


 



 

 

 الإهداء

 :و من وفى أما بعد المصطفى و أهلهالحمد لله و كفى و صلبة على الحبٌب 

الحمد لله الذي وفقنا لتثمٌن هذه الخطوة فً مسٌرتنا الدراسٌة بمذكرتنا هذه ثورة الجهد و 

العمل،  هذاالمشرفة علٌنا فً  "أسماء صحراوي"الكرٌمة إلى أستاذتنا، النجاح بفضله تعالى

 اه برضاهما فً قوله تعالى "و احفظمن ربط المولى عز و جل طاعته بطاعتهما و رض إلى

اثنٌن فً  أغلى إلىلهما جناح الذل من رحمة و قل ربً ارحمهما كما ربٌانً صغٌرا " 

 أبًو  أمً إلىلٌنٌر دربً  أصابعه أشعلمن  إلىمن سهرت و تعبت و ربت ،  إلىالحٌاة ، 

متً و رفقاء دربً شمعة حٌاتً و نور بس إلىبوجودهم ،  إلامن لا تحلو الحٌاة  إلى، 

فً هذا العمل،  و ابنة عمً التً وقفت معنا ، "بن ٌوب إبراهٌم "و إلى أخً الغالً  أحبتً

معهم أحلى الأوقات و أجمل الذكرٌات. إلى كل من رافقنا فً مشوارنا الدراسً و قضٌنا



 

 

 فانالشكر و العر

ترضاه و أدخلنً قال تعالى "ربً أوزعنً أن اشكر نعمتك على والدي و اعمل صالحا 

 برحمتك فً عبادك الصالحون "

 صدق الله العظٌم

 و لقوله صلى الله علٌه و سلم" من لم ٌشكر الناس لم ٌشكر الله "

كل ما قامت على "صحراوي أسماء " قدم بجزٌل الشكر و الامتنان إلى أستاذتنا الكرٌمة نت

 من اجلنا و التً نقدر فٌها إخلبصها لعملهابه 

 إتمامالقلٌل فً  بشًءو لو  أعدناكل من  إلىو كلٌتنا  أساتذتناجمٌع  إلىكما نتوجه بالشكر 

الاتصال.و  الإعلبمالعمل المتواضع و خاصة الربٌس قسم علوم  هذا
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 :الملخص

فً  أعدت هذه الدراسة لهدف ربٌسً وهو معرفة دور العلبقات العامة الحدٌثة وموقعها لقد

"فٌما تتجلى فعالٌة : الآتٌة، وقمنا بذلك فً إطار معالجة الإشكالٌة تحسٌن صورة المإسسة

 تجسٌد العلبقات العامة الحدٌثة فً تحسٌن صورة مإسسة اتصالات الجزابر ؟"

جانب نظري متكون من فصلٌن فً الأول تناولنا مفهوم  إلىحٌث تطرقنا فً دراستنا 

وكذا مفهوم تكنولوجٌا التً تعتبر هً الركٌزة الأساسٌة لأي مإسسة ،العلبقات العامة 

العلبقات العامة الحدٌثة الاتصال الحدٌثة أما فً ما ٌخص الفصل الثانً فخصصناه إلى 

ذي تسعى جمٌع المإسسات إلى بناءه والصورة الذهنٌة للمإسسة التً تعتبر مفهوما جدٌدا ال

النسبة إلى الجانب التطبٌقً فكان مخصص ، أما ب من خلبل برامج العلبقات العامة الحدٌثة

للتعرٌف مإسسة اتصالات الجزابر وأٌضا تحلٌل و تفسٌر للئجابات المبحوثٌن على 

 الاستمارة فً جداول ونتابج الدراسة بصفة عامة .

لبقات العامة ، العلبقات العامة الحدٌثة ، تكنولوجٌا الاتصال : الع الكلمات المفتاحٌة

 الجمهور الخارجً . – الحدٌثة، الصورة الذهنٌة

Summary: 

This study has been prepared for a main objective, which is to 

know the role and location of modern public relations in 

improving the image of the institution, and we did this in the 

context of addressing the following problem: "What is the 

effectiveness of the embodiment of modern public relations in 

improving the image of Algeria Telecom?" 

Where we dealt in our study with a theoretical aspect consisting 

of two chapters. In the first we dealt with the concept of public 

relations, which is the main pillar of any institution. 

As well as the concept of modern communication technology. 

As for the second chapter, we devoted it to modern public 

relations and the mental image of the institution, which is a new 

concept that all institutions seek to build through modern public 

relations programs. An explanation of the respondents' answers 



 

to the questionnaire in the tables and results of the study in 

general. 

Keywords: public relations, modern public relations, 

modern communication technology, mental image - the 

external audience.
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 مقدمة:

أهمٌة فً حٌاة  تعتبر العلبقات العامة موضوعا جدٌرا بالبحث و الدراسة لما لها من

 الإداريهم من الجهاز فالعلبقات العامة هً الجزء الأ ة ،ٌمات الحدٌثالمجتمعات و التنظ

التعرٌف بصورة ،كذالك ٌم العلبقات الداخلٌة و الخارجٌة ،فتعمل على تنظ لأي مإسسة

المإسسة ومنه تحسٌنها لدى الجماهٌر الداخلٌة و الخارجٌة،ونجد الدول المتطورة 

همٌة الكبٌرة لها و لا تستغنً عن هذا الجهاز فً العمل و تسٌٌر بمإسساتها الحدٌثة تولً أ

دارة المنضمات  الضروري و مدخلب و أساسٌا لتنظٌم و إالأساسً و المإسسة كونه المحرك 

وبٌن الجماهٌر  بٌنهاساسٌة ،من خلبله تحقق التوافق و التكٌف ً احدث المرتكزات الأو ه

العامة المرآة  سلٌما و مستقرا ،باعتبار العلبقات ى تطورها تطورا،و هذا ما ٌإدي إل

شطتها الجزابرٌة بمختلف أنواعها وأنمإسسات كان للنشطة المإسسة فالعاكسة لصورة و أ

و خاصة بالنصٌب فً استحداث هذا الجهاز الذي ٌعمل على تحقٌق سواء العامة منها أ

التفاهم مع الجمهور الداخلً و الخارجً ، و من بٌن هذه المإسسات مإسسة الاتصالات 

ثقته مالها جماهٌرها ،تعمل جاهدة لكسب  رأسالجزابر هً مإسسة اقتصادٌة خدماتٌة 

و انطلبقا مما سبق سنحاول من خلبل  ي العام ،به و نشر الوعً و التؤثٌر فً الرأوولا

اتصالات دراستنا هذه معرفة دور العلبقات العامة و موقعها فً تحسٌن صورة المإسسة 

تطرقنا فٌه منهجً  إطار إلىالجزابر لدى جمهورها الخارجً و من هنا قمنا بتقسٌم دراستنا 

و طرح سإال الدراسة فٌها و بعدها صٌاغة بحٌث تم تحدٌد المشكل  شكالٌةالإالى صٌاغة 

، دراسات السابقة و تحدٌد  أهدافهاالدراسة و  أهمٌةاختٌار الموضوع ، أسبابالفرضٌات و 

مجتمع و عٌنة  وأخٌراجمع البٌانات  أدواتو بعض المفاهٌم و منهج المتبع فً هذه الدراسة 

، كان الفصل  تقسٌمه إلى فصلٌن و كل فصل إلى ثلبث مباحث، و إطار النظري تم البحث

العلبقات العامة  الأولالأول بعنوان العلبقات العامة و تكنولوجٌا الاتصال الحدٌثة و مبحث 

و ووظابفها و المبحث الثانً خاص بتكنولوجٌا الاتصال  أهمٌتهاذكرنا فٌه مفهومها و 

 أماو خصابصها ، وظابفهاالاتصال الحدٌثة و مفهوم تكنولوجٌا  إلىالحدٌثة تطرقنا فٌه 

العلبقات  أنشطةو هو تكنولوجٌا الاتصال الحدٌثة و دورها فً ممارسة المبحث الثالث 

احتوى على أربعة عناصر و هً الانترنت  و المإتمرات عن البعد و القنوات  العامة

كان بعنوان العلبقات التلفزٌونٌة الفضابٌة و أخٌرا الهاتف  خطوطه ، أما الفصل الثانً 

، المبحث الأول العلبقات العامة الحدٌثة ضم  العامة الحدٌثة و الصورة الذهنٌة للمإسسة

مفهومها و أهدافها و كٌفٌة استخدام أدوات العلبقات العامة الخارجٌة فً بناء على قات 

و المإسسة ، مبحث الثانً الصورة الذهنٌة للمإسسة احتوى على مفهومها و أنواعها 

 ، المبحث الثالث بعنوان دور العلبقات العامة الحدٌثة فً تحسٌن الصورة الذهنٌة أهمٌتها 

 



 

3 
 

تم تطرق فٌه إلى برامج العلبقات العامة المساهمة فً تكوٌن الصورة الذهنٌة  للمإسسة

والعلبقات العامة الحدٌثة و تحسٌن صورة  للمإسسة وأنشطة العلبقات العامة الحدٌثة

اول و عرض قمنا فٌه بتعرٌف المإسسة و تحلٌل و تفسٌر الجد التطبٌقًطار و إ المإسسة ،

 .نتابج العامة للدراسة 
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  : بناء الإشكالٌة -(1

لأنها علم حدٌث ولكن كبٌرة فً الوقت الحاضر لٌس ذلك  أهمٌةللعلبقات العامة  أصبحت

 أٌضاذلك لكسب رضا و ثقة جمهورها و و ه العلبقات العامة هذ ن المإسسات قد تمارس لأ

جماهٌرها و تحسٌن صورتها الذهنٌة حٌث فً أذهان ترسٌخ الصورة المرغوبة للمإسسة 

تعتبر نشاط تفاعلً ٌوجد حٌن ٌكون هناك تفاعل إنسانً وتستند عملها على وظابف إدارٌة 

الاتصال و التقوٌم( بهدف إٌجاد صلة بٌن  -التنسٌق -التخطٌط -)البحث العلمً

لاتصال من المصدر)المإسسة( و المستقبل)الجمهور( فً ضوء استخدام الوسابل و أسالٌب ا

 -اقتصادٌة -لدى مستقبل لتحقٌق أهداف معٌنة)اجتماعٌة اٌجابٌة اجل خلق صورة ذهنٌة

وبناء علبقتها الاجتماعٌة و الاقتصادٌة وخاصة مع تطورات التكنولوجٌة وسٌاسٌة(  -خدمٌة

ولهذا قمنا بدراسة العلبقات العامة و موقعها الواسعة التً عرفتها فً الحادي و العشرون 

حسٌن صورة  مإسسة اتصالات الجزابر وأٌضا اعتمادها على العلبقات العامة الحدٌثة فً ت

من اجل تقوٌة العلبقة بٌنها و بٌن جمهورها الخارجً و محاولة كسب ثقته و تقدٌره ومن 

        : هنا نقوم بطرح التساإل التالً

  

مإسسة للصورة الذهنٌة افٌما تتجلى فعالٌة تجسٌد العلبقات العامة الحدٌثة فً تحسٌن  -

  ؟ - ولاٌة مستغانم - لدى جمهورها الخارجً اتصالات الجزابر

 : فرضٌات الدراسة-(2

 : من اجل معالجة هذا الموضوع قمنا بفرضٌتٌن

تعتبر العلبقات العامة الحدٌثة الركٌزة الأساسٌة التً تبنتها مإسسة اتصالات الجزابر -

 وضمان تقدٌرها و دعمها.للحصول على ثقة جمهورها الخارجً 

إن العلبقات العامة الحدٌثة بمثابة همزة وصل بٌن المإسسة اتصالات الجزابر و عدد كبٌر -

 من جمهورها الخارجً.

 : اختٌار الموضوع أسباب-(3

  :أسباب الذاتٌة 

 إلىو العلبقات العامة بحٌث ٌهدف هذا التخصص  الاتصالأننا طالبتان فً تخصص ا بم

 تحسٌن صورتها الذهنٌة لدى مختلف جماهٌرها  و رقً المإسسة

 إٌجاد مراجع عدٌدة فٌما ٌخص هذا الموضوع. -
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 ٌعتبر موضوع حدٌث و هام فً المجتمع الإنسانً.-

 أسباب موضوعٌة : 

مكانة العلبقات العامة فً مإسسة اتصالات الجزابر واعتبارها الركٌزة الأساسٌة لنجاح -

 . المإسسة

 مٌة العلبقات العامة فً تحسٌن صورة المإسسة.التعرف على مدى أه-

 : أهمٌة الدراسة-(4

معرفة العلبقة بٌن مإسسة اتصالات الجزابر و جمهورها الخارجً ومدى اعتمدها على  -

 علبقات العامة الحدٌثة.

لتعرف على أهمٌة القٌام بالعلبقات العامة الحدٌثة و تؤثٌرها على المستقبل )الجمهور ا -

 الخارجً(.

 . كٌفٌة مساعدة العلبقات العامة الحدٌثة فً إدارة سمعة المإسسة -

 : أهداف الدراسة-(5

 لسعً لاكتساب مفاهٌم جدٌدة و حدٌثة حول العلبقات العامة.ا -

 براز فعالٌة العلبقات العامة الحدٌثة فً تحسٌن صورة المإسسة.إ -

مإسسرة اتصررالات الجزابرر بالعلبقررات العامرة الحدٌثررة و العمررل  التعررف علررى مردى اهتمررام -

 بها.

باحث العلمً  أيقت والجهد على الدراسات السابقة توفر الو إن :دراسات السابقة-(6

حٌث تقدم مجموعة كبٌرة من المعلومات التً ترتبط وتتعلق بموضوع البحث العلمً  كونها

والطرٌق السلٌم وصحٌح الذي ٌجب على  قصوى فً الدراسات الحدٌثة أهمٌةذات  أصبحت

 ٌسلكه لبناء دراسة بحثٌة ذات قٌمة علمٌة . أنالباحث 

 آخرونمن قبل الباحثون  أجرٌتالدراسات السابقة عبارة عن بحوث والدراسات 

 هداف مماثلة لتحقٌق نتابج .مواضٌع مشابهة وأ فً

 المإسسة اعتمدناسٌن صورة ما بالنسبة لموضوع بحثنا العلبقات العامة و موقعها فً تحأ

 . على بعض الدراسات المشابهة والتً لها صلة بموضوعنا
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 -كانت بعنوان واقع العلبقات العامة فً المإسسة الخدماتٌة الجزابرٌة  الدراسة الأولى:

من إعداد الطالبة" سحنون  -ة لاتصالات الجزابر "أم بواقً"ٌدراسة مٌدانٌة بالمدٌرٌة العمل

إشراف الأستاذة "عٌواج عذراء "  ودراسة مكملة لحصول على شهادة رٌحانة "تحت 

 2015-2014والاتصال تخصص اتصال وعلبقات العامة سنة  الإعلبمالماستر فً علوم 

. 

هدفت هذه الدراسة لمعرفة مكانة العلبقات العامة فً مدٌرٌة العملٌة للبتصالات الجزابر 

 انطلبقا بطرح السإال الربٌسً :

 واقع العلبقات العامة فً مدٌرٌة العملٌة للبتصالات الجزابر؟ ما هو-

 عدة أسبلة وهً: إلىحٌث تفرع هذا التساإل 

 ما هً مكانة التً تحظى بها العلبقات العامة فً المدٌرٌة العملٌة للبتصالات الجزابر؟ -

 ت الجزابر؟هً النشاطات التً تستخدمها العلبقات العامة فً المدٌرٌة العملٌة للبتصالا ما -

 ما هً المشاكل التً تواجه العلبقات العامة فً المدٌرٌة العملٌة للبتصالات الجزابر ؟ -

 السابقة صاغت فرضٌات : الأسبلةعلى  وللئجابة

 تحتل العلبقات العامة فً المدٌرٌة العملٌة فً اتصالات الجزابر مكانة هامة.-

من اجل  الأنشطةتصالات الجزابر بمختلف تقوم العلبقات العامة فً المدٌرٌة العملٌة للب -

 تحسٌن صورتها مع الجمهور الداخلً .

 تتنوع الرسابل الاتصالٌة المستخدمة فً العلبقات العامة داخل هذه المإسسة. -

و  أدابهاتعانً العلبقات العامة فً المدٌرٌة العملٌة للبتصالات الجزابر من مشاكل تعٌق  -

 فعالٌتها.

هو المنهج الوصفً التحلٌلً وكان لغرض تحلٌل واستخدام  هذه الدراسة المنهج المتبع فً

 البٌانات وتفسٌرها، كما استخدمت أدوات بحث متمثلة فً الاستمارة و الملبحظة و المقابلة .

 هً : وتوصلت إلى نتابج و

اجل  الأنشطة منتقوم العلبقات العامة فً المدٌرٌة العملٌة لاتصالات الجزابر بمختلف  -

 الداخلً.حسٌن صورتها مع الجمهور ت

 .ً العلبقات العامة داخل المدٌرٌةتتنوع وسابل الاتصال المستخدمة ف -
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 نقص الخبرة لدى موظفً الخلٌة الاتصال  -

 .%32.37نقص الخبرة المتخصصة بنسبة  -

 .%20.57نقص الإمكانٌات المادٌة بنسبة  -

 الفهم الخاطا لمصطلح العلبقات العامة . -

 . %8.92بنسبة وبة التعامل مع الجمهور الداخلً صع -

-بعنوان دور العلبقات العامة فً تحسٌن صورة المإسسة الاقتصادٌة    الدراسة الثانٌة:

من إعداد الطالبة "لقٌصر رزٌقة " تحت   -ةقسنطٌنبدراسة مٌدانٌة بمإسسة الأملبح 

 الإعلبمالماجستر فً علوم إشراف الدكتور" حسٌن خرٌف " وهً تكمٌلب لنٌل شهادة 

 . 2007 – 2006والاتصال سنة 

فً تحسٌن صورة المإسسة  هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن واقع دور العلبقات العامة

 لذا حاولوا الإجابة عن الأسبلة التالٌة :ومدى وعً المسبولٌن بدور العلبقات العامة 

سنة عن المإسسة كٌف تساهم مصلحة العلبقات العامة فً تشكٌل صورة ح -

 الاقتصادٌة للؤملبح لدى جمهورها الخارجً؟

 هل تحظى مإسسة الأملبح بمعرفة واسعة فً أوساط اغلب جماهٌرها؟  -

 هل تحظى منتجات المإسسة بتقدٌر مهورها الخارجً ؟ -

 هل تحظى مإسسة الأملبح بثقة جمهورها؟ -

 هل تركز المإسسة فً علبقاتها العامة على الوسابل المطبوعة؟ -

 :اإلات وضعوا فرضٌات الدراسة وهًوللئجابة عن هذه التس

 عن مإسسة فرضٌة الربٌسٌة: ٌساهم نشاط العلبقات العامة فً تشكٌل صورة حسنة-

 الأملبح بقسنطٌنة لدى جمهورها الخارجً.

 الفرضٌات الفرعٌة:  

 تحظى مإسسة الأملبح بقسنطٌنة بمعرفة واسعة فً أوساط جمهورا الخارجً . .1

 منتجات المإسسة الأملبح  بقسنطٌنة بتقدٌر جمهورها الخارجً .تحظى  .2

 تفتقد المإسسة الأملبح بقسنطٌنة إلى ثقة جمهورها . .3

ٌرتكز نشاطات العلبقات العامة فً مإسسة الأملبح بقسنطٌنة على استعمال الوسابل  .4

 المطبوعة أكثر من غٌرها من الوسابل.
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الوصفً لأنه ٌحرص على الوصول إلى المنهج المتبع فً هذه الدراسة هو المنهج 

الأوصاف الدقٌقة لأي ظاهرة مع استخدام عدة أدوات لجمع البٌانات وهً الملبحظة 

 والمقابلة و الاستمارة .

 نتابج الدراسة المتوصل إلٌها:

فً مإسسة الجمهور الخارجً  أراءبعد القٌام فً هذه الدراسة ببعض الجداول لمعرفة  -

 وتحلٌل هذه الجداول اتضح صدق الفرضٌة الربٌسٌة.الأملبح بقسنطٌنة 

 تحظى منتجات المإسسة بتقدٌر جمهورها الخارجً. -

 تحظى المإسسة بثقة جمهورها الخارجً. -

  تركز المإسسة فً علبقاتها العامة على الوسابل المطبوعة .-

إدارة أنشطة كانت هذه الدراسة بعنوان "التقنٌات الحدٌثة ودروها فً  :الدراسة الثالثة 

بالتطبٌق على الشركة السودانٌة للبتصالات  تحلٌلٌةوكانت دراسة وصفٌة العلبقات العامة " 

حسن احمد  الأستاذ إشراف" تحت محمد عثمان علً باكر"من إعداد الطالب )سوداتل( 

بخٌت محمد توم كمشرف معاون وهذا بحث  الحسن كمشرف ربٌسً و الدكتور محذوب

 م . 2015سنة (  والإعلبنمقدم لنٌل شهادة الماجستٌر فً علوم الاتصال )العلبقات العامة 

هو معرفة دور واثر التقنٌات الحدٌثة فً رفع كفاءة الأداء بإدارة هدف من هذه الدراسة 

وا الإجابة على مجموعة من العلبقات العامة للشركة السودانٌة للبتصالات "سوداتل" حاول

 وهً : تالتساإلا

ما مدى توظٌف إدارة العلبقات العامة بالشركة السودانٌة للبتصالات )سوداتل( - 

 للتقنٌات الحدٌثة فً إدارة أنشطتها ؟

هل ساهم إدخال تقنٌات الحدٌثة فً تطوٌر الأداء بالشركة السودانٌة - 

 قات العامة بهذه الشركة  بصورة خاصة ؟ للبتصال)سوداتل( بصورة عامة وبإدارة العلب

 تم وضع ثلبثة فرضٌات وهً :وللئجابة على هذه التساإلات 

التقنٌات الحدٌثة للبتصال تإثر اٌجابٌا فً زٌادة فعالٌة أنشطة إدارة العلبقات العامة - 

. 

للتقنٌات الحدٌثة اثر اٌجابً فً تغٌٌر النظرة العامة للئدارة العلبقات العامة - 

 حسٌن الصورة الذهنٌة لدى الجمهور عن الشركة وخدماتها .وت
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استخدام التقنٌات الاتصال بالشركة أدى إلى تحسٌن أداء الشركة وبالتالً نجاحها - 

 وفاعلٌتها فً سوق الاتصال .

الاستبٌان لجمع المعلومات  أداةفً هذه الدراسة منهج الوصفً التحلٌلً واستخدام  اواختارو

 حول الموضوع .

فٌما ٌتعلق بتحلٌل خصابص أفراد مجتمع الدراسة فقد أسفرت نتابج  إلىوتوصلوا -

تراوحت  أٌضانتابج تحلٌل الإحصابً وهً : نسبة الذكور كانت تفوق نسبة الإناث و 

 .سنة  40الى 31أعمار أفراد العٌنة  مابٌن 

 تم تؤكٌد اختبار الفرضٌة الثانٌة وأٌضا تم إثبات صحة الفرضٌة الثالثة. 

تصال الا إدارةالتوصٌات : ضرورة الاهتمام والاستعانة من قبل إدارة العلبقات العامة)

المإسساتً ( بشركة الاتصالات السودانٌة بالمختصٌن والممارسٌن فً مجال العلبقات 

 .العامة بدلا من الاستعانة بالتخصصات العلمٌة الأخرى

هذه الدراسة بعنوان "إسهام العلبقات العامة فً تطوٌر الخدمات  :الدراسة الرابعة 

"دلال من إعداد الطالبتٌن  -جٌجل-السٌاحٌة" دراسة حالة فندق الجزٌرة بولاٌة 

هذه مذكرة مقدمة من بولفوس"و"مسعودة نوٌصر" تحت إشراف الأستاذة "هدى ملواح" 

 م .2013الخدمات سنة  اجل نٌل شهادة الماستر فً العلوم التجارٌة تخصص تسوٌق

هدفت هذه الدراسة إلى إبراز فعالٌة العلبقات العامة فً المنظمة السٌاحٌة عموما وفً 

تطوٌر الخدمات السٌاحٌة خصوصا والتعرف على الخدمات السٌاحٌة من طرف فندق 

وطرحو السإال الربٌسً :كٌف تساهم  الجزٌرة بولاٌة جٌجل وكٌفٌة العمل على تطوٌرها

العامة فً زٌادة تطوٌر الخدمات السٌاحٌة فً فندق الجزٌرة ؟ وللئجابة على هذه  العلبقات

 الإشكالٌة نطرح التساإلات الفرعٌة التالٌة :

 ما هً العلبقات العامة وما مكانتها فً المنظمة السٌاحٌة ؟- 

 ما المقصود بالخدمات السٌاحٌة وكٌف ٌتم تقٌٌمها ؟- 

فندق الجزٌرة بولاٌة جٌجل فً بناء العلبقات العامة ما هً الأسالٌب التً ٌعتمدها - 

 لتطوٌر الخدمات السٌاحٌة ؟

 :الفرضٌات التالٌةمن اجل معالجة هذه الدراسة قاموا بصٌاغة  و

 قٌاس فعالٌة العلبقات العامة مرتبط برضا الزبون للخدمات المقدمة بالمنظمة السٌاحٌة . إن-
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على المطابقة بٌن وتطوٌر مستوى خدماتها بناءا  أدابهاتعتمد المنظمة السٌاحٌة فً تحسٌن -

 .اتها والاحتٌاجات الخاصة بالسابحخدم

واتبعوا فً معالجة موضوعهم على منهجٌن "الوصفً" و "التحلٌلً" و وجدوا أن المقابلة 

 .الشخصٌة و الاستبٌان أكثر الأدوات الملببمة 

بٌر فً تطوٌر الخدمة فً المنظمة وفً الأخٌر لاحظوا أن العلبقات العامة لها دور ك

 السٌاحٌة وقد أصبحت المنظمات الجزابرٌة تولً اهتمامها بنشاط العلبقات العامة .

  : تحدٌد المفاهٌم-(7

 ن أو أكثر ، وتتحقق هرذه العلبقرة بعرد ٌتعنً التواصل الناجم عن تفاعل فرد :تالعلاقا

، وتكرون حصرٌلة علبقرات اجتماعٌرة تعاونٌرة أو علرى  ًحدوث فعرل و رد فعرل اٌجراب

العكس من ذلك ٌكون اتجاها سلبٌا وٌقود إلى العلبقات متوترة، وقد تإدي إلى التفكرك 

و الاختلبف بٌن الأفراد .
1
 

 أوالتضررامن الاجتمرراعً  أو أو الاسررتدلالتبنررى العلبقررة علررى الحررب  التعرررف الإجرابررً: 

 قرات الاجتماعٌرة وتتشركل العلبقراتمرن العلب أخررى أنواع أي أوتفاعلبت العمل المعتادة 

 .رات الاجتماعٌة والثقافٌة وغٌرهافً سٌاق المإث الأشخاصبٌن 

 وتشمل كل عملٌات التفاعل مع الجمهور ولرذلك تكرون الناس تعنً الجمهور أو : العامة ،

 فرررادهررذه العملٌررات واسررعة النطرراق معقرردة الأبعرراد متنوعررة الأهررداف، بتعرردد حاجررات الأ

.والجماعات، وتنوع مصالحهم
2

 

ور وٌعنررً مجموعررات مررن الأفرررراد هررو الجمهرر العلبقررات العامررة و علرروم الاتصررالفررً 

ات اهتمرام والشعب وٌمكن تعرٌف أٌضا بؤنره بعرض الكتلرة السركانٌة مرع بعرض الأمرور ذ

 واحد.

 نرروع مررن الصررلبت القوٌررة بررٌن شخصررٌن هررً التررروٌج لإٌجرراد : العلاقااات العامااة، 

المجتمررع بصررفة عامررة مررن خررلبل  أو الآخرررٌن الأشررخاص، و المإسسررة أووالشررركة 

، ثررم تقٌررٌم و الجماعررات الأفرررادوتفاعررل بررٌن  الأحررداثالاتصررالات المسررتمرة، وتغٌٌررر 

لناتجة عن هذا الاتصال والتفاعل.ردود الفعل ا
3

 

هرا الترً تقروم ب والأعمرالالعلبقرات العامرة هرً مجموعرة مرن النشراطات  :الإجرابرًالتعرٌف 

 ، و استقطاب أكبر عدد ممكن من الجمهور.المإسسة من اجل تحقٌق أهدافها
                                                

1
 

35، ص 2011د. عبد الرزاق محمد الدلٌمً ، مدخل الى العلبقات العامة ، دار الثقافة للنشر و التوزٌع ، عمان ، 
 

2
 36المرجع نفسه ،ص 

3
 .2،ص 2001د. أحمد  محمد المصري ،العلبقات العامة ، مإسسة شباب جامعة ،مصر ،  
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 : المنظمرة  أوالتً ٌقوم بهرا الفررد  الأنشطة أنها:على  الأعمالعرفها قاموس  السمعة

الذي أنشؤته لكٌانها فً نظر الجمهور . الإطارللحفاظ على 
4

 

 فررً تعرٌررف الجمهررور المختلررف تعرررف بؤنهررا الهرردف المتمثررل المؤسسااة:  الساامعة

بصورة المإسسة التً تبنى عبر الزمن بالاعتماد علرى بررامج هوٌرة المإسسرة، ومرن 

.خلبل أدابها ٌوجه سلوك الجمهور
5

 

 ًسمعة المإسسة هرً مردركات الجمراهٌر نحرو المإسسرة ، والترً  : التعرٌف الإجراب

تكونت مرن خرلبل خبرراتهم وتعراملهم معهرم ومرع منتجاتهرا و خردماتها ، او مرن خرلبل 

   الولاء العاطفً لها أو أدابها المالً المتمٌز.

  لغررة : الصررور جمررع صررورة ، تصرروٌر فتصررور، و  تصررورت :  الصااورا الذهنٌااة

الرذهن والرذهن هرو  ىلً ، أمرا الذهنٌرة فإنهرا تشرٌر إلر شًء، توهمت صورته فتصور

 العقل ، وبهذا فإن الذهن ٌطلق على الإدراك الاستدلالً نحو طرٌق إنشاء علبقات.

:انطباع فكرررة ذهنٌررة وهررً قررد تكررون ملتقطررة بإحرردى آلٌررات التصرروٌر أو اصررطلبحا

لترً مرسومة ، أو تكون صورة لشًء أو شرخص فرً ذهرن الإنسران مرا ، أي فكرتره ا

كونها عن ذلك الشخص .
6

 

التعرٌررف الإجرابررً :هررً الصررورة العقلٌررة التررً تكونررت فررً أذهرران الجمهررور الخررارجً عررن 

 مإسسة اتصالات الجزابر من خلبل احتكاكهم بالمإسسة .

 :هررً مإسسررة عمومٌررة ذات أسررهم برررأس مررال تنشررط فررً مؤسسااة اتصااالت الج:ا اار

قرانون تؤسسرت وفرق  اللبسلكٌة بالجزابرلات السلكٌة و سوق الشبكة و خدمات الاتصا

المحرررردد لقواعررررد العامررررة للبرٌررررد و  2000أوت سررررنة  5المررررإر  فررررً  2000\03

( بترارٌخ CNEPالمواصلبت ، فضلب عن قرار المجلس الوطنً لمساهمات الدولة )

الذي نص على إنشاء مإسسرة عمومٌرة اقتصرادٌة أطلرق علٌهرا اسرم  2001مارس  1

 "اتصالات الجزابر" .
 وان ٌوضع لممارستها و التفرٌق بٌن النظرٌة و التطبٌق ه:علاقات العامة الحدٌثةال ،

، وٌرسم لها طرٌق بٌن المهن  وأبعادهاسٌنارٌو ٌشمل حوارا علمٌا ٌحدد حدودها 

و خبرة  علمٌة بتسلٌحهم بخلفٌة، مع العمل على التؤهٌل الممارسٌن لها الأخرى

الرأي العام . البحث العلمً وقٌاس  عملٌة عمٌقة، أساسها
7 

                                                
4
رة سلٌب نوال ، سهنون سمٌة ،دور العلبقات العامة فً تحسٌن سمعة المإسسة عبر الانترنت ،كلٌة العلوم الانسانٌة و الاجتماعٌة ،جامعة بسك 
 6، ص2019،

5
 6نفس المرجع السابق، ص 

6
،ص  2012، عمان ،  1،الإعلبن التلفزٌونً و دوره فً تكوٌن الصورة الذهنٌة ، دار أسامة للنشر و التوزٌع ، ط  د. حامد محمد الشطري 

114. 
7
 .66،ص 2001د . أحمد محمد المصري ، العلبقات العامة ، مإسسة شباب الجامعة ، مصر ،  
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  لغة: إن الجمهور جمعه جماهٌر وهو عدد كبٌر من الناس  :الخارجًالجمهور

 وجلهم.
8
 

اصطلبحا: المتخصصٌن فً العلبقات العامة ٌربطونه بجماعة من الناس التً تقع فً 

مشتركة .المحٌط نشاط المإسسة تإثر فٌه وتتؤثر به مع الإشارة إلى أن هناك مصلحة 
9
 

إجرابٌا: نقصد به الجمهور الخارجً لمإسسة اتصالات الجزابر، وهم مجموعة من 

أفراد تربطهم مصلحة واحدة من أجل تلبٌة رغباتهم.
 

 :دوات البحثسة و أمنهج الدرا -(8

 تبعها الباحث فً دراسة موضوع ما ٌقصد بالمنهج الطرٌقة التً ٌ :منهج الدراسة

وٌعرف منهج البحث العلمً انه أسلوب للتفكٌر والعمل ٌعتمده الباحث لتنظٌم أفكاره ،

وتحلٌلها و عرضها وبالتالً الوصول إلى نتابج معقولة حول ظاهرة موضوع 

الدراسة . 
10

 

 ٌعرف بؤنهحٌث منهج دراسة الحالة موضوعنا هو لمنهج المناسب  أنفنجد  ومما سبق-

المتعلقة بؤي وحدة سواء كانت فردا أو مإسسة أو نظاما جمع البٌانات العلمٌة  إلىٌتجه 

اجتماعٌا ، وذلك بقصد الوصول إلى تعلٌمات متعلقة بالوحدة المدروسة وبغٌرها عن 

المدروسة . للظاهرة أعمقفهم  إلىالوصول  إلى أٌضاالوحدات المشابهة ،وٌهدف 
11 

ة" واعتمدنا علٌه لأننا وجدناه مناسب و ملببم لدراستنا وقمنا باختٌار هذا المنهج "دراسة حال

صورة المإسسة "اتصالات الجزابر فً لبقات العامة و موقعها فً تحسٌن و هً الع

 ".مستغانم

 هناك طرق وأسالٌب متنوعة لجمع البٌانات ٌمكن إتباعها :أدوات البحث 

من أداة فً دراسة ، بحٌث نجد أن معظم الباحثٌن ٌستخدمون أكثر فً البحث العلمً

 مواضٌعهم وهذا الشًء الذي قمنا به فً دراستنا.

 :مستخدمة فً بحثنا هذا كالتالًال الأدوات -

جمع المعلومات من  لإمكانٌةجمع البٌانات استخداما  أدوات من أكثر الاستبٌان : .1

المجتمعٌن فً مكان واحد ،و  الأفرادخلبله عن موضوع معٌن ،و من عدد كبٌر من 

عملٌة تبنى وفق مراحل العملٌة تكتسب عبرها صدقها وثباتها و  أداةلى انه :ٌعرف ع

                                                
8
 133، ص 2000، مصر، 1لنشر  ط محمد عبد المجٌد، البحث العلمً فً الدراسات الإعلبمٌة، عالم الكتب ل 

9
 92،ص 1993عاطف علً عبٌد، الاتصال و الرأي العام، دار الفكر العربً، القاهرة،  

10
 .35، ص2015،الٌمن ،  3محمد سرحان ،علً محمودي ،مناهج البحث العلمً، دار الكتب ، طبعة  

11
 .56نفس المرجع ، ص 
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قٌاس فرضٌات البحث ،و تحدٌد العلبقات بٌن  إمكانٌةتشمل بنودها على 

.المتغٌرات
12 

ظاهرة معٌنة وتسجٌل  أوهً المشاهدة والمراقبة الدقٌقة لسلوك  :الملبحظة .2

أو مهمة معٌنة أو أي شًء ما ٌقصد و الانتباه مع الظاهرة الملبحظات أولا بؤول 

. و ثوابها الكشف عن أسبابها
13 

فً نفس وقت  أيسلوك ساعة حدوثه  أوإن الملبحظة تسمح لنا بمعرفة وتسجٌل المعلومة 

 .إلى الصحةمن خلبل الملبحظة تكون قرٌبة المعلومات  وأٌضا الذي وقع فٌه

  مجتمع وعٌنة البحث:-(9

المجموعة الكلٌة من العناصر التً ٌسعى الباحث إلى أن  إلىٌشٌر معنى مجتمع البحث 

بٌنما معنى العٌنة ٌشٌر إلى تلك جزء من ٌعمم علٌها الناتج ذات علبقة بالمشكلة المدروسة 

.الكل الذي ٌتوزع علٌه خصابص المجتمع بنفس النسب الواردة فً المجتمع 
14 

بن مإسسة اتصالات الجزابر زباوفقا للؤهداف الدراسة فقد شمل مجتمع البحث عٌنة من 

وعناصر التً تكون  أفرادٌشمل جمٌع "ولاٌة مستغانم حٌث ٌعرف مجتمع البحث على انه ب

شخص حٌث قمنا بتوزٌع استمارة 30  تمثلت فًنة واخترنا عٌ" موضوع مشكلة البحث 

 .حول الموضوع دراستنا

                                                
12

 .198، ص 2012جتماعٌة و الانسانٌة ، دار الفابز ، الجزابر ، د. صالح بن نوارة ، مبادئ فً منهجٌة العلوم الا 
13

 .139،ص 2012، غزة )فلسطٌن( ،  3د. حاتم ٌوسف ابو زاٌدة ، مناهج البحث العلمً ، مركز أبحاث المستقبل ،ط  
14

 .64-44، ص  2005لجزابر ،د.أحمد بن مرسلً ، مناهج البحث العلمً فً علوم الاعلبم و الاتصال ، دٌوان المطبوعات الجامعٌة ، ا 
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 العلبقات العامة وتكنولوجٌا الاتصال الحدٌثة  الأول:الفصل 

 :العامة تالعلبقا المبحث الأول. 

 مفهوم العلبقات العامة  .1

 أهمٌة العلبقات العامة  .2

 وظابف العلبقات العامة  .3

 ًتكنولوجٌا الاتصال الحدٌثة :المبحث الثان. 

 مفهوم تكنولوجٌا الاتصال الحدٌثة  .1

 وظابف تكنولوجٌا الاتصال الحدٌثة  .2

  خصابص تكنولوجٌا الاتصال الحدٌثة .3

 :ت تكنولوجٌا الاتصال الحدٌثة ودورها فً ممارسة أنشطة العلبقا المبحث الثالث

 .العامة

 الانترنت .1

 المإتمرات عن بعد .2

 القنوات التلفزٌونٌة الفضابٌة  .3

 الهاتف و خطوطه .4
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  تمهٌد:

للتكنولوجٌا الاتصال الحدٌثة أثر مهم فً العلبقات العامة من خلبل تحضٌر 

المعلومات والنشرات بواسطة أجهزة طباعة حدٌثة ،ولقد تعدد استعمال الانترنت 

وله مكان مخصص ، بحٌث أننا نجد جمٌع الشركات الصغٌرة فً العلبقات العامة 

لهذه المإسسة لمبات الملبٌٌن  ولالأ، وٌعد الوجه و الكبٌرة لها مواقع خاصة بها 

 من الجمهور .

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الأول:العلاقات العامة و تكنولوجٌا التصال الحدٌثة -ريظالن الإطار-

19 
 

  العلاقات العامة :الأولالمبحث 

 مفهوم العلاقات العامة : .1

( قرابة نهاٌة القرن التاسع  (relations publiquesمصطلح العلبقات العامةظهر 

بٌعٌة عامة كنتٌجة طتبلور مفهوم العلبقات الاستخدامه فً القرن العشرٌن و عشر،وشاع

واخذ ٌحدد وبمعنى دقٌق ماهٌة العلبقات العامة على رغم من  ،لتطور علم العلبقات العامة

.اختلبف المدارس و الاتجاهات التً تناولت تحدٌد و تعرٌف هذا المفهوم
 

ذات طابع مخطط و  إدارٌةوظٌفة  بؤنها"قد عرفتها ف الجمعٌة الدولٌة للعلاقات العامةفنجد 

 تؤٌٌدكسب  وتعاطف و  إلىتهدف عن طرٌق المنظمات و الهٌبات العامة والخاصة مستمر، 

العام المتعلق بها من اجل  الرأيالذٌن تهتم بهم والحفاظ على ثقتهم عن طرٌق تقوٌم  أولبك

ومن اجل   أكثرومن اجل تحقٌق تعاون المثمر  الإمكانقدر  إجراءاتهاربط سٌاستها و 

"كفاءة عن طرٌق تخطٌط المعلومات و نشرها أكثرمقابلة المصالح العامة بدرجة 
15 

هو احد رواد تدرٌس العلبقات العامة فً الولاٌات " (REX Harlow)رٌكس هارلووٌرى 

خلق خطوط اتصال  متمٌزة تساعد على إدارٌةالعلبقات العامة وظٌفة  أن(الأمرٌكٌةالمتحدة 

على  الإدارةتساعد  أنهاتبادلٌة وكذلك فهم و قبول و تعاون بٌن المنظمة و جماهٌرها كما 

مسإولٌتها عن  إلى الإدارةالعام والاستجابة له وهً ترشد  الرأياتجاهات  إدراكمعرفة و 

"الخدمة مصالح الجماهٌر
16 

وبالمقابل نجد أن التعرٌفات العربٌة للعلبقات العامة لم تختلف كثٌرا عن تعرٌفات الأجنبٌة 

بؤنها" علم الذي ٌدرس سلوك  إبراهٌم إمامأن لم تكن قد استمدت منها فقد عرفها الدكتور 

الأفراد و الجماعات دراسة علمٌة و موضوعٌة بغٌة تنظٌم العلبقات الإنسانٌة على أسس 

 .و المحبة والوعً"من تعارف 

ٌستعٌن بالاتصال بقصد بلورة  إدارينشاط  بؤنها"فعرفها  الهٌتًهادي نعمان الدكتور  أما

 أوعن الهٌبة التً تتولى القٌام به بٌن العاملٌن فٌها وبٌن المتعاملٌن   ةالاٌجابٌانطباعات 

وامه المعانً اعتمادا على تنظٌم التفاعل اتصالً قٌتعاملوا مع الهٌبة  أنالذٌن ٌحتمل 

".سٌاسٌة  أواقتصادٌة  أواجتماعٌة  أغراضاوالمعلومات التً تحقق 
17 

بمة و مستمرة العلبقات العامة عملٌة طوٌلة المدى  ودا أنومن هذه التعرٌفات ٌمكن القول 

عطاء الجماهٌر النوعٌة لأي هٌبة اكبر كم من فهومها إول لمتستهدف فً الركن الأ

                                                
15

 .14، ص 2014، عمان ، 1د.باقر موسى ، الصورة الذهنٌة فً العلبقات العمة ، دار أسامة للنشر و التوزٌع ، ط 
16

 .15نفس المرجع السابق ، ص 
17

 . 16، ص  2014، عمان ،  1د. باقر موسى ، الصورة الذهنٌة فً العلبقات العامة ، دار أسامة للنشر و التوزٌع ، ط  
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وصل  كهمزةتعتبر  وعلٌه فان العلبقات العامة  ،المعلومات الصحٌحة حول موضوع معٌن 

 .جمهورهابٌن المإسسة و 

ب )أبو العلبقات العامة( : ٌعتبر الأمرٌكً "أٌفً لً "صاحب اللقمإسس العلبقات العامة 

كل ما  عن السرٌة و تكشف للجمهور تقوم بالابتعادالمإسسات أن قام بتقدٌم نصٌحة لجمٌع 

ضمن  وجدحتى لو وأمانة الجمهور بالصدق  إعلبمهو  وأهم شًء ركز علٌهٌتعلق بؤعمالها 

الاعترافات بالخطؤ. الوضوح ذلك
 

:العامة  أهمٌة العلاقات-2
 

المنشؤة الصناعٌة تنتج السلعة  أنالصناعٌة لاعتبار  المنشآتالعلبقات العامة فً  أهمٌةتبرز 

العدٌد من المشترٌن و المستهلكٌن، وفً قٌامها بالعملٌات  إلىمن السلع التً تصل عدٌد  أو

التً تتعاون معها وتمدها  الأخرى والمنشآتالصناعٌة ترتبط بالعدٌد من الموردٌن 

باحتٌاجاتها المختلفة ، وأٌضا لدٌها جمهور داخلً)الموظفٌن والعمال( ٌحتاج لمن ٌربطه 

وإخلبصه لها ،ونرى أهمٌة العلبقات العامة فً  بالمنشؤة وأهدافها و ٌحببه فٌها لٌزٌد ولابه

أن المنشآت الصناعٌة دابما تحتاج إلى تنمٌة الاتصالات وتكوٌن الآراء نحو سلعها و 

.خداماتها وضمان وجود ولاء بٌن أفرادها
18 

ما تبدو العلبقات العامة فً منشآت الخدمٌة أكثر أهمٌة فقد تكون الخدمة مقدمة غٌر 

فرد أو توجد بدابل عدٌدة عنها ٌسهل على المتعامل أن ٌستبدلها، وهنا ضرورٌة بالنسبة لل

فً شركة  -صعوبة، فنجد مثلب  أكثر ادورر العلبقات العامة وٌفرض علٌها ٌصعب دو

 أنفعلب لم تعطً اهتمام لعملببها ولا تقدم لهم الخدمات على وجه المرضى  إن -الطٌران 

 أحسنالتً تعمل فً خدمة الطٌران والتً تتٌح  الأخرىالشركات  إلىالجمهور سوف ٌتجه 

اقل. أوخدمات وبنفس لتكلفة 
19 

فً المنظمات الحكومٌة تقوم العلبقات العامة بدور هام فً تحسٌن العلبقات بٌن المنظمة  أما

كمفهوم إداري و وضٌفة حٌوٌة داخل العدٌد من المنظمات الحكومٌة فً  ونمتو الجمهور،

الدول المتقدمة خلبل ثلبثٌن عاما الماضٌة ولقد جاء هذا الاتجاه كنتٌجة لكبر حجم المنظمات 

كما وما ظهر من تعقٌدات وتشابكات بٌن مختلف التقسٌمات التنظٌمٌة داخل هذه المنظمات ،

 المتعاون الكامل بٌن المنظمة  لإٌجادقات العامة هً السبٌل العلب أنلمست هذه المنظمات 

 أصبحعات داخل المنظمة نفسها حتى اوالجم الأفرادالبٌبة المحٌطة بها من ناحٌة و بٌن و

فً هذه المنظمات الكثٌرٌن من العاملٌن  أذهانفً مفهوم العلبقات العامة واضحا 

والمتعاملٌن معا.
20
 

                                                
18

 .7، ص 2001د. أحمد محمد المصري ، العلبقات العامة ، مإسسة شباب جامعة ، مصر ، 
19

 .8، ص  2001د. أحمد محمد المصري ، العلبقات العامة ، مإسسة شباب جامعة ، مصر ،  
20

 .10المرجع نفسه ، ص 
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سبق ٌمكن القول أن أهمٌة العلبقات العامة تكمن فً توزٌع و محاولة إٌصال  ومما

المعلومات عن المإسسة لدى الجمهور من أجل بناء صورة ذهنٌة حسنة عنها حٌث تعتبر 

 وظٌفة حٌوٌة وسط العدٌد من المإسسات.

 :لعامةاوظا ف العلاقات -3

إن الباحثٌن ٌجمعون على انه من الصعب رسم نظام معٌن للوظابف الإدارٌة للعلبقات 

العامة فً المإسسة من المإسسات وذلك لاختلبف النظام أو التنظٌم فً المإسسة إلى أخرى 

حسب حجم المإسسة وطبٌعة عملها وأنواع جمهورها ومدى فهم القابمٌن بالإدارة فٌها 

.لأعمال العلبقات العامة 
 

اجمع العدٌد من الباحثٌن على انه توجد خمس وظابف التً لا ٌمكن لإدارة العلبقات  وقد

:وهً كالتالًالعامة أن تخلو منها 
21
 

والبٌانات و الحقابق  وٌعنً البحث فً العلبقات العامة تجمٌع المعلوماتوظٌفة البحث: 

العلبقات بٌن المنظمة و جمهورها، وٌمكن القول انه  ىوتحلٌل مختلف العوامل المإثرة عل

جزء من فن إعداد القرارات أو من فن زٌادة احتمالات سلبمة تلك القرارات. 
 

، تقوم فً ضوبه الوظابف الربٌسٌة للؤنشطة العلبقات العامة  إحدىهو وظٌفة التخطٌط: 

عرف على انه عملٌة التوقع بتحدٌد الطرٌق الذي ٌجب أن ٌلتزم به نشاط العلبقات العامة وٌ

بالمستقبل وتحدٌد مسارات التصرف الأكثر احتمالاً فضلبً عن وضع السٌاسات وإعداد 

 المٌزانٌات التقدٌرٌة لخطط وبرامج العمل. 

 :مراحل التخطٌط

 .اوتحدٌد جمهورها والتعرف على مشاكلها وسٌاسته ةدراسة المإسس .1

 ة الزمنٌة اللبزمة للتنفٌذ.تحدٌد الأهداف العامة للمإسسة وتحدٌد المد .2

 تحدٌد الموارد المالٌة وإمكانات المإسسة المادٌة والبشرٌة . .3

وضع وتصمٌم الخطة بالاستناد على ما تقدم واختٌار السبل والوسابل الكفٌلة لتحقٌق  .4

  المرسومة. الأهداف

فهً  تعد هذه الوظٌفة النشاط الأكثر وضوحا فً وظابف العلبقات العامة: وظٌفة التنفٌذ

عن طرٌق توظٌف وسابل  فالقٌام بالعملٌة التفاعل الاجتماعً والنفسً و الجمهور المستهد

 أساساالاتصال الفعالة  والمإثرة لصالح تحقٌق أهداف الخطة الموضوعة سلفا، لأنها تعتمد 

على عملٌة الاتصال فً نشاطها لذا فان الاتصال فً العلبقات العامة عادة ما ٌسمى 

تنظٌمً )وهو الذي ٌتم فً المإسسات وبٌنها( وهذا الاتصال ٌكتسب خصابص بالاتصال ال
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تصال داخل المنظمات والاتصال بٌن تلك أساسا بالاالمإسسات التً ٌتم فٌها، وهو معنً 

 المنظمات وبٌبتها.

ٌعنً التنسٌق القٌام بمجمل ما ٌتعلق بإٌجاد الانسجام والترابط والموازنة وظٌفة التنسٌق: 

حد كبٌر تجنب التداخل فً  إلىبما ٌضمن  الوظابف الإدارٌة و الاتصالٌة المختلفة بٌن جمٌع

العلبقات العامة ، والتنسٌق فً حد ذاته لا ٌعد وظٌفة  لأنشطةالمهام والوظابف المتنوعة 

مٌع المراحل هً وظٌفة توفر المنا  الملببم فً ج وإنماقابمة لها كٌان مستقل فقط  إدارٌة

 داري.الإابف العمل وظ

التقوٌم هو الدراسة المقارنة بٌن الآثار والنتابج والأهداف الموضوعة وظٌفة التقوٌم: 

القٌام بعملٌة  أٌضاللخطة  وبما ٌمكن من معرفة مدى كفاءة تطبٌق الخطة ونجاحها وٌعنً 

عن الأخطاء والنواحً القصور التً تشوب وترافق وظٌفة التنفٌذ ومن الفحص و التحري 

و  الأخطاءالكفٌلة باستعمال وظٌفة التخطٌط و التنسٌق لمعالجة  الإجراءاتثم اتخاذ 

، وٌمكن إجراء هذه الوظٌفة بصورة السلبٌات التً نتجت عن تنفٌذ الخطط والبرامج 

 . أهدافهامدٌات تحقٌق  و أثارهاعن النتابج وقٌاس  إعلبنمستمرة مند البدء بالتنفٌذ وحتى 

 مراحل التقوٌم:

وعادة ما ٌستخدم هذا    : (pretesting)التقوٌم القبلً السابق على تنفٌذ الخطة  .1

النوع من التقوٌم حٌنما تكون هناك برامج و خطط إستراتجٌة ذات أهداف كبٌرة 

 لتحقٌق نتابج مهمة لذا من الضروري اختبار تلك البرامج و أشكالها.

: وٌستخدم هذا النوع فً ( Step by step test)التقوٌم المرحلً أثناء التنفٌذ  .2

تقوٌم البرامج الطوٌلة الأجل فً ضوء التوقعات التً تصاحبها حٌث ٌتم إجراء 

 .جزبً لكل مرحلة من المراحل

وٌتم هذا التقوٌم بعد الانتهاء من   ( :Pottestingالتقوٌم النهابً بعد تنفٌذ الخطة )

وٌقٌس نسبة الأداء والأهداف تنفٌذ الخطة والبرامج الموضوعة لها فٌحدد النتابج 

 المتحققة ودرجة الاستجابة لها .
22
 

ومما سبق ذكره عن وظابف العلبقات العامة نستنتج أن هذه الأخٌرة تقوم بتحدٌد 

تنفذ عدٌد من البرامج لكسب  أٌضا ،سٌاسات المإسسة بما ٌتفق مع مصلحة الجمهور

،كما سوف تحقق المإسسة المزٌد من التطور و الأداء الفعال  رضا جمهرها الخارجً

 بعد تنفٌذ تلك الوظابف.

 المبحث الثانً :تكنولوجٌا التصال الحدٌثة 
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 مفهوم تكنولوجٌا التصال الحدٌثة: .1

تعنً (Techno)أن كلمة   إلى oxford dictionaryٌشٌر معجم اللغة الانجلٌزٌة 

 تعنً العلم الذي ٌدرس تلك المهنة . (Technology)مهنة وأن كلمة  أوأداء  أسلوب

الكتابات الإعلبمٌة كثٌرا ما تظهر كلمة التكنولوجٌا مقرونة بكلمة أخرى وفً مجال 

كالمعلومات أو الإعلبم أو الاتصال ،وهً قد تشٌر لدى البعض إلى تلك الأدوات التً 

وقد ٌمتد المعنى  الآخرٌنا مع تستخدم فً تدعٌم قدرة الإنسان على نقل المعلومات و تبادله

ونقل ومعالجة و نشاطات الخاصة بإنتاج وتشغٌل وتخزٌن  إلىفٌشٌر  الآخرالبعض لدى 

و الدراسات و المكتبات  كالأبحاثنشر المعلومات وهً العملٌات تتضمن نشاطات تقلٌدٌة 

ثة والطباعة و النشر والتلفزٌون و الإذاعة و الصحافة ، و كذا النشاطات المستحد

الهاتفٌة والتلغرافٌة وأجهزة الكمبٌوتر وتخزٌن كالاستشعار عن بعد و الاتصالات 

أخرى ،تتوقف على طبٌعة  فتعارٌعدة  الاتصالولتكنولوجٌا واسترجاعها المعلومات 

 technologiesٌإمن البعض بمقولات الحتمٌة التكنولوجٌة الموقف منها ، فبٌنما 

déterministe الأولٌإمن بفكرة اللٌبرالٌة  التكنولوجٌة ،فالفرٌق  الآخر، فان البعض 

مقبولة ومرغوبة  وإنهاو مهرب منها، لا مفر  وانهالحتمٌة من طبٌعة التكنولوجٌا، أنٌرى 

بعملٌات  بؤخر أوالمجتمع مرتبطة بشكل  أشكالكل  أنفً التقدم ،و  ٌؤملفً كل مجتمع 

تكون التكنولوجٌا  أن النظرٌةقا لهذه التكنولوجٌة ، ومن المفترض وف وتكنٌكات السٌطرة

ٌرجع للتخلف الثقافً و التعلٌمً فً المجتمع ،ولٌس  فإنمامحاٌدة ،وان افشل فً استخدامها 

التكنولوجٌا فً حد ذاتها ،وتسود وجهة النضر هذه بٌن التكنولوجٌٌن فٌما ٌسمى  إلى

مضادة  إٌدٌولوجٌة الآخرتخلق على وجه  إٌدٌولوجٌةبإٌدٌولوجٌة التكنولوجٌا ،وهً 

 لاستخدام التكنولوجٌا.

 technological liberalرالٌة التكنولوجٌة لٌبالفرٌق الثانً ،فرٌق ال الآخروعلى طرف 

لا ترث بالضرورة السوء ، ولا  وإنهاالتكنولوجٌا لٌست ضارة فً حد ذاتها ، إنالذي ٌرى  

الاجتماعٌة ،مع ترشٌد اتخاذ لٌة ٌتم استخدامها وفقا لمعاٌٌر المسإو إنتمثل مشكلة ، ولكن 

القرارات المتعلقة باستخدامها .
23
 

 وبفضل هذا الانفجار لاحظنا  ،نلبحظ أن العصر الحاضر ٌشهد انفجار فً المعلومات

الحدٌثة هً جمٌع  تكنولوجٌا التصالوٌمكن القول أن ،تطور الوسابل الاتصال سرٌعا 

ثرت على التواصل الشخصً حٌث أصبحت ، وحٌث أالآلٌات التقنٌة الحدٌثة المستعملة

المواقع التواصل الاجتماعً هً دافع الأساسً للتواصل بٌن كافة ناس و كذلك لنشر 

ت جمٌع برامجها لجمهورها الخارجً.المإسسا
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 وظا ف اتصال تكنولوجٌا الحدٌثة: .2

 :لاتصال الحدٌثة على النحو التالًتكنولوجٌا ا وظابفوتتعد 

  بنٌة  إلىبعد دخول الكمبٌوتر  التلٌفزٌونٌة والصحفٌةو  الإذاعٌةالمادة  الإنتاجوضٌفة

 إنشاءالكمبٌوتر فً  أسهمٌتم الٌكترونٌا حٌث  شًءكل  فؤصبح الإنتاجٌةالعلمٌة 

عد المعلومات و الانترنت و التصوٌر الالكترونً والتصوٌر الرقمً /الالكترونً اقو

صالات السلكٌة و اللبسلكٌة و الماسحات الضوبٌة و الات ،ةالصناعٌ الأقمارو 

 البصرٌة . والألٌاف

  للرادٌو البرمجًوضٌفة معالجة المعلومات رقمٌا سواء المقدم منها فً المحتوى  

 من خلبل النشر الالٌكترونً  أوالمقدم منها عبر صفحات الصحف  أو التلٌفزٌونو

digital darkroom أومصورة أو و سواء كانت تلك المعلومات مادة مكتوبة 

 مرسومة .

  المدمجة فً التوثٌق  الأقراصوضٌفة تخزٌن المعلومات و استرجاعها ،باستخدام

ووثابقها، وهً تساعد فً البحث عن المعلومات و استرجاعها بشكل  أرشٌفاتها

 سرٌع و ملببم .

  تالاتصالاالصناعٌة ،و  الأقماروضٌفة النقل  و توزٌع المعلومات عبر الفاكس ، و 

 . الألٌاف ،والكابل،و الشبكات الرقمٌة ،وشبكات  ةسلكٌاللبالسلكٌة و 

  الرقمٌة الشخصٌة  الأجهزةو  ،ترالكمبٌو أجهزةوضٌفة العرض حٌث تقوم

Appliance personale digital    ًأيبعرض المعلومات عند طلبها ف 

وقت.
24

 

لأكبر عدد إٌصال منتجاتها وسلعها نستنتج أن هذه الوظابف تساعد كثٌرا المإسسة من أجل 

من المستهلكٌن و ذلك طبعا فً وقت طلبها وبؤقل جهد وفً مناطق مختلفة وتعمل على 

 تفادي الأخطاء من هنا ٌؤتً إرضاء الزبون.
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الحدٌثة:تكنولوجٌا التصال  خصا ص  .3  

المارد من القمقم و غٌرت  أخرجتنتعرف على خصابص هذه التكنولوجٌا التً  أنمن مفٌد 

بوضعها الحالً لتصبح وسابل جدٌدة مدمجة تجمع  ألفناهامن الطبٌعة وسابل الاتصال التً 

التفاعلً من وسٌلة فً وقت واحد مثل التلٌفزٌون شدٌد الوضوح و التلٌفزٌون  أكثربٌن 

 كثٌرة ستكون موضوعا لهذا الكتاب عبر الصفحات القادمة . أخرى وأنواع

 إنتتمٌز بعدة خصابص من مفٌد  فإنهاو مجالات تكنولوجٌا الاتصال  أنواعكانت  أٌاو 

 نتعرض لها ،على النحو التالً:

 ل فً اتجاهٌن بدلا من اتجاه واحد .هذه التكنولوجٌا قد صممت لتسهٌل الاتصا إن -

 هذه التكنولوجٌا اختصرت كلب من مسافة و الزمن . إن -

هر فً مجال التؤقلم فكل تكنولوجً جدٌد ٌظتتسم بالمرونة و القابلٌة للتطوٌع و  إنها -

ة فً مجال نشر و تروٌج ٌنفرد بمٌزات خاص إنماو  الآخرالاتصال لا ٌلغى 

.المعلومات
25

 

إن تكنولوجٌا الاتصال الحدٌثة تحمل العدٌد من خصابص و الممٌزات ومما ذكر سابقا ٌمكن 

الانترنت ٌستطع الوصول لأي معلومة بخصوص أي موضوع القول أن مستخدم شبكة 

 خلبل دقابق معدودة، حٌث سهلت حٌاة ناس وقامت بتزوٌدهم بالمعلومات بسهولة و سرعة.
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تكنولوجٌا التصال الحدٌثة و دورها فً ممارسة أنشطة  الثالث:المبحث 

 العلاقات العامة :

أصبحت ظاهرة الاتصال شدٌدة الأهمٌة فً المجتمعات الحدٌثة، مع تطور الوسابل 

الالكترونٌة و استخدامها فً المعالجة الرقمٌة للبٌانات، حٌث أن الاتصال تمٌز بتطوره فً 

هً تدوٌن وثانً ثورة كانت فً تطور اللغة للثورة الأولى خمس ثورات أساسٌة ، بالنسبة 

رنت باختراع الطباعة وذلك فً منتصف القرن الخامس عشر، وبدأت اقتثالث ثورة اللغة، 

فً القرن التاسع عشر باكتشاف الكهرباء والموجات ثورة الاتصال الرابعة معالم 

والتلغراف و التلفون والتصوٌر الضوبً و الفوتغراف والسٌنما وبعد ذلك  ةالكهرومغناطٌسٌ

القرن العشرٌن أما فً النصف الثانً فً ظهور الرادٌو و التلفزٌون فً النصف الأول فً 

التً أتاحتها التكنولوجٌا عن طرٌق اندماج ظاهرة الثورة الخامسة  القرن العشرٌن ظهرت 

تفجر المعلومات و تطور وسابل الاتصال، حٌث تمثل المظهر البارز لتفجر المعلومات فً 

سابقا فان التكنولوجٌا استخدام الحاسب الالكترونً فً التخزٌن و الاسترجاع، ومما ذكر 

الاتصال هً مجموعة تقنٌات و الأدوات و الوسابل المختلفة التً توظف لمعالجة أي 

محتوى المراد توصٌله عن طرٌق الاتصال الجماهٌري أو الشخصً أو الجمعً أو 

 التنظٌمً.

ب نلبحظ تؤثٌر على نشاط العلبقات العامة فً العصر الحدٌث مع التطور الهابل فً الأسالٌ

و وسابل الاتصال، حٌث أتاح هذا التطور ظروفا أفضل لأدوات العلبقات العامة لممارسة 

لقد أتاحت هذه الطفرة ،هذه الأنشطة والقدرات الأكبر فً التبادل السرٌع للمعلومات 

التكنولوجٌة الحدٌثة للبتصالات فرصة توفٌر المعلومات وبٌانات الحدٌثة للجماهٌر وكذلك 

لنشرات والرسابل الإخبارٌة و كل ما ٌدخل فً ممارسة أنشطة العلبقات سرعة فً إعداد ا

 العامة عدٌدة نستعرضها فٌما ٌلً :

 (: l’internetالنترنت) .1

المتصلة بعضها بالبعض الآخر وهً تدعم  ةهً شبكة من أجهزة الحاسوب الالكترونٌ

جمٌع أنحاء العالم ،ولا  الاتصالات الالكترونٌة بٌن الأجهزة الحاسبة حول العالم،لتشمل

ٌوجد تقدٌرات دقٌقة لمستخدمً الانترنت مع إتاحة الخدمة فً كل دول العالم تقرٌبا، 

 والانترنت لها مردود و تؤثٌر هابل على وسابل و أسالٌب الاتصال كؤداة للعلبقات العامة.

 (:téléconférenceالمؤتمرات عن بعد) .2
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ثة تستخدم للبتصال الالكترونً بٌن ثلبثة أشخاص تعد المإتمرات عن بعد من الوسابل الحدٌ

فؤكثر، فً مكانٌن مختلفٌن أو أكثر، وتمتد المعلومات والبٌانات والآراء التً ٌقدمها 

المشركٌن فً المإتمر عبر المسافات البعٌدة واهم شًء فً استخدام هذه الوسٌلة هو 

دارة وزٌادة فعالٌتها إذ تخفٌض التكالٌف وسابل النقل وكذا الرغبة فً تطوٌر نظم الإ

 أصبحت المإتمرات عن بعد  جزءا من صناعة الاتصال الحدٌث.

 القنوات التلف:ٌونٌة الفضا ٌة: .3

إن القنوات التلفزٌونٌة الفضابٌة تستخدم فً ممارسة نشاط العلبقات العامة الربحً أو 

د ازداد وانتشر الخدمً، حٌث ٌجمع الباحثون على أن أهمٌة دور الوسابل الاتصال الحدٌثة ق

انتشارا واسعا بظهور التلفزٌون الفضابً فهو ٌجمع بٌن الكلمة المكتوبة والكلمة المسموعة 

 والصورة والحركة.

 

 لهاتف وخطوطه:ا .4

ٌعد الهاتف من أهم وسابل الاتصال الصوتً ومن أكثرها انتشارا وهناك اتصالات هاتفٌة 

لكٌة مثل الهاتف الصوري أو الفوري ، تقلٌدٌة سلكٌة تطورت فٌما بعد لتصبح هواتف لا س

وٌمكن للهاتف أن ٌوظف فً الكثٌر من أنشطة العلبقات العامة كمعالجة الأزمات الطاربة 

فً ضوء نفً الشابعات الآنٌة أو تحدٌد مواعٌد للمإتمرات الصحفٌة أو اتصال بجماهٌر 

معٌنة ، ٌعد الهاتف أسهل الوسابل أسرعها نسبٌا.
26 
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 ملخص الفصل :

أن استخدام العلبقات العامة للتكنولوجٌا الاتصال الحدٌثة نستنتج من خلبل هذا الفصل 

احدث ثورة فً عالم العلبقات العامة ، بحٌث لا ٌقتصر تؤثٌرها على تغٌٌر طرق التواصل 

الموجودة فً هذا المجال فحسب بل ساعدت على تغٌٌر ملبمح هذه العلبقات وطورتها ن 

العامة  تالعلبقااستخداما من طرف  كثرالأباعتبارها التكنولوجٌا وتقدم شبكة الانترنت 

الاتصالات  وأصبحتفرصا عدٌدة و مهمة بحٌث تعرف اتجاهات الجمهور وتعزٌز سمعتها 

 .أكثر سهولة و اقل تكلفة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الحدٌثة والصورا الذهنٌة للمؤسسة :العلاقات العامة الثانًالفصل  -ريظالإطار الن-

29 
 

 

 

 الذهنٌة للمإسسة.العلبقات العامة الحدٌثة و الصورة  الثانً:الفصل 

  العلبقات العامة الحدٌثة الأول:المبحث. 
 .مفهوم العلبقات العامة الحدٌثة  .1

 .العلبقات العامة الحدٌثة  أهداف .2

 .كٌفٌة استخدام أدوات العلبقات العامة الخارجٌة فً بناء علبقات المإسسة  .3

  للمإسسة.الصورة الذهنٌة  الثانً:المبحث 
 .مفهوم الصورة الذهنٌة للمإسسة  .1

 .الصورة الذهنٌة للمإسسة  أنواع .2

 .الصورة الذهنٌة للمإسسة  أهمٌة .3

  فً تحسٌن الصورة الذهنٌة الحدٌثة دور العلبقات العامة  الثالث:المبحث

 للمإسسة.
 .المساهمة فً تكوٌن الصورة الذهنٌة للمإسسة الحدٌثة ت العامة ابرامج العلبق .1

 دٌثة .ت العامة الحاالعلبق أنشطة .2

 العلبقات العامة الحدٌثة وتحسٌن صورة المإسسة . .3
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 :تمهٌد

إن هدف العلبقات العامة فً أي مإسسة هو بناء و تدعٌم الصورة الذهنٌة الإٌجابٌة 

العلبقات العامة ضرورة هذا العصر الذي  أصبحتعنها فً أذهان الجماهٌر ، ولقد 

العلبقات العامة  الحدٌثة تلعب  أنحٌث  المتلبحقة الأحداثٌمتاز بتغٌرات السرٌعة و 

نطباعات السٌبة عنها للمإسسة من خلبل تصحٌح الاالصورة الذهنٌة  تكوٌندور فً 

 الاجتماعٌةوالنهوض بالواجبات المسإولٌة ودعمها بٌن الجماهٌر وبناء ثقة شاملة 

للمإسسة نحو لمجتمع  المحٌط .
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 . المبحث الأول : العلاقات العامة الحدٌثة

 وم العلاقات العامة الحدٌثة :.مفه1

هً استخدام المعلومات بعناٌة للتواصل بٌن المإسسة والجمهور المستهدف بغٌة تعزٌز 

سمعة المإسسة وصورتها فً أذهان أفراد الجمهور ، ٌتم ذلك عبر إٌصال الرسالة 

ٌخلق  أنالأمر الذي من شؤنه  ،اص المناسبٌن فً المكان المناسبالصحٌحة إلى الأشخ

للمإسسة ،والعلبقات العامة تختلف عن التسوٌق تختلف عن للعلبمة التجارٌة  أقوىسمعة 

العلبقات  تسوٌق لأنها ترتكز أكثر على التواصل مع الجمهور بدلا من التروٌج للمنتج ،

و ربط طبٌعة  ،فً تعزٌز التواصل مع العملبء اهمالإدارٌة التً تسالعامة هً من وظابف 

بؤنها النشاط الذي تقوم به إدارة المإسسة من  أٌضاالعامة ،وتعرف  الآراءعمل المنشؤة مع 

اجل تعرٌف بطبٌعة عملها للناس ، عن طرٌق استخدام مجموعة من وسابل الاتصال 

أو السلع التً دمات رإٌتها ،وقٌاس مدى رضا الناس عن الخالمتاحة للتطبٌق  والإعلبن

لذلك ٌجمع مفهومها بٌن الفن و علم الإدارة ، فاختٌار لوسٌلة لمناسبة للتواصل  ،تقدمها لهم 

دراسته و التعرف علٌه من اجل تطبٌقه ٌعد  أماالفنون ،  أنواعٌعد نوعا من مع الآخرٌن 

علما قابما بذاته
27
. 

العلبقات العامة الحدٌثة هً توجٌه الرأي العام نحو منتج أي مإسسة وذلك من  أننستنتج 

وكذا تقوم بقٌاس الرأي العام ومدى  خلبل التواصل و النشر عبر المواقع الالكترونٌة ،

المقدمة من قبل المإسسة. مةوالخد خارجً عن العملال رضا جمهور
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 .أهداف العلاقات العامة الحدٌثة :2

ٌتم تعٌٌن خبراء العلبقات العامة لتقدٌم المنظمة فً أفضل صورة ممكنة ، وٌنشا خبراء 

فً أذهان العملبء المستهدفٌن بخدماتها ، فالعلبقات العلبقات العامة صورة اٌجابٌة للمإسسة 

وفهما من قبل الشخص العادي ، وعادة وضوحا  أكثرالعامة ضرورٌة لجعل عمل المإسسة 

 الغاٌات من خلبل :ما تتحقق هذه 

  تحسٌن صورة المإسسة : خبٌر العلبقات العامة ٌجعل المإسسة ومنتجاتها و

علبمتها التجارٌة رابجة بٌن الجمهور المستهدف ،وٌجعلها أكثر حاجة لها و فهما 

 لخدمتها .

  إدارة الجانب الإعلبمً للمإسسة : تنظٌم بٌانات الصحفٌة ،والنشرات الإخبارٌة ، و

 و غٌرها. الاجتماعً،ونشر الأحداث بشكل مستمر عبر وسابل التواصل المقابلبت 

  قسم للموارد خصص :ففً بعض المإسسات قد لا ٌالتعامل مع الموارد البشرٌة

البشرٌة وهنا ٌمكن لمدٌر العلبقات العامة القٌام بهذه الوظٌفة عبر نشر طلبات 

رارات التوظٌف أو ق واتخاذتوظٌف للمإسسة بشكل دوري و إجراء مقابلبت عمل 

 التقاعد . 

  إدارة علبقات المإسسة مع مإسسات أخرى : ٌسعى خبراء العلبقات العامة جاهدٌن

للوصول غلى أكبر عدد ممكن من العملبء المحتملٌن سواء أفراد أو مإسسات وفً 

، وٌرتبط المزٌد و وعلبماتهم التجارٌة  لمإسساتهمالنهاٌة ٌكتسبون أقصى عرض 

 شخاص بعلبمتهم التجارٌة و ترتفع إٌرادات المإسسة .المزٌد من الأ

  لابد من تسلٌط الضوء على أن دور الخبٌر العلبقات و المإسسات  الأزماتإدارة:

روف غٌر المواتٌة ، إن دور أو الظالعامة ٌصبح حاسما تحت أي نوع من الأزمات 

 مدٌر العلبقات العامة فً هذه الحالة هو الحفاظ على سمعة المإسسة . 

ة الحدٌثة لتحقٌق مجموعة من الأهداف داخل منشات العمل ، وأٌضا تسعى العلبقات العام

 ومنها :

 . وضع إستراتجٌة تفاعلٌة بٌن المنشؤة و العملبء 

  المنشات الأخرى .التواصل الفعال بٌن المنشاة و 

 .توفٌر وسابل الإعلبن المناسبة للتعرٌف بالمنشاة فً المجتمع الذي توجد به 

  لاتخاذ قرارات مناسبة .تشجٌع التواصل بٌن كافة المستوٌات الإدارٌة 
 دارة وكافة الأقسامتطوٌر أداء العمل ، من خلبل التنسٌق بٌن الإ 

.28
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 .كٌفٌة استخدام العلاقات العامة الخارجٌة فً بناء علاقات المؤسسة :3 

بناء علبقة المإسسة الخارجٌة ٌحدث من خلبل تواصل العلبقات العامة مع الجمهور 

 هذه الأدوات للقٌام بتلك العملٌة و هً :بذلك ، تقوم المإسسة باستخدام 

 : الأنشطة الخارجٌة 

تقوم المإسسة بإقامة أنشطة خارجٌة بهدف توسٌع علبقاتها وزٌادة أعداد المتابعٌن 

 لها ، مثل : 

 تنظٌم احتفالات  -

 المشاركة فً الأعمال الخٌرٌة  -

 وشرح منتجاتها وخدماتها .تعرٌف الجمهور بشركة  -

 

 : استقبال الشركة للعملبء ولضٌوف لشركة 

على المإسسة أن تهتم بجمهورها ومساعدتهم سواء كانت هذه المساعدة داخل لمإسسة 

 من خلبل :

من  ماستقبالهم بالمإسسة وشرح خدماتها المختلفة لهم والإجابة عن استفساراته .1

 خلبل الأقسام المختصة .

فً المطرات أو استقبالهم فً انتظار وفود أجانب فً أماكن وصولهم سواء  .2

 .الأماكن المناسبة لهم  

 : إقامة الندوات و الاحتفالات الخارجٌة 

ٌمكن للندوات الخارجٌة التً تقٌمها لمإسسة أن تزٌد من إعداد المتابعٌن لها والتً تقوم 

 فٌها المإسسة بشرح خدماتها ، أو أن تقوم بإقامة ندوة تثقٌفٌة لمختلف المجلبت .

  المختلفة من الصحافة و الإعلبم :بناء علبقات المإسسة بوسابل التواصل 

 تقوم بمشاركة أخبارها و ونشاطاتها مع الجمهور من خلبل  أنن المهم للمإسسات م

 أهمومن خلبل المنحتٌن الرسمٌن لها ،الذٌن ٌقومون بشرح المختلفة وسابل التواصل 

المستجدات المإسسة سواء من  فً المإسسة لمشاركة الجمهور بجمٌع الأحداث

، للحفاظ  الاجتماعًخلبل الجرابد ،التلفاز ن،الرادٌو ، المجلبت ، وسابل التواصل 

 . واهتمامهم بهالمإسسة لدى العملبء دابما و دفعهم نحو متابعة أخبارها  اسمعلى 

 : الحفاظ على وسابل لتواصل مع الجمهور 

 ء من مٌزانٌتها للحفاظ على بقابهم على الاتصال مع تقوم المإسسات بتخصٌص جز
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 المخصصة بالجرابد للكتابة عن المإسسة ومتابعة الجمهور مثل حجز مساحات 

أخبارها، ومن الممكن أٌضا القٌام بلقاءات صحفٌة وتنظٌم مإتمرات ، لضمان بقاء 

المإسسة مع عملببها .
29
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 الصورا الذهنٌة للمؤسسة.: الثانًالمبحث 

 .مفهوم الصورا الذهنٌة للمؤسسة :1 

 ٌنقسم مفهوم الصورة الذهنٌة إلى مفردتٌن الصورة و الذهنٌة . الصورا الذهنٌة فً اللغة : 

(: تعنً الشكل الذي ٌتمٌز به الشًء وهً تعنً أٌضا image)الصورة  .1

الصِور)بكسر الصاد( لغة فً الصور جمع صورة، وصوره تصوٌرا فتصور، و 

لابن تصورت شٌبا توهمت صورته فتصور لً ، وبذكر معجم لسان العرب 

 أن الصورة ظاهر الشًء و هٌبته و حقٌقة الشًء وصفته. المنظور

ا تشٌر إلى الذهن، والذهن هو العقل، وكذلك هً الفطنة (: فإنهmentalité)الذهنٌة  .2

و الحفظ، وبهذا فان الذهن ٌطلق على الإدراك والتفكٌر الاستدلالً عن طرٌق إنشاء 

 العلبقات.

ومما سبق فان الجمع بٌن المفردتٌن الصورة والذهنٌة ٌنشؤ مصطلح الصورة الذهنٌة الذي 

وحقٌقته و ظاهره ، ٌكونها الذهن فً ضوء ٌعرف لغة : صورة الشًء و تصوره فً هٌبته 

إدراكه واستدلاله لأشٌاء.
 

 مفهوم الصورا الذهنٌة : 

عدة مناقشات فلسفٌة تدور حول تحدٌد مفهوم الصورة الذهنٌة، حٌث تحتل هذه  هناك

الأخٌرة محورا ربٌسٌا فً الفلسفة الحدٌثة بسبب كونها نقطة الانطلبق الفلسفً فً تحدد 

 المصادر الفكر البشري.

إن مفهوم الصورة الذهنٌة ٌدخل فً مجالات معرفٌة متعددة حٌث ٌفسر هذا اختلبف 

 ً تحدٌد مفهوم الجامع لصورة الذهنٌة :الباحثٌن ف

تعنً الصورة الذهنٌة هنا احتواء الذهن قسمٌن من التصورات، فً المجال الفلسفً: 

 البسٌطة و المركبة ٌنتج عن إقامة علبقة ترابطٌة فٌما بٌنها. 

فهً تصوٌر حً أو صور فً غٌاب الأصلً، بان نتصوره ببصرنا فً مجال علم النفس: 

 العقلً.

 



 الحدٌثة والصورا الذهنٌة للمؤسسة :العلاقات العامة الثانًالفصل  -ريظالإطار الن-

36 
 

فالصورة الذهنٌة تعنً أن إدراكها للآخرٌن لا ٌقوم على معرفة  فً مجال علم الاجتماع :

حقٌقتهم فً الواقع وإنما ما نحمله من أفكار و تصورات ذهنٌة تنتج عنها عملٌة استنتاج 

اعات عن الآخرٌن بناءا على أدلة.لاشعورٌة تمكننا من تشكٌل انطب
30 

حٌث عرف "هارولد ماكس" الصورة الذهنٌة للمإسسة هً إجمالً الانطباعات الذاتٌة 

للجماهٌر عن المإسسة و هً انطباعات عقلٌة غٌر ملموسة تختلف من فرد إلى آخر وهً 

المشاعر التً تخلقها المإسسة الجماهٌر بتؤثٌر ما تقدمه من منتجات.
31 

أن صورة المإسسة هً عبارة عن مجموعة من  J.J combinأٌضا فً تعرٌفونجد 

التمثٌلبت الذهنٌة و الإدراكٌة والحسٌة للفرد أو مجموعة من الأفراد اتجاه مإسسة معٌنة.
 

32 

وفً تعرٌف آخر ل "كاثرٌن باري " ٌقول أن صورة المإسسة هً عبارة عن حوصلة 

و جانب من  نكواحدة منها خاصة بجمهور معٌلمجموعة من الصور المختلفة فٌما بٌنها ،

جوانب المإسسة ، وهً تتفاعل فٌما بٌنها لتعطً فً نهاٌة صورة واحدة هً صورة 

المإسسة .
33  

 الصورا الذهنٌة للمؤسسة : أنواع. 2

 ًٌختلف تحدٌد أنواع الصورة الذهنٌة للمإسسة حٌث لا ٌوجد تصنٌف ثابت و مستقر وه

 فً ذلك شانها شؤن تحدٌد مفهومها تختلف من حقل معرفً لآخر ومن بٌنها :

 : وتعنً الصورة الواقع الذي ٌرى فٌه المصدر نفسه .الصورة المرآة .1

 : وتعنً الصورة التً ٌرى الجمهور فٌها المصدر. الصورة الحالٌة .2

: وتعنً الصورة المراد بناإها فً ذهن الجمهور .الصورة المرغوبة  .3
 

 

لات الصورة ا: وتسمى بالمتوقعة أٌضا ، وتعنً أفضل ح ورة المثلىالص .4

 المرغوبة.

: وتعنً تعدد أنواع و أشكال الصور لدى الجمهور وهً بلب الصورة المتعددة  .5

حكم نهابً موزعة بشكل سلبً و اٌجابً . 
34
 

  وتنقسم أنواع الصورة أٌضا إلى:

                                                
30

 .55 -54، ص  2014، عمان ،  1د. باقر موسى ، الصورة الذهنٌة فً العلبقات العامة ، دار أسامة للنشر و التوزٌع ، ط  
31

، مصر  1كرٌمان فرٌد ، علً عجوة ، إدارة العلبقات العامة بٌن الإدارات  الإستراتجٌة  و إدارة الأزمات، عالم الكتب للنشر و التوزٌع ، ط  
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لوصول لها فً الفبة الصورة المرغوبة: وهً الصورة التً ترغب المنظمة ا .1

 المستهدفة وتتكون فً أذهانهم. 

 الصورة الحقٌقٌة : وهً الصورة التً تحكً الواقع الحقٌق للمنظمة المنتج . .2

المدركة: وهً الصورة التً تدركها الفبة المستهدفة، و ٌفترض نادرا أن  الصورة .3

تكون هذه الصورة متطابقة، لكن تجمعها فً الواقع العلمً فً تحقٌق هذا التطابق 

عدة أطراف فً عملٌة نقل الصورة المرغوبة للفبة المستهدفة.  نظرا لتداخل
35
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 الصورا الذهنٌة للمؤسسة : أهمٌة. 3

إن أهمٌة الصورة الذهنٌة للمإسسات تشكل عاملب مهما وحٌوٌا فً التسوٌق أهداف 

المإسسة فً أداء رسالتها ، وان أهم العوامل المإثرة فً نجاح المإسسات و فً مدى 

قدرتها على البقاء و النمو ٌعتمد على التسوٌق و التموٌل ،فالهٌبات المدنٌة ستبقى عاجزة 

فها لخدمة المجتمع عندما لا ٌتوفر الدعم والتموٌل لأنشطتها وإذا عن تحقٌق رسالتها و أهدا

لم تتمكن من جذب أفراد المجتمع وتسوٌق منتجاتها أو خدماتها أو أنشطتها أو برامجها 

وخاصة فً ضل تنافس المإسسات على جذب الجماهٌر المستهدفة وكسب ثقتهم و دعمهم ، 

هنٌة لدى الجمهور و السعً لبناء سمعة ولا ٌمكن لأي مإسسة التنازل عن صورتها الذ

 طٌبة لها ، وبشكل عام فنجد ابرز الفوابد التً تجنٌها الصورة الذهنٌة للمإسسة ماٌلً :

 زٌادة ثقة الجماهٌر المختلفة للمإسسة .  -

 جدب مصادر التموٌل لدعم المإسسات و زٌادة تموٌل برامجها . -

 سة.المإس أعضاءوس تولٌد الشعور بالثقة والانتماء للمإسسة فً نف -

بالمإسسة . الإعلبمزٌادة اهتمام قادة الرأي و وسابل  -
36
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المبحث الثالث: دور العلاقات العامة الحدٌثة فً تحسٌن الصورا الذهنٌة 

 للمؤسسة.

 فً تكوٌن الصورا الذهنٌة للمؤسسة :.برامج العلاقات العامة المساهمة 1

سالتها فً تحقٌق التفاهم بٌن المإسسة ، و تقوم العلبقات العامة فً معظم المإسسات بؤداء ر

جماهٌرها الداخلٌة و الخارجٌة من خلبل البرامج الاتصالٌة المختلفة ، و تشترك هذه 

البرامج مع سٌاسات المإسسة و سلوك جمهورها الداخلً فضلب عن طبٌعة وضع المإسسة 

ان  الجماهٌر ، بٌن سابر المإسسات الأخرى فً تكوٌن الصورة المعٌنة للمإسسة فً أده

ولابد أن ٌكون مضمون الفلسفة الاجتماعٌة للمإسسة متفقا مع التطبٌق الفعلً ، وتتؤثر تلك 

الفلسفة بؤوضاع البٌبة وسٌاسات المإسسة الأخرى وكذلك بالصورة الحالٌة فً أذهان 

الجماهٌر ، و تتمثل خطوة لتخطٌط الصورة الذهنٌة التً تسعى المإسسة لخلقها وتحدٌد 

ط القوة و الضعف فً الصورة الحالٌة للمإسسة وٌتطلب ذلك دراسة المعالم الأساسٌة نقا

لهذه الصورة، وتتمثل الخطوة الثانٌة فً وضع تخطٌط مكتوب لمعالم الصورة المرغوبة 

التً تود المإسسة طبعها فً أذهان الجماهٌر ، أما المرحة الثانٌة فتقوم على ابتكار الأفكار 

الصورة المرغوبة إلى الجماهٌر ، و هنا ٌتوجب تحدٌد البرامج  و الموضوعات لنقل

الاتصالٌة الإعلبمٌة التؤثٌرٌة التً تستهدف تقدٌم المإسسة إلى الجماهٌر حٌث تثٌر تلك 

البرامج اهتمامات الجمهور ، كما تنقل المعلومات المتعلقة بإنجازات المإسسة و تقوم 

بداٌة الصحٌحة لتشكٌل أراء الجماهٌر نحو المإسسة بتفسٌر أهدافها إلى الجماهٌر ، وهذه ال

داخلٌا و رأي عالم المستنٌر فً نطاق الجمهور الخارجً ، وتلعب برامج الصورة الذهنٌة 

دورا خطٌرا فً إقناع الجماهٌر و استمالتها نحو المإسسة ، و ٌنبغً أن ٌتضمن التخطٌط 

ف على الأثر الفعلً لتلك البرامج ، لبرامج الصورة الذهنٌة وسابل التقوٌم المناسبة لتعر

 وٌجب عند وضع خطط وبرامج الصورة الذهنٌة مراعاة الاعتبارات الآتٌة :

 . ًأن تكون الصورة الذهنٌة ٌتسم بؤنه ذو طابع تراكم 

  أن البرامج الصورة الذهنٌة شؤنها شؤن سابر أنشطة العلبقات العامة تسٌر فً مجال

 حكمة فً التصمٌم وتقٌٌم تلك البرامج.غٌر ملموس مما ٌحتاج معه خبرة و

  أن أنشطة العلبقات العامة تعمل فً إطار العملٌة الاجتماعٌة، مما ٌتطلب معه خبرة

.بالظروف المحٌطة بالمإسسة
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 أنشطة العلاقات العامة :-2

  ٌمكن تلخٌص أنشطة العلبقات العامة على النحو التالً :

 استقبال الوفود وتنظٌم زٌاراتهم للمإسسة أو الشركة. -

متابعة ما ٌنشر فً وسابل الإعلبم عن المإسسة ومد الغدارة بتطورات الرأي  -

 العام نحوها.

 شرح أهداف وسٌاسة المإسسة للجمهور. -

ابل الإعلبم عن أنشطة النشر فً جمٌع الصحف والمجلبت وجمٌع وس -

 .المإسسة 

 إجراء البحوث لمعرفة اتجاهات الجمهور نحو المإسسة. -

 إعداد خطة سنوٌة بما سٌنشر وتحدٌد الوسٌلة التً تستخدم فً النشر مقدما. -

 إصدار نشرات ومطبوعات عن رسالة وأهداف وانجازات المإسسة. -

 إقامة معارض ذات علبقة لعمل لمإسسة. -

التً تإثر على الجمهور وإمداد الإدارات بالبٌانات عن معرفة القرارات  -

 رغبات أو شكاوي أو المطالب من سٌتؤثرون بها.

القٌام ببعض الأعمال الخاصة بشإون العاملٌن كالتدرٌب وتوصٌف  -

 الوظابف، وتجهٌز بٌانات عن العاملٌن.

 القٌام ببعض الأعمال لمشترٌات. -

 القٌام بؤعمال الترجمة. -

تسمح به الموارد المالٌة وطبع أكبر عدد من المطبوعات بقدر ما  إعداد -

 للمإسسة.

 تنظٌم الندوات والمإتمرات العلمٌة المتخصصة للمإسسة. -

 إنجاز الأمور والمصالح الشخصٌة للئدارة العلٌا. -

إعداد الردود الموضوعٌة على ما ٌنشر فً وسابل الإعلبم. -
38

 

أي القٌام بؤنشطتها  |،ملبء تجاه المإسسةإن العلبقات العامة تحسن وجهة نظر الع 

ومن هنا  ،ٌمكن من تحسٌن صورة المإسسة لدى جمهورها المستهدف بخدماتها

إعداد الردود الموضوعٌة على ما ٌنشر نلبحظ أن أهم أنشطة المذكورة سابقا هً 

ف و المجلبت ووسابل الإعلبم حوأٌضا النشر فً جمٌع الص، فً وسابل الإعلبم 

 ،وكذلك إقامة معارض ذات علبقة للعمل المإسسة .أنشطة المإسسة فٌما ٌخص 
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 للمؤسسة:.العلاقات العامة الحدٌثة و تحسٌن صورا الذهنٌة 3

المرتكزات  إحدىالعلبقات العامة دور هام فً تحسٌن سمعة المإسسة،هً بذالك تعد  إن

 دور العلبقات العامة ٌكمن فٌما ٌلً : أنلتحسٌن السمعة للمإسسة ،حٌث  الأساسٌة

 ا فً كافة الرموز المربٌة و تقوم العلبقات العامة بتجسٌد ثقافة المنضمة و ترجمته

جذب انتباه الجمهور  إلىٌة ،حٌث ٌحتاج ممارسو العلبقات العامة بالمنضمة اللفظ

 أنشطهمٌة فً و السمعٌة و اللفظمستخدمٌن فً ذالك كافة الرموز البصرٌة 

 . الإعلبمٌةلاتصالٌة و ا

  الإدارةعمل  إستراتجٌةالعلبقات العامة المإسسٌة و هً  إستراتجٌةتجسٌد و تحدٌد 

ع بٌن الاثنٌن أم جمهجومٌة  أمدفاعٌة  بإستراتجٌةو كٌفٌة تنفٌذها ،و هل تعمل 

 تحقٌق ذالك تقوم العلبقات العامة بما ٌلً :و فً سبٌل ؟ أهدافهالتحقٌق 

 تتؤثرمة بالقٌم  الثقافٌة ،كما هوٌة المنظ تتؤثرٌة المنظمة :حٌث و بناء هو إبراز 

ن هذه ٌمٌة ،و على العلبقات العامة التعبٌر عجٌات العلبقات العامة التنظتراتباس

 مة فً المجتمع.الهوٌة بما ٌبرز سمات المنظ

  ن ة ، فهم الذٌملمنظ:و هم الجماهٌر المستقبلون لهوٌة ا الأساسٌةاستهداف الجماهٌر

 لها صورا فً عقولهم . اٌخلقومة و ٌعالجون هوٌة المنظ

 ٌمٌة متعددة و هً مختلفة هنٌة للمنظمة: لكل منظمة صورا تنظتشكٌل الصورة الذ

قد تكون هناك  و بداخل عقل الفرد الواحد آخر أساسًلجمهور  أساسًمن جمهور 

ى البٌبٌة قد من القو التؤثٌراتدة و تراكمٌة عبر الوقت ،و الصور للمنظمة متعد

 تكون ملببمة بشكل خاص فً تشكٌل صورة المنظمة .

  لآخربناء و تحسٌن سمعة المنظمة :تتعدد سمعة المنظمة و هً تختلف من جمهور 

 حد كبٌر بالقوى البٌبٌة . إلى تتؤثر أٌضا،و هً 

  على المنظمة الحصول على رجع الصدى حول قٌاس رجع الصدى :من المهم

 )صورة و سمعة المنظمة (مدركات الجماهٌر 

ً العلبقات العامة فً اعتبارهم فً اعتبارهم ف المسإولٌن ٌؤخذهاالتً  الأمورو من 

المنظمة التً ستسهم فً تكوٌن الوقت فهو العامل الذي سٌسمح بتجمٌع صورة 

سمعتها فً عقول جماهٌرها .
39 
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 ملخص الفصل: 

نستنتج من خلبل هذا الفصل أن العلبقات العامة تستهدف تعرٌف الجمهور الخارجً لأي 

مإسسة بكل أنشطتها وتكوٌن سمعة طٌبة وصورة ذهنٌة ممتازة من خلبل المعلومات 

مة على إٌجاد صلبت و علبقات قوٌة بٌن الصادقة و الحقابق وترتكز الوظٌفة العلبقات العا

المإسسة وجمهورها بهدف الوصول إلى أقصى درجة من الفهم المتبادل من أجل رفع كفاءة 

الإنتاجٌة  وارتقاء شهرة المإسسة و سمعتها الطٌبة ومكانتها المتمٌزة بٌن الجمهور 

. الخارجً
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 :مؤسسة اتصالت الج:ا ر تعرٌف

تنشط فً  2003سنة  تؤسستالمإسسة الجزابرٌة لاتصالات الجزابر هً مإسسة عمومٌة 

و خدمات الانترنت جواب و الاتصالات الفضابٌة  مجال الهاتف الثابت و النقال موبٌلس

هٌكلة قطاع البرٌد و الموصلبت و لقد  بإعادةالمرتبط  2000بموجب القانون فٌفري  نشؤت

 أسهم،تعتبر الشركة شركة عمومٌة ذات 2003جانفً  10دخلت رسمٌا سوق العمل فً 

خصة على ر 2002دج تحصلت فً عام  61275180000مال اجتماعً قدره  برأس

ٌتم بموجبها تنظٌم نشاطاتها و هً وكالة تجارٌة ذات طابع تجاري خاص فً مٌدان 

الاتصالات تقوم بتلبٌة طلبات الزبابن.
40 

تحتوي على عدة  رعبد القادشارع  بن عابشة تقع مإسسة اتصالات الجزابر لمستغانم فً 

لدخل ، وتعتمد مكاتب منها مكتب المصلحة ،مكتب الحسابات ، مكتب المحاسبة ، مكتب ا

مختلفة للتواصل من بٌنها الانترنت ، هذه المإسسة على مجموعة من وسابل اتصالٌة 

أهمها :محاولة الفاٌسبوك ، وكذلك الأنظمة المعلوماتٌة المختلفة ، حٌث تبرز عدة أهداف 

وتبٌن أهمٌة الاتصال الخارجً فً نجاح  بالمسإولٌنالعلبقة التً تربط الموظفٌن  إبراز

 مدى تجسٌد العلبقات العامة الحدٌثة  خارج المإسسة .  وأٌضاسة المإس

 آلٌات الاتصال بالمإسسة :-

 .-ستغانم م -مباشرة ، شارع بن عابشة عبد القادر  إلٌهاٌمكن التوجه  العنوان العادي :

 . 046944285رقم الهاتف : 
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 إعداد وتو:ٌع الستمارا : مرحلة 

فردا من زبابن مإسسة اتصالات  30توزٌعها على و استمارة  بإعدادفً هذه المرحلة قمنا 

بتصحٌح  ى مذكرتنا المإطرة عل للؤستاذةالجزابر ، و ذالك طبعا بعد الاطلبع النهابً 

معرفة دور  إلىللخروج باستمارة النهابٌة ، محاولٌن بذالك الوصول  الأخطاءبعض 

 ة المإسسة .العلبقات العامة حدٌثة و موقعها فً تحسٌن صور

 :مرحلة تحلٌل و تفسٌر الجداول

عٌنة دراستنا و جمعها قمنا بتفرٌغ  أفرادفً هذه المرحلة و بعد توزٌع الاستمارة على 

حلٌلها و مجموعة من البٌانات فً صورة جداول و قمنا بت إلىالاستمارة و وصلنا فً النهاٌة 

 التعلٌق علٌها كالتالً:

 الشخصٌة :البٌانات المحور الول : 

 :1سإال الرقم 

 ٌمثل متغٌر الجنس :" 1الجدول رقم "

 النسبة المبوٌة  التكرارات الجنس 

 %63.33 19 إناث

 %37.67 11 الذكور

 %100 30 المجوع 

مرة وبنسبة  19نلبحظ من خلبل الجدول المتعلق بمتغٌر الجنس أن تكرار الإناث كان 

 11أما فً ما ٌخص الذكر كانوا أقل من إناث حٌث  تكرارهم بلغ  ، %63.33بلغت 

 .%37.67وبنسبة 

 :2السإال الرقم 

 ٌمثل السن :" 2الجدول الرقم "

 النسبة المبوٌة  تكرار  السن 

 %73.33 22 25إلى  18من 

 %20 06  35إلى  25من 

 %6.67 02  50إلى  35من 

 %00 00 50أكثر من 

 %100 30 مجموع  
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اكبر نسبة متفاعلة فً مإسسة الاتصالات الجزابر ٌتراوح  أننلبحظ من خلبل الجدول 

، و بعدها فبة 22و بتكرار عدده  %73.33سنة ( و ذالك بنسبة  25 -18سنها ما بٌن )

 %6.67سنة ( بنسبة   50-35و الفبة الثالثة ) 6وبتكرار  %20سنة ( بنسبة   35 -25)

 .%0( بنسبة 50و الفبة الأخٌرة )أكثر من  ، 2و تكرار قدره 

أن أكثر زبابن مإسسة الاتصالات الجزابر هم الشباب  ٌرجع ونستنج من خلبل الجدول 

العمل ، فنرجو من موظفً العلبقات العامة فً المإسسة  ذالك لاستعمالهم الكبٌر للبنترنت 

 على أنشطة تخص الكبار لاهتمام بها أكثر.

 :3السإال الرقم 

 ٌمثل المستوى التعلٌمً :" 3الجدول رقم "

 النسبة المإوٌة التكرار المستوى التعلٌمً

 0 0 أمً 

 0 0 ابتدابً 

 0  0 المتوسط

 %16.67 5 ثانوي

 %83.33 25 جامعً

 %100 30 المجموع 

 
 بنسبة عٌنة دراستنا مستوى تعلٌمهم جامعً أفراد أغلبٌة أنٌتضح من خلبل الجدول 

 ،أما 0و اٌظا المتوسط  %0ومستوى الابتدابً كذالك %0 للبمٌةنسبة  أما، 83.33%

 .%16.67بنسبة 5كان بتكرار قدره الثانوي 

و فً الأخٌر نستنتج أن المستوى التعلٌمً فً البلبد صار مرتفعا بالنسبة الأعوام الماضٌة 

ً لها الدولة أهمٌة و هذا باعتبار أن التعلٌم فً الجزابر ٌعتبر احد أهم القطاعات التً تول

 بالغة من جمٌع النواحً.

 :4السإال الرقم

 الإقامة لأفراد العٌنة :ٌمثل مكان  "4الجدول رقم "

 النسبة المبوٌة  التكرار  مكان الإقامة 

 %|26.67 8 الرٌف 

 %73.33 22 المدٌنة 

 %100 30 مجموع



 -الإطار التطبٌقً-

47 
 

من خلبل الجدول أعلبه أن نسبة أفراد العٌنة المقٌمون بالمدٌنة هم أغلبٌة بنسبة  نستنتج

،و ٌرجع ذالك إلى توفر  8وتكرار %26.67الرٌف بنسبة و  أما، 22و تكرار  73.33%

 الانترنت بجودة عالٌة و شبكة جٌدة فً المدٌنة .

بر عبر مواقع الجزاالعلبقات العامة الحدٌثة فً مإسسة اتصالات : الثانًمحور ال

 التواصل الاجتماعً.

 :1السإال الرقم 

ل ٌوضح فكرة الاعتماد المإسسة على مواقع التواص"  5الجدول رقم "

 الاجتماعً للتواصل مع زبابنها .

  المبوٌة النسبة التكرار   الإجابات

 %70 21 نعم 

 %6.67 02 لا

 %23.33 07  أحٌانا

 %100 30 المجموع

و بتكرار قدره  %70من الجدول أن أغلبٌة الإجابات كانت بنعم بنسبة  ٌتضح

، و الإجابات باحٌانا كانت  %6.67، أما الإجابات بلب كانت اقل نسبة و هً 21

، نستنتج من خلبل هذا الجدول أن مإسسة الاتصالات الجزابر %23.33بنسبة 

مع زبابنها تعتمد بصفة كبٌرة على مواقع التواصل الاجتماعً للتواصل 

 )جمهورها الخارجً( .

 :2السإال الرقم 

ٌوضح أكثر متابعة من طرف زبابن مإسسة الاتصالات " 6الجدول رقم "

 :الجزابر 

  المإوٌة النسبة التكرار الإجابات 
 %76.67 23  فٌسبوك
 %23.33 7 انستغرام
 %OO 00 توٌتر 

 %100 30 المجموع 
المبحوثٌن اللذٌن اجابو بالفاٌسبوك هم أكثر لنا من خلبل الجدول أن فبة  ٌتضح

المإسسة على  الأخبارالفبة التً تتابع  أما،23( و بتكرار %76.67نسبة )
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لا ٌوجد ولا فرد التوٌتر  إلى، و بنسبة 7و تكرار قدره  %23الانستغرام بنسبة 

موقع ٌتابعه زبابن المإسسة  أكثر أنمن عٌنة دراستنا ٌتابعه ،و من هنا نستنج 

و هذا لسهولة استخدامه بدون تكلفة أو  ٌسبوكا)جمهورها الخارجً ( و هو الف

،فالمطلوب من موظفً العلبقات العامة فً المإسسة استغلبل هذا الموقع  جهد 

 النشر أخبارها و إعلبناتها و أنشطتها فٌه . من خلبل 

 :3السإال الرقم 

ى اهتمام الزبابن بالعروض التً تقدمها المإسسة ٌمثل مد" 7الجدول رقم "

 الاتصالات الجزابر : 

  المبوٌة نسبة التكرار  الإجابات 
 %50 15 اهتم بشكل كبٌر 

 %13،33 4 بمتابعتها لا اهتم

 %36،67 11  بصدفة أراها
 %100 30 المجموع 

لاهتمامهم بعروض التً تقدمها   المبحوثٌن الإجابات أنٌتبٌن من خلبل هذا الجدول 

و هً )اهتم بشكل كبٌر( كان عدد  الأولى الإجابة فؤمامإسسة الاتصالات الجزابر ، 

بتكرار   % 13،33( بنسبة بمتبعاتهاهتم )لا االثانٌة الإجابة  أما %50بنسبة  15تكرارها 

ستنتج من ، ن11بتكرار قدره  %36،67بصدفة (بنسبة  أراها) الأخٌر إجابة، و 4قدره 

كبٌرة فً المجتمع و تتجلى أهم خدمة جزابر أهمٌة لمإسسة اتصالات  أنهذا الجدول 

تقدمها فً الإمداد و التجهٌز بوسابل الاتصالات كالهاتف و انترنت أي الوسابل التكنولوجٌا 

 .حدٌثة للمعلومات 

 :4السإال الرقم 

 : الجزابر الاتصالاتٌمثل وجود إعلبنات عبر صفحة مإسسة  "8الجدول رقم "

  المإوٌةالنسبة  التكرار   الإجابات
 %70 21 نعم

 %6.67 2 لا
 %23.33 7 أحٌانا

 %100 30 المجموع 

 بالإجابة %70عبر صفحة  المإسسة ، و ذالك بنسبة  إعلبناتٌوجد  بؤنهٌوضح الجدول 

 2ب "لا" بتكرار قدره  جابةبالإ %6.67، فً ما عادت النسبة  21"نعم" بتكرار قدره 

المجهودات  إلى هذا، و ٌرجع  7و تكرارها  % 23.33" بنسبة أحٌاناالخٌرة " الإجابة أما،
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ٌقوم بها موظفً العلبقات العامة الحدٌثة فً المإسسة و ذالك من اجل توفٌر احتٌاجات التً 

 و متطلبات لزبابنهم .

 :5السإال الرقم 

ٌمثل الاستقبال الذي ٌحظى به الزبابن من طرف موظفً " 9الجدول رقم "

 اتصالات الجزابر :

 النسبة المبوٌة   التكرار الإجابات 

 %83.33 25 استقبال جٌد 

 %16.67 5 استقبال سٌا 

 %100 30 المجموع 

كانت ب "الاستقبال الجٌد" و ذالك بنسبة  الإجابات أغلبٌة أنٌن من الجدول أعلبه ٌتب 

 ، %16.67الثانٌة "الاستقبال السٌا"  بنسبة  الإجابة أما،  25بتكرار قدره   83.33%

رأي المبحوثٌن ٌبٌن إن الخدمة و الاستقبال المقدم داخل المإسسة  إن، نستنتج  5تكرار و

 مقبول بصفة جٌدة .

أن الاستقبال فً المإسسة استقبال جٌد و ذالك بحسن الاستقبال وتلبٌة طلبات و الاستماع -

 إلى انشغالات الزبابن .

 :6السإال الرقم 

زدٌاد ثقة الزبابن بالمإسسة من خلبل اسلوب الاستقبال ٌمثل ا"  11جدول رقم "

: 

 النسبة المإوٌة  التكرار  الإجابات 

 %83.33 25 نعم 

 %16.67 05 لا 

 %100 30 المجموع 

المإسسة فً الاستقبال زاد من ثقة الزبون ، و ذالك من خلبل  أسلوب أنٌوضح الجدول 

"لا" كانت اقل نسبة و هً  الإجابة أما،25وتكرار  %83.33"نعم" بنسبة  الإجابة

موظفٌن فً مإسسة الاتصالات الجزابر ٌقومون  أن،ٌفسر هذا 5بتكرار  16.67%

 بوظابفهم بشكل جٌد .

ذالك ٌطمبن الزبون و ٌبحث فً  أنالمبحوثٌن  رأيبنعم حسب  الإجابات أغلبٌةو كانت -

 نفسه روح الانضمام و مشاركة .

 علبقة مإسسة اتصالات الجزابر بزبابنها ومحاولة كسب ثقتهم.: المحور الثالث
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 :1السإال الرقم 

ع التواصل الصفحة الخاصة بالمإسسة عبر مواق ٌمثل متابعة"" 11جدول رقم "

 الاجتماعً :

 النسبة المبوٌة  التكرار  الإجابات 

 %76.67 23 نعم 

 %23.33 07 لا

 %100 30 المجموع 

أن أغلبٌة المبحوثٌن ٌتابعون صفحة المإسسة عبر مواقع التواصل ٌوضح الجدول 

و الإجابة "لا"  23و تكرار قدره  % 76.67الاجتماعً حٌث أن نسبة الإجابة "نعم" 

المبحوثٌن فً دراستنا هو الفٌسبوك  و ،و أكثر موقع ٌتابعه  7بتكرار  %23.33بنسبة 

هذا راجع إلى أن مشرفٌن فً الصفحة ٌقومون بعملهم من خلبل نشر العروض و أخبار 

 المإسسة و الإعلبنات . 

 :2السإال الرقم 

ٌمثل نوع الإعلبنات المقدمة عبر صفحة مإسسة الاتصالات " 12جدول رقم "

 الجزابر :

 النسبة المبوٌة التكرار الإجابات

 %00 00 الإعلبن التنافسً 

 %36.67 11  الإخباري الإعلبن
 %63.33 19  الإعلبمً الإعلبن

 %100 30  المجموع

المبحوثٌن  رأيحسب  إعلبمٌة إعلبناتالمقدمة هً  الإعلبنات أغلبٌة أنٌوضح الجدول 

و  %36.67بنسبة  الإخبارٌة الإعلبنات، و ٌلٌه  19و تكرار قدره  %63.33بنسبة 

الموضحة  الإجابات، نفسر من خلبل 0التنافسٌة كانت  للئعلبنات بالنسبة أما،  11بتكرار 

 إشباعكٌفٌة  إلىالجمهور  بإرشادو ذالك  الإخبارٌة بالإعلبناتالمإسسة تقوم  أنفً الجدول 

جهد   بؤقلالمعلن عنه  الشًءحاجاتهم و إخبارهم بالمعلومات التً تٌسر لهم الحصول على 

فً صفحة المإسسة ٌسلط الضوء  الإعلبمً الإعلبنبالنسبة أما و فً اقصر وقت ممكن 

 حول المنتج خاص بالمإسسة. تالمعلوماللمنتج و نشر اكبر قدر من  ةالاٌجابٌمات على الس

 :3السإال الرقم 
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ٌمثل نشر المإسسة فً صفحتها الحقابق و صدق " 13الجدول رقم "

 .المنشورات

 النسبة المإوٌة  التكرار  الإجابات 

 %56.67 17 نعم 

 %10 03 لا

 %33.33 10 أحٌانا 

 %100 30 المجموع 

ٌوضح الجدول أن المإسسة تنشر فً صفحتها الحقابق و كذالك صدق المنشورات و ذالك 

 الإجابة، أما  17بتكرار قدره  %56.67من خلبل أن أغلبٌة الإجابات "نعم" بنسبة 

و   %10،و اقل نسبة كانت للئجابة "لا" و هً 10و تكرار  %33.33" بنسبة أحٌانا"

أن المإسسة مهتمة بنشر جمٌع المعلومات ، نفسر من خلبل هذه الإجابات  3تكرار قدره 

الخاصة بها سواء كانت سٌبة أو جٌدة من طرف مشرف الصفحة مإسسة الاتصالات 

، و ٌمكن أن السبب راجع إلى كسب ثقة  مالجزابر و أٌظا هذا دلٌل على صدق منشوراته

 الجمهور و تحسٌن صورتها .

 :4السإال الرقم 

 مإسسة الاتصالات الجزابر :اتجاه ٌمثل انطباع الزبابن " 14الجدول رقم "

 نسبة المبوٌة  التكرار  الاجابات 

 %11 11 ممتا: 
 %91 27 جٌد

 %11 13 سٌئ 

 %111 31 المجموع 

 27و تكرار قدره  %90الجدول أن أغلبٌة الإجابات كانت ب "جٌد" بنسبة ٌتبٌن من خلبل 

،هذا  0، أما الإجابة " ممتاز" تقدر بنسبة  3و تكرار   %10، و بلغت إجابة  "سٌا" نسبة 

من  ببناء علبقة جٌدة مع الزبابن )جمهورها الخارجً( وذالكٌرجع إلى أن المإسسة تقوم 

و هنا ٌتضح انها تعمل على )مثل حملة التبرع بالدم( خلبل المشاركة فً الأعمال الخٌرٌة 

 بناء علبقات عامة حدٌثة بٌنها و بٌن جمهورها.

 :5السإال الرقم 

 إرسال مإسسة رسابل خاصة الى الزبابن : ٌمثل" 15جدول رقم "
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  المبوٌةنسبة ال التكرار   الإجابات
 %86.67 26 نعم 
 %00 00 لا 

 %13.33 04 دابما 

 %100 30 المجموع 

و تكرار قدره  %86.67نلبحظ من خلبل الجدول أن أعلى نسبة للئجابة "نعم" قدرت ب 

، أما الإجابة لا  4بتكرار  %13.33، تقابلها نسبة قلٌلة من الإجابة "دابما" بلغت 26

فكانت معدومة ،نستنتج من خلبل هذه الإجابات أن مإسسة تعمل جاهدة لإرضاء زبابنها و 

 محاولة توصٌل لهم المعلومات بطرٌقة سهلة و بدون تكلفة.

 :6السإال الرقم 

ٌمثل أراء الزبابن حول الأدوات المستخدمة لاستقبالهم داخل " 16جدول رقم "

 المإسسة :

 النسبة المبوٌة  التكرار   لإجاباتا

 %100 30 فكرة جٌدة 

 %00 00 فكرة ممتازة 

 %00 00 فكرة سٌبة 

 %100 30 المجموع 

ٌوضح الجدول أن الأدوات المستخدمة لاستقبال الزبابن )الجمهور الخارجً( مثل :الشاشة 

،  30و تكرار  %100الالكترونٌة هً فكرة جٌدة حٌث الإجابات كلها كانت كذالك بنسبة 

، و من هنا نستنج أن هذه الأدوات تساعد كثٌرا فً % 0أما الإجابات الأخرى قدرت بنسبة 

 النظام داخل المإسسة لتلبٌة حاجٌات الزبابن و تفهم الوضع و غٌاب الوسابط .

 :7السإال الرقم 

المبحوثٌن هً الموجهة للمإسسة و موظفً العلبقات العامة فٌها من طرف  تالاقتراحا-

 كالأتً :

 .التعامل جٌد مع الزبابن و الاستماع إلى انشغالاتهم 

 . الزٌادة من تلبٌة الطلبات لزبابنها 

 . الإكثار من الفرص الإغرابٌة كالمسابقات 

 ة فً المواقع الزٌادة من فتح مكاتب عبر الوطن لتسهٌل التنقل على الزبابن و خاص

 التواصل الاجتماعً.

 لإعلبنات المطروحة والمنشورة .المصداقٌة فً ا 
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  الذي أصبح المرآة العاكسة لدى المإسسة حٌث لدٌه أهمٌة كبٌرة . الإماٌلاستخدام 

 ا فً المواقع التواصل الاجتماعً.بث عروض أكثر عبر صفحته 

  .استخدام الإعلبنات الالكترونٌة 
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 :النتا ج العامة للدراسة 

من تحلٌل و تفسٌر للبٌانات المتحصل علٌها من الدراسة من خلبل ما سبق ذكره 

استنتاجات نذكرها  إلىالتطبٌقٌة ، إلا أنه من خلبل هذه الدراسة حاولنا الوصول 

 كالأتً:

  هدف العلبقات العامة الحدٌثة فً مإسسة اتصالات الجزابر ٌنطوي

 لعلبقات الطٌبة مع زبابنها.على إقامة وتدعٌما 

  للمإسسة على توسٌع نطاق الاتصالات العامة  تالعلبقا الإدارةتعمل

 تعمل على محافظة على صورتها. وأٌضا

  ترسخ العلبقات العامة الحدٌثة سمعة المعلومات من خلبل تكوٌن

 صورة ذهنٌة طٌبة للمإسسة وتشكٌل انطباعات جٌدة نحوها.

  تشرح العلبقات العامة الحدٌثة دور المإسسة فً خدمة البٌبة و

 المواطن بصفة عامة.

  استقطاب الكفاءات العلبقات العامة الحدٌثة أٌضا  أهدافومن

 المتمٌزة للمإسسةالبشرٌة 

 اغلب المبحوثٌن ٌرون أن الوسابل نتابج الدراسة أن  أظهرت

 لهم. الأنسبالالكترونٌة المستخدمة هً 

 نتابج أن أغلب المبحوثٌن فً دراستنا ٌثقون بمإسسة توضح ال

 اتصال الجزابر و بصدق منشوراتها عبر صفحتها.

  كما نرى من خلبل التحلٌلبت سابقة لإجابات الزبابن أن المإسسة

 تغطً حاجاتهم و رغباتهم.

 .لاحظنا أن المإسسة تعمل جاهدة على استقرارٌة علبقاتها بزبابنها 

 فرضٌات الدراسة : نتا ج الدراسة فً ضوء

 :الأولىالفرضٌة 

والتً مفادها أن العلبقات العامة الحدٌثة تعتبر الركٌزة الأساسٌة التً تبنتها مإسسة 

 اتصالات الجزابر للحصول على ثقة جمهورها الخارجً وضمان تقدٌره و دعمه.
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 نلبحظ أفن ةالاستمارالمتحصل علٌها من الزبابن وذلك من إجابات على  جالنتابفمن خلبل 

الفرضٌة تحققت أي استنتجنا صحة ثباتها حٌث وجدنا أن المإسسة تعتمد بشكر كبٌر على 

 تهم ودعهما للمإسسة .العلبقات العامة الحدٌثة للتواصل مع زبابنها لكسب ثق

  الفرضٌة الثانٌة :

الجزابر بمثابة همزة وصل بٌن مإسسة اتصالات الحدٌثة والتً مفادها أن العلبقات العامة 

 و عد كبٌر من جمهورها الخارجً.

وذلك من الفرضٌة  تحقٌق إلىمن خلبل نتابج الاستمارة كانت الكثٌر من المإشرات تشٌر و

تقوم بمهام و نشاطات متعددة للعلبقات العامة حٌث أن خلٌة الاتصال كبدٌل للعلبقات العامة 

وهنا ٌمكن القول أن العلبقات العامة أصحت ع زبابنها الحدٌثة من أجل تحسٌن صورتها م

همزة ول بٌن مإسسة إتصالات الجزابر وجمهورها الخارجً.
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 التوصٌات و القتراحات:

ولقد رأٌنا أن نختم موضوع دراستنا ببعض التوصٌات و الاقتراحات من أجل 

وهذا من خلبل الاهتمام باحتٌاجات الجمهور لكسب  الحفاظ على صورة المإسسة ،

 ثقته وولابه ومن أهم التوصٌات الضرورٌة هً :

  ضرورة النظر إلى أهمٌة الانترنت بالنسبة للعلبقات العامة الحدٌثة فً تحسٌن

صورة مإسسة اتصالات الجزابر لتسهٌل التعرف على أهم الخدمات من خلبل ما 

الاجتماعً خاصة الفٌسبوك الذي أصبح مشهور  تنشره  من قبل مواقع التواصل

 عالمٌا بٌن أوساط الجماهٌر.

  العمل على التواصل مع الجمهور وتبادل الأراء ووجهات النظر المختلفة والمنتشرة

 فً كل مكان .

 . وضع قسم خاص بالعلبقات العامة الحدٌثة 

 . معالجة الشكاوي بشكل أسرع 

 ت .عدم التحٌز الشخصً عند تقدٌم الخدما 

  ًتحسٌن كفاءة العاملٌن من خلبل تكوٌنهم على التعامل مع الخدمات المتعددة ف

لأجل ربح الوقت و خفض التكلفة وزٌادة  (guichet unique)الشباك الموحد 

 رضا الزبابن.

  إجراء المزٌد من البحوث حول موضوع السمعة الالكترونٌة حٌث ٌعتبر مجال بالغ

مٌة.الأه
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 خاتمة:ال

ما كان للعلبقات العامة الحدٌثة دور فً  إذامعرفة  إلىهذه الدراسة و التً هدفت خلبل  من

 الإجابةتحسٌن صورة مإسسة اتصالات الجزابر بمستغانم لدى جمهورها الخارجً ،و بعد 

العلبقات العامة بمإسسة اتصالات الجزابر  أنتوصلنا النتابج مفادها  تالتساإلاعلى كل 

كبٌرة لجمهورها الخارجً ،و تعمل من اجل بناء علبقة ثقة بٌنها و بٌن زبابنها  أهمٌةتولً 

 الإعلبنالفعالة من اجل تلبٌة رغباتهم و ذلك عن طرٌق  الأنشطة إلىباستخدامها لمختلف 

الخٌرٌة و الثقافٌة كل  الأعمالو  المفتوحة ،برامج الرعاٌة ،التبرعات الأٌامالمإسساتً ،

إلى حل مختلف تسعى جاهدة  أنهاهذا مسطر و مضبوط بعناٌة من طرف مختصمٌن ،كما 

ونظرا لوجود مإسسات منافسة كمتعاملً الهاتف النقال فهً ،  المشكلبت التً تواجههم

اعتبارهم تعمل جاهدة من اجل استنباط اكبر عدد من الزبابن و كسبهم على المدى البعٌد ،ب

 إن إلىتوصلنا  أخرىالعنصر الحٌوي لاستمرارٌة نشاطها هذا من جهة ،و من جهة 

المفتوحة كونه النشاط  الأٌامالجمهور الخارجً لمإسسة اتصالات الجزابر بمستغانم ٌحبذ 

بالنسبة لمستوى رضاهم عن الخدمات المقدمة من  أمالهم و الذي ٌلبً رغباتهم  ، الأنسب

كل من تحسٌن و تسهٌل الخدمات ،و كذا  أن اجماهٌره،و ٌرى ر مقبول طرف المإسسة غٌ

تقدٌم الخدمات النوعٌة ، تساعد و تساهم بشكل كبٌر فً خلق صورة جٌدة لدٌهم عن 

 مإسسة اتصالات الجزابر .

  : هذه الدراسة كالآتً أفاقو من خلبل ما سبق ذكره ، نذكر 

  تناولت هذه الدراسة عموما العلبقات العامة و دورها فً تحسٌن صورة المإسسة ،و

 تؤثٌراتهاحول العلبقات العامة و  أخرىتكون نقطة انطلبق دراسات  أنٌمكن 

العلبقات  إدارةالوظٌفً للعمال و الرضا الوظٌفً، و كذا  الأداءالمختلفة ، كتحسٌن 

 ستهلك نحو منتجات المإسسة .العامة للبزمة ، و دورها فً توجه الم

  الدراسات التً تهتم بالصورة الذهنٌة  إلى إضافةتكون هذه الدراسة  أنو ٌمكن

الحملبت المفتوحة و معارض  الأٌام، الحدٌثكاتصال المإسساتً  و الاتصال 

و مساهمته فً بناء تحسٌن و تعزٌز الصورة  حداالتسوٌقٌة بدراسة كل النشاط على 

 الذهنٌة .

 ٌ تكون نقطة انطلبق فً اهتمام بالمواضٌع الجدٌدة و المستجدة الخاصة  أنمكن كما

و تطبٌقات و غٌرها و دورها فً تسوٌق  ةالكترونٌبالتكنولوجٌات الحدٌثة من الواقع 

 .الإقطاع رقمنهالالكترونً و 
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 قا مة المراجع :

 الكتب :

و الاتصال  الإعلبمد.احمد بن مرسلً ،مناهج البحث العلمً فً علوم  .1

 .2005،دٌوان المطبوعات الجامعٌة ،الجزابر 

د.احمد محمد المصري ،العلبقات العامة ،مإسسة الشباب الجامعة ،مصر  .2

،2001. 

 الأولىمحمد عامر ،العلبقات العامة و التطور الرقمً ،طبعة  إسماعٌلد. .3

 . 2012،فلسطٌن 

المستقبل ،  زاٌدة ،مناهج البحث العلمً ،مركز الانحات أبوحاثم ٌوسف  .4

 .2012الطبعة الثانٌة فلسطٌن 

التلفزٌونً و دوره فً تكوٌن الصورة  الإعلبن،  اشطريد.حامد محمد  .5

  .2012،عمان  الأولىللنشر و التوزٌع ، الطبعة  أسامةالذهنٌة دار 

للنشر و  أسامةالصورة الذهنٌة فً العلبقات العامة ،دار موسى،د.باقر  .6

 .2014ان ن ، عم الأولىالتوزٌع ، طبعة 

د.حسٌن علً محمد ، تكنولوجٌا الاتصال الحدٌثة ،دار البٌان للطباعة و  .7

 .2007-2006النشر ، طبعة الثانٌة قاهرة 

دار السرحان المحمود ، مناهج البحث العلمً ،دار الكتب ،الطبعة الثالثة،  .8

 .2019ٌمن ، 

،دار  الإنسانٌةالعلوم الاجتماعٌة و  ةالمنهجٌد.صالح بن نوار ،مبادئ فً  .9

 .2012الفابز ، الجزابر ،

العلبقات العامة ،دار الثقافة  إلىد.عبد الرزاق محمد الدٌلٌمً ، مدخل  .10

 . 2015للنشر و التوزٌع ،عمان ، 

شبٌة ،العلبقات العامة بٌن النظرٌة و التطبٌق ،دار  نالسند واعلً  .11

  .2016المعرفة الجامعٌة للطبع و النشر و التوزٌع ،القاهرة ،

فإاد البكري ، العلبقات العامة و تغٌر ثقافة المنظمات ، عالم الكتب  .12

 .2014للنشر و التوزٌع ، القاهرة 

 الأدواتالعلبقات العامة بٌن  إدارةكرٌمان فرٌد علً عجوة ، .13

 الأولى،عالم الكتب والنشر و التوزٌع طبعة  الأزمات الإدارةو  الإستراتجٌة

،2005 

الاجتماعٌة ، دار الصفاء   التسوٌق أسسد.مصطفى ربحً العٌان ، .14

 2009، عمان ،  الأولىللنشر و التوزٌع ،طبعة 



 قا مة المراجع    -الإطار التطبٌقً-

60 
 

،دار مٌسر  تنظٌمهاالعامة و  العلبقات إدارةمنال هلبل مزاهرة ، .15

 .2015للنشر ،عمان 

  

 الرسا ل الجامعٌة :

سمٌة ،دور العلبقات العامة فً تحسٌن سمعة المإسسة عبر  دهنونساٌب نوال ، .1

 .2019و الاجتماعٌة ،جامعة بسكرة ،  الإنسانٌةالانترنت ،كلٌة العلوم 

 مراجع بالغة الأجنبٌة :

1)-jean jacques conbin Ruben chumpitaz 

marketing et opérationnel du donod paris 5 éd 

2002/  

2)-Catherine paris 40 fiches en marketing (le génie  

 .des glaciers 2002) 
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 الستبٌان

 :البٌانات الشخصٌة  الأولمحور 

 الجنس:

 ذكر 

  أنثى

 السن:

 25 إلى 18من 

 35 إلى 25من 

 50 إلى 35من 

  50من  أكثر

 المستوى التعلٌمً :

  أمً

 ابتدابً

 متوسط 

 ثانوي 

 جامعً 

 : الإقامةمكان 

 الرٌف 

 المدٌنة 

 محور الثانً :

 هل تعتمد المإسسة على المواقع التواصل الاجتماعً للتواصل مع زبابنها ؟-(1

  أحٌانانعم                                 لا                                       
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 المإسسة ؟ أخبارابع فٌه ما هو الموقع الذي تت-(2

 فٌسبوك                                       انستغرام                                   توٌتر

 ما مدى اهتمامك بالعروض التً تقدمها مإسسة الاتصالات الجزابر ؟-(3

 اهتم بشكل كبٌر 

 لا اهتم بمتبعتها 

 بصدفة  أراها

 عبر الصفحة ؟ إعلبناتهل ٌوجد  -(4

  أحٌانا                          لا                                نعم    

 به من طرف موظفً الاتصالات الجزابر ؟ ما نوع الاستقبال الذي تحظى -(5

 استقبال جٌد

 استقبال سٌا 

 بجٌد فكٌف ٌكون ذالك ؟ إجابتككانت  إذا_

 المإسسة فً الاستقبال زاد من ثقتك بها ؟ أسلوبهل  -(6

 نعم                                                             لا

 بنعم ، لماذا ؟ إجابتككانت  إذا_

   المحور الثالث :

 هل تتابع صفحة خاصة بالمإسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعً ؟ (1

 لا                                           نعم          

 نما هو الموقع ؟_و إذا كانت إجابتك بنعم 

 المقدمة عبر صفحة ؟ الإعلبناتما نوع  -(2

 تنافسً  إعلبن

  إخباري إعلبن

  إعلبمً إعلبن
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 هل تنشر المإسسة فً صفحتها الحقابق و صدق المنشورات ؟ برأٌك -(3

  أحٌانانعم                            لا                           

 ما هو انطباعك عن مإسسة الاتصالات الجزابر ؟ -(4

 ممتاز 

 جٌد

 سٌا 

 هل تبعث لكم المإسسة رسابل خاصة ؟ -(5

 دابما    لا                                                 نعم

 المستخدمة لاستقبالكم مثل الشاشة الالكترونٌة ،المٌكروفون؟  بالأدوات رأٌكما  -(6

   فكرة جٌدة 

 فكرة ممتازة 

 فكرة سٌبة 

                   ؟سسة المإ صورةما هً اقتراحاتك لاستقبال الجٌد و تحسٌن  -(7
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 -مستغانم-الهٌكل التنظٌمً لمؤسسة اتصالت الج:ا ر

ربٌس 

 المصلحة

ربٌس 

 استغلبل

ربٌس 

 المصلحة

 ربٌس
 المصلحة

ربٌس 

 المصلحة

 ربٌس
 المصلحة

 البٌانات

ربٌس مكتب 

 النقل

الحماٌة و 

 الأمن

 مهندس
 الخطوط

ربٌس مكتب 

 الدراسة

ربٌس مكتب 

 المراقبة

ربٌس مكتب 

 تسٌٌر

ربٌس مكتب 

 الأجور

ربٌس مكتب 

 الدخل

ربٌس مكتب 

 المحاسبة

ربٌس مكتب 

 التسوٌق

ربٌس مكتب 

 المحٌط

 مكتب ربٌس

 الشبكة

ربٌس مكتب 

 الحسابات

ربٌس مكتب 

 المصلحة

ربٌس مكتب 

 النوعٌة

ربٌس مكتب 

 المداخل

شإون 

وقضاٌا 

 العدلٌة




