٌقوم بتحسٌن صورة المؤسسة؟:هل ترون بأن نشاط  6س  

:..................................................................................... 6ج  

 

 

قات العامة داخل البنك الجزائر مكانة العلا أولا:   

 الخارجً بولاٌة مستغانم .

 

ثانٌا : الدور الذي تساهم به أنشطة العلاقات العامة فً تحسٌن 

.صورة البنك  
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هذه الأنشطة العلاقات العامة كافٌة لتحسٌن الصورة أو أنها بحاجة إلى أنشطة  لنظرك, هفً   :7س

 مهام أخرى؟

 ....................................................................... .... ....:  7ج

إمكانٌاتكم؟ إلىنشاطات العلاقات العامة بالنظر  تنظٌمكٌف تقٌمون :8س  

: ............................................................................... 8ج  

ومشاكل جمهورها؟ باهتمامات: هل ترون أن مؤسستكم تعنى  9س  

: ........................................................................................... 9ج  

 

 

لعلاقات العامة داخل البنك الجزائر الخارجً.ثالثا : أثر ممارسة أنشطة ا  

 

 

: فٌما تتمثل أنشطة العلاقات العامة داخل البنك الجزائر الخارجً مستغانم؟ 01س  

:......................................................................................... 01ج  

م بهذه الأنشطة داخل مؤسستكم ؟:هل عدد الموظفٌن فً البنك كافً بالقٌا 00س  

: ............................................................................................ 00ج  

الأهداف التً تسعى إلٌها ممارستها لأنشطة العلاقات العامة؟ : ما هً  08س  

................................................................................:  08ج  

حققت المؤسسة أهدافها  لالعامة, همن خلال هذه الممارسات لمختلف أنشطة العلاقات  :03س

 المرجوة؟

 

 

 ثالثا: أثر ممارسة أنشطة العلاقات العامة داخل البنك الجزائر الخارجً.
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.............................................................................................:  03ج  

: وفً الأخٌر كٌف تقٌمون نشاط العلاقات العامة فً مؤسستكم البنكٌة؟ 01س  

..: ....................................................................................... 01ج   
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 جدول السٌمات العامة:

اٌّغزٜٛ 

 اٌزؼ١ٍّٟ
 سلُ اٌّجؾٛس  اٌغٕظ اٌؼّش  اٌخجشح

 41 ذكر 38  8 جبٍعٍ

 42 أنثى 41 8 ///////

 43 ذكر 31 4 جبٍعٍ

 44 ذكر 38  6 جبٍعٍ

 45 أنثى 28 3 ثبىثت ثبّىٌ

ٍبعتش فٍ 

 الإقتصبد

 46 أنثى 33 6

ىُغبّظ فٍ 

 اىعيىً اىتجبسَت

 47 ذكر 34 3

 48 ذكر 41 6 جبٍعٍ

 49 ذكر 49 9 //////

 14 أنثى 35 5 ٍبجُغتبس

 11 ذكر 49 9 ///////

 12 أنثى  34 4 ٍبجُغتبس

 13 أنثى 29 2 ثبىثت ثبّىٌ

 14 أنثى 34 3 جبٍعٍ

 

 



 خاتمة   

74 
 

                

خاتمة:   

وبتحدٌد البنك  الاقتصادٌةمن خلال دراستنا لموضوع أهمٌة العلاقات العامة فً تسٌٌر المإسسات 

 باعتبارهاالخارجً الجزائري ,أدركنا أن العلاقات العامة  تعد وظٌفة أساسٌة من وظائف الإدارة الحدٌثة 

تكٌٌف  إحداثهمزة وصل بٌن المإسسات و الجماهٌر من أجل إنشاء علاقات وطٌدة ,كونها تعمل على 

مإسسات الدول المتقدمة بالعلاقات العامة  اهتمامبٌن كل من المإسسة و الجماهٌر المتعامل معها,ورغم 

ناقص فً الدول النامٌة. الاهتمامإلا أن هذا   

 تؤدٌةراسة نستطٌع القول أن بنك مستغانم لم ٌستوعب بعد الدور الفعال الذي على نتائج الد اعتمادو 

برامج و ممارسات العلاقات العامة لكسب ثقة وتؤٌٌد الجمهور المتعامل مع المإسسة,وهذا راجع لغٌاب 

بثقة كبٌرة لدى  تحضًجهاز أو مصلحة خاصة فً البنك,إلا أن هذا لم ٌإثر سلبا علٌها بدلٌل أنها 

رها الداخلً و الخارجً,إذ تبٌن لها مصداقٌة فً التعامل والتفاهم ,بالإضافة إلى الأسالٌب و جمهو

تزٌد من  العامةطر الممارسة السلٌمة للعاملٌن فً العلاقات و الخطوات التً تإ الاتصالٌةالوسائل 

 فعالٌتها.

العامة فً وكالة البنك  وفً الأخٌر نرجو أن تكون دراستنا قد أعطت فكرة واضحة عن أهمٌة العلاقات

العلاقات العامة  بؤهمٌةفً البنك  المسئولٌن اهتمامنكون من خلالها قد أثرنا  نالجزائري, وأالخارجً 

و المجال التنموي. ألخدماتًخاصة فً المجال   

 

 

 



 الملخص

71 
 

 

 

 الملخص:

 

–"  الاقتصادٌة" أهمٌة العلاقات العامة فً تسٌٌر المؤسسات تلخص دراستنا المندرجة تحت عنوان  

مستغانم  –دراسة مٌدانٌة البنك الجزائر الخارجً   

ضوء على أهمٌة العلاقات العامة و الدور التً تإدٌه فً وحٌث حاولنا من خلال هذه الدراسة تسلٌط ال

الخارجً ,وبرغم من غٌاب جهاز  لجمهورهاتحسٌن صورة المإسسة البنكٌة وإعطاءها سمعة جٌدة 

ومن خلال خاص بالعلاقات العامة أو جهة بدٌلة ولكن بقٌت قائمة من خلال أنشطتها من قبل الموظفٌن ,

شكالٌة التالٌة:هذا جاء موضوع بحثنا لٌعالج الإ  

  

 مُف تغبهٌ اىعلاقبث اىعبٍت فٍ تْظٌُ عَو اىبْل اىخبسجٍ بَغتغبٌّ ؟  

 ٌٝ صلاس رغبؤلاد فشػ١خ:ٚضّٓ ٘زٖ الإشىب١ٌخ رزفشع ئ

 ِفَٙٛ اٌؼلالبد اٌؼبِخ ؟٘ٛ  ِب -

 عّٙٛس٘ب اٌذاخٍٟ ٚاٌخبسعٟ؟ اٌخبسعٟ ِغً٘ رؼًّ اٌؼلالبد اٌؼبِخ فٟ رؾغ١ٓ طٛسح اٌجٕه  -

 ٟ٘ اٌّشبوً اٌزٟ رؼ١ك اٌؼلالبد اٌؼبِخ داخً اٌجٕه؟  ِب -

ػٍٝ ئشىب١ٌخ اٌذساعخ ,ِٕٙظ اٌذساعخ  اؽزٜٛأسثؼخ فظٛي فظً ِٕٙغٟ ؽ١ش رٕبٌٕٚب فٟ دساعزٕب 

فٟ  اػزّذٔب(,ٚ ظذفٗاٌاٌؼ١ٕخ اٌّزبؽخ ) اعزخذِٕبِٕٚٙظ دساعخ ؽبٌخ ( أِب ػ١ٕخ اٌذساعخ )دساعخ ٚطف١خ 

اٌّمٕٕخ ٚاٌّلاؽظخ ثبٌّشبسوخ,ِٓ أعً ئثشاص دساعزٕب اٌّمبثٍخ  اعزّبسحعّغ اٌج١بٔبد ٚ اٌّؼٍِٛبد ػٍٝ 

 دساعبد عبثمخ . ػٍٝ اػزّذٔبأوضش ٚ 

 ئضبفخ ئٌٝ فظ١ٍٓ فٟ اٌغبٔت إٌظشٞ:

 ()ِفِٙٛٙب, ٔشأرٙب, أعجبثٙبفظً خبص ثبٌؼلالبد اٌؼبِخ.

ئداسح اٌؼلالبد اٌؼبِخ  ُ, رٕظ١اٌؼلالبد اٌؼبِخ داخً اٌجٕٛن خ, أ١ّ٘فظً خبص ثبٌجٕه .)رؼش٠فٗ ٚأٔٛاػٗ

 اٌجٕٛن(. داخً
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 اٌزطج١مٟ:أِب ثبٌٕغجخ ٌٍفظً 

ٌخظذ اٌذساعخ ئٌٝ عٍّخ ِٓ  ؽ١شِمبثلاد ثبلإضبفخ ئٌٝ اٌّلاؽظخ ثبٌّشبسوخ  أسثغلّٕب ثاعشاء 

 إٌزبئظ:

  

  ٚ أْ ِٙبَ  ٚاػزجشٚا الارظبيرإوذ ٔزبئظ اٌذساعخ أٔٗ ٠ٛعذ خٍظ ِبث١ٓ ِفَٙٛ اٌؼلالبد اٌؼبِخ

 . الارظبيٚأٔشطخ اٌؼلالبد اٌؼبِخ لا رخزٍف ػٓ ِٙبَ 

 أوذد ٔزبئظ اٌذساعخ أٔٗ لا ٠ٛعذ عٙبص خبص ثبٌؼلالبد اٌؼبِخ داخً اٌجٕه ِغزغبُٔ ٚرّبسط  ِٓ

 خلاي اٌؼًّ ا١ٌِٟٛ ِٓ طشف اٌشؤعبء ٚ اٌّٛظف١ٓ .

  الأٌٚٝأظٙشد ٔزبئغٕب ٌٍزم١١ُ اٌؼبَ لأٔشطخ اٌؼلالبد اٌؼبِخ رم١١ُ ِزٛعظ ٚ٘زا ساعغ ثبٌذسعخ 

 اٌؼبِخ.ئٌٝ ػذَ رٛفش عٙبص خبص ثبٌؼلالبد 

 ظ ئْ ٚالغ اٌؼلالبد اٌؼبِخ فٟ اٌجٕه اٌخبسعٟ اٌغضائشٞ ثّغزغبُٔ ٘ٛ ػجبسح ػٓ ٔشبط فم

 جً ِٛظفٟ اٌجٕه ٌىٓ ثطش٠مخ غ١ش ِٕظّخ .٠ّبسط ِٓ ل
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