


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 ي بُعًته تتى انصالحاثالحًد لله انر

هرا  إنجاشعهى  وأعاَُاالحًد وانشكس نهعهً انقدٌس انري وفقُا 
 انعًم المتىاضع

وقبم كم شًء َتقدو بكم انعبازاث انشكس والايتُاٌ  أولا
بما برنه يعً يٍ جهد  انقدٌس "شكىك عبد انقادز"  نلأستاذ

 جهٍد وتىجٍه زشٍد .

ضم إلى جمٍع الأساترة كًا يمهً عهٍُا انىاجب الاعتراف بانف
الأفاضم انرٌٍ كاَىا نُا شسف َهم انعهى عهى أٌادٌهى طىال 

 سُىاث  اندزاست.

كًا َتىجه بانشكس الجصٌم إلى كال يٍ ساعدَا في هرا انعًم 
 سىاء يٍ قسٌب أو بعٍد.

 

 



 

 

 

الغالي  أتًلي ان  اتلغ المعالي  أوارالذي  إلىتعليمً ، الذي تكفل المشقح في  إلىحفظها الله  أمًاغلى ما املك في الىجىد  إلىاهدي عملً هذا 

 حفظه الله

 مه ساعدوً ولى تكلمح طيثح الدراسح ، والى كل  أصدقاءكل  إلىومه احة واحترم  والأقارب الأهلكل  إلى والخىاخ الإخىجالى كل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ديزا لهم ،إلى رفيق درب أهدي هذا العمل المتىاضع إلى والدين عشيشين حفظهما الله إجلالا وتق

 سوجي وإلى كل عائلتي الكزيمة وإلى كل أصدقائي في الدراسة
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العلاقات العامة كظيفة أساسية مف كظائؼ الإدارة فيي بذلؾ تعد أحد المجالات التي     
يمكف مف خلاليا أف يككف ىناؾ تكاصؿ مستمر بيف الإدارة العميا لممؤسسة كجماىيرىا 

 المختمفة .

ك حساسية دكرىا في المؤسسات المختمفة خصكصا  العامةلعلاقات ا أىميةادراؾ     
المؤسسات الخدماتية التي تساىـ بشكؿ كبير في تطكر العديد مف الخدمات منيا خدمة 

كنظرا لأىمية دكرىا كرسالتيا كحاجتيا ليا فيي الجية التي   احتياجات الأفراد كالمجتمعات،
 لمؤسسة الخدماتية كأىدافيا كأنشطتيا.تتكلى خمؽ السكرة حسنو كانطباع جيد عف ا

العلاقات العامة في المؤسسات الخدماتية الجزائرية تعتبر كظيفة حديثو لـ ترقى بعد إلى      
المستكل الذم كصمت إليو الدكؿ المتقدمة كىذا نظرا لمغمكض مفيكميا ككظائفيا كصلاحيتيا 

نيا الجزائر إلى إنشاء قسـ مختص المككمة كؿ ذلؾ كلد حاجة ماسة في الدكؿ النامية مف بي
التي   يحافظ عمى العلاقة بيف المؤسسة كجميكرىا يطمؽ عميو اسـ " قسـ العلاقات العامة"

نشاط العلاقات  إلىتعتبر مف أىـ الكظائؼ لنجاح المؤسسة في المجتمع بحاجو ماسو 
مي الى العامة حيث أصبح ضركريا اف ىذا النشاط الجميكر الداخمي لممؤسسة الذم ير 

تحقيؽ الأىداؼ المسطرة ليا كنظرا للأىمية التي يكتسبيا كجكد العلاقة العامة في المؤسسة 
تكفر الأسباب الشخصية كالمكضكعية جاءت ىذه  إلى بالإضافة  الخدماتية الجزائرية،

-بريد الجزائر  - الجزائريةالدراسة لمعرفة كاقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية 
 كالدراسة كقد انطمقت الدراسة مف طرح التساؤؿ الرئيسي التالي:لمبحث 

 بريد الجزائر؟  ما ىك كاقع العلاقات العامة في المؤسسات الخدماتية الجزائرية 

كتكمف أىمية المكضكع بالدرجة الأكلى في ككف العلاقات العامة تعتبر التقنية اتصالية      
 يكؿ التنظيمي لممؤسسة الخدماتية قعيا مف اليفعالة في نجاح المؤسسة مع كضكح طبيعة مك 
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كما ليذه الدراسة أىداؼ عدة مف بينيا معرفة مكانو العلاقات داخؿ المؤسسة بريد الجزائر   
كما تيدؼ الدراسة إلى تحديد أىـ الكسائؿ المستخدمة داخؿ ىذه المؤسسة مع التعرؼ عمى 

ذا في مياـ العلاقات العامة كتحفيز المشاكؿ التي تكاجو العلاقات العامة في المؤسسة كك
 المكظفيف داخؿ المؤسسة الخدماتية.

 :كتـ إنجاز ىذه الدراسة في مقدمة كخاتمة كأربعة فصكؿ مذكراتيا كالاتي 

الفصؿ الأكؿ تـ فيو التطرؽ لمكضكع الدراسة كآثارىا المنيجية تضمف ىذا الفصؿ      
ؤلاتيا الفرعية كأسباب اختيارىا أىميتيا التعريؼ بالمكضكع كتحديد إشكالية الدراسة كتسا

أىدافيا كأىـ المفاىيـ المتناكلة في البحث كعرض الدراسات السابقة ليا مع ذكرل المنيج 
 المجاؿ المكاني كالزماني لمدراسة. الأخيرالمتبع كثقا نياتو كفي 

العلاقات  مبادئ  الفصؿ الثاني المعنكم بالإطار المفاىيمي لمعلاقات العامة نشأتيا.    
كسائؿ العلاقات العامة كتنظيـ جيازىا سمة العلاقات   العامة أىمية كأىداؼ العلاقات العامة

العامة بفنكف الاتصالات الأخرل مياـ القائـ بالعلاقات العامة كصفاتيا مؤىلات رجؿ 
 العلاقات العامة.

ة كتـ التطرؽ نظرية حكؿ مكاصفات المؤسسة الخدماتي بالدراسةالفصؿ الثالث خاص      
فيو إلى تعريؼ المؤسسة الخدماتية كظيكرىا عناصرىا، كظائؼ المؤسسة الخدماتية كدكرىا 

 كأىدافيا العممياتية العمميات الإدارية الأساسية ليا.

الفصؿ الرابع تمثؿ في العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية الجزائرية كيتضمف النقاط     
دكافع   د الجزائر تعريفيا كتاريخيا كخدماتيا كشعارىا كمياميا،تقديـ مؤسسة بري  التالية:

 إدارةمياـ العامميف في   ممارسة العلاقات العامة فييا أىمية أىدافيا ككظائفيا كفكائدىا،
العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية طرؽ العلاقات العامة في تحفيز المكظفيف عمى 

كأخيرا مكانو العلاقات   د إدارة خاصة بالعلاقات العامة،فكائد كجك   تحسيف أدائيـ الكظيفي،
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التي تمثمت في دكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة كدكرىا في معالجة  العامة
 الأزمة.

 كفي الأخير نحمد الله تعالى كنشكره كنسألو التكفيؽ لإنجاز ىذه المذكرة. 
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تعتبر العلاقات العامة مف الظكاىر الاجتماعية التي تتمتع بجاذبية لدل عامة الناس 
ك المتخصصيف، كظيرت العلاقات العامة منذ القديـ مع ظيكر الحضارات القديمة كفرضت 
نفسيا عمى مستكل تعامؿ الأفراد فيما بينيـ أك بيف المؤسسات كالمشركعات الخاصة كالعامة 

لغة في البحث العممي نتيجة تطكر علاقات العامة مكضكعا ذا أىمية باكأصبحت ال
تمعات حيث تعتبر ظاىرة اجتماعية حتمية لابد أف تكجد في كؿ مجتمع نتيجة المج

للاحتكاؾ بيف الأفراد كالمؤسسات كالييئات ككذلؾ تشعب العلاقات الإنسانية في شتى 
ات اليائمة في مجاؿ تكنكلكجيا ر نتيجة لمتطك المياديف الاقتصادية كالسياسية كالاجتماعية، ك 

جعمت الباحثيف يدرككف  الحالاتالإعلاـ ك الاتصاؿ أحدث قفزات كتطكرات نكعية في شتى 
أف ىذه العلاقات جديرة بالدراسة كالبحث كالاستسقاء، لذلؾ نجد أف أغمبية التنظيمات 

متخصص ككسيمة ضركرية  كالمؤسسات اليكـ تكجيت إلى الاىتماـ بالعلاقات العامة كنشاط
ا الداخمية ēلا غنى عنيا في ترقية المؤسسات كتطكيرىا كالحفاظ عمى سمعتيا كتعاملا

 كالخارجية كمد جسكر المعرفة بيف المنظمة كجميكرىا الداخمي كالخارجي.

مف المكاضيع اليامة التي ليا دكر كبير داخؿ المؤسسات حيث  العامةالعلاقات تعتبر       
استنا حكؿ كاقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية الجزائرية كخير مثاؿ تمحكرت در 

، كقد قدمنا في   عمى ذلؾ مؤسسة بريد الجزائر كمدل كاقع تطبيؽ العلاقات العامة فييا
إطار المنيج مف إشكالية الدراسة كتساؤلات الفرعية أسباب اختيار المكضكع كأىميتيا 

لإجراء لممفاىيـ الدراسات السابقة منيج كتقنية الدراسة كتحديد كأىدافيا، الفرضيات تحديد ا
 المجاؿ المكاني كالزماني لمدراسة.

 تحديد الإشكالية وتساؤلاتها الفرعية: 

في المجتمعات البدائية كانت تبتسـ بالمباشرة كالبساطة  العامةمف المعركؼ أف العلاقات 
بيف المجتمعات البشرية في العالـ لذلؾ كاخذت بالتعاقد مع التقدـ الحضارم كالاجتماعي 

تعتبر العلاقات عمى العامة جزء لا يتجزأ مف نشاط المؤسسة بمختمؼ أنكاعيا كأشكاليا سكاء 
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كأصبح نجاح الكثير مف المؤسسات مرىكف الى حد كبير بقكه   مف الخدماتية كالإنتاجية.
خدماتيا ليا دكر كبير في تكلد اىتماـ كبير خاصة لكؿ المؤسسة  العامةاداره العلاقات 

 ىيكمو الاتصاؿ داخميا كخارجيا.

كلذلؾ أصبحت العلاقة العامة كظيفة إدارية لا غنى عنيا تنظيـ مختمؼ الأنشطة كقد أكلت  
المؤسسات عمى اختلاؼ طبيعتيا اىتماما كبيرا بالعلاقات العامة تخمؽ علاقات جيدة مع 

كالسعي الدائـ   بمراعاة متطمبات جميكرىا;   الجماىير التي تتعامؿ معيا المؤسسة; كذلؾ
 حتى تكسب رضاه كمعارفو كاتجاىاتو.

كبالتالي تسعى المؤسسة الخدماتية لمبريد الجزائرم لإيجاد المناخ الملائـ بغيت تقديـ افضؿ 
 ما عندىا كتحقيؽ أىدافيا كتتجمى إشكالية الدراسة في طرح التساؤؿ الرئيسي التالي:

 ؟مؤسسات الخدماتية لبريد الجزائرات العامة داخؿ الما ىك كاقع العلاق 

 مجمكعة مف الأسئمة الفرعية جاءت كالتالي: 

 ؟ما مكانة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية لبريد الجزائر  .1

ما ىي كسائؿ الاتصاؿ التي تستخدميا العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية لبريد   .2
 ؟ الجزائر

 ؟لتي تكاجو العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية بريد الجزائرما ىي العراقيؿ ا .3

ما مدل مساىمة العلاقات العامة في تحفيز المكظفيف داخؿ المؤسسة الخدماتية في   .4
 ؟بريد الجزائر
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 أسباب اختيار الموضوع 

 الأسباب الشخصية: 

 الاىتماـ الشخصي بدراسة ىذا المكضكع كالإحاطة بو. -
التعرؼ عمى كاقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية في  الشخصية الرغبة -

 كدكرىا في تحسيف السكرة المؤسسة بريد الجزائر.
ثراء المعمكمات في ىذا المجاؿ بحكـ التخصص. -  الرغبة في تنمية كا 

 الأسباب الموضوعية: 

 المكانة التي تمعبيا العلاقات العامة لككنيا تعد مف أىـ الركائز الأساسية لنجاح -
 المؤسسة.

اىتماـ المؤسسة الخدماتية الجزائريو بمشاط العلاقات كتكجيو ىذا النشاط ييدؼ  -
 لتحسيف الصكرة الذىنية ليا.

 حجـ المؤسسات الخدماتية كتزايد الجماىير المتعامميف معيا. -

 أهمية الدراسة: 

داخؿ الاىتماـ المتزايد بالعلاقات العامة كالحاجة الممحة ليا باعتبارىا نشاط حيكم  -
 أم مؤسسة ليا مف أثر في نجاح المؤسسة كتعامميا مع جميكرىا الداخمي.

 اىمية سكرة المؤسسة متزايد الاىتماـ بيذا المكضكع يجعؿ الاىميو تزيد. -
تساعدنا ىذه الدراسة ايضا في إبراز دكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة مؤسسة  -

 البريد
الاستقرار ك الاتصاؿ الخارجي لضماف  تزايد الاىتماـ بالاتصاؿ الداخمي لتحقيؽ -

 الاستمرار في ظؿ المنافسة.



 .                             موضوع الدراسة وآثارها المنهجي الفصل الأول:  

 
5 

 أهداف الدراسة 

الكشؼ عف مدل كعي المسؤكليف بدكر العلاقات العامة في تحسيف صكرة المؤسسة  -
 الخدماتية.

الرغبة في معرفة كيفية تحسيف العلاقات العامو لأداء المكظفيف داخؿ المؤسسة  -
 الخدماتية.

ز أىمية كجكد حمقة كصؿ بيف المؤسسة الخدماتية كجميكرىا الداخمية الرغبة في إبرا -
 كآثارىا عمى سيركرة المؤسسة.

 التعرؼ عمى المشاكؿ العلاقات العامة داخؿ المؤسسة. -
 التعرؼ عمى صفاتيا كمؤىلات رجؿ العلاقات العامة داخؿ المؤسسة الخدماتية. -
 ماتية.كصؼ كتحميؿ مفيكـ الصكرة الذىنية في المؤسسة الخد -

 الفرضيات: 

تحتؿ العلاقات العامة في مؤسسة البريد مكانيا ما مف خلاؿ إشراؼ مختصيف  -
 كمؤىميف في المؤسسة كفي اتخاذ القرارات ككذا في مكقعيا في الييكؿ التنظيمي.

 تتنكع الرسائؿ الاقتصادية المستخدمة في العلاقات العامة داخؿ المؤسسة. -
 ريد مف مشاكؿ تعيؽ أدائيا كفعاليتيا.في الب  تعاني العلاقات العامة -

 تحديد الإجراءات المفاهيمي لمدراسة 

يعتبر تحديد المفاىيـ مف الخطكات الضركرية لنجاح أم بحث عممي كخاصة في العمكـ 
الإنسانية كالاجتماعية ىي دائما مجمكعة مف المترادفات كفيمة بأف تعطي الفيـ اللازـ لما 

  1.نحف بصدد تعريفو

 عدة مفاىيـ في دراسة ما يجب تحديدىا ىي: كىناؾ 
                                                           

1
 .9 صاحمد جمال طاهر نظريات في العلاقات العامة الطبعة الأولى دار الشروق جدة  
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 في الكاقع كالحصكؿ كالكجكد .  معناه ىك الحصكؿلغة 

; يعرؼ الكاقع عمى أنو فيـ أحكاؿ الناس كالكقائع المعاصرة كالأحداث الجارية اصطلاحا 
 سكاء كانت عامو اك خاصو لمعرفة كآثارىا كسائؿ حماية المجتمع مف أضرارىا.

 2ىك الشيء بذاتو أم المكجكد مف اصمو. الكاقع  اجرائيا 

 :ةالعامالعلاقات 

العامة كالعلاقات  كالثانيةىي عبارة عف مفيكـ لفظ مركب مف كممتيف الاكلى العلاقات  لغة 
الجمع علاقة بالفتح ىي الرابط بيف مكضكعيف أك أكثر كبذلؾ فلا علاقات ىي الركابط 

أك سمكؾ كالاستجابة شرط اساسي لتككيف علاقات كالآثار المتبادلة التي تنشأ استجابة نشاط 
 اجتماعية.

كالعلاقة ىي مجمكع إصلاحات كالاتصالات التي تككف بيف ىيئة اك شركة اك منظمة مف  
اما العامة نشير إلى الجماىير كنقصد   جية كالجميكر الذم تتعامؿ معو مف جية اخرل،

 . 3لييئة أك المنظمةبيا الجميكر المحترؼ الذم ترتبط مصالحو كنشاطاتو ا

العلاقات   مدير العلاقات العامة نائب الرئيس في شركة جنراؿ مكتكرز  يرل بكؿ غاريت
الاتجاه السياسي تيدؼ الى الادارة كتقكـ بكضع المصمحة العامة في المقاـ الأكؿ في  العامة

 4.المؤسسةكؿ قرار يؤثر عمى السير اعماؿ 

  التعريف الإجرائي:

مة ىي كظيفة إدارية ذات طابع خاص كمستمر تكجد في معظـ المنشآت العلاقات العا 
كالمؤسسات عمى اختلاؼ طبيعتيا سكاء كانت استثماريو اك اجتماعيو اك اقتصاديو تيدؼ 

                                                           
2
 .029  ص 0222علي بن هديه القاموس الجديد للطلاب المعجم العربي الشركة التونسية للتوزيع الطبعة خمسة تونس  

3
 .22الاسكندريه ص  0222والاعلام من منظور علم الاجتماع المكتب الجامعي الحديث  العامةالعلاقات   د احمد رشوان،حسين عبد الحمي 

 
4
 .90صفحه  9002محفوظ احمد جودة العلاقات العامة مفاهيم وممارسات دار زهران للنشر والتوزيع الطبعة الرابعة الاردن  
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الى كتب كفيـ اراء الجميكر المتعمقة بيذه المنشأ كالمؤسسة معتمدة في ذلؾ عمى مختمؼ 
 5كسائؿ الإعلاـ كالاتصاؿ.

 ة:مفهوم المؤسس 

ىي مف الفعؿ أسس البناء ككضع قكاعد كىي تعني كذلؾ مجمكع المنشآت المقامة لعمؿ لغه 
 6مشركع ما ك امتمكو.

عرفت المؤسسة مف الناحية السكسيكلكجية تجربو مف الأحكاـ كالقكانيف السابقة اصطلاحا 
العمؿ التي تحدد العلاقة الاجتماعية في المجتمع كيعرفيا عمـ الاجتماع بأنيا أساليب 

   كالإحساس كالتذكير المتبمكرة إلى حد ما ممزمو ك مغيرة مجمكعو اجتماعيو.

 الدراسات السابقة 

اف الدراسات السابقة تشكؿ أثرا عاما ك مصدر غنيا لابد مف الاطلاع عميو قبؿ البدء في 
 إجراء البحث مف أىـ الدراسات السابقة التي ليا صمة بمكضكع دراستنا نذكر:

دراسة ميدانية ببمدية   ات عذراء بعنكاف كاقع العلاقات العامة في الادارة المحمية،دراسة عبك  
قسنطينة كىي مذكرة مكممة لدراسة نيؿ شيادة الماجستير في الاعلاـ كالاتصاؿ تخصص 

بجامعة منتكرم قسنطينة، كقد تمثمت إشكالية ىذه  2009إتصاؿ كعلاقات عامة سنة 
كقد تفرعت إلى جممة   العامة في الإدارة المحمية الجزائرية؟ الدراسة بما ىك كاقع العلاقات

 مف التساؤلات نذكر:

 ىؿ تقبؿ الإدارة المحمية الجزائرية عمى تحسيف صكرتيا مع الجميكر الداخمي كالخارجي؟ 

 ىؿ تعاني العلاقات العامة في الإدارة المحمية تضعؼ مف مكانتيا كدكرىا؟ 

                                                           
5
 .09لاقات العامة دار أسامة للنشر والتوزيع عمان الأردن ص فهمي محمد العدوي مفاهيم جديدة في الع 

6
 .73  ص 9002عبد الرزاق محمد الدليمي العلاقات العامة في التطبيق دار بربر للنشر والتوزيع عمان    
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 فرضيات الدراسة: 

المحمية الجزائرية كظيفة الاىتماـ المستمر بالمكظفيف كتحقيؽ الاتصاؿ الدائـ في الإدارة  
 بالمكاطنيف.

تصؿ الى الإدارة المحمية الجزائرية عمى تحسيف صكرتيا مع الجميكر الخارجي مف خلاؿ  
 ممارسة أنشطتيا الاقتصادية المعنية.

 تضعؼ مكانتيا كدكرىا. تكاجو العلاقات العامة في الإدارة المحمية الجزائرية مشاكؿ 

تكصمت الباحثة إلى نتائج أىميا كجكد علاقة عامة بجياز إدارم مختص في الإدارة المحمية 
 الجزائرية المستمر بالمكظفيف.

التي تضعؼ مف مكانتيا   كالمشاكؿ التي تعاني منيا العلاقات العامة في الإدارة المحمية 
فيا اضافة الى مشاكؿ غياب المختصيف كدكرىا أىميا إىماؿ العلاقات العامة ككظائ

 كالمؤىميف في الاتصاؿ كنقص الاىتماـ بمشاكؿ كشكاكل المكاطنيف كالمكظفيف.

الدراسة الثانية كانت بعنكاف كاقع العلاقات العامة في المؤسسات كىيئة قطاع الشبيبة دراسة 
ر الشباب مف إعداد ميدانية لمديرية الشباب كالرياضة كمراكز الإعلاـ كالتنشيط الشباب كدك 

الطالب حسيف حماش أطركحة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتكراه دكلية في عمـ النفس بجامعة 
  .2006 2005الجزائر سنة 

ىؿ يمكف   ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة كاقع العلاقات العامة في قطاع الشبيبة مف خلاؿ: 
  مؤسسات كالييئات الشبابية؟القكؿ إف ميداف العلاقات العامة مطبؽ تطبيقا فعميا في ال
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 فرضيات الدراسة: 

غير المنطبؽ تطبيقا فعميا في مجاؿ التنظيـ الإدارم لمؤسسة  العامةميداف العلاقات  -
 ىيئة الشبيبة.

غير منطبؽ تطبيؽ فعمي في مجاؿ التخطيط لمؤسسات كىيئة  العامةميداف العلاقات  -
 الشبيبة.

ؽ فعؿ في مجاؿ النشاط الاقتصادم غير منطبؽ تطبي العامةميداف العلاقات  -
 لممؤسسة كىيئة الشبيبة .

تظير أىمية ىذه الدراسة بالنسبة لنا انيا كشفت أمكر جكىرية ترتبط بكاقع العلاقات العامة 
في المؤسسات كالييئات الشبابية مف خلاؿ تعرؼ عمى نشاطات مختمفة ليذه المؤسسات 

في قطاع التسيير كالرياضة كرغـ اختلاؼ كالييئات اذكرىا عمى كاقع العلاقات العامة 
تساؤلات الدراسة مع الفرضيات المستخدمة كمجاؿ الدراسة الزماني كالمكاني التي اجريت 

إلى أف ىذه الدراسة ساعدتنا بطريقة مباشرة في كضع مؤشرات  2006 2005سنة 
  .الفرضيات ككذا في طرح أسئمة استمارة التي كشفت لنا النتائج المتكصؿ إلييا

 مناهج وتقنيات الدراسة 

اعتمدت ىذه الدراسة عمى المنيج الكصفي باعتباره يتلاءـ مع طبيعة المكضكع كالمنيج 
المناسب لما يتميز بو مف خصائص تتلاءـ مع طبيعة الدراسة التي تيدؼ إلى الحصكؿ 

ىك  عمى معمكمات الدقيقة ككافة حكؿ كاقع العلاقات العامة داخؿ المؤسسة فمف ىذا البحث
الطريقة التي يتعيف عمى الباحث في أف يمتزـ بيا في بحثو كما يعتبر المنيج الكصفي 

 الخطكة رئيسيو في ترتيب كتنظيـ افكار الباحث لمكصكؿ إلى النتائج .

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الثاني: الإطار 
المفاهيمي لمعلاقات العامة



 .                             الفصل الثاني: الإطار المفاهيمي لمعلاقات العامة

 
11 

سسات في إدارة العديد مف اىتمت العلاقات العامة بمكانتيا داخؿ الييكؿ العاـ لممؤ 
المنظمات كالمؤسسات الحديثة كعمى الرغـ مف تفاكت الاىتماـ بيا داخؿ المنظمات الا انو 
اصبح مف المسمـ بو اف الحاجة الى العلاقات العامة حاجة ممحة كاف الإنفاؽ عمى أنشطتيا 

المتزايد لأىمية كتنفيذ برامجيا لا يعد ترفا بؿ لو مبررات المكضكعية كقد انعكس الإدراؾ 
العلاقات العامة في شكؿ الإدارات المتخصصة في الييئات كالمنظمات كالتي تقكـ بداء مياـ 
العلاقات العامة، كأصبحت العلاقات العامة اليكـ تمديد المساعدة لمعديد مف المؤسسات في 

 المجتمع المعاصر.

 أولا : الإطار المفاهيمي لمعلاقات العامة

 عامةمفهوم العلاقات ال .1

عرفت العلاقات العامة مفيكـ تطكرا سريعا عمى مر السنيف كىذا ما يمكف ملاحظتو مف 
خلاؿ تعدد كتبايف التصاريؼ الخاصة بيا، كلذلؾ سكؼ نلاحظ في التعريفات المختمفة التي 
سنكردىا تبايف تمؾ التصرفات بحسب الرؤية أك النظرة التي يتعمـ منيا أك بيا كؿ كاتب 

 ات العامة. لمفيكـ العلاق

فنجد الجمعية الدكلية لمعلاقات العامة عرفتيا عمى أنيا كظيفة إدارية دائمة كمنظمة 
تحاكؿ المؤسسة العامة أك الخاصة عف طريقيا أف تحقؽ مع مف تتعامؿ اك يمكف أف تتعامؿ 
معيـ التأييد التفاىـ كالمشاركة كفي سبيؿ ىذه الغاية عمى المؤسسة أف  تستقصي رأم 

إزاءىا كأف تتكيؼ معو بقدر الإمكاف سياستيا كتصرفاتيا كاف تصؿ عف طريؽ  الجميكر
تطبيقيا لبرامج الإعلاـ الشامؿ إلى تعاكف فعاؿ يؤدم إلى تحقيؽ جميع المصالح المشتركة 

.1 

                                                           
 .34ص 1981سميماف فخرم، العلاقات العامة، دار الكتاب لمطباعة كالنشر، الطرؽ،  1
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كما قاـ أبك قحؼ عبد السلاـ بإعطاء تعريؼ لمعلاقات العامة حيث يرل بأنيا تنشيط 
ثقة بيف الشخص اك منظمة أك مشركع أك أشخاص آخريف أك العمميات الاتصالية كخمؼ ال

جماىير معينة أك مجتمع ككؿ مف خلاؿ نشر المعمكمات التي تفسر كتشرح كتنمي علاقات 
 1متبادلة كدراسة ردكد فعؿ كتقكيميا. 

فيما يعرفيا البعض في الفقو العربي بأنيا تقدير أىمية الرأم العاـ كتخطيط كتنظيـ الجيكد 
عالـ السياسة العامة كحقيقة أىدافيا للأفراد العامميف بالجياز الإدارم كالجماىير لتكضيح م

التي تتعامؿ معيا كالمجتمع الذم تباشر نشاطيا فيو بغرض إيجاد نكع مف التفاىـ المتبادؿ 
بينيـ ، يعرفيا البعض بانيا ذلؾ النشاط الذم تقكـ بو الإدارة لمحصكؿ عمى ثقة الجميكر 

مداده بالمعمكمات المختمفة كشرحيا لو، فإف كسبيميا في ذل ؾ تعريؼ الجميكر بما تعممو كا 
البعض يعرفيا بأنيا الصلات التي تقيميا الإدارة العامة مع الرأم العاـ بمسائؿ  مختمفة بغية 

 2الحصكؿ عمى تأييده كمعاكنيو كرضائو. 

عمى الجميكر عف كيعرؼ كريستياف العلاقات العامة بأنيا الجيكد التي تبدؿ لمتأثير 
طريؽ كسائؿ الإعلاـ المختمفة، حتى يككف لدييا فكرة صحيحة عف المؤسسة فيساعدكنيا في 

 أزمتيا كمساعدتيا عمى تحقيؽ أىدافيا كتشجيعيا في نشاطاتيا.

يرل البعض اف العلاقات العامة ىي نشر المعمكمات كالأفكار كالحقائؽ المشركحة مفسرة 
المعمكمات كالآراء كالحقائؽ مف الجماىير إلى المؤسسة بغية  لجماىير المؤسسة ككذلؾ نقؿ

 3الكصكؿ إلى الانسجاـ كالتكيؼ الاجتماعي بيف المؤسسة كالجماىير.

                                                           
 .223، ص2003، 1الإعلاف كالعلاقات العامة ، مطبعة الإشعاع ، بيركت، ط أبك قحؼ عبد السلاـ ، ىندسة 1
 . 73 74، ص2002 1عمي الباز، العلاقات العامة كالعلاقات الإنسانية كالرأم العاـ ، مكتبة الإشعاع ،مصر، ط 2
كمبيكتر، كالنشر حمدم عبد الحارس البخشكشي، العلاقات العامة في مينة الخدمة الاجتماعية، المكتب العممي لم 3

 .16، ص1998، 1كالتكزيع، الإسكندرية، ط
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 ىي جياز الذم يربط المؤسسة بجميكرىا الداخمي كالخارجي كالتقدـ التقني في كسائؿ
 ية ىذا الجياز. الإعلاـ المختمفة كلاسيما فيما يتعمؽ للاتصاؿ دكر في زيادة فاعم

تعرؼ العلاقات العامة في قامكس أكسفكرد عمى أنيا فف قائـ عمى أسس عممية لبحث أنسب 
الطرؽ لمتعامؿ الناجح المتبادؿ بيف المنظمة كجميكرىا الداخمي كالخارجي لتحقيؽ أىدافيا 

 1مع مراعاة القيـ كالمعايير الاجتماعية كالقكانيف كالأخلاؽ العامة لممجتمع.

 تعريفات العلاقات العامة كاختمفت فيما بينيا طبقا لميدؼ مف يقكـ بالتعريؼ. تعددت

العلاقات العامة المتبادلة بيف المنظمة   في قاموس اكسفورد:  تعريف العلاقات العامة 
مع مراعاة القيـ كالمقاييس كأسس الاجتماعية كالقكانيف  كالخارجية الداخميةكجميكرىا 

 2.معكالأخلاؽ العامة بالمجت

تعريفيا عمى أنيا ىي الجيكد التي يبذليا فريؽ ما  : الجمعية الفرنسية لمعلاقات العامة 
علاقات الثقة كاستمرارىا بيف اعضائو كبيف الفريؽ كالجماىير المختمفة التي تندفع  لإقامة

بصكرة مباشرة أك غير مباشرة مف الخدمات الاقتصادية كالاجتماعية التي تحققيا المؤسسة 
.3 

كما عرفت الجمعية الأمريكية العلاقات العامة عمى أنيا نشاط أم صناعة حككمية في  
إنشاء كتعزيز علاقات جيدة بينيا كبيف جميكرىا الزبائف كالمكاطنيف كالمساىميف كالجميكر 
العاـ كنلاحظ أف جمعية العلاقات الأمريكية لـ تقتصر عمى علاقات المنظمة مع جماىيرىا 

 ف كالجميكر العاـ بؿ تشمؿ علاقاتيا مع جماىيرىا الداخمية أيضا.الخارجية الزبائ

                                                           
1 www.GABIB.COM/Ask/archive/indox_PHP ?112927RTM727R 

 .28 23، الصفحة 2015  . مناؿ ىلاؿ إدارة العلاقات العامة كتنظيميا دار المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة عماف 2
 .24صفحة  2012كجيا الاتصاؿ دار المنيؿ المبناني محمد مصطفى كماؿ العلاقات العامة بيف تكنكل 3
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كعرفت الجمعية الدكلية لمعلاقات العامة العلاقات العامة عمى أنيا كظيفة إدارية ذات طابع  
مخطط كمستمر تيدؼ مف خلاليا المنظمات كالييئات العامة كالخاصة إلى كسب التعاطؼ 

المتعمؽ بيا   افظ عمى ثقتيـ عف طريؽ تقييـ الرأم العاـكالتأييد أكلئؾ الذيف تيتـ بيـ كتح
كمف اجؿ تحقيؽ تعاكف مثمر اكبر كمف اجؿ  الإمكافمف اجؿ ربط سياستيا كاجراءاتيا قدر 

 1مقابمة المصالح العامة بدرجة أكثر كفاءة عف طريؽ التخطيط المعمكمات كنشرىا.

ية المخططة كالمستمرة تيدؼ إلى إقامة الجيكد الإدار   كيعرفيا المعيد البريطاني بأنيا تمؾ
  علاقات طيبة كتعمؿ عمى عمى تطبيقيا كتطبيؽ التفاىـ المشترؾ بيف المنظمة كالجماىير.

يعرفيا بأنيا عمـ كفف لمكصكؿ الى   العامةساـ بلاؾ احد اشير المتخاصميف بالعلاقات  أما 
ينكينس انيا كؿ شكؿ مف تفاىـ المبني عمى الصدؽ كالمعمكمات الكاممة كيضيؼ فرانؾ ج

أشكاؿ الاتصاؿ المخططة كخارجيا بيف المؤسسات كمجتمعاتيا لمكصكؿ إلى أغراض محددة 
 اليدؼ منيا تحقيؽ التفاىـ.

 مبادئ العلاقات العامة: .2
تمثؿ العلاقات العامة الفمسفة الاجتماعية للإدارة، كىي بيذه المكانة ليا مجمكعة مف 

فيذ أعماليا، كتحديد إطارىا، كفيما يمي أىـ ىذه المبادئ التي المبادئ التي نمتزـ بيا في تن
 تعتمد عمييا الممارسة الرشيدة لمعلاقات العامة:

نجازات مممكسة.  -1  الاستناد الى أداء حقيقي كا 
 (2)الصادؽ "الابتعاد عف التكتـ كاتباع سياسة كشؼ الحقائؽ" الإعلاـ  -2

                                                           
صفحو  2016عمي عبكدم نعمو الجبكرم اداره العلاقات العامو بيف الابتكار كالتطبيؽ دار الأياـ لمنشر كالتكزيع عماف    1
12 13 . 

(2)http://knol.google.com  12:23، 20/09/2009يكـ 

http://knol.google.com/
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لحديثة تؤمف بأف المنظمة ىي نظاـ المسؤكلية الاجتماعية: اف النظريات الإدارية ا -3
مفتكح يتفاعؿ مع البيئة الخارجية التي حكلو فيؤثر بيا كتتأثر بو كلذلؾ فإف المسؤكلية تقع 

 عمى عاتؽ المنظمة فيما يتعمؽ بالمجتمع الذم تعيش فيو.
احتراـ رأم الفرد: يجب أف ترتكز فمسفة العلاقات العامة عمى مبدأ الايماف بقيمة  -4

 (1)راـ حقكقو الأساسية، كأف تراعي كاجباتو كمسؤكلياتو.الفرد لاحت
البدء مف داخؿ المؤسسة: أم العمؿ عمى إيجاد تفاىـ متبادؿ بيف المؤسسة  -5
العامميف بيا، كالعمؿ عمى تماسؾ الجميكر الداخمي كتدعيـ ركح الجماعة  الأفرادكجميع 

 كالتعاكف في داخؿ المؤسسة.
لاتفاؽ عمى الخطكط العريضة في محيط التعاكف مع المؤسسات الأخرل كا  -6

 العلاقات العامة حتى يتحقؽ ليا جميعا النجاح.
اتباع مناىج البحث العممي المبنية عمى المنطؽ كالتحميؿ المكضكعي في حؿ أم  -7

 (2)مشكمة حتى يمكف الكصكؿ الى قرار سميـ مبني عمى الكاقع.
 إذا رضيت جماىيرىا أف تنجح الا فكسب ثقة الجماىير: فأنشطة أم ىيئة لا يمك -8

العلاقات العامة عمى القياـ بكاجبيـ لكسب الثقة   أخصائيعمييا، كعمى ىذا يجب أف يدرب 
 (3)بحسف أدائيـ لعمميـ كاحتراميـ لجماىيرىـ. الأكمؿعمى الكجو 

مساىمة المؤسسة في رفاىية المجتمع: يجب عمى إدارة المؤسسة اف تعمؿ عمى  -9
في المجتمع يعمؿ عمى تقدـ المجتمع كرفاىيتو كلـ يعد الاف  اف تككف مؤسستيا عضكا نافعا

ىدؼ أم مشركع ىك تحقيؽ أكبر كسب مادم لممؤسسة بؿ أصبح اليدؼ ىك رفاىية 

                                                           
 .30، ص2002مناؿ طمعت محمكد: العلاقات العامة بيف النظرية كالتطبيؽ، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، (1)
ص  2005دار المعرفة الجامعية، القاىرة،  -أصكلو كمبادئو-عبد الفتاح محمد دكيدار: سيككلكجية الاتصاؿ كالاعلاـ (2)

130-131 
 .47محمد منير حجاب: مرجع سابؽ، ص (3)
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المجتمع، فالمشركع الناجح في النياية ىك الذم يعتمد عمى تأييد الجماىير لو داخؿ 
 (1)المؤسسة كخارجيا.

تمرة كمخططة، تحتاج الى ممارسة العممية العلاقات العامة ىي كظيفة إدارية مس  -11
الإدارية كالتخطيط كالبحث العممي كالتنظيـ كالتنسيؽ كالتقييـ شأنيا شأف كظائؼ المؤسسة 

 (2)الأخرل.
الديمكمة كالاستمرارية" فاكتساب ثقة الجماىير سكاء الداخمية أـ الخارجية لف   -11

قات العامة كفي كافة الأكقات يتحقؽ دكما إلا عف طريؽ العمؿ المستمر كالدؤكب العلا
كدكف انقطاع مف اجؿ الحفاظ عمى صمة التكاصؿ لتبادؿ الآراء كالمعمكمات كالسعي لتحقيؽ 
ما يطمبو الجميكر الذم حاجاتو كرغباتو تخضع لمتغير كالتبدؿ المستمر كىذا التغير كالتبدؿ 

 ىك الذم يحتـ استمرارية عمؿ العلاقات العامة كديمكمتيا.

 وأهداف العلاقات العامة أهمية  .3

 أولا: أهمية العلاقات العامة:

 :3تكمف أىمية العلاقات العامة في النقاط التالية

 كجماىيرىا المؤسسة بيف اللازـ الإنساني التكيؼ العامة العلاقات تنجز. 
 كالتضامف التعاكف ركح كنشر كعدالة إنسانية خدمات تحقؽ. 
 الاجتماعية مسؤكليةال كدعـ غرس عمى العامة العلاقات تعمؿ. 

                                                           
 .54محمد عبد الفتاح محمد، مرجع سابؽ، ص(1)
بيف النظرية كالتطبيؽ، البازكرم العممية لمنشر  –عبد الناصر أحمد جرادات، لبناف ىاتؼ الشامي: أسس العلاقات العامة (2)

 .25، ص 2009كالتكزيع، عماف، 
لاياـ لمنشر كالتكزيع، عماف الاردف، عمي عبكدم نعمة الجبكرم، ادارة العلاقات العامة بيف الابتكار كالتطبيؽ، دار ا 3

 .23 22، ص ص 2016
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 قات لاتنسيؽ الع الأساسيةقات العامة تمثؿ كظيفة إدارية، حيث أف مياميا علاأف ال
 .العميا بالمؤسسة للإدارةبيف أقساـ التنظيـ المختمفة، فيي تمثؿ ناصحا كمرشدا 

  نتيجة التقدـ الفكرم  ـلاعكالإ الاتصاؿتعمؿ العالقات العامة عمى تطكير كسائؿ
 .يركالفني الكب

  تمبية حاجيات الجميكر الداخمي مف المكظفيف كالعماؿ كربطيـ بالمنشاة كأىدافيـ
 كتحبيبيـ في عمميـ مما يزيدىـ مف إخلاصيـ ككلائيـ ليا.

 .تنمية الاتصالات كتككيف آراء حكؿ السمع التي تنتجيا المؤسسة 
  ىدفيا اتساع السكؽ كزيادة حجـ الإنتاج كتعاظـ النفقات مع كجكد منافسة حادة

 جذب اكبر عدد مف المستيمكيف. 
 كسميمة صحيحة لمجميكر المنظمة عف تنشر التي الأخبار جميع أف مف لتأكدا. 
 عنيا لمجميكر كاذبة أخبار نشر نتيجة عمييا يقع قد ىجكـ مف المنظمة حماية. 

 ثانيا: أهداف العلاقات العامة:

 : 1إلىمة اتيدؼ العلاقات الع

 ط المنظمة كبرامجيا كأىدافيا لمكصكؿ إلى إقناع الرام العاـ بنشا الرام العاـ  إعلاـ
 بذلؾ ككسب ثقتو كتعاكنو.

 العامة العلاقات برامج تحدثو الذم كالتغيير التكيؼ عمى الجماىير مساعدة . 
 قيادة عمى كعرضيا,  المؤسسة نشاط تجاه الحقيقية العاـ الرأم اتجاىات معرفة 

 المنظمة لأىداؼ بالنسبة كفائدتيا ىميتياأ مدل كتبحث,  تبحثيا لكي المنظمة
 . الأىداؼ تمؾ تحقيؽ كأسمكب

                                                           
 ، 2008/09/17، قسـ الاعلاـ، كمية الاداب، شبكة جامعة بابؿ، بدر ناصر حسيف: اىداؼ العلاقات العامة  1

bylon.edu.iq/uobColeges/lecture.aspx?fid=8&depid=4&lcid=77296http://www.uoba 
 

http://www.uobabylon.edu.iq/uobColeges/lecture.aspx?fid=8&depid=4&lcid=77296
http://www.uobabylon.edu.iq/uobColeges/lecture.aspx?fid=8&depid=4&lcid=77296
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 العاـ الرأم إقناع إلى لمكصكؿ كأىدافيا,  كبرامجيا المنظمة بنشاط العاـ الرأم إعلاـ 
 . كتعاكنو ثقتو ككسب بذلؾ

 في النظر نتيجة كلائيـ كزيادة المؤسسة في العامميف لدل الانتماء ركح تشجيع 
 عمى ايجابيا ينعكس الذم الأمر,  تطمعاتيـ تحقيؽ في كمعاناتيـ ميـكمشاك شككاىـ
 . المؤسسة في أدائيـ

 الصناعة متغيرات في جديد ىك ما كؿ عمى كاطلاعيـ كتدريبيـ العامميف تثقيؼ 
 . الإنتاج بتطكير الخاصة كالمعمكمات كالعلاقات كالأجيزة كالخدمات

 كالمعنكم المادم العامؿ بتكفير نتاجيةالإ الكفاية رفع إلى العامة العلاقات تيدؼ 
 كمنتجاتيا كمستيمكييا كعماليا الشركات أصحاب عمى تعكد التي الفكائد كزيادة

 . فييا تعمؿ التي كالجماعات

 1:التالية بالنقاط العامة العلاقات أىداؼ العمماء مف عدد كحدد

 . المؤسسة عف لائقة ذىنية صكرة تككيف .1

 . كالجميكر المؤسسة مصالح بيف التكافؽ .2

 . العميا كالإدارة بالمؤسسة العامميف بيف طيبة علاقات تحقيؽ .3

 . لممشكلات التعرض المؤسسة يجنب بما الاحتياطات لاتخاذ كقائية برامج إعداد .4

 . عنيا ينشر أك يشاع أك يقاؿ ما كؿ ضد المؤسسة عف الصادؽ المكضكعي الدفاع .5

 . بالمؤسسة لمعمؿ كالكفاءات راتالميا أفضؿ جذب عمى العمؿ .6

 . قياسو طرؽ احدث عمى كالكقكؼ كالخارجي الداخمي العاـ الرأم بدراسة الاىتماـ .7

                                                           
 ناصر بدر حسيف مرجع سابؽ. 1
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 تجاىيا كالاتجاىات المسكؿ رصد طريؽ عف المجتمع في المؤسسة مكانة عمى التعرؼ .8
 . كتحميميا

 . ساتالسيا كرسـ القرارات اتخاذ عند العميا للإدارة المشكرة تقديـ. 9

 ثانيا: أساسيات العلاقات العامة

 خصائص العلاقات العامة .1

 : تتميز العلاقات العامة بمجمكعة عديدة مف الخصائص مف بينيا

 في , بؿ نشكؿ عنصرا أساسيا  الأىميةالثانكية  الأنشطةقات العامة ليس مف لاالع اف
 .الحديثمع مجتيفرضيا ال فيي ضركرة المنشأة  الأنشطة

  ما يعكس فمسفة خدمة  الأساسياتة العلاقات العامة اف تضع مف يجب عمى ادار
 1المصالح العامة لا عمى اساس الكممات الجكفاء كانما عمى اساس الافعاؿ.

  العلاقات العامة كظيفة إدارية، فيي نشاط تمارسو كؿ إدارة كيجب عمى الإدارة أف
 طيبة تستخدمو في كؿ ما تقكـ بو أك تفعمو لمكصكؿ إلى علاقات عامة

  العلاقات العامة ىي ىمزة الكصؿ بيف فمسفة المشركع كالجميكر، كىذا الاتصاؿ
بقى كؿ مف الجميكر ضركرم لجعؿ الجميكر يتفيـ أنشطة المنظمة، ككذلؾ حتى ي

 طلاع مستمر بالمستجدات التي تيـ كلا الطرفيفاكالمنظمة عمى 
 شكؿ عنصرا أساسيا في العلاقات العامة ليست مف الأنشطة الثانكية الأىمية بؿ ت

 . أنشطة المنشآت فيي ضركرة يفرضيا المجتمع الحديث
 -  العلاقات العامة قصدية فيي نشاط مخطط كمرسكـ لإحداث تأثير مرغكب في

 .كقت محدد كبأسمكب معيف كمختار

                                                           
 .38محمد منير حجاب: العلاقات العامة في المؤسسات الحديثة، مرجع سابؽ، ص  1
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  العلاقات العامة نشاط قائـ عمى التدريب، إذ أف التعامؿ مع مجمكعات إنسانية
س كالمستكل كالخمفية الاجتماعية كالإيديكلكجية ....، يتطمب تختمؼ في السف، الجن

 1.مختصيف في حالة دائمة عمى إعادة التأىيؿ

 وظائف العلاقات العامة .2

العلاقات العامة احدل الكظائؼ المستخدمة في المؤسسة الحديثة، كبالتالي ىي تدعـ 
كالافراد كذلؾ عف طريؽ الكظائؼ الأخرل لممؤسسة، كىي كظائؼ الإنتاج، التسكيؽ، التمكيؿ 

الاتصاؿ الفعاؿ مع المجتمع بأفراده كىيئاتو كتدعيـ علاقات إيجابية مع فئات الجميكر 
 (2)المتعامؿ مع المؤسسة مف مكرديف، مستيمكيف، مكزعيف، منافسيف، كأجيزة حككمية.

كيذىب معظـ الباحثيف إلى اف ىناؾ خمس كظائؼ أساسية لمعلاقات العامة ىي: 
 تخطيط، التنسيؽ، الإدارة كالإنتاج.البحث، ال

كتتقدـ ىذه الكظائؼ بطبيعة الحاؿ كظيفة الأىداؼ كالمقاصد كيقصد بيا أف لكؿ نشاط 
في العلاقات العامة مقصد أك غرض أك ىدؼ يسعى الى تحقيقو، كطبيعي أف تتبايف ىذه 

جميكر أك الأىداؼ في كؿ حالة، فتختمؼ مف حيث الكقت اللازـ لبمكغ اليدؼ كمف حيث ال
الجماىير التي يعتمد عمييا النجاح ككؿ نشاط في العلاقات العامة ينبغي تعييف أىدافو بدقة 

 (3)كعناية.

 كيقص بكظائؼ العلاقات العامة:

                                                           
 ،ص_ص  2004اىرة، فؤاد عبد المنعـ البكرم: العلاقات العامة في المنشآت السياحية، عالـ الكتاب، الطبعة الأكلى الق 1
28 29 . 

ص  2001، 1فؤاد البكرم: العلاقات العامة بيف التخطيط كالاتصاؿ، دار النيضة الشرؽ لمطبع كالنشر، القاىرة، ط(2)
19-20 

، 2003، 1سيير جاد، عبد العزيز شرؼ: كسائؿ الاعلاـ كالاتصاؿ الاقناعي، الييئة المصرية العامة لمكتاب ط(3)
 .230ص
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تمؾ الدراسات المتصمة بقياس اتجاىات الرأم العاـ بيف جماىير المؤسسة  البحث: -1
اتجاىات الرأم العاـ بيف الأستاذة كالطمبة  في الداخؿ كالخارج، بالنسبة لمجامعة، يمكف معرفة

كفي الشركات كالمؤسسات كالكزارات تدرس اتجاىات الرأم العاـ بيف المسؤكليف كالعماؿ، 
كىذه جميعا تتصؿ بالعلاقات الداخمية بالإضافة الى ذلؾ تقاس اتجاىات الرأم بيف الجماىير 

كالخريجيف كأكلياء الأمكر في ميداف  الخارجية كالمساىميف كالمستيمكيف كالتجار في الشركات
المدارس كالجامعات ، كيتصؿ الأبحاث أيضاػ تحميؿ كسائؿ النشر كالصحافة كالإذاعة 
كالسينما كتقديـ تقارير عنيا، كما يدخؿ في الأبحاث كذلؾ تقرير مدل نجاح الحملات 

 (1)الإعلامية ككسائميا المختمفة بمقاييس إحصائية دقيقة.

لمقصكد بالتخطيط ىك رسـ سياسة العلاقات العامة بالنسبة لممؤسسة كا التخطيط: -2
كذلؾ بتحديد الأىداؼ كتصميـ البرامج الإعلامية مف حيث التكقيت كتكزيع الاختصاصات 

 (2)عمى الخبراء كتحديد الميزانية تحديدا دقيقا.

منظمة، كىذا التخطيط يقصد بو الأسمكب العممي المنظـ لرسـ خطة العلاقات العامة بال
 في إطار الخطة العامة لمدكلة.

ىك العمؿ عمى الاتصاؿ بالمسؤكليف في الداخؿ ككذلؾ الاتصاؿ  التنسيق: -3
بالمنظمات كالأفراد في الخارج، فيتصؿ الخبراء بالمديريف كرؤساء الأقساـ ككبار المكظفيف 

كالتي تؤثر عمى  كيقدمكف إلييـ الأخبار كالمعمكمات كالتكصيات المتعمقة بالعلاقات العامة
المنظمة كمف جية أخرل، يقكـ الخبراء بالاتصاؿ بقادة الرأم في الخارج كالمعمميف كرؤساء 

 (3)النقابات كرجاؿ الأعماؿ كغيرىـ.

                                                           
 85يؿ ربابعة: مرجع سابؽ ص غازم إسماع(1)
 85نفس المرجع ص(2)
 .57محمد عبد الفتاح محمد: مرجع سابؽ، ص(3)
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كىي تعني تقديـ الخدمات لسائر الإدارات كالاقساـ، كمساعدتيا عمى أداء الإدارة:  -4
مستخدميف مثلا في اختيار المكظفيف كتساىـ كظائفيا المتصمة بالجماىير، في تساعد إدارة ال

 (1)في تدريبيـ، النظر في كسائؿ تشجيعيـ كترقيتيـ.

كما تساىـ في مد مجمس الإدارة بالآراء الفنية كالاشتراؾ في كضع التخطيط العاـ 
لسياسة المؤسسة كاطلاع إدارة المؤسسة عمى رد فعؿ سياستيا بالنسبة لجميكرىا الداخمي 

ؾ أعلاـ الجميكر بالمؤسسة كشرح خدماتيا كالدكر الذم تقكـ بو في المجتمع كالخارجي، كذل
في أسمكب سيؿ صادؽ دقيؽ، كتزكيد الجميكر بكافة المعمكمات لمساعدتو كتككيف رأم عاـ 

 (2)مبني عمى أساس مف الحقائؽ

ىذه الكظيفة يتصؿ بيا عدد كبير مف الاعماؿ اليامة المتعمقة  الإنتاج: -3-5
صدار البلاغات كالبيانات بالإعلاـ  كالنشر فبالإضافة الى جانب الاتصالات الصحفية كا 

قامة  كعقد المؤتمرات، تقكـ العلاقات العامة بإعداد النشرات كالكتيبات كالاعلانات، كا 
الحفلات كالميرجانات في الأعياد كالمناسبات الخاصة، كتنظيـ الزيارات لممؤسسة، تنظيـ 

 (3)تمرات كغيرىا، فيي مف الكاجبات المنكطة بالإنتاج.الندكات كالمحاضرات كالمؤ 

 دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات بالمؤسسة .3

قات العامة أف لابأقؿ الخسائر ممكنة لذا عمى الع الأزمةإنياء  للإدارة الأساسيإف اليدؼ 
ا تكاجو تعتمد عمى سياسة رد الفعؿ فقط، فعندم لاك  الأحداثتأخذ زماـ المبادرة في إدارة 

، الرأم علاميةالإالخارجية مثؿ المؤسسات  الأطراؼمف  كالاتيامات الانتقاداتالمنظمة 
مف  الاستفادةالعاـ، الجيات الحككمية كالرقابية أك مف جماىير المنظمة، بؿ كمحاكلة 

                                                           
 .57نفس المرجع ص(1)
 .65غريب عبد السميع، مرجع سابؽ ص (2)
 .58محمد عبد الفتاح محمد: مرجع سابؽ ص(3)
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 لأعماليالمتأكيد عمى الدكر الياـ الذم تقكـ بو المنظمة كالتركيج  لأحداث علاميةالإالتغطية 
، كالعمؿ عمى كسب تفيـ الجماىير تفيـ الجماىير الاجتماعيةكتحمميا لمسؤكليتيا  لإيجابيةا

ليا دكر ىاـ في  الاتصاليةلسياستيا بؿ كالسعي لكسب ثقتيـ كتأييدىـ اف أمكف، كىذه المياـ 
 علاميةالإالمحافظة عمى صكرتيا الذىنية، كيقكـ مدير العالقات العامة باقتراح استراتيجيتو 

المتضمنة  كالأطراؼالناتجة عنيا،  التفاعلاتى قيادة المؤسسة الخدماتية، كمناقشتيا مع عم
المكضكعة في الخطة الكقائية كفقا  الاستراتيجيةعمى  تعديلاتفييا، كقد يقكمكف بإجراء 
 1.عف المسارات المتكقعة لو الأزمةك لخركج أحداث  لمقتضيات المكقؼ الفعمي،

كؿ أزمة ك بالتالي  باختلاؼتختمؼ  الأزمةعمى أف استراتيجية إدارة  الاتصاؿكقد أكد عمماء 
أكثر مف  استخداـالتي تصمح لمتطبيؽ فييا أكثر مف غيرىا، بؿ يمكف  الاستراتيجيةلكؿ أزمة 
الكاجدة نبعا لتطكرات المكقؼ أم أنيـ يؤكدكف عمى أف  الأزمة إدارةفي  استراتيجية

لا ىي استراتيجية مكقفيو فما يصمح لمكقؼ  الأزمةاجية استراتيجية العالقات العامة في مك 
يتعارض  لاكبما  الإدارةفمسفة  الاستراتيجيةتعكس  رم أفيصمح لمكقؼ آخر كأنو مف الضرك 

 2،مع متطمبات المكقؼ

 ثالثا: وسائل ونشاط العلاقات العامة

  أنشطة العلاقات العامة .1

أىمية كبيرة لعممية التخطيط في مجاؿ  نشاط البحث كجمع الحقائؽ: إف عممية البحكث ذات
طالبو كرغباتو كميكلو العالقات العامة، فالبحث يستطيع اف يبيف لنا اتجاىات الجميكر كم

سسة كما يستطيع أف يقدـ لنا بدائؿ التصرؼ أك السمكؾ نحك ىذه المطالب حتى اتجاه المؤ 
 :منيا ما يمي نكسب تأييدىا كدعميا، كىناؾ عدة تعاريؼ لمبحث نستطيع أف نأخذ

                                                           
دا 1 ، 2005رة الأزمات ،عالـ الكتب، القاىرة، عمي عجكة، كريماف فريد، إدارة العالقات العامة بيف الإدارة الاستراتيجية كا 
 .204،ص 1ط
 199،ص 1، ط2010ىمت حسف، دراسات في الإعلاـ الديبمكماسي كالعلاقات العامة، العربية لمنشر كالتكزيع، مصر،  2
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 كالاستفاضةالبحث استقصاء دقيؽ ييدؼ إلى اكتشاؼ حقائؽ كقكاعد عامة يمكف التحقؽ -أ
 .مستقبلاك منيا حاضرا 

البحث استقصاء منظـ ييدؼ إلى إضافة معارؼ يمكف تكصيميا كالتحقؽ مف صحتيا -ب
 .العممي الاختيارعف طريؽ 

ليذا الغرض، كيعتبر ىذا القسـ مف يتـ إنشاؤه خصيصا  لأبحاثكيتكلى نشاط البحث قسـ 
فإنو يقكـ بعمؿ ذم  اللازمةاىـ أقساـ المؤسسة، كحتى يتسنى ليذا القسـ جمع كافة البيانات 

 1:شقيف ىما

: تحميؿ أعماؿ كنشاطات المنشأة داخميا، كالكقكؼ عمى كؿ خططيا كسياستيا الأكؿالشؽ 
 الأنشطةلمعالقات العامة كلغيرىا مف  ةالأساسيلممبادئ  الإدارةكبرامجيا، مع تحميؿ مدل فيـ 

 .اليامة

العممية المكضكعية لمعرفة رأم الجميكر كميكلو كرغباتو  بالأبحاثالشؽ الثاني: القياـ 
لبناء  الأساسيةكاتجاىاتو حيث أف المعمكمات التي يجمعيا الباحث في ىذا المجاؿ ىي المبنة 

 إدارةإدارة العالقات العامة كيجب عمى العالقات العامة كيجب عمى  الدارةخططو كبرامجو 
العامة أف تدرس جميكر مؤسساتيا كتفيمو فيما دقيقا حتى تتمكف مف استخداـ  العالقاتك 

 .علاـبالإكسائؿ 

عميو أف يقكـ بأبحاث  ينتيي عند الحد الذم ذكر آنفا بؿ لاإف دكر قسـ العالقات العامة 
سياسات المكضكعة كالتي يتـ تنفيذىا كالتكصية فة مدل فاعمية الخطط كالبرامج كالجديدة لمعر 
، كما يجب أف تككف الآمرالمناسب إذا اقتضى  التحميلات راءجالزمة  تعديلاتبإجراء أية 

عممية البحث كجمع الحقائؽ كالبيانات كا ة عممية مستمرة كاؿ تقتصر عمى مجرد دراسة حالة 

                                                           
، عبد المعط محمد عساؼ، محمد فالح صالح، أسس العالقات العامة، د ط، دار الحامد لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف 1

 .131،ص 2004
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ية منظمة ىي بيئة متغيرة كاؿ بد مف ىنا اك حالة ىناؾ، فالبيئة الداخمية أك الخارجية أل
 .متابعة التغييرات جميعيا كالتكصية بكيفية التعامؿ معيا

 :وسائل اتصال العلاقات العامة .2

 الاتجاىاتفي  الاشتراؾكاقتصادية، كيعني  إنسانيةك  اجتماعيةضركرة  الاتصاؿيعتبر 
 الأكضاعكالتكيؼ مع كالمشاعر كالمعمكمات، كما أنو عممية تفاعؿ تمكننا مف التأثير 

لتخطيط المستقبؿ،  اللازمةالمختمفة، كنستخدمو ككسيمة رقابية يكفر البيانات كالمعمكمات 
حيث يساىـ في تقديـ خدمات لمجماىير الداخمية كالخارجية كتكطيد العالقات بيف المنظمة 

 الاتصاليا ليذا تستخدـ العالقات العامة مع نشاطي .الخدماتية كجميكرىا الداخمي كالخارجي
، كنذكر مف أىـ كالإلكتركنيةالمختمفة منيا القديمة كالحديثة  الإعلاـالعديد مف كسائؿ 

 :1الكسائؿ التي يتعامؿ معيا أخصائيك العالقات العامة في المؤسسات الخدماتية فيما يمي

 .كسائؿ مقركءة: كمنيا الصحؼ كالمجلات كالنشرات كالممحقات . أ
التي يمكف سماعيا دكف الحاجة إلى القراءة  كسائؿ مسمكعة: كىي الكسائؿ  . ب

 .مثؿ الإذاعة كالندكات كالتمفزيكف
كسائؿ مرئية: أك ما يعرؼ بكسائؿ الاتصاؿ الجماىيرم كالتي تتمثؿ في  . ت

كسائؿ الإعلاـ الجماىيرية كالصحؼ كالمجلات كالإذاعة كالتمفزيكف كالسينما 
الأساسي لممعمكمات كالانترنت كتعتبر كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرم المصدر 

عف العالـ كالمشكمة لادركات الأفراد حكؿ مكاضيع عدة متعمقة بالأحداث 
كالأشخاص كالمنظمات كالدكؿ كتمثؿ ىذه الكسائؿ أىمية خاصة لدل 
المنظمات باعتبارىا تساعد في بناء سمعة كصكرة المنظمة كتساىـ في تشكيؿ 

     .رأم عاـ حكليا
                                                           

، ص 2007،دار زىراف لمنشر كالتكزيع، عماف، كالأردف،  4محفكظ أبك جكدة: العلاقات العامة مفاىيـ كممارسات، ط  1
 179- 178ص 
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تصاؿ: لا تعتمد عمى القراءة أك الاستماع أك كسائؿ المغة الصامتة في الا . ث
 .المشاىدة بؿ الإشارة كالحركات الجسدية

 :كىناؾ مف يقسميا حسب درجة التأثير مثؿ

: مكجية لمجماىير الداخمية لممؤسسة مثؿ مطبكعات، كتيبات كسائؿ الاتصاؿ الداخمية - 1 
 .لكحة الإعلانات الداخمية، الاجتماعات، مجمة المنظمة

ئؿ الاتصاؿ الخارجية: مكجية إلى جماىير المنظمة مثؿ: صحؼ، مجلات، راديك، كسا- 2
 .تمفزيكف

 الصفات العامة لموظفي العلاقات العامة .3

 :1ولا الشروط التي يجب أن تتوفر في موظف العلاقات العامة 
كىي مف الصفات التي يمكف التعرؼ عمييا أثناء التعامؿ مع الشخص مف  قوة الشخصية: 

 ة مؤشرات أبرزىا،خلاؿ عد
حسف المظير، كالقكاـ، الأناقة، كرقة الحديث، إذ أف الشخصية القكية تكحي بالاحتراـ  

 .الآخريف كالجاذبية كالتأثير القكم عمى
ككذلؾ القدرة عمى  كىي القدرة عمى التحدث مع الآخريف كالتأثير في آرائيـ، المياقة:  -

 .الاستماع إلى الآخريف كالاىتماـ بحديثيـ
 .كىي قدرة الحكـ عمى الأمكر بنزاىة كتجرد كحيادية مف دكف أدنى تحيُّز الموضوعية:  -
كىك ما يتطمب السعي الدءكب كبرغبة  :المعمومات حب الاستطلاع والبحث الدائم عن  -

 .المتعمقة بعممو مف أجؿ كشؼ الحقائؽ كتفسيرىا قكية لاستطلاع الأخبار كالمعمكمات
التي تجعؿ بمقدكر ممارس العلاقات العامة  :الواسعة الخصبة خيمةالخيال الخصب والم  -

 .الآخريف قبؿ اتخاذىاى التي ينكم اتخاذىا عم تخيؿ كتصكر مدل تأثير القرارات
                                                           

 عمي عجكة، مرجع سابؽ.  1
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يحتاج مكظؼ العلاقات العامة كرجؿ إدارم إلى قدرة عمى تنظيـ أعمالو  قابمية التنظيم:  -
لى تبكيب مكارده كقيت أعمالو كمكاعيده كجدكلتيا بدقة حسب المتكفرة كت بشكؿ مرتب، كا 

 .الأكلكيات
قد يكاجو رجؿ العلاقات العامة أمكران محرجة في علاقة مؤسستو بالجميكر،  الشجاعة:  -

كحازمة، كسريعة أحيانان، لذا يحتاج إلى شجاعة كسرعة  كيحتاج إلى اتخاذ قرارات حاسمة
 .بديية
علامي أف يتحمى بالذكؽ المرىؼ، كالحس لا بد لمف يعمؿ في نشاط إ الحس الغني:  -

 .بو الذم يعمؿ  الغني، حتى يستطيع التأثير في المحيط
مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ العلاقات العامة بعيدة المدل، كالتي  قدرة المثابرة والاحتمال:   -

 .أف يتحمى بالجمد كالصبر كالمثابرة تتطمب الصبر، لذا فعمى العامؿ فييا
علامي في آف كاحد،  :العممي الإعداد  - خاصة كأف رجؿ العلاقات العامة ىك رجؿ إدارم كا 

فحتى يساىـ في تحقيؽ أىداؼ مؤسستو، لا بد أف يشمؿ  حيث أف عممو يمتد باتجاىيف
الإعلامية كمف الميـ أف  إعداد الدراسي المكاضيع التي تساعده في أداء كظيفتو الإدارية

 :يككف مممان بالآتي
ى العامؿ في مجاؿ العلاقات العامة أف يككف متمكنان مف لغة أجنبية ينبغي عم المغة:  ·

 .شائعة الاستعماؿ إضافة إلى لغتو الأـ
الكتابة  أف يككف مممان بفف العامة العلاقات لا بد لرجؿ :والكتابة الخبرة الصحفية  ·

 .كالصحافة، لأنيا أقرب الخبرات لرجؿ العلاقات
ات العامة إلى مقدار مف الإلماـ بعمـ النفس لمعرفة يحتاج مكظؼ العلاق :النفس عمم  ·

 .التأثير في الأفكار كشخصيات الجماىير التي يقابميا دكافع النفس البشرية، حتى يستطيع
يعيش الفرد ضمف جماعة أك حتى جماعات متعددة ذات تأثير عمى  :عمم الاجتماع:  ·

أف يتفيـ طبيعة ىذه الجماعات  العلاقات العامة سمككو كنمط تفكيره، كعميو لا بد لرجؿ
 .كأساليب اتصاليا كقكة ارتباطيا
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لا بد لمعامميف في مجاؿ العلاقات العامة مف الإلماـ بأكليات الاقتصاد  :الإدارة والاقتصاد:  ·
إدارتو كمؤسستو إداريان كماليان كما كيجب أف يككف مطمعان عمى  كالإدارة، لمعرفة ما يجرم في

 .الاقتصادية السائدة في الداخؿ كالخارج المستجدات كالمؤثرات
يعتمد نجاح العلاقات العامة عمى أسمكب البحث العممي  :الإحصاء وأصول البحث:   ·

بالحاسكب كتقنياتو، كصكلان إلى تحميؿ الظكاىر  كالإحصاء، كجمع المعمكمات كالمعالجة
دخاؿ المعطيات كتبكيب النتائج كمعرفة اتجاىات الرأم العاـ  .كا 

حيث تكصمت الدراسات العممية إلى أف ممارسي العلاقات العامة  :لأخلاقيات الرفيعةا -
ضكابط أخلاقية كقيـ مينية لمعلاقات العامة بدرجة  عمى درجة اقتناع عالية بأىمية كضع

السياسات  كبيرة جدًّا مؤكديف عمى أف العلاقات العامة تؤدم دكرنا ميمنا في صياغة
ت المعاصرة إضافةن إلى أف ليا تأثيرنا عمى المناخ النفسي لمعامميف، كالاستراتيجيات بالمنظما

الدراسات تعدد العكامؿ المؤثرة في تشكيؿ القرارات الأخلاقية لمممارسيف  كما أظيرت ىذه
 صية المرتبطة بالنشأة الاجتماعيةكالعكامؿ الشخ منيا التحدث مع زملاء المينة الأكثر خبرة،

َـّ القكانيف كالتشريعات -الأسرة -ـ التي يعتنقياالقي -كالخمفية الثقافية المنظمة لمعمؿ  ث
 الميني.
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شيد العصر مكجة مف التطكرات في عدة مجالات حيث برزت مجمكعة مف التقنيات 
العلاقات العامة التي كالكسائؿ التي أضحت تستخدـ في جؿ المؤسسات الكطنية مف بينيا 

تعتبر بمثابة ىمزة كصؿ بيف الجميكر الداخمي كالخارجي لممؤسسة فيي إذف مجمكعة جيكد 
مسخرة مف جانب الإدارة لكسب ثقة كرضا الجميكر عف خدماتيا كتعد المؤسسة الخدماتية 
كالاتصالية مف اىـ المؤسسات لمساىمتيا في تقدـ الدكؿ لاحتكائيا القطاعات التجارم 
الخدماتي كىذا الأخير يضـ مجمكعة المؤسسات مف بينيا اتصالات الجزائر كىي كحدة 
خدماتية تتجمع فييا كسائؿ مادية كبشرية تسعى لتقديـ الأفضؿ عمى الصعيديف المحمي 
كالعالمي، الأمر الذم يجعميا تعتمد عمى استراتيجية فعالة مف اجؿ التسيير كتنظيـ إدارة ىذا 

تمعب العلاقات العامة دكر في غاية الأىمية بما تتـ ىيكمة أصاليا  المجتمع كعميو ىنا
 الداخمي كالخارجي الذم يضمف ليا الاستمرارية عبر جميكرىا.

 أولا: ماهية المؤسسة الخدماتية

  مفهوم المؤسسة الخدماتية .1

ىي تنظيـ إنتاجي خدماتي يستخدـ عدد كبير مف أعماؿ تحت سقؼ كاحد اك تحت عدة 
بيعة إنتاجية  خدماتية كما أنيا عبارة عف مجمكعة مف الأفراد  يشترككف سقكؼ ذات ط

في سقؼ كاحد كتيدؼ المؤسسة الخدماتية إلى تحقيؽ مشركع ييدؼ إلى الاشتراؾ في 
 1الربح عف طريؽ مختمؼ العمميات الخدماتية.

 عدة حتت اك كاحد سقؼ حتت ؿػ عدد كبَت مف أعماميستخد تيي تنظيـ إنتاجي خدماى
 في ككفر يشت الأفرادمف  مجمكعةطبيعة إنتاجية خدماتية كما أىنا عبارة عف  ذات كؼسق

                                                           
 1،1985خيرم خميؿ الجميمي، الاتصاؿ ككسائمو في الخدمة الاجتماعية، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، ط 1
 .25ص
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الاشتراؾ في الربح عف  إلىتحقيؽ مشركع ييدؼ  إلى الخدماتية ؤسسةالم ؼسقؼ كاحد
 1طريؽ مختمؼ العمميات الخدماتية.

ف مف تعد المؤسسة الخدماتية ىيكلا منظما لمقدرات كالكسائؿ الخاصة حيث يستفيد الزبك 
خدماتيا مف مختمؼ الأشكاؿ كالأنكاع، فيي تتبع لو الخدمة المباشرة. مما يجعميا تضطر 
لتكسيع مجاؿ علاقتيا مع الزبكف لتضـ عدد أكبر منيـ، اف ىذا التكسع يسمح لممؤسسة 

 الخدماتية بالاطلاع السريع كالمباشر عمى رغبات الزبائف كأذكاقيـ.

منظمة تقكـ عمى أساس  أشخاص قادريف كمتمكنيف كما تعرؼ المؤسسة كذلؾ عمى أنيا 
مف العممية الاقتصادية بكاسطة خاصية تيدؼ إلى تحقيؽ الربح ، ككذلؾ مستكل مرغكب 
مف الجكدة ، كلتحقيؽ اسميا التجارم كسمعتيا عمى المؤسسة مف خلاؿ الخطكات 

 :2التالية

 .تعيف كتحديد طبيعة الزبائف المعنييف بالخدمة 
  حاجات الزبائف. معرفة رغبات ك 
  محاكلة تكيؼ الخدمة المقدمة مع رغبات الزبائف كمكاصفات الجكدة المميزة

الخاصة لشركات العاممة في مجاؿ الخدمات ىي صغير حجميا كما اف معظميا 
 تنطمب أكلا لمزبكف كثانيا الخدمة المحيطة. المرجع السابؽ ، الصفحة نفسيا.

 سمات المؤسسة الخاصة .2

دمة عف طبيعة السمعة كبالتالي فإف المؤسسة التي تنتج الخدمة تختمؼ تختمؼ طبيعة الخ
عف المؤسسة التي تنتج سمعا مادية، ىذا ما جعؿ المؤسسة الخدمية تتميز بمجمكعة مف 

                                                           
، 1985، 1خيرم خميؿ الجميمي، الاتصاؿ ككسائمو في الخدمة الاجتماعية، المكتب الجامعي الحديث، الاسكندرية، ط 1

 .25ص 
عريؼ زبيدة، تسكيؽ في المؤسسة الخدماتية، مذكرة لنياية الدراسة، جامعة الجزائر ، معيد العمكـ الاقتصادية كعمكـ  2

 .27، ص2001التسيير، 
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تقكـ المؤسسات الخدمية بتحكيؿ تشكيمة مف المدخلات المادية كغير  :الخصائص أىميا
حسكسة في صكرة خبرات كتجارب يمر بيا المادية إلى مخرجات غير مممكسة، كلكنيا م

زبائف المؤسسة، كقد ترتبط ىذه المخرجات بكيانات مادية تتبمكر مف خلاليا الخدمة 
إلا أف ىذا لا يعني تحكليا إلى مخرجات مادية، فخدمة التعميـ مثلا: تستمزـ  المقدمة،

ككنيا معارؼ كجكد مباني تعميمية ككتب كأكراؽ إلا أنيا في حد ذاتيا ليست مممكسة ل
 .ذىنية كخبرات تعميـ لا يمكف تحديد أبعادىا ماديا

تتميز المؤسسة الخدمية بأف زبائنيا يحصمكف عمى ما يطمبكنو مف خدمات في أماكف -
إنتاجيا، كبالتالي يتعذر عمى ىذه المؤسسات تنميط مخرجاتيا، فيي دائما متغيرة كمتنكعة 

 1.زبائفحسب ما يطمبو كؿ زبكف أك كؿ مجمكعة مف ال

تميز المؤسسات الخدمية بحاجاتيا المستمرة إلى المعمكمات الصحيحة كالمراقبة الدقيقة كت
لبيئتيا حتى تستطيع التخطيط لأنشطتيا التسكيقية بسبب الطبيعة غير المممكسة لمنتجاتيا 
كطبيعة العمؿ الذم تمارسو ىذه المؤسسات كالتي تحتاج إلى عمميات إقناع الزبكف أكثر 

 .في كقت كاحد كتقديـ قناع كابسبب ما تتميز بو منتجاتيا مف إنتاج منيا 

للامممكسية: مف أبرز ما يميز الخدمة عف السمعة أف الخدمة غير مممكسة، بمعنى ليس ا
ليا كجكد ماديف أبعد مف أنيا تنتج أك تحضر ثـ تستيمؾ أك يتـ الانتفاع منيا عند الحاجة 

مميتي الإنتاج كالاستيلاؾ تحدثاف في آف كاحد كمف ىذا إلييا، كمف الناحية العممية فغف ع
تصعب معاينة الخدمة، كبيذا فإف المستفيد مف الخدمة لف يككف قادرا عمى إصدار قرارات 
مستندة عمى تقييـ محسكس كلمتغمب عمى صعكبة ىذه الخدمة كتحكيؿ حالة عدـ 

مممكسة لمتغيير عف المممكسية إلى المممكسية يمجئ البعض إلى إضفاء أشياء كرمكز 
جكدة الخدمة مثاؿ تقديـ باقات الزىكر لنزلاء الفنادؽ، الاىتماـ بالديككر الداخمي لصالكف 

 .التجميؿ
                                                           

 .71 69، ص ص 2001المصرم، ادارة كتسكيؽ الانشطة الخدماتيةف الدار الجامعية، مصر، سعيد محمد  1
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التلازمية: كنعني بالتلازمية درجة الترابط بيف الخدمة ذاتيا كبيف الشخص الذم يتكلى 
لسمع، كيترتب عمى تقديميا، فنقكؿ أف درجة الترابط أعمى بكثير في الخدمات قياسا إلى ا
 .ذلؾ في كثير مف الخدمات حضكر طالب الخدمة إلى أماكف تقديميا

 عناصر المؤسسة الخدماتية .3

 ىؤلاء لافإدارة المؤسسة: ترتبط إدارة المؤسسة بتحديد مف الذم يممؾ حؽ إصدار القرارات 
المؤسسة ىـ يضعكف فمسفة في النياية ىـ الذيف يتدخمكف في أداء العمؿ كتطكير المؤسسة ك 

 1.الأىداؼؽ التي تحق

السياسة العامة لممؤسسة: تعتبر سياسة المؤسسة الخدماتية دليؿ عاـ كمرشد في أداء 
التي تقكـ بو ىذه المؤسسة. مثؿ ترتيب كتكزيع السمطة الرسمية كالتي تحدد مف  الأعماؿ

يعيا في ككيفية تكز  الاتصاؿالذم لو الحؽ كالسمطة في أداء العمؿ، ككذلؾ دراسة خطكط 
 .المؤسسة

حجـ المؤسسة: ترتبط المؤسسة الخدماتية بحجميا كطبيعتيا المقدمة، بحيث كمما كبر حجـ -
المؤسسة كمما كانت السياسة قائمة كعالقات غير شخصية، كمف ىنا يزداد الطابع الرسمي 

 2.ليا

يف أثناء العامم ملاحظة خلاؿدراسة نكع العمؿ ككيفية ممارستو داخؿ المؤسسة: كذلؾ مف - 
القياـ بمياميـ في الخدمات التي يؤدكنيا لمتعرؼ عمى سمككيـ كلتحقيؽ أىدافيـ، مع معرفة 

 .الطرؽ التي تؤثر عمى أعضاء المؤسسة كنشاطاتيا

                                                           
ناصر محمد العديمي : السمكؾ الإنساني كالتنظيمي في الإدارة ،معيد الإدارة العامة، الرياض، - 1

 .64،ص1985السعكدية،
 مرجع نفسو 2
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بيف المشرفيف كالعماؿ،  ملائـالعالقة بيف المشرفيف كالعماؿ: تكمف ىذه العالقة في تكفير جك 
ئص كالشجاعة كحسف التصرؼ في مكاجية كما يتحتـ عمى ذلؾ كجكد بعض الخصا

 .المشاكؿ التي يكاجييا العماؿ إضافة إلى الكفاءة كالفعالية في المؤسسة الخدماتية

 ثانيا: وظائف المؤسسة الخدماتية:

 خصائص المؤسسة الخدماتية .1

تتميز المؤسسة الخدماتية عمى غرار المؤسسات الصناعية التجارية ببعض الخصائص، التي 
فإنو  1أكثر أىمية عف ىذه الأخيرة ، فالزبكف عندما يتكجو إلى ىذه المؤسسة  تجعؿ منيا

سيطمع عمى أحسف ما يككف اف تكفر لو المؤسسة مف نكعية كجكدة الخدمة ، كمف بيف ىذه 
 الخصائص:

 : استعمال الخدمات:اولا

المجالات تقكـ المؤسسة الخدماتية بإعطاء فرصة لزبائنيا الاستعماؿ خدماتيا في مختمؼ 
كاستخداـ الحافمة في التنقؿ ، الياتؼ، الفاكس، كالتمكس في الاتصاؿ.....الخ، فيي تجعؿ 

 الأداة المستعممة في المؤسسة في متناكؿ زبائنيا كىذا لكسب ثقة كؿ زبكف.

 : كراء الخدمات:ثانيا

عمى  تعتبر خاصية الاستئجار خاصية غير متكفرة في المؤسسة التجارية كالصناعية، ففضلا
استعماؿ الزبكف لأداء في المؤسسة الخدماتية فيي تمنح لو إمكانية الاستئجار خدمة معينة 

 لمدة طكيمة اك قصيرة كىذا تبعا لرغبة زبائنيا ، ككراء المنازؿ كالمحلات....الخ.

 

 
                                                           

 .2، ص2002، 1عة الجديدة، الإسكندرية، طابك قحؼ عبد السلاـ ، التسكيؽ كجية نظر معاصرة، دار الجام 1
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 : تقديم بعض النصائح المتنوعة:ثالثا

ئح متباينة ، فالخدمة يقكـ عماؿ المؤسسة الخدماتية أك بعض مف أعضائيا بتقديـ نصا
القانكنية مثلا في المؤسسة الخدماتية تتمثؿ في النصيحة التي يقدميا المحامي المعتمدة عنيا 
فيك بالتالي يقكـ بإحاطة الزبكف بمعمكمات تخص حقكقو ككاجباتو، كما نجد أيضا في ىذه 

 المؤسسة الاستشارة الطبية التي يعرضيا طبيب الشركة لبعض عماليا.

 صيانة الخدمات: :رابعا

كما سبؽ الذكر اف المؤسسة تقكـ باستئجار أك كراء خدماتيا فيي لا تتكقؼ في ىذه الميمة 
 بؿ زيادة عمى ىذا فيي تقكـ بصيانة الخدمة المقدمة.

أنو مف مميزات المؤسسة الخدماتية الإنتاجية كالاشتراؾ مع الزبكف حيث اف الخصكصية بيف 
ككف مباشرة مف فـ الى أذف ، كدائمة كذلؾ، حيث تبدأ مف المؤسسة الخدماتية زبائنيا ت

عممية البيع المفاكضة ثـ التنفيذ، لذا يتبيف الزبكف بطريقة فعالة في عممية إنتاج الخدمة 
  1كغالبا ما يككف حاضرا أثناء تنفيذىا.

كقد ذكر بيتر اف ىدؼ المؤسسة الأساسي ىك خمؽ الزبكف مف أجؿ غزكه بصفة دائمة. 
 المؤسسة الخدماتية اف تعرؼ احتياجاتو كمتطمباتو كطريقة عيشو. يجب عمى

لذا عمييا دراسة الطرؽ الممكف استغلاليا لإرضائو، كذلؾ عمى المؤسسة القياف بتصنيؼ 
عمى حسب احتياجاتيـ، كىذا أف أغمبية الزبائف يصركف عمى خدماتيـ الشخصية، زبائنيا 

لأنو يحكـ عمى المؤسسة مف ناحية الخبرة، كمدل أدائيا الخدمة حسب متطمباتو الشخصية، 
 لذا اف مف بيف أكلكيات المؤسسة إرضاء الزبكف.

 

                                                           
 المرجع اسابؽ، ص نفسيا. 1
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 كيفية تنظيم العلاقات العامة داخل المؤسسة الخدماتية: .2

، كىي ذات الخدماتيةت العامة ىي كظيفة ضركرية كحيكية في مختمؼ المؤسسات إف العلاقا
أىمية بالغة، كما أنيا تمعب دكرا بارزا في تنمية أدائيا، كزيادة درجة فعاليتيا مستخدمة في 

 .ذلؾ الكسائؿ الاتصالية المناسبة

ي كالجميكر كبما أف العلاقات العامة تيدؼ إلى إقامة علاقات طيبة مع الجميكر الداخم
الخارجي، فإف الجميكر الداخمي المتمثؿ في العامميف كالمكظفيف في المؤسسة العمكمية ىك 
أساس تنمية كتطكير أدائيا، ك منو الحفاظ عمى بقائيا، كنجاحيا في تحقيؽ أىدافيا، كمف 
الميـ أف تتعرؼ المؤسسة العمكمية عمى آراء كرغبات كاحتياجات ىذا الجميكر )العامميف( 

ستخدمة في ذلؾ العلاقات العامة، حيث أف ىذه الأخيرة تعمؿ عمى تحقيؽ أكبر قدر مف م
التفاىـ كالثقة بيف المكظفيف أك العامميف كالمؤسسة العمكمية، كما تعمؿ أيضا عمى تكطيد 
الصلات كالركابط بيف الطرفيف، كتحرص العلاقات العامة في المؤسسة العمكمية عمى نشر 

لمكظفيف فيما بينيـ، كبيف المكظفيف كالمؤسسة، كتقكـ برفع الركح المعنكية ركح التعاكف بيف ا
ليـ، كما تعمؿ عمى حؿ مشاكميـ كمعرفة رغباتيـ، ما يؤدم إلى زيادة إنتاجيتيـ كتحسيف 
كتنمية أدائيـ، كتركز العلاقات العامة كذلؾ عمى جذب كاستقطاب أفضؿ الكفاءات 

ية، كىذا يترتب عنو تنمية أداء المؤسسة كتحسيف كالميارات لمعمؿ في المؤسسة العمكم
مردكديتيا، كتسعى العلاقات العامة جاىدة لتنمية شعكر العامميف بالانتماء كالكلاء إلى 
المؤسسة كالحصكؿ عمى تأييدىـ، كباىتماـ العلاقات العامة بالمكظفيف كحرصيا عمى تحقيؽ 

كف بالكرامة كاحتراـ الذات، كيحسكف الاتصاؿ كالتفاىـ بينيـ كبيف المؤسسة سيجعميـ يشعر 
بمدل أىميتيـ في المؤسسة، كمدل أىمية الأعماؿ التي يقكمكف بيا، كبأف ليـ دكر فعاؿ في 
المؤسسة كأنيـ ليسكا مجرد آلات تستخدميا المنظمة لتحقيؽ مآربيا، ىذا سيزيد مف إحساسيـ 
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سيحسف أدائيـ كبالتالي نتاجيـ ك ابالمسؤكلية اتجاه المؤسسة، كسيضاعؼ مف مجيكداتيـ ك 
 1.تنمية أداء المؤسسة العمكمية ككؿ

إضافة إلى أف العلاقات العامة تعمؿ عمى تنفيذ برنامج كبير لمتثقيؼ كالإرشاد، كآخر 
لمتدريب عمى الأعماؿ الجديدة كتطكير الميارات، إلى جانب تحسيف ظركؼ العمؿ مف 

كغيرىا، ككذلؾ كضع نظاـ عادؿ  تخفيؼ ساعات الشغؿ، كمنح الإجازات كالعطؿ المرضية
الأجكر، كمنح العلاكات كالمنح كالترقيات كالتأمينات، كؿ ىذا سيحفز العامميف كسيرضييـ 

عنو تنمية أداء المؤسسة العمكمية كتطكيرىا  كيدفعيـ لمعمؿ بجيد أكبر، كالذم سيترتب
 2.كبالتالي ضماف استمراريتيا

رة عمى أدائيـ كسمككيـ داخؿ المؤسسة العمكمية كما أف رضا العامميف سينعكس إيجابا مباش
كخارجيا في تعامميـ مع زملائيـ كرؤسائيـ، كفي نشر الانطباعات الجيدة عنيا خارج أكقات 
العمؿ، كيتكقؼ رضا العامميف عمى ما تمنحيـ إدارة المؤسسة مف فرص المشاركة في إبداء 

 3عامة.كيساعدىا في ذلؾ العلاقات ال الرأم، كاتخاذ القرارات

الإضافة إلى حرص العلاقات العامة عمى كسب رضا الجميكر الخارجي لممؤسسة العمكمية 
أيضا مف خلاؿ الاتصاؿ كمعرفة أرائو حكؿ السمع التي تنتجيا كالخدمات التي تقدميا، فسكاء 
كانت ىذه الآراء جيدة أك سيئة فيي ستدفع بالمؤسسة إلى تنمية أدائيا كزيادة فعاليتيا 

 4.مردكديتياكتحسيف 

                                                           
، ص ص 1994عطية، طاىر مرسي. فف كعمـ العلاقات العامة. القاىرة: دار النيضة العربية لمنشر كالتكزيع،  1

205 203. 
ية المفتكحة، الدنمارؾ، فمحي، محمد جاسـ. محاضرة بعنكاف: مقدمة في العلاقات العامة كالرأم العاـ. الجامعة العرب 2

  07، ص 2005/2006
 112، ص  1998.،  1خضر، جميؿ أحمد. العلاقات العامة. عماف: دار المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة، ط 3
 .32مرجع نفسو، ص  4
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كفي الأخير، يمكف القكؿ بأف العلاقات العامة تمعب دكرا كبيرا كمحكريا كفعالا في تنمية أداء 
المؤسسة العمكمية في الجزائر، كذلؾ مف خلاؿ الاىتماـ بالجميكر الداخمي كالجميكر 
الخارجي ليا، كالاتصالبو، كالسعي لكسب رضاه ك دعمو كثقتو بشكؿ دائـ كمستمر، 

 .اـ مختمؼ الكسائؿ الاتصاليةباستخد

 ثالثا: العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية:

 مهام العلاقات العامة داخل المؤسسة .1

يكجد عدة كظائؼ تقكـ بيا العالقات العامة داخؿ المؤسسة الخدماتية، حيث تعتبر ىذه 
 1 :يالمذككرة سابقا، كتكمف ىذه الكظائؼ فيما يم لأىدافياالكظائؼ تجسيد كتطبيؽ 

تعريؼ الجماىير الداخمية كالخارجية بخدمات المؤسسة في صكرة مبسطة مع حماية  -
 .المؤسسة مف الدعاية المضادة كغير الصحيحة

  .التأكيد عمى عمميات تنفيذ سياسة المؤسسة كتحقيؽ أىدافيا -
عف طريؽ  كلائيـلدل العامميف في المؤسسة الخدماتية كزيادة  الانتماءتشجيع ركح  -

ي شككاىـ كمساعدتيـ عمى تحقيؽ تطمعاتيـ كتمبية رغباتيـ الثقافية النظر ف
في  لأىدافياكالنفسية كي تخمؽ منيـ سفراء ليا ناطقيف باسميا مخمصيف  كالاقتصادية
  .مجتمعاتيـ

قات العامة بالتنسيؽ بيف مختمؼ المصالح في المؤسسة الخدماتية، إضافة لاتقكـ الع -
  .الإداريةع المستكيات بيف جمي الاتصاؿإلى ذلؾ تشجيع 

سكاء تمؾ التي تمارس  الأخرلتأميف التكاصؿ بيف المؤسسة الخدماتية كالمؤسسات  -
نفس النشاط أك التي تعيش في بيئتيا عف طريؽ تبادؿ النشرات كالمطبكعات 

  .الاتصاؿباستخداـ كافة كسائؿ 
                                                           

 .152، ص1997،دار مجدلاكم، عماف، سنة  1محمد عمي شتا: التنظيـ كالإدارة في القطاع العاـ، ط 1
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بيف المؤسسة المحافظة عمى قيـ المجتمع كتقاليده كعاداتو بما يحقؽ عالقات جيدة  -
 .كمجتمعيا الخارجي

عمميات  خلاؿقات العامة أف الميمة الكبرل في الكقت الحاضر تتـ مف لاكيرل خبراء الع
ة التنسيؽ بيف المنشاة الخدماتية كجميكرىا عف طريؽ كضع برنامج يتصؼ بالديناميكي

 1.كالظركؼ المحيطة بيا الأكضاع التلاؤـ معكالمركنة حتى يمكنيا مف 

 الخدماتية اح العلاقات العامة داخل المؤسسةشروط نج .2

يشترط في نجاح استراتيجية العلاقات العامة أفْ تككف مبنية عمى خطكات منظمة      
كاضحة بدءنا مف عممية البحث؛ كذلؾ لمتعرؼ الى طبيعة الجميكر الداخمي كالخارجي 

كعمـ النفس, كعمـ )رغباتو كمطالبو كخصائصو( بالاستعانة بمختمؼ العمكـ الاجتماعية, 
الاجتماع, كعمـ التسكيؽ كصكلان إلى مرحمة تحميؿ المعطيات المتحصؿ عمييا، كبعد ذلؾ يتـ 
اختيار التقانات كالكسائؿ المناسبة؛ لتكصيؿ الرسالة الاتصالية، كفي النياية  تتـ مرحمة؛ 

 2مرجكة.)التقييـ( لمتعرؼ إلى مدل نجاح الاستراتيجية, كنسبة نجاح تحقيؽ الأىداؼ ال

تستطيع أجيزة العلاقات العامة أف نجد لنفسيا جممة مف الأىداؼ تساعد فييا المجتمع عمى 
مكاجية التحديدات الاقتصادية كالإدارية كالسياسية كالاجتماعية كمف المعركؼ أف العلاقات 

فقكاعد كأصكؿ العلاقات  .العامة تسعى لإقامة علاقات طيبة مع جميكرىا الداخمي كالخارجي
 العامة تنص عمى كحدة ىذه الأىداؼ عمى النحك التالي:

 تحقيؽ السمعة كدعـ الانطباعات الجيدة عنيا. 

 التركيج لمنتجات المؤسسة أك خدماتيا لتنشيط المبيعات. 

                                                           
 26، ص1988ناصر الدعاية كالإعلاف كالعالقات العامة، دار مجدلاكم، دكف ط،  محمد جكدة 1
ياميف بكدىاف، ىؿ تكجد استراتيجية لمعلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية الخاصة؟، مجمة عمكـ الإنسانية، السنة  2

 .4، ص2006، تمكز 29الرابعة، العدد : 
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 . 1تنمية شعكر العامميف بالانتماء إلى المؤسسة ككسب تأييده ككلائيـ ليا 

 تعزيز ثقة الجميكر بالمؤسسة. 

 لجميكر كالتنبؤ بيا كالاستجابة لياتقييـ اتجاىات ا. 

 العمؿ كنظاـ تحذير مبكر يساعد الإدارة في اتخاذ القرارات. 

                                                           
،دار الثقافة لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف،  1ائؿ الإعلاـ كالاتصاؿ، ط عبد الرزاؽ محمد الديممي: المدخؿ إلى كس 1

 303- 302،ص ص  2011
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 تقديم مؤسسة بريد الجزائر : أولا

جاؿ الاقتصادم ك الاجتماعي مافي كؿ مف  ىامة يحتؿ قطاع البريد ك المكاصلات مكانة
تجارم  ك صناعي طابع ذات عمكمية مؤسسةتج عنيا إنشاء حيث شيد عدة إصلاحات ن

 .الجزائر بريدممجتمع تسمى بتسمح ببناء دكلة عصرية ك بتػقديـ خدمات متطػكرة ل

 تعريف مؤسسة البريد الجزائري .1

 ك البريد قطاع ىيكمة إعادة شممت إصلاحات لعدة نتيجة الجزائر بريد مؤسسة نشأت
 الاقتصادم المتعامؿ ليذا الكاممة التصرؼ حرية لؾبذ الدكلة أعطت بحيث المكاصلات،

 .لمدكلة الاجتماعي ك الاقتصادم النمك في لممشاركة

ديسمبر  30المؤرخ في  75-89كانت مؤسسة بريد الجزائر تسير كفؽ أحكاـ الأمر رقـ 
المكاصلات، الذم يجعؿ مف قطاع البريد كالمكاصلات  ك المتضمنة قانكف البريد ك 1975

حدة، عمكمية ذات طابع صناعي كتجارم تحت إشراؼ كزارة البريد ك المكاصلات، مؤسسة كا
حيث تتمتع بميزانية ممحقة ك يخضع تنفيذىا إلى قكاعد المحاسبة العمكمية كتتمتع أيضا في 

المادة  ك1لمختمؼ نشطات البريد ك المكاصلات السمكية ك اللاسمكية كفؽ المادة استغلاليا
 القانكف . عمى التكالي مف ذات 39

ك نتيجة لمتطكر التكنكلكجي لاسيما في ميداف الإتصاؿ، كاف حتما عمى قطاع البريد 
 03 -2000رقـ كالمكاصلات أف يساير ىذه التحكلات، فترجمة ىذه النقمة بصدكر القانكف 

الذم يحدد القكاعد العامة المتعمقة بالبريد كالمكاصلات السمكية  2000أكت  05المؤرخ في 
 ك الذم ييدؼ إلى :  مكيةاللاسك 

تطكير ك تقديـ خدمات البريد ك المكاصلات بمكاصفات نكعية، في ظركؼ مكضكعية  -
 كفي مناخ تنافسي، مع ضماف المصمحة العامة؛
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في المياديف المتعمقة بالبريد ك المكاصلات مف طرؼ  للاستغلاؿتحديد الشركط العامة  -
 المتعامميف؛

بالبريد ك المكاصلات السمكية الصمة  ذات نشاطاتال ضبط ككيفية إطار تحديد -
 كاللاسمكية؛

تحكيؿ عمى التكالي نشاطات إستغلاؿ البريد كالمكاصلات التي تمارسيا كزارة البريد  -
كالمكاصلات إلى مؤسسة عمكمية ذات طابع إقتصادم ك تجارم لمبريد ك إلى متعاممي 

 المعمكؿ بو.  المكاصلات السمكية كاللاسمكية يُنشأ كفؽ التشريع

ك تنفيذا لمحتكيات ىذا القانكف صدرت المراسيـ التنفيذية لتحديد مجالات النشاط لكؿ      
 متعامؿ كمراسيـ تنفيذية أخرل لإنشاء كتنظيـ نشاط ىؤلاء المتعامميف. 

 أما المراسيـ التنفيذية المنظمة لنشاطات المتعامميف نذكر فيما يمي :

: ك ييدؼ إلى منع  2001ديسمبر 20المؤرخ في  417-01المرسكـ التفيذم رقـ -أ
ترخيص إنتقالي إلى متعامؿ يسمى "إتصالات الجزائر" كشركة مساىمة مف أجؿ إقامة ك 

 إستغلاؿ شبكات عمكمية لممكصلاات السمكية كاللاسمكية.

: ك ييدؼ إلى تحديد نظاـ  2001ديسمبر  20المؤرخ في  418-01المرسكـ التنفيذم -ب
المطبؽ عمى كؿ خدمة مف خدمات البريد. فبمكجب ىذا المرسكـ أخضعت الإستغلاؿ 

خدمات البريد، الحكلات البريدية، الصككؾ البريدية، إصدار الطكابع البريدية ك كؿ علامات 
التخميص لمخدمات البريدية إلى نظاـ التخميص لمخدمات البريدية إلى نظاـ تخصيص 

(régime d’exclusivitéأما إستغلاؿ أ ،) ك تكفير خدمات البريد الدكلي السريع فأخضع
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( كأخيرا أخضعت الخدمات البريدية الأخرل إلى نظاـ régime d’autorisationلنظاـ )
 . أما المراسيـ المعمقة بالإنشاء نذكر:1التصريح البسيط

: ك المتضمف  إنشاء  2002جانفي 14المؤرخ في 2002-43 المرسكـ التنفيذم رقـ-ج
 جزائر" . مؤسسة "بريد ال

 كيمكمتر مف الجزائر العاصمة،  20الأـ في باب الزكار عمى بعد المؤسسة بريد الجزائر تقع 

 .2بمحاذاة المطار الدكلي "ىكارم بكمديف"

 شعار  البريد الإلكتروني: .2

مف جراء إعادة تنظيـ قطاع البريد كالمكاصلات كفي إطار سياسة الإصلاح كالتطكير لقطاع 
 EPIC» سسة بريد الجزائر مؤسسة عمكمية ذات طابع صناعي كتجارم البريد، أنشئت مؤ 

حفاظا عمى الإرث القديـ الكظيفي كالرمزم لممؤسسة الأـ الذم غذل الذاكرة الجماعية » 
بالكممة الرمز "بريد" فإف مؤسسة بريد الجزائر تحاكؿ جادة خمؽ كجو جديد يحمؿ آؿ 

مت باختيار الاسـ التجارم " بريد الجزائر" خصائص اليكية لبريد الجزائر. ليذا الغرض قا
لتقريب المستيمؾ مف حقؿ نشاط المؤسسة أما اختارت اسما مميزا للاسـ التجارم ) المكغك( 
كتكقيعا يختصر أىداؼ المؤسسة. أما المكغك كانصب الاىتماـ عمى الألكاف: الأصفر الفاقع 

مى خاصية الإعلاـ. يتشكؿ المكغك المكف لمتذكير كجمب الانتباه، كلكف أزرؽ داكف دلالة ع
مف قسميف: قسـ بالرسـ الكاليغرافي يسمح بقراءة الحرؼ " ب " ك الحرؼ " ج "لمدلالة عمى 
بريد الجزائر مكجكداف في كضعية متناظرة تشرح طرؽ النقؿ المستعممة ) الجػك، الػبر كالبحر 

                                                           
مذكرة ماجستير، ، الجزائر بريد حالة مؤسسة دراسة المستهمك سموك عمى وأثرها المؤسسة صورة ، تقييممحمد كىاب  1

، 2006/ 2005يير، جامعة الجزائر، الجزائر،  )غير منشكرة(، كمية العمكـ الإقتصادية ك العمكـ التسيير، تخصص التس
 103-101ص ص

 ، تصدر عف مديرية الإتصاؿ لبريد الجزائر بالعاصمة.2006جانفي  27مجمة شيرية لعماؿ البريد رقـ  2
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بالمغة اللاتينية. أما التكقيع (، كقسـ بالمكف الأزرؽ يدؿ عمى اسـ المؤسسة بالمغة العربية ك 
كىي الجممة المقركءة التي تصاحب العركض الاشيارية فقد اختارت المؤسسة التعيد بالتكاجد 

 بالقرب مف الزبائف كفي آؿ مكاف مف خلاؿ الجممة التالية:

« Pour être près de vous nous nous engageons à être partout »  

 لبريد شعار مركز ا : 11الشكل: 

  
 

 

 

 :الهيكل التنظيمي لمؤسسة البريد .3

يرأسيا المدير العاـ يسير عمى تنفيذ تكجييات ك قرار مجمس الإدارة معيف  المديرية العامة :
، يحكز المدير العاـ عمى كامؿ السمطات عمى مستكل الكطني ليقكـ بالإدارة ك   بمرسكـ

 كـ ب :التسيير الإدارم ك التقني ك المالي لممؤسسة حيث يق

إعداد ك إقتراح التنظيـ العاـ لممؤسسة عمى مجمس الإدارة لممكافقة ليرفع إلى الكزير  -
 المصادقة؛

 ممارسة السمطة السممية عمى كؿ مكظفي المؤسسة؛ -

إمضاء العقكد ك إجراء الصفقات ك المعاىدات ك الإتفاقيات في الإطار القكانيف ك  -
 الإجراءات التنظيمية الجارم العمؿ بيا؛
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ح حسابات لمصمحة المؤسسة ك تشغيميا عمى مستكل مركز الصككؾ البريدية عمى فت -
 مستكل المؤسسات البنكية؛

 يمثؿ المؤسسة في النزاعات أماـ القضاء؛ -

 يسير عمى إحتراـ التنظيـ الداخمي لممؤسسة؛ -

 يمكف أف يفكض بعض السمطات إلى مساعديو؛ -

سنكم الخاص بحقكؽ ك ديكف يقكـ بإعداد الميزانية، جدكؿ النتائج، الكشؼ ال- -
 المؤسسة.

كما يقترح عمى مجمس الإدارة : البرامج العامة للإستغلاؿ، المشاريع كالمخططات، البرامج  
الإستثمارية، الميزانية التقديرية،  إستعمالات ك  تكزيع النتائج، رزمانة مناصب العمؿ، نظاـ 

 الأجكر ك مشاريع تكسيع النشاط.

ة إلى قسميف : مديريات مكمفة بالبحث كالدراسات ك مديريات مركزية تنقسـ مديرية العام   
 مكمفة بالإشراؼ كالتنفيذ 

 مديريات الدراسات :

مديريات الدراسات لتحسيف النكعية : كيتمثؿ اليدؼ الرئيسي ليا في تكفير خدمة ذات -أ
 نكعية إلى الزبكف كبمكغ ذالؾ فإف ىذه المديرية مكمفة بما يمي :

 اـ لتقيـ مستكل الأداء، نكعية الخدمة ك تقيـ مستكل الرضا لدل الزبكف؛إيجاد نظ -

 تعداد مختمؼ الخدمات المقدمة مف قبؿ المؤسسة؛ -

إجراء مختمؼ التحقيقات الميدانية حكؿ نكعية الخدمة المقدمة بالتعاكف مع مختمؼ ىياكؿ  -
 ؛المؤسسة مع إمكانية التعاكف مع المعاىد المتخصصة في ىذا المجاؿ
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تعداد كسائؿ القياس المستعممة عمى المستكل العالمي, إستعماؿ ك تحديد الفركقات في  -
 مجاؿ نكعية الخدمة المقدمة؛

 لخاص ببريد الجزائر في ميداف :ؿ اتحديد مستكل النكعية المقبك  -

 زمف تكجيو بريد الجزائر، الطركد البريدية؛ -

 لمكاتب البريدية كالمراكز المالية؛التخفيض مف زمف تنفيذ العمميات عمى مستكل ا -

 .الاستقباؿتحسيف مستكل  -

مديريات الدراسات الإستراتجية، التخطيط ك التنظيـ : تعمؿ ىذه المديرية عمى ترجمة  -ب
إستراتجية المؤسسة بتحديد محاكر التنمية كتحضير مشاريع مخططات التنمية ك تقكـ بتسيير 

 .1راءات التنظيمية بالتعاكف مع اليياكؿ المعنيةعقد النجاعة ك العمؿ عمى تطبيؽ الإج

مديرية الدراسات في مجاؿ الإتصاؿ : تيدؼ ىذه المديرية إلى ترقية الإتصاؿ عمى  -ج
 المستكل الداخمي لممؤسسة ك المحيط حيث تقكـ ب:

 مثيؿ مؤسسة بريد الجزائر؛ت -

 تكزيع ك نشر مختمؼ نتائج التحقيقات في مجاؿ دراسة السكؽ؛ - 

 إنجاز التحقيقات المرتبطة بتطكر المؤسسة ك إستراتجياتيا؛ -

 القياـ بتجنيد كؿ الطاقات البشرية لتحقيؽ الأىداؼ المسطرة . -

مديرية الدراسات لمراقبة التسيير ك الإشراؼ الداخمي : تيدؼ ىذه المديرية إلى إعطاء -د
لمساىمة الفعالة ك الدائمة  دفع لممؤسسة لتحسيف أدائيا مف خلاؿ إيجاد الحمكؿ المناسبة ك ا

                                                           

  106.1-105كىاب محمد، مرجع سبؽ ذكره، ص ص  
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في خمؽ القيمة المضافة،كما تساعدىا أيضا عمى تحقيؽ  الأىداؼ المسطرة مف خلاؿ تقييـ 
 المستمر ك الإشراؼ ك تقديـ الإقتراحات كتتكفؿ ىذه المديرية بما يمي :

 قياس أداء المؤسسة ك ترشيد الإستعماؿ الأمثؿ لمختمؼ المكارد؛ -

 لمؤشرات )الإنتاج، النكعية (؛المشاركة في تحديد ا -

 المشاركة في صياغة لكح القيادة ك تحميؿ النتائج؛ -

 متابعة مختمؼ الممفات المتعمقة بالسرقات ك إختلاس الأمكاؿ؛ -

تنظيـ دكرات التفتيش عمى مستكل المؤسسات البريدية ك المراكز المالية عمى المستكل  -
 الإقميمية كالمحمي.

شؤكف الدكلية، التعاكف ك الشؤكف القضائية : تكمف مياميا في تمثؿ مديريات الدراسات ل-ق
مؤسسة بريد الجزائر في المفاكضات الدكلية المتعمقة بالبريد ك المصالح المالية ك تمثيميا في 
الإتحاد العالمي لمبريد، تيتـ بمراقبة التعاكف ك التبادؿ الدكلي ك القياـ بإعداد الإتفاقيات 

 دة مع مختمؼ الييئات البريدية العالمية كما تتكفؿ ب :الثنائية ك المتعد

 تطبيؽ نصكص مؤتمر الإتحاد البريدم ك الإتحادات الجيكية؛ -

 تسير ممفات النزاعات القانكنية ك إعداد الإجراءات القانكنية لتقديميا إلى مصالح القضاء؛  -

النصكص  إعداد ك متابعة الممفات المكدعة لدل سمطة الضبط بخصكص إحتراـ -
 القانكنية؛

تحضير الإمكانيات ك الكثائؽ اللازمة في مجاؿ إنشاء فركع النشاطات البريدية ك  -
 .1المالية

                                                           

  108.1-106كىاب محمد، مرجع سبؽ ذكره، ص ص 



 . الفصل الرابع: الجانب التطبيقي                                               

 
49 

مديرية الدراسات المكمفة بالممتمكات : تتمثؿ مياميا في مساعدة اليياكؿ المكمفة بتسيير -ك
ت المدرجة في الكسائؿ العامة في إستغلاؿ الكسائؿ ك تسير مختمؼ العقارات ك الممتمكا

 ( مف المخطط الكطني لممحاسبة ك تتكفؿ ىذه المديرية أيضا ب :2الصنؼ )

الإثبات ك التحقؽ مف مختمؼ الممتمكات التي كضعت تحت تصرؼ المؤسسة بسبب  -
 تقسيـ ممتمكات القطاع بيف مؤسسة بريد الجزائر ك إتصلات الجزائر؛

 ابعة إىتلاكاتيا؛صياغة القكاعد القانكنية لجرد الممتمكات ك مت -

 المشاركة في صياغة القكاعد المتعمقة بإدماج الإستثمارات الجديد المكتسبة حديثا؛ -

 إعداد مدكنة لمختمؼ التجييزات ك الإستثمارات خاصة ببريد الجزائر؛ -

إعداد مختمؼ الإجراءات لمعالجة الفركقات الناتجة عف) تنازؿ عف الإستثمارات تحكيميا،  -
 لحضيرة بسبب التقادـ(.إخراجيا مف ا

 المديريات المركزية :

مديريات المصالح البريدية : تتكفؿ ىذه المديرية بالسير عمى حسف الأداء المصالح -أ
 البريدية عمى المستكل الداخمي كفي علاقتيا مع الخارج؛

 تحضير كمتابعة مخطط التنمية لميياكؿ القاعدية لمبريد؛ - 

ي ذك التكزيع الخاص ك بريد المؤسسات ذك التكزيع تطكير ك ترقية البريد الشخص -
 الخاص؛

 إعداد البرامج السنكية لإصدار الطكابع البريدية؛ -

تنفيذ نصكص الإتفاقيات البريدية ك الإتفاقيات الثنائية كالمتعددة المتعمقة بتبادؿ البعائث ك  -
 الطركد البريدية ك إعداد المحاسبة المتعمقة بذلؾ.
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 ية عمى أربع مديريات فرعية كخمية مكمفة بالبريد السريع:تشكؿ ىذه المدير 

 المديرية الفرعية لمبريد ك الطركد البريدية.-1-أ

 المديرية الفرعية لتطكير الشبكة البريدية، ىكاية جمع الطكابع . -2-أ

 المديرية الفرعية لمتجييزات كالبرامج .-3-أ

 المديرية الفرعية لمحسابات البريدية الدكلية.-4-أ

 الخمية المكمفة بالبريد السريع.-5-أ

 مديرية المصالح المالية: تتكفؿ ىذه المديرية ب : -ب

التنظيـ كالسير حسف الأداء لمختمؼ المراكز الممحقة بيا ) مركز الصككؾ، مركز  -
 التكفير، مركز الحكالات(؛

 اجية؛العمؿ عمى تنفيذ المشاريع اليادفة إلى تحسيف نكعية الخدمات ك رفع الإنت -

تأميف الإتصاؿ الدائـ مع المديرية العامة لصندكؽ التكفير، مكتب التبادؿ الدكلي لمحكالات  -
 ك مع الخزينة العمكمية لمبنكؾ؛

معالجة مختمؼ النزاعات القانكنية ك الإستعلامات ك تشمؿ ىذه المديرية عمى ثلاث   -
 مديريات فرعية.

 ه المديرية ب :مديرية المالية كالمحاسبة : ك تتكفؿ ىذ -ج

 إنجاز ك تنفيذ السياسات المالية لممؤسسة؛ -

 تأطير مختمؼ اليياكؿ ك المياديف الحاسبي ك المالي؛ -

 تكحيد مختمؼ الميزانيات ك القياـ بالتحميؿ  المالي ك المحاسبة لممؤسسة؛ -
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 تكحيد ك متابعة الميزانيات التقديرية بالتعاكف مع المختمؼ اليياكؿ؛ -

 .1اىمة المؤسسة في فركع المنشأةمتابعة مس-

 مديرية الكسائؿ العامة : -د

كتتكفؿ ىذه المديرية ب : إنجاز كالسير عمى تطبيؽ السياسات المتعمقة بالعقارات، النقؿ،  
 التمكيف، الصيانة، الحماية ك الأمف.

 مديرية المكارد البشرية : كتتكفؿ المديرية ب : -ق

سات في مجاؿ تسيير المكارد البشرية، تككيف ك الشؤكف إنجاز ك السير عمى تطبيؽ السيا -
 ؛الاجتماعية

 (؛11-90كالقانكف  59-85السير عمى تطبيؽ قانكف العمؿ )قانكف التكظيؼ العمكمي -

 المشاركة في إعداد الييكؿ التنظيمي لممؤسسة؛ -

 إعداد ك تطبيؽ بنكد الاتفاقية الجماعية ك النظاـ الداخمي. -

 رية : تتكفؿ ىذه المديرية بما يمي :المديرية التجا-ك

التكفؿ بالنشاطات التسكيقية ك اقتراح خدمات جديدة حسب إحتياجات الزبائف ك إدخاؿ  -
 تكنكلكجيا المعمكمات ك الإتصاؿ؛

 إعداد مخطط النشاط التجارم لبريد الرسائؿ الطركد البريدية ك لخدمات المصالح المالية؛ -

 لكثائؽ الإعلامية عمى الزبائف؛إعداد ك تكزيع الدعائـ ك ا -

 إعداد الدراسات بخصكص الأسعار ك اقتراح التعديلات اللازمة. -

                                                           

  110.1-109ص  كىاب محمد، مرجع سبؽ ذكره، ص
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 مديرية الإعلاـ الآلي : ك تتكفؿ ىذه المديرية بما يمي :-ج

 إعداد البرامج التجييز النظاـ الإعلامي؛  -

 إنجاز ك كضع حيز التطبيؽ أنظمة الإعلاـ الآلي الضركرية لتسير المصالح؛ -

 إنجاز برامج الإستغلاؿ ك صيانة الأنظمة المعمكماتية ك العمؿ عمى تخزينيا ك حمايتيا؛ -

 الإشراؼ عمى تسيير ك مراقبة مراكز الإعلاـ ك العمؿ عمى تطكير البرامج؛  -

 .1مراقبة التطكر التكنكلكجي كترقية تكنكلكجي الإعلاـ ك الإتصاؿ المستعممة -

 اليياكؿ الإقميمية  -

مديريات إقميمية تقكـ بالإشراؼ عمى الكحدات الكلائية  08كف الييكؿ التنظيمي مف يتك    
 التابعة للإقميـ ك ىذا ما يكضحو الشكؿ المكالي. ك تتكفؿ ىذه المديريات بما يمي: 

 تنظيـ ك مراقبة إستغلاؿ البريد عمى مستكل الإقميـ؛ -

 تنفيذ البرامج المعدة مف طرؼ المديرية العامة؛ -

 داد الميزانيات ك إعداد التقارير الدكرية الخاصة بنشاطاتيا؛إع -

 تكحيد ك إعداد الميزانيات التقديرية؛ -

 .2إعداد برامج التفتيش ك مراقبة تنفيذىا -
                                                           

  104.1-103المرجع السابؽ، ص ص  
 لمؤسسة تقييميه التسويقي)دراسة المزيج خلال من نحو الزبون التوجه وتفعيل الالكتروني التسويقسعادم،  الخنساء  2

 بف جامعةمذكرة ماجستير، )غير منشكرة(، كمية العمكـ الإقتصادية ك العمكـ التسيير، تخصص تسكيؽ، ،الجزائر( بريد
 .116، ص 2006/ 2005، الجزائر،  خدة بف يكسؼ
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 الكحدات الكلائية  -

تتكفؿ ك  كلايةالستكل متشرؼ ىذه الكحدة عمى مختمؼ المؤسسات البريدية ك المراكز عمى 
 ب :

 إعداد التقارير الدكرية حكؿ نشاطاتيا؛ نمية كبرامج الت دتنفي -

 تسيير اليياكؿ القاعدية ك إستغلاليا في المجاؿ البريدم؛ -

 .تنفيذ برامج تفتيش المكاتب البريدية -

 ثانيا: مهام وخدمات البريد:

 مهام البريد الجزائري .1

 إف ىذا الإطار القانكني ) لمؤسسة عمكمية( كمؤسسة تجارية كاقتصادية، يؤدم إلى 
اطلاعيا بالعديد مف المياـ تبدك في بعض الأحياف في ظاىرىا متناقضة أك عمى الأقؿ 

 صعبة التحقيؽ.

باعتبارىا خدمة عمكمية: يفرض عمى المؤسسة تكفير لممجتمع أحسف الخدمات، بأقؿ  
 التكاليؼ لتسمح لكؿ شرائح المجتمع الاستفادة منيا. 

يجب أف تعمؿ عمى تخطيط كترقية تنميتيا كباعتبارىا مؤسسة ذات طابع صناعي كتجارم: 
 لمتابعة تطكرىا. إيجابيةكتقميص تكاليفيا كالعمؿ عمى الحصكؿ عمى نتائج 

كباعتبارىا مؤسسة اقتصادية ذات دكر حيكم في التنمية الشاممة: يجب أف تمعب دكرا  
ر محركا للاقتصاد الكطني مف خلاؿ مضاعفة الجيكد في مجاؿ البحث كالاستثمار لتكفي

 الشركط الضركرية لباقي القطاعات للإقلاع الاقتصادم الشامؿ.
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فمياـ ىذه المؤسسة إذف تبدك متعددة كالتكفيؽ بينيا يبدك أيضا صعب التحقيؽ لكف آؿ منيا  
يحمؿ التزاما كاجب الأداء في الاضطلاع بيا آليا كبشكؿ مرضي يمثؿ أىـ الانشغالات. أما 

  يا فيما يمي:عف مكضكع ىذه المياـ فيمكف تمخيص

)  Exclusivitéاستغلاؿ آؿ النشاطات المدرجة تحت نظاـ التخصيص أك الحصر)  -
بخصكص بريد الرسائؿ بكؿ أشكالو في  03-2003مف قانكف  63حسب المادة 

  النظاـ الداخمي كفي علاقتيا مع الخارج.

الأمر القياـ بكؿ النشاطات الممحقة كالتي ليا علاقة بالنشاط الرئيسي سكاء تعمؽ  -
بالنشاطات المرتبطة بريد الرسائؿ ، كالطركد البريدية، الإمدادات كالمصالح المالية 

  البريدية بما في ذلؾ مصمحة التكفير.

 القياـ بكؿ النشاطات المككمة إلييا لصالح الخزينة العمكمية. -

إنشاء كخمؽ ىيئات ك ىيا آؿ تتماشى مع نشاطاتيا كأىدافيا عمى مستكل آؿ التراب  -
طني مع تكفير آؿ الكسائؿ الضركرية لتأميف الاستغلاؿ كصيانة آؿ اليياكؿ الك 

  القاعدية المكجكدة تحت تصرفيا.

  صياغة المخططات الرئيسية لتطكير مختمؼ اليياكؿ المرتبطة بنشاطيا -

الصياغة كالإشراؼ عمى السياسة التجارية تماشيا مع عقد النجاعة المصادؽ عميو  -
  بالبريد.بقرار مف كزير المكمؼ 

الإشراؼ عمى تنفيذ سياسة الخدمة الدكلية في إطار السياسة القطاعية كفي إطار  -
التنظيمات الجارم بيا العمؿ ككفؽ دفتر الأعباء الممضى مع سمطة الضبط لمبريد ك 

   المكاصلات.
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كؿ النشطات المدرجة تحت نظاـ التخصيص أك الحصر حسب  استغلاؿ -
ص بريد الرسائؿ بكؿ أشكالو في النظاـ الداخمي بخصك  2003مف القانكف 63المادة

 كفي علاقتيا مع الخارج؛

القياـ بكؿ النشاطات الممحقة ك التي ليا علاقة بالنشاط الرئيسي سكاء تعمؽ الأمر  -
بالنشاطات المرتبطة ببريد الرسائؿ، الطركد البردية ك المصالح المالية البريدية بما في 

 ذالؾ مصمحة التكفير؛

 ؿ النشاطات المككمة إلييا لصالح الخزينة العمكمية؛القياـ بك -

إنشاء ك خمؽ ىيئات ك ىياكؿ تتماشى مع نشاطاتيا ك أىدافيا عمى مستكل كؿ  -
التراب الكطني مع تكفير كؿ الكسائؿ الضركرية لتأميف الإستغلاؿ ك صيانة كؿ 

 اليياكؿ القاعدية المكجكدة تحت تصرفيا؛

 مختمؼ اليياكؿ المرتبطة بنشاطيا؛ صياغة المخططات الرئيسية لتطكير -

صياغة ك الإشراؼ عمى السياسة التجارية تماشيا مع عقد نجاعة المصادؽ عميو  -
 بقرار مف الكزير المكمؼ بالبريد؛

الإشراؼ عمى تنفيذ سياسة الخدمة الدكلية في إطار السياسة القطاعية ك في إطار  -
مضي مع سمطة الضبط لمبريد ك التنظيمات الجارم بيا العمؿ كفؽ دفتر الأعباء الم

 1المكاصلات.

تحتكم بريد الجزائر عمى ىيكؿ تنظيمي يسمح ليا بالإنتشار ك التكاجد في كؿ النقاط  -
 عبر القطر الجزائرم ك بيذا فقد بنت المؤسسة ىيكميا عمى ثلاث مستكيات:

                                                           

  104.1-103كىاب محمد، مرجع سبؽ ذكره، ص ص  
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ة المديرية العامة ك اليياكؿ المركزية كتسير عمى الإشراؼ العاـ كتسيير المؤسس- -
 عمى المستكل المركزم؛

 المديريات الإقميمية كالتي تسير عمى تسير المؤسسة عمى مستكل جيكم؛- -

 الكحدات الكلائية ك تضطمع بمياـ الإستغلاؿ عمى المستكل الكلائي.- -

 :الخدمات التي تقترحيا مؤسسة البريد الجزائرم .2

 تقدـ مؤسسة بريد الجزائر مجمكعة مف الخدمات يمكف تصنيفيا إلى :

 خدمات مالية-أ

( : ك ىي أكثر الخدمات إقبالا ك أىمية لدل ccpخدمة الحساب البريدم الجارم )-1
الزبكف، تأخذ حصة الأسد بالنسبة لمختمؼ الخدمات المقدمة مف طرؼ مؤسسة بريد الجزائر، 
حيث أنو لا يمكف لأم شخص جزائرم يعمؿ في مؤسسة عمكمية أف يتخمى عف ىذه 

مؾ حساب بريدم جارم يمكنو سحب مبمغ  معيف مف رصيده أك الخدمة، فكؿ زبكف يم
إستعلاـ عنده في أم مكتب مف مكاتب البريد المنتشرة عبر التراب الكطني ك ىذا لكجكد 

 شبكة الكاسعة تربط بيف مختمؼ مؤسسات البريد ك تتـ عممية السحب كفؽ شركط معيف :

مؿ الصؾ ليس ىك صاحب دج إذا كاف حا5000.00يجب أف لا تتعدل قيمة السحب  -
 الحساب؛

دج إذا كاف حامؿ الصؾ صاحب الحساب 20.000.00يجب أف لا تتعدل قيمة السحب  -
الذم فتح بو الحساب  ch25ك في كمتا الحالتيف لا يقكـ العكف بمراقبة تطابؽ الإمضاء في 

 لأكؿ مرة؛

العكف دج  بالنسبة لصاحب الحساب فيقكـ 20.000.00إذا كاف قيمة السحب أكثر -
ك ىذه عممية تسمى بسحب عمى منظكر، بالإضافة إلى  ch25بمراقبة تطابؽ الإمضاء عمى
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خدمة السحب ك الإستعلاـ عمى الرصيد يمكنو طمب دفتر الصككؾ ك كؿ ىذه الخدمات 
يمكف أف تتـ بطريقة الأكثر سرعة ك حداثة ىي إستعماؿ الشبابيؾ الآلية باستخداـ البطاقة 

ccp لكقت ك الجيد.ك ىذا لتكفير ا 

 خدمة الحكالات : كىي عدة أنكاع : -2

(: ك يسمح ىذا النكع مف الحكالات لمزبكف 1406الحكالات البطاقية : تحمؿ الرقـ )-2-1
 رساؿ إلى شخص آخر مبمغ مالي معيف ك غير محدكد عبر كامؿ التراب الكطني.الإب

 كع مف الحكالات أصبح نادر( : ك ىذا الن1412الحكالات التمغرافية : تحمؿ الرقـ ) -2-2
 تمغراؼ.الالإستعماؿ، حيث يمكف لمزبكف إرساؿ الأمكاؿ بطريقة 

( : ك ىي 1418الحكالات البطاقية لتزكيد الحسابات البريدم الجارية : تحمؿ رقـ ) -2-3
تسمح لزبكف بتزكيد حسابو البريدم الجارم أك حساب شخص أخر بمبالغ غير محدكدة ك 

عادية التي ترسؿ عف طرؽ البريد ك منيا مف ترسؿ عف طريؽ الدفع ىناؾ نكعاف منيا ال
 (.VAC) السريع بإستخداـ شبكة تدعى ب

: ك ىي تشبو الحكالات  TRFالحكالات الإلكتركنية )التحكيؿ الإلكتركني للأمكاؿ (  -2-4
البطاقية ك لكنيا تتميز بتحكيؿ الأمكاؿ بطريقة إلكتركنية مف مكتب بريدم إلى آخر عبر 

 1شبكة الإعلامية.

خدمة "كسترف يكنيكف" ) الإستلاـ السريع للأمكاؿ ( : بدأت ىذه الخدمة في شير  -2-5
نطمقت امكتب بريدم، أما عمى مستكل مؤسسة محؿ الدراسة ف 46عمى مستكل  2001مام 
 190ك تسمح ىذه الخدمة لزبائف البريد تحصيؿ الأمكاؿ الصادرة مف أكثر مف  2002سنة 

 لعالـ بالعممة الكطنية لدل مكاتب البريد في أجؿ قريب. بمد عبر ا

                                                           

 2011،1جكيمية  28بكرقعة ىكارم، مسؤكؿ الأمانة، بالمؤسسة البريدية لكلاية تقرت، يكـ 
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خدمات التكفير : تكفر بريد الجزائر بالتعامؿ مع البنؾ الكطني لمتكفير ك الإحتياط  -2-6
 عبر جميع مكاتب البريد العمميات التالية : 

 فتح حساب التكفير مع تسميـ الدفتر.  -

 البريدية. دفع مبمغ غير محدكد القيمة عمى مستكل المراكز -

 سحب الأمكاؿ آنيا ميما كاف المبمغ عمى مستكل المكتب الحائز عمى الحساب.  -

 دج في باقي مكاتب البريد.20.000سحب مبمغ لا يتجاكز  -

 تسكية الفكائد. -

ك بالتالي يسمح لأم فرد فتح دفتر التكفير ك الإحتياط ك ذلؾ بتحرير طمب عمى المطبكعة 
مكرر بالنسبة الأطفاؿ ثـ يحدد نكع  02المطبكعة رقـ لفائدة الشخص الراشد ك  01رقـ 

دفعة الأكلى فيو عمى الىك الذم لا تقؿ  LELيسمـ لو فالدفتر LGLأك  LEPالدفتر 
 . %2دج ك يتحصؿ عمى فكائد بنسبة 5000.00

عمى فكائد  دج ك يتحصؿ10.000.00دفعة الأكلى الىك الذم لا تقؿ مبمغ  LEPأما دفتر  
 . %2.5بنسبة 

 الخدمات البريدية : ك ىي خدمات متنكعة تتككف مف : -ب 

خدمة الطركد البريدية : حيث تساىـ جميع المكاتب المكزعة عبر التراب الكطني في -1
 عممية تبادؿ الطركد عبر كامؿ التراب الكطني ك البلاد الأجنبية.

بريدية  مزبكف صناديؽلخدمة كراء صناديؽ البريد ك الخدمات البريدية : حيث تمنح -2
لمتأجير مقابؿ مبمغ إشتراؾ سنكم في مكتب بريدم مكمؼ بعممية التكزيع لدل الأشخاص 



 . الفصل الرابع: الجانب التطبيقي                                               

 
59 

الطبيعييف ك المعنكييف ك أصحاب المؤسسات المقيميف بالدائرة البريدية، يككف مبمغ الإشتراؾ 
 دج.1600دج أما المؤسسات 800للأفراد 

 الخدمات المؤدية لفائدة الغير :  -ج

يد بإجراء عمميات تحصيؿ ك دفع مختمفة لفائدة إدارات أخرل أك مصالح تقكـ مؤسسة البر 
 عمكمية.

كزارة المالية : دفع المعاشات الجزائرية ك الأجنبية ك بيع الطكابع الضريبية، الجبائية، -11
 التغريمية ك بيع قسيمة السيارات.

ؿ فكاتير لمزبائف تحصيؿ لفائدة الزبائف الكبار : تشارؾ مؤسسة البريد في عممية تحصي-12
، إتصالات الجزائر، مكبيميس، الجزائرية لممياه، سياؿ، سكسيتي جنراؿ،  الكبار مثؿ أكراسككـ

 ستلاـ الجزائر، بنؾ البركة. 

: ىي عبارة عف تحميؿ إلكتركني الذم يكفر لمزبائف الدفع المسبؽ  racimoخدمة  -13
 تعبئة الأتكماتكية. اللشركة مكبيميس ك ىذا ما يسمي ب

خدمة أرسمي : تكفر المؤسسة إمكانية تعبئة رصيد ىاتفؾ المحمكؿ لخط مكبيميس بدكف -14
 .1دفع الرسكـ

 الخدمة عف بعد : -د 

مباشر ال" : ىذه الخدمة تسمح لزبائف بريد الجزائر الإتصاؿ 15-30المكزع الصكتي "-1
 " ؿ : 15-30عبر الياتؼ عمى الرقـ  "

  ؛جارمالإطلاع عمى الحساب البريدم ال  -

                                                           

  1 ، )مقابمة شخصية(.2011جكيمية  28بكرقعة ىكارم، مسؤكؿ الأمانة، بالمؤسسة، يكـ 
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  ؛طمب دفتر الصككؾ -

 ؛طمب الرقـ السرم -

 طمب مساعدة العاممة للإستفسار عف الخدمات النقدية. -

" : تسمح لزبائف بريد الجزائر بتعبئة حساباتيـ المسبقة الدفع 90-30المكزع الصكتي "-2
بكؿ مركنة ك سيكلة الإستعماؿ في أم  ccpمكبميس أك حساب آخر مف حسابكـ الجارم ل

 ؛كقت

( لتأكد لو عضكية الإنظماـ إلى الخدمة مع الرمز smsالزبكف رسالة قصيرة )تصؿ  -
 ؛السرم الشخصي

 ؛دج يكميا 2000دج ك الثمف الأعمى ىك  100الثمف لمتحميؿ ىك  -

.مف اليخصـ  -  حساب الجارم الدفع لمزبكف بالقيمة المعبئة بدكف إقتطاع الرسكـ

 يسمح لزبائف بريد الجزائر ب :  www.poste.dzمكقع الإنترنت خدمة الإنترنت : -3

 ؛عمى الرصيد الاطلاع -

 ؛طمب دفتر الصككؾ -

 ؛طمب الرقـ السرم أك تغيره -

 ؛طمب بياف عمى الحساب -

 ؛طمب إيقاؼ البطاقة البنكية في حالة الضياع أك السرعة -

 .1عف البطاقة البنكية إذا صنعت ك في أم مكتب بريد مكجكد الاستعلاـ -

                                                           

  1سة البريد كالمكاصلات لكلاية تقرت.كثائؽ مؤس 
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 خدمات الأخرل :  -ق

يدم )طمب رقـ السرم( : بدأت ىذه الخدمة في المؤسسة محؿ الدراسة في خدمة رص
ك تسمح ىذه الخدمة لأم زبكف يممؾ حساب بريدم جارم أف يحصؿ عمى رقـ  2011جكاف
إحدل  إلى تقدـالعمى الرصيد عبر الإنترنت أك الياتؼ النقاؿ ك ذلؾ ب للاطلاعسرم 

بريدم الحساب المتضمنة رقـ   يي بطمب خطمكاتب البريدية المزكدة بشبكة الإعلاـ الآلال
 .1جارم ك رقـ الياتؼ النقاؿ بالإضافة إلى نسخة طبؽ الأصؿ مف بطاقة التعريؼال

 ثالثا: العلاقات العامة داخل مراكز البريد الجزائري:

 البريد الجزائري وافع ممارسة العلاقات العامة في د .1

تية كجب التذكير بعدة عكامؿ أساسية عند ممارسة العالقات العامة في المؤسسة الخدما
 :تساعد عمى التنظيـ الفعاؿ لمعالقات العامة كتتمثؿ ىذه العكامؿ فيما يمي

إف المؤسسة : لمعالقات العامة الاجتماعيةمدى التزام المؤسسة الخدماتية بالمسؤولية _ أ
لداخمي كالخارجي، لمعالقات العامة لدل جميكرىا ا الاجتماعيةالخدماتية التي تدرؾ المسؤكلية 

العميا  الإدارةتضع العالقات العامة في مكقع قريب مف قمة الييكؿ التنظيمي لتككف قريبة مف 
 2.لممؤسسة

لمفئات كالقطاعات كالييئات التي ترتبط بالمؤسسة  الاجتماعيإلى الكـ كنكعية النسيج  ضافةإ
دماتية كمما ازدادت أنشطتيا أك تقدـ ليا خدمات، فكمما زاد عدد المتعامميف مع المؤسسة الخ

الذم يرفع مكانتيا في الييكؿ  الأمركزاد أدائيا، كأصبحت الحاجة أكثر لمعالقات العامة، 

                                                           

  2011،1جكيمية  28بكرقعة ىكارم، مسؤكؿ الأمانة، بالمؤسسة البريد كالمكاصلات بتقرت ، يكـ 
،مكتب المجتمع العربي لمنشر كالتكزيع عماف، الأردف  4نظريات كأساليب، ط–ميدم حسف زكيمؼ: العالقات العامة - 2
 .39، 2003سنة 
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العميا، كىذا ما يجعؿ العالقات العامة تمارس ميامو  الإدارةالتنظيمي قريبا مف مستكل 
 .المنكطة بيا

 :طبيعة نشاط المؤسسة ومركزها المالي -ب

الجزائر تحتاج إلى  اتصالاتتي تعمؿ في مجاؿ تقديـ الخدمات كمؤسسة فالمؤسسات ال :
مف  الأخرلالعالقات العامة، تختمؼ عف مثيمتيا في المؤسسات  لإدارةانكع معيف مف التنظيـ 

النشاط، كذلؾ لممارسة العالقات العامة في المؤسسات الخدماتية مف أجؿ خمؽ صكرة ذىنية 
فكمما ازداد مركز المؤسسة  .المؤسسة كخدماتيا المقدمةجيدة لدل جميكرىا الخارجي عف 

المالي يرتفع حجـ الميزانية المخصصة لنشاط العالقات العامة كيسيؿ ممارستيا في المؤسسة 
الخدماتية بشكؿ فعاؿ، كترتقي مكانتيا داخؿ البنية التنظيمية لممؤسسة نتيجة تأثيرىا في 

 .الأخرل الإداراتعمؿ 

  :سة لفمسفة وظيفة العالقات العامةمدى تفهم المؤس  -ج

الحقيقية كالمممكسة  الإنجازاتمف المعركؼ أف كظيفة العالقات العامة كفمسفتيا تدكر حكؿ 
لبناء سمعة كتأسيس ىكية لممؤسسة الخدماتية، حيث تبرع العالقات العامة عند المساىمة في 

لقات العامة تؤدم ممارسة تحقيؽ أىداؼ المؤسسة بمستكل أداء متميز، كىذا ما يجعؿ العا
دراؾ كاقتناع المؤسسة الخدماتية بالتركيز عمى مياـ ا مياميا بشكؿ جيد، كيتحقؽ ذلؾ بمدل

كأنشطة العالقات العامة داخؿ جياز تنظيمي كاحد، كمف ىنا تعمؿ إدارة العالقات العامة 
 .1بدكرىا المتكامؿ في زيادة درجة فعالية المؤسسة الخدماتية

ا إلغاء التنسيؽ كالتعاكف كتبادؿ المعمكمات بيف إدارة العالقات العامة مع كاؿ يعني ىذ
تقتصر عمى إدارة  لا ، ألف كظيفة العالقات العامة في المؤسسة الخدماتيةالأخرل الإدارات

                                                           
ص  1998 -مصر-،المكتبة العممية بالزقازيؽ 1كآخركف: العالقات العامة المعاصرة كفعالية اإلدارة، طمحمد العزازم - 1
49. 
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العامميف في المؤسسة الخدماتية، فقد أكضحت  الأفرادالعالقات العامة كحدىا بؿ تشمؿ كؿ 
العالقات العامة في المؤسسة تأتي في مقدمة أعماؿ المدير،  الدراسات المتخصصة أف

الجيد كتنمية التعاكف  الأداء خلاؿالعامميف مف  الأفرادكيشارؾ في ىذه المسؤكلية باقي 
بينيـ، كما أف الجميكر الخارجي لممؤسسة الخدماتية يستفيد مف خدماتيا، كيمارسكف دكرا 

بكجكد إدارة متخصصة لمعالقات  إلاؿ يكتمؿ ىذا النسيج ليا، كا كالكلاء الانتماءكبيرا في دعـ 
 .المزدكج الاتصاؿالعامة تضـ جميع الميارات كالكفاءات المتنكعة مف أجؿ تحقيؽ عمميات 

 كيفية تنظيم العلاقات العامة داخل مراكز البريد الجزائري .2

، كىي ذات الخدماتيةإف العلاقات العامة ىي كظيفة ضركرية كحيكية في مختمؼ المؤسسات 
أىمية بالغة، كما أنيا تمعب دكرا بارزا في تنمية أدائيا، كزيادة درجة فعاليتيا مستخدمة في 

 .ذلؾ الكسائؿ الاتصالية المناسبة

كبما أف العلاقات العامة تيدؼ إلى إقامة علاقات طيبة مع الجميكر الداخمي كالجميكر 
كالمكظفيف في المؤسسة العمكمية ىك  الخارجي، فإف الجميكر الداخمي المتمثؿ في العامميف

أساس تنمية كتطكير أدائيا، ك منو الحفاظ عمى بقائيا، كنجاحيا في تحقيؽ أىدافيا، كمف 
الميـ أف تتعرؼ المؤسسة العمكمية عمى آراء كرغبات كاحتياجات ىذا الجميكر )العامميف( 

تحقيؽ أكبر قدر مف مستخدمة في ذلؾ العلاقات العامة، حيث أف ىذه الأخيرة تعمؿ عمى 
التفاىـ كالثقة بيف المكظفيف أك العامميف كالمؤسسة العمكمية، كما تعمؿ أيضا عمى تكطيد 
الصلات كالركابط بيف الطرفيف، كتحرص العلاقات العامة في المؤسسة العمكمية عمى نشر 

ح المعنكية ركح التعاكف بيف المكظفيف فيما بينيـ، كبيف المكظفيف كالمؤسسة، كتقكـ برفع الرك 
ليـ، كما تعمؿ عمى حؿ مشاكميـ كمعرفة رغباتيـ، ما يؤدم إلى زيادة إنتاجيتيـ كتحسيف 
كتنمية أدائيـ، كتركز العلاقات العامة كذلؾ عمى جذب كاستقطاب أفضؿ الكفاءات 
كالميارات لمعمؿ في المؤسسة العمكمية، كىذا يترتب عنو تنمية أداء المؤسسة كتحسيف 
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عى العلاقات العامة جاىدة لتنمية شعكر العامميف بالانتماء كالكلاء إلى مردكديتيا، كتس
المؤسسة كالحصكؿ عمى تأييدىـ، كباىتماـ العلاقات العامة بالمكظفيف كحرصيا عمى تحقيؽ 
الاتصاؿ كالتفاىـ بينيـ كبيف المؤسسة سيجعميـ يشعركف بالكرامة كاحتراـ الذات، كيحسكف 

كمدل أىمية الأعماؿ التي يقكمكف بيا، كبأف ليـ دكر فعاؿ في بمدل أىميتيـ في المؤسسة، 
المؤسسة كأنيـ ليسكا مجرد آلات تستخدميا المنظمة لتحقيؽ مآربيا، ىذا سيزيد مف إحساسيـ 

نتاجيـ كسيحسف أدائيـ كبالتالي امف مجيكداتيـ ك بالمسؤكلية اتجاه المؤسسة، كسيضاعؼ 
 1.تنمية أداء المؤسسة العمكمية ككؿ

فة إلى أف العلاقات العامة تعمؿ عمى تنفيذ برنامج كبير لمتثقيؼ كالإرشاد، كآخر إضا
لمتدريب عمى الأعماؿ الجديدة كتطكير الميارات، إلى جانب تحسيف ظركؼ العمؿ مف 
تخفيؼ ساعات الشغؿ، كمنح الإجازات كالعطؿ المرضية كغيرىا، ككذلؾ كضع نظاـ عادؿ 

الترقيات كالتأمينات، كؿ ىذا سيحفز العامميف كسيرضييـ الأجكر، كمنح العلاكات كالمنح ك 
عنو تنمية أداء المؤسسة العمكمية كتطكيرىا  كيدفعيـ لمعمؿ بجيد أكبر، كالذم سيترتب

 2.كبالتالي ضماف استمراريتيا

كما أف رضا العامميف سينعكس إيجابا مباشرة عمى أدائيـ كسمككيـ داخؿ المؤسسة العمكمية 
ميـ مع زملائيـ كرؤسائيـ، كفي نشر الانطباعات الجيدة عنيا خارج أكقات كخارجيا في تعام

العمؿ، كيتكقؼ رضا العامميف عمى ما تمنحيـ إدارة المؤسسة مف فرص المشاركة في إبداء 
 3كيساعدىا في ذلؾ العلاقات العامة. الرأم، كاتخاذ القرارات

                                                           
، ص ص 1994عطية، طاىر مرسي. فف كعمـ العلاقات العامة. القاىرة: دار النيضة العربية لمنشر كالتكزيع،  1

205 203. 
لعامة كالرأم العاـ. الجامعة العربية المفتكحة، الدنمارؾ، فمحي، محمد جاسـ. محاضرة بعنكاف: مقدمة في العلاقات ا 2

  07، ص 2005/2006
 112، ص  1998.،  1خضر، جميؿ أحمد. العلاقات العامة. عماف: دار المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة، ط 3
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الخارجي لممؤسسة العمكمية الإضافة إلى حرص العلاقات العامة عمى كسب رضا الجميكر 
أيضا مف خلاؿ الاتصاؿ كمعرفة أرائو حكؿ السمع التي تنتجيا كالخدمات التي تقدميا، فسكاء 
كانت ىذه الآراء جيدة أك سيئة فيي ستدفع بالمؤسسة إلى تنمية أدائيا كزيادة فعاليتيا 

 1.كتحسيف مردكديتيا

دكرا كبيرا كمحكريا كفعالا في تنمية أداء  كفي الأخير، يمكف القكؿ بأف العلاقات العامة تمعب
المؤسسة العمكمية في الجزائر، كذلؾ مف خلاؿ الاىتماـ بالجميكر الداخمي كالجميكر 
الخارجي ليا، كالاتصالبو، كالسعي لكسب رضاه ك دعمو كثقتو بشكؿ دائـ كمستمر، 

 .باستخداـ مختمؼ الكسائؿ الاتصالية

                                                           
 .32مرجع نفسو، ص  1
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ة ىذه الدراسة تبقى العلاقات العامة ىي الكسيمة العممية كالعممية التي في نياي         
تستخدميا المؤسسة الخدماتية زيادة فاعمية لإيجاد الصكرة الذىنية الجيدة ليا عند جميكرىا 

 الداخمي.

كمف خلاؿ الشخصيات العامة في مؤسسة بريد الجزائر تبيف أف العلاقات العامة    
اـ كالنشاطات لكنيا غائبة في الييكؿ التنظيمي حيث تنسب خمية المكجكدة مف حيث المي

كالاتصاؿ اذا كجكد جياز العلاقات العامة لو أىمية قصكل في مؤسسة بريد الجزائر  الإعلاـ
حيث يساعد عمى تكثيؽ الصمة بينيا كبيف الجماىير الداخمية كىذا ما يستكجب الاىتماـ أكثر 

 عميا جياز قائما بذاتو في ىذه المؤسسة.بيا مف طرؼ الرؤساء كالمديريف كج

مف أىـ النتائج التي تـ التكصؿ الييا اف خمية الاتصاؿ كالإعلاـ كبديؿ لجياز      
العلاقات العامة مكاف ىامة في الييكؿ التنظيمي لمؤسسة بريد الجزائر بالرغـ مف عدـ كجكد 

ر الداخمي تستخدـ مؤىؿ متخصص في الاتصاؿ كىذا مف أجؿ تحسيف صكرتيا مع الجميك 
ىذه الخلايا بمختمؼ أنكاعيا لممشاكؿ التي تكاجييا ىذه الخمية المتمثمة في نقص الخبرة 

 كصعكبة التعامؿ مع الجميكر الداخمي .

بحيث يرل غالبية المكظفيف داخؿ المؤسسة بأىمية كجكد مكتب العلاقات العامة      
كغير منظـ أىـ   طريقة عشكائي,بالمؤسسة مكحد مكتب عاـ الاتصاؿ داخؿ المؤسسة ب

الحكافز المقدمة لممكظفيف داخؿ المؤسسة كما أف معظـ المكظفيف داخؿ المؤسسة لدييـ 
قداموسنكات خبرة   في العمؿ. كا 

صكره دقيقو بمكضكعية  إعطاءقد استطاعت  الدراسةنرجك اف تككف ىذه  الأخيركفي        
اتية الجزائرية كنأمؿ اف تحقؽ إثارة اىتماـ عف كاقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدم

دراجيا في الييكؿ التنظيمي لممؤسسة بدؿ  المسؤكليف في المؤسسة بأىمية العلاقات العامة كا 
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كالاتصاؿ نظرا لمختمؼ الأنظمة كالبرامج التي تقكـ بيا كمساىمتيا الفعالة في  الإعلاـخمية 
 خيا في أذىانيـ.كترسي الداخميةتحسيف الصكرة الذىنية لمجماىير 
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