


 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

   

 
 

 

الشكر و الثناء لله عز و جل أولا عمى نعمة الصبر و القدرة عمى إنجاز ىذا العمل، 
 .فممو الحمد عمى ىذه النعم

أتقدم بالشكر و التقدير إلى الأستاذة الفاضمة عكروت فريدة التي تفضمت بإشرافنا عمى 
ىذا البحث، و لكل ما قدمتو لنا من دعم و توجيو و إرشاد لإتمام ىذا العمل عمى ما ىو عميو 

 .فميا أسمى عبارات الثناء و التقدير

كما يممي عمينا الواجب الاعتراف بالفضل إلى جميع الأساتذة الأفاضل الذين كانوا لنا 
 .شرف نيل العمم عمى أيادييم طوال سنوات الدراسة

.كما نتوجو بالشكر الجزيل إلى كل من ساعدنا في ىذا العمل سواء من قريب أو بعيد



 

   

 
 

 إلى من شجعني عمى المثابرة طوال عمري، إلى الرجل الأبرز في حياتي

 .(أبي العزيز )

 إلى من بيا أعمو، و عمييا أرتكز، إلى القمب المعطاء

 .(أمي الحبيبة)

 إلى من بدلو جيدا في مساعدتي، و إلى كل من كان سندا لي

 .(أختي و أخواتي)

 ...إلى أصدقائي و زملائي

 ...إلى كل من ساىم و لو بحرف في حياتي الدراسية

 .إلى كل ىؤلاء أىدي ىذا العمل، الذي أسأل الله تعالى أن يتقبمو خالصا
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و قل ربي " يسرني أن أتقدم بإىداء ثمرة جيدي إلى من قال فييما الله سبحانو و تعالى 
 ".ارحميما كما ربياني صغيرا

 إلى زىرة أيامي، و نور إليامي و عطر أحلامي،

 .أمي الغالية رحميا الله

 و إلى من عممني و سير ليرعاني،  تواضعا ليرفع من شأني،

 .أبي أطال الله في عمره

 .و إلى زىرة أيامي صديقتي أطال الله في عمرىا

 .و إلى إخوتي، و أصدقائي
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 مقدمة 



 مقدمة

  أ
      

 ...مقدمة

تعتبر العلاقات العامة من الظواىر والمجلات الميمة التي لازمت البشرية منذ وجودىا 
في ىذه الحياة، فكانت ولازالت العلاقات العامة قطب الرقي في المجتمع باعتبارىا وظيفة إدارية 

مستمرة ومخططة ومن المناصب الإدارية التي لا تستطيع أي مؤسسة الاستغناء عنيا، فيي 
بمثابة دعامة أساسية في تطويرىا، حيث تسعى بيا المؤسسات لكسب التفاىم والتعاطف والتأيد 

 .من الجماىير التي تيميا والأساس التي تسير عميو المؤسسة

ونظرا لتزايد أىمية العلاقات العامة من مختمف المؤسسات خاصة المؤسسات الخدماتية 
 .حيث نجدىا ىي حمقة وصل بين المؤسسة وجماىيرىا

كما تعد العلاقات العامة نشاطا ىاما وأساسيا من أنشطة المؤسسات التي تعمل في 
مجال المؤسسات الخدماتية، ومن ىذا المنطمق ونظرا لأىميتيا البارزة ارتأيت أن أتناول موضوع 

العلاقات العامة لإثرائو ولتوضيح الوظيفة الحقيقية ليا من أجل ىذا تناول ىذا البحث فصلا 
 أىمية –منيجيا وفصلا نظريا وأخر تطبيقي، الفصل المنيجي تناولت فيو موضوع الدراسة

بالإضافة إلى مفاىيم - مجتمع البحث- أدوات جمع البيانات-منيج الدراسة- وأىداف الدراسة
 .ومصطمحات الدراسة والدراسات السابقة وفي الأخير صعوبة الدراسة

بشكل تفصيمي عن العلاقات العامة ويتكون ىذا : أما النظري تناول فيو الفصل الأول
العنصر الأول يتمثل في مدخل إلى العلاقات العامة من : الفصل من عنصرين أساسيين ىما

تطورىا في الجزائر ودوافع الاىتمام بيا ومبادئيا، أما العنصر الثاني فقط خصص لأىداف 
  .وفي الأخير جياز العلاقات العامة و تنظيمو- جميورىا- العلاقات العامة وأىميتيا ووظائفيا

أما الفصل الثاني كان بعنوان العلاقات العامة داخل المؤسسة الخدماتية حيث تناول فيو مفيوم ’
المؤسسة الخدماتية و عناصرىا ووظائفيا و خصائصيا و أىدافيا و في الأخير كيفية تنظيم 

 .العلاقات العامة داخل المؤسسة ومياميا



 مقدمة

  ب
      

أما الإطار التطبيقي فيضم بطاقة فنية عن المؤسسة التي تم إجراء الميداني بيا و ىي 
.وتم تحميل وتفريغ نتائج الاستبيان والمقابمة" وكالة سيدي عمي"اتصالات الجزائر



 

  
      

 

  

 

الإطار المنهجي 
 لمدراسة
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 :..الإشكالية (1

تعتبر العلاقات العامة وظيفة أساسية من وظائف الإدارة لا تستطيع أي مؤسسة 
   الاستغناء عنيا، فيي نشاط حيوي و تواصل مستمر في إقامة علاقات جيدة بين الإدارة العميا
و جماىيرىا الداخمية و الخارجية، فيي الأداة التي تعرف جماىير المؤسسة بكل ما يتعمق 
بنشاطاتيا و فعاليتيا و رسالتيا و أىدافيا، و تساعد عمى إقامة تواصل و فيم متبادل بين 

. المؤسسة و جميورىا

        كما تعتمد المؤسسة في حياتيا عمى سياسة العلاقات العامة التي تخطط برامجيا
. و تنفذىا و تعدليا بالقدر الذي تسمح بو إمكانياتيا و تقضي بو حاجاتيا

كما أن لمعلاقات العامة إسياما و دورا كبيرا في النيوض بالمؤسسات، فنجاح المؤسسة 
اليوم أصبح يعتمد عمى سياستيا الاتصالية لضمان انسجام متبادل بين موظفييا و ىذا ما 

. ينعكس ايجابيا عمى مردود المؤسسة الخدماتية

و قد تمحورت دراستنا حول مدى أىمية و فعالية العلاقات العامة كجانب اتصالي في 
. المؤسسة

: و للإجابة عن السؤال الجوىري نطرح الأسئمة التالية

اتصالات "ما المكانة التي تحظى بيا العلاقات العامة بالمؤسسة الخدماتية  -1
 ".الجزائر

 ما ىو الدور الذي يؤديو جياز العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية  -2
 ".اتصالات الجزائر"
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: أسباب اختيار الموضوع (2

 : من بين الأسباب التي دفعت الباحثتان إلى اختيار موضوع البحث ما يمي

الميل والرغبة في الاطلاع أكثر والتوسع في ىذا المفيوم الذي أصبح ضرورة لا  -1
 غنى عنيا في نجاح سير المؤسسة 

معرفة إذا كان من الضروري وجود قسم علاقات عامة في المؤسسة الخدماتية أو  -2
 انو بإمكانيا الاستغناء عنيا في تأدية وظائفيا 

دراسة ىذا الموضوع تدخل ضمن تخصصنا ألا وىو العلاقات العامة داخل  -3
المؤسسات لذا يكون من الموضوعي أن أختار دراسة تتماشى مع ىذا 

 .التخصص
 :أهمية البحث (3

تأتي أىمية ىذا البحث من أىمية العلاقات العامة و دورىا الإيجابي في تحسين  -1
صورة المؤسسة و تحديد شكميا و مسارىا داخل المحيط الاجتماعي و علاقاتيا 

 .مع المؤسسات الأخرى
و من أىميتيا أيضا أن العلاقات العامة دخمت مجلات تطبيقية عديدة في  -2

في الوزارات الحكومية و المؤسسات الاجتماعة و المنظمات  )المجتمع المعاصر
 .(الدولية و وسائل الإعلام

: أهداف البحث (4
اتصالات _ التعرف عمى دور أىمية العلاقات العامة في المؤسسة الخدمات -1

 ._الجزائر
التعرف عمى مدى تأثير و  فعالية العلاقات العامة في نجاعة و حسن و تسيير  -2

 .-اتصالات الجزائر- المؤسسة الخدماتية
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الإطلاع عمى نشاطات العلاقات العامة في المديرية للاتصالات من اجل تحسين  -3
 .صورتيا مع الجميور

. التعرف عمى المشاكل التي تواجو العلاقات العامة في المؤسسة -4
 :منهج البحث (5

يعتبر المنيج خطوة رئيسية في ترتيب و تنظيم أفكار الباحث لموصول إلى نتائج 
طريقة لوصف الموضوع المراد دراستو من خلال منيجية " منطقية، فالمنيج يعرف عمى أنو

عممية صحيحة و تصوير النتائج التي يتم التوصل إلييا عمى أشكال رقمية معبرة يمكن 
 1".تفسيرىا

و انطلاقا من أننا نحاول التعرف عمى فعالية العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات 
الجزائر وتسميط الضوء عمى المكانة التي تولييا الإدارة ليطا النشاط ،فقد استخدمنا المنيج 

الوصفي باعتباره الأنسب لمثل ىذه الدراسات لأنو يكفل لنا جمع أكبر قدر ممكن من 
.   نتائج وتعميمات تساعد عمى فيم الواقع وتطورهإلىالمعمومات الوصفية والوصول 

:  ويرتكز المنيج الوصفي عمى خطوات منيا

 .تحديد المشكمة وصياغتيا -1
 . وضع الفروض المحتممة -2
 . جمع البيانات والمعمومات من المصادر المختمفة -3
 . تحميل البيانات وتفسيرىا -4
 2.كتابة النتائج والاستنتاجات والتوصيات المناسبة -5

 

                                                         
 .57، ص 2019 ، 3محمد سرحان علي المحمودي، مناهج البحث العلمي، ط -  د 1
 .61 المرجع نفسه، ص  2
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: أدوات جمع البيانات (6

 الوسيمة التي يجمع بيا الباحث البيانات والمعمومات وكافة إلىيشير مفيوم الأداة 
الحقائق التي تمزمو في البحث، وبما أن موضوع الدراسة يندرج ضمن البحوث الوصفية فقد 

. الاستبيان والمقابمة: اعتمدنا عمى أدوات جمع البيانات المعروفة في ىذا المنيج وىي

  : الاستبيان1

يعد الاستبيان أداة أساسية من أدوات جمع البيانات التي يتطمبيا البحث الميداني في 
العموم الاجتماعية و الإعلامية، وىي تستخدم لجمع أكبر قدر ممكن من المعمومات من الظاىرة 

موضوع الدراسة وىي تستخدم بكفاءة أكثر في البحوث الوصفية لتقرير ما توجد عميو الظاىرة 
 1.في الواقع

:  المقابمة2

ىي محادثة موجية يقوم بيا فرد مع أخر، بيدف الحصول عمى المعمومات اللازمة 
للاستخدام في بحث عممي، أو في التوجيو والتشخيص والعلاج أو من أجل معرفة حقيقية أمر 

 2.محدد

 

 

 
                                                         

، 1موريس أنجرس، ترجمة بوزيد صحراوي أخرون، منيجية البحث العممي في العموم الإنسانية، دار القصبة لمنشر، ط   1
 .204، ص 2004

 .73، ب ط، ص 2003صلاح الدين شروح، منيجية البحث العممي، دار العموم لمنشر و التوزيع، عنابة،   2
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: مجتمع البحث (7

جميع المفردات أو الوحدات التي تتوفر فييا الخصائص " يعرف مجتمع البحث عمى أنو
المطموبة و التي يستيدف الباحث لدراستيا، و عادة ما يعرف باسم إطار مجتمع البحث الذي 

 1".يشتمل عميو جميع أسماء و عناوين مفردات البحث

الوكالة " فدراستنا المتمثمة في فعالية العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر
 .، في المجتمع الأصمي تتمثل في زبائن المؤسسة"التجارية بسيدي عمي

كما تطرقنا في دراستنا ىذه بالمجوء إلى أسموب المسح بالعينة الذي يعرف بأنو تعميم 
 .جزء من المجتمع الإحصائي شريطة أن يتمثل ىذا الجزء سمات المجتمع المنسوب لو

 وكالة سيدي –اتصالات الجزائر " و عميو قمنا باختيار مجموعة من زبائن مؤسسة
 استمارة استبيان تضم ىذه المجموعة من الزبائن المتواجدة 25و قررنا من خلاليا توزيع " عمي

 .بالمؤسسة لتسييل عممية الضبط و تفريغ البيانات

 : مجالات الدراسة (8
 يقصد بو المكان الذي أجريت فيو الدراسة الميدانية حيث : المجال المكاني

 ".وكالة سيدي عمي لاتصالات الجزائر"شممت مستغانم و بالتحديد 
 يقصد بو الوقت الذي أجريت فيو الدراسة الميدانية، و : المجال الزماني

 .06/04/2022 إلى 02/04: امتدت من 

خلال ىذه المدة تطرقنا إلى زيارة مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة سيدي عمي و ذلك 
 .لمتعرف عمى جل النشاطات القائمة في سمك المؤسسة و التعرف عمى ىياكميا و نشأتيا

                                                         
 .204، ص 2005، مصر، 1 محمد عبد الحميد، البحث العممي في تكنولوجيا التعميم، ط  1
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 . زبون25أما عينة الدراسة فتمثمت في 

 و ىو المجال الذي نختار منو أفراد العينة و تمثل مجال :المجال البشري 
 .بحثنا في الجميور الخارجي لمؤسسة اتصالات الجزائر

: تحديد المفاهيم و المصطمحات (9

يعتبر تحديد المفاىيم من الخطوات الضرورية لنجاح أي بحث عممي و خاصة في 
ىي مجموعة من المرادفات الكفيمة بأن تعطي :" العموم الإنسانية و الاجتماعية، كما يقول كلان

و ىناك عدة تعار يف في دراستنا واجب تحديدىا و ىي ". الفيم اللازم لما نحن بصدد تعريفو
 :عمى النحو التالي

 :فعالية - أ

    يقال في المعجم الوجيز فعل شيء فعلا و فعالا أي عممو و الفعل ىو العمل: لغويا
و تفاعل أي أثر في الآخر تأثر بو، و الفعال ىو الفعل سواء أكان حسنا أو قبيحا إذا كان من 

 .فاعل واحد، أو الفعال ىو العمل الحميد

. و ليذا فعالية في المغة تعني القدرة عمى التأثير و التأثر

، و The New Metheed English ،Dictionary Michael Westفي قاموس _ 
.  فإن فعالية تعني امتلاك القوة لموصول إلى نتيجة مرغوبةThorndike-Barnhantwقاموس 

 تعني إبراز أو تقديم أو إنتاج Active Study Dictionary ،longmanفي قاموس _ 
. تأثير مرغوب

 1. تعني المدى الذي تصب إليو في تحقيق الأىدافMorrisفي قاموس موريس _ 
                                                         

  .66، ص 2016د محمد نسيم علي سويلم، التوأمان الكفاءة و الفعالية، الناشر دار جوانا للنشر و التوزيع، القاهرة - أ  1
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. استخدام أكثر وسائل قدرة عمى تحقيق اليدف: في قاموس عمم الاجتماع تعني_ 

 الرعاية و التنمية الاجتماعية تعني تحقيق النتيجة المقصودة مصطمحفي معجم _ 
. تحقيقا كاملا بأقل جيد ووقت و تكمفة

في معجم مصطمحات العموم الاجتماعية تعني الظاىرة التي تقوم عمى إنتاج أثر _ 
 1.حاسم في زمن محدد و ىي حالة وضع قائمة فعلا

 2.فعالية ىي مدى ملائمة الأىداف المختارة و مدى نجاح في تحقيق ىذه الأىداف_ 

 3.ىي قدرة المؤسسة عمى تحقيق أىدافيا: Etzioniفعالية عند _ 

التركيز عمى العلاقة بين ما تريد المؤسسة تحقيقو من مخرجات و ما تحقق : فعالية_ 
 4.فعلا

ىي من الموضوعات التي يمزم عمى كل إداري أن يكون عمى عمم بيا، وىي  :إجرائيا
.  يحة لتحقيق أىداف المؤسسةحفعل الأشياء الص

 :العلاقات العامة - ب

تعددت تعريفات العلاقات العامة و اختمفت فيما بينيا طبقا ليدف من قوم بالتعريف و 
نوع الوسائل و الأدوات و الطرق التي تستخدم لتحقيق اليدف فإذا أخذنا البناء المفظي يتكون 

و التي تعني حصيمة الصلات و الاتصالات التي تتم بين ىيئة أو مؤسسة " علاقات" من كممة

                                                         
 .66د محمد نسيم عمي سويمم، المرجع السابق، ص -  أ 1
 .19، ص 2014، دار المعتز لمنشر و التوزيع، عمان 1 محمد ىاني محمد، إدارة الموارد البشرية، ط  2
 .280زواتني عبد العزيز، الموارد البشرية بين الكفاءة و الفعالية، الناشر مركز الكتاب الأكاديمي، ص -  د 3
، ص 2008 أيتن محمود سامح المرجوشي، تقييم لأداء المؤسسين في المنظمات العامة الدولية، دار النشر لمجامعات  4
77. 
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ما و الجماىير التي تتعامل معيا و الكممة الأخرى عامة و يقصد بيا جماىيرية أي مجموعة 
 1.الجماىير المختمفة التي ترتبط مصالحيا و نشاطيا بالييئة أو المؤسسة

: تعريف معهد العلاقات العامة البريطاني

ىي الجيود الإدارية المخططة و المستمرة التي تيدف إلى تعزيز التفاىم المتبادل بين  
و يتضح من التعريف أن العلاقات العامة ىي جيود مخططة لكسب ثقة . المنشأة و جميورىا

. الجماىير و الوصول إل تحقيق التفاىم بين المنظمة و الجماىير

: تعريف جمعية العلاقات العامة الأمريكية

ىي نشاط أي صناعة أو ىيئة أو مينة أو حكومة في إنشاء و تعزيز العلاقات الجيدة 
. بينيا و بين جميورىا و الوصول إلى تحقيق التفاىم بين المنظمة و الجماىير

: تعريف جون مارستون

وظيفة من وظائف الإدارة معنية بتحميل سموك الجميور لمعرفة اتجاىاتو و احتياجاتو و 
 2.العمل عمى وضع البرامج التي تتفق مع الصالح العام في مقابمة ىذه الاحتياجات

: تعريف الدكتور حامد زهران

الجيود المقصودة المستمرة و المخططة التي تقوم بيا إدارة المؤسسة و التي تيدف إلى 
الوصول إلى تفاىم متبادل و ثقة متبادلة و تأييد متبادل و تعاون متبادل، و علاقات سميمة بين 

المؤسسة و بين الجماىير التي معيا في داخميا و خارجيا عن طريق النشر و الإعلام و 
. الاتصال الشخصي بحيث يتحقق في نياية التوافق بين المؤسسة و الجماىير

                                                         
 .21، ص 1، ط 20ّ17 علي فرجاني، العلاقات العامة و استراتيجيات الاتصال، عمان، دار أمجد للنشر و التوزيع  1
 .22، 21 علي فرجاني، المرجع السابق، ص  2
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يعرف العلاقات العامة بأنيا شاط مؤسسة صناعية أو نقابية أو شركة "ويستر"أما قاموس
  1.أو صاحب مينة حكومية أو ىيئات لإقامة علاقات عامة سميمة مثمرة بالجميور العام

كالمستيمكين والعاممين والمساىمين وغيرىم، وذلك بغية " النوعية"وفئات ىذا الجميور
. التكيف مع البيئة وتفسير النشاط الاجتماعي

بأن العلاقات العامة ىي الفن القائم عمى أسس عممية لبحث " وردأكسف"وعرفيا قاموس 
أنسب الطرق لمتعامل الناجحة والمتبادلة بين المنظمة وجميورىا الداخمي والخارجي لتحقيق 

. أىدافيا مع مراعاة القيم والمعاير الاجتماعية والقوانين والأخلاق العامة لممجتمع

عمى أنا مستويات وأنشطة الأجيزة المختمفة في كافة " محمد الجوىري"تعريف الدكتور 
مجلات الدولة، سواء كانت سياسية أم اقتصادية أم اجتماعية أم عسكرية وذلك لمحصول عمى 

ثقة وتأيد جميورىا الداخمي والخارجي وذلك بالأخبار الصادقة والأداء النافع الناجح في مجالات 
. العمل المختمفة وفقا لمتخطيط العممي السميم

بأنيا برامج فن معاممة الناس والفوز بثقتيم ومحبتيم " إبراىيم إمام "و عرفيا الدكتور 
وتأييدىم ومعنى العلاقة ببساطة ىو كسب رضا الناس بحسن المعاممة الصادرة عن صدق 

يمان بقيمة الإنسان في المجتمع . وا 

بأن العلاقات العامة ىي عممية مستمرة مدروسة نقول ريف السابقة االتعانطلاقا من  :إجرائيا
ومخططة تقوم بيا المؤسسة من أجل كسب تأييد وتعاطف وثقة الجماىير الداخمية والخارجية 

المتعاممة معيا وذلك عن طريق الاتصال والإقناع الفاعمين بإدخال ونشر المعمومات الصحيحة 
حول موضوع أو قضية إلى الجماىير التي تيميا وكذا عن طريق قياس اتجاه الرأي العام 

. لضمان توافقو قدر الإمكان مع سياسة المؤسسة وذلك حتى تحقق ىذه الأخيرة أىدافيا وغايتيا

                                                         
 .14، ص  2017، دار أمجد للنشر و التوزيع، عمان 1 خلف كرنً عيوش التميمي، استراتيجيات علاقات عامة في إدارة الأزمات، ط  1
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ريف يمكن القول أن العلاقات العامة أنيا وظيفة إدارية ذات طابع اومن خلال تمك التع
خاص ومستمر توجد في معظم المنشآت والمؤسسات عمى اختلاف طبيعتيا واليدف من خلاليا 

.  كسب أراء الجميور المتعمقة بيذه المنشأة أو المؤسسة

: المؤسسة- ج

المؤسسة بكونيا جمع لفرد مؤسسة اشتق ىذا المفظ من فعل أسس : عرف رافع عاشور
البناء أي جعل لو أساس، فالمؤسسة تدل عمى مجموع الشكميات و اليياكل الاجتماعية المنبثقة 
عن التشريع و العادات فالمؤسسة إذا ىي ىيكل قائم عمى قواعد، و تتضمن ىذه القواعد كل ما 

 1.يتعمق بإحداث المؤسسة تركيبتيا و صلاحيتيا و نشاطيا و تنظيميا

أن المؤسسة ىي مجموعة القواعد القانونية، التي تتعمق بتنظيم : موريس دوفرجيد
 2.موضوع من طرف مجموعة أو مجال معين قصد تحقيق الوظيفة التي أنشأت من أجميا

ىي جممة من الوسائل تتشكل من مجموعة عناصر تكون مادية و معنوية : المؤسسة
تستثمر من طرف مجموعة من الأشخاص بغرض الوصول إلى إشباع ىدف اقتصادي و 

 3.اجتماعي

المؤسسة الرأسمالية متماثمة في عدد كبير من (: Karl Marx )تعريف كارل ماركس
العمال يعممون في نفس الوقت تحت إدارة رأس المال، و في نفس المكان من أجل إنتاج نفس 

 4.النوع من السمع

                                                         
 .16خلف كرنً عيوش التميمي، المرجع السابق، ص   1
 .08، ص 2014 إبراهيم محمد الرفاعي، المؤسسات السياسية في المرحلة الإنتقائية التونسية مجمع الأطرش للكتاب المختص، تونس  2
 .25، ص 2000عبد الرزاق حبيب، إقتصاد و تسيير المؤسسة، ديوان المطبوعات الجامعية، بن عكنون، الجزائر -  د 3
 .24فوزي محيريق بن الجلانى، مدخل لاقتصاد المؤسسة، مطبعة الرمال ولاية الوادي، الجزائر، ص -  د 4
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يعرف المؤسسة بأنيا منظمة تجمع أشخاص ذوي (: François )تعريف فرانسوا بيرو
كفاءات متنوعة، تستعمل رؤوس الأموال والقدرات من أجل إنتاج سمعة ما، والتي يمكن أن تباع 

.  بسعر أعمى تكمفة

المؤسسة بأنيا ىي مكان لمزاولة نشاط اقتصادي و : bitتعريف المكتب الدولي لمعمل 
 1.ليذا المكان سجلات مستقمة

ىي وحدة محددة جغرافيا تتضمن انطلاقا من التعاريف السابقة نقول أنيا : إجرائيا
مجموعة من الأفراد تربطيم علاقات تنظيمية محددة بحيث تتوفر فييم بعض الصفات الجسمية 

و النفسية و لدييم خبرات و قدرات و اتجاىات و ميول تؤىميم لمشغل مناصب معينة في 
. المؤسسة

و كذلك المؤسسة ىي وحدة اجتماعية مستقمة أنشأت بطريقة مقصودة تتكون من 
. مجموعة من أفراد يعممون في إطار نسق تنظيمي تعاوني، بقية تحقيق أىداف مسطرة

: الدراسات السابقة (10

: الدراسة الأولى

وىي عبارة عن بحث أكاديمي في إطار إنياء رسالة مكممة لنيل شيادة الماجستير 
لمسنة الجامعية " العلاقات العامة في المؤسسة الصناعية"لمطالبة مسعودي كمثوم بعنوان 

2006 -2007 .

فقد أرادت الطالبة إبراز أىمية العلاقات العامة في المؤسسة الصناعية، ولذلك فقد 
:  اعتمدت عمى تساؤل رئيسي فحواه

 ما واقع العلاقات العامة في المؤسسة الصناعية؟ -
                                                         

 .25، 24 فوزي محيريق بن الجلانى،  المرجع السابق، ص  1
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: وقد تفرعت عنو أربع أسئمة فرعية وىي عمى التالي

 ما مكانة العلاقات العامة في الييكل التنظيمي لممؤسسة الصناعية؟ -
 ىل ىناك متخصصين في العلاقات العامة؟ -
 ما ىي الوسائل الاتصالية الأكثر استعمالا في إدارة العلاقات العامة؟ -
ما ىي المشاكل التي تحد من فعالية إدارة العلاقات العامة في المؤسسة  -

 الصناعية؟

فقد اندرجت ىذه الدراسة ضمن المنيج الوصفي التحميمي والتي تستعمل التقنيات الكمية 
في معالجة المعمومات والبيانات، أما عينة الدراسة فكانت العينة الطبقية العشوائية حيث تم 

تقسيم مجتمع 

الدراسة إلى طبقات متجانسة اعتمادا عمى مجال العمل واستعممت الطالبة الاستمارة 
كأداة أساسية لجمع البيانات، مدعمة ذلك بالملاحظة والمقابمة، التي أجرتيا مع بعض مسئولي 

:  المؤسس موضوع البحث في الأخير فقد خمصت الطالبة إلى النتائج التالية

توصمت الدراسة إلى أن مكانة العلاقات العامة متواضعة جدا فوظيفة العلاقات العامة 
ىي وظيفة مشتركة بين جميع عمال المؤسسة، أما فيما يخص العلاقات العامة كجياز أو قسم 
إدارة قائمة بذاتيا تشرف عمى مختمف الأنشطة خاصة الاتصالية منيا غير موجودة مع العمم 
أنو يوجد مكتب الإعلام والاتصال، ويشرف عمى ىذا المكتب موظف واحد، وىو تابع مباشرة 

.  لمكتب المدير العام، وتنحصر ميمتو في ما يكمف بو السيد الرئيس المدير العام

وقد توصمت الدراسة كذلك إلى أنو لا يوجد ولا موظف واحد عمى الأقل لو شيادة في 
مجال الاتصال أو العلاقات العامة، فالمكمف بمكتب الإعلام والاتصال متحصل عمى شيادة 
. ميندس دولة في الأشغال البترولية أما وجوده في ىذا المكتب كان لإتقانو المغة الأجنبية فقط
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تستعمل المؤسسة وسائل اتصالية لا بأس بيا، لكن استخدام ىذه الوسائل يتفاوت حيث 
نجد أن الاجتماعات تستخدم بكثرة بالمقارنة مع الوسائل الأخرى ثم تمييا في المرتبة الثانية 

. لوحة الإعلانات لتأتي بعد ذلك الدعوات في المرتبة الثالثة

 : توصمت الدراسة إلى أن العلاقات العامة تواجو مشاكل بالمؤسسة موضوع البحث أىميا

 سوء فيم مصطمح العلاقات العامة. 
 عدم الاعتراف بالعلاقات العامة كإدارة قائمة بذاتيا . 

ىذه الرسالة ليا مجال مشترك مع دراستنا بالرغم من أننا نتحدث في دراستنا عن 
المؤسسة الخدماتية إذ اىتمت بمحددات ىامة وأساسية لمعلاقات العامة الفعالة في المؤسسة 

الصناعية التي سنحاول معرفتيا، ألا وىي مكانة العلاقات العامة في الييكل التنظيمي 
لممؤسسة، وجود المتخصصين المؤىمين وىذا ما أفادنا في دراستنا، بالإضافة إلى أىم الوسائل 
الاتصالية المعتمدة في الاتصال، مع الاعتماد عمى نفس المنيج الوصفي، ونفس أدوات جمع 
البيانات الاستمارة والمقابمة، وقد أفادتنا النتائج المتوصل إلييا في تحديد مؤشرات الدراسة وفي 

  1.طرح أسئمة الاستمارة

: الدراسة الثانية

بعنوان واقع العلاقات العامة في الإدارة المحمية، دراسة ميدانية " عيواج عذراء"لمباحثة 
، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجستير في الإعلام والاتصال تخصص اتصال "ببمدية قسنطينة"

.  بجامعة منتوري قسنطينة2009وعلاقات عامة، قامت الباحثة بتقديميا سنة 

                                                         
 .2006/2007مسعودي كلثوم، العلاقات العامة في المؤسسة الصناعية، سهادة ماجستير -  1



 الإطار المنهجي للدراسة

18 
      

قامت الباحثة بتسميط الضوء حول واقع العلاقات العامة في الإدارة المحمية التي تحمل 
عمى عاتقيا وظائف كبيرة، وبينت الحاجة الكبرى إلى جياز من شانو مساعدة الإدارة المحمية 

. للاتصال واستقطاب جماىيرىا الداخمية والخارجية 

ما ىو واقع العلاقات العامة في الإدارة المحمية الجزائرية؟  : انطمقت من التساؤل التالي

:      أما تساؤلات الدراسة فجاءت كالآتي

  ىل تعمل الإدارة المحمية الجزائرية عمى تحسين صورتيا مع الجميور الداخمي
 والخارجي؟ 

 ىل تعاني العلاقات العامة في الإدارة المحمية من مشاكل تضعف في مكانتيا 
  ودورىا؟

:  وكانت فرضيات الدراسة كالآتي

  تظير وظيفة العلاقات العامة كجياز مختص في الإدارة المحمية الجزائرية وظيفة
 .الاىتمام المستمر بالموظفين وتحقيق الاتصال الدائم بالمواطنين

  تعمل الإدارة المحمية الجزائرية عمى تحسين صورتيا مع الجميور الخارجي بممارسة
 . أنشطة اتصالية معينة

  تواجد العلاقات العامة في الإدارة 
 المحمية الجزائرية مشاكل تضعف مكانتيا ودورىا  .

وقد اعتمدت الباحثة عمى المنيج الوصفي لأنو الأنسب لمثل ىذه الدراسات، واعتمدت 
.  المقابمة والاستبيان: عمى أدوات جمع البيانات التالية
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:  وتوصمت الباحثة إلى مجموعة من النتائج

  وجود جياز العلاقات العامة في الإدارة المحمية ميمة الاىتمام الدائم المستمر
 . بالموظفين

:  و من بين المشاكل التي تعاني منيا العلاقات العامة في الإدارة المحمية

 إىمال وظائف العلاقات العامة. 
 ضعف استعمال الوسائل الاتصالية الحديثة في ميدان العلاقات العامة . 
 غياب المختصين في الاتصال والعلاقات العامة . 

وتتفق ىذه الدراسة مع دراستنا في كونيا تيتم بالعلاقات العامة، كما أنيا كشفت عدة 
أمور جوىرية ترتبط بدور العلاقات العامة في المؤسسة الجزائرية كما تتفق معيا في المنيج، 

.1يالزمان و لكنيا تختمف من حيث نوع نشاط المؤسسة، والتساؤلات والمجال المكاني

                                                         
 .2009/2010 عواج عذراء، واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلية، شهادة ماجستير - 1
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: تمهيد

    تعتبر العلاقات العامة بوظيفة إدارية دائمة ومنظمة ذات طابع مخطط ومستمر 
تحاول المؤسسة عن طريقيا تحقيق تفاىم وتعاطف وتأييد الجماىير الداخمية والخارجية والحفاظ 

. عمى استمراره

وبالرغم من ذلك يلاحظ أن بعض المؤسسات لا تولي اىتماما ليذا النشاط وذلك لعدم 
. وقوع مفيوم العلاقات العامة ودورىا وطبيعة أىدافيا

. وفي ضوء ما تقدم سنتناول في ىذا الفصل نظرة شاممة عن العلاقات العامة
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 :تطور العلاقات العامة في الجزائر .1

دارة  نستطيع القول أن الاعتماد عمى العلاقات العامة كوظيفة من وظائف تسيير وا 
المؤسسات في الجزائر،  بدأ فقط مع التسعينات من القرن الماضي، مع دخول الجزائر عصر 
اقتصاد السوق و خوصصة المؤسسات والانتقال من النظام الاقتصادي القائم عمى الاعتماد 
عمى القطاع العام إلى الاقتصاد القائم عمى سمطة المؤسسات الخاصة، ومع ظيور متغيرات 
عالمية جديدة كذلك كبروز ما يسمى بظاىرة العولمة والتطور المذىل في مجال تكنولوجيات 
عموم الإعلام والاتصال، فتم إدخال ىذه التكنولوجيات في نشاطات المؤسسات، فأصبحت 

مؤسسات تعتمد عمى المعطيات العممية في التسيير والإدارة، وكما أشرنا في عنصر سابق فيذا 
الواقع العالمي الجديد إعادة النظر في طبيعة عمل المؤسسات الكلاسيكية،  التي كانت تعتمد 

عمى التسيير التقميدي فأصبحت مؤسسات حديثة تستند بشكل رئيس إلى ما أنتجو العمم الحديث 
.  سواء في مجال العموم التقنية، أو العموم الاجتماعية والإنسانية

 ولكن ينبغي الاعتراف أن الجزائر متأخرة بشكل يدعو للأسف بركب الدول لمتطورة في 
دارة المؤسسات، فمو درسنا مثلا طبيعة  مجال الاستفادة من العموم التقنية والإنسانية في تسير وا 

البنية المعموماتية التقنية المعتمد عمييا كشبكات الأربانات نجد أن عددا جد محدود من 
المؤسسات تتوفر عمى مثل ىذه الشبكات، ولو أجرينا دراسات لمدى استفادة المؤسسات من 

وتوظيف ىذه ، نتائج الدراسات الإنسانية والاجتماعية كعموم التسويق وعمم النفس الاجتماعي
. النتائج في التسيير نجد نسبة الاستفادة منخفضة إن لم تكن منعدمة مطمقا

 وىذا ما يمكن قولو بخصوص مجال العلاقات العامة في الجزائر، باعتبار ىذا العمم 
 1.حديث الظيور

                                                         
 .124، ص 2015، 1يامن بودىان، تحولات الإعلام المعاصر، دار اليازوري العممية لنشر والتوزيع، عمان، ط - د  1
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معيد عموم  و ىو فقد تأسس في الجزائر معيد لتكوين متخصصين في ىذا الميدان
 .الإعلام والاتصال بالجزائر العاصمة

 إلى جانب كون ىذين المعيدين لا يتخصصان فقط وبعمق في إعداد خبراء وقائمون 
 .بالعلاقات العامة، بل يدرسيا كمقياس فقط ضمن مقاييس أخرى

كالاتصال وعموم الصحافة، لذلك يسجل غياب كبير لممتخصصين والخبراء في ىذا  
.  المجال الذين بإمكانيم ممارسة ىذا العمم، باحترافية ومينية والإيداع فيو

كما أن المؤسسات الجزائرية العمومية أو الخاصة لم تولي أىمية كبيرة لمعلاقات العامة 
في تسيير المؤسسة إلى حد الآن، أي غياب ثقافة استخدام ىذا العمم لدى ىذه المؤسسات، وىي 

لم تمتمك الشجاعة أو الاقتناع إلى درجة كافية لتخصيص مصمحة العلاقات العامة وتوظيف 
 1.موظفون يكمفون بإدارتيا، أو تخصيص ميزانية تصرف عمى نشاطات العلاقات العامة

 :دوافع الاهتمام بالعلاقات العامة .2

ىناك العديد من العوامل التي أدت إلى زيادة اىتمام بالعلاقات العامة كنشاط إداري 
متخصص يغطي باىتمام الإدارة العميا في معظم المشروعات ونلاحظ ىذه العوامل المتداخمة 

: في طبيعتيا وتأثيرىا عمى تزايد أىمية ىذا النشاط وىن إبراز ىذه العوامل الآتية

: الثورة الصناعية وظهور الإنتاج الكبير .أ 

 ىائل في أدوات تطورالقرن التاسع عشر إلى أدى ظيور الثورة الصناعية في أوائل 
الإنتاج وأساليبو فنتيجة لتطبيق مبادئ الإدارة العممية ودراسات الوقت والحركة أمكن التغمب 

 2عمى مشكمة ندرة عوامل الإنتاج وظيرت الصناعات الضخمة التي اجتنبت آلاف العمال

                                                         
 .124يامن بودىان،  المرجع السابق، ص -  د 1
 .03ص  ،2009- الدكتور بشير العلاق، أساسيات وتخطيط وتنظيم برامج وحملات العلاقات العامة  2
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والمتمثل في مجمس  )وملايين المستيمكين فظيرت مشاكل في العلاقات بين صاحب العمل
. (الإدارة

 ىذا التطور تكوين نقابات العمال لمدفاع عن بوالعمال داخل ىذه المصانع وقد صاح
وقامت اضطرابات من وقت لآخر احتجاجات عمى سوء المعاممة  تجاه إدارة العميا،امصالحيم 

حيا والمطالبة بتوفير ظروف العمل أفضل أو نظم لمدفع تتناسب مع الجيد المبذول ومن ثم زاد 
وليذا ظيرت أىمية وجود حمقة اتصال بين  ضغط الرأي العام لإنصاف العمال وتمبية مطالبيم،

جراءاتيا  (الجمهور الداخمي)الإدارة والعمال لشرح وجية النظر المنظمة فيما يتعمق بسياستيا وا 
 ظيور الإنتاج الكبير والوفير إلى تباعد المسافة بين المنتج  أدىومن الناحية الأخرى،

لتسييل توافر السمع لدى  (وسطاء)والمستيمك واشتراك مجموعات من الأفراد أو المنظمات 
 ذلك إلى تزايد عدد الجماىير المتصمة بالمنظمات وأىمية وجود علاقات طيبة ىالمستيمكين وأد

. معيم

 .الوقتتؤدي في النياية إلى إرضاء ىذه المجموعات وتحقيق أىداف المنظمة في نفس 

 :تزايد لمنافسة  .ب 

بائعيو  ازدياد المعروض من المنتجات عن حجم الطمب عمييا وتحول السوق من سوق 
زيادة ) إلى السوق مشتريين (قمة المعروض من سمعة أو خدمة معينة بنسبة لمطمب عميها)

 شريكات نالمنافسة بيوقد تنتج عن ىذا التطور وزيادة مدة  ،(المعروض سمع عن الطمب الفعمي
شباع رغباتو ولم تقتصر المنافسة عمى الشركات فقط بل ، في محاولة إرضاء المستيمك وا 

والصناعة اوية فمثلا أصبح ىناك منافسة بين صناعات الكيم امتدت إلى الصناعات المختمفة،
  1.البلاستيك والصناعية وبين صناعة الورق والزجاجاف المنسوجات نتيجة إنتاج ألي

                                                         
 .03 بشير العلاق، المرجع السابق ص -د  1
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 وخاصة في مجال التعبئة والتعميق وبين صناعات البلاستيك والصمب بالنسبة لمعدد 
ىذه المنافسة إلى اىتمام بإرضاء وتمبية احتياجات ورغبات قد  أدت و كبير من المنتجات،

عداد  المستيمكين كأحد المجالات الأساسية لأي منظمة وأخذىا في المقام الأول عند وضع وا 
خطط المشروع وبدأت الشركات المختمفة بإقامة علاقات طيبة مع الجماىير الشركة المتصمة 

 العام لمحاولة كسب تأييد وثيقة ىذه الجماىير والعمل عمى خمق صورة الرأيبيا والجماىير 
كل ىذه الأسباب المجتمعة  ذىنية جيدة لمشركة في عيون الجماىير مقارنة بشركات الأخرى،

أدت إلى زيادة الاىتمام بالعلاقات العامة كإحدى الوظائف الإدارة المتخصصة والتي تسعى إلى 
 .بموغ ىذه الأىداف

: تزايد الوعي من جانب الجماهير الرأي العام .ج 

 أدى تزايد الوعي وانتشار التعميم والثقافة بين فئات المجتمع المختمفة إلى تزايد الحاجة 
لى مزيد من التفسيرا والسياسات  والإيضاحات المتعمقة بالقرارات،ت إلى المعمومات الصحيحة وا 
أدى تزايد الوعي  فعمى مستوى المنظمة، التي تبعيا المنظمة عمى مستوى المجتمع بأكممو،

إلى المعمومات الكاممة الخاصة بالمنتج وظيرت العديد من احتياجو وانتشار التعميم عمى زيادة 
الجمعيات لممحافظة عمى مصالح المستيمكين وحماية حقوقيم ورفض التعامل مع الشركات التي 

 تقوم بإمدادىم بمعمومات خاطئة ذتعمل نحو إشباع رغبات واحتياجات المستيمكين إ تبين أنيا لا
ومن ىنا ظيرت أىمية دور العلاقات  عند منتجاتيا سواء من خلال الإعلان أو البيانات،

العممية في بناء جسر من الثقة والتفاىم بين المنظمة وجماىيرىا وشرح أبعاد أي قرار قد تتحدث 
أدى تزايد الوعي السياسي  وعمى مستوى الدولة ككل بخصوص المنتجات التي تقوم بتقديميا،

نشاء النظ  من امحميا ودولي الديمقراطية إلى اىتمام الحكومات بالتأثير في الرأي العام سواء موا 
  1.خلال وسائل الإعلام

                                                         
 .03 ص السابق، المرجع ، بشير العلاق-د  1
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ووجيت البحوث إلى دراسة أساليب التأثيرات وتم إنشاء وحدات متخصصة لتحميل الرأي 
عمى الآراء في القضايا والمشكلات المثارة لوضعيا في الاعتبار عند اتخاذ ف العام والتعر

.  للأزمات والاضطراباتاالقرارات والسياسات تجنب

 :تطور وسائل الاتصال .د 

 .زيونمثل الإذاعة والتمف ىدتو وسائل الاتصال الجماىيري،اكان لمتطور اليائل الذي ش

 والوسائل المطبوعة أثره في تقريب المسافات حتى أصبح العالم قرية صغيرة وكان نترنتوالا
والحرص عمى كسب تأييد   بالعلاقات العامة في المجال الدولي،ىتمامذلك سببا من أسباب الإ

الرأي العام العالمي وفي نفس الوقت انعكس ىذا الاىتمام مرة ثانية عمى المجال الداخمي سواء 
. عمى مستوى المنظمات أو عمى مستوى المجتمع ككل

: تزايد العلاقة الاعتمادية .ه 

إن العلاقة الاعتمادية المتبادلة بين الأفراد والتنظيمات أدت إلى خمق وزيادة الاىتمام 
أي منظمة فالأفراد في محاولتيم لإشباع حاجاتيم ط بالعلاقات العامة كفمسفة وطبقة تحكم نشا
 يعتمدون إلى حد كبير عمى تعاون الآخر بين صبحواالاقتصادية أو الاجتماعية أو الرفيعة أ

فيم يعتمدون عمى المشروعات المختمفة في توفير فرص العمل وعمى  سواء أفراد أو المنظمات،
وعمى النوادي  وعمى الحكومة لإمدادىم بالمنافع والحماية، المتاجر لتوفير الطعام والممبس،

وعمى التنظيمات الدينية لتحقيق الإشباع الروحي وىذه العلاقات  لتحقيق الإشباع الاجتماعي،
.  ذات الطبقية الاعتمادية أدى إلى بروز الأىمية العلاقات الإنسانية في الحياة المعقدة

 :مبادئ العلاقات العامة  .3

: يمكن توضيح مبادئ العلاقات العامة عمى النحو التالي
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 :العلاقات تبدأ من داخل المؤسسة .أ 

من المبادئ المقررة أن العلاقات العامة الجيدة يجب أن تبدأ من داخل المؤسسة أي أن 
يكون ىناك تفاىم متبادل بين المؤسسة وجميع الأفراد المذين يعممون في خدمتيا فمن غير 

 علاقتيا مع الجميور الخارجي وعلاقتيا مع الجميور الداخمي سينالممكن أن تبدأ المؤسسة بتح
يرام فيجب أولا خمق روح الجماعة والتعاون بين أفراد المنشأة عمى اختلاف  عمى غير ما

مستوياتيم الإدارية ثم بعد ذلك يبدأ في تنمية وتوطيد العلاقات الحسنة بين المنشأة وجميورىا 
 .الخارجي

تباع الأسموب المهني  .ب   :مراعاة الأمانة والصدق وا 

 في جميع ال المؤسسة بالصدق والأمانة وأن تمارس العدل والإنصافمعأ تسميجب أن ت
 ويجب أن تنسق أعمال المؤسسة مع أقواليا إلا فقدت الثقة بين جميورىا الداخمي تصرفاتيا

. والخارجي فالحقيقة خير إعلان لممؤسسة وعامل أساسي في بناء شخصيتيا

 : طريقة البحث العمميإتباع .ج 

ل أي مشكمة حمن المبادئ الأساسية لمعلاقات العامة إتباع طريقة البحث العممي في 
  1.من مشكلاتيا

 

عن  فطريقة البحث العممي مبنية عمى المفاضمة وتحاول الوصول إلى مبادئ عامة،
 2.طريق التحميل الدقيق البعيد عن كل تحيز

 
                                                         

 .03 ص السابق، المرجع ، بشير العلاق- د 1
 .30، ص 2016، القاىرة، 1محمد مرضى الشمري، المدخل إلى دراسة العلاقات العامة والإعلام، ط   2



 الفصل الأول                                                مدخل إلى العلاقات العامة

28 

 

 :مساهمة المؤسسة في رفاهية المجتمع .د 

لما كان المجتمع يعطي المشروع موظفا لنشاطو كان لزاما عمى الإدارة أن تعمل عمى 
ل عمى تقدم أفراده ورفاىيتيم وقد كان الرأي مكون ىذا المشروع عضوا نافعا في المجتمع يعيأن 

السائد في الماضي أن ىدف أي مشروع ىو تحقيق أكبر كسب مادي لصاحبو ولكن تغيرت 
و رفاىية المجتمع وأن صاحب هىذه الفكرة الآن وعمى محميا  أن ىدف كل مشروع فردي 
 لون لو ومن يعمل في خدمتيم ولامالمشروع يستحق مكافأة بقدر مساىمة في إسعاد من يع

فالمشروع الناجح في النياية ىو الذي   ىذا المبدأ مع تحقيق أرباح لصاحب المشروع،ضيتعار
. يعتمد عمى تأييد الجميور داخل المنشأة وخارجيا

 :كسب ثقة الجمهور  .ه 

من المبادئ الأساسية لمعلاقات العامة كسب ثقة الجميور فلا يمكن أن تدوم أي منشأة 
 وعندما نقول الجميور نعني جميور المؤسسة الداخمي ميور بثقة الجمتعطويلا دون أن تت

لم يشبع حاجاتيا المادية والمعنوية من  فجميورىا الداخمي دعامتيا الأولى وما والخارجي،
الأعمال التي تؤدييا تأثر الإنتاج وتأثرت أيضا العلاقات بين المؤسسة والجميور الخارجي لذا 

يجب أن يضع المشتغمون بالعلاقات العامة نصب أعينيم كسب ثقة الجميور بالطرق 
 .الديمقراطية السميمة

 :تعاون المؤسسات بعضها مع بعض .و 

من المسمم أن التعاون ىو أحد أسس النجاح ومن ثم وجب عمى ىيئات والمؤسسات 
يكفي أن  فلا،  أن تتعاون بعضيا مع بعض في محيط العلاقات العامةىاعمى اختلاف أنواع

  1.تمارس مؤسسة علاقات حسنة بينيا وبين جميورىا

                                                         
 .31، 30 محمد مرضى الشمري، المرجع السابق، ص  1
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بل   عميق أو تمارس علاقات سيئة بينيما وبين الجميور،باتبينما تغطي الأخرى في س
يجب عمييا أن تفيم أنو إذا لحق ضررا بإحداىا سرى عمى الآخرين ومن ىنا نشأت الحاجة إلى 

 .بعضيا البعضتنظيم الاتصال بين الييئات 

 :أهداف العلاقات العامة .4

 لكي تحقق تمك الأىداف،، ووأن تنظم مواردىاا كل منظمة عمييا أن تحدد أىدافو
وليس ىناك شك في أن  النتائج النيائية التي ترغب المنظمة في تحقيقيا، وتعرف الأىداف بأنيا

فيذه   التي تضمنيا،داراتأىداف أي منظمة من المنظمات تشكل وتحده أىداف كل من الإ
. الإدارات أنما وجدت لتقابل احتياجات تنظيمية محددة

 التي ناولت العلاقات العامة من زاوية مينة الخدمة الاجتماعية عمى أنو الكتاباتركزت 
: من الممكن تحديد أىداف العلاقات العامة في ثلاث جوانب رئيسية ىي

 المواطنين عمى اعدة حيث تيدف العلاقات العامة إلى مس:الجانب الإجتماعي .أ 
 تحت حظيرة نطواءالتكيف الاجتماعي مع الجماعة تبعا لحاجاتيا ومطالبيا والا

 .الرأي العام
 ومنو تحاول العلاقات العامة إقامة مبادئ تستند عمى احترام :الجانب الأخلاقي .ب 

الكيان الإنساني وفردية الإنسان وتبعد الإنسان عن استخدام أساليب الإرىاب 
وتعتمد في استشارة الإنسان عمى التسويق والإقناع القائم عمى عمميات التوضيح 

. النفسي والتعبير والمعاونة السممية
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 فيو أىم جانب منيا حيث يتعامل مع كائنات إنسانية حية ذات :الجانب السمكي .ج 
 الفرد في ذاتو يتغير من بل أنتغاير من فرد لأخر مطباع مختمفة وتكوين نفسي 

 1.وقت لأخر بل من لحظة لأخرى ومن السيل التأثير عمى الأفراد وتوجيييم

وليذا يجب أن يقوم بتنفيذ برامج العلاقات العامة أفراد ليم دراية بأساليب قيادة الرأي 
 بأىمية الرأي العام وكيفية الوقوف عمى الطريقة البشرية وطريقة ن من المؤمنياالعام وأن يكونو
 2. الاستشارة الفعالة عمى الجماىيرباستخدام أسالي

:  أىداف العلاقات العامة إلى مجموعتين ىمامويمكن تقسي

 :أهداف تسعى العلاقات العامة إلى تحقيقها مع الجمهور الداخمي ومنها (1
 وأىدافياإمداد العاممين بالمعمومات والبيانات المتعمقة بالمنظمة وتاريخيا  

 .وسياستيا
 وبأىمية العمل الذي ةة مستمرصفرفع الروح المعنوية لمعاممين،وتعريفيم بتقدميم ب 

 .أدونوي
 تنمية شعور الانتماء والولاء والاعتزاز وارتباط العاممين بالمنظمة. 

 :أهداف تسعى العلاقات العامة إلى تحقيقها مع الجمهور الخارجي (2
  إيجاد سمعة جيدة وصورة ذىنية طبية ومركز متميز لممنظمة لدى الجماىير التي

 .تتعامل معيا
 وكافة جيودىا المبذولةياستيا الإعلام عن نشاط المنظمة وخدماتيا وس. 
  الاتصال الدائم بأجيزة الإعلام المختمفة والمحافظة عمى علاقات حسنة ومستمرة

 .معيا

                                                         
 .31 محمد مرضى الشمري، المرجع السابق، ص  1
 .29 ص ، 2021 ،  العلاقات العامة والتطور الرقمير،  الدكتور إسماعيل محمد عام2
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 1.إيجاد رأي عام إيجابي ومؤيد لممنظمة عمى المستوى القومي 
 :أهمية العلاقات العامة .5

  سريعا في الخمسين عاما الماضية،مؤسست العلاقات العامة كمفيوم إداري وعمل من
 والقوة المتزايدة لمرأي العام، الحادثة في المجتمع الحديث، وكان ذلك نتيجة حتمية لمتطورات

. وىام أىم مقومات تطورىا ونحدوأصبحت العلاقات بين الأفراد في المنشأة أ

يمكن أن تحققو  يمكن توضيح أىمية برامج العلاقات العامة في بيان بعض ماو 
:  والمجتمع والتنظيمات والييئات في النواحي الآتيةللإنسانالعلاقات العامة 

ي- (1  جميور يؤيد ويساند الييئات جادتييئة الرأي العام لتقبل أفكار وأراء جديدة وا 
والتنظيمات والمؤسسات بما يقوي الروابط بين ىذه الييئات والجماىير ويجعل ىناك تعاون 

. بينيما يساعد عمى تماسك المجتمع

ح بحوث العلاقات العامة لمييئات والتنظيمات والمؤسسات الاتجاىات يتوض- (2
العقيقية لمجميور وكذلك رغباتيم واحتياجاتيم، وىذا التوضيح يساعد ىذه الييئات عمى إحداث 

 عمميا بما يتماشى مع رغبات الجماىير وتحقيق النفع ليم خططتعديلات مناسبة في سياستيا و
. ولمييئات معا

ذا تعمل العلاقات العامة عمى غرس ودعم المسؤولية الاجتماعية بين الجماىير وه- (3
قبات التي تحول دون تحقيق التنمية عيعاون المجتمع والتنظيمات عمى التغمب ومراجعة ال

. والاستقرار بالمجتمع

                                                         
، 2016الحامد، ومكتبة   دار، عمان،1، ط  إنعام حسن أيوب وأخرون، العلاقات العامة والاتصال في الخدمة الاجتماعية1

  .31ص 
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تحقيق العلاقات العامة لجميور المؤسسات الداخمي خدمات إنسانية منوعة بما - (4
 والعدالة التامة ويييئ أسباب الحياة عيةيعود عمييم بالنفع وما يكفل ليم تحقيق الرعاية الاجتما

 1.الكريمة لمعاممين بالييئات وبالتالي فإن ذلك يساعد عمى نشر روح الاطمئنان في نفوسيم

يحقق نشاط العلاقات العامة التكيف الإنساني اللازم بين الأجيزة والييئات - (5
.  والجماىير وذلك لأنو يساىم في تحقيق الوظيفة الاجتماعية لممنظمة

 :وظائف العلاقات العامة .6

أصبحت العلاقات العامة قوة ىائمة في المجتمع الحديث لأنيا تحقق التفاىم بين 
المؤسسات وجماىيرىا المختمفة ويؤكد الخبراء أنيا الدعامة الأساسية للإدارة ونتيجة لتغمغل 

 صناعي،ي تجار العلاقات العامة تختمف باختلاف المجال الذي تمارس فيو والذي قد يكون
 .يمدرس عسكري، سياسي،

: يمي  ويمكن أن نجد وظائف العلاقات العامة فيما

 .العناية الفائقة بتعزيز الأسس العامة التي تقوم عمييا المؤسسة التي تعمل فييا (1
أىدافيا ومساعدة القيادات المينية التي  تعريف الجماىير بالمؤسسة وشرح رسالتيا و (2

 .سايرة التطورتعمل معيا لكي يكونوا قادرين عمى م
لفردية االحصول عمى مساعدات والخبرات من المؤسسات الأخرى، ورعاية القدرات  (3

. والجماعية والمينية وتوجيييا لخدمة المؤسسة
ىا المؤسسة لتحقيق الانسجام بينيا وبين البيئة ضمتشجيع بين مختمف الإدارات التي ت (4

 2.الخارجية، وتحسين صورة المؤسسة لدى الجماىير الخارجية

                                                         
 .18 ص، المدخل إلى دراسة العلاقات العامة والإعلام ،يرضى الشمرممحمد   1
 .25، 18 المرجع السابق، ص ،يرضى الشمرممحمد   2
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ومن خلاليا تقوم بتقنية الأنشطة   وبالتالي فيناك وظائف رئيسية لمعلاقات العامة،_
: المختمفة لتحقيق ىدافيا بما يخدم الأىداف العامة لممنظمة وىذه الوظائف ىي

: البحث -1

تجميع المعمومات والبيانات والحقائق وتحميل وويعني البحث في مجال العلاقات العامة 
 .مختمف العوامل المؤثرة عمى العلاقات بين المنظمة وجماىيرىا المختمفة

ويمتد البحث عن الحقائق ليشمل دراسة أىداف المنظمة وتاريخيا وطبيعة عمميا  
نجازاتيا ومواقفيا بالنسبة  وحجميا وخططيا المستقبمية  وتنظيماتيا الإدارية وسياستيا وبرامجيا وا 

 التي تواجييا لمشاكلنموىا وأنظمة العمل بيا ومركزىا المائي واواحتمالات لممنظمات الأخرى 
سواء كانت داخمية أم خارجية والعوامل التي أدت إلى وجودىا وكذلك المشكلات المحتمل 

. مواجيتيا في مختمف ميادين العمل

: وظيفة التخطيط -2

ه تحديد ئوضيعد التخطيط أحدي الوظائف الرئيسية لأنشطة العلاقات العامة، تقوم في 
. الطريق الذي يجب أن يمتزم بو نشاط العلاقات لعامة

يعرف التخطيط بأنو العممية التي يتم من خلاليا التنبؤ بالمستقبل وتحديد الأىداف   و
وىو أيضا عممية التوقع بالمستقبل وتحديد مسارات التعرف الأكثر  لرسم الطريق لتحقيقيا

عداد الميزانيات التقديرية لخطط وبرامج العمل  1.احتمالا فضلا عن وضع السياسات وا 

 

 

                                                         
، ص 2014، 1باقر موسى، الصورة الذىنية في العلاقات العامة، دار أسامة لمنشر و التوزيع، الأردن، عمان، ط -  د 1
31 ،32. 
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: وظيفة التنفيذ -3

تعد وظيفة التنفيذ النشاط الأكثر وضوحا في الوظائف الإدارية لمعلاقات العامة، فيي 
في جوىرىا القيام بعممية التفاعل الاجتماعي والنفسي مع الجميور المستيدف عن طريق 

. توظيف وسائل الاتصال الفعالة والمؤثرة لصالح تحقيق أىداف الخطة الموضوعة سمفا

وتندرج ىذه الوظيفة في إطار التنفيذ الفعمي لمخطط والبرامج الموضوعة وىي في أغمب 
دارة العلاقات العامة وبين جميورىا سواء كانت داخميا أم إالأحيان القيام بالعممي الاتصالية بين 

خارجيا مع الاستعداد لتنفيذ أي تعديل نتيجة تغير ظروف لم يكن من الممكن التنبؤ بحدوثيا 
. في وظيفة التخطيط

: وظيفة التنسيق -4

يتعمق  ويعني التنسيق كأحد الوظائف الإدارية لنشاط العلاقات العامة القيام بمجمل ما
بإيجاد الانسجام والترابط والموازنة بين جميع الوظائف الإدارية والاتصالية المختمفة بما يضمن 

  عنضلاإلى حد كبير تجنب التداخل في الميام والوظائف المتنوعة لأنشطة العلاقات العامة ف
يعد وظيفة  والتنسيق في حد ذاتو لا تنظيم مجريات العمل وتسيرىا بحسب الخطة الموضوعة،

نما ىي وظيفة توفر المناخ الملائم في جميع مراحل إإدارية قائمة ليا كيان مستقبل فقط و
. وظائف العمل الإداري

 :وظيفة التقويم -5

 التقويم ىو الدراسة المقارنة بين الآثار والنتائج وبين الأىداف الموضوعة لمخطة وبما 
 1.يمكن من معرفة مدى كفاءة تطبيق الخطة ونجاحيا

                                                         
 .35، 34باقر موسى، المرجع السابق، ص -  د 1
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ويعني التقويم أيضا القيام بعممية الفحص والتحري عن الأخطاء ونواحي القصور التي 
 ومن ثم اتخاذ الإجراءات وظيفة التخطيط والتنسيق لمعالجة ،تشوب وترافق وظيفة التنفيذ
ويمكن إجراء ىذه الوظيفة بصورة   عن تنفيذ الخطط والبرامج،نتجتالأخطاء والسمبيات التي 

 1.امستمرة منذ البدء بالتنفيذ وعمى إعلان النتائج وقياس أثارىا و تحقيق أىدافو

 :جمهور العلاقات العامة .7

لكل مؤسسة من المؤسسات أو لكل منظمة أي كان مجال تخصصيا يوجد بيا 
 . الجماىير التي تتعامل معيا بطريقة سواء كانت مباشرة أو غير مباشرة

ويعرف الجميور بأنو مجموع من الأشخاص الذين يقعون داخل منطقة نشاط مؤسسة 
 2.معينة من زبائن محتممين

ولقد قام خبراء من أىل الاختصاص بتقديم ىذه الجماىير والتي تعد محور اىتمام 
 : العلاقات العامة إلى نوعين

 جميور داخمي . 
 جميور خارجي. 

ويشمل كل العاممين في المنظمة عمى جميع المستويات الإدارية : الجمهور الداخمي (1
وجميع الوحدات التي تتكون منيا المنظمة في مختمف الأقسام سواء كانت إدارية، أو 

 3. إنتاجية أو خدماتية
 

                                                         
 .36الدكتور باقر موسى، المرجع السابق، ص   1 

 .64، ص 1970محمد طمعت عيسى، العلاقات العامة كأداة لمتنمية، ب ط، دار المعارف، مصر،   2
رسالة ماجستير في عموم الإعلام والاتصال،  لعرابة صوريا، البعد الاتصالي لإستراتجية التسويق في المؤسسة الاقتصادية،  3

 .41 ، ص 2008 / 2007جامعة قسنطينة، 
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يشمل جميع الأفراد الذين يقيمون خارج المؤسسة أو المنظمة ويكون : الجمهور الخارجي (2
 : ارتباطيم بشكل مباشر أو غير مباشر وىو نوعين

يشمل جميع الأفراد الذين يرتبطون بالمؤسسة ويجمعيم : الجمهور النوعي .أ 
 . اىتمامات ومصالح وميول مشتركة، وعميو فإن المؤسسة ليا جميور نوعي واحد

 يتمثل في الجماىير النوعية المختمفة التي تتعامل معيا :الجمهور العام  .ب 
  1.المؤسسة بصفة مباشرة أو غير مباشرة

 :جهاز العلاقات العامة .8

يعتبر جياز العلاقات العامة ىو التنظيم الإداري لمجموعة الأنشطة التي تيدف إلى 
ويشكل جياز  تحقيق فيم متبادل ومشترك يؤدي إلى التفاىم بين مؤسسة مابين جماىيرىا،

فالعلاقات العامة ليست  لو ىدف محدد، العلاقات العامة جزء من الجياز التنظيمي لممؤسسة،
.  الاتصالهنشاطا إداريا بقدر ما ىي نشاط جماىيري جوىر

 :هتنظيم

تفاوتت المؤسسات في حجم جياز العلاقات العامة وفقا لطبيعة حجميا وحجم  
: ذلك عمى النحو الآتي و جماىيرىا،

.  حجم المؤسسة وعدد الوحدات التي تتكون منيا√

. عدد العاممين في كل إدارة من إدارات المؤسسة وميزانية كل منيا√

.  حجم أنشطة المؤسسة ومدى تنوعيا√

:  جميور المؤسسة ويشمل√

                                                         
 .41 المرجع السابق، ص لعرابة صوريا،  1
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 1.تعامل معو المؤسسةت حجم الجميور الذي ∙

.  نوعية الجميور وثقافتيم∙

:  إمكانية المؤسسة وتشمل√

.  الإمكانيات المادية∙

.  الإمكانيات البشرية∙

دراك القائمين عمى المؤسسة وتشمل√ :  فيم وا 

.  الوحدات التي تتكون من جياز العلاقات العامة∙

 .ت الاتصال بين ىذه الوحداتقنوا خطوط و∙

 2. تكامل ىذه الوحدات في تحقيق أىداف المؤسسة∙

                                                         
، ص 2004  دار المعرفة الجامعية، والإعلام في الخدمة الاجتماعية،  العلاقات العامة، عبد المحي محمود صالح  1
267 ،269. 
  .269ص  ،نفسوالمرجع ،  صالحمود عبد المحي مح 2
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: خلاصة الفصل

تم عرضو في الفصل الأول أن العلاقات العامة ليست نشاط أو     نستنتج من خلال ما
بل ىي نشاط ىادف لو أسس ومبادئ  وظيفة تمارس بطريقة ارتجالية من دون ىدف أو معنى،

وىي فمسفة اجتماعية تيدف إلى معالجة مشاكل  يقوم عمييا يختمف عن النشاطات الأخرى،
ومساعدتو عمى التكيف مع  الفرد في المجتمع الحديث المتولدة من طبيعة ىذا العصر وحاجاتو،

. وبالتالي تحقيق التكامل والانسجام الاجتماعي تمك التطورات وتعايشو معيا،
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 :تمهيد

تعتبر المؤسسة الخدماتية ىيكلا منظما لمقدرات حيث أن التنظيم الداخمي ليذا النوع من 
المؤسسات يحتوي عمى مجموعة من النشاطات والميام الإدارية الرئيسية، حيث تسعى من 

خلال ىذه النشاطات لتحقيق أىدافيا وخدمة الصالح العام، وىذا ما جعل المؤسسات الخدماتية 
 .ضرورة ممحة لتسيير مختمف الخدمات المقدمة 

 . وفي ىذا الفصل نحاول التطرق إلى دراسة نظرية عن المؤسسة الخدماتية- 
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 :مفهوم المؤسسة الخدماتية .1

ىي تنظيم إنتاجي خدماتي يستخدم عدد كبير من أعمال تحت سقف واحدا وتحت عدة 
سقوف ذات طبيعة إنتاجية خدماتية، كما أنيا عبارة عن مجموعة من الأفراد يشتركون في سقف 
واحد وتيدف المؤسسة الخدماتية إلى تحقيق مشروع ييدف إلى الاشتراك في الربح عن طريق 

 1.مختمف العمميات الخدماتية

 :عناصر المؤسسة الخدماتية .2

 :ىناك عناصر مؤثرة في مرودية الخدمات سنوجزىا فيما يمي

 يعتبر الزبون أو المستيمك الركيزة الأساسية والعنصر البشري الرئيسي في :الزبون- 1-
 .الخدمة حيث أن الخدمة لاتتحقق إلا بوجود الزبون

 يتمثل في الوسائل اللازمة والمستعممة في إنتاج الخدمة، حيث يحتاج إلييا :الدعم -2-
منتج الخدمة أو المستفيد منيا أو غالبا الاثنين معا حتى يتم حرية حق الإنتاج واستيلاك ىذه 

 :الخدمة ويتشكل الدعم من قسمين أساسيين

 :الوسائل اللازمة لمخدمة- 

 . مباني، آلات أثاث التي يستخدميا الموظفون أو الزبائن∙

 2. المحيط وىو كما يحيط، بالوسائل كما لموقع والديكور∙

 

                                                         
ص  ،1985، 1ط، الإسكندرية، المكتب الجامعي الحديث، الاتصال ووسائمو في الخدمة الاجتماعية، ليميخيري خميل الج 1
25.  
 .32، ص 2004، 2 عمر صخري، اقتصاد المؤسسة، ديوان المطبوعات الجزائرية، الجزائر، ط  2
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 :موظفي الاستقبال والاتصال- 3-

ىم الأشخاص الموظفون لدى مؤسسات الخدمات وىم عمى علاقة دائمة مع الزبون، من 
خلال ما يقدمونو من خدمات متنوعة وتتمثل ميمتيم في الاتصال المباشر بالزبائن ويمكن أن 

يكون مقدم الخدمات عبارة عن آلات أي إمكانية غياب موظفي الاتصال في المؤسسة 
 .الخدماتية

 وتعني بيا كل عمل أو جيد يبذل لتمبية وسد احتياجات الآخرين أو :الخدمة- 4-
طمباتيم وىي أنشطة غير ممموسة قد يرتبط استخدام سمع مادية ممموسة وىي في نفس الوقت 

 .باليدف الذي يقوم من أجمو ىذا النظام والنتيجة التي يتواصل إلييا

 إن المحيط والدعم المادي وموظفي الاتصال يمثمون الجانب :التنظيم الداخمي- 5-
الظاىري في المؤسسة الخدماتية أما الأىداف المرجوة والإستراتجية والأعمال المتبعة من طرف 

المؤسسة الخدماتية يتمثل في الوظيفة المالية لتسويق الموارد البشرية وبالتالي فإن التنظيم 
 .الداخمي يؤثر تأثير مباشر عمى الجانب الظاىري

 باعتبار الخدمة معروضة لمبيع ومن العادة تواجد عدة زبائن في :الزبائن الآخرين-6- 
 1.نفس الوقت وفي نفس المؤسسة الخدماتية كالبنوك والمستشفيات والبريد والمواصلات

 

 

 

                                                         
  .34 ،32 خري، المرجع السابق، صص عمر 1
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 :وظائف المؤسسة الخدماتية .3
 :وظيفة العمميات والإنتاج (1

 1.تشمل ما تقوم بو المنظمة لإنتاجو لأغراض بيعو وتحقيق الربح

 :وظيفة التوظيف (2

تشمل كل مالو علاقة بتمديد والعاممين الذين تحتاجوىم المؤسسة لتنفيذ الأنشطة - 
 .ومؤىلاتيم، وكذلك كيفية استخداميم ومنحيم الأجور والكفاءات المناسبة

 :وظيفة التمويل (3

تشمل كل مالو علاقة بالحصول عمى أموال ضرورية لعمل المنظمة، بما في ذلك 
الاىتمام بحسابتيا، فلا يمكن لأي منظمة أن تنجح دون الاىتمام بعدد كبير من القضايا التي 

 .تعمق بتحديد الأموال الضرورية لمعمل

 :وظيفة إدارة المعارف والمعمومات (4

يجب أن تتوفر لممنظمة كمية كبيرة من المعارف لتنفيذ وظائف كبيرة في العمل وحتى - 
تبقى ناجحة، بالإضافة إلى ذلك تحتاج المنظمة إلى أن تحصل عمى المعمومات بشكل منظم 

 .وأن توفرىا لكل من يتخذ القرارات حتى يستخدميا

 .وظيفة الإدارة (5

وىي الوظيفة الأخرى الميمة لمبقاء المؤسسة، ويتطمب تنفيذىا مجموعة كبيرة من 
 .الفعاليات والوظائف

 
                                                         

 .50، ص 2004، 3 سعاد نايف البرنوطي، الأعمال و الخصائص و الوظائف الإدارية، دار وائل لمنشر، عمان، ط  1
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 .وظيفة التسويق (6

الجوي لا يكفي أن : وتشمل كل ما يتعمق ببيع وتسويق ما ينتج مثل شركة خدمات النقل
 1.تقدم خدمات النقل دون القيام بمجموعة فعاليات تضمن البيع الفعمي ليذه الخدمات

 :خصائص المؤسسة الخدماتية .4

تختمف طبيعة الخدمة عن طبيعة السمعة وبالتالي فإن المؤسسة التي تنتج الخدمة 
تختمف عن المؤسسة التي تنتج سمعا مادية ىذا ما جعل المؤسسة الخدماتية تختمف وتتميز 

 2:بمجموعة من الخصائص

 :استعمال الخدمات- (1-

تقوم المؤسسة الخدماتية بإعطاء فرصة لزبائنيا لاستعمال خدماتيا في مختمف المجالات 
والتمكس في الاتصال، فيي تجعل الأداة المستعممة في المؤسسة -  الفاكس–كاستخدام الياتف 

 .في متناول زبائنيا وىذا لكسب ثقة كل زبون

 :كراء الخدمات- (2-

 تعتبر خاصية الاستئجار غير متوفرة في المؤسسة التجارية والصناعية ففضل عمى 
استعمال الزبون لأداء في المؤسسة الخدماتية، فيي تمنح لو إمكانية الاستئجار خدمة معينة 

 .لمدة طويمة أو قصيرة وىذا تبعا لرغبة زبائنيا، ك كراء المنازل والمحلات

 

 
                                                         

  .52المرجع السابق، ص  سعاد نايف البرنوطي،  1
، 2002 ، ب طالإسكندرية  الدار الجامعية،،سعيد محمد المصري، إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية المفاىيم والإستراتيجيات 2

  .37ص 
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 :تقديم بعض النصائح المتنوعة- (3-

يقوم عمال المؤسسة الخدماتية أو بعض من أعضائيا بتقديم نصائح متباينة، فالخدمة 
 1.القانونية مثلا في المؤسسة الخدماتية تتمثل في التضحية التي يقدميا المحامي المعتمد عنيا

 :صيانة الخدمات- (4-

تقوم المؤسسة الخدماتية بصيانة الخدمة المقدمة، فمن مميزاتيا الإنتاجية والاشتراك مع 
حيث أن الخصوصية بين المؤسسة الخدماتية زبائنيا تكون مباشرة ودائمة، حيث تبدأ . الزبون

من عممية البيع المفاوضة ثم التنفيذ لذا يتبين الزبون بطريقة فعالة في عممية إنتاج الخدمة 
 2.وغالبا ما يكون حاضرا أثناء تنفيذىا

 :أهداف المؤسسة الخدماتية .5

 : تسعى المؤسسة الخدماتية إلى تحقيق جممة من الأىداف ما يمي

 :المصداقية في سوق الخدمات- 1-

إن جميع الإستراتيجيات والتقنيات التي تقوم بيا المؤسسة الخدمات ليا غاية وأىداف - 
 :ترمي إلى اتساع رقعة التجارة وسمعة المؤسسة ونجد بين الأىداف ما يمي

 .توفير الضمان الشخصي من خلال النتائج- 

عطاء صورة المؤسسة من خلال القدرات-   .الحضور قد إظيار الثقة وا 

                                                         
 .2ص  ، 2002 ، 1ط، دار الجامعية الجديدة الإسكندرية ، التسويق وجية نظر معاصرة، أبو قحف السلام،  1
 .2ص  المرجع السابق، أبو قحف السلام،  2
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 :ضمانات شخصية- أ-

 .توصية صادرة من مصدر موثق عميو- 

 1.شيادة الزبائن - 

 .الانتماء إلى الجمعيات المينية- 

 :الصور- 

 .صورة المؤسسة- 

 .العتاد التربوي- 

 .تقديم الأوراق المريحة- 

 .مراعاة العوامل الثقافية- 

 :ضرورة التوسع والتدويل- 2-

 :فوائد سوق عالمي منتج- أ-

 .منح امتيازات في المعاملات الوطنية في تجارة الخدمات- 

 .منافذ في كل مكان في العالم- 

 .عامل أساسي الكفاءة التجارية لمسمع- 

 .تساعد المؤسسة عمى توريد خدماتيا في سوق عالمي واسع- 

                                                         
 .56ص  ،2008 ، الجزائر  في عموم التسيير،ستيررسالة ماج الخدمة التسويقية،، حمانيدمحمد   1
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 .ترقية النمو الاقتصادي والتطوير وحسن نيائيا مستويات المعيشية- 

 :المنافذ- ب- 

وىي عبارة عن تكنولوجيا الإعلام والموارد البشرية وتتجمى أشكال المنافذ الجديدة في 
  1.الأنماط الجديدة كخدمات المسافات البعيدة

فتبادل المعمومات وخدمات البرمجة الإعلامية تعد إحدى نشاطات المقاولة الباطنية عمى 
 من 2/3 بنسبة 94 مميون دولار كإيراد لسنة 500اليند تحصمت عمى : المستوى الدولي مثلا

 .الصادرات

 .اللامركزية لمشغل: - تؤدي المنافذ إلى

 .رفع الصادرات عمى المستوى الدولي                   - 

 .عروض ىامة تؤثر عمى اليد العاممة ونظام الاتصال الحديث                  -

 :مساهمة الخدمات- ج-

 تدويل قطاع الخدمات الذي يمعب دور حيوي في تسييل كل جوانب النشاط 
 .الاقتصادي

 .تمثل حصة من اقتصاديات دول العالم كمو- 

 .تطوير القدرات- 

دعم السمطات الحكومية بالمشاركة في التظاىرات التجارية أو المحاضرات الدولية - 
 .وتأسيس عقود الشراكة والعروض القانونية

                                                         
 .56، المرجع السابق، ص حمانيدمحمد   1
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 ىي إحدى الطاقات التي ليا انطباع لدى الزبائن، الموقع العنوان في WEBموقع - 
 .الانترنت

 .الكفاءات والشيادات المينية المؤىمين منيم المحترفين- 

 .المسابقات الدولية والكفاءات- 

 .الفيارس المينية- 

 1.التغطية الإعلامية والتحالفات الإستراتيجية مع الشركات المماثمة- 

 :كيفية تنظيم العلاقات العامة داخل المؤسسة الخدماتية .6

بما أن العلاقات العامة تيدف إلى إقامة علاقات طيبة مع الجميور الداخمي والجميور 
الخارجي، فإن الجميور الداخمي المتمثل في العاممين والموظفين في المؤسسة ىو أساس تنمية 
وتطوير أدائيا، ومنو الحفاظ عمى بقائيا، ونجاحيا في تحقيق أىدافيا، ومن الميم أن تتعرف 

المؤسسة عمى أراء ورغبات واحتياجات ىذا الجميور الداخمي مستخدمة في ذلك العلاقات 
العامة، حيث أن ىذه الأخيرة تعمل عمى تحقيق أكبر قدر من التفاىم والثقة بين الموظفين أو 

العاممين والمؤسسة، كما تعمل أيضا توطيد العلاقات والروابط بين الطرفين، وتحرص عمى نشر 
روح التعاون بين الموظفين فيما بينيم وبين الموظفين والمؤسسة وتقوم رفع روح المعنوية ليم، 
وتسعى العلاقات العامة جاىدة لتنمية شعور العاممين بالانتماء والولاء إلى المؤسسة والحصول 
إلى تأييدىم، وباىتمام العلاقات العامة بالموظفين وحرصيا عمى تحقيق الاتصال والتفاىم بينيم 
وبين المؤسسة سيجعميم يشعرون بالكرامة واحترام الذات، ويحسون بمدى أىميتيم في المؤسسة، 

   2.ومدى أىمية الأعمال التي يقومون بيا وىذا يزيد من إحساسيم بالمسؤولية اتجاه المؤسسة

                                                         
 .56، المرجع السابق، ص حمانيدمحمد   1
 .203، ص 1994، 1 عطية طاىر مرسي، فن وعمم العلاقات، النيضة العربية لمنشر والتوزيع والطباعة، القاىرة، ط  2
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بالإضافة إلى حرص العلاقات العامة عل كسب رضا الجميور الخارجي لممؤسسة أيضا 
من خلال الاتصال ومعرفة أرائو حول السمع التي تنتجيا والخدمات التي تقدميا، فسواء كانت 

 1.ىذه الآراء جيدة أو سيئة فيي تندفع بالمؤسسة إلى تنمية أدائيا وزيادة فعاليتيا

 :مهام العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية .7

تقوم العلاقات العامة بالدور الميم والفعال في العديد من المؤسسات بكل أنواعيا ولعل 
بحيث تقوم العلاقات العامة بدراسة . المؤسسة الخدماتية ىي الأخرى التي تعتمد عمييا كذلك

النشاط الإنساني الذي ييدف إلى التكيف الحضاري بين منظمات المجتمع وجماىيره، فبرنامج 
العلاقات العامة لا تنتيي بالإعلام، بل ينتيي بإدراك المناخ الاجتماعي أو البيئة أو إجراء 

تعديلات أو تغيرات ىامة في المجتمع، وداخل المؤسسة نفسيا، فوظيفة العلاقات العامة ىي 
علام كل الفئات بطريقة المؤسسة والسياسة التي تنتيجيا وكذا تعمل عمى  إلقاء الأضواء وا 

تمطيف الأجواء فييا من خلال تفعيل الاتصالات الرسمية وغير الرسمية التي تكمن من تحقيق 
الانسجام والتفاعل بين مختمف أجزاء المنظمة والتي تكمن المؤسسة من تحقيق الأىداف التي 
تسعى لبموغيا كبناء صورة إيجابية تتنافس بيا المؤسسات المشابية ليا، عمما أن ىدفيا الأول، 
ىو تقديم الخدمة التي لا تكمن الأطراف المعادلة لممؤسسة أو الجماعات الضاغطة من إقامة 

نتاجيا  2.احتجاج عن المؤسسة وا 

 
 

 

                                                         
 .32، ص 1998، 1 خضر جميل أحمد، العلاقات العامة، دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عمان، ط  1
عبد الناصر أحمد جرادات وأخرون، أسس العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع،   2

 .229، ص2009عمان، 
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 :خلاصة الفصل

نستنتج من خلال ما تم عرضو في الفصل الثاني أن المؤسسة الخدماتية منظمة تقوم - 
عمى أشخاص قادرين ومتمكنين من العممية الاقتصادية، بوسائل خاصة تيدف إلى تحقيق 

 .الأىداف عن طريق إتباع حاجات ورغبات الزبون
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: تمهيد

تدعيما لما تم عرضو في الفصمين الأول والثاني، يأتي ىذا الفصل كمحاولة لإسقاط 
الدراسة النظرية ميدانيا بغية تقييم فعالية العلاقات العامة في إحدى المؤسسات الخدماتية 

 . الجزائرية وىي الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر ببمدية سيدي عمي

وعميو سنحاول من خلال ىذا الفصل تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر من حيث 
النشأة والتعريف بالوكالة وأىدافيا ومياميا والييكل التنظيمي ليا وكذلك تفريغ وتحميل البيانات 

 . وفي الأخير الخروج بنتائج الدراسة والتوصيات
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 :نشأة مؤسسة اتصالات الجزائر .1

تعتبر اتصالات الجزائر من أىم مؤسسات الدولة العاممة في مجال الاتصال، ظيرت 
 المؤرخ 2000/03من خلال الييكمة التي عرفيا قطاع البريد والمواصلات بموجب القانون رقم 

 12 والمتضمن القواعد العامة لمبريد والمواصلات، حيث نصت المادة 2000/ 08/ 05: في
منو عمى أحداث مؤسستي بريد الجزائر واتصالات الجزائر تحت وصاية وزارة البريد 

 . (وزارة البريد والمواصلات سابقا )وتكنولوجيات الإعلام والاتصال

الدار - وتعتبر أيضا شركة ذات أسيم ممك لمدولة مقرىا الاجتماعي بالجزائر العاصمة
 دج، وسجل 50.000.000.000:تحمل صفقة التاجر برأسمال يقدر ب- الحراش- الخمسة

  :حاملا لمنشاطات التالية 2002/05/11:  مؤرخ في18083 ب02تجاري تحت رقم 

 مؤسسة تركيب الشبكات والمراكز الكيربائية والياتفية نشاط ذو الرمز :
109214 . 

 610004:مؤسسة شبكات المواصلات السمكية واللاسمكية نشاط ذو الرمز . 
  استراد وتصدير كل المعدات والمنتجات المرتبطة بميدان المواصلات الاتصال

 . 408408:اللاسمكي لمياتف نشاط ذو الرمز
  تجارة بالجممة لكل المعدات والمواد المرتبطة بميدان المواصلات راديو اتصالات

 . 305010:الياتف ولواحقو قطع غياره نشاط ذو الرمز
 507210:تجارة بالتجزئة لمعدات الياتف والمواصلات نشاط ذو الرمز. 
 607025.1: تركيب وتصميح التجييزات الكيربائية والالكترونية نشاط ذو الرمز  

                                                         
 .16:22: ، الساعة2022-07-22:   بتاريخ " www. Algerietelecom. Dz" موقع اتصالات الجزائر 1
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وقد قامت اتصالات الجزائر بوضع وكالات تجارية تابعة ليا عبر كل الولايات والتي 
تعرض عمى زبائنيا مجموعة واسعة من الخدمات المقدمة وبجودة عالية، وعميو سنتطرق 

 .   مستغانم–لتعريف الوكالة التجارية لبمدية سيدي عمي 

  :التعريف بالوكالة التجارية محل الدراسة .2

تعد وكالة سيدي عمي لاتصالات الجزائر مؤسسة عمومية ذات أسيم برأسمال اجتماعي 
تنشط في مجال الاتصالات، كما أن المؤسسة مطالبة بأداء ميام الخدمة العمومية بحيث تعتبر 

في سيدي " ADSL"مؤسسة المتعامل الوحيد المستغل لشبكة الياتف الثابت وشبكة الانترنت 
 .عمي والبمديات المجاورة

 

 

 

 

 : أهداف ومهام الوكالة .3
 :الأهداف .أ 

ثلاث أىداف أساسية يعتمد عمييا مجتمع اتصالات الجزائر، حيث سطرت إدارة 
اتصالات الجزائر بسيدي عمي في برنامجيا منذ البداية ثلاث أىداف أساسية تقوم عمييا 

 : الوكالة

 

 

 2005 :سنة الإنشاء. 

 سيدي عمي1954 نوفمبر 01شارع : العنوان . 

 045451139/045451141 :الهاتف الثابت. 

 البريد الإلكتروني: actelSIDIALI@saweb.dz 
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 الفعالية 
 

 . يمثل أىداف الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر بسيدي عمي1الشكل 

 : المهام .ب 

الميمة الأساسية لموكالة التجارية لاتصالات الجزائر ىي تقديم خدمات جديدة بأسعار 
 ADSLتنافسية استجابة لمتطمعات السوق لكل من البمديات والدوائر المجاورة ليا، منيا 

 .WLIوالانترنت العالية السرعة والياتف اللاسمكي 

 :وتبرز هذه المهام فيما يمي

يصال الطمبات  استقبال المكالمات والاستشارات وطمب المعمومات، خدمة الزبائن، وا 
 .إلييم

 .إجراء المكالمات والتحسين بالدفع لتغطية الفواتير التجارية

 .Télémarketing   التسويق من خلال الياتف

 .سير الآراء

 . ضمان المقابمة اليومية بين الزبون والمتعامل

 المردودية

 الفعالية

 جودة الخدمة
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 . تسييل إدخال واستعمال الخدمات ذات القيمة الإضافية

 . تسير الروابط المشتركة مع جميع متعاممين الشبكات

نشاء علاقة ودية وتوطيد العلاقة مع الزبون  .العمل كسفير لمعلامة التجارية، وا 

 .  تقديم خدمات اتصالية تسمح بنقل وتبادل الأدوات

 : الييكل التنظيمي لموكالة التجارية لاتصالات الجزائر بسيدي عمي2الشكل 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 :تفريغ البيانات و تحميمها .4

  يمثل توزيع أفراد مجتمع البحث حسب متغير الجنس1الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات الإحتمالات
 %60 15 ذكور
 %40 10 إناث

 %100 25 المجموع

01 
 رــديــالم

 مصمحة الإستقبال مكتب التحصيل مصمحة المحاسبة

04 03 02 
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من أفراد المبحوثين ىم من % 60من خلال بيانات الجدول أعلاه يبين لنا أن نسبة 
، و عميو يمكن القول أن الوكالة %40جنس الذكور، أما نسبة الإناث فقد قدرت ب 

التجارية لاتصالات الجزائر بسيدي عمي تتعامل مع العنصر الرجالي أكثر من العنصر 
 .النسياوي

 : يمثل توزيع عينة البحث حسب متغير السن2الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات الفئات
 08 02  سنة20أقل من 
20-30 13 52 
30-40 10 40 
40-50 00 00 

 00 00 50أكثر من 
 100 25 المجموع

يوضح الجدول أعلاه أن النسب متقاربة و ىذا في كل من الفئتين العموميين من 
في الفئة الأولى % 52سنة و ىذا بنسبة بمغت  [40-30]سنة، و في فئة  [30- 20]

سنة و الفئة  [50-40]في الفئة الثانية، في حين أن الفئة العمومية % 40و بنسبة 
، و عميو فإن مؤسسة اتصالات الجزائر تغمب %00 سنة بمغت نسبتيما 50أكثر من 

فييا فئة الشباب أكثر، و ىذا التوجو العام الذي يتعمق بتوجو الفئات العمومية أقل من 
 . سنة40



    الإطار التطبيقي

60 
 

 : يمثل توزيع أفراد عينة البحث حسب متغير المستوى التعميمي3الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 00 00 ابتدائي
 20 05 متوسط
 20 05 ثانوي
 60 15 جامعي
 100 25 المجموع

 من خريجي الجامعة و ىي تمثل نسبة %60يتضح من الجدول أعلاه أن نسبة 
 و ىي نسب  %20كبيرة، في حين قدرت نسبة المستوى الثانوي و المتوسط بنسبة 

متساوية، أما نسبة المستوى التعميمي الابتدائي فيي منعدمة، فمن خلال النسب نستنتج 
 ما ذاأن المستوى التعميمي لممبحوثين من فئة الجامعيين من مختمف التخصصات وه

يؤكد عمى مدى حرص المؤسسة عمى تواجد زبائن ذوي الكفاءات العممية التي تساىم 
 .في نجاح المؤسسة و فعاليتيا عمى الصعيد الداخمي و الخارجي
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 :علاقة المؤسسة بالزبون: المحور الثاني

 : يوضح خدمات اتصالات الجزائر التي يشتركون بها4الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 40 10 الياتف
 60 15 الانترنت
 100 25 المجموع

 من مفردات العينة يستخدمون الانترنت %60من خلال الجدول يتيبن أن نسبة 
بإعتبارىا من أكثر الوسائل أىمية و شبكة ضخمة تتكون من عدد كبير من الشبكات 
المرتيطة ببعضيا البعض و التي تربط مختمف بمدان العالم و تعتبر وسيمة سريعة في 
تحصيل عدد كبير من المعمومات و التي تعود بالنفع عمى المؤسسة و الزبون وذلك 

عمى المؤسسة أن تحاول في تفعيل الانترنت كونيا وسيمة ناجحة، في حين جاءت نسبة 
 . بالنسبة لممبحوثين الذين يستخدمون الياتف و ىذا حسب طبيعة نشاط المؤسسة40%

 : يوضح مستوى خدمات المؤسسة5الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 60 15 جيد

 20 05 متوسط
 20 05 ضعيف
 100 25 المجموع

من أفراد العينة أكدوا أن مستوى % 60يتضح من الجدول بأنو ما يعادل 
 أجابو أنو نسبة مستوى الخدمات متوسط وأحيانا ضعيفا وىذا 2%0الخدمات جيد و 

 . راجع إلى نقص الإمكانيات
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 : يمثل متابعة الإعلانات التي تقدميا المؤسسة عبر شبكة الانترنت6الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 60 15 نعم
 40 10 لا

 100 25 المجموع
يتابعون الإعلانات التي تقدميا المؤسسة، في حين % 60 الجدول أعلاه أن نسبة يبين
 .الذين أكدو أنيم ليسوا من متتبعين إعلانات المؤسسة وغير ميتمين بيا% 40جاءت نسبة 

 : يمثل تقييم الإعلانات التي تقدميا المؤسسة7الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 08 02 ضعيفة
 52 13 نوعا ما

 40 10 غير مقنعة
 100 25 المجموع

من أفراد العينة أجابوا بأن الإعلانات المقدمة % 52نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن 
من أفراد المبحوثين أجابوا أنيا % 40نوعا ما مقنعة وىي نتيجة تخدم المؤسسة، ولكن نسبة 

من المبحوثين % 08غير مقنعة وىو مؤشر يدعو لمبحث في أسباب ذلك، في حين ما نسبة 
أجابوا بأن الإعلانات ضعيفة وبالتالي فيي نسبة تؤثر تأثيرا كبيرا عمى فعالية العلاقات العامة 

 .لممؤسسة وعمى تسير المؤسسة ومردوديتيا
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 : يمثل بأن المؤسسة إذا كانت تقدم إشيارات عند الحضور إلييا أم لا؟8الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 100 25 نعم
 00 00 لا

 100 25 المجموع
من المبحوثين أكدوا أن المؤسسة % 100من خلال النتائج المتحصل عمييا فإن نسبة 

تقوم بتقديم إشيارات عند الحضور إلييا وىذا راجع إلى المؤسسة أنيا تقوم بوظائفيا عمى أكمل 
وجو وبالتالي تحقيق رضا الزبون، لأن الإشيارات تعتبر أحد العوامل التي تساىم في نجاحيا، 
فيي تقدم إشيارات حتى يتمكن الزبون من فيم ومعرفة كل ما تقدمو المؤسسة وبالتالي تحقيق 

التفاعل بين الزبائن والمؤسسة، وىذا ما يرجع بخمق صورة ذىنية حسنة عنيا والرفع من 
 .مردوديتيا
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 :النتائج العامة لمدراسة

وكالة _تيدف دراستنا إلى معرفة فعالية العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر
 . _سيدي عمي

 : ومن خلال دراستنا الميدانية قمنا بعرض النتائج التالية

انطلاقا من مما سبق ومن المعطيات المتحصل عمييا عن طريق المقابمة الشخصية 
 :ومن خلال استمارة الاستبيان والمعطيات المتوفرة استخمصنا مجموعة من النتائج

من خلال المقابمة تبين لنا أن الجية المعنية بالعلاقات العامة ىي خمية الاتصال والتي 
تعتبر كبديل ليا، في حين وجدنا أن ليا مكانة كبيرة في الييكل التنظيمي لممؤسسة وعمى الرغم 

 .من عدم تسميتيا باسم مصمحة العلاقات العامة

كما أن معظم الباحثين أجابوا بأن ىذه الخمية لا يشرف عمييا مختصون في مجال 
الإعلام والاتصال، لكنيم يقومون بوظائف العلاقات العامة عمى أحسن وجو، وتسعى إلى 

 . تحقيق وكسب وتأيد ثقة الجميور الداخمي والخارجي

ومن خلال نتائج استمارة الاستبيان الموزعة عمى مجتمع وعينة البحث التي تيدف إلى 
علاقة المؤسسة بالزبون ومستوى خدماتيا، استنتجنا ان مؤسسة اتصالات الجزائر لم تطور من 
إعلاناتيا وعدم فعاليتيا وىذا ما بينتو نتائج الدراسة، فخدماتيا المقدمة تكون في مجمميا مرضية 
في البداية فقط ثم تبدأ المساوئ بالظيور مثل تردئ الاتصالات وانقطاع الخدمة والتعاطل في 
إجراء الإصلاحات والصيانة من قبل عمال المؤسسة مما يؤدي إلى الإنقاص من مصداقية 

 .  المؤسسة ومن تراجع فعالية إعلاناتيا التي تعرض العكس
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 : توصيات الدراسة

في ضوء النتائج المتحصل عليها والمستفادة من البحث الميداني الخاص بفعالية العلاقات العامة في المؤسسة 
 : يمكن تقدنً حوصلة من التوصيات نذكرها على النحو التالي" اتصالات الجزائر"الخدماتية 

 تغير اسم خلية الاتصال باسم مصلحة العلاقات العامة وإعطائها صلاحيات أكثر . 
 إعطاء مفاهيم صحيحة عن دور العلاقات العامة . 
  استحداث مكتب خاص بالعلاقات العامة تحت إشراف مختصين في هذا المجال، مع التحديد الدقيق

 . لمهام ووظائف العلاقات العامة لكل فرد مشرف على هذا المجال
  إجراء الكثير من البحوث الميدانية حول موضوع العلاقات العامة وتحفيز المعتمدين فيها على الربط

 . بين العلاقات العامة والأداء



     

 
 

 

 

 

 

 

 
 ..الخاتمة
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من خلال ما تقدم نستنتج أن العلاقات العامة ىي الوسيمة العممية و العممية التي 
تستخدميا المؤسسة الخدماتية لزيادة فعاليتيا، و ىي الركيزة الأساسية ليا في تنظيم سير عمميا 

 .و مختمف سياستيا و التعريف ببرامجيا و نشاطاتيا

و من خلال تشخيص فعالية العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر تبين أن 
العلاقات العامة موجودة من حيث الميام و النشاطات، لكنيا غائبة في الييكل التنظيمي حيث 

تنسب لخمية الاتصال لذا يجب أن تكون العلاقات العامة ليا مكانة ىامة من أجل تحقيق 
أىدافيا اتجاه جماىيرىا الداخمية و الخارجية و خمق جياز منظم لمعلاقات العامة في المؤسسة 
الخدماتية، حيث يساعدىا عمى توثيق الصمة بينيا و بين الجماىير الداخمية، و القيام بأنشطة 

 .تساعد عمى تحسين علاقتيم مع إدارتيم و عدم حصر الميام في العلاقات الخارجية فقط

و نستنتج من كل ما سبق أن العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية الجزائرية ليا دور 
رئيسي في القيام بمياميا عمى أكمل وجو، ليذا يجب الاىتمام بيا أكثر و جعميا جياز قائما 

 .بذاتو في ىذه المؤسسة

و في الأخير نرجو أن تكون ىذه الدراسة قد استطاعت إعطاء صورة دقيقة بموضوعية 
 .عن فعالية العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية الجزائرية

 

 

 

 

 



        

 
 

 

 

 

 

 

 قائمة المصادر
  و المراجع
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 :قائمة المصادر و المراجع

 :المعاجم و القواميس

 .2005- مصر- 1ط - البحث العممي في تكنولوجيا التعميم-  محمد عبد لحميد -1
- القاىرة- دار جوانا لمنشر و التوزيع- الكفاءة و الفعالية- محمد نسيم عمي سويمم- د -2

2016. 
- عمان- دار المعتز لمنشر و التوزيع- 1ط- إدارة الموارد البشرية- محمد ىاني محمد -3

2014. 
الناشر مركز الكتاب - الموارد البشرية بين الكفاءة و الفعالية- زواتي عبد العزيز- د -4

 .الأكاديمي
دار النشر - تقييم المؤسسين في منظمات العامة الدولية- ايتن محمود سامح المرجوشي -5

 .2008- لمجامعات
دار أمجد لمنشر و - عمان- العلاقات العامة و استراتيجيات الاتصال- عمي فرجاني -6

 .2017- التوزيع
دار أمجد - استراتيجيات العلاقات العامة في إدارة الأزمات-  تمف كريم عيوش التميمي -7

 .2017- عمان- لمنشر و التوزيع
مجمع الأطرش - المؤسسة السياسية في المرحمة الانتقالية التونسية- إبراىيم محمد الرفاعي -8

 .2014- تونس- لمكتاب المختص
- بن عكنون- ديوان المطبوعات الجامعية- اقتصاد و تسيير المؤسسة- عبد الرزاق حبيب -9

 .2000- الجزائر
مطبعة الرمال ولاية - مدخل لاقتصاد المؤسسة- فوزي محيرق بن  الجيلالي -10

 .الجزائر- الوادي
 



  قائمة المصادر و المراجع

71 

 :الكتب

- دار البازوري العممية لمنشر و التوزيع- تحولات الإعلام المعاصر- يامين بودىان-  د -1
 .2015- عمان- 1ط

- أساسيات و تخطيط وتنظيم برامج و حملات العلاقات العامة- بشير العلاق-  د -2
2009. 

-القاىرة- 1ط- المدخل إلى دراسة العلاقات العامة و الإعلام-  محمد مرضى الشمري -3
2016. 

 .2021- العلاقات العامة و التطور الرقمي- إسماعيل محمد عامر-  د -4
- 1ط- العلاقات العامة والاتصال في الخدمة الاجتماعية- أنعام حسن أيوب وأخرون -5

 . 2016- عمان- دار ومكتبة الحامد
- دار أسامة لمنشر والتوزيع- الصورة الذىنية في العلاقات العامة- باقر موسى-  د -6

 .2014- عمان- 1ط- الأردن
- ب ط- دار المعارف- العلاقات العامة كأداة لمتنمية- محمد طمعت عيسى-  د -7

 .1970- مصر
دار - العلاقات العامة والإعلام في الخدمة الاجتماعية-  عبد المحي محمود صالح -8

 . 2004- المعرفة الجامعية
المكتب الجامعي - الاتصال ووسائمو في الخدمة الاجتماعية-  خيري خميل الجممي -9

 .1985- الإسكندرية- 1ط- الحديث
- الجزائر- 2ط- ديوان المطبوعات الجزائرية- اقتصاد المؤسسة- عمر صخري -10

2004. 
دار وائل - الأعمال والخصائص والوظائف الإدارية- سعاد نايف البرنوطي -11
 . 2004- عمان- 3ط- لمنشر
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- إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية لممفاىيم والاستراتجيات- سعيد محمد المصري -12
 . 2002- ب ط- الدار الجامعية

- 1ط- دار الجامعية الجديدة- التسويق وجية نظر معاصرة- أبو قحف لمسلام -13
 . 2002- الإسكندرية

- النيضة العربية لمنشر والتوزيع والطباعة- وعمم العلاقات- عطية طاىر مرسى -14
 . 1994- القاىرة- 1ط

- دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة- العلاقات العامة- خضر جميل أحمد -15
 . 1998- عمان- 1ط

أسس العلاقات العامة بين النظرية - عبد الناصر أحمد جردات وأخرون -16
 . 2009- عمان- دار البازوري العممية لمنشر والتوزيع- والتطبيق

 :المذكرات
رسالة - البعد الاتصالي لإستراتجية التسويق في المؤسسة الاقتصادية- لعرابة صوريا -1

 . 2008/ 2007- جامعة قسنطينة- ماجستير في عموم الإعلام والاتصال
- الجزائر- رسالة ماجستير في عموم التسير- الخدمة التسويقية- محمد دحماني -2

2008 . 
 :المراسيم التشريعية

 و المتضمن القواعد العامة 05/08/2000المؤرخ في / 2000 المرسوم التنفيذي رقم  -1
 .لمبريد و المواصلات

 :المواقع الإلكترونية
-22/07/2022 في  www. Algerietélécom.DZموقع اتصالات الجزائر -1
H 16:22. 
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 :أسئمة المقابمة

 كيف ترون واقع العلاقات العامة في مؤسستكم اتصالات الجزائر؟: 01س

يمعب الاتصال الفعال داخل المؤسسة بين الأفراد و حتى خارج المؤسسة بين : 01ج
مختمف المؤسسات دورا ىاما و إيجابيا في خمق روح التفاىم و الاحترام و الاستمرارية، و عميو 

فإن الاتصال ىنا يمعب دور العلاقات العامة و بالرغم من عدم وجودىا كإدارة مستقمة في 
 .الييكل التنظيمي لممؤسسة

 .كيف ىي العلاقات مع المؤسسة و المتعاممين معيم؟: 02س

لا بد من إحداث التوازن المطموب داخل العمل حتى يحقق الصدق المطموب : 02ج
خارج المؤسسة، أي مع المتعاممين، فوجود الثقة المتبادلة بين المؤسسة المتعاممين 

معيا من زبائن تعمل عمى تسييل عممية التواصل بينيما و تسيير نشاطات المؤسسة 
 .المقدمة لزبائنيا

و صرح المكمف بالإعلام و الاتصال بيذه المؤسسة بأن علاقة مؤسسة اتصالات 
الجزائر وكالة سيدي عمي مع متعاممييا ىي علاقة جيدة و ىذا دليل عمى أن المؤسسة 
تنتيج استراتيجية اتصالية بينيا و بين المتعاممين قائمة عمى الاحترام المتبادل الذي ىو 

.أساس العلاقات العامة
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 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعميم العالي و البحث العممي

 كمية العموم الاجتماعية
 جامعة عبد الحميد بن باديس

 قسم عموم الإعلام و الاتصال 

 تخصص اتصال و علاقات عامة

 :استمارة استبيان حول موضوع

 

 

تخصص اتصال و علاقات - مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر في عموم إعلام و اتصال
 .عامة

 :تحت إشراف الأستاذة                                           :من إعداد الطالبتين

 لحلاح يسرى                                                     عكروت فريدة                                      

 طاىري عائشة

 :ملاحظة

في المكان المناسب و نحيطكم عمما بأن ىذه المعمومات أن  (x)نرجو من سيادتكم وضع علامة
 .تستخدم إلا لغرض البحث العممي و نشركم سبقا عمى تعاونكم معنا

 2021/2022: السنة الجامعية

 .البيانات الشخصية: المحور الأول

فعالية العلاقات العامة في المؤسسة 

 "وكالة سيدي عمي" دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر
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 ذكر                                        أنثى     : الجنس -1
  سنة      30-20:                     سنة20أقل من : السن -2

  سنة50 سنة              أكثر من 50-40 سنة                  30-40
 ابتدائي              متوسط                ثانوي : المستوى التعميمي -3

                     جامعي  

 :علاقة المؤسسة بالزبون: المحور الثاني
  ما ىي خدمات اتصالات الجزائر التي تشترك بيا؟ -1

      الياتف                        الانترنت          
 : مستوى الخدمات -2

 جيد                       متوسط                         ضعيف    
  ىل تتابعون الإعلانات التي تقدميا عبر شبكة الانترنت؟ -3

 نعم                                          لا
  إذا كان الجواب بنعم، كيف تجدونيا؟ -4

 ضعيفة                         نوعا ما                     غير مقنعة
  ىل تزودكم المؤسسة باشيارات عند حضوركم إلييا؟ -5

 نعم                                           لا     
  إذا كان الجواب نعم، ىل يعني ذلك أنيا بعين الاعتبار آرائك؟ -6

 نعم                                          لا
 ما ىي في رأيك التدابير التي يجب عمى المؤسسة أخذىا في الحسبان لتحسين فعالية  -7

 الخدمة التي تقدم؟
....................................................................................
.................................................................................... 
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 ..ممخص



 الملخص : 

 اتصالات مؤسسة فً مٌدانٌة دراسة" المؤسسة فً العامة العلاقات فعالٌة حول رسة ا الد إشكالٌة تمحورت

 والتوسع الاطلاع فً الرغبة وىً الموضوع ىذا لاختٌار دفعتنا التً الأسباب -علً  سٌدي وكالة–" الجزائر

  الخدماتٌة المؤسسة فً عامة علاقات قسم وجود الضروري من كان إذا ومعرفة المفهوم ذاهى فً أكثر

 زبائن فً والمتمثل ابراز طبٌعة المجتمع  ذاته على بناءا الدراسة ا الد ذههى فً بحثنا مجتمع باختٌار قمنا وقد

 اتصالات مؤسسة فً الزبائن من مجموعة باختٌار قمنا علٌهو -عمً سٌدي وكالة -الجزائر اتصالات مؤسسة

 علً سٌدي بمدٌنة الجزائر

 الكلمات المفتاحية : 

 علي سيدي  –الجزائر اتصالات  – والتوسع الاطلاع في الرغبة -المؤسسة في العامة العلاقات فعالية

Summary : 

The problem of the study centered on the effectiveness of public relations in the 

institution, "a field study in the Algeria Telecom Corporation" - Sidi Ali Agency - the 

reasons that prompted us to choose this topic, which is the desire to see and expand 

more in this concept and to know if it is necessary to have a public relations 

department in the institution service 

We have chosen the society of our research in this study based on highlighting the 

nature of the society itself, which is represented in the clients of the Algeria Telecom 

Corporation - Sidi Ami Agency - and accordingly we have chosen a group of clients in 

the Algiers Telecom Corporation in the city of Sidi Ali 

key words : 

The effectiveness of public relations in the institution - the desire to see and 

expand - Algeria Telecom - Sidi Ali 




