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 -الاهداء-

 

 الحمد لله ربي العالميف والصلاة والسلاـ عمى خاتـ الانبياء والمرسميف

اىدي ىذا العمؿ المتواضع الى مف ربتني وانارت دربي واعانتني بالصموات والدعوات الى اغمى 

 انسانة في ىذا الوجود امي الحبيبة حفظيا الله 

 مف عمؿ بكد في سبيمو وعممني معنى الكفاح واوصمني الى ما انا عميو ابي الكريـ.الى  -

 الى اخوتي واخواتي حفظيـ الله

 الى رفيقات دربي: سميرة، حميمة، كحمة.

 الى جميع زملائي في مشواري الدراسي

 والى جميع مف ساندني في انجاز عممي ىذا.
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 -اهداء-

 

الله تعالى فييا: "واخفض ليما جناح الذؿ مف الرحمة وقؿ ربي  مف قاؿاىدي ثمرة جيدي الى  -

 (.24ارحميما كما ربياني صغيرا"   )الاسراء الآية 

الى روح ابي الغالي أسأؿ الله اف يتغمده برحمتو الواسعة واف يرحمو ويسكنو فسيح جنانو، الى  -

 اغمى انساف في الوجود رمز العطاء والوفاء.

لتسير مشواري، الى القمب الرحيـ والمرأة العظيمة التي لقنتني  الى الشمعة التي اخترقت -

 دروس الفضائؿ وعممتني أف الدنيا صمود ومشاكؿ بلا حدود أمي الكريمة أطاؿ الله عمرؾ.

 الى اخوتي واخواتي حفظيـ الله -

الى جميع اصدقائي، صديقاتي في مشواري الدراسي والى كؿ مف تجاوب معي في انجاز ىذا  -

 لمحظة. العمؿ ولو
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 كممة شكر

 

 " يرفع الله الذيف امنوا منكـ والذيف اوتوا العمـ درجات والله بما تعمموف خبير"

 صدؽ الله العظيـ    

نحمد الله تعالى ونشكره عمى ما انعـ عمينا وعمى توفيقو لنا لإنجاز ىذا العمؿ وصمى الله عمى  -

 ـ.سيدالخمؽ اجمعيف محمد عميو ازكى الصلاة والسلا

 نتقدـ بجزيؿ الشكر والتقدير الى استاذتنا العزيزة خالدي أمينة التي كانت مشرفة عمينا خلاؿ

 انجازنا ليذه المذكرة

 كما نشكر كافة اساتذة كمية العموـ الاجتماعية دوف اف ننسى زملائنا الطمبة
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 المقدمة
 

تعتبر العلاقات العامة بوصفيا عمما و فنا و ممارسة كما نعرفيا اليوـ مف إفرازات القرف 

و نمت كمفيوـ إداري و كوظيفة ميمة في المؤسسة بتطور النسؽ ـ، تطورت 20العشريف 



 
 

 
 

الاقتصادي و الاجتماعي الإداري و السياسي و الثقافي الذي تعمؿ فيو، وقد حدث ىذا التطور 

نتيجة لمتعقد المتزايد لممجتمع الحديث، و زيادة فيـ دوافع و حاجات البيئة الداخمية و الخارجية 

لمستيمؾ و تعاونو جزء مف العمؿ اليومي لممؤسسة، ومع بموغ ىذه لممؤسسة، و أصبح كسب رضا ا

العلاقات درجة كبيرة مف التعقيد و الترابط في المجتمعات المعاصرة تطمب الأمر دارستيا دارسة 

 عممية موضوعية، حيث أضحت العالقات العامة تعبير شائعا في الفكر الإداري.

نسبيا، و برز الاىتماـ بيا في المجتمعات  و مف ىنا ظيرت العلاقات العامة كعمـ حديث

الغربية حيث بدأ استعماليا و استخداميا في بيئة الأعماؿ التجارية و الصناعية، ثـ استخدمت بعد 

ذلؾ في كافة المؤسسات الأخرى عمى اختلاؼ طبيعة نشاطاتيا، وذلؾ عندما أدركت ىذه الأخيرة 

تيا أو عزلت نفسيا، وأف بقاءىا يعتمد بصفة أساسية أنيا لا يمكف أف تنجح إذا بقيت بعيدة عف بيئ

 في مدى قدرتيا عمى الظيور بوجو يرضي أغمب المستيمكيف لمخرجاتيا.

و مع استمرار ىذه التغيرات و التطورات الجديدة و المتنامية، انصب اىتماـ المؤسسة 

طار البحث عف الوظائؼ الإدارية المستحدثة في إنييا لأساليب التسيير الحديثة، و عمى تب

التي مف أىميا، التنافسية لتحقيؽ أحسف الأداء، وبالتالي تحقيؽ أىداؼ المؤسسة و الاستراتيجية 

تكويف ميزة تنافسية تمتاز بالديمومة و الاستمرار، فكانت وظيفة العالقات العامة إحدى ىذه 

فائدة أىمية و  ف ىنا أدركت المؤسسة مدىموالميمة مف الوجية التنظيمية، و الوظائؼ الحيوية 

ؤسسة وذلؾ تكويف صورة ذىنية جيدة عف المخلاؿ ما تؤديو مف رسـ و العالقات العامة مف 

شباع الحاجات المشتركة.لضماف تحقيؽ الأىداؼ و   ا 



 
 

 
 

ولإظيار الدوف الميـ لوظيفة العالقات العامة في المؤسسة. المرتكز عمى كفاءة العنصر 

رة و تسيير المؤسسة بطريقة استراتيجية، وكذا ربط البشري و أدائو، والذي يظير مف خلاؿ إدا

ىذا الدور الحيوي بالاستراتيجية العامة لممؤسسة لأنو يحدد ليا أىدافيا واتجاىاتيا في مختمؼ 

المجالات ليذا سيتـ التركيز عمى الجوانب الأكثر ارتباطا بالأداء ودوره في سموؾ الفرد العامؿ، 

 واقع المؤسسة الخدماتية ثـ نصؿ الى الاطلاع عمى بعضيا في

حيث تعتبر العلاقات ضرورة مف ضروريات الحياة، فأينما يوجد تجمع انساني فلا بد مف 

قياـ علاقات جيدة بيف افراد ىذا المجتمع وبدوف أي تفاىـ تنشأ الخلافات وتبدأ الصراعات 

صورة مشوىة أما  فالعلاقات مرآة عاكسة لموضع القائـ فاذا كانت المرأة غير سميمة فإنيا تعكس

إذا كانت سميمة ولامعة فإنيا تعكس التفاىـ الطيب بيف المنظمة وجميورىا وتكمف أىمية 

العلاقات العامة كونيا احلا مف أدوات الاتصاؿ الجماىيري حيث تستطيع اف تقوـ بدورىا في 

اجة تزويد الجميور بحقائؽ تمكنو مف تكويف آراء منطقية سميمة حوؿ المسائؿ المختمفة وح

المنشآت التي تتعامؿ مع الافراد والجماعات وخاصة تمؾ المنشآت أو المؤسسات التي تمارس 

 .نشاطا او خدمة ليا ارتباط

 –اتصالات الجزائر  –ومف ىنا حاولنا معرفة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية 

 .بمستغانـ والدور الذي تمعبو في الاتصاؿ الداخمي والخارجي لممؤسسة

ي سياؽ ما تـ التطرؽ اليو سنحاوؿ في دراستنا ىذه "واقع العلاقات العامة في المؤسسة وف

  :الخدماتية لمؤسسة اتصالات الجزائر" بمستغانـ مف خلاؿ التساؤؿ الاتي



 
 

 
 

ما ىو الواقع الحالي في المؤسسة الخدماتية اتصالات الجزائر وىؿ تجسد الأخيرة مفيوـ  "

 ."صائصيا؟العلاقات العامة بأنشطتيا وخ

للإجابة عمى ىذا التساؤؿ قسمنا دراستنا الى الإطار المنيجي والإطار النظري والإطار 

التطبيقي، كما تـ تقسيـ الإطار النظري الى فصميف ففي الفصؿ الأوؿ تطرقنا الى العلاقات 

العامة نشأتيا وتطورىا مف خلاؿ تعريؼ العلاقات العامة نشأتيا، أنواعيا وخصائصيا كمبحث 

أوؿ، وفي المبحث الثاني تطرقنا الى وظائؼ العلاقات العامة وأىدافيا وأىميتيا وأما في المبحث 

الثاني تطرقنا الى وظائؼ العلاقات العامة وأىدافيا وأىميتيا وأما في المبحث الثالث تطرقنا الى 

ط الاستراتيجي عممية العلاقات العامة مف إدارة العلاقات العامة الى إدارة القضايا وكذا التخطي

 .مف اجؿ تحسيف الأداء

أما الفصؿ الثاني تطرقنا الى ماىية المؤسسة الخدماتية أولا اما المبحث الثاني تطرقنا الى 

دور العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية أما فيما يخص المبحث الثالث عالجنا فيو المؤسسة 

الفصؿ الثالث اشتمؿ الإطار التطبيقي:  الخدماتية اتصالات الجزائر )الوكالة التجارية( أما

الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية المقابمة مف خلاؿ تحميؿ المعطيات ونتائج الدراسة 

 والخاتمة.

  

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 الإطار المنهجي

 
 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مشكمة الدراسة: .1

لعمـ تعد العلاقات العامة ظاىرة اجتماعية مف حيث أنيا مف أىـ الجوانب التطبيقية 

الاجتماع الحديث، فالعلاقات العامة بداية ىي نشاط اجتماعي ومف تـ فيي ظاىرة 

ترتبط بالمجتمع كما تؤثر في المعايير الاجتماعية عمى وسائؿ الاتصاؿ بالجماىير 

ويبدأ نشاط العلاقات العامة بالمجتمع المحمي كما ترتبط العلاقات العامة بالنظـ 

الإضافة الى اف الاتصاؿ ىو عامؿ العممية الاجتماعية والمعايير الاجتماعية، ىذا ب



 
 

 
 

كذلؾ يمعب الاعلاـ دورا ميما في مواجية الرواسب الثقافية وترتبط عممية الإعلاـ 

 والاتصاؿ بالجوانب الديمغرافية.

ولعؿ أبرز سبب الذي ميد لظيور العلاقات العامة وكالات المؤسسة لشؤوف 

محملات الانتخابية وحملات التبرعات وغيرىا الصحافة والنشاط الاتصاؿ المرافؽ ل

 19ولكف المنشأ الأوؿ لمعلاقات العامة ىو المؤسسات الاقتصادية اذ شيد القرف 

نتاج الضخـ وقد صاحب ذلؾ التطور  فترة سريعة التطور في ميداف الصناعة وا 

ظيور نوع مف الاحتكار لرؤوس الأمواؿ الضخمة في الولايات المتحدة الامريكية 

ذلؾ عمى حساب العامميف والمستيمكيف مما دعي الى ظير احتجاجات وك

واضطرابات عالمية عمالية عديدة نتيجة ما عانوه مف اغتراب وتوتر نفسي 

واستغلاؿ في ميداف العمؿ مما عكس صورة سيئة عف المؤسسات الاقتصادية 

 الخدماتية وأصبحت لا تحظى بثقة وتقدير جميورىا، فوجدت المؤسسات نفسيا

مضطرة الى قياـ بإصلاحات اجتماعية واقتصادية قصد تحسيف وتمميع صورتيا 

لدى الجميور ولـ تكف المؤسسات الخدماتية تولي اىتماما ما لصورتيا ولا تيتـ 

بتمميعيا اذ كانت تيدؼ الى الربح دوف محاولة معرفة صورة المنتوج المباع او 

قدير جميورىا الخارجي الى صورة المؤسسة ككؿ كما لـ تكف تحاوؿ كسب ثقة وت

فقد استطاع لأوؿ مرة اف يصحح ويحسف صورة  إيفي ليعمى يد  19غاية القرف 

المؤسسة التي يعمؿ فييا وتمكف مف كسب ثقة وتقدير جميورىا ذلؾ عف طريؽ 



 
 

 
 

عرض نشاطات إنسانية كاف يقوـ بيا رئيس المؤسسة ولـ يكف يعمف عنيا مما زاد 

ما يعرؼ بالبيت الزجاجي وىكذا بدا نشاط  مف نجاحو ىو تحري الصدؽ او

العلاقات العامة في مجاؿ تمميع الصورة يزداد أىمية يوما بعد يوـ حتى كادت اف 

تكوف ىذه الدراسات الركيزة الأساسية التي تقوـ عمييا المؤسسة الخدماتية ولقد انتقؿ 

الدوؿ الأوربية  ىذا الاىتماـ بتمميع الصورة بيف بمداف مختمفة بداية مف الو.ـ.أ ثـ

فالعالـ الثالث بداية بمصر، سوريا، العراؽ، المممكة العربية السعودية وحديثا 

 الجزائر.

ويعتبر مجاؿ تحسيف الصورة ومحاولة كسب ثقة وتقدير الجميور الخارجي 

لممؤسسة حديث النشأة في الجزائر اذ خرجت المؤسسات الصناعية بعد الاستقلاؿ 

شوىة تابعة أساسا لخدمة الدوؿ المستثمرة الامر الذي بيياكؿ حديث اقتصادية م

اوجب تدخؿ الدولة وقياميا بدور العلاقات العامة وكذلؾ عف طريؽ شرح وضعية 

المؤسسات لمعماؿ وتوعيتيا بالخطوات التي يجب اف يقوموا بيا لتغيير وتحسيف 

 الأوضاع قصد إعطاء صورة حسنة عف المؤسسات ومحاولة كسب تقدير جميورىا

الخارجي، ففي ىذه الفترة كانت الدولة بحاجة ماسة لرجاؿ العلاقات العامة ينشطوف 

في ىذا الميداف ويقوموف بشرح وتوضيح الصورة الجديدة لممؤسسات الخدماتية، لكف 

للأسؼ ظمت ميمة العلاقات العامة ىامشية ولـ تتوج بأي تقرير بالرغـ ماليا مف 



 
 

 
 

والتعريؼ بيا وتعزيز سمعتيا ومكانتيا وتقوية  أىمية في ابراز المؤسسة الخدماتية

 علاقاتيا بالجميور الخارجي لتشكيؿ صورة حسنة ليا.

 وليذا قمنا بدراسة واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية "اتصالات الجزائر"

ودراسة كيؼ تحاوؿ المؤسسة التعريؼ بنفسيا ومحاولة كسب ثقة جميورىا الخارجة 

لاجابة عف الاسئمة التالية: ما ىو الواقع الحالي لمعلاقات العامة في وليذا حاولنا ا

المؤسسة الخدماتية اتصالات الجزائر وىؿ تجسد ىذه الاخيرة مفيوـ العلاقات 

 العامة" بأنشطتيا ومميزاتيا وخصائصيا ؟.

ىؿ تحظى المؤسسة بمعرفة واسعة في اوساط اغمب جميورىا الداخمي  -

 والخارجي ؟.

 لمؤسسة الخدماتية مفيوـ العلاقات العامة ؟كيؼ تطبؽ ا -

  انطلاقا مف ىذه التساؤلات كاف لابد مف صياغة واختيار فرضيات محددة

يمكننا عمى ضوءىا الكشؼ عف واقع العلاقات العامة داخؿ المؤسسة 

 الخدماتية

 

 الفرضيات: .2

 تطبؽ مؤسسة اتصالات الجزائر مفيوـ العلاقات العامة. .1

 ا العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائرالمكانة التي تحظى بي .2



 
 

 
 

مساىمة العلاقات العامة في صناعة القرار بالمؤسسة ضئيمة لا نيا لـ تجسد  .3

 بعد.

 دواعي اختيار الموضوع:  .3

اختيارنا لموضوع واقع العلاقات العامة في المؤسسات الخدماتية وبالظبط في 

لصدفة وانما تـ اختياره لعدة مؤسسة "اتصالات الجزائر بمستغانـ" لـ يكف بمحض ا

 أسباب وىي كالاتي:

 الاسباب الموضوعاتية: 

معرفة الاسباب التي جعمت المؤسسات الوطنية لا تيتـ بالعلاقات العامة  -

 بشكؿ عاـ وأيضا عدـ تمقييا الاىتماـ الكافي مف البحث والدراسة.

مور عدـ استيعاب مفيوـ العلاقات العامة كسموؾ اداري حديث في تسيير أ -

 المؤسسة.

معرفة المكانة التي تحتميا العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر  -

 بمستغانـ.

 الاسباب الذاتية:

اىتمامنا الكبير ليذا الموضوع نجـ عف حبنا لدراسة واقع العلاقات العامة في  -

 مؤسساتنا الوطنية.



 
 

 
 

فضوؿ التقرب الى مؤسسة ذات وزف ثقيؿ في مجاؿ الخدمات وىي  -

لات الجزائر وفي سياؽ ىذا الحديث يمكننا التعرؼ عمى طبيعة الاتصاؿ اتصا

داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر بمستغانـ ومختمؼ المشاكؿ والعراقيؿ التي 

تواجو العممية الاتصالية أثناء ممارسة نشاط العلاقات العامة ومعرفة مختمؼ 

 الوسائؿ الاتصالية التي تعتمد عمييا المؤسسة.

بعض الافكار الجديدة كاقتراح لمتطبيؽ الفعمي لمفيوـ العلاقات محاولة طرح  -

 العامة.

 أهداف الدراسة: .4

لقد كاف مف وراء اختيارنا ليذا الموضوع مجموعة مف الاىداؼ وتكمف في توعية 

المؤسسة بضرورة واىمية الاعتماد عمى العلاقات العامة مف اجؿ نجاحيا ومعرفة 

 مؤسسة اتصالات الجزائر وظائؼ واىداؼ العلاقات العامة في

 رفع كفاءة ادارة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر. -

تذكير المؤسسة بضرورة الاىتماـ بالاتصاؿ في ممارسة نشاطات العلاقات  -

العامة وذلؾ لمعرفة طبيعة وسائؿ الاتصاؿ التي تستخدميا مؤسسة اتصالات 

 الجزائر بمستغانـ في تطوير علاقاتيا العامة.

 اليدؼ الرئيسي لمعلاقات العامة ىو نفس ىدؼ المؤسسة التي تعمؿ عمييا. -

 أهمية الدراسة: .5



 
 

 
 

يعتبر موضوع العلاقات العامة داخؿ المؤسسات الخدماتية ذات أىمية بالغة لاف 

العلاقات العامة تتيح الفرصة لممؤسسة بخمؽ جو مف الثقة بينيا وبيف جميورىا 

غايتيا الوحيدة كسب جميورىا وتأييده  الداخمي والخارجي كوف أف المؤسسة

 وممارسة النشاط الاتصالي ومداومتو بينيا.

معرفة واقع العلاقات ايضا مف اىـ الركائز الاساسية التي تعتمد عمييا المؤسسة  -

الجزائرية لنجاح وديمومة استقرارىا ميما كاف نوع ىذه المؤسسة وليذا كاف عمينا 

مؤسسة اتصالات الجزائر بمستغانـ اف ندرس ىذا الموضوع وبالضبط في 

ونبحث فيو عف الممارسة والوظائؼ والنشاطات التي تقوـ بيا العلاقات العامة 

 داخؿ المؤسسة الخدماتية.

 تحديد المصطمحات: .6

ىي عممية اتصاؿ أو رغبة مف شخص مرسؿ تتمقى الاستجابة مف  علاقة: -1

 الشخص المستقبؿ.

بعد تنظيمي يراء بو مف خلاؿ نقؿ  ىي نشاط اتصالي دو علاقات عامة: -2

الافكار والمشاعر، تكويف انطباعات حسنة ازاء مجموعة او جماعة او تنظيـ او 

 شركة مف خلاؿ ممارسة جانبي نشاط اتصالي ىما



 
 

 
 

  التركيز عمى التنظيـ بحيث يتكوف لدييما كياف مف المعمومات عف التنظيـ

قات العامة ىي مجموعة وكتعريؼ اجرائي نجد اف العلا 1مع نظرة ايجابية

السياسات والنشاطات المختمفة التي يقصد مف ورائيا اقامة التفاىـ المستمر 

 بيف المنظمة وجماىيرىا.

شركة قانونية أو اعتبارية تنشأ بمجوب القانوف لمقياـ بعمؿ أو نشاط  مؤسسة: -3

 مشروع، ويكوف ليا اسـ موثوؽ بو.

لمتحدة الامريكية عمى المؤسسات بصفة ويطمقوف ىذا المصطمح في الولايات ا    

أما  privat corporationعامة، فاذا كانت المؤسسة تيدؼ الى الربح تسمى 

 public corporation2اذا كانت تيدؼ الى المنفعة العامة فتسمى 

عدد كبير مف الافراد يشتركوف في مصمحة عامد او اىتماـ واحد  الجمهور: -4

المصمحة المشتركة التي تجمع اعضاء الجميور  يعرفوف بو، ونظرا لوجود ىذه

فانيـ يشيروف بدرجة معينة مف الوحدة والتوحيد، التي تتفاوت مف جميور الى 

آخر، وتتميز الجماىير عادة بضخامة حجميا وبانفصاليا فيزيقيا وقد تكوف 

 .3مختمفة الى حد بعيد

                                                           
1
 .222ص  2002" محمد جمال الفا، المعجم الاعلامي، دار اسامة المشرق الثقافي عمان ط  - 

2
احمد زكي بدوي، صديق يوسف محمود، معجم المصطلحات التجارية والمالية والمصرفية انكليزي فرنسي عربي، دار الكتاب المصري،  - 

 11ص  1994دار الكتاب اللبناني، ط 
3
 271ص  2012محمد فريد محمود عزت، قاموس المصطلحات الاعلامية انكليزي عربي دار ومكية الهلال بيروت دار الشرق جدة ط  - 



 
 

 
 

6- Relation publique R.P :ensembled’articlesquiconsistent à 
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attaché de presse, communication direcon.1 

 

 المؤسسة الخدماتية: .7

ىي تنظيـ انتاجي خدماتي يستخدـ عدد كبير مف العماؿ تحت سقؼ واحد أو تحت 

عدة سقوؼ ذات طبيعة انتاجية خدماتية، عبارة عف مجموعة مف الافراد يشتركوف في 

ىدؼ واحد وتيدؼ المؤسسة الخدماتية الى تحقيؽ مشروع ييدؼ الى الاشتراؾ في 

 .2ميات الخدماتيةالربح عف طريؽ مختمؼ العم

 صعوبات الدراسة:  .8

 ككؿ بحث أكاديمي عممي واجينا ككؿ الباحثيف بعض الصعوبات تتمثؿ فيما يمي:

                                                           
1
 - sacques le ROBEC, dictionnaire de journalisme et des médias, presse universitaires de rennes, France, 

2010, P 633 
2
واخرون، الاتصال الخارجي في المؤسسة العامة والتأمينات المتوسطة دراسة حالة مذكرة لنيل شهادة الليسانس في الاعلام  حمودي رزيقة - 

 23ص –والاتصال، جامعة الجزائر 



 
 

 
 

تحفظ بعض الاطارات والمشرفيف في تقديـ لممعمومات والاجوبة اللازمة  .1

 لدراستنا.

كثرة حركة الموظفيف مما تسبب في قطع التحاور مما يؤدي بيـ الى نسياف  .2

 .طبيعة الحوار

صعوبة اجراء مقابمة مع مدير مؤسسة اتصالات الجزائر تحت سبب انشغالو  .3

 باجتماعات.

صعوبة الحصوؿ عمى المعمومات فالموظفيف داخؿ المؤسسة، ونظرا لكثرة  .4

 انشغالاتيـ كانوا يمتنعوف غالبا عف الادلاء بالمعمومات.

 

 : الدراسات السابقة  .9

موضوع العلاقات العامة في المؤسسات تجدر الاشارة الى اف الدراسات السابقة حوؿ 

الخدماتية قميؿ نوعا ما نذكر عمى سبيؿ المثاؿ دراسة لمدكتور محمد قيراط بعنواف 

العلاقات العامة في المؤسسات الصحية، وتبحث ىذه الدراسة مكانة وموقع العلاقات 

ييا فيما العامة في الييكؿ التنظيمي لوزارة الصحة وكذا الدور والصلاحيات الموكمة ال

يتعمؽ بالبحث والتخطيط واتخاذ القرار كما تبحث دور العلاقات العامة في الاتصاؿ 

 الداخمي والخارجي ودورىا في ادارة الازمات.



 
 

 
 

وايضا دراسة تتمثؿ في رسالة ماجيستر للأستاذة كريمة ابراىيـ بعنواف "العلاقات 

ارة السياحة الجزائرية العامة في المؤسسة السياحية الجزائرية" : دراسة حالة لوز 

ومحاولة لتحديد موقعا لمعلاقات العامة بوزارة السياحة ومدى مساىمتيا في صناعة 

وتعزيز الثقة مع جميورىا وعلاقتيا بالسياحة في حد ذاتيا كوف ىذه الاخيرة اصبحت 

ظاىرة اقتصادية ميمة في البلاد، وتيدؼ كميا الى التعرؼ عمى نواحي الضعؼ في 

وذلؾ باقتراح أىـ الحموؿ التي بإمكانيا أف تؤدي الى علاج الجوانب ىذا الجانب 

السمبية لممؤسسة في اعطائيا الاىمية المستحقة لوظيفة العلاقات العامة، وقد 

 تضمنت ىذه الراسات بعض الاقتراحات والتوضيحات والتي مف بينيا:

 ضرورة التحديد العممي لمعلاقات العامة. -

 قات العامة.انشاء أجيزة متفرغة لمعلا -

 الاىتماـ الجدي بإقامة ادارة مستقمة لمعلاقات العامة داخؿ المؤسسة.  -

 منهج الدراسة :   .11

دراستنا تتناوؿ العلاقات العامة في المؤسسات الخدماتية، اتبعنا اذف المنيج الوصفي 

وذلؾ بوصؼ الموضوع مف حيث المعمومات المقدمة في الجانب النظري، التعاريؼ، 

داؼ، اسس واليات التنظيـ والتنفيذ لمعلاقات العامة، وكذلؾ المعمومات النشأة، أى

الخاصة بالجانب التطبيقي في تقديمنا لمؤسسة اتصالات الجزائر بمستغانـ كمؤسسة 

خدماتية، كما استخدمنا منيج دراسة الحالة ونظرا لطبيعة بحثنا ارتأينا الى الاستعانة 



 
 

 
 

جوانب الموضوع والاجابة عمى اشكاليتو حتى بالمنيج الذي يمكننا بالإلماـ بجميع 

نتمكف مف الوصوؿ الى اليدؼ مف الدراسة وىذا المنيج يساعدنا عمى البحث عمى 

العوامؿ والعلاقات المختمفة التي تساىـ في وحدة المؤسسة وتساعد عمى فيـ المواقؼ 

سة والعوامؿ المتفاعمة وفي ىذه الدراسة باعتبار مؤسسة اتصالات الجزائر مؤس

خدماتية حيث يتـ التركيز عمى جمع معظـ التفاصيؿ والمعمومات والاستنتاجات 

المتعمقة بيا وتقديـ الاقتراحات لذلؾ يعتبر منيج دراسة الحالة ىو الانسب والملائـ 

 لمثؿ ىذه الدراسة الوصفية.

 مجتمع البحث والعينة: .11

ئص اف مجتمع الدراسة ىو عبارة عف مجموعة مف الافراد تجمعيـ خصا -

مشتركة وتميزىـ عف غيرىـ وىـ الذيف تجرى عمييـ الدراسة وحسب موضوعنا 

فمجتمع الدراسة ىو مجتمع العاممية بمؤسسة اتصالات الجزائر وكذا زبائنيا اي 

اننا اعتمدنا عمى العينة القصدية وىي الية لا مجاؿ لمصدفة فييا بمعنى انيا 

 متعمدة.

 حدود الدراسة : .12

 الحدود الزمانية:  أ

أشير  05راسة النظرية أخدت الحيز الاكبر مف الزمف عمى مدار الد

وقد تناولنا فييا ماىية العلاقات  2017 -2016أبريؿ(   –)ديسمبر 



 
 

 
 

العامة مف مفيوـ الى نشأة الى أىداؼ وخصائص ثـ تناولنا المؤسسة 

 الخدماتية أزماتيا وكيفية حميا مع قسـ العلاقات العامة

 الحدود المكانية:    ب

بيعة الدراسة لـ نضطر الى تنقؿ لمناطؽ اخرى فدراستنا كانت حسب ط

 وبالضبط داخؿ ولاية مستغانـ "مؤسسة اتصالات الجزائر"

 

 

 
 

 

 



 
 

 
 

 
: الفصل الأول

العلاقات العامة النشأة 
 والتّطور

 

 الفصل الأول

 ماىية العلاقات العامة -1

 تعريؼ العلاقات العامة 1-1

 نشأة العلاقات العامة وتطورىا 1-2



 
 

 
 

 ص العلاقات العامةأنواع وخصائ 1-3

 أساسيات العلاقات العامة -2

 وظائؼ العلاقات العامة 2-1

 أىداؼ العلاقات العامة 2-2

 أىمية العلاقات العامة 2-3

 عممية العلاقات العامة -3

 إدارة العلاقات العامة 3-1

دارة القضايا 3-2  العلاقات العامة وا 

 التخطيط الاستراتيجي مف أجؿ تحسيف الأداء 3-3



 
 

 
 

 تمهيــد

إذا عرفنا أف كؿ نشاط في الحياة الحديثة يعتمد أساسا عمى الناس وأنو لكي ينجح ىذا النشاط        

ويزدىر ينبغي أف يعرؼ الكيفية التي يمكنو بيا أف يتعامؿ مع الناس، فإننا يمكف أف ندرؾ وأف نقدر 

قات العامة وفعاليتيا مدى تعدد وتنوع المجالات التي تحتاج إلى العلاقات العامة، ومدى أىمية العلا

 ليا كعمـ ييتـ بآراء الناس واتجاىاتيا وموقفيا مع كؿ جماعة أو تنظيـ.

ولذا اىتمت العلاقات العامة مكانتيا داخؿ الييكؿ التنظيمي في إدارات عديدة مف المنظمات       

مف المسمـ بو  والمؤسسات الحديثة وعمى الرغـ مف تفاوت الاىتماـ بيا داخؿ المنظمات إلا أنو أصبح

أف الحاجة إلى العلاقات العامة حاجة ممحة وأف الإنفاؽ عمى أنشطتيا وتنفيذ برامجيا لا يعد ترفا بؿ 

لو مبرراتو الموضوعية وقد انعكس الإدراؾ المتزايد لأىمية العلاقات العامة في شكؿ الإدارات 

العامة، وأصبحت العلاقات المتخصصة في الييئات والمنظمات والتي تقوـ بأداء مياـ العلاقات 

 العامة اليوـ تمديد المساعدة لمعديد مف المؤسسات في المجتمع المعاصر.

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 ماهية العلاقات العامة: -1

 تعريف العلاقات العامة: 1-1

عرفت العلاقات العامة مفيوـ تطورا سريعا عمى مر السنيف وىذا ما يمكف ملاحظتو مف خلاؿ        

بيا، ولذلؾ سوؼ نلاحظ في التعريفات المختمفة التي سنوردىا تبايف  تعدد وتبايف التصاريؼ الخاصة

 تمؾ التصريفات بحسب الرؤية أو النظرة التي يتعمـ منيا أو بيا كؿ كاتب لمفيوـ العلاقات العامة.

فنجد الجمعية الدولية لمعلاقات العامة عرفتيا عمى أنيا وظيفة إدارية دائمة ومنظمة تحاوؿ        

عامة أو الخاصة عف طريقيا أف تحقؽ مع مف تتعامؿ أو يمكف أف تتعامؿ معيـ التأييد المؤسسة ال

التفاىـ والمشاركة، وفي سبيؿ ىذه الغاية عمى المؤسسة أف تستقصي رأي الجميور إزاءىا وأف تتكيؼ 

معو بقدر الإمكاف سياستيا وتصرفاتيا وأف تصؿ عف طريؽ تطبيقيا لبرامج الإعلاـ الشامؿ إلى 

 .6ف فقاؿ يؤدي إلى تحقيؽ جميع المصالح المشتركةتعاو 

كما قاـ أبو قحؼ عبد السلاـ بإعطاء تعريؼ لمعلاقات العامة حيث يرى بأنيا تنشيط        

العمميات الاتصالية وخمؼ الثقة بيف شخص أو منظمة أو مشروع أو أشخاص آخريف أو جماىير 

تفسر وتشرح وتنمي علاقات متبادلة، ودراسة معينة أو مجتمع ككؿ مف خلاؿ نشر المعمومات التي 

 .7ردود الفعؿ وتقويميا

                                                           
 .34، ص 1981سليمان فخري، العلاقات العامة، دار الكتاب والطباعة للنش، الطرق،   6
 .223، ص 2003، 1بيروت، ط،العلاقات العامة، مطبعة الإشعاع أو قحف عبد السلام، هندسة الإعلان و   7



 
 

 
 

فيما يعرفيا البعض في الفقو العربي بأنيا تقدير أىمية الرأي العاـ وتخطيط وتنظيـ الجيود        

لتوضيح معالـ السياسة العامة وحقيقة أىدافيا للأفراد العامميف بالجياز الإداري والجماىير التي 

والمجتمع الذي تباشر نشاطيا فيو بغرض إيجاد نوع مف التفاىـ المتبادؿ بينيـ، ويعرفيا  تتعامؿ معيا

البعض بأنيا ذلؾ النشاط الذي تقوـ بو الإدارة لمحصوؿ عمى ثقة الجميور وسبيميا في ذلؾ تعريؼ 

مداده بالمعمومات المختمفة وشرحيا لو، فإف البعض يعرفيا بأنيا الصلات التي  الجميور بما تعممو وا 

 .8تقيميا الإدارة العامة مع الرأي العاـ بمسائؿ مختمفة بغية الحصوؿ عمى تأييده ومعاونتو ورضائو

ويعرؼ كريستياف العلاقات العامة بأنيا الجيود التي تبدؿ لمتأثير عمى الجميور عف طريؽ        

يا في أزمتيا وسائؿ الإعلاـ المختمفة، حتى يكوف لدييا فكرة صحيحة عف المؤسسة فيساعدون

 ويساعدونيا عمى تحقيؽ أىدافيا ويشجعونيا في نشاطيا.

يرى البعض أف العلاقات العامة ىي: نشر المعمومات والأفكار والحقائؽ مشروحة مفسرة       

لجماىير المؤسسة وكذلؾ نقؿ المعمومات والآراء والحقائؽ مف الجماىير إلى المؤسسة بغية الوصوؿ 

 .9الاجتماعي بيف المؤسسة والجماىير إلى الانسجاـ والتكيؼ

ىي الجياز الذي يربط المؤسسة بجميورىا الداخمي والخارجي والتقدـ التقني في  العلاقات العامة:    

 وسائؿ الإعلاـ المختمفة ولاسيما فيما يتعمؽ بالاتصاؿ دور في زيادة فاعمية ىذا الجياز.
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أنيا فف قائـ عمى أسس عممية لبحث أنسب  تعرؼ العلاقات العامة في قاموس إكسفورد عمى    

الطرؽ لمتعامؿ الناجح المتبادؿ بيف المنظمة وجميورىا الداخمي والخارجي لتحقيؽ أىدافيا مع مراعاة 

 .10القيـ والمعايير الاجتماعية والقوانيف والأخلاؽ العامة بالمجتمع

 نشأة العلاقات العامة وتطورها: 1-2

لعلاقات العامة سواء في التاريخ القديـ أو الحديث حيث عرفت ليس ىناؾ تاريخ محدد لنشأة ا

العلاقات العامة تطورات وتغيرات عمى مر التاريخ فتعددت الرؤى والمفاىيـ لمعلاقات العامة مع تعدد 

 الديانات والحضارات وفيما يمي سنذكر أىـ المراحؿ التي مرت بيا العلاقات العامة عبر التاريخ:

 ي العصور القديمة:العلاقات العامة ف 

ظيرت العلاقات العامة في المجتمعات عمى البدائية مف خلاؿ العلاقات التي كانت سائدة بيف        

أفراد الأسرة الواحدة، والتي وسعت فيما بعد لتصبح عشيرة تنتسب إلى أصؿ واحد حيث كاف شيوخ 

رساء التفاىـ فيما بينيـ والتعاوف وزعماء القبائؿ يحاولوف إقناع الآخريف بحقوقيـ عف طريؽ محاولة إ

 .11عف طريؽ إقامة علاقات ودية متبادلة

 :العلاقات العامة في مصر الفرعونية 
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عرفت الحضارة الفرعونية ىذا المفيوـ منذ القديـ حيث طبقيا قدماء المصرييف مثؿ قياـ الممؾ        

وس المصرييف ثير في نفرمسيف بالإعلاف عف انتصارات عف طريؽ النقش عمى الصخر وذلؾ لمتأ

 والرفع مف معنوياتيـ

 :العلاقات العامة في الحضارة البابمية والآشورية 

تجمى ىذا المفيوـ في قياـ مموؾ بابؿ بالتأثير عمى عواطؼ الناس وأفكارىـ وحتى معتقداتيـ،       

الفنية المصورة فكاف لمموؾ بابؿ صحؼ يسجموف فييا إحداثيـ اليومية، واستخدـ الآشوريوف الموحات 

حوادثيـ وانتصاراتو وما فعمتو جيوشيـ في التنكيؿ بالأعداء يعرفونيا في قصورىـ وشوارعيـ  12لسرد

ؽ.ـ ترشد المزارعيف عف وسائؿ زيادة  1800ووجد في  الطرؽ إعلانات يرجع تاريخيا إلى 

 .13إنتاجيـ

 :العلاقات العامة عند الإغريق والرومان 

الحضارتيف الإغريقية والرومانية بأكثر تفاعؿ واتصاؿ بيف الحكاـ تميز المجتمع إباف       

والجماىير ومع ظيور مبادئ الديمقراطية في المدف اليونانية أكدت العلاقات العامة في الاتساع، 

وخاصة بعد زيادة الاىتماـ بالاتجاىات السائدة وميوؿ الناس وتقاليدىـ ومف أىـ مظاىر العلاقات 

ضارتيف استغلاؿ "يوليوس قيصر" لجريدة "الوقائع اليومية" والتي بدأت بالظيور العامة في تمؾ الح

 ؽ.ـ لتسجيؿ نشاط مجمس الشيوخ وعرضو عمى الجميور. 59عاـ 
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 :العلاقات العامة عند اليونان القدامة 

ا توضح تسجيلات اليوناف القدامة اىتماميـ الكبير بنفوذ الرأي العاـ فكانت أعماؿ الاتصاؿ جزء      

مف أعماؿ الحكومة الإغريقية فقد أولو أىمية كبيرة للاتصاؿ بالجماىير أيف بدأت الاىتمامات ببعض 

 .14القادة والحكاـ والشعراء ومف جية أخرى يسمحوف لمشعب بالتعبير عف آرائو وأفكاره

 :العلاقات العامة في الحضارة الإسلامية 

ؽ الدعوة وتنفيذ أباطيؿ خصوميا وكانت تمؾ استخدمت أساليب العلاقات العامة لبياف حقائ      

الأساليب تنحصر في جيود *** الكريـ )ص( لنشر الدعوى سواء بالمقاءات أو الرسائؿ أو إرساؿ 

المبعوثيف، واعتمدت الدعوة في إعلاميا عمى المبدأ الأساسي في العلاقات العامة وىو الصدؽ 

 .15بةومحاولة الحصوؿ عمى اقتناع الناس بالعلاقات الطي

 :العلاقات العامة في العصور الوسطى 

كانت العلاقات العامة في المجتمعات الأوروبية أثناء العصور الوسطى مف التدىور والفساد      

وىذا إلى أف عرفت بداية التطور والازدىار في عصر النيضة الأوروبية حيث تجسد الاعتراؼ بقيمة 

معرفة والرغبة في التجربة وحب الاستطاع كشؼ المجيوؿ الإنساف وحقو في الحياة كما ازداد الميؿ ال

وتضاعؼ الاىتماـ بدراسة آراء الناس ومعرفة رغباتيـ أميا ظيرت الصحؼ والنشرات واستغمت في 

 شرح المذاىب المختمفة.
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مف ىنا أخذ يتسع الاىتماـ بالعلاقات العامة حيث أمكف استخداميا في المجالات الدينية،  -

سية عف طريؽ المؤلفيف والكتاب وغيرىـ ممف ساىـ في الإعلاـ والنشر وخير مثاؿ الاقتصادية والسيا

 :16عمى ذلؾ الكنسية الكاتوليكية

 :العلاقات العامة في العصور الحديثة 

استعمؿ مصطمح العلاقات العامة بالمفيوـ الحديث لأوؿ مرة في السنوات الأخيرة مف القرف       

 1882درماف أستوف" في قاعة بكمية الحقوؽ جامعة بيبؿ سنة وكاف ذلؾ في محاضرة ألقاىا " 19

 .17كاف موضوعيا العلاقات العامة والواجبات المينية والقانونية

أما المؤسس الفعمي لمعلاقات العامة في الولايات المتحدة الأمريكية فيو "يتودور نفايؿ" وىو      

مكتب الاشتراكات والشكاوي  1907رئيس شركة التمفوف والتمغراؼ الأىمية، حيث أسس سنة 

بالاشتراؾ، مميدا الطريؽ لمذيف جاءو بعده لتكممة ما بناه في العلاقات العامة ومنيـ الممقب بأف 

العلاقات العامة "إرفي لي ليد باتر" وذلؾ بعد أف وضع العديد مف مبادئ العلاقات العامة منذ مطمع 

لى غاية وفاتو سنة  20القرف  في  1921تعمؿ تعبيرا لعلاقات العامة لأوؿ مرة ، وكاف قد اس1934وا 

 .18النشرة التي أصدرىا مع مساعديو بعنواف "العلاقات العامة"

ليأتي بعده "إدوارد بيرناير" الذي لعب دورا كبيرا في دفع العلاقات العامة إلى مرحمة التقنيف      

أوؿ مف درس العلاقات العامة  كتاب بعنواف "بمورة الرأي العاـ" وكاف 1923العممي حيث أصدر سنة 
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في جامعة نيويورؾ كما يعود إليو الفضؿ في إنشاء أوؿ مجمة متخصصة في حقؿ العلاقات العامة 

 والتي تعتبر مرجعا أساسيا لمعلاقات العامة المعاصرة.

وبعد أف نضجت ممارسة العلاقات العامة في أمريكا بدأت بالانتقاؿ إلى أوروبا في الدوؿ 

 .19نية، أولا ثـ الدوؿ الفرانكفونية أىميا فرنساالأنجموسكسو 

 أنواع وخصائص العلاقات العامة: 1-3

 أنواع العلاقات العامة: توجد معايير عديدة لتقسيـ العلاقات العامة: -1

 فمف حيث طبيعة الاتصاؿ تنقسـ إلى:

 علاقات عامة بسيطة. -

 علاقات عامة مركبة -

 العلاقات إلى: ومف حيث طبيعة النشاط الممارس واختصاصاتو تنقسـ

 علاقات اجتماعية -

 علاقات إنسانية  -

 علاقات صناعية -

وفي ىذا التقسيـ يلاحظ أف العلاقات الإنسانية يصؿ مداىا إلى النشاط الإنساني ولا تقتصر عمى 

 إدارة معينة مف الإدارات المختمفة.
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 أما العلاقات الصناعية فيقتصر مداىا عمى المنشآت الصناعية.

تتلاقى أحيانا وتتقاطع أحيانا مع نشاط كؿ مف العلاقات الإنسانية والعلاقات  والعلاقات العامة

 الصناعية سواء في طبيعتيا أو اختصاصيا.

 وىناؾ مف يقسميا وفقا لمجالات التطبيؽ إلى:

 علاقات عامة في المؤسسات المالية. -

 علاقات عامة في المؤسسات المنافع العامة. -

 اعية.علاقات عامة في المؤسسات الاجتم -

 علاقات عامة في المؤسسات الإعلامية -

 :   20ويوجد تقسيـ رابع لمعلاقات العامة وفقا لنوع الجميور إلى أنواع عديدة

 علاقات عامة مع الأفراد -

 علاقات عامة مع العملاء -

 علاقات عامة مع المساىميف -

 علاقات عامة مع المورديف -

 21علاقات عامة مع الموزعيف إلخ .... -

 العامة:خصائص العلاقات  -2
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 لمعلاقات العامة خصائص متميزة ىي:

إف العلاقات العامة تعتبر فمسفة للإدارة وىذه الفمسفة تفترض أف أي منظمة لا تنشأ لتحقيؽ الأىداؼ 

نما ينبغي أيضا أف تمعب دورا اجتماعيا وليذا فعمييا أف  المالية التي ينص عمييا قانونيا فحسب، وا 

 وؿ وبالنسبة لمموضوعات التي تتعمؽ بسموؾ المنظمة.تضع صالح الجميور في المقاـ الأ

إف العلاقات العامة ليس مف الأنشطة الثانوية الأىمية، بؿ تشكؿ عنصرا أساسيا في أنشطة  -

 المنشآت فيي ضرورة يفرضيا المجتمع الحديث.

إف العلاقات العامة وظيفة إدارية فيي نشاط تمارسو كؿ إدارة، ويجب عمى الإدارة أف  -

في كؿ ما تقولو أو تفعمو لموصوؿ إلى علاقات عامة طيبة ويعتبر ىذا النشاط أحد  تستخدمو

 المسؤوليات الكبرى لكؿ مدير في المنظمة.

إف العلاقات العامة عممية اتصاؿ دائـ ومستمر بيف طرفيف أساسييف ىما المؤسسات  -

ة وكلاىما مؤثر في نفس والجماىير التي تتعامؿ معيا سواء الجماىير الداخمية لممؤسسة أو الخارجي

 الوقت، مف ثـ فإف العلاقات العامة تتسـ بالدينامكية والحيوية والاستمرارية وقوة الفاعمية بيف الطرفيف.

يجب عمى إدارة العلاقات العامة أف تضع مف السياسات ما يعكس فمسفة خدمة الصالح العاـ  -

نما عمى أساس الأفعاؿ  . 22لا عمى أساس الكممات الجوفاء وا 

 أساسيات العلاقات العامة: -2
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عرفت العلاقات العامة باعتبارىا نشاط رسمي تقوـ بو المنظمات : وظائف العلاقات العامة 2-1

بعد أف تقرر ليـ ميزانية خاصة بيا وقد لاقت فكرة تخصيص ميزانية لنشاط العلاقات العامة 

سسات إنشاء إدارات وأقساـ لمعلاقات اعتراضات كثيرة عند الإدارة العميا، وقد اقترحت المنظمات والمؤ 

العامة بعد أف اكتشفوا أنيا مف أىـ أقساـ المؤسسة وأنيا حيوية وذات تأثير فعاؿ ومف ىنا بدأت 

وظيفة ومسؤوليات إدارات وأقساـ العلاقات العامة، ويذىب العديد مف الكتاب إلى أف ىناؾ خمس 

 والاتصاؿ والتنسيؽ والتقويـ. والتخطيطوظائؼ أساسية لمعلاقات العامة وىي البحث 

 أولا: البحث:

تقوـ العلاقات العامة بجمع وتحميؿ وبحث ودراسة اتجاىات الرأي العاـ لجماىير المؤسسة أو      

الييئة ومعرفة أرائيـ واتجاىاتيـ حتى يمكف الحصوؿ عمى حقائؽ صحيحة فبنسبة لمجامعة يمكف 

أولياء الأمور وبالإضافة إلى ذلؾ تقاس اتجاىات الرأي معرفة اتجاىات الرأي بيف الأساتذة والطمبة 

العاـ بيف الجماىير الخارجية كالمساىميف والمستيمكيف والتجار، وتشمؿ الأبحاث كذلؾ المبادئ الفنية 

لمعلاقات العامة وتحميؿ وسائؿ النشر ىذا فضلا عف البحوث التي تتناوؿ التطور الذي يطرأ عمى 

 العلاقات العامة.

 التخطيط:ثانيا: 

يقوـ جياز العلاقات العامة برسـ السياسة العامة لممؤسسات كذلؾ رسـ السياسة والبرامج      

الخاصة بالعلاقات العامة في إطار السياسة العامة لممؤسسة وخططيا في ضوء البحوث والدراسات 

 التي يقوـ بيا الجياز وذلؾ بتحديد الأىداؼ والجماىير المستيدفة.



 
 

 
 

 ذ: ثالثا: التنفي

أي القياـ بتنفيذ الخطوط والاتصاؿ بالجماىير المستيدفة وتحديد الوسائؿ الإعلامية المناسبة      

 .  23لكؿ جميور وعقد مؤتمرات وتنظيـ الندوات والأحاديث والمناظرات

 رابعا: التنسيق:

بغض  تعمؿ العلاقات العامة عمى التنسيؽ بيف الإدارات المختمفة لتحقيؽ التفاىـ بيف بعضيا و

عما تعمؿ كحمقة اتصاؿ و أداة تنسيؽ بيف الموظفيف و الشخصيات المختمفة، و بيف المستويات 

دارة المشتريات و المورديف و  الدنيا والمستويات العميا، كما تنسؽ بيف إدارة التسويؽ و المستيمكيف، وا 

 المؤسسة و حممة أسيميا.

 خامسا: التقويم:

لبرامج العلاقات العامة، و القياـ بالإجراءات الصحيحة لضماف و يقصد بو قياس النتائج الفعمية 

 24فعالية البرامج و تحقيقيا لأىدافيا.

و فيما يمي مجموعة مف الأنشطة و المياـ التي تتولى العلاقات العامة القياـ بيا لمساعدة 

 الوظيفة التسويقية عمى إنجاز أىدافيا في المنشأة.
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يوـ العاـ الذي يدور حوؿ المنتج أو الخدمة التي تقدميا المساعدة في بيع الفكرة أو المف -

المنظمة، و يرتبط بذلؾ استخداـ وسائؿ العاـ الذي يدور حوؿ المنتج أو الخدمة التي تقدميا 

 المنظمة، و يرتبط بذلؾ استخداـ وسائؿ الاعلاـ و الترويج المختمفة.

عمى تسميتو "الصورة الذىنية  العلاقات العامة بذلؾ تساىـ في تكويف ما اصطمح الباحثوفو  -

 خدماتيا.لممنظمة ككؿ وبالتالي لمنتجاتيا و  image marketingالتسويقية 

استمرار صالية الداخمية في المنظمة دعـ و تتولى العلاقات العامة مف خلاؿ أنشطتيا الات -

 سياستيا.لتسويؽ و بوجية الإدارة العميا و الالتزاـ التنظيمية مف قبؿ إدارة ا

عد العلاقات العامة عمى انجاز أىداؼ إدارة التسويقية المجالات التالية: الترويج، كما تسا

 الدعاية.

المنظمات الإعلامية التي تعتمد عمييا عيـ العلاقات مع مختمؼ الوسائؿ و المساعدة في تد -

 التسويقية.انب كبير مف أنشطتيا الإعلانية و إدارة التسويؽ إنجاز ج

جميور المستيمكيف سواء الحالييف أو أواصر الصمة بيف المنظمة و  تدعيـالمساىمة في إقامة و  -

 25المرتقبيف.

تساىـ العلاقات العامة في تحقيؽ جانب كبير مف أىداؼ الخطة التسويقية التي تسعى إلى  -

 إنجازىا إدارة التسويؽ.
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ورة التي تتعمؽ بدراسة الصث التسويقية ذات الطابع الكيفي و تنفيذ البحو المساىمة في إعداد و  -

الإعراؾ مة بالإضافة إلى البحوث الكمية والتي تيتـ بمستويات الاستجابة و الذىنية لممنظ

 26لأنشطة المنظمة وسياساتيا.

 أهداف العلاقات العامة: -2-2

و إذا كانت الوسيمة الكبرى لمعلاقات العامة ىي الاتصالات فإنو مف الخطأ أف نعتبر تمؾ 

كما يقوؿ  "عمولة بحؽ فإنو مف أخطاء الإدارة العامة الشائعة الوسيمة ىي ىدؼ العلاقات العامة و 

أف تخمط بيف الوسائؿ والغايات و الخطر ىو اعتبار الاتصالات كأنيا أىداؼ لمعلاقات العامة بينما 

 لا تعدو أف تكوف مجرد وسائؿ.

اؼ فاليدؼ الرئيسي لمعلاقات العامة ىو نفس ىدؼ المنظمة التي تعمؿ بيا، و ىو تحقيؽ أىد

 المنظمة.

 و الأىداؼ الفرعية الموصولة لتحقيؽ ذلؾ اليدؼ ىي:

معرة اتجاىات الرأي العاـ الحقيقية اتجاه نشاط المنظمة، وعرضيا عمى قيادة المنظمة لكي  . أ

 تبحثيا و تبحث مدى أىميتيا و فائدتيا بالنسبة لأىداؼ المنظمة و أسموب تحقيؽ تمؾ الأىداؼ.

منظمة و برامجيا و أىدافيا لموصوؿ إلى إقناع الرأي العاـ بذلؾ و إعلاـ الرأي العاـ  بنشاط ال . ب

 كسب ثقتو وتعاونو.
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و ىذاف ىدفاف يقتضياف مف رجاؿ العلاقات العامة دراسة الجماىير دراسة عميقة و ذلؾ لكي 

تكوف أحكاميـ بالنسبة لمعرفة اتجاىات الرأي العاـ، و كذلؾ قدرتيـ عمى إعلاـ الرأي العاـ، أحكاما 

  27قدرة سميمتيف مفيدتيف. و

تمارس معظـ الييئات و المنظمات أعماؿ العلاقات العامة سواء توافر لدييا إدارة أو قسـ  -

لمعلاقات العامة أو لـ يتوافر، و سواء أعدت برامج لمعلاقات العامة أو لـ تعد و حتى في 

مخيص أىداؼ حياتنا الشخصية يحمؿ الفرد عمى تحسيف علاقتو مع الآخريف حيث يمكننا ت

 العلاقات العامة كما يمي:

تيدؼ العلاقات العامة إلى النوعية بالأىداؼ العامة لمدولة و تعميـ الجميور عف السياسة  -

و أسموب عمؿ و  28العامة ومسؤوليتو في تنفيذىا كما تيدؼ المنظمات إلى النوعية بأىدافيا

الأفراد، فعندما يعرؼ كؿ  نوع نشاطيا وخططيا لمجماىير، ما تسيؿ التنسيؽ بيف مجيودات

شخص في المجموعة الأىداؼ المطموب الوصوؿ إلييا، فإنيـ يحمموف متعاونيف في الوصوؿ 

إلييا و تعد الأىداؼ مقياس لمتقويـ و الرقابة طالما استراتيجيات المنظمة، و ىكذا فإنو انعداـ 

د كثيرا مف الجيود في اليدؼ أو عدـ وضوحو و تحديده يعتبر أحد العوامؿ الأساسية التي تبع

 29ىذا المجاؿ.

 أهمية العلاقات العامة: -2-3
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تبرز أىمية العلاقات العامة في أف المنشآت الصناعية تنتج العديد مف السمع التي تستيدؼ 

وصوليا إلى أيدي المشتريف و المستثمريف، و ىي في ذلؾ ترتبط بالمورديف و المنشآت الأخرى التي 

حتياجاتيا المختمفة، بالإضافة إلى احتياج جميورىا الداخمي الذي يمثؿ في تتعاوف معيا و تمدىا با

الموظفيف و العماؿ إلى مف يربطيـ بالمنشأة وأىدافيا و يحببيـ فييا و يزيد مف إخلاصيـ و ولائيـ 

 ليا.

و يبدو أىمية العلاقات العامة في أف المنشأة تسعى دائما إلى تنمية ىذه الاتصالات و تكويف 

ء حوؿ السمع التي تنتجيا المؤسسة و إذا لـ تكف إدارة العلاقات العامة في المنشآت عمى مستوى الآرا

عممي خاؿ مف الخبرة و الكفاءة، فلا شؾ أف علاقتيا مع جميورىا الداخمي و الخارجي سوؼ تتأثر 

لحكمة في بذلؾ و قد يحدث أف تواجو المنشأة بمواقؼ سيئة و صعبة تحتاج إلى القدرة و المباقة و ا

معالجتيا حتى لا يظير أي رأي مضاء، أو كراىية لممنشأة و منتجاتيا خاصة في مجالات المنافسة 

 30و التي يسعى فييا المتنافسوف إلى إطلاؽ الشائعات و التشويش ضد المنشآت الأخرى.

 و ىنا تبرز أىمية العلاقات العامة في مواجية ىذه الصعوبات.

ىاما مف جوانب الإدارة سواءا في منظمات الأعماؿ أو في  تمثؿ العلاقات العامة جانبا -

المنظمات الحكومية فيي لا تخرج مف كونيا نشاط يسعى لكسب ثقة و تأييد الجماىير 

المختمفة لأىداؼ وسياسات و إنجازات المنظمة و خمؽ جو مف الألفة و التعاوف ما بيف 

ىذا كمو يعتمد عمى وجود سياسات المنظمة و جماىيرىا المختمفة الداخمية والخارجية، و 
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سميمة و إعلاـ صادؽ عمى نطاؽ واسع، وفي ذلؾ لا تختمؼ مسؤوليات العلاقات العامة و 

جميورىا في المنظمات الحكومية عنيا في المنظمات والمشروعات الصناعية و التجارية فيي 

ؿ ما بيف المنظمة و كميا تيدؼ في النياية إلى خمؽ جو مف الثقة و الاحتراـ و الفيـ المتباد

 31بيف جميورىا الداخمي و الخارجي.

تكمف أىمية العلاقات العامة في تييئة الرأي العاـ لتقبؿ أفكار و آراء جديدة و لإيجاد جميور  -

يؤيد ويساند الييئات و المؤسسات بما يقوي و يدعـ الروابط و الصلاة بيف الييئات و 

 ي النياية إلى تماسؾ المجتمع.الجماىير و يجعؿ تعاوف بينيما بما يؤدي ف

توضح بحوث العلاقات العامة لمييئات و التنظيمات و المؤسسات الاتجاىات الحقيقية  -

لمجماىير وكذلؾ رغباتيـ و احتياجاتيـ و ىذا التوضيح يساعد ىذه الييئات عمى إحداث 

النفع تعديلات مناسبة في سياستيا وخطط عمميا بما يتماشى مع رغبات الجماىير و يحقؽ 

 ليـ و لمييئات معا.

تحقؽ العلاقات العامة التكييؼ الإنساني اللازـ بيف الأجيزة و الييئات و بيف الجماىير و ىذا  -

التكيؼ الإنساني أصبح مف ضروريات مجتمعاتنا الحديثة المعقدة و بدونو لا يمكف أف تصؿ 

 إلى أىدافيا المنشودة.
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إنسانية منوعة بما تعود عمييـ 32خمية خدمات تحقؽ العلاقات العامة لجميور الييئات الدا -

بالنفع و بما يكفؿ ليـ تحقيؽ الرعاية الاجتماعية و العدالة التامة و يييئ أسباب الحياة 

 الكريمة لمعامميف بالييئات وبالتالي فإف ذلؾ يساعد عمى نشر الاطمئناف في نفوسيـ.

ية بيف الجماىير و ىذا يعاوف تعمؿ العلاقات العامة عمى قرس و دعـ المسؤولية الاجتماع -

 33المجتمع والتطمبات عمى التغمب عمى العقبات التي تواجييا.

 عممية العلاقات العامة: -3

 إدارة العلاقات العامة: -3-1

يتوقؼ وجود العلاقات العامة و نجادىا في أي مؤسسة عمى مدى اقتناع الإدارة العميا بأىمية 

ئة ظروؼ الممارسة الفعمية ليا مف خلاؿ جميع العامميف بيا مف ىذه الوظيفة و اقتنائيا بضرورة تيي

ناحية و عف طريؽ إدارة متخصصة لقيادة ىذا العمؿ مف ناحية أخرى و يعبر ساـ بلاؾ عف ىذا 

الاتجاه الذي يقضي بضرورة اىتماـ الإدارة العميا بالعلاقات العامة كنقطة بداية صحيحة نحو انطلاؽ 

ة مياميا بكفاءة فيقوؿ "إف مسؤولية العلاقات العامة تقع عمى صانع القرار العلاقات العامة لممارس

فإذا أحسف تقدير أىمية نشاطيا في المؤسسة فإنيا تستطيع أف تحقؽ نجاحا كبيرا، و ميما كاف حجـ 

الجماعة المييمنة عمى توجيو دفة الامور في منظمة ما فإنو ينبغي أف يكوف بينيما متسع لمسؤوؿ 
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ات العلاقات العامة لأف تواجد خبير العلاقات العامة بيف الإدارة ىو بمثابة ضميرىا أو يتحمؿ تبع

 34العيف التي تبصر بيا داخؿ المنظمة و خارجيا.

و تعتبر مكانة إدارة العلاقات العامة في المنظمة دليلا عمى مدى إىتماـ الإدارة العميا بالعلاقات 

ينعكس مدى اىتماـ الإدارة بالعلاقات العامة عمى المكانة  العامة ومدى اقتناءىا بأىمية دورىا حيث

التي تحظى بيا العلاقات العامة في الخريطة التنظيمية لإدارة المنظمة و عمى الصلاحيات التي 

 تمنحيا الإدارة لممسؤوليف و العامميف في إدارة العلاقات العامة. 

 العلاقات العامة و إدارة القضايا: -3-2

مف إحدى المسؤوليات   Issues Managementة في حؿ قضايا الإدارة تعتبر المساىم

المعاصرة الممقاة عمى عاتؽ أجيزة العلاقات العامة في المنظمات المختمفة و ىو ما يتطمب منيا 

القياـ بدراسة أبعاد المناخ الاجتماعي و الاقتصادي و السياسي المرتبط بالمشكلات أو القضايا المثارة 

أف يكوف ليا تأثير عمى إحدى الفئات الجماىيرية المتعاممة مع المنظمة، و بناء عمى و التي يمكف 

ىذه الدراسة تتولى العلاقات العامة توضيح المشكلات إلى الإدارة العميا و كيفية التعامؿ معيا و 

محاولة وضع أنسب الحموؿ ليا قبؿ تفاقميا و تحوليا إلى أزمة يصعب حميا، و يترتب عمى ذلؾ في 

 35كثير مف الأحياف قياـ المنظمة بتعديؿ برامجيا و سياستيا لمتكييؼ مع المتغيرات المحيطة بيا.
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و يشير مصطمح "إدارة القضايا" إلى مدى الوظائؼ المتخصصة التي أصبحت تابعة لمعلاقات 

د قضايا العامة في غالبية المنشآت الحديثة، و وفقا ليذه الوظيفة يقوـ ممارسو العلاقات العامة بتحدي

السياسة العامة الحالية في المجتمع و تطوير استجابة المنظمة تجاىيا و تؤكد ىذه العممية عمى 

فعالية ىذا الور في تشكيؿ السياسات العامة و يتضح مف ذلؾ وجود عنصريف أساسييف يشكلاف 

 ى المنظمة.جوىر مفيوـ إدارة القضايا أوليما: التحديد المبكر لمقضايا ذات التأثير المحتمؿ عم

 ثانيا: إعداد و تصميم استجابة المنظمة بأسموب استراتيجي لمواجهة التأثيرات المحتممة.

كما يشير بعض الكتابات إلى أف إدارة القضايا ىي ذلؾ النشاط الذي يسعى لتحديد القضايا 

ية مف أجؿ المحتممة أو الحالية التي يمكف أف تؤثر عمى المنظمة و تعبئة و تنسيؽ المصادر التنظيم

التأثير الاستراتيجي عمى تطور تمؾ القضايا فاليدؼ النيائي ليذا النشاط ىو تشكيؿ السياسة العامة 

 36مف اجؿ منفعة المنظمة.

فالمنظمات التي تستعيف بجياز العلاقات العامة بشكؿ صحيح تقدر قيمة نصيحة العلاقات 

جد و في المساعدة عمى التأثير عمى العامة في تطوير استجابة المنظمة نحو القضايا التي تست

 إدراكات الجماىير الرئيسية لممنشأة نحو تمؾ القضايا.
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نموذج إدارة القضايا كعممية و الذي وضعو الباحثوف جونز  1و يوضح الشكؿ التالي رقـ 

 37وشامو

 

 

 

 

 

 

 (1شكل رقم )

 مراحل نموذج إدارة القضايا

 لأداء التخطيط الاستراتجي من اجل تحسين ا -3-3

تتطمب استجابة العلاقات العامة لتوقعات الإدارة العميا أف يقوـ ممارسو ىذه المينة بالتفكير و 

التخطي إلى ما ىو أبعد مف حدود العلاقات توظيفو إدارية فقط، بمعنى آخر القياـ بتحميؿ و فيـ 
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 تحليل القضية

 تحديد القضية
اختيار برنامج استراتياي 

 لدعالجة القضية

 تنفيذ البرنامج
 تقييم النتائج و الانجازات 

 هدف البرنامج التنفيذي



 
 

 
 

مجتمع المحيطة احتياجات و اىتمامات مختمؼ الوحدات العاممة في المنظمة بجانب فيـ حاجات ال

بالمنظمة فمع تطور أنشطة و مسؤوليات العلاقات العامة في المنشآت الحديثة لـ يعد دورىا مقصورا 

عمى مجرد القياـ بإعداد و تنفيذ مجموعة مف الأنشطة الاتصالية المعينة بؿ قد تعدت ذلؾ إلى الأخذ 

تستطيع القياـ بعبء ما يسمى بمنطؽ التفكير الإستراتيجي و التخطيط العممي المدروس سمفا حتى 

 "بإدارة قضايا المنظمة و بيئتيا المحيطة".

و يشير الدكتور عمى عجوة في ىذا الصدد إلى أف إدارات العلاقات تسعى إلى التكامؿ مع 

عممية التخطيط الاستراتيجي لتتسؽ مع خطط الإستراتيجية أي أنيا تستوعب الأىداؼ الإستراتيجية 

ميا في إطار العلاقات العامة و التي عمييا أف تضع تفكيرا استراتيجيا يتناسب لممنظمة ثـ تعيد تشكي

 مع الأغراض العامة لممنظمة تحقؽ تمؾ الأغراض البعيدة في ظؿ بيئة تتسـ بالتغير.

ووفقا ليذا الدور تعمؿ العلاقات العامة كجياز تحديد مبكر لكافة القضايا المؤثرة عمى المنشأة 

 عالة تمكف مف مواجية آثارىا المحتممة عمى عمؿ المنظمة.و التخطيط لبرامج ف

و تتمخص ىذه الوظيفة في مراقبة البيئة المحيطة بالمنظمة و تقديـ النصح و المشورة للإدارة 

العميا فيما يتعمؽ بكافة المتغيرات و المواقؼ داخؿ و خارج المنشأة و يتـ ترجمة ىذه المشورة في 

ضح دور و مسؤوليات العلاقات العامة في القضية أو القضايا المثارة شكؿ برامج و خطط اتصالية تو 

 38و عادة ما تكوف ىذه الخطة طويمة المدى مما يساىـ في تحقيؽ النتائج التالية.
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إمكانية إعداد برامج متكاممة تشتمؿ عمى جميع المجيودات و الأنشطة المطموبة لإنجاز  -

 الأىداؼ المحددة سمفا.

 رة العميا و تأييدىا.زيادة مشاركة الإدا -

 التأكيد عمى البرامج و الأنشطة الإيجابية و ليس الدفاعية لمعلاقات العامة. -

 إمكانية الاختيار الأمثؿ لمموضوعات و التوقيت و التكتيكات المتوقعة -

و بذلؾ تستطيع العلاقات العامة مساعدة الإدارة العميا في مواجية كافة التيديدات التي يمكف  -

منظمة و تدعيـ موقفيا التنافسي و عادة ما يكوف ىذا الدعـ في مجاؿ المساندة أف تواجو ال

 التسويقية إضافة إلى حماية صورة المنشأة و سمعتيا الطيبة.

كما يساىـ أيضا التخطيط الاستراتيجي لمعلاقات العامة و ورىا في معالجة قضايا الإدارة بشكؿ 

 غير مباشر في الجوانب التالية:

 المنشأة في السوؽ العاممة فيو.زيادة نصيب  -

زيادة قدرة المنظمة عمى اجتذاب أفضؿ العناصر مف الموظفيف و العماؿ للانضماـ إلييا و  -

 العمؿ بيا.

 إمكانية اجتذاب مزيد مف المستثمريف و رؤوس الأمواؿ. -

 زيادة رواج منتجاتيا و خدماتيا و ثبات أسعارىا نسبيا. -



 
 

 
 

تسميتيا الإدارة الإستراتيجية لمعلاقات العامة تمثؿ أفضؿ تطبيؽ فالإدارة باليداؼ أو ما يطمؽ عمى 

عممي لمنظاـ المفتوحة حيث يتـ الإعداد لأي خطة وفقا لردود الأفعاؿ المتوقعة و قبؿ القياـ بإجراء أو 

 39تنفيذ أي نشاط أو إصدار أي قرار.
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 :خاتمة الفصل

عامة تعتبر ركيزة لكؿ مؤسسة فلا يمكف الاستغناء نتوصؿ مف خلاؿ ما ذكرناه سابقا اف العلاقات ال

عف ىذا المفيوـ باعتبارىا نشاط اتصالي تقوـ عميو المؤسسة حيث انيا تعود الى العصور القديمة 

منذ نشاة الانساف وتطورت عمى مر الزمف حتى يومنا ىذا ، حيث اف ىذه العلاقات تتعدد وتتنوع 

ركبة ، اجتماعية انسانية ..........الخ ،وايضا حسب حسب عدت معايير فمنيا علاقات بسيطة ،م

النشاط الممارس والاختصاص في حيف اف لمعلاقات العامة عدة وظائؼ تظير في البحث ، 

 التخطيط ،التنفيذ والتنسيؽ ،فالعلاقات العامة ، تيدؼ الي النيوض بالمؤسسة ورقييا .

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

العلاقات الفصل الثاني: 

 ة الخدماتيةالعامة في المؤسس

 

 

 



 
 

 
 

 الفصل الثاني :العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية 

 _ماهية المؤسسة الخدماتية 1

 : مفيوـ المؤسسة الخدماتية .1_1

 . ماتية: خصائص ومميزات المؤسسة الخد2_1

 : أىداؼ المؤسسة الخدماتية .3_1

 _دور العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية ,2

 قات العامة في المؤسسة : مياـ العلا1_2

 : الميارات المطموبة في إدارة العلاقات العامة في المؤسسة .2_2

 : الصفات الصفات العامة لموظفي العلاقات العامة في المؤسسة .3_2

 _المؤسسة الخدماتية اتصالات الجزائر3

 : لمحة عف المؤسسة اتصالات الجزائر )الوكالة التجارية (.1_3

 ظيمي لممؤسسة ومياـ أقسامو.: الييكؿ التن2_3

 : خدمات المؤسسة اتصالات الجزائر.3_3

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 تمػػػػييد

شيد العصر موجة مف التطورات في عدة مجالات حيث برزت مجموعة مف التقنيات والوسائؿ 

التي اضحت  تستخدـ في جؿ المؤسسات الوطنية مف بينيا العلاقات العامة التي تعتبر بمثابة ىمزة 

يور الداخمي والخارجي لممؤسسة فيي إذف مجموعة الجيود المسخرة مف جانب الإدارة وصؿ بيف الجم

لكسب ثقة ورضا الجميور عف خدماتيا وتعد المؤسسة الخدماتية والاتصالية مف اىـ المؤسسات 

لمساىمتيا في تقدـ الدوؿ لاحتوائيا القطاعات التجاري الخدماتي وىذا الأخير يضـ مجموعة 

الجزائر وىي وحدة خدماتية تتجمع فييا وسائؿ مادية وبشرية تسعى  اتصالاتيا المؤسسات مف بين

لتقديـ الأفضؿ عمى الصعيديف المحمي ،الدولي ،الأمر الذي يجعميا تعتمد عمى إستراتجية فعالة مف 

اجؿ سير وتنظيـ إدارة ىذا المجتمع وعميو ىنا تمعب العلاقات العامة دور في غاية اىمية بما تتـ 

 عبر جميورىا . الاستمراريةالداخمي والخارجي الذي يضمف ليا اصاليا  ىيكمة

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

I:العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية : 

 ماهية المؤسسة الخدماتية _ 1

 مفهوم المؤسسة الخدماتية                                                        1_1

د كبير مف العماؿ تحت سقؼ واحد او تحت عدة سقوؼ ىي تنظيـ إنتاجي خدماتي يستخدـ عد 

ذات طبيعة إنتاجية خدماتية ،كما أنيا عبارة عف مجموعة مف الأفراد يشتركوف في سقؼ واحد و 

شتراؾ في الربح عف طريؽ مختمؼ تية إلى تحقيؽ مشروع ييدؼ إلى الاتيدؼ المؤسسة الخدما

 40العمميات الخدماتية .

ىيكلًا منظماً  لمقدرات ولوسائؿ الخاصة حيث يستفيد الزبوف مف خدماتيا  تعد المؤسسة الخدماتية  

مف مختمؼ الأشكاؿ و الأنواع ،فيي تتبع لو الخدمة المباشرة .مما يجعميا تضطر لتوسيع مجاؿ 

طلاع الخدماتية بالا لممؤسسة علاقتيا مع الزبوف لتضـ عدد اكبر منيـ، إف ىذا التوسيع يسمح

 بائف وأذواقيـ غبات الز مى السريع و المباشر ع

ص قادريف ومتمكنيف كما تعرؼ المؤسسة الخدماتية كذلؾ عمى أنيا منظمة تقوـ عمى أساس أشخا 

مرغوب مف الجودة  قتصادية بواسطة خاصية تيدؼ إلى تحقيؽ الربح ،وذلؾ مستوىمف العممية الا

  :41لتالية ت اعمى المؤسسة ، مف خلاؿ الخطوا التجاري وسمعتيا اسميا،ولتحقيؽ 

 خدمة.لتعيف وتحديد طبيعة الزبائف المعنيف با -

 معرفة رغبات وحاجات الزبائف . -

                                                           

,0خيري خليل الجميلي ,الاتصال ووسائله في الخدمة الاجتماعية ,المكتب الجامعي الحديث ,الاسكندرية ,ط 1  1985 .62,ص  
عريف زبيدة,تسويق في المؤسسة الخدماتية, مذكرة نهاية الدراسة,جامعة الجزائر,معهد العلوم الاقتصادية وعلوم 1

.62,ص6110التسيير,  



 
 

 
 

محاولة تكيؼ الخدمة المقدمة مع رغبات الزبائف ومواصفات الجودة المميزة الخاصة لشركات     

لخدمة ، الثانية وىي اكما أف معظميا تتطمب اوليا لزبوفالعاممة في مجاؿ الخدمات ىي صغيرحجميا 

 1المحيطة .

 خصائص ومميزات المؤسسة الخدماتية : : 2_1

تجعؿ  ي، التالصناعية والتجارية ببعض الخصائصتتميز المؤسسة الخدماتية عمى غرار المؤسسات 

فإنو سيطمع عمى أحسف  42منيا اكثر اىمية عف ىذه الأخيرة ،فالزبوف عندما يتوجو إلى ىذه المؤسسة

 .،ومف بيف ىذه الخصائصة مف نوعية وجودة الخدمةو المؤسسما يكوف اف توفر ل

 ستعمال الخدمات :   ا-

  كاستخداـخدماتيا في مختمؼ المجالات  الاستعماؿتقوـ المؤسسة الخدماتية بإعطاء فرصة لزبائنيا 

 ......إلخ،فيي تجعؿ الاتصاؿالحافمة في التنقؿ ،الياتؼ ،الفاكس ،والتمكس في 

 2ا لكسب ثقة كؿ زبوف .ة في متناوؿ زبائنيا وىذي المؤسسالأداة المستعممة ف

 كراء الخدمات:-

خاصية غير متوفرة في المؤسسة التجارية والصناعية ، ففضلا عمى  الاستئجارتعتبر خاصية  -

خدمة معينة لمدة  الاستئجارالزبوف لأداء في المؤسسة الخدماتية ففي تمنح لو إمكانية  استعماؿ

 لرغبة زبائنيا ، ككراء المنازؿ والمحلات...إلخ. طويمة او قصيرة وىذا تبعاً 

 تقديم بعض النصائح المتنوعة : -

                                                           

نفسها . المرجع نفسه ,ص  

,0أبو قحف عبد السلام ,التسويق وجهة نظر معاصرة ,دار الجامعة الجديدة , الاسكندرية ,ط 6  2002 .01,ص  



 
 

 
 

يقوـ عماؿ المؤسسة الخدماتية او بعض مف أعضائيا بتقديـ نصائح متباينة ،فالخدمة القانونية    

ي مثلا في المؤسسة الخدماتية تتمثؿ في النصيحة التي يقدميا المحامي المعتمدة عنيا فيو با التال

 الاستشارةيقوـ بإحاطة الزبوف بمعمومات تخص حقوقو وواجباتو ، كما نجد أيضاً في ىذه المؤسسة 

 الطبية التي يعرضيا طبيب الشركة لبعض عماليا .

 صيانة الخدمات: -

أو كراء خدماتيا فيي لا تتوقؼ في ىذه الميمة بؿ  باستئجاركما سبؽ الذكر أف المؤسسة تقوـ    

 ي تقوـ بصيانة الخدمة المقدمة .زيادة عمى ىذا في

ث اف الخصوصية بيف يمع الزبوف ح والاشتراؾإنو مف مميزات المؤسسة الخدماتية  الإنتاجية    

المؤسسة الخدماتية وزبائنيا تكوف مباشرة مف فـ إلى أذف ، ودائمة كذلؾ ، حيث تبدأ مف عممية البيع 

فعالة في عممية إنتاج الخدمة وغالباًما يكوف حاضراً المفاوضة ثـ التنفيذ ، لذا يتبيف الزبوف بطريقة 

 43اثناء تنفذىا .

وقد ذكر" بيتر" أف ىدؼ المؤسسة الأساسي ىو خمؽ الزبوف مف اجؿ غزوه بصفة دائمة ،يجب عمى 

 ومتطمباتو وطريقة عيشو .  احتياجاتوتعرؼ  إفالمؤسسة الخدماتية 

ئو ، كذلؾ عمى المؤسسة القياـ بتصنيؼ زبائنيا عمى لإرضا استغلاليالذا عمييا دراسة الطرؽ الممكف 

، ىذا أف أغمبية الزبائف يصروف عمى خدماتيـ الشخصية ، لأنييحكـ عمى  احتياجاتيـحساب 

المؤسسة مف ناحية الخبرة ،ومدى أدائيا الخدمة حسب متطمباتو الشخصية ،لذا إف منبيف أولويات 

 المؤسسة إرضاء الزبوف .

                                                           

المرجع  نفسه , ص نفسها . 0  



 
 

 
 

 من هو الزبون ؟ -

إذف بدونو الخدمة  وأكيدضروري  حضورهلات اىو مستيمؾ يشارؾ في إنتاج الخدمة ،وفي معظـ الح

 لاتعني شيئاً.

إرضاء الزبوف قاعدة عمؿ المؤسسة الخدماتية ،ويكوف الرضا كاملا لمزبوف عند  إرضاء الزبوف :يعتبر

 لو . تمف وعود الخدمة المؤدا انتظارهوصولو إلى مستوى 

فيما يخص الخدمة المقدمة ،  اقتراحاتيـمؤسسات ، القياـ بدعوة زبائنيا إلى طرح لذا يجب عمى ال

عدة طرؽ متنوعة ، فيناؾ مف الطاعـ والفنادؽ ، التي تصنع تحت تصرؼ زبائنيا  بانتياجذلؾ 

 44سجلا لتحديد الملاحظات ، والتعميقات.

 

 استماراتو أ،  تصاؿالاوىناؾ مف المؤسسات كذلؾ مف تضع رقـ ىاتفي أخضر لتسييؿ عممية 

سسة إلى معرفة عوامؿ رضا سواء داخؿ الوكالة او إرساليا لمزبائف المستيدفيف وكي تصؿ المؤ 

 .45الزبوف

 وضع جرد ىادؼ وكامؿ يعطي صورة دقيقة لمزبوف.  -

 نتظارات.لإالمؤسسة، والبحث عف حقيقة ىذه االعمؿ عمى تعريب الأفكار داخؿ  -

 ر مشترؾ حوؿ عوامؿ رضا الزبوف .تحقيؽ داخؿ المؤسسة ،حوا -

                                                           
44

المرجع نفسه,ص نفسها.ا   
45

.00المرجع نفسه, ص-   



 
 

 
 

:إف العلاقة الموجودة بيف الزبوف ىي جد ميمة ، وىذا لأف  علاقة الزبون والمؤسسة الخدماتية

الإنتاجية الزبوف في أداء الخدمة المباشرة مع مقدميا أو زبائف أخريف ،تساىـ في تحسيف  اشتراؾ

 .الآخريفالزبائف  ، والرفع مف درجة إرضاء ،تحسيف نوعية الخدمة المقدمة

 أهداف المؤسسة الخدماتية :: 3_1

الرقعة التجارية وسمعة المؤسسة  اتساعإف جميع الإستراتجيات والتقنيات التي تقوـ بيا المؤسسة إلى 

 :، ونجد مف بيف الأىداؼ ما يمي 

ف جميع إستراتجيات والتقنيات التي تقوـ بيا المؤسسة :إ ـ  المصداقية في سوق الخدمات1

رقعة التجارية وسمعة المؤسسة ، ونجد مف بيف أىداؼ  اتساعترمي إلى  وأىداؼخدماتية ليا غاية ال

 ما يمي :

 توفير الضماف الشخصي مف خلاؿ النتائج . -

عطاء الصورة لممؤسسة مف خلاؿ: -  الخضوع قصد إضمار الثقة وا 

 ضمانات الشخصية : - أ

 .46التوصية الصادرة مف مصدر موثؽ فيو -
 دة الزبائف.شيا-.47

 المينية. الجمعياتإلى  الانتماء-
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.00المرجع نفسه,ص,-   



 
 

 
 

 :الصورة  -ب

 صورة المؤسسة.  -

 العتاد التربوي . -

 تقديـ الأوراؽ المربحة . -

 مراعاة العوامؿ الثقافية.-

 ـ صورة التوسيع و التدويل:2

 فوائد السوق عالمي متفتح : -أ

 . في المعاملات الوطنية في تجارة الخدمات امتياز منح -

 نافسيف في كؿ مكاف في العالـ .م -

 ؿ أساسي لمكفاءة التجارية لمسمععام -

 تساعد المؤسسة عمى توريد خدماتيا ،في سوؽ عالمي واسع . -

 والتطوير ،ويحسف نيائيا مستويات المعيشية  الاقتصاديترقية النمو  -

 المنافذ: - ب

أشكاؿ المنافذالجديدة في الأنماط الجديدة وىي عبارة عف تكنولوجيا الإعلاـ والموارد البشرية ، وتتجمى 

،كخدمات المسافات البعيدة ، فتبادؿ المعمومات و الخدمات البرمجة الإعلامية تعد إحدى نشاطات 

لسنة  كإيرادمميوف دولار  500المقاولة الباطنية عمى المستوى الدولي ،مثلًا:اليند تحصمت عمى 

 مف الصادرات . 3/2بنسبة  1994



 
 

 
 

 افذ إلى :تؤدي المن -

 اللامركزية لمشغؿ . -

 رفع الصادرات عمى مستوى الدولي .  -

 الحديث . الاتصاؿعروض ىامة تؤثر عمى اليد العاممة ونظاـ  -

 مساهمة الخدمات :  -ج

 : الاقتصاديتدويؿ قطاع الخدمات الذي يمعب دور حيوي في تسييؿ كؿ جوانب النشاط 

 و.دوؿ العالـ كم اقتصادياتتمثؿ حصة مف  -

 48تعبر عف ناتج المحمي الخاـ -

 ـ تطوير القدرات :3

دعـ السمطات الحكومية بالمشاركة في التظاىرات التجارية أو المحاضرات الدولية وتأسيس عقود 

 .الشراكة والعروض القانونية

 لدى الزبائف ، الموقع،العنواف في الأنترنت. انطباعموقع واب ىي إحدى الطاقات التي ليا  -

 حترفيف .مالمينية المؤىميف منيـ وال داتاوالشيءات الكفا -

 المسابقات الدولية والكفاءات . -

 الفيارس المينية . -

 التغطية الإعلامية .  -

 49التحالفات الإستراتجية مع الشركات المماثمة   -
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.03المرجع نفسه,ص-   



 
 

 
 

 : دور العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية :2

 :الخدماتية المؤسسة  العلاقات العامة في:مهام 1_2

 اتجاىاتإف عممية العلاقات العامة تتضمف تحميلًا وفيماً شاملًا لجميع العوامؿ المؤثرة في     

ائؼ ظالمؤسسة وتمر العممية في ثماف مراحؿ متداخمة ،تتمثؿ محصلاتيا الو  اتجاهوميوؿ الجميور 

 وىذه المراحؿ ىي: لاتالرئيسية لحؿ عممية المشك

 : عممية العلاقات العامة
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سه, الصفحة نفسها.المرجع نف-   
.33صلاح عبد الرزاق , مرجع سابق ,ص 0  

 المؤسسة

 تحميل الحالة العامة

تحديد اتجاهات 

 الجمهور

تحليل اتجاهات 

 الجمهور

 التنبؤ بالمشكلات

 تشكيل البيانات

التخطيط من أجل 

 التحسين

ذ نشاطات تنفي

 الاتصالية

 التقييم



 
 

 
 

 

مؤلفة مف مجموعة مف افراد متضامنيف تربطيـ علاقات معينة مف  اقتصاديةىي وحدة : المؤسسة -

وذاتية، وتتكوف مف عناصر مختمفة يتـ تعينيا في سبيؿ تحقيؽ  بالاستغلاؿاجؿ تحقيؽ ىدؼ معيف ،

،وتجمع إنساني جامع للأفراد العامميف بيدؼ تنفيذ  اجتماعياف غاية المؤسسة ،وىذا يعني انيا كي

 51وأداء اعماؿ لايمكف لمفرد الواحد القياـ بيا .

 الجمهور المختمفة : اتجاهاتتحديد -

تساعية وتغيره مف حيف إلى أخر  تباينيةمة بسبب االجميور الع اتجاىاتمف الصعب تحديد     وا 

الجميور العاـ ،لذلؾ برز مفيوـ تجزئة الجميور إلى  استيعابطيع تست إستراتجية العلاقات العامة لا.

وميوليا بشكؿ أكثر دقة .إف التعرؼ إلى  اتجاىاتيامحددة يمكف التعريؼ عمى  فئاتمجموعة 

المختمفة يساعد المؤسسة عمى تحديد مواقع سوء الفيـ وعدـ الفيـ الرضا الذي يمكف  فئات اتجاىات

يرىا .كما يمكنيا التعرؼ عمى السياسات والقرارات والممارسات التي أف يحدث بيف المؤسسة وجماى

سمبية نحو المؤسسة .إف عممية تجزئة الجميور تساىـ في تحديد الحاجات  اتجاىاتتقود إلى تكويف 

الجميور والتعامؿ معيا .وكؿ ذلؾ يساىـ في إنجاح خطط وبرامج  فئاتالخاصة لكؿ فئة مف 

 العلاقات العامة لممؤسسة.

 الجمهور : اتجاهاتتحميل  -

 52.مف خلاؿ تحميؿ أراء فئات الجميور يمكف رصد ما سيحدث ومواجيتو قبؿ وقوعو    
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52 32صلاح عبد الرزاق ,مرجع سابق ,ص  



 
 

 
 

الكشؼ والتحقيؽ مف الأوضاع غير المستقرة ذات الصمة  والاتجاىات راءالآويتضمف تحميؿ 

ماعات والحكومة مختمؼ الج واتجاىاتبالمؤسسة ونشاطاتيا .وتشمؿ ىذه العممية متابعة تحميؿ آراء 

والمجتمع والأطراؼ الضاغطة وغيرىا .مف الضروري التعرؼ عمى آراء الجميور بعد صدور قرار أو 

الإعلاف عف موقؼ أو نشاط جديد لممؤسسة ،ومتابعة وقع ذلؾ عمى مختمؼ فئات المجتمع .إذا 

يحققيا  ية التالبعض سيؤيده،والأخر يتحفظ عميو وقسـ قد يعارضو ،ويعود ذلؾ إلى طبيعة المصمح

 القرار الجديد بالنسبة إلييـ .

 :بالمشكلات التنبؤ  -

 والاتجاىات الآراء اكتشاؼتقوـ بيا المؤسسة دورياً،يمكف  يالت والاستبياناتمف خلاؿ التحميلات    

وتطورىا لدى مختمؼ فئات الجميور ،وبالتالي رسـ خططيا وتعديميا لمواجية الظروؼ والمعطيات 

 وقت المناسب .وفي ىذه الحالة تستطيع المؤسسة التعرؼ عمى المشكلات التي قد تطرأالجديدة في ال

 وقوعيا ،وكيفية مواجيتيا. واحتمالاتعمى الوضع الراىف 

في  ووضعيا،عمييا يسعى الجميور لمحصوؿ التي كما يمكف المؤسسة التعرؼ عمى الحاجات     

 . 53بحسب الإمكانيات المتاحة تمبيتياسمـ الأولويات بحسب أىميتيا ،والعمؿ عمى 

 تشكيل السياسات وتطويرها : -

 تنفيذ التحميلات والدراسات التي تقوـ بيا العلاقات العامة في تشكيؿ سياسات المؤسسة وتطويرىا

حيث يقوـ جياز العلاقات العامة برسـ السياسة لممؤسسة وخططيا في ضوء البحوث التخطيط:-

از وذلؾ بتحديد الاىداؼ والجماىير المستيدفة وتصميـ البرامج والدراسات التي تقوـ بيا الجي
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.32المرجع نفسه ,ص-   



 
 

 
 

إلى ذلؾ فيي  بإضافةعمى الخبراء وتحديد دقيقاً  الاختصاصاتالإعلامية مف حيث التوقع وتوزيع 

 تقوـ بشرح سياسات المنشأة لمجميور أو تعديؿ أو تغير بغية قبولو إياىا والتعاوف معيا. 

بالجماىير المستيدفة وتحديد الوسائؿ الإعلامية المناسبة  والاتصاؿ لخططأي القياـ بتنفيذ االتنفيذ: -

نتاج الأفلاـ  عداد  السنيمائيةلكؿ جميور وعقد المؤتمرات وا  قامة الحفلات وا  والصور والشرائح وا 

قامة المعارض وتنظيـ الندوات والمحاضرات. الميرجانات  وا 

الإدارات المختمفة لتحقيؽ التفاىـ بيف البعض  تعمؿ العلاقات العامة عمى التنسيؽ بيفالتنسيق: -

وأداة تنسيؽ بيف الموظفيف والشخصيات المختمفة وبيف المستويات الدنيا  اتصاؿكما تعمؿ كحمقة 

 والعميا.

صحيحة لضماف قات العامة والقياـ بالإجراءات يقصد بيا قياس النتائج الفعمية لبرامج العلا:التقييم-

 . 54لأىداؼ فعالية البرامج وتحقيقيا

العلاقة برامج إف ىناؾ عناصر في المؤسسة ليا مماس مباشر بالعلاقات العامة وتؤثر عمى فعالية   

، بوجود ىيكؿ تنظمي دقيؽ في فمسفة واضحة لممؤسسةفييا ومف ىذه العناصر وبعد )أوعدـ وجود(

عطاء العلاقات العامة اىمية التي تستحقيا والحرص عمى جودة الإنتاج والخدمات التي تقدـ العمؿ وا 

 لمجميور. 

إف ىذه العناصر تؤثر عمى العممية العلاقات العامة سمباً أو إيجاباً ،مثلًاالمجتمع بالشكؿ العاـ  

يحرص عمى أف يتمقى بشكؿ مستمر معمومات تتعمؽ بكيفية عمؿ المؤسسة التي تزود الجماىير 

 .55بالمعمومات 
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,0ظور علم الاجتماع,المكتب الجامعي الحديث,الإسكندرية,طحسين عبد الحميد,أحمد رشوان,العلاقات العامة من من-   
.021,ص,6110  



 
 

 
 

 :العامة في المؤسسةالمهرات المطموبة في إدارة العلاقات :2_2

 إف إدارة العلاقات العامة والعمؿ فييا يتطمب مجموعة مف الميرات المختمفة مثؿ :  

 الإدارة والتخطيط: -

وتشمؿ ىذه الميارة تحدد الأىداؼ لمبرامج والأنشطة المختمفة ،وتحديد الفرص والعقوبات المتوقعة    

 فيذ والمتابعة .خطوات التن واقتراحورسـ الخطط المنظمة لمنشطات ،

 بناء العلاقات : -

وتتضمف عممية جمع المعمومات مف المؤسسة وخارجيا بصورة مستمرة ،والعمؿ عمى تحميميا ،والتقويـ 

 دارة في صورة توصيات لتضمينيا فيالمتوقع مف خلاليا ، وتقوـ بمقترحات للإ

 .56مع الجميور  الاتصاليةالسياسات  إطار

 الكتابة والتحرير: -

عداد البيانات الإخبارية والإعلامية ،والتقارير،الكتيبات والخطب وتشم  ؿ عممية الكتابة والتحرير وا 

ونصوص الأفلاـ ،وعروض الشرائح،المقالات والنشارات والمواد الفنية المتخصصة إلى جانب وسائؿ 

والتحرير في أخرى الموجية لمجميور بفئتو الداخمية والخارجية عمى حد سواء .وتتطمب عممية الكتابة 

علامية متميزة .  مجالات العلاقات العامة ميارات صحيفة وا 

 الإعلام والإخبار: -
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.22د.صلاح عبد الرزاق,مرجع سابق,ص,-  



 
 

 
 

يصاليا إلى وسائؿ إعلاـ لوتتضمف بناء شبكات مف القنوات النشر المعمومات الخاصة با مؤسسة وا 

ذاعية وتشمؿ ىذه ال ووكالاتالمتنوعة ،مف الصحؼ والمجالات  ميارة الأنباء وقنوات التمفزيونية وا 

أيضاً بناء شبكات مف العلاقات العامميف في ىذه المياـ فيماً دقيقاً لطبيعة الوسائؿ وخصائصيا 

 57دارييفالإمميف في العلاقات العامة بيف وعمميا ،إلى جانب تعزيز الثقة بيف العا

 الأحداث الخاصة: -

ت الصحفية والمعارض والندوات وتشمؿ الإعداد والتنظيـ والبرمجة لممناسبات الخاصة كالمؤتمرا

 والميرجانات وبرامج التوزيع الجوائز والمكافئات  والاجتماعاتوالمؤتمرات 

قيقاً وتنسيقاً يشمؿ جميع التكريـ  وغيرىا، إف تنظيـ ىذه النشاطات يتطمب تخطيط د وحافلات

 ،كبيرة كانت أـ صغيرة منظورة أوغير منظورة في المؤسسة.تفاصيؿ

 التحدث:فن التخاطب و  -

لقاء الخطب،والكممات والقدرة     وتتضمف ىذه الميرات القدرة عمى عرض المعمومات والدراسات وا 

 عمى التحدث والمشاركة في المناقشات والحوارات والمناظرات المتخصصة والعامة .

 التمثيل: -

ة ذات صمة وثقافي واقتصاديةتقوـ إدارة العلاقات العامة بتمثيؿ المؤسسة في مناسبات سياسية 

 بالمجتمع المحمي أوالمستوى  الوطني.
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682ص امحمد الدبس السردي ,مرجع سابق-   



 
 

 
 

كما تشمؿ في تمثيؿ المؤسسة في ندوات والمؤتمرات ونشطات المماثمة .بإضافة إلى تمثيؿ المؤسسة 

 58في منافسات مع مؤسسات الأخرى.

 الدراسة والبحث: -

مسؤوليف عمى اكمؿ وجو حتى يستطيع قسـ العلاقات العامة القياـ بميمتو إبداء الآراء السديدة لم   

عميو أف يكوف قادراً عمى القياـ بالدراسةات المناسبة لمقضايا والمشاكؿ المستجدة ودراسة الجماىير 

 .59التي يتعامؿ معيا والخروج بنتائج واضحة ومفيدة 

: عمى الرغـ مف اف مؤىلات الصفات العامة لموظفي العلاقات العامة في المؤسسة:3_2

ا يوحجمتختمؼ مف مؤسسة الى اخرى حسب احتياجات المؤسسة  التي عامةوخصائص العلاقات ال

العامة ، وكذلؾ حسؿ القسـ والاختصاص الذي يمارسو في ادارة العلاقات العامة .  ياوطبيعة نشاطات

 .توفرىا في موظؼ العلاقات العامة لكف ىناؾ صفات عامة يجب

الجيدة في التعامؿ  والسمعةالصدؽ والامانة الفاضمة مف  بالأخلاؽيتمتع موظؼ العلاقات العامة  -

 لأنياوىذه الصفة تعتبر مف اىـ الصفات التي يجب توفرىا لدى موظؼ العلاقات العامة  الناس،مع 

 تمؼ انواع الجماىيرختعتبر مصدر صدقو اماـ م

 .الناس وبالتالي الحصوؿ عمى ثقتيـاف يكوف اجتماعيا وقادرا عمى اقامة العلاقات مع  -

تصؼ بالاستقرار النفسي والوجداني وتكوف لديو القدرة عمى الصبر عدـ الانفعاؿ والتعامؿ مع اف ي

  .60الآخريف
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.60,ص6110,0د.نعيم الظاهر وآخرون, وسائل الاتصال السياحي, دار البازوري العلمية للنشر والتوزيع,عمان, ط-   
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.21صلاح عبد الرزاق,مرجع سابق,ص-   



 
 

 
 

 ولطيفا.اف يتمتع بالجاذبية في المظير والحديث حيث يجب اف يكوف مظيره حسنا وحديثو لبقا  -

 الطارئة.اف يكوف سريع الاستجابة والتصرؼ خاصة في وقت الازمات والحوادث  -

لموضوعية وعدـ التحيز في السموؾ واصدار الاحكاـ والاستجابات بحيث يكوف متعففا عمى ا -

 الخاصة.بشعوره الشخصي او منفعتو  التأثير

 .تستند الافكار والاساليب الجديدةتوفير ميارات الابداع والابتكار فوظيفة العلاقات العامة  _

ئ وطرؽ قياس الراي العاـ واتجاىات الجماىير ومناىج البحث العممي وكذلؾ بمباد بالأسسالالماـ  -

 موظفيف.و أالمختمفة مف مراجعيف 

توفير الميارات الاتصالية مف ميارات الكتابة والقراءة والمحادثة والانصات وغيرىا وكذلؾ الفنوف  -

الصحفية كفف التحقيؽ والاخراج والتحرير واساليبي الدعاية والاعلاف في وسائؿ الاعلاـ كالصحافة 

 والمجلات والاذاعة والتمفزيوف وغيرىا.

 فيا والخدمات التي تقدمياالالماـ بسياسة المؤسسة واىدا-

ات جديدة او الدخوؿ في دورات غخلاؿ تعمـ ل فاف يكوف لديو الاستعداد لتطوير مياراتو وكفاءتو م -

 يا.وغيرىا .فيا والخدمات التي تقدم كالأنترنيتتدريبية في ادارة العلاقات العامة 

 61الديناميكية يتميز القائـ بالعلاقات العامة عادة بالحركة السريعة في تعاممو مع المواقؼ المختمفة -

. 
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عبد المعطي محمد عساف,أسس العلاقات العامة,دار الحامد للنشر والتوزيع,الأردن,ط -  1 .28,ص6113,  



 
 

 
 

فموظؼ العلاقات العامة بحاجة دائمة إلى المعمومات ،وىذا يتطمب منو السعي   الاستطلاعحب  -

 الأخبار والمعمومات المتعمقة بحممتو . استطلاعالدائـ في 
ب اف يكوف ذا مخيمة واسعة ،خصبة تجعمو يتخيؿ ويتصور مدى تأثير القرارات التي الخياؿ الخص -

بداع وقدرة عمى ، لأ اتخاذىاقبؿ  الآخريفعمى  اتخاذىاينوي  ف العلاقات العامة ىي نشاط دائـ ،وا 

 التخيؿ .

ة بإضافة المغة كما ينبغي عمى القائـ بالعلاقات العامة أف يكوف متمكناً مف المغات أجنبية شائع -

 .62إلى المغة الأـ

أما  "ساـ بلاش" فيو يحدد بأف الدخوؿ إلى مجاؿ العلاقات العامة يحتاج إلى شيادة الثانوية كحد  -

أدنى،وأف الشيادة الجامعية ستؤىؿ حامميا تقدماً سريع في المجاؿ ، ولكنو يرى أف التدريب الأكاديمي 

ىناؾ مجموعة مف السمات  الضرورية لنجاح الفرد ليس ضمانا لمنجاح في مينة العلاقات العامة بؿ 

الحس العاـ ،القدرة عمى الحكـ والموضوعية ،التخيؿ الإرادة ،المرونة  كامتلاؾفي العلاقات العامة 

 والقدرة عمى التعامؿ مع مختمؼ المشكلات.

وسائؿ  "حسف إماـ " بأف خبير العلاقات العامة يجب أف يكوف عمى دراية تامة بفنوف اعتبركما  -

الإعلاـ الجماىيري ،واف يتسـ بأخلاؽ الحسنة والقدرة عمى تكويف علاقات طيبة مع المسؤوليف 

 63والنقابات 

 

 
                                                           
62

.21المرجع نفسه, ص ,-   
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, طصالح خليل أبو أصبع,العلاقات العامة والاتصال الإنساني, الشروق للنشر والتوزيع,عمان-  1 . 062,ص0118,  



 
 

 
 

 _المؤسسة الخدماتية اتصالات الجزائر:3

 :الجزائر اتصالاتلمحة عن المؤسسة الخدماتية : 1_3

باشرت الدولة الجزائرية  صاؿوالاتالإعلاـ  تكنولوجيايفرضيا المذىؿ الحاصؿ في  يبالتحديات الت  -

بإصلاحات في قطاع البريد والمواصلات وقد تجسدت ىذه الإصلاحات في سف 1999منذ سنة 

 .2000القانوف الجديد لمقطاع في شير أوت 

الدولة عمى نشاطات البريد والمواصلات وكرس الفصؿ بيف  احتكارجاء ىذا القانوف لإنياء  -

لشبكات ،وتطبيقيا ليذا المبدأ،ثـ إنشاء سمطة الضبط المستقمة وتسير ا واستغلاؿنشاطي التنظيـ 

إدارياًوماليا والمتعامميف أحدىما يتكفؿ بالنشاطات البريدية والخدمات المالية البريدية المتمثمة في 

 الجزائر . اتصالاتمؤسسة بريد الجزائر والثانية المتمثمة في 

ممؾ لدولة ،تنشط في سوؽ الياتؼ  أسيـ ذات اقتصادية:ىي مؤسسة عمومية الجزائر اتصالات

عمى  باعتماد،وذلؾ 2003جانفي 01مف  ابتداءالثابت والأنترنت ،دخمت رسميا في ممارسة نشاطيا 

 : والاتصاؿثلاثة أىداؼ في عالـ تكنولوجيا الإعلاـ 

 المردودية.  -

 الفعالية . -

 64جودة الخدمة . -
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لتبقى دوماً رائدة في  يواجتماعي اقتصادتقني ،.قياسي ، يطموحيا ىو تحقيؽ المستوى العال -

ميدانيا نظرا لوجدىا في المحيط التنافسي ىدفيا تنمية سمعتيا و الحفاظ عمى مكانتيا العالمية كشركة 

 في الجزائر. واتصاؿإعلاـ 

طابع نشاطيا تجاري وفي نفس الوقت خدماتي بحيث تقوـ ىذه المؤسسة بالعديد مف النشاطات مف  -

 بينيا :

بما يسمح بنقؿ الصوت والصورة والرسائؿ المكتوبة والمعطيات الرقمية  الاتصالاتتمويؿ مصالح  -

. 

 العامة والخاصة . ؿاالاتصوتسيير شبكات  واستمرارتطوير  -

 . الاتصالاتشبكة  تعامميالداخمية مع كؿ  الاتصالاتير يوتس واستثمارإنشاء  -

 . للاتصالاتالعمومية والخاصة  وتسير الشبكات استغلاؿالقياـ بتنمية  -

دارات ومديريات عممية في كؿ ولاية  اتصالات - الجزائر مصنفة لمديرية المركزية جيوية ،وا 

الخاصة.فيي تندرج ضمف التطور  بالاتصالاتومديريتيف لممشاريع الأولى مكمفة بالإنترنت والثانية 

 65. الاتصالاتالوطني عبر تقديـ خدمات  لاقتصاداو  الاجتماعي
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 )وكالة التجارية (:الجزائر  اتصالاتالمؤسسة الخدماتية مهام أقسام  :2_3

الوكالة التجارية للاتصالات الجزائر متكونة مف عدة أقساـ الكؿ يقوـ بوظيفتو ،يرأسيا مدير وىو 

 .يسير الاقساـ ويراقبيا 

و تسير الوكالة والمصادقة عمى المخولة لو فيو يطمع عمى كؿ عممية تجري في مينت:المدير-

 .لممؤسسةمؤسسة ويسير عمى السير الحسف والجيد 

ىي تقوـ بمعاونات وخدمات الإدارة والرؤساء بطريقة مسيرة وفي أقؿ وقت ممكف وىي : السكرتاريا-

ولطؼ معاً،حيث تعتبر جزء  استقباؿبحسف تعتبر القمب النابض يمد كافة الأجيزة بما يمزميا ،تتميز 

 ميـ مف العلاقات العامة مع الجميور ،

يقوـ بوضع مخططات المؤسسة وأىداؼ مسطرة ومواصمة تكويف وتأىيؿ :مسؤول التركيب

 الموظفيف وىو ينوب عف المدير عند غيابو.

 ويحتوي عمى ما يمي: : ـ قسم المصمحة المالية 1

مياميا الفواتير والتغطية ودفع المستحقات بطريقة ودية وكذا : لماليةأـ مصمحة الجنوح والتغطية ا

رساليا لممسؤوليف لموقوؼ عمى صحة المعمومات لإرضاء  التقارير الخاصة بعممية الفواتير وا 

 .66الزبوف

:تحديد الوسائؿ الضرورية أىداؼ البيع لموكالة عف طريؽ دراسات و تحقيقات ب ـ مصمحة الاسترجاع

 .استرجاععند 
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ىذه المصمحةنجدىا تتكفؿ بكؿ الشؤوف المالية المتعمقة بالوكالة التجارية حيث  :الماليةج ـ مصمحة

 نجد ىذه المصمحة تكمؿ عمؿ المصمحة التجارية مياميا:

 المالية.معالجة الأخطاء -

 مقارنة جدوؿ البريد . -

 حساب مداخيؿ الوكالة . -

 ي:يمويحتوي عمى ما  :التجاريةقسم المصمحة - 2

تسير عمى توفير ما يستمزـ الزبوف للإشباع رغباتو عف طريؽ وضع قاعدة  : مصمحة الزبائن -أ

عممية وتسويقية محكمة وكذا دراسة الانشغالات والطعوف الزبائف والوقوؼ عمى التكويف والتأىيؿ 

 المتواصؿ لموظفي المصمحة .

مومي وىي تقوـ بخدمات في ىذه المصمحة مخصصة بالياتؼ الع:مصمحة الهواتف العمومية -ب

 مجاؿ الياتؼ العمومي ودفع الفواتير مف قبؿ المشترؾ ويكوف الدفع مستقبؿ عف فاتورة الياتؼ .

السمكية  الاتصاؿوىي مصمحة خاصة بالحسابات في مجاؿ شبكة : مصمحة الحسابات الكبرى -ج

 67سمكية في الوكالة التجارية المعنية بالتسويؽ .لاوال

تحديد وتنظيـ مياـ المراقبة في سياسة المؤسسة ومراقبة المداخيؿ والأداء : قبةمصمحة المرا -د

الموظفيف داخؿ المؤسسة وتأميف وضع استمرار في المراقبة التحكـ واجراءات التصحيحية والوقائية 

 لتسير الخاصة بالمؤسسة.
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 يمي:ويحتوي عمى ما :الزبائنـ قسم مصمحة 3

ه المصمحة بوابة والجزء الحساس لموكالة التجارية ،حيث نجد أنيا تعتبر ىذ : أ ـ مصمحة الاستقبال

أكثر تعاملًامع الزبائف ،وتجدىا تتكوف مف ستة مكاتب لمياتؼ النقاؿ موبميس ومكتب لمياتؼ 

.TAXPHOUNE حيث يتمثؿ ددة الخدماتالثابت ولمياتؼ الثابت اللاسمكي ومكتب لأشكاؿ متع

 دورىا في :

 ف في حالة ضياعيا وعدـ وصوليا إلى العنواف الصحيح .منح الفاتورة لمزبائ -

 إعادة النظر في فاتورة في حالة وجود خطأ. -

وىي مصمحة خاصة بالياتؼ السمكي واللاسمكي في اعتباره :ب ـ مصمحة الهاتف السمكي واللاسمكي

ؿ إذا أو خم لإصلاح عطبواتؼ والصيانة والتدخمالمتعامؿ الوحيد في خدمة الزبائف وتقوـ بتركيب الي

 :WIFIتتمثؿ في تكنولوجيا لمتدفؽ  يالتاقتضى الأمر ذلك

 68ج ػADSLوىي شبكة الانترنت المدعمة بخدمة  

العالي جدا 4Gلمياتؼ والانترنت وىي تعتبر مف الخدمات الجديدة التي عرضت مف مصمحة  

خدمة إقباؿ كبير الجزائر وذلؾ بأسعار منافسة السوؽ وقد تمقت ىذه ال اتصالاتوأطمؽ خدمة طرؼ 

 في جميع الوسط عامة .

البنكية لممصالح التابعة ليا  ةدرصير الأييقوـ بطمب التمويلات وتوزيعيا وتس: د ـ أمين الصندوق

 وفؽ نظاـ التسيير المالي لممؤسسة .
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 :" الجزائر اتصالاتخدمات المؤسسة خدماتية ":3_3

 ائر بمستغانـ في :الجز  اتصالاتتتمثؿ الخدمات التي تقدميا المؤسسة  -

وتتمثؿ عمى خدمة الياتؼ الثابت السمكي ولاسمكي وتقدـ المؤسسة كذلؾ : خدمة الهاتف -1

 مجموعة المنتوجات الخدمية المرتبطة بخدمة الياتؼ الثابت وىي :

لمياتؼ وىي نوعيف الأولى بطاقة اماؿ  استيلاكوتمكف الزبوف مف ترشيد :  بطاقة التعبئة -أ(

 69مات المحمية والدولية والثانية بطاقة العالمية تستخدـ لممكالمات الدولية فقط .تستخدـ لممكال

 50المستفيد مف ىذه الخدمة يحصؿ عمى تخفيض بنسبة : خدمة الأرقام المفضمة -ب(

الياتؼ مجانا  استعماؿالمستفيد مف ىذه الخدمة يدفع مبمغ شيري ثابت مقابؿ : خدمة راحة -ج(

 ا نحو أرقاـ معينة .وبطريقة لا محدودة وىذ

 يف رئيسيف ىما :تتتوفر خدمة الأنترنت عمى منتجيف خدم: ـ خدمات الأنترنت2

 ADSLجواب أو 
:Wifiالمشترؾ في ىذه الخدمة لا يحتاج إلى الياتؼ السمكي كوسيط : ـ خدمة الأنترنت اللاسمكي ــب

 مات .،فيذه التقنية تعتمدعمى التوترات الصوتية العالية في نقميا لممعمو 

TEL@3 
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يتوفر ىذا المنتج عمى خدمة الياتؼ العادي بإضافة إلى خدمة الأنترنت وكذلؾ : المنتج الخدمي ـ

الشيري مسبؽ  اشتراؾخدمة الياتؼ المجاني عبر الأنترنت وعمى المستفيد مف ىذه الخدمة دفع مبمغ

 70مف خدمة المجانية لمياتؼ. للاستفادة
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 تمة الفصل: خا

أكثر نجاحاً لموصوؿ إلى  اتصاليؿ ماسبؽ ذكره أف العلاقات العامة نشاط نتوصؿ مف خلا

في  يقموب الجماىير ورسـ صورة جيدة في أذىاف المتعامميف مع المنظمة ،سواء عمى الصعيد الداخم

والتعاوف العماؿ فيما بينيـ ،وكسب ثقة المتعامميف ،أو مف حيث تقديـ خدمات .بيذا تكوف  انسجاـ

امة وظيفة سامية مف وظائؼ الإدارة أو المؤسسة لابد مف توفيرىا وتجسيدىا عمى ارض العلاقات الع

 الواقع .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 
الجانب الفصل الثالث: 

 دراسة ميدانية –التطبيقي 

 

 
 

 



 
 

 
 

 دراسة ميدانية :-

 :الاجراءات المنهجية لمدراسة الميدانية: 1

 أداة جمع البيانات:-

أداة البحث ويتطمب ذلؾ الاحاطة العممية بأداة البحث المستخدمة  استخداـتوقؼ نجاح الباحث عمى 

لمحصوؿ عمى نتائج مرضية باقؿ وقت وجيد وتكمفة عمى طبيعة دراستنا لموصوؿ عمى نتائج 

 موضوعية ، ثـ الاعتماد عمى أداة مف أدواة البحث العممي وىي المقابمة 

 المقابمة: -

جية وشخص او اشخاص أخريف مف جية أخرى  ىي محادثة او حوار موجو بيف الباحث مف  

بغرض جمع المعمومات اللازمة لمبحث والحوار ، يتـ عبر طرح مجموعة مف الأسئمة مف الباحث 

 التي يتطمب الإجابة عمييا مف الأشخاص المعنيف بالبحث .

 إلى:أسئمة المقابمة يمكف تصنيفيا 

حيث تمتاز ىذه النوع مف   للإجابةار غير محددة الإجابة وىي الأسئمة لاتعطي أي خي مفتوحة-

 الأسئمة بغزارة المعمومات التي يمكف الحصوؿ عمييا ولكف مع صعوبة تصنيؼ الإجابات 

 ابات عمييا محددة إما بنعـ أو لا: محددة الإجابة وىي الأسئمة التي تكوف إج مغمقة- 

  أنواع المقابمة : -

الباحث والأشخاص المعنييف بالبحث وىي أكثر :وىي المقابمة لوجو بيف  ـ المقابمة الشخصية1

 شيوعاً 



 
 

 
 

:تجرى  للأشخاص المبحوثيف عمى الياتؼ لأسباب تخرج إدارة الباحث  ـ المقابمة التمفزيونية2

 والمبحوثيف . 

 المقابمة  : وىي محاولة المبحوث عبر البريد الالكتروني أو ـ المقابمة بواسطة الحاسوب3

 بالفيديو عف بعد.

- 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 الجزائر)الوكالة التجارية  اتصالاتالجمهور الداخمي :لممؤسسة 

 

 

 

 

 سنوات الخبرة المهنة  المستوى التعميمي السن الجنس المبحوثيف

 55 مدير الوكالة ماستر في عموـ 44 ذكر مدير الوكالة 

مصمحة 

 الاستقباؿ

 55 رجؿ الاستقباؿ الثانوي 33 ذكر

 55 رئيس مصمحة الزبائف ؿليسانس في إدارة الأعما 38 أنثى 01

 59 مسؤوؿ التركيب ليسانس في الإدارة 45 ذكر 02

  أميف الصندوؽ ليسانس في الإعلاـ الألي 36  03

  02سكريتاريا ماستر في العموـ التجارية 35  04

 58 رئيس مصمحة المالية ليسانس في التسويؽ 47 ذكر 05

حة رئيس مصم ليسانس في إدارة الأعماؿ 35 ذكر 06

 المحاسبة

56 



 
 

 
 

يظير  السمات العامة لمجمهور الداخمي لممؤسسة اتصالات الجزائر )الوكالة التجارية(:_

أفراد  08لات الجزائر أف عدد المبحوثيف ىو لنا مف خلاؿ البيانات الشخصية لموظفي مؤسسة اتصا

ي حيف عدد ،ف %70مبحوثيف ذكور أي ما يعادؿ  08منيـ مف أصؿ  05ثـ اختيارىـ  قصدياً 

.أما بالنسبة لمسف فقد اختمفت أعمارىـ ،حيث يبمغ أصغرىـ  %30يعادؿ  ما 03المبحوثيف الإناث 

سنة ،كما نلاحظ أف المستوى التعميمي فأغمبيـ جامعيف متحصميف عمى  47سنة ويبمغ أكبرىـ  25

 شيادات الميسانس والماستر ما عدا رجؿ الاستقباؿ .

عمى الأسئمة  سؤاؿ موجية لموظفي المؤسسة وبناءاً  12ـ طرح فييا يشمؿ ىذا عمى ثلاثة محاور ث

 نتوصؿ إلى مجموعة مف الملاحظات والاستنتاجات.

  

 

 

  

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 :بمستغانم الجزائر اتصالاتحور الأول:طبيعة العلاقات العامة داخل مؤسسة ـــــــــــــالم

 ة؟السؤال الأول:مامفهومك لمعلاقات العام

ت إجابة مدير المؤسسة حوؿ مفيوـ العلاقات العامة بأنيا :"ىي عمؿ إداري كان: مدير الوكالة-

والمعاممة الحسنة مف  الاستقباؿىدفو خمؽ تواصؿ بيف الجميور الداخمي والخارجي وتقوـ عمى حسف 

 اجؿ كسب رضى الزبوف ."

أجمع              الموظفين :                                                               -

بأف العلاقات العامة ىي وسيمة لكسب الجميور مف خلاؿ التعامؿ الجيد معيـ سواء  جؿ الموظفيف

كاف جميور خارجي مف زبائف او الجميور داخمي مف الموظفيف اجمع المبحوثيف الثاني والثالث 

 ف.       والخامس عمى أف العلاقات العامة تكمف في المعاممة الجيدة بيف الموظؼ والزبو 

علاقة  ىي "المبحوث الرابع:وقاؿ  "ىي التعامؿ الحسف بيف الموظفيفالمبحوث الثاني :"فقد صرح 

الدائـ  واتصاؿ"ىي العلاقة الحسنة :الخامس المبحوث وقاؿة والمحب لاحتراـإنسانية قائمة عمى 

 ".والمتواصؿ بيف الموظؼ والزبوف 

أي في كيفية  الاستقباؿلاقات العامة ىي في مكتب الع"كانت إجابتو كتالي :: الاستقبالرجل  -

عطاءه صورة عف المؤسسة   ".التعامؿ مع الزبوف وا 

عمى أف العلاقات العامة أنيا  أجابوا خلاؿ تحميؿ المقابلات نلاحظ اف جؿ المبحوثيف:التــــــحميل

ـ بيا الإدارة لكسب تيدؼ إلى تحقيؽ التعاوف والتفاىـ بيف المؤسسة وجميورىا وىي الوظيفة التي تقو 

 الزبوف مف خلاؿ التعامؿ الجيد معيـ .



 
 

 
 

 السؤال الثاني :هل هناك فرع خاص لإدارة العلاقات العامة في المؤسسة ؟

نما توجد عمى مستوى :" مدير الوكالة- لايوجد فرع خاص بالعلاقات العامة كييكؿ مستقبؿ بذاتو وا 

تتخذ أشكاؿ أخرى مف العممية الاتصالية  تخصصات او قطاعات لأخرى وليس بالتسمية ذاتيا وىي

 بيف المؤسسات وعملائيا والمموليف والمؤسسات الاخرى " 

 :                                                 الموظفين- 

بخصوص وجود فرع خاص لإدارة العلاقات العامة قائلًا:لايوجد فرع :"المبحوث الأولأجاب   

 "                           عامة.المخصص لإدارة العلاقات 

".          لا تعتمد المؤسسة عمى فرع لإدارة العلاقات العامة  المبحوث الثالث:"في حيف أجاب  

نما بمفيوـ المبحوث الرابع :"اما ور دوف وجود يأخر نتواصؿ مع الجملا يوجد فرع لمعلاقات العامة وا 

 ".فرع لمعلاقات 

ينا مكتب لمعلاقات العامة فنحف نتعامؿ مع الجميور جيداً ودئماً نسعى ليس لد:" رجل الاستقبال -

 .لممؤسسة 

 

 

 التحـــميل:

نلاحظ مف خلاؿ إجابات كؿ المبحوثيف أنو لا يوجد فرع خاص لإدارة العلاقات العامة بمؤسسة 

ب في الجزائر بمستغانـ حيث أف موظفي المؤسسة يقوموف بمياـ العلاقات العامة الكؿ حس اتصالات



 
 

 
 

إطار خدمة مصمحة المؤسسة ويساىـ في تحسيف وتطوير صورتيا مع جميورىا سواء الداخمي أو 

 لإقامة فرع لمعلاقات العامة . اضطرارىـالخارجي دوف 

 السؤال الثالث :كيف هي العلاقات المؤسسة مع المتعاممين معها ؟

مطموب داخؿ العمؿ وتحقيؽ الصدى لابد مف إحداث التوازف ال"كانت إجابتو كتالي :: مدير الوكالة -

المطموب خارج المؤسسة ،أي مع الزبائف لابد مف وجود ثقة متبادلة فتقبؿ شخص ما دليؿ عمى الثقة 

 ".كؿ العقود المبرحة بصفة جيدة وىذا ما يؤدي كسب الزبوف  واحتراـالكاممة بو 

فأجاب                                   :                                           الموظفين -

                          "                  نحف نعمؿ جاىديف عمى معاممة زبائننا بطريقة جيدة فبوجودىـ تتطور المؤسسة "المبحوث الاول:

نحف نتعامؿ مع الزبائف جيداًلكف في بعض أحياف يفرض عمينا ":ثالمبحوث الثالفكانت إجابة  

 " اف نتعامؿ معيـ معاممة سيئة . بعض الزبائف

المؤسسة ىدفيا الوحيد خدمة الجميور.فنحف دئماًنسعى لكسب ثقتو "المبحوث الرابع:في حيف أجاب 

رضاءه  ".وا 

نسعى دائماً إلى محاولة معاممة الجميوربطريقة جيدة رغـ الظروؼ أمرىا بيا :" الاستقبالرجل  -

 اجو صعوبات في التعامؿ مع الجميور.ليس سيمة فأنا أو  الاستقباؿ،فمينتي كرجؿ 

 التحـــميل:  

لاحظنا مف خلاؿ إجابات بعض المبحوثيف أف التعامؿ الجيد مع المؤسسة وسيمة لكسبيـ أي أنيـ إذا 

 أرضوا جميورىـ الخارجي تتطور المؤسسة .



 
 

 
 

عمى أنيـ يتعامموف مع الزبائف حسب الظروؼ التي  ألبقيففي حيف لخصت إجابات المبحوثيف 

 حسب طبيعة الجميور. بأحرىيمروف بيا أي حسب مزاجيـ أو 

 لاقة بين العمال داخل المنظمة ؟السؤال الرابع :ما طبيعة الع

:"ىي العلاقات الانسانية القائمة عمى الاحتراـ والمحبة ،مبنية اساساً عمى العمؿ  مدير الوكالة-

مع أكبر مسؤوؿ بأصغر موظؼ في  متبادلة احتراـالجدي الذي يخدـ مصمحة الجميع فيناؾ علاقة 

 "المؤسسة .

 :                                                                       الموظفين-

". أعماليـ"بأف ىناؾ تعاوف بيف الموظفيف داخؿ المؤسسة في إنجاز المبحوث السادس:أجاب  

 ؤسسة . لولا تعاممنا لا يتـ نجاح الم بحوث الخامس :"مالواجاب 

لمساعدة زملائنا في العمؿ رغـ أف  نضطرالجزائر فنحف  اتصالات"كعامؿ في المبحوث السابع: أما

 طبيعة عمميـ تختمؼ عف عممنا" .

 ".ؿ نمثؿ يد واحدة في تسير المؤسسة:"نحف نتعاوف مع بعضنا البعض الكرجل الاستقبال

 التـــحميل:

عة العلاقة داخؿ المنظمة إنسانية بالدرجة الأولى طبي إفلاحظنا مف خلاؿ إجابات كؿ المبحوثيف 

 ويتجمى ذلؾ في تعاونيـ ومساعدتيـ لبعضيـ البعض في تمثيؿ يد واحدة داخؿ المؤسسة .

 اني :مكانة العلاقات العامة داخل المؤسسة .ـــــــحور الثـــالم

 السؤال الأول: هل تجسد المؤسسة مفهوم العلاقات العامة ؟



 
 

 
 

نعـ رغـ أنو لايوجد فرع خاص لمعلاقات العامة بمؤسسة إلا انيا تسعى لتطبيؽ ىذا مدير الوكالة :"

 "المفيوـ .

                                 الموظفين :                                           -

عمى  إف مؤسستنا تسعى دائماً في تجسيد مفيوـ العلاقات العامة أي تعمؿالمبحوث الثاني :"صرح  

 "إجاد التفاىـ والثقة بيف العامميف والمتعامميف معيا .

المبحوث السادس:" اما إف العلاقات العامة كنظاـ يسر في مؤسستنا ". المبحوث الخامس:"وأجاب 

 " ما يمكف القوؿ بأننا نطبؽ مفيوـ العلاقات العامة بمفيوميا وخصوصياتيا. نوعا

 الإدارةرع مستقبؿ بذاتو عف باقي رة العلاقات العامة  كفعدـ وجود مكانة إدا:"  رجل الاستقبال -

 "لمؤسسة إلا اف المؤسسة دائماتعمؿ عمى تطبيؽ ىذا المفيوـ . التنظيميفي الييكؿ 

 التحـــميل : 

لاحظنا مف خلاؿ إجابات المبحوثيف أف المؤسسة وجميورىا بحد ذاتو يمثؿ مفيوـ العلاقات العامة 

العامة كفرع ميـ في المؤسسة الخدماتية إلا أف المؤسسة تطبؽ ىذا فرغـ غياب عنصر العلاقات 

 المفيوـ .

 السؤال الثاني :هل تمبي المؤسسة جميع متطمبات الزبائن ؟

ىو اليدؼ  نعـ تمبي المؤسسة متطمبات زبائنيا ،فنحف ىذا:"كانت إجابتو كتالي : مدير الوكالة -

 . الاسمى الذي نسعى إليو

                                                            :       الموظفين  -



 
 

 
 

نعـ مؤسستنا في خدمة الجميع فالمؤسسة تسعى جاىدة لتمبية متطمبات المبحوث الاول :"         

 "الجميور.

 ورغباتأكيد فاليدؼ واراء مؤسستنا ليس تجاري فقط بؿ خدمتنا أي تمبية حاجات  "المبحوث الثالث :

 ".الزبائف

 ".نوعاً ما نمبي طمبات الجميور يعني أننا نمبي حاجاتو :" المبحوث الرابع

  لتمبية حاجات الزبائف شيءنعـ نحف في خدمة الجميع فنحف نعمؿ كؿ :"  رجل الاستقبال

 

 التحـــميل:

وتمبية  الأفراديحقؽ غاية  اجتماعينلاحظ مف خلاؿ إجابات المبحوثيف أف المؤسسة وكونيا كياف 

 ومتطمباتو مف خلاؿ الخدمات التي يقدميا  حاجاتو

 السؤال الثالث:إلى أي مدى تساهم العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة ؟

فنحف نسعى إلى العمؿ عمى  الإنسانيةالجزائر بطابع  اتصالاتتتسـ المؤسسة :" مدير الوكالة -

 ."الاخرىيور الخارجي وجية الشركات تحسيف صورة مؤسستنا سواء مف قبؿ الجم

 الموظفين : -

 "تقديـ الخدمة الجيدة لمزبوف وحسف الاستقباؿ مف خلاؿ التوجيو والارشاد. المبحوث الثاني :"

خلاص أىـ صفات موظفي المؤسسة حتى  احتراـالمبحوث الخامس :" قوانيف المؤسسة والعمؿ بجد وا 

 ."نعطي صورة حسنة عف مؤسستنا لمجميور



 
 

 
 

،عمى سبيؿ ت وتخفيضات مف اجؿ تحسيف صورتياة بوضع تسييلاتقوـ المؤسس: المبحوث السادس

 ". اشير 06اً مجاناًفي حالة ما دفع المثاؿ منح متعاممي الانترنت شير 

  مؤسستنا وىذا العامؿ يرسخ صورة المؤسسة اتجاهكسب ثقة الجميور وجذبو  رجل الاستقبال :"

 التحــميل: -

وتسييلات مف اجؿ تحسيف  تخفيضاتلمؤسسة تقوـ بوضع عملائيا بالخدمة المقدمة وترشده،واف ا

 صورتيا ،وكذلؾ عمؿ  الموظفيف في تجسيدىـ العلاقات العامة لإعطاء صورة حسنة عف المؤسسة . 

 السؤال الرابع: ماهي لممؤسسة اتصالات الجزائر ؟عوائق الاتصال الداخمي  -

نتعرض لبعض العراقيؿ أثناء ممارستنا  باعتبارنا مؤسسة خدماتية تجارية تنافسيةمدير الوكالة :"

لمينتنا وذلؾ لمضغطالمفروض عمى الموظفيف ولكف الحمد لله نسعى دئمالتفادي العراقيؿ لسير عمؿ 

 ".المنظمة

 الموظفين: -

ضغط العمؿ أو كثرة الانشغاؿ بو تجعؿ العامؿ لا يتصؿ بزميمو في العمؿ وىناؾ "المبحوث الاول:

 "لعمؿ كمشاكؿ التنظيمية وىذا راجع لافتقار المؤسسة لمناصب اخرى.مشاكؿ عمى سير الاتصاؿ ا

دارية تؤثر عمى المبحوث الثالث :" ىناؾ عراقيؿ اتصالية في مؤسستنا نستطيع القوؿ تنظيمية وا 

 الاتصاؿ فما بيننا مف بينيا الضغط في العمؿ والقوانيف الصارمة ."

لعطؿ ىذا ما يجعؿ العامؿ في توتر يؤثر عمى الوقت والضغط في العمؿ وقمة االمبحوث الرابع :"

 "عممو .



 
 

 
 

ضغط العمؿ يعتبر جانب اساسي في التشويش الذي يمنع سير العممية :" رجل الاستقبال -

 "الاتصالية بيف الموظفيف .

 التحــــــــميل:

نا نستنتج أف مؤسسة اتصالات الجزائر مؤسسة خدماتية فيي منظمة إستراتجية تنافسية ىذا ما أوقع

في مشاكؿ أثرت تأثيراكبيرا عمى العمؿ وعمى مدى تفاعميـ وأصبحت تيتـ بأوقات العمؿ عمى حساب 

 أوقات الراحة ىذا ما أكده كؿ المبحوثيف .

اهمة العلاقات العامة في صنع القرار بالمؤسسة ضئيمة الانها لم تجسد المحــــــــور الثـــــــالث:مس

 بعد.

 ائل التي تستخدمها المؤسسة لمتواصل مع الجمهور ؟السؤال الاول :ماهي الوس -

الخارجي تقوـ المؤسسة بمجموعة مف الانشطة وحملات  رلمتواصؿ مع الجميو:" مدير الوكالة -

الترويج الخدمات والنشر عف طريؽ الممصقات والاعلانات والكتيبات ،الياتؼ،الفاكس وأىميـ 

 الاتصاؿ الشخصي .

 الموظفين : -

عندما يكوف حدث جديد نقوـ بإعلاف في إذاعة الظيرة وتقوـ المؤسسة في بتمرير ":المبحوث الاول

 "إعلانات في التمفزيوف وتقوـ أيضا بوضع ممصقات وتعتمد عمى الانترنت بدرجة كبيرة .

باستخداـ مختمؼ الوسائؿ السمعية والمرئية وغيرىا اضافتا إلى "المبحوث الرابع :وجاء عمى لساف 

 "تيبات بالنسبة لمجميور الداخمي .المطبوعات والك



 
 

 
 

 مف خلاؿ الياتؼ وغالباًالاتصاؿ المباشر ."المبحوث السادس:"قاؿ 

انا استعمؿ الاتصاؿ المباشر فمينتي كرجؿ الاستقباؿ أتصؿ مباشرتاً مع :" رجل الاستقبال -

رشاده.  "الجميور وذلؾ باستقبالو وتوجيو وا 

 :ــــــميل التحــ

عمى إف الاتصاؿ المباشر ىو أكثر شيوعاً في المؤسسة لمتواصؿ مع جميورىا اجمع جميع المبحوثيف 

الخارجي وأيضا يستعمموف مختمؼ وسائؿ الاتصاؿ التي تتمثؿ في الياتؼ والاشيار والانترنت  

والاذاعة والممصقات بالإضافة الى الاعلانات لتدويف أخر المستجدات التي تدؿ وترشد الزبوف 

 عريفيا لعملائيا بالخدمة المقدمة مع الشرح والتفسير .بالخدمات المؤسسة وت

 السؤال الثاني :هل العلاقات العامة لديها القدرة في صنع القرار في المؤسسة ؟

نعـ بطبيعة الحاؿ فنحف في المؤسسة اقوـ باتخاذ القرار دوف استشارة موظفيف : مدير الوكالة -

 المؤسسة ." 

 الموظفين : -

 لبا تعمؿ العلاقات العامة عمى صنع القرار في المؤسسة."غاالمبحوث الثاني:"

 ".نعـ العلاقات العامة ليا القدرة عمى صنع القرار"المبحوث الثالث:

 أكيد نحف في المؤسسة كؿ الموظفيف يدلي أفكاره لممدير ومف ثـ اتخاذ القرار".المبحوث الخامس :"

 

 



 
 

 
 

 التحــــــــميل : -

اسية في صنع القرار في المؤسسة مف خلاؿ استشارة الموظفيف مف ثـ تعتبر العلاقات العامة ميزة أس

 اتخاذ القرار .

 السؤال الثالث:هل تساعد العلاقات العامة في مواجهة أزمات المؤسسة؟

إف الأزمات تحدث فجأة وبدوف مقدمات ،وينتج عنيا نتائج غير مرغوب فييا " : مدير الوكالة -

الافراد بغض النظر عف نوعية الازمة ومستواىا وبما اف  ،خاصتا أف ىذه النتائج تنعكس عمى

العلاقات العمة تبرع في ىذه المواقؼ لتمتعيا بالمعرفة الكاممة ما يحدث في المؤسسة لمواجية 

 الازمة".

 الموظفين : -

إف العلاقات العامة ليا دور في مواجية الازمات وذلؾ بتحسيف مف قدرات المؤسسة المبحوث الثاني :

 وقاية مف الازمات مف خلاؿ التخطيط وتأىيؿ العماؿ" .في ال

إف العلاقات العمة ليا دور في حؿ الازمة وذلؾ مف خلاؿ كسب ثقة الجميور المبحوث الرابع :"

 والحفاظ عمى التفاىـ والتعاطؼ والتأييد.

 : التحــــــــميل -

العمة في مواجية أزمات في يمكف الملاحظة مف خلاؿ إجابات المبحوثيف حوؿ مساعدة العلاقات 

المؤسسة حيث  صرح المبحوثيف أنيا تساعد في مواجية الازمات مف خلاؿ التخطيط وكسب ثقة 

 الجميور والحفاظ عمى التفاىـ والتأييد واستقرار العمؿ ."



 
 

 
 

 السؤال الرابع :ما مدى مساهمة العلاقات العامة في التخطيط الاستراتيجي لممؤسسة؟ -

إف نجاح المؤسسة أو فشميا يمكف في استراتيجيات المؤسسة وتوقؼ عامؿ العلاقات مدير الوكالة:" -

 العامة عمى تنفيذ ىذا الدور." 

 الموظفين : -

استراتيجية إف قطاع العلاقات العامة يحظى بمكانة جيدة ودقيقة في إدارة و المبحوث الخامس :"

 المؤسسة وكيفية نظر العالـ الخارجي ليا".

مف خلاؿ نظرة الناس إلى المؤسسة وبالتالي تؤدي إلى إقباليـ لمتعامؿ معيا :" المبحوث السادس

 ويؤدي ذلؾ إلى تحقيؽ أىدافيا ونجاح المؤسسة ."

 :التحــــــــــميل -

مف خلاؿ إجابات بالمبحوثيف  لاحظنا أف المؤسسة تعمؿ عمى التخطيط الاستراتيجي لتسير المؤسسة 

عامة غير أف موظفي المؤسسة يعمموف لتأدية ىذا الدور مف خلاؿ رغـ عدـ وجود مكتب لمعلاقات ال

 تقديمو لمخطط الاستراتيجية لمنيوض بالمؤسسة ورقتيا ."

 ممخص نتائج الجمهور الداخمي لممؤسسة:

نستخمص مف خلاؿ إجابات المبحوثيف فيما يخص الجميور الداخمي أف مؤسسة اتصالات الجزائر 

نما كؿ موظفيف يعمؿ كرجؿ بمستغانـ  الوكالة التجارية ل يس لدييا فرع خاص لمعلاقات العامة وا 

العلاقات العامة حسب ميامو، ،وأف العلاقات داخؿ المنظمة تتسـ بالطابع الانساني أي كؿ عامؿ 

 يكمؿ ميمة الاخر.



 
 

 
 

وباعتبار المؤسسة خدماتية فيي تتعرض لمجموعة مف الضغوطات تعرقؿ نوعاًما عمميا وأبرزىا 

 ؿ .كثافة العم

كما تساىـ العلاقات العامة في تحسيف صورة المؤسسة ويتجمى ىذا في المعاممة الجيدة سواء بيف 

الجميور الداخمي أو الخارجي وأيضاًتسعى المنظمة لتمبية حاجات الجميور ومتطمباتو وتعمؿ عمى 

 توفيرىا .

الاشيار والاعلانات كما تستعمؿ المؤسسة عدة وسائؿ للاتصاؿ مع الجميور الخارجي كما الياتؼ و 

 .......الخ وأيضاً الاتصاؿ المباشر.

ويعتبر عامؿ العلاقات العامة عنصر فعاؿ في اتخاذ القرارات فمدير الوكالة التجارية يمجأ لاستشارة 

موظفي المؤسسة في اتخاذ القرار ما بخص سير عمؿ المنظمة والنيوض بيا أيضاً عامؿ العلاقات 

 الأزمات في المؤسسة .العامة يساعد عمى مواجية 

كما أف التخطيط الإستراتيجي لسير المنظمة يكوف بدور العلاقات العامة كوظيفة إستراتيجية ميمة في 

 التعامؿ مع الجميور .
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 ثانػػػػػوي عاممػػػػػة أنثػػػػػى 32 6

 ػػػػػةأميػػ ماكثػػة بالبيػػػت أنثػػػػػى 26 7

 جامعػػػػػية طالبػػػػة أنثػػػػػى 22 8

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 السمات العامة:

أفراد  08يظير لنا مف خلاؿ البيانات الشخصية لمجميور الخارجي لممؤسسة أف عدد المبحوثيف ىو 

في حيف عدد المبحوثيف % 50مبحوثيف ذكور أي ما يعادؿ  08مف أصؿ  04ثـ اختيارىـ قصديا 

سنة  40سنة إلى  18،أما بالنسبة لسف فقد اختمفت أعمارىـ ما بيف % 50أي ما يعادؿ  04إناث 

 ونلاحظ  أف المستوى التعميمي متنوع مف الابتدائي ، الثانوي الجامعي .....الخ 

أسئمة موجية لمجميور الخارجي وبناءاً عمى ىذه الأسئمة  08ويشمؿ ىذا عمى محوريف ثـ طرح فييا 

 ت والاستنتاجات .نتوصؿ إلى مجموعة مف الملاحظا

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

المحـــــــور الاول :طبيعة العلاقات العامة والاتصال بين الجمهور الداخمي لممؤسسة 

 .والخارجي

 السؤال الأول:هل تحظى باستقبال حسن من طرف المؤسسة؟

أجمع كؿ المبحوثيف عمى أف استقباليـ مف طرؼ المؤسسة ىو استقباؿ جيد ولائؽ بيـ وىذا ماقالو 

 نعـ أحظى باستقباؿ حسف وجيد مف قبؿ الموظفيف مف خلاؿ توجييـ وتحدثيـ ."حوث الاول :"المب

 يستقبمونني جيداً"المبحوث الثالث:"

عند الذىاب لمؤسسة لكي أدفع الفواتير يستقبمونني جيدً أشعر بانني ضيؼ وليس  المبحوث الرابع :"

 زبوف ."

 ؿ ما شاء الله."بش عميؾ عندىـ استقباما نكذالمبحوث الخامس :"

 :التحـــــميل 

مف خلاؿ إجابات كؿ المبحوثيف نلاحظ أف الجميور الخارجي يحظى باستقباؿ جيد مف طرؼ 

المؤسسة وكأنيـ ضيوؼ وليسوا زبائف وىذا ما لاحظناه داخؿ المؤسسة مف خلاؿ تواجدنا بيا حيث 

 يمة كبيرة .يستقبمونيـ استقباؿ جيد وىذا يدؿ عمى أف المؤسسة تحظى اىتماـ وق

 السؤال الثاني :ما نوع المعاممة التي تتمقاها من الموظفين؟

 سنيف وانا نجي ىنا ديما يستقبموني جامي عرقمي واحد في كاش حاجو." 10عندي  المبحوث الثاني:

 معاممة جيدة " المبحوث الاول :"

 "وظفيف .بصفتي زبونة في المؤسسة أتمقي معاممة جيدة مف كافة المالمبحوث السادس :"



 
 

 
 

 صح يقاؿ معاممة النساء أحسف مف الرجاؿ."المبحوث الثالث:"

 التحــــــميل: -

مف خلاؿ إجابة المبحوثيف أجمع كميـ عمى أف التعامؿ الجيد صفة التي يتميز بيا موظفي مؤسسة 

 اتصالات الجزائر .

 السؤال الثالث :"هل تواجه مشاكل أو عوائق أثناء الاتصال بالمؤسسة ؟

عض المبحوثيف عمى أنو لا توجد مشاكؿ أو عوائؽ أثناء اتصاليـ بالمؤسسة إلا أف البعض اتفؽ ب

 أخر يقوؿ العكس 

 لا أواجو اي مشكؿ او عائؽ في تواصمي مع المؤسسة ."المبحوث الرابع :"

 ومعرفة عمى حساب الموراؿ ناتعيـ." يخدموا وجوه ،المبحوث الثالث :"

ند التواصؿ مع الموظفيف فيـ يتميزوف بالصدؽ والامانة ليس لدي مشكؿ ع"المبحوث السادس:

 والسمعة الجيدة في التعامؿ ."

 ما عندي حتى مشكؿ .""المبحوث السابع:

 

 التحــــميل: -

اتفؽ أغمبية المبحوثيف عمى انو لاتوجد مشاكؿ او عوائؽ اثناء اتصاليـ بالمؤسسة وىذا راجع إلى أف 

اؿ مع جميورىا ودليؿ عمى ىذا ىو ما لاحظناه أثناء تربصنا المؤسسة تممؾ طريقة جيدة في الاتص



 
 

 
 

بالمؤسسة التي تنفرد بالإستراتجية الاتصالية الفعالة التي مف شأنيا أف تحقؽ رضا الجميور وكسب 

 وتأييد ليا .

 في حيف اختمؼ رأي المبحوثيف وراء اف معاممة الموظفيف حسب المزاج .

 نشغلاتك؟صة لتعبير عن ال تمنحك المؤسسة فر السؤال الرابع :ه

مف خلاؿ إجابة المبحوثيف نجد إف معظميـ يحظوف بفرصة التعبير عف شكاوييـ وانشغالاتيـ 

 ويتضح ذلؾ مف خلاؿ الاجابة 

 أكيد المؤسسة تمنحنا فرصة لتعبير عف إنشغلاتنا بصفتنا زبائف لدييا ."المبحوث الثامن :"

 نعبر عمى راي"واه ديما يعطوني وقت باش  المبحوث السابع:"

تحتوي مؤسسة اتصالات الجزائر عمى دفتر الشاوي دائماً اقوـ بإدلاء براي فيو المبحوث الأول :"

 حيث ىذا الدفتر مرقـ لا يستطيع أي أحد بنزع صفحة منو فيو ،يقوـ المدير بإطلاع عميو."

 فالحؽ كمما نروح يسمعوني مساكيف.إيو ناس ملاح انا المبحوث الثاني :"

 التحـــــــميل: -

اتضح أنا مف خلاؿ أجوبة المبحوثيف أف المؤسسة تسعى لإرضائيـ بشتى الطرؽ فيي تمنح الوقت 

لتعبير عف إنشغلاتيـ،في حيف صرح البعض باحتواء المنظمة عمى دفتر شكاوي يقوـ المتعامميف مع 

 المؤسسة بإدلاء برايو.

 ل مع المنظمة؟السؤال الخامس:ماهي الوسائل التي تستخدمها لتواص



 
 

 
 

انا أتواصؿ مع المؤسسة عبر الياتؼ عمى سبيؿ المثاؿ عند انتياء صلاحية  المبحوث الرابع:"

 لانترنتا4Gأقوـ بشراء Carteوأتصؿ عبر الياتؼ لتعبئة الرصيد ."

 انا أذىب لممؤسسة شخصياً.المبحوث الثاني :"

 انا اتواصؿ معيـ عبر اميؿالمبحوث الثامن :"

 كوني أعمؿ بعيد عف منزؿ فانا أتواصؿ مع المؤسسة بالفاكس." :المبحوث الاول 

 التحـــميل: -

أجمع كؿ المبحوثيف عمى أف معظـ الوسائؿ التي يستخدمنيا لتواصؿ مع المؤسسة تنحصر 

 Emailفي،الياتؼ،الفاكس أو الاتصاؿ الشخصي الذي يعتبر الاسيؿ الذي يستعممو جميع الزبائف.

 ي الجمهور.أي:مكانة المؤسسة حسب ر المحـــــــور الثان

 هل ترى بأن المؤسسة اتصالات الجزائر تطبق مفهوم العلاقات العامة؟السؤال الاول :

بطبيعة الحاؿ المؤسسة تطبؽ مفيوـ العلاقات العامة وىذا يتجمى في في المعاممة  المبحوث الرابع :"

 الحسنة والميارات الاتصالية مع الزبائف ."

اكيد وىذا يظير لي مف خلاؿ روح العمؿ والمصداقية التي يتميز بيا موظفي ن :"المبحوث الثام

 "المنظمة. 

 نعـ فيي تعتبر أكثر مؤسسة في تطبيؽ ىذا المفيوـ في الاتصاؿ مع الجماىير.""المبحوث السادس:

 ــميل:التحــــــ



 
 

 
 

بؽ مفيوـ العلاقات مف خلاؿ إجابات المبحوثيف رأينا باف مؤسسة اتصالات الجزائر  بمستغانـ تط

.  العامة ،فحسب راييـ التعامؿ الجيد معيـ دليؿ عمى تطبيؽ المنظمة ليذا المفيوـ

 السؤال الثاني :مارأيك وتقيمك لموكالة؟

ىي مؤسسة ذات اىمية يستفيد منيا وىي تمبي متطمباتنا وفي نفس الوقت ىي في "المبحوث الاول :

 خدمة الجميع ."

 ة جيدة في الولاية مف جميع النواحي ."ىي مؤسسالمبحوث الخامس :"

 ىي مؤسسة لدييا سمعة جيدة ولدييا طريقة لجمب الزبوف .""المبحوث الثامف :

 

 التحــــــميل: -

نلاحظ مف خلاؿ إجابات كؿ المبحوثيف إف الوكالة )اتصالات الجزائر ( تحظى بمكانة ميمة وسط 

 ى باحتراـ زبائنيا ،جميورىا ،حيث أجمعو عمى أنيا ذات سمعة جيدة وتحظ

 السؤال الثالث: كيف تفسر طبيعة العلاقة بينك وبين المؤسسة؟

 اتفؽ جميع المبحوثيف أف طبيعة العلاقات الموجودة بينيـ وبيف المؤسسة ىي علاقة جيدة فصرح .

 "علاقتي مع المؤسسة ىي اني أقضي حاجتي."المبحوث الثالث:

ة فأف أتواصؿ مع المؤسسة فيي خدمتي في أي وقت علاقتي مع المؤسسة جيدالمبحوث السادس :"

. 

 علاقتي مع المؤسسة إنسانية خدماتية فيي تسعى في خدمة الزبوف ."المبحوث الرابع :"



 
 

 
 

 التحــــــــــميل:

مف خلاؿ إجابات المبحوثيف لاحظنا إف العلاقة بيف المؤسسة وجميورىا علاقة انسانية خدماتية مبنية 

 بيف الزبوف والمؤسسة. عمى الاحتراـ المتبادؿ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 :ممخص نتائج الجمهور الخارجي

مف خلاؿ ىذا المحوريف استنتجنا أف المؤسسة اتصالات الجزائر بمستغانـ الوكالة التجارية تسعى 

جاىدة إلى كسب ثقة جميورىا الخارجي مف خلاؿ استقباليا الجيد ليـ وكذا معاممتيـ بطريقة حسنة 

الموظفيف ليـ كاف إيجابي وىذا نتيجة اىتماـ المؤسسة بآرائيـ واخذ فتقيـ المبحوثيف حوؿ معاممة 

نشغلاتيـ المقدمة فالمؤسسة ترسخ صورة حسنة في ذىف جميورىا ،كما  بعيف الاعتبار شكاوييـ وا 

اجمع المبحوثيف عمى انو لا يوجد أية عراقيؿ أثناء تواصميـ مع المؤسسة والدليؿ عمى ىذا ىو لجوء 

سة بصفة مستمرة ،فنوع الاتصاؿ بيف الزبوف والمؤسسة غالباً ما يكوف مباشرا أيضا الافراد الى المؤس

 لجوء الزبوف إلى وسائؿ أخرى لمتواصؿ مع المؤسسة كياتؼ والفاكس .

تطبؽ مؤسسة اتصالات الجزائر مفيوـ العلاقات العامة حسب جميورىا فتعامميا الجيد معيـ يرسخ 

 ف المؤسسة ذات اىمية يستفيد منيا الزبوف فيي تمبيليـ ىذه الفكرة ،وراي المبعوثيف ا

 حاجاتو ومتطمباتو ،كما اف علاقة المؤسسة مع الزبوف علاقة إنسانية خدماتية بالدرجة 

 الاولى.

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 الاستنتاج العـــــــــــام:

 مف خلاؿ تحميؿ المقابلات توصمنا إلي النتائج التالية:

 ؤسسة اتصالات الجزائر بالرغـ مف ممارستيا .عدـ وجود قسـ لمعلاقات العامة في م -

 العلاقة الجيدة بيف الموظفيف داخؿ المؤسسة وىذا راجع الى مدة الخبرة في العمؿ والكفاءات. -

 تعاوف الموظفيف فيما بينيـ في الوظائؼ والمياـ داخؿ المؤسسة . -

 طبيعة العلاقة بيف الموظفيف إنسانية بالدرجة الاولى . -

 جميورىا .توفر جميع متطمبات المؤسسة  -

 .يسعى موظفو المؤسسة إلى تحسيف صورة مؤسستيـ وذلؾ مف خلاؿ تعامميـ الجيد مع الجميور  -

 ضغوط العمؿ المتواصؿ في المنظمة وتراكمو أحيانا تعرقؿ سير العمؿ داخؿ المؤسسة. -

الاعلانات  المتمثمة في لوسائؿ الاكثر استخداـ في المؤسسة لمتواصؿ مع الجميورا -

 .،الياتؼ ...الخالكتيبات

تعمؿ العلاقات العامة عمى مواجية الازمات وذلؾ مف خلاؿ تنفيد خطط واستراتيجيات مسبقاً في  -

 حالة التعرض إلييا.

لاستشارة الدائمة ي صنع القرار داخؿ المؤسسة تعتبر العلاقات العامة في المؤسسة عنصراًفعالًاف -

 حات يساعد عمى صنع القرار داخؿ المؤسسة.لمموظفيف وتقديـ الاقترا

 ئؽ مف طرؼ الوكالة التجارية.يحظى الزبوف باستقباؿ لا -

 معاممة موظفي المؤسسة جميورىا معاممة جيدة. -



 
 

 
 

 حاجاتو.الاتو و تمنح المؤسسة المواطف اوالزبوف فرصة كاممة لمتعبير عف انشغ -

واصمو مع المنظمة كالياتؼ، الفاكس،ويعتبر يستعمؿ الجميور الخارجي لممؤسسة عدة وسائؿ في ت -

 الاتصاؿ المباشر اىـ وسيمة .

 علاقة الجميور مع المؤسسة تتـ بالطابع الخدماتي اي اف الزبوف يتمقى خدمات المؤسسة. -

وىي تطبؽ مؤسسة اتصالات الجزائر بمستغانـ ،مفيوـ العلاقات  01ػ وتوصمنا الى أف الفرضية رقـ 
 ـ مف غياب فرع خاص بالعلاقات العامة داخؿ المؤسسة العامة تحققت بالرغ

المكانة التي تحظى بيا العلاقات العامة في المؤسسة وذلؾ مف خلاؿ تجسيد  02ػ اما الفرضية رقـ 
 موظفييا الاسس العلاقات العامة 

مساىمة العلاقات العامة في صناعة القرار بالمؤسسة ضئيمة جدا  03اما بخصوص الفرضية رقـ 
يا لـ تجسد نوعا ما تحققت ىذه الفرضية ويتجسد ىذا في استشارة مدير الوكالة لموظفيو قبؿ ألان

 اتخاذ اي قرار.

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 خاتـــــــــــــــــــــمة:

بناءاً عمى ماسبؽ التطرؽ اليو مف معطيات نظرية في الفصؿ الاوؿ والثاني التي كانت الدراسة 
تطابقيا وواقعيتيا لمجتمع البحث الذي اجرينا ىذه الدراسة عمى عينة الميدانية بمثابة اختبار لمدى 

 منو ، ويمكف استخلاص ما ثـ التوصؿ اليو .

في الجانب النظري توصمنا الى التعرؼ الي العلاقات العامة باعتبارىا وظيفة ادارية دائمة ومنظمة 
او يمكف اف تتعامؿ معيـ  تحاوؿ المؤسسة العامة او الخاصة عف طريقيا اف تحقؽ مع مف تتعامؿ

تأيد والتفاىـ والمشاركة فعرفت العلاقات العامة عدت تقسيمات مثلا حسب طبيعة الاتصاؿ او حسب 
النشاط الممارس او حسب مجالات التطبيؽ وأيضا وفؽ نوع الجميور فتنحصر وضائؼ العلاقات 

ط ، التنفيذ ،المتنسيؽ ،والتقويـ العامة باعتبارىا نشاط رسمي تقوـ بو المنظمات  الى البحث ، التخطي
، فتيدؼ العلاقات العامة  لنفس ىدؼ المنظمة التي تعمؿ بيا وىو التحقيؽ اىداؼ المنظمة ، فتمثؿ 
العلاقات العامة جانب ىاما مف جوانب الادارة سواء في منظمة الاعماؿ او في المنظمات الحكومية 

الجماىير المختمفة لأىداؼ وسياسات وانجازات  فيي لا تخرج مف كونيا نشاط يسعى لكسب ثقة وتأيد
المنظمة وخمؽ جو مف الفة والتعاوف مابيف المنظمة وجماىيرىا المختمفة داخمية والخارجية وىذا كمو 
يعتمد عمى وجود سياسات سميمة واعلاـ صادؽ عمى نطاؽ واسع فيتوقؼ وجود العلاقات العامة 

ارة العميا بأىمية  ىذه الوظيفة واقتناعيا  بضرورة تييئة ونجاحيا في اي مؤسسة عمى مدى اقتناع الاد
ظروؼ الممارسة الفعمية ليا مف خلاؿ جميع العامميف بيا مف ناحية وعف طريؽ ادارة متخصصة 
بقيادة ىذا العمؿ مف ناحية اخرى ،فتعتبر مساىمة في حؿ قضايا الادارة مف احدي المسؤوليات 

لعامة في المنظمات ،كما يتطمب عمى ممارسي ىذه المينة الممقات عمى عاتؽ اجيزة العلاقات ا
بالتفكير والتخطيط للامد البعيد لتجنب الوقوع في الازمات بمعنى أخر تحميؿ وفيـ احتياجات 

 واىتمامات العمميف بالمنظمة ايضاً فيـ حاجات المجتمع المحيط بالمنظمات .

بر بدورىا ىيكلا تنظيميا لمقدرات و الوسائؿ ػ فالعلاقات العامة داخؿ المؤسسة الخدماتية التي تعت
الخاصة حيث يستفيد الزبوف مف خدمتيا مف خلاؿ مختمؼ الاشكاؿ و الانواع فيي تقدـ لو الخدمة 



 
 

 
 

بيدؼ تحقيؽ الربح فيي تضـ عدد كبير مف العماؿ تحت سقؼ واحد او عدة سقوؼ دات طبيعة 
سات الاخرى ببعض الخصائص التي تجعؿ انتاجية خدماتية، كما تتميز المؤسسة عمى غرار المؤس

منيا اكثر اىمية عف ىده الاخيرة فالزبوف عندما يتوجو الى ىذه المؤسسة فانو سيطمع الى احسف ما 
يمكف اف توفر لو المؤسسة مف نوعية الجودة و الخدمة ومف بيف ىذه الخصائص استعماؿ الخدمات 

نة الخدمات وتكمف اىدافيا في الاستراتيجيات ،كراء الخدمات ، تقديـ بعض النصائح المتنوعة ،صيا
و التقنيات التي تقوـ بيا المؤسسة الى اتساع الرقعة التجارية و سمعة المؤسسة مثؿ   المصداقية في 

السوؽ ،توفير الضماف الشخصي مف خلاؿ النتائج ،ترقية النمو الاقتصادي و تحسيف المستويات 
 المعيشية 

مؤسسة الخدماتية يتضمف تحميلا و فيما شاملا لجميع العوامؿ المؤثرة فمياـ العلاقات العامة في ال
في اتجاىات و ميوؿ الجميور اتجاه المؤسسة و تمر ىذه العممية مف خلاؿ مراحؿ متعددة ، فادارة 
العلاقات العامة و العمؿ فييا يتطمب مجموعة مف الميارات مثؿ الادارة و التخطيط ،بناء علاقات 

رير ،انتاج الموارد الاعلامية ،الاعلاـ و الاخبار ،فف التخاطب و الثحدث ،فداخؿ كؿ ،الكتابة و التح
مؤسسة خدماتية يجب اف تتوفر عدة سمات لموظفي العلاقات العامة المثمثمة في الاخلاؽ الفاضمة 
،الصدؽ و الامانة و السمعة الجيدة في التعامؿ مع الناس  و اف يكوف اجتماعيا قادرا عمى اقامة 

 لاقات ويتميز بالموضوعية و المصداقية ...الخع

ػ اما الجانب الميداني مف خلاؿ اشكالية دراستنا المعنية واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية 
اف نعرؼ ما مدى تطبيؽ مؤسسة اتصالات الجزائر بمستغانـ لمفيوـ العلاقات العامة و تجسيدىا 

 فعميا عمى ارض الواقع .

لمبحوثيف سواء الجميور الداخمي او الخاجي لممؤسسة اقرو بتطبيؽ و محاولة تجسيد ىذا ػ فمعظـ ا
المفيوـ في المنظمة رغـ وجود بعض العراقيؿ التي تقؼ حائلا في تطبيقو و المثمثمة في غياب فرع 

 خاص لمعلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر .
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