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 بعد شكر الله وحمده على نعمه وفضله ودوام الصحة والعافية

 ام هذا العملنتقدم بالشكر إلى كل من ساندنا وقدم لنا يد العون لإتم

 ونتقدم بالشكر إلى والدينا وزملائنا على كل التوجيهات بصفة عامة 

 والنصائح ودعمهم لنا. 

وكالة اتصالات الجزائر فرع دائرة سيدي علي  كما نتقدم بجزيل الشكر لكل عمال
 ، وعلى كل من ساندنابمستغانم 

 ولو بكلمة طيبة، إلى كل هؤلاء كل الشكر والتقدير والاحترام. 

 



 ملخّص:

تحسين صورة  في العلاقات العامة دور عن الكشف حاولنا الدراسة هذه منطلق من
 من التي العراقيل إلى بالإضافة تميزها التي الجوانب مختلف وإبراز المؤسسة الاقتصادية،

 الأخيرة وهذه ميدانية، نظرية، منهجية، في دراسة تم هذا وكل فعاليتها، من تحدّ  أن شأنها
 المعلومات جمع خلالها وتم بمستغانم، بوكالة اتصالات الجزائر فرع دائرة سيدي علي كانت

 العامة لاقاتالع دور على التعرف بغرض المبحوثين المكونين من العمال والزبائن ومقابلة
 اتباع تم حيث الوكالة، بالإضافة إلى الدور الذي تلعبه في المؤسسة الاقتصادية؛ هذه داخل

 عينة استخدمنا كما كأدوات للدراسة، والملاحظة المقابلة واستخدام الوصفي والتحليلي المنهج
 الوكالة. عمال من عامل وعاملة  70 ب قدّرت

 ما ودائما الاقتصادية المؤسسة لدى مهم دور العامةللعلاقات  بأن الأخير في استخلصنا
 عدّة تنتهج اتصالات الجزائر بدائرة سيدي علي وكالة أن كما تطويره، هذه الأخيرة في تسعى
 .متنوعة ووسائل مختلفة أساليب باستخدام الاتصال في طرق 

 الاقتصادية. المؤسسة تحسين الصورة، العلاقات العامة، :المفتاحية الكلمات

 

 

Summary : 

From the point of view of this study we tried to reveal the role of 

public relations in improving the image of the economic institution, 

and to highlight the various aspects that distinguish it in addition to 

obstacles that would limit its effectiveness, all of this was done in a 

systematic study, theoretically, field, the latter was in the Agency of 

Communications Algeria branch of the Department of Sidi Ali in 

Mostaganem, during which information was collected and 

interviewed the authors consisting of workers and customers in order 

to identify the role of public relations within this agency, in addition 

to the role played in the institution Economic, where the descriptive 



and analytical approach was followed and the interview and 

observation were used as tools for study, and we used a sample of 07 

agency workers. 

In the end, we concluded that public relations have an important 

role for the economic institution and the latter has always sought to 

develop it, and the Algiers Communications Agency in Sidi Ali 

department has several ways of communicating using different 

methods and means. 

Keywords: Public Relations, Image improvement, Economic 

Institution 
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 :مقدمة

" شبكة العلاقات الاجتماعية"الأالمفكر الجزائري يرى  هي العمل ستاذ مالك بن نبي أنَّ
المجتمع ساعة ميلاده، يقول "والمعلوم أن أول عمل يؤديه التاريخي الأول الذي يقوم به 

مجتمع معين في طريق تغيير نفسه مشروط باكتمال هذه الشبكة من العلاقات، وعلى هذا 
نستطيع أن نقرر أن شبكة العلاقات هي العمل التاريخي الأول الذي يقوم به المجتمع ساعة 

تمع الإسلامي هو الميثاق الذي يربط بين ميلاد .. ومن أجل ذلك كان أول عمل قام به المج
الأنصار والمهاجرين، وكانت الهجرة نقطة البداية في التاريخ الإسلامي، لا لأنها تتفق مع 

ولكن لأنها تتفق مع أول عمل قام به  -صلى الله عليه وسلم -عمل شخصي قام به النبي
ى قبل أن تتكون تكوناً المجتمع الإسلامي، أي مع تكوين شبكة علاقاته الاجتماعية، حت

، وأنَّ المجتمع "يمرض عندما يعجز عن النشاط 1واضحاً عوالمه الاجتماعية الثلاثة"
 المشترك وينتهي اذا تفككت شبكة العلاقات "،هذا على المستوى الاجتماعي. 

 أما على المستوى الاداري والاقتصادي والمؤسساتي الذي هي موضوع بحثنا، فانَّ 
داخل المؤسسات تكون هي وظيفة أساسية من وظائف الإدارة، ومن خلالها  العلاقات العامة

يكون هناك التواصل الدائم والمستمر بين الإدارة العليا للمؤسسة وجماهيرها المختلفة، وإدراكا 
منا لأهمية العلاقات العامة وحساسية دورها في المؤسسات المختلفة خصوصا المؤسسات 

ل كبير في تطور العديد من الخدمات كخدمة احتياجات الأفراد الاقتصادية التي تساهم بشك
والمجتمعات، ونظرا لأهمية دورها ورسالتها، باعتبارها الجهة التي تتولى خلق صورة حسنة 

 .وانطباع جيد عن المؤسسة الاقتصادية وأهدافها وأنشطتها جاءت هذه الدراسة

ظيفة حديثة لم ترق بعد  عندنا إلى فالعلاقات العامة في المؤسسات الاقتصادية تعتبر و  
المستوى الذي وصلت إليه الدول المتقدمة، وهذا نظرا لغموض مفهومها ووظائفها 

                                                             

الناشر: ، ترجمة عبد الصبور شاهين، مجتمعميلاد كتاب: (، هـ٣١٣١مالك بن الحاج عمر بن الخضر بن نبي )ت  -1 
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وصلاحياتها الموكلة، كل ذلك وّلد حاجة ماسة في الدول النامية إلى إنشاء قسم مختص 
ي تعتبر يحافظ على العلاقة بين المؤسسة وجمهورها، يطلق عليه قسم العلاقات العامة الت

من أهم الوظائف التي يمكن أن تحدد مركز نجاح المؤسسة، وبهذا فحاجة المجتمع إلى 
نشاط العلاقات العامة اصبح ضروري حيث أنَّ هذا النشاط يدرس الجمهور الداخلي 
للمؤسسة ويرمي إلى تحقيق الأهداف المسطرة لها، ونظرا لهذه الأهمية التي يكسبها وجود 

المؤسسة الاقتصادية، بالإضافة إلى توفر بعض الأسباب الموضوعية  العلاقات العامة في
والذاتية، قمنا بهذه الدراسة لمعرفة دور العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادية مع اتخاذ 
وكالة اتصالات الجزائر فرع دائرة سيدي علي بمستغانم محلا وعينة للدراسة والبحث 

 والتحليل.

شكالية رئيسية حول مدى تأثير العلاقات العامة داخل وقد انطلقت الدراسة من إ
المؤسسات الاقتصادية في تحسين صورة هذه المؤسسات، بحيث تكمن أهمية الموضوع 
بالدرجة الأولى في كون العلاقات العامة تعتبر تقنية اتصالية فعالة في نجاح المؤسسة مع 

دية، ومن اهداف هذه الدراسة وضوح طبيعة موقعها من الهيكل التنظيمي للمؤسسة الاقتصا
معرفة مكانة العلاقات العامة داخل وكالة اتصالات الجزائر، ومحاولة الاطلاع على 
نشاطات العلاقات العامة في وكالة اتصالات الجزائر من أجل تحسين صورتها مع 
الجمهور، بالإضافة إلى التعرف على المشاكل التي تواجه العلاقات العامة في المؤسسة 

 قتصادية، وقد تم إنجاز هذه الدراسة من خلال مقدمة وتقسيم البحث إلى إطار منهجي،الا

 لى إطار نظري وهذا الأخير قسم إلى فصلين، ثم الجانب التطبيقي وخاتمة تلخيصية.إو 
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 شكالية:الإ/ 1
 

لقد كان التعارف والتواصل والاتصال بين بني الانسان مقصدا من مقاصد الثقافات والحضارات 
 سلامي الحنيف، فقد جاء في محكم آياتديننا الإوالأديان خاصة  في حضاراتنا وثقافتنا وفي 

 ، ولم تتقدم1"يَا أَيُّهَا النَّاسُ إِنَّا خَلقْنَاكُم مِ ن ذَكَرٍ وَأُنثَى وَجَعَلنَاكُمْ شُعُوبًا وَقَبَائِل لتَعَارَفُوا "الكريمالقران 
فراد المجتمع أدارة العلاقات العامة بين إلا من خلال تفعيل وحسن وتحسين إالامم والشعوب حديثا 

تُعد الهيئات الاقتصادية أهم المؤسسات على ية والتنموية، و قتصادفراد المؤسسات الاأوتحديدا بين 
ساسي، وبناء أي ومحركها الأ قليمي والمحلي، لأنها قاطرة اقتصاديات الدولوالإ الصعيد العالمي

لا بها، حيث أن دورها القيادي يجعلها في الريادة لدفع حركية الحياة الاجتماعية إلن يتم  دولة
جوانبها، وبفضل العلاقات العامة ودورها داخل المؤسسات الاقتصادية تكون والاقتصادية بمختلف 

أصبح نجاح ومن هنا  التقلبات الطارئة، من المساهمة في توجيه المؤسسة وتطويرها  وتحصينها
المؤسسات مرهون بفعالية إدارة العلاقات العامة، التي تختلف من مؤسسة إلى أخرى، لا سيما 

لى بناء علاقات سليمة بين المؤسسة وزبائنها بغية إقتصادية، التي تهدف لاواالمؤسسة الخدماتية 
 رسم صورة وسمعة جيدة لدى المتعاملين معها ولدى العاملين فيها.

 وعلى ضوء هذا نطرح السؤال الرئيسي لإشكالية بحثنا:

في ب دورها الفعال لعداخل المؤسسات الاقتصادية أن ت إلى أي مدى يمكن للعلاقات العامة
 تحسين صورة هذه المؤسسات؟  

 
 
 
 

                                                             

 31الآية  سورة الحجرات -1 
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 :ةالتساؤلات الفرعي
 
 فرع دائرة سيدي علي ولاية مستغانم؟ واقع العلاقات العامة في وكالة اتصالات الجزائر هوما -1

 ؟لدى زبائنها والعاملين فيها في تحسين صــــورة هذه المؤسسة دورها هوما -2

 

 / فرضيات الدراسة:2

بتبني أسلوب العلاقات العامة بصفة غير  فرع سيدي علي وكالة اتصالات الجزائر . تقوم1
 رسمية.

التوجيه وتحسين صورة وكالة اتصالات الجزائر تساهم العلاقات العامة في عدة وظائف منها  .2
 مع الجمهور الداخلي والخارجي.

 

 / أسباب اختيار موضوع الدراسة:3

 أسباب ذاتية: .1

 المؤسسة الاقتصادية  في العلاقات العامة جهاز فعالية على التعرف في يالشخص الميول
 .)اتصالات الجزائر(

 التخصص طبيعة مع سةاالدر  موضوع تلاؤم. 
 من المؤسسة الاقتصادية داخل العامة العلاقات حول الخبرة و المعرفة كسب في الرغبة 

 أهميتها ووسائلها. معرفة خلال
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 أسباب موضوعية: .1
 
 البحوث من اعتبارها هو الدراسات من النوع لهذا دفعتنا التي الموضوعية الأسباب بين من 

 صحة من والتأكد ف الدراسةأهدا لتحقيق الميدان إلى بها النزول خلالها من يمكن التي
 .فرضياتها

 ومدى ،قتصاديةالا المؤسسة داخل العلاقات العامة لعبهات التي الأهميةة إبراز محاول 
 .العامة العلاقات بتطبيق المؤسسة هتماما 
 المكلف بالعلاقات العامة داخل المؤسسة الاقتصادية. مهام على التعرف 

 
 / أهمية وأهداف الدراسة:4

 أهمية الدراسة: .1
 
قيمـة وفعاليـة  مـدى تكمـن فـي الباحـث بهـا يقـوم علميـة أو ايـة دراسـة علمـي بحـث أي أهميـة إن

 التـي الاتصـالية الأساليب إحدى هي الاقتصادية المؤسسة في العامة فالعلاقات المدروسة، الظاهرة
 .جمهورها مع صورتها و في تحسين المؤسسات الاقتصادية تحريك في الكبير الدور لها

 
 أهداف الدراسة: .2
 
 عملها، وكيفية للمؤسسة التنظيمي الهيكل ضمن العامة العلاقات إدارة مكانة على التعرف -

 .نشاطها في عليها تعتمد التي الاتصالية والوسائل الأساليب مختلف وكذا
 التنظيمي الهيكل ضمن العامة العلاقات دارةإ نشاط تعرقل التي المعوقات تشخيص محاولة -

 .المؤسسة ذهله
 .العامة العلاقات خصائيأ بها يقوم التي الوظائف أهم على التعرف -
 الهيكل ضمن ومكانتها العامة العلاقات دور بإبراز وذلك الصورة وتوضيح الغموض إزالة -

 .للمؤسسة التنظيمي
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 / مجالات الدراسة:5
 

 ولكل الميدانية، الدراسة أثناء لأهميته وذلك البحث في ضرورية عمليةالدراسة  مجال يعتبر
 .المكاني والمجال الزمني المجال :وهما رئيسيين مجالين دراسة

 
 المجال الزمني: .1
 

 :مرحلتين إلى قسمت وقد الدراسة هذه انجاز في استغرقنا التي الفترة وهو
 حيث ،الدراسة موضوع حول العلمية المادة وجمع للبحث مخصصة وكانت :الأولى المرحلة .أ

 إنجاز في انطلقنا الإدارة موافقة وبعد ،الدراسة موضوع بتحديد 2222 مارس شهر أواخر انطلقنا
 ثم المنهجية، الخطوات من وغيرها ...السابقة الدراسات فرضياتها، تساؤلاتها، ،الدراسة إشكالية
 للدراسة. النظري  الإطار إعداد في انطلقنا

 بمؤسسة اتصالات الجزائر الميداني للجانب مخصصة كانت المرحلة هذه في :الثانية المرحلة. ب
 وكانت المؤسسة من الموافقة بعد باشرنا حيث ،فترات عبر وامتدت فرع سيدي علي بمستغانم 

بتحرير أسئلة المقابلة وهذا بداية  قمنا بعدها، مؤسسة اتصالات الجزائر حول المعلومات جمع بداية
 .أفريل شهر

 
 . المجال المكاني:2

 .بمستغانم سيدي علي دائرة وتمثل في مؤسسة اتصالات الجزائر فرع
 
 / تحديد المفاهيم:6
 
 العلاقات العامة: .1

أصل الفعل )علق( بفتح العين وكسر اللام وفتح لاقة وهي من جمع ع العلاقات العامة من لغة:
 تربطهم به علاقة أي الصلة والنسب.القاف، )علوقا( أي تعلق ومنه قول بعضهم 
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 1: فيقصد بها الجماهير التي يتصل عملها أو ترتبط مصالحها بالمؤسسة أو الهيئة.عامةأما كلمة 
  اصطلاحا:

"وظيفة إدارية تساعد على إبقاء خطوط الاتصال بين المؤسسة وجمهورها أو  أنها: علىف تعر 
 2مؤسسات أخرى في ظل الشراكات، كما تمكنها من أن تبقى على استجابة لرأي الجمهور".

يهدف إلى  ا طريقة وأسلوب للإعلام والاتصال،بأنه"عرفتها جمعية العلاقات العامة العربية: 
 3إقامة علاقات مفعمة بالثقة والتفاهم بين المؤسسة وجماهيرها".

 
بهدف تحسين أدائها  الجمهور تستهدف التي بها المؤسسة هي مجموعة الأعمال التي تقوم إجرائيا:

لخلق علاقة وتفاهم متبادلين ومنه  وجلب وزيادة رضا الجمهور إليها، وتقديم له خدمات وبرامج
 ية جيدة لدى متعاملي المؤسسة.رسم صورة ذهن

 
 المؤسسة الاقتصادية: .2

اصطلاحا: تعرف على أنها: "شكل اقتصادي وتقني واجتماعي لتنظيم العمل المشترك للعاملين 
فيها وتشغيل أدوات الإنتاج وفق أسلوب محدد لقيم العمل الاجتماعي بهدف إنتاج سلع أو وسائل 

 4الإنتاج أو تقديم خدمات متنوعة"
كما تعرف على أنها: "مجموعة من الموارد المادية والبشرية طبيعية أو معنوية والتي تشغل فيما 

 5بينها وفق تركيب معين قصد إنجاز أو أداء المهام المطلوبة من طرف المجتمع".
 إجرائيا:

الخدمات الاقتصادية  تعتبر المؤسسة الاقتصادية إحدى الأدوات التي تعمل في مجال السلع،
 كالبيع والشراء، التصدير والاستيراد، حيث تقدم خدمة اقتصادية للمجتمع.

  
                                                             

 .31، ص 0232، دار النفائس للنشر، عمان، الإعلام في الجامعات الإسلاميةهاشم أحمد نغميش،  1 

 دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة ومدى إسهام نظرية الأطراف المؤثرة والمتؤثرة فيأمبنة كلفاح،  2 

 .20، ص 0230، مجلة الصورة والاتصال، العدد الأول والثاني، جامعة وهران، الجزائر، سبتمبر ذلك

 .02، ص 0230، ، دار أسامة، عمانالعليا والإدارة العامة العلاقاتهباس رجاء الحربي،  3 

 .89، ص 3190، 0صمويل عبود، اقتصاد المؤسسة، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، ط 4 

 .38، ص 3111تقنيات المحاسبة العامة في المؤسسة، ديوان المطبوعات الجامعية، أحمد طرطار، تقنيات المحاسبة،  5 
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 / منهج الدراسة: 7

 العلمية، صبغته للموضوع تعطي معينة، منهجية من علميةأو دراسة  علمي بحث أي يخلو لا
 ضوعية.بمو  وتحليلها النتائج وتدقيق العمل على الباحث وتساعد

بكافة جوانب الموضوع استخدمنا في هذه الدراسة:المنهج الوصفي والمنهج ومن أجل الإلمام 
 التحليلي.

الحصول على معلومات أدق وخاصة في ما يتعلق  المنهج الوصفي: وذلك لأن دراستنا تتمثل في
هذه بالتعريفات وتطور بعض المفاهيم )العلاقات العامة، الصورة الذهنية...( التي تتطلب مثل 

 المناهج.

 الظاهرة المدروسة والتعمق في مختلف جوانبها.المنهج التحليلي: وفيه نسلط الضوء على 

 

 / أدوات الدراسة:8

 باحث، لأي الأساسية الركيزة وتعد كان، بحث أي في جدا مهمة البيانات جمع عملية إن
 لإتمام اللازمة العلمية البيانات على للحصول باحث أي يعتمدها ووسائل طرق  موتقدي

. وقد اعتمدنا على منه المأخوذة والعينة البحث مجتمع وفق تحديدها يتم الأدوات وهذه بحثه،
 الأدوات التالية:

 الملاحظة:
 لا معلومات الملاحظة وتعطي المعلومة، على الحصول في الوسائل أقدم من الملاحظة تعد
 دقيقا وصفا أعطتنا وبهذا المعلومات لجمع الأخرى  الطرق  باستخدام أحيانا عليها الحصول يمكن

 .المدروسة الظاهرة عن
 المقابلة: 

الاتصال والعلاقات العامة وبعض من وتمثلت في المقابلة الشخصية مع بعض العمال والمكلف ب
 زبائن وكالة اتصالات الجزائر بمستغانم فرع سيدي علي.
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 مجتمع الدراسة وعينته:/ 9
 

فرع سيدي  المتعاملين مع مؤسسة اتصالات الجزائر الزبائن شملت دراستنا عمال وبعض من
 .علي مستغانم

 زبونا. 11من العمال و 7والعينة تمثلت في 

 

 / الدراسات السابقة:11

 الدراسة الأولى:

حاج أحمد  ةالباحث إعداد من ماجستير، رسالةالمؤسسة"،  داخل العلاقات العامة"دراسة بعنوان: 
 .2212، 2222وهران السانيا،  ،كلية علوم الإعلام والاتصال كريمة،

 إشكالية الدراسة:
 حول موقع العلاقات العامة داخل المؤسسة.

 فرضيات الدراسة:
مهام ووظائف العلاقات العامة تحت إشراف مديريات وفروع أخرى تقوم بنشاطات العلاقات  -

 العامة داخل المؤسسة.
اعة القرار بالمؤسسة ضئيلة لأنها لم تتجسد بعد كهيكل مساهمة العلاقات العامة في صن -

 مستقل بذاته داخل المؤسسة.
 العينة: اعتمدت العينة العشوائية من المسؤولين والإطارات.

 أدوات جمع البيانات:
 سؤال وتضمنت أسئلة مغلقة ومفتوحة. 53الاستمارة: اعتمدت فيها الباحثة على 
 طة.الملاحظة: استخدمت الملاحظة البسي

 المقابلة: اسئلة للاطلاع على الوثائق والتقارير الإدارية.
 نتائج الدراسة:
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عدم وجود مكانة العلاقات العامة كفرع مستقل بذاته عن باقي الإدارات في الهيكل  -
 التنظيمي للمؤسسة.

إن المهام والصلاحيات التي يمكن أن تنسب للعلاقات العامة كإدارة تتم تحت إشراف  -
 ات المؤسسة.مختلف كمديري

 إن المؤسسة الصناعية النسيجية لا تقوم باتباع الدراسات والبحوث اللازمة. -
 

 الدراسة الثانية:
دراسة بعنوان: "دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة"، رسالة ماجستير، من إعداد 

 .2220،2227الباحثة لقصير رزيقة، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة قسنطينة، 
 إشكالية الدراسة:

 كانت حول كيف للمؤسسة أن تثبت وجودها وطريقة كسب رضا وثقة الجمهور الخرجي.
 فرضيات الدراسة:

 لدى بقسنطينة الأملاح مؤسسة عن حسنة صورة تشكيل في العامة العلاقات نشاط يساهم -

 جمهورها الخارجي.
 .الخارجي جمهورها أوساط في واسعة بمعرفة بقسنطينة الأملاح مؤسسة تحظى -
 .الخارجي جمهورها بتقدير بقسنطينة الأملاح مؤسسة منتجات تحظى -

 العينة: العينة الدائرية المنتظمة.
 أدوات جمع البيانات:

 مرتبة الأسئلة وجاءت مغلق سؤال وثلاثين وواحد مفتوحة أسئلة ثلاث على اشتملت الاستمارة:

 : كالآتي

 جمهورها. أوساط في المؤسسة معرفة مدى حول أسئلة -
  Enasel مؤسسة لمنتوجات الخارجي الجمهور تقدير مدى تبين أسئلة -
 Enaselبمؤسسة  الخارجي الجمهور ثقة مدى تبين أسئلة -
 .المطبوعة الوسائل على العامة علاقاتها في المؤسسة تركيز مدى تبين أسئلة -

 وقد استخدمتها طيلة ترددها على المؤسسة وذلك للحصول على جميع البيانات.  الملاحظة:
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  المقابلة:

 التسويق، قسم أعضاء ومع العامة، العلاقات مسؤول مع وذلك المقننة المقابلة وظفت وقد -
 في المؤسسة مكانة لمعرفة وذلك المصلحة، لهاته تابع العامة العلاقات قسم أن اعتبار على

 ومنتجاتها السوق 
 نتائج الدراسة:

النتائج جاءت لتبين صدق الفرضيات من خلال إجابات المبحوثين من الزبائن والمقابلات وكانت 
 كالآتي:

لدى  نةبقسنطي الأملاح مؤسسة عن حسنة صورة تشكيل في العامة العلاقات نشاط يساهم -
 . الخارجي جمهورها

تسعى المؤسسة في إرضاء زبائنها من خلال تقديم صورة جيدة عنها وذلك عن طريق  دائما -
 المعارض والندوات والملتقيات.

 تحظى المؤسسة بشعبية واسعة لدى جمهورها. -
 تحظى منتجات المؤسسة بتقدير جمهورها الخارجي. -

 
 التعقيب على الدراسات السابقة:

 
 ضبط على ساعدتنا التي النقاط من جملة التمسنا السابقةالدراسات  على اطلاعنا خلال من

 ،دراستنا مع تتشابه العامة بالعلاقات المعنية الدراسات هذه أن حيث ،الدراسة محل الموضوع
 نستفيد جعلنا الذي الأمر ،العامة العلاقات وهو ألا المستقل المتغير نفسدراسة  حيث من وذلك

 كذلك المستخدم، والمنهج البيانات جمع أدوات في التشابه إلى إضافة ، النظري  جانبها من
 الجانب في التي العناصر لأهم للتطرق  وذلك النظرية، الناحية من بالموضوع الإلمام في ساعدتنا
 .التطبيقي الإطار لإنجاز الأساسية المؤشرات من العديد عن فكرة وتكوين ،النظري 

 الدراسة موضوع كون  وذلك منها الاستفادة من مكنتنا أخرى دراسات  توجد لا وللأسف نهأ إلا
العلاقات العامة  إلى تطرقوا أنهم السابقة الدراسات خلال من لاحظناه وما ،كثيرا متناول غير

  ودورها في المؤسسة بصفة عامة والمؤسسة الاقتصادية بصفة خاصة.
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ا ةمهم العامة العلاقات أن بينتراستين الد نتائج أن إلا تحسين صورة  على عملتو  جد 
 المؤسسة.



  



 
 

    تمهيد.
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ماهية العلاقات العامةالفصل الأول                                                              

18 
 

 تمهيد:

 العلاقة ذات عمالالأ و الخدمات و السياسات لتوجيه المستمر النشاط العامة العلاقات تعتبر
 تلك شرح على العمل وكذلك ثقتهم على للحصول المؤسسة في تعمل التيو  الجماعات و بالأفراد

 جمهور قبل من تقديرها و تقبلها و فهمها إلى يؤدي بما عمالالأ و الخدمات و السياسات
 عمالالأ ظل في المؤسسة عن للجماهير حسنة و واضحة صورة بناء جلأ من .الخارجي المؤسسة

 لعدم ذلك و النشاط لهذا اهتماما تولي لا المؤسسات بعض أن نلاحظ ذلك من بالرغم د، والجي
 . أهدافها طبيعة و دورها و العامة العلاقات مفهوم وضوح

وفي هذا الفصل سنتطرق إلى العلاقات العامة كتعريف بالإضافة إلى النشأة، المبادئ، الأسس، 
 الاستراتيجية، الأنواع وصولا إلى الجمهور والوظائف.
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 العامة:/ التعريف اللغوي، الاصطلاحي، الإجرائي للعلاقات 1

 التعريف اللغوي:
لاقة وهي من أصل الفعل )علق( بفتح العين وكسر اللام وفتح جمع ع العلاقات العامة من

 القاف، )علوقا( أي تعلق ومنه قول بعضهم تربطهم به علاقة أي الصلة والنسب.
 1الجماهير التي يتصل عملها أو ترتبط مصالحها بالمؤسسة أو الهيئة. : فيقصد بهاعامةأما كلمة 

  :التعريف الاصطلاحي
أنها: "وظيفة إدارية تساعد على إبقاء خطوط الاتصال بين المؤسسة وجمهورها أو  علىف تعر 

 2مؤسسات أخرى في ظل الشراكات، كما تمكنها من أن تبقى على استجابة لرأي الجمهور".
عرفتها جمعية العلاقات العامة العربية: "بأنها طريقة وأسلوب للإعلام والاتصال، يهدف إلى 

 3إقامة علاقات مفعمة بالثقة والتفاهم بين المؤسسة وجماهيرها".
 تفاهم إقامة هدفها مرسومة مخططة جهود نهاأب": العامة العلاقاتالبريطاني  المعهد عرف

 ."جمهورها و سسةؤ المبين  مستمر
 جو لخلق تستخدمها يالت الوسائل مجموعة نهاأب ": العامة العلاقاتية الفرنس ةيالجمع فتعر  
 4."بها المتصلةيئات واله والعمالون الموظف لدى الثقة من
ت، الاتجاها يملتقو  الإدارة بها تقوم يالت يفةالوظ" :نهاأب العامة العلاقاتيلد و جريز  عرف وقد

 برنامج ذوتنف، الجمهور مصلحة معيتفق  بما والمنظمة الفرديد سياسات وتحد
  5".وتفاهمه الجمهور رضا كسب إلى يهدف

 تتطلب كبرى  مسؤولية :"أنهاب المتخصص المهني التعريف نظر وجهة من "إيفلي" ويعرفها
 تبدأ مزدوجة مهنتها فإن وبهذا بالأمر الناس إعلام ثم الإصلاح على والعمل السائدة الأحوال سةار د

 سياستها وتعديل خططها وتنظيم الشركة ونصح العام الرأي اتجاهات سةار بد
 6".مصالحهم وتخدم متته أعمال من الشركة به تقوم بما  الناس إعلام ثم العام الصالح لخدمة

                                                             

 .01، ص 0202، دار النفائس للنشر، عمان، الإعلام في الجامعات الإسلاميةهاشم أحمد نغميش،  1 

 في دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة ومدى إسهام نظرية الأطراف المؤثرة والمتؤثرةأمبنة كلفاح،  2 

 .20، ص 0200، مجلة الصورة والاتصال، العدد الأول والثاني، جامعة وهران، الجزائر، سبتمبر ذلك

 .02، ص 0200، دار أسامة، عمان، العليا والإدارة العامة العلاقاتهباس رجاء الحربي،  3 

 .02، ص 0221عمان، ، 0، دار البلدية: ناشرون وموزعون، طمبادئ العلاقات العامةسعادة راغب الخطيب،  4 

 .02، ص 0222، القاهرة، العلاقات العامة بين النظرية والتطبيقعلي عجوي،  5 

 .01، ص 0222، الرياض، 0، جامعة دايف العربية للعلوم الامنية، طنسانيةات العامة والامدخل العلاقعلي بن فايز الحجلي،  6 
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  :التعريف الإجرائي
ويمارس رجال  إن العلاقات العامة هي وظيفة إدارية تساعد المنظمات في تحديد أهدافها،

العلاقات العامة العمليات الاتصالية مع الحماهير الداخلية والخارجية التي تتعامل معها المنظمة 
لخق علاقات جيدة وتحقيق الاتسجام وتطلعات المجتمع وفق الأسباب التي جعلتنا نتخذ من 

 التعاريف السابقة تعريفا إجرائيا تضمن ما يلي:
 ائدة على المنظمة والجماهير من خلال مراعاة المصالح العامة.العلاقات العامة تعود بالف -
العلاقات العامة تركز على الأداء؛ أي تسعى لأن يكون الأداء مميز وفعال لتحقيق أهداف  -

 المنظمة.
 

 / نشأة العلاقات العامة:2

 تمهيد:

أفرادها ثم انتقلت سانية البدائية كان رب الأسرة هو الذي العلاقات بين منذ نشأة المجتمعات الإن
تلك العلاقات إلى العشائر والقبائل وكان يستخدم فيها توصيل المعلومات بوسائل تتمثل في 

 الطبول والرقص.

 

 أولا: عصر الحضارات الإنسانية القديمة أسلوب ممارسة أنشطة العلاقات العامة كمايلي:

 الحضارة الفرعونية:  أ(

كان الاهتمام منصبا تسجيل الأعمال الهامة لكل فرعون على حوائط وأعمدة المعابد الكبيرة 
بخيوط العلاقات العامة ويستخدمون الاجتماعات   وداخل المقابر، وكان الكهنة يقومون بالإمساك

و دينية لتوصيل  التي كانوا يعقدونها في المعابد و كذلك اوراق البريدي والمناسبات الشعبية
 المعلومة من فرعون إلى الشعب.
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 ضارة آشور في ارض العراق القديم: في عصر الحضارة البابلية وح ب(

الدولة. ونشأ ما  كأداة لتوصيل المعلومات والاخبار بين افرادفقد شهد توسعا في إستخدام الورق 
 1صحفا تسجل فيها الاحداث السياسية والعسكرية للمجتمع. عتبارهيمكن ا 

 

 الحضارة اليونانية:ج( 

، نييفكار الفلاسفة اليوناناعتمدت في توصيل الأخبار الأفكار على فن الخطابة في طرح أ
صحاب الفلسفات المختلفة رات بين أكانت تشهد مناظ سلوب مؤشرات و اجتماعات التيوكذلك أ

 الرأي العام لفلسفة ما. وكذلك لكسب تأييد

 

 رومانية:الالحضارة د(  

نشط العام ورفع شعار صوت الشعب من صوت الله. وقد  اهتمت بما يعرف اليوم بتعبير الرأي
و استخدم يوليوس قيصر)الصحيفة( لنشر نشاط دباء. ي هذا المجال كل من الشعراء و الأف

 2للمبادئ والقيم. مجلس الشيوخ و الترويج
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 سلامية:الإحضارة اله( 

وي على الدليل المعنو  قامة البيئةقناع وإ( على الإسلامالدين الجديد )الإ ها إلىاعتمدت في دعوت
حتفالات الدينية شر الدين في المساجد ومن خلال الاون سلوب الشورى في اتخاذ القراراتأ
 1الاجتماعية المختلفة.و 

 العصر الحديث:ثانيا: 

بعض العوامل والأحداث  همتفقد أس ،منذ أواخر القرن التاسع عشر وحتى الآن قصد به الفترةي
التعليم لدى و  زيادة الوعي، الثورة الصناعية، زمة الاقتصادية الكبرى لميتين، الأاالع )قيام الحربين

نشطة أهمية أي بروز العوامل وغيرها ساهمت فكل هذه تصال( الا التقدم الهائل في وسائل الأفراد،
 العلاقات العامة.

الحديثة للعلاقات  العالميتين قد شهدت بالفعل المنشأة الحقيقة فإن فترة ما بين الحربين في
 صحاب الفضل في ظهور فكر ناضجأحد الرواد الأوائل أ وهذا العامة من حيث الفلسفة الفكرية،

الحديثة( والذي وضع )أبو العلاقات العامة  للعلاقات العامة هو )ايفي لي( الذي يمكن أن يعتبر
أن ، وقد دعا )إيفي لي( 3091أسس وبرامج للعلاقات العامة لأغلب الشركات الأمريكية منذ عام 

تقوم المنظمات والمؤسسات بإعلان سياساتها للجمهور وأن تطلعه على الخلفيات والدواعي التي 
امة في اتجاهين بحيث تستند إليها، كما دعا )إيفي لي( إلى ضرورة أن يكون نشاط العلاقات الع

يحترم وجهات نظر الجمهور التي تشكل الرأي العام وعلى العلاقات العامة أن تكون همزة وصل 
 بين إدارة المنشأة والجمهور بحيث تكون حريصة على إيجاد توازن بين مصالح الطرفين.
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نشأت جمعيات كثيرة ومتخصصة في هذا  بعد ذلك تطورت العلاقات العامة تطورا كبيرا،
ثم إنشاء أول كلية متخصصة في جامعة  3091المجال من معهد العلاقات العامة البريطاني سنة 

 1وروبية.دة جمعيات في العديد من الدول الاثم تبعها إنشاء ع 3090ميرلاند سنة 

 

 ة:للعلاقات العام ةساسيالمبادئ الأ/ 3

 
 ة:تيومن خلال تحديد على المبادئ الآ ةتستند العلاقات العام 

الاتصال ة تحتاج الى ممارس ةومخطط ةمستمر  ةهي علم وفن ووظيفأن العلاقات العامة   -3
ن وظائف أنها شأمي والتنظيم والتنسيق والتقييم شوالتخطيط والبحث العل ةداريالإ ةوالعملي

 .خرى الأ اتالمؤسس
 ةوالحيوي ةديناميكيالفهي تتصف ب ،الوقتثر في نفس تأوم مؤثر همالاتقوم بين طرفين ك  -2

 ةالمباشر  ةلعطاء والفهم المتبادل والاستجابخذ واتقوم على الأ ةت العامفالعلاقا ة،الفاعلي ةوقو 
فهي تعكس  ،علاموإ عمال ثم اتصال أ الطرفين وهي سياسات و  من من جانب كل ةيجابيوالإ

فئات الجمهور فهي وتعكس وجهه نظر المؤسسه ل ة،جمهور للمؤسسال مئات وجهه نظر
 .تجاهينابذلك اتصال ذو 

 ةوالخاص ةنما تشمل جميع المؤسسات الحكوميإبل  ةنعلى مؤسسات معي نما لا تقتصرإ  -1
 .منها ةوحتى السياسي ةجتماعيام أ ةم صناعيأ ةسواء كانت تجاري

 ةالعام   ةوه  ذا يتض  من الفلس  ف ةعلاق  ات العام  نش  اط الة خلاق  ي ف  ي ممارس  العنص  ر الأ ةهمي  أ   -9
 م    ن ه    ار عنص    دفيم    ا ي ق،والتزامه    ا الص    د ةحساس    ها بمس    ؤوليتها الاجتماعي    وإ ةللمؤسس    

 ةمؤسس     )ط     رفين ال م     عحت     رام المتب     ادل والا ةالثق      ةمعلوم     ات وك     ذلك قيامه     ا عل     ى تنمي     
 ا(.وجمهوره
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جب تفهمه   ا و ره   ا وه   ذا يس   تلتش   كيل الاتجاه   ات وتغي ةوالعلمي    ةس   اليب النظري   معرفته   ا بالأ  -5
 .السلوك البشري  ةلطبيع

ة م ع متطابق  هاجتكون برامن أالعليا حيث لابد من  ةدار الإ ةمسؤولي ةالعلاقات العام ةضرور   -6
بش كل ع ام وجمه ور  ةالمختلف ن تلتق ي م ع مص الح الجم اهير أالتي يج ب  ةسياسات المؤسس

 .بشكل خاص ةالمؤسس
 حي  ث ب  دون وج  ود الجمه  ور لا ،ي الع  امأبش  كل رئيس  ي ب  الر  ةي  رتبط نش  اط العلاق  ات العام    -7

عل  ى  الع  امي أعم  ل عل  ى تب  ادل التف  اهم م  ع ال  ر ت ة، فه  ييك  ون هن  اك نش  اط للعلاق  ات العام  
 ةهمي  أ و  ةقيم  ي الع  ام أر لل  فعن  دما يك  ون  لكس  ب تعاطف  ه وثقت  ه، والص  دق ةس  اس م  ن الحقيق  أ

 1.فعال وناجحن تؤدي دورها بشكل ة أيمكن للعلاقات العام ةالمؤسس ةدار لإ ةبالنسب
 

  فااي المجااال ةيهااا المشااتغلون فااي العلاقااات العامااد فترشاان يسأرى يااالتااي  ةساساايالمبااادئ الأ
 :العملي

 
يج ب  ةالجي د ةن العلاق ات العام أ ةم ن المب ادئ المق رر  المنشأة: من داخلأ تبد ةقات العامالعلا -3
ف  راد ال  ذين وجمي  ع الأ أةالمنش  ك  ون هن  اك تف  اهم متب  ادل ب  ين ن يأي أ أةداخ  ل المنش    م  نأ ن تب  دأ

جمه  ور الخ  ارجي العلاقته  ا م  ع  أة بتحس  ينالمنش   أن تب  دأم  ن غي  ر الممك  ن ، و يعمل  ون ف  ي خ  دمتها
ف   راد عل   ى أوالتع   اون ب   ين  ةق روح الجماع   ل   ولا خأفيج  ب  ،جمهوره  ا ال   داخلي عل   ى غي   ر م   ا ي   رامو 

 أةب   ين المنش    ةالعلاق   ات الحس   ن ة وتوطي   دف   ي تنمي    أث   م بع   د ذل   ك يب   د ةداري   اخ   تلاف مس   توياتهم الإ
 .وجمهورها الخارجي

بالص    دق  أةعم    ال المنش   أ يج    ب ان تتس   م  :نش   طتهاأ ةعن   د ممارس     ةمان    راع   ات الص   دق والأم -2
 المنش أة عم الأ  ويج ب أيض ا أن تنس ق ،ف ي جمي ع تص رفاتها فنص ان تمارس العدل والإأو  ةمانالأو 

وعام ل للمنش أة ع لان إ خي ر  ةفالحقيق  ،والخ ارجيال داخلي  ه اب ين جمهور  ةلا فقدت الثق إقوالها و أمع 
 2ا.ساسي في بناء شخصيتهأ
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خف اء إاء وليس قضهو الإ ةساس السليم للعلاقات العامالأ ة(:المصارحة الإقضاء )اتباع سياس -1
 شيئ عن خفاءإيستدعي  ثمة ماليس هناك  شأة لوجدنا أنهعمال المنأ في ولو دققنا النظر  ،الحقائق

 قض اءة الإنت اج وسياس بعملي ات الإ ةس رار الخاص الأ ة فيم ا ع داوالجمهور بصفه عام  نشأةفراد المأ
 .في الجماهير د الثقةن تولأو  ةضار الن تقضي على الشائعات أب ةكفيل

البح   ث  ةاتب   اع سياس    ةللعلاق   ات العام    ةساس   يم   ن المب   ادئ الأ :البح   ث العلم   ي ةاتب   اع سياس    -9
تحاول و على المنطق  ةمبني طريقةالبحث العلمي  ةفطريق ،مشكلاتها منة مشكل ةيأي حل العلمي ف

 تحيز  البعيد عن كل عن طريق التحليل الدقيق ةالوصول الى مبادئ عام
ك ان  ،ش اطهلنلم ا ك ان المجتم ع يعط ي المش روع موطن ا  :المجتم ع ةف ي رفايي  أةالمنش ةمساهم -5

يعم ل عل ى تق دم و ن يكون هذا المشروع عضوا نافعا في المجتم ع ان تعمل على أ الإدارة لزاما على
 كب  ر كس  بأي مش  روع وتحقي  ق أن ه  دف أي الس  ائد ف  ي الماض  ي أوق  د ك  ان ال  ر  ،يتهمهف  راده ورف  اأ

فالمش  روع  ،ف  ي معظ  م المجتمع  ات ف  ي الوق  ت الحاض  ر رةولك  ن تغي  رت ه  ذه النظ   ،م  ادي لص  احبه
 1.وخارجها أةاخل المنشد الجمهور دييأهو الذي يعتمد على ت ةالناجح في النهاي

الي  وم  ةتغلين بالعلاق  ات العام  ش  مالق تص  بح عل  ى ع  اأ :نش  ر ال  وعي الاقتص  ادي ب  ين الجمه  ور -6
وم ا يع ود النظام وفوائ ده  وتشرح ةالتي تسير عليها الحكوم ةوالسياس ةقتصادي للدولشرح النظام الا

وعل ى المش تغلين بالعلاق ات العام ه القي ام بنص يبهم ف ي  ،فيه من منافع دعلى المجتمع وعلى كل فر 
 .منها ةالمرجو  ةما تحتاج الى صبر لكي تحقق الثمر نإسهله  ةمهمبهذا الصدد وليس هذه 

الجمه  ور وعن  دما  ةن تتمت  ع بثق أه ط  ويلا دون أي منش أن ت  دوم ألا يمك  ن  :الجمه ور ةكس ب ثق   -7
دعامته  ا جمهوره  ا ال  داخلي ه  و ف ،ال  داخلي والخ  ارجي أةنعن  ي جمه  ور المنش   فإنن  ا ،نق  ول الجمه  ور

ايض  ا  نت  اجالإعل  ى عم  ال الت  ي تؤديه  ا ت  ؤثر م  ن الأ ةوالمعنوي   ةع حاجات  ه المادي  بول  ى وم  ا ل  م تش  الأ
 .والجمهور الخارجي أةالعلاقات العامه بين المنش

النج اح وم ن س س أح د أن التع اون ه و أم ب ه ل  م ن المس   :تعاون المؤسسات مع بعض ها ال بعض -1
ف ي مح يط  ضبعال ن تتع اون م ع بعض ها أنواعه ا أ خ تلافا عل ى  تآثم وجب على الهيئات والمنش

 غ  رفال  بعض  ها ال  بعض ع  ن طري  قبولا ب  د م  ن تنظ  يم الاتص  ال ب  ين الهيئ  ات  ةالعلاق  ات العام  
 2.للاتفاق ةو الهيئات العلميأ ةالتجاري
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 / أسس العلاقات العامة واستراتجياتها:4
 العلاقات العامة:أسس  (1

 
 أ( وضع مصلحة الجمهور في المقام الأول:  
 

فالعلاقات العامة وفي أي عم ل تق وم بالاس تناد إل ى فلس فة اجتماعي ة تنتابه ا الإدارة وتض ع ب ذلك 
وبم ا أن العلاق ات العام ة ه ي وظيف ة وم ن مهامه ا تق ديم  مصلحة ومتطلبات الجمهور ف ي المقدم ة،

الخ دمات فلاب  د م  ن وض ع الجمه  ور ف  ي المق  ام الأول باعتب اره ه  و م  ن منحه ا الص  لاحية ف  ي تأدي  ة 
مهامها، ومن بين المه ام الت ي يج ب تق ديمها للجمه ور ترتك ز خاص ة داخ ل العم ل أي ن يج ب إقام ة 

ن المه   ام ف   ي تس   وية حاج   ات الط   البين للبض   ائع و علاق   ات متين   ة، وم   ن الجان   ب الخ   ارجي فتك   و 
 الممولين والموردين وحتى المجتمع في الحصول على خدمات معينة.

 
 دارية تعكس فلسفة المؤسسة:ب( إصدار قرارات إ

 
لكل مؤسسة أسلوب معين يختلف عن المؤسسات الأخرى في إصدار القرارات وبالتالي يجب  إن

أن تعكس اهتمام المؤسسة بالمصالح العامة ويجب أن تكون هذه القرارات في موجز يتضمن 
 أهداف المؤسسة ويعكس وضوح فلسفتها في علاقاتها مع الجمهور

   
 لعامة :دارية في نجاح العلاقات اج( اتباع سياسة إ

 
إن اتباع أي مؤسسة لسياسة إدارية سليمة لا يمثل سوى عزم الادارة ورغبتها في خدمة مصالح 
جمهورها، فتأخذ الإدارة بعين الاعتبار تأثير سياستها على مختلف الجماهير وتقوم المساهمة في 

 1ام حيث تساهم في الخدمات المحلية.دعم القضايا ذات الرأي الع
 

 
                                                             

 .02، دار المعرفة الجامعية، الاسكندرية، ص مناهج العلاقات العامةسمير حسن منصور،  1 



ماهية العلاقات العامةالفصل الأول                                                              

27 
 

 العلاقات العامة:استراتجية  (2
 

تتكون العلاقات العامة من عدة استراتجيات علمية وعلمية وتشير هذه الاستراتجيات إلى أن 
 العلاقات العامة هي علم وفن التعامل مع المواقف المختلفة، ومن أبرز هذه الاستراجيات ما يلي:

 
 أ( استراتجية التثقيف :  

على الفرد عن طريق تعزيز الوعي و الاهتمام لدى الجمهور يتعامل مع المؤسسة عن  ترتكز
طريق تقديم الحقائق المحايدة الواقعية الموضوعية والدقة في نقل المعلومات لكي تبني السلوك 

 الصحيح السلوك الاجتماعي.
   

 ب( استراتجية التيسير: 
المشاكل تحسين الأداء للمؤسسة تجاه جمهورها هي تحسين القدرة الاجتماعية للتكيف وحل 

البيئة التي تتعامل معها وتهدف الاستراتجية إلى تعريف الجمهور بالتسهيلات التي تدخلها 
 1المؤسسة لمساعدة جمهورها في الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة.

 
 ج( استراتجية الاقناع:  

ق التغيير في الاعتقادات والآراء بشكل مباشر عن طري تستهدف لاقناع الفرد الجماعات
والتوقعات والموقف  والسلوك معا عبر تقديم أفضل الخدمات وإعداد رسائل اتصالية مؤثرة للمتلقي 

 على سلوكهم بالآراء والمقترحات المطروحة.
 

 د( استراتجية الترغيب:  
تتضمن حث الجمهور على سلوك معين ترغبهم فيه المؤسسة عن طريق الوعود بأفضل 

 الخدمات والمكافآت الهدايا والمسباقات...
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 ه( استراتيجية التعاون:  
يكون هناك توافق في الرؤى والأهداف بين المؤسسة والجمهور وعندما  تظهر فعاليتها عندمت

يشعر كل منهما بالحاجة في المشاركة في تحديد موضوع ما أو تطوير المؤسسة عن طريق 
إحداث إحساس مشترك ما بين المؤسسة وجمهورها بتقديم معلومات صحيحة ودقيقة وصادقة 

 لجمهورها.
 
 و( استراتيجية الدعاية:  

ى المؤسسة عن طريق مسؤوليتها وقد آتاها إلى إبراز المؤسسة نحو الأفضل وتحسين تسع
صورتها بشكل مستمر عن طريق عرض منجزاتها الإيجابية التي حققتها المؤسسة فضلا عن 

 1الاهتمام الشديد من قبل الجمهور للخدمات التي تقدمها المؤسسة لهم.
 

 / أنواع العلاقات العامة ووسائلها:5
 أنواع العلاقات العامة: (1
 

لا يستطيع رجال  إذ هم العلومأ ومن  أصبحت العلاقات العامة قوة هائلة في المجتمع الحديث
ت في مجال لى تحقيق الخدماإن تؤدي أنها يمك ن يتغاضوا عنها لأأعمال والمال والاقتصاد و الأ

 :نواعها ما يليأومن  ةبين الجمهور والمؤسس مالاتصال وتحقيق التفاه
 
 :الاتصال ةن حيث طبيعأ( م

 ن:نوعيلى إيمكن تقسيمها  
لى ة إالحاج دون سهلا  اتصالا اكون فيها الطرفين بينهميهي التي و ة:البسيط ةالعلاقات العام 

 ة.الجماهير التي يتصل بها صغير  نوسيط لأ
 
  
 

                                                             

 .00.00نفس المرجع، ص ص 1 
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  افيها الاتصال بين الطرفين مباشر  وهي العلاقات التي يعد كبة:المر  ةالعام اتالعلاق
 1ة.ما يطلق عليه وسائل الاتصال الجماهيرييستلزم الأمر وسائل يتم بها هذا الاتصال  وأ

 اصه:من حيث طبيعه النشاط الممارس واختصب( 
 
  العلاقات الاجتماعية: -

اجتماعاتهم اجتماعاتهم  ةطبيع من أة المجتمع وهي نشفي فراد ط المتبادل بين الأبهي الرا
يزداد هم في المجتمع ومن تفاعل ،خرحتكاك بعضهم بالبعض الآاحاسيسهم و أوتبادل مشاعرهم و 

عضاء الجماعات ا ماعي الذي يكشف منه التفاعل بين بالسلوك الاجت ةاهتمام العلاقات الاجتماعي
وفيها تنقسم  ةالجماع سلوب عملأ ةعادإ وما يطلق عليه ة، العلاقات الاجتماعي ةبهدف تفهم طبيع

 ة.يجابيإو  ةلى سلبيإ ةالعلاقات بين الجماع
 

ة:العلاقات الصناعي -  
وهي تشمل بذلك العلاقات بين العمال ستخدام الاو تنمو بسبب أ أمل التي تنشهي علاقات الع

 كما مالتي تستخدمه ةعلاقتهم بالمؤسس ذاوك مدربهمبين رؤسائهم والموظفين وبعضهم البعض و 
تتمثل العلاقات بين الإدارة ونقابات العمل وبين أصحاب العمل ومؤسسات العمل الحكومية 

 2وعلاقات العمل هي عبارة عن علاقات انسانية متطورة.
 

 
 
 
 
 
 
 

                                                             

، مذكرة ماسنر، جامعة عبد الحميد ابن دور العلاقات العامة في تحسين الاتصال داخل المؤسسة الاقتصاديةتاجر حفيظة،  1 

 .00، ص 0201مستغانم، شعبة الاعلام والاتصال، تخصص اتصال وعلاقات عامة، باديس، 

 .02.02نفس المرجع، ص ص  2 
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 إلى: وقسمتج( تقسيم العلاقات العامة وفقا لمجالات التطبيق: 
 العلاقات العامة في المؤسسة التجارية:

 
في علاقة المنتج مع كل من المورد والمستهلك وكذلك العلاقات العامة بين أقسام  تتمثل

المؤسسة التجارية المختلفة، والعلاقات العامة في الأسواق التجارية لا تعني القدرة والمهارة في 
 الغش وإنما تعني الخدمة الحقيقية للعمل القائمة على العلاقات المتبادلة.

 
المؤسسة الصناعية:العلاقات العامة في   

 
كما كانت ثقة الجماهير في المؤسسات الصناعية هي الدعامة الناجحة والازدهار وهذه الثقة 
تتمثل في موازاة هذه الجماهير، ولما كانت الأجهزة الإدارية المسؤولة عن الصناعة تهتم بمعرفة 

فأصبح هذا اللازم لهذه المؤسسات رعاية جماهيرها ودعمها وذلك عن طريق  مرافق الجمهور،
وجود جهاز العلاقات العامة، ولهذا صار هذا الجهاز مسؤول عن خلق الثقة بين الجماهير 

 1ودعمها.
 

 ( وسائل العلاقات العامة:2
 تستخدم المؤسسة وسائل اتصال مختلفة ثم تصنفها كما يلي:

 
 والمكتوبة: أ( الوسائل المقروؤة

 
لفترة طويلة كانت الصحافة هي الوسيلة الوحيدة الواسعة الانتشار التي يمكن ان  الجرائد: -

تستخدمها إدارة العلاقات العامة في نقل الأفكار أو الوسائل الإعلامية إلى الجمهور المتعامل 
 .معها، من مختلف المستويات والأنواع مع ضرورة جذب انتباههم وتحيك اهتمامهم

                                                             

، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، ص ص المداخل الأساسية للعلاقات العامةمحمد منير حجاب، سحر محمد وهبي،  1 

20.22. 
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مجلة المؤسسة *إن مجلة المؤسسة عبارة عن دورية تصدرها الإدارة وهي تنقسم إلى: المجلات: -
تقوم بإصدار مجلات أساسا تخص العاملين فيها، إلا أن توزيعها يمتد ليصل إلى  الداخلية:

 الجماهير الخارجية التي لها علاقة بالمؤسسة.
صدار مجلات تخص الجمهور الخارجي. تقوم بعض المؤسسات بإ مجلة المؤسسة الخارجية:*

تطبع باستخدام أفضل أنواع الورق والمطابع وتحتوي على موضوعات تثير اهتمام الجمهور، وتلبي 
 رغباته.

وهذا النوع من المجلات تصدره أساسا للجمهور الداخلي، إلا أنه  مجلة موجهة للجمهورين معا:*
 1تحول إلى مجلة موجهة لكل من الجمهورين.

 
وهي مطبوعات خاصة يعدها مختصون في العلاقات العامة لهم مستوى  مطبوعات المؤسسة: -

 راقي في الإخراج الفني، وتأخذ عدة أشكال:
عادة ماتكون تحتوي على بعض البيانات عن المؤسسة ومواقع عملها والخدمات  المنشورات : -

 والسلع التي تقدمها.
صور بعد إعداد جيد باعتبارع يوضع في أماكن هو الموجز الم الموجز المصور المطبوع: -

 معينة كالمعارض، يحتوي على صورة ملونة أو مختارة بدقة كبيرة.
من الوسائل المقروءة تلك الكتابات التي تصدرها المؤسسة وخدماتها متباعدة، وتحتوي  الكتابات: -

 على بيانات أكثر استفاضة وتوسع عن المؤسسة.
 

 ج( الوسائل المسموعة:
 
تعتبر من الوسائل الحديثة والهامة في الوقت الحاضر، يمكن لرجال العلاقات العامة  الإذاعة: -

 الاستفادة منها للاتصال بجمهور المؤسسة عن طريق إذاعة الأخبار، المعلومات والبرامج الخاصة.
 2يلعب الهاتف دورا هاما خاصة في عقد الاجتماعات وتحديد المواعيد. الهاتف: -

 ئل المرئية: د( الوسا

                                                             

 .21.21، ص ص 0222، 0، دار مجد لاوي للنشر والتوزيع، طالعامةوسائل الاتصال في العلاقات محمد ناجي الجوهر،  1 

 .001-000، ص ص 0111، 0، الميسرة للنشر والتوزيع، طالعلاقات العامةجميل أحمد خضر،  2 
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له خصائص الإذاعة، إضافة إلى قدرته على استخدام الصورة المتحركة والألوان،  التلفزيون: -

 ويعتبر من أبرز وسائل النشر؛ لأنه يستطيع مخاطبة جميع الفئات.
تعد هي الأخرى باهضى التكاليف في مجال العلاقات العامة، بالإضافة إلى أهداف  السنما: -

 الجمهور المستهدفة. الاتصال وخصائص
لقد اتسعت فكرة استخدامها من ضمن وسائل الاتصال المرئية والمسموعة معا،  أجهزة الفيديو: -

إذ تقوم المؤسسات بتمديد العلاقات العامة بأجهزة الفيديو لتصوير المناسبات والاجتماعات 
 راء التي عرض فيها.لمجالس الإدارة وكبار المديرين وإعادة إذاعتها لاستخلاص النتائج والآ

تعتبر من وسائل الاتصال المباشر التي قد تعنى بإجراء الحوار في شكل خطاب،  الخطبة: -
 حيث توضح فيه وجهة النظر التي ترغب المؤسسة في تعريفها لهذا الجمهور.

 
ومن المبادئ  تعد مهمة جدا ولها أصول يجب أن يتقبلها المقابل، المقابلات الشخصية: -

 1.الأساسية في المقابلة أن تكزن شخصية المسؤول بالاستقبال قوية
 
 :الجمهور والوظائف / 6
 

 ةاعتباره مجموعنها تلتقي على ألا إح الجمهور ديد مفهوم معين لمصطلراء حول تحختلفت الآا
 ة.من الناس تجمعهم مصالح ضمن محيط نشاط المؤسس

الداخلي  ةجمهور المؤسس ،هناك نوعان من الجمهور نإف ةللمؤسسات المختلف ةبالنسب ماأ
تعامل معه تر الخارجي يقصد به الجمهور الذي والجمهو  ،يقصد به منتسبيها والعاملين فيهاو 

 و غير مباشرأشكل مباشر بو خارجه أو داخل البلد أ ةسواء في بيئتها المكاني ةالمؤسس
التي تتعامل مع  ةطريق العلاقات العامهور تكون عن والجم ةالتماس بين المؤسس ةن نقطإ

العامه  التي تمثلها كما تعمل العلاقات ةييده وجعله في صف المؤسسأت  ن كسبأالجمهور وتعني 
 ة.العام ةل المصلحجمهورها من خلال ةعلى تحقيق الخير والفائد

                                                             

قسم  ، رسالة ماجستير، جامعة منتوري، قسنطينة،دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية، رزيقة لقصير 1 
 .07-09، ص ص 2997الإعلام والاتصال، تخصص وسائل الاتصال والمجتمع، 
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الفرد ة خدمسهام في الإ نأذ إ ةفضل صور أب فرادعلى تقديم خدماتها للأ ةتعمل العلاقات العام
ا فان الاتصال في هدفها لذ وأمهما كان نوعها ة مؤسس أي هي السبيل الوحيد لنجاح ورفاهيته

جمهور ال معمعلومات اللى الجمهور فقط بل تبادل إلا يمثل نشر المعلومات  ةالعلاقات العام
 .تكون بين الطرفين ةن العمليه الاتصاليأي أيضا أ

الجماهير  حجم ةقدراته تبعا لزياد ةالمختلف ةفي المؤسس ةامنشاط العلاقات العة ن زيادأكما 
 ر.من الجمهو   المتزايد طار هذا الكمإويدخل في  ،التي تتعامل معها

م يتقضي رغباتهم والتعرف عليها وتقدو  تهمدراسبحيث تقوم العلاقات العامه  :المستهلكون  -3
 ة.سللمؤس ةالمقترحات العملي

نهم يشكلون أي تتعامل معهم المؤسسات باعتبار الت ةوهم من الفئات المهم :المساهمون  -2
 1.مصدر التمويل

ات وغيرها من والمعد ةوليالمواد الأب وهم الجمهور الذي يزود المؤسسات :الموردون  -1
 ة.ساسيالمستلزمات الأ

وك ل م ا  لس لعها والمس تهلكينة ب ين المؤسس  لالوص ةوهم الجمهور الذي يمثل حلق :وزعون الم -9
 ةفض   ل ف   ي حرك   أ ةنس   يابياك   ان هن  اك ا م   وموزعيه   ا كل ةن هن   اك انس   جام وتفاع   ل ب  ين المؤسس   ك  ا

حاج ات الم  وزعين  ةف  ي دراس  ةوهن ا تق  وم العلاق ات العام  قس واالأ إل  ى خ دماتاليص ال الس لعه و إ
 2.رائهمآو 
 

 :الوظائف
 :تمهيد 

ملها ومدى قيامها لمسؤوليتها في بنتائج ع ةبل العبر  ةن تجد تنظيما للعلاقات العامأ ةليس العبر 
 :طار ذلك التنظيم وذلك من خلال الوظائف التي حددت وهيإ

 حثالب: 
و مشكله أو موضوع معين أ ةمعين ةلعلمي الموضوعي الذي يتناول ظاهر فالبحث هو التفكير ا

اتجاهات  ةلب فيها الطابع الارتجالي لمعرفتتغ ةبمرحل ةفقد مرت العلاقات العام ،لدراستها

                                                             

 .002.002عبد الرزاق محمد الدليمي، مرجع سبق ذكره، ص ص  1 

 نفس المرجع. 2 
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 ةعمليعن ن البحث يختلف ألى إ ةشار ولا بد من الإ ،للتقدم العلمي والتكنولوجي ةالجمهور ونتيج
 ةساسه المعرفأساسيا للموضوع الذي تقوم على أمنهجا   يتطلب حثالببمعلومات ال عجم

 ة.تفصيليال
 التخطيط: 

رادي الذي يوجه الإفهو النشاط العقلي  ةخرى من وظائف العلاقات العامالأ ةوهي الوظيف
هم مراحل التخطيط أ ن أو  ةغراض معينأ لتحقيق  ةالطاقات المتاح ةستخدام مجموعلامثل ألاختيار 

بؤ بالرغبات وبالتالي يساعد هذا على التن ،اتجاهات الجمهور ةفي دراس ةالمتمثل ةهي المرحل
 .فضلأوتحقيق نتائج  ةوالاحتياجات المختلف

 الاتصال: 
والاتصال هو  ،وسائل النقلة و دار وهذا يتطلب ابتكار الإ ةتنفيذ الخطوسيله لهو الاتصال 

 1ة.شار إو أ ةصور   وأ ةمكتوب يةشفه ةلها نقل المعلومات وقد تكون رسالالتي من خلا ةالعملي
 التنسيق:  

 ةدار إحيث يتم التنسيق بين  ةفي العلاقات العام ةالتنسيق من العناصر المهم ةتعتبر وظيف
مجتمع المحلي هيئات ال معولا بد من التنسيق المستمر  ةخرى داخل المؤسسالأدارات العلاقات والإ

م مع الهيئات علامي اللاز مين الاتصال الإأوتقوم بت ةعلامينها والمراكز الإأوالهيئات التي من ش
 .ونشاطاتها ةالمؤسس ةلنقل صور  ةعلاميوالمؤسسات الإ

 التقويم: 
بين هذه  ةن هناك علاقأكما  ةل العلاقات العامعم ةليآفي  ةالنهائي ةالمحطالتقويم يمثل 

خطط  ةكفاي مدى ةلى معرفإ ةالمستمر  ةللحاج ةوظهر التقويم نتيج ،خرى والمراحل الأ ةالمرحل
 ةن هذه الوظيفأخطاء كما التحري العلمي عن الأ ةوكذلك تمثل عملي ،هاجوبرام ةالعلاقات العام

 ة.والتخطيطي ةريتزامن مع العمليات التحضيت ةمستمر  ةهي عملي
ليها إمضافا  ةالبشري ةلى المهار إيضا أكل هذه الوظائف التي ذكرت تحتاج ن أخير وفي الأ

ليات العلاقات آن إلذلك ف نةومتباي ةتقلبمفهي تتعامل على تفسيرات  ةالمتطور  ةساليب العلميالأ
 2.والملاحظة على التنبؤ ةوقدر  ةعالية  لى مهار إتحتاج  ةالعام

                                                             
 .00نفس المرجع، ص  1 

 .02.00نفس المرجع، ص ص  2 
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 الخلاصة:

 محطات بعدة مر ولقدديم، ق اتصال نشاطي ه العامة العلاقات أن ضحتا يهإل تطرقنا ما خلال من
 يف مرموقة مكانة لنفسه وضع ،بذاته قائم علم أصبح أن إلىيرات تغ عدة يهاف رفتع   الت تاريخية

 انطوت يالت والمهام الوظائف خلال من المدروسة البرامج ويق الدقيط التخط وفق المتقدمة الدول
، تياالأخلاق و المبادئ و الأسس من مجموعة على ذلك يف مرتكزا، سةؤسالم صورة يعتلم يف به

 .سسةؤ للم يميالتنظ ليكاله يف تيبالتر  صدارة بذلك فاحتل



 

 

 

 

 تمهيد.

 تعريف المؤسسة الاقتصادية وأنواعها. .1
 وظائف المؤسسة الاقتصادية. .2
 مكونات المؤسسة الاقتصادية. .3
 خصائص المؤسسة الاقتصادية. .4
 الاقتصادية.لدى المؤسسة دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية  .5

 خلاصة الفصل.
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 تمهيد:

 تحت مضى وقت أي من وأكثر اليوم مطالبة هي ر،التغي في أساسيا فاعلا باعتبارها المؤسسة
 داخلها الاجتماعين الفاعلين تبني على تعتمد استراتيجيات وإعداد لاختيار السوق  قوى  ضغط

 من إلا يتحقق أن لهذا يمكن ولا سهلة، التحول مهمة تجعل بحيث مغايرة، وسلوكيات لمواقف
 الدور بأهمية وتحسيسها المختلفة الفئات لتوعية وتفعيلها المتنوعة الاتصال قنوات تقوية خلال
 .أهدافها مع المطاف والتي تلتقي في نهاية المؤسسة أهداف تحقيق في تلعبه الذي

 التطرق  خلال من الاقتصادية، المؤسسة على الضوء نسلط سوف الفصل هذا خلال ومن
 لتعريفها
 وهي دراستنا بموضوع علاقتها إلى سنتطرق  أننا كما مكوناتها، خصائصها،وظائفها، وذكر
 .العامة العلاقات
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 الفصل الثاني: صورة المؤسسة الاقتصادية:

 / تعريف المؤسسة الاقتصادية وأنواعها:1

 تعريف المؤسسة القتصادية: أ(

اختلفت تعاريف المؤسسة الاقتصادية بين الاتجاهات الاقتصادية أو الإيديولجية حيث أدى 
إختلاف نظرة الاقتصاديين في الاقتصاد الإشتراكي إلى المؤسسة في نظرة الرأسماليين لها، حيث 

عنى كلمة واحدة مثل: تم إعطاء تعريفات مختلفة لها حيث من صعب أن نحيطها بتعريف واحد م
 المؤسسة فهي مفهوم يتميز بالشمولية ويمكن أن ينظر إليه من زوايا متعددة.

هناك تعاريف متعددة أعطيت للمؤسسة وكل منها يركز على جانب من جوانب والاختيار بين 
 تلك التعاريف المختلفة وعلى الغرض من استعمالها.

 التعريف الاقتصادي للمؤسسة: 

علماء الاقتصاد على أنها تنظيم اقتصادي الهدف منه إيجاد قيمة سوقية من خلال يعرفها أحد 
جمع بين عوامل إنتاجية معينة، لم تتولى بيعها في السوق لتحقيق الربح المتحصل عليه من الفرق 

 1بين الإيراد والتكلفة الكلية.

 التعريف الاجتماعي للمؤسسة الاقتصادية: 

لمؤسسة هي الوحدة تجمع فيها وتنسق العناصر البشرية والمادية كما يلي: '' ا Trachyعرفها 
 2للنشاط الاقتصادي''.
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 التعريف القانوني للمؤسسة:

 1''هي هيئة ذات شكل قانوني محدد بالقواعد والإجراءات القانونية التي تنظم وتحكم علاقاتها''.

 التعريف الإجرائي:

أن المؤسسة الاقتصادية هي مجموعة من من خلال تحليل التعاريف السابقة نتوصل إلى 
الموارد البشرية، توجد ضمن تنظيم اقتصادي تقوم بوظائف عديدة كالإدارة والإنتاج، باستعمال 

وسائل فكرية ومادية وتنظيمية، لايصال المنتج سواء كان سلعة أو خدمة إلى المستهلك بغرض 
 الربح أو المنفعة.

 ب( أنواع المؤسسات الاقتصادية: 

 ن تصنيف المؤسسة الاقتصادية حسب معايير مختلفة إلى:يمك

 تصنيف المؤسسات حسب المعيار الاقتصادي: -1

 النشاطات الاقتصادية إلى ثلاث قطاعات وهي: CLARCKقسّم الاقتصادي 

ويشمل المؤسسات المتخصصة في الزراعة أو الفلاحة بشتى أنواعها ومنتجاتها  القطاع الأول:
 وتربية المواشي وأنشطة الصيد البحري.

يشمل المؤسسات الصناعية وهي جميع المؤسسات التي تعمل على تحويل الموارد  القطاع الثاني:
 وسيطة أو نهائية. الطبيعية إلى منتجات
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مؤسسات الخدماتية، أي تلك المؤسسات المقدمة للخدمات مثل: ويتمثل في ال القطاع الثالث:
 1)النقل، السياحة، التعليم، البنوك....(

 تصنيف المؤسسات حسب الحجم:  -2

 تصنف هذه المؤسسات حسب هذا المعيار إلى: 

  المؤسسات الصغيرة:

ان لعائلة أو يتراوح عدد العمال فيها بين فرد إلى عشرة أفراد وتعود ملكيتها في أغلب الأحي
 شخص واحد وصاحب المؤسسة في هذه الحالة هو المسؤول الأول.

 المؤسسة المتوسطة : 

فردا وهي مؤسسات نشيطة وفعالة في أغلب الأحيان  01أفراد إلى  01تستخدم ما بين 
 بالإبتكار والإبداع في نشاطها الانتاجي وتوفير مناصب شغل.

 المؤسسات الكبيرة: 

لهذه المؤسسات، نذكر منها المؤسسات الضخمة أي المجمع الوطني توجد أشكال مختلفة 
والمؤسسة المتعددة الجنسيات تستخدم عددا كبيرا من العمال كما تعتمد على موارد مالية ضخمة 

 2وتعود ملكيتها غالبا إلى الدولة.
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 تصنيف المؤسسات حسب الوضع المالي وأدائها:  -3

 تنقسم إلى أربعة أقسام وهي كما يلي: 

 المؤسسات الممتازة: 

الكبرى ولا تحتاج إلى هي المؤسسات ذات الأداء العالي وتعمل في السوق وتنافس المؤسسات 
 ، لها ثروة مالية ورأس مال لابأس به يمكنها من احتلال مكانة هامة في السوق.إعادة الهيكلة

 

 وعتين:تتكون من مجم المؤسسات المتوسطة:

تحقق أداء مرضيا في ظل المنافسة ويمكن أن يتحسن مستواها وآدائها المالي،  المجموعة الأولى:
 مع انتقال ملكيتها إلى القطاع الخاص.

تحقق آداء مرضا في ظل الاحتكار من المحتمل أن ينخفض آدائها المالي إذا  المجموعة الثانية:
 ما اقترنت بزيادة المنافسة وهي لا تحتاج إلى إعادة الهيكلة.

 

 وتتكون بدورها من: المؤسسات الضعيفة:

تحقيق أداء ضعيف في ظل المنافسة وهي تحتاج لنقلها إلى القطاع الخاص  المجموعة الأولى:
 لتها لتحسين مستواها.لإعادة هيك

تحقق أداء مرضيا في ظل الأفكار بمختلف درجاته فقد يتدهور أداؤها مع  المجموع الثانية:
 1الانتقال إلى سوق المنافسة لذلك فهي بحاجةإلى إعادة هيكلة بدرجة كبيرة.
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هي التي يكون أدائها ضعيف بالرغم من خضوعها للاحتكار لذلك فهي تحتاج  المؤسسة المهددة:
إلى تدقيق وتصحيح لمعرفة ما إذا كانت إعادة الهيكلة مجدية لرفع مستواها أم أنه لابد من 

 1تصنيفها.

 تصنيف المؤسسات حسب شكلها القانوني: -4

 إن أهم تصنيف حسب الشكل القانوني هو تصنيف حسب الملكية وهي كالتالي:

 دة أشخاص.وهي المؤسسة التي تعود ملكيتها إلى شخص أو ع المؤسسة الخاصة:

 وهي المؤسسة التي تشترك فيها الدولة مع القطاع الخاص. المؤسسة للقطاع المختلط:

 2وهي المؤسسة التي تعود ملكيتها للدولة أو الجماعات المحلية. المؤسسة العمومية:

 

 / وظائف المؤسسة الاقتصادية:2

 ولها عدة وظائف منها:

 أ( تصنيف فرفوف:

 الوظيفة الإدارية: 

الوظيفة التي تسير المؤسسة وذلك بتحديد الأهداف والسياسات وتنظيم الإجراءات العلمية هي 
 لتنفيذها وتتمثل في التخطيط والتنظيم والاتصال والمراقبة.
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 وظيفة التوزيع:

وتتمثل في توفير السلع والخدمات المنتجة من طرف المؤسسة للمستهلطين والمستعملين وتشمل 
 وظائف منها البحث والدراسات التجارية، دراسة السوق، تحليل عوانق الإنتاج.هذه الوظيفة عدة 

 وضيفة الإنتاج:

تعمل على توفير المنتجات التي إختارتها المؤسسة لكي تضعها في السوق وتتمثل في  
 1وضائف دراسة الطرق التي تتعلق بتحليل و مراقبة تطور عملية الإنتاج.

 وضيفة الإمداد:

 التي توفر للمؤسسة كل الموارد الضرورية وتتمثل في: تظم كل المهام

وظائف التموين و التجهيز والصيانة. وضيفة تسيير الأفراد عن طريق الإنتقاء، التكوين إلى 
 الترقية والتوجيه.

 الوظيفة المالية:

 وذلك بمعرفة وضعية المؤسسة المالية وضمان تمويلها.

 وظيفة البحث والتطوير:

نتجات وخدمات جديدة وتحسين جودة المنتجات المالية وإعطاء لها شكل تقوم بالبحث عن م
 2جديد في السوق.
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 وظيفة الإدارة العامة:

تقوم بتحقيق التكامل والتناسق بين هذه الأجزاء حيث تمثل مهمة المدير في تشكيل كل ما 
 يحقق كيان منتج ويعطي أكبر من الموارد التي وضعت فيه.

 ب( تصنيف هنري فايول:

 حيث صنف وظائف المؤسسات الاقتصادية إلى:

 وتشمل التسويق والإنتاج والتموين. وظائف الاستغلال:

 وتشمل الوظيفة المالية وإدارة الموارد البشرية. وظائف توفير الموارد:

 1وتشمل الوظيفة الإدارية والاستراتيجية. وظائف التحكم:

 

 / مكونات المؤسسة الاقتصادية:3

 أ( اسم المؤسسة:

إن اختيار الاسم له أهمية كبيرة بالنسبة لشخصية المؤسسة ولمنتجاتها وتزداد القدرة على تذكر 
 الاسم حينها إلى دلالات لها أهمية في بعض المجالات.
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 ب( الاشكال المادية: 

تتمثل في الأثاث المستخدم وهي عناصر ينبغي أن تتسم بالتغيير نحو الأحسن حتى تطبع 
الجمهور إذ ينبغي أن تحرص أن تكون لها صورة طيبة ومميزة وذلك باستعمال  صورة جديدة عند

  مؤثرات جديدة من حين لآخر.

 

 ج( الشعار والرمز:

فالشعار عبارة مختصرة سهلة الذكر تعبر عن فكرة سائدة أو هدف أو وجهة نظر معينة وتهدف 
دون غيره حيث  ويستخدم رمز معينعادة إلى الإقناع بحيث يؤثر على الرأي العام بدون منافسة 

تبرز مقومات الشعار الناجح في جذب الانتباه وإثارة الاهتمام بابتسامة، سمعة معينة بارزة ويجب 
1أن يكون له تأثير انطباعي.

  

 

 خصائص المؤسسة الاقتصادية:/ 4

    .السعي إلى تحقيق مرونة في التعاون والتقليل من التكاليف 
  والكفاءة عن طريق التأقلم مع الظروف.التميز بالفاعلية 
  الاتصال المباشر مع العملاء عن طريق العمل على تقديم الخدمات المناسبة لهم والبحث

 عن أفضل الوسائل التي تساعد على خدمتهم.
  سهولة التواجد في السوق بسبب عدم وجود أصول كبيرة أو كثيرة للمؤسسات عند بديتها

 لسوق بأسهل طريقة.مما يساعد على وجودها في ا
 .التخصص في مجال ما والمساهمة في تحقيق الجودة في تقديم المنتجات 
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  كما تتميز أيضا بأن زبائنها يحصلون دائما على ما يطلبونه من خدمات في أماكن
 إنتاجها.

  كما تتميز هذه المؤسسات بحاجاتها المستمرة في المعلومات الصحيحة والمراقبة الدقيقة
 ستطيع التخطيط لأنشطتها التسويقية.لبيئتها حتى ت

  كما تتميز بعملية الإقناع أكثر من غيرها وسبب ما تتميو به منتجاتها من إنتاج وتقديم
 1وإقناع في وقت واحد.

 

 / دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة الاقتصادية:5

المنظمة إلى تقنيات العلاقات العامة لضمان تكوين صورة قوية وصادقة وثابتة نسبيا تلجأ 
كوسيلة اتصالية فعالة هدفها تكوين انطباعات جيدة في أذهان الفئات المستهدفة عن المنظمة 

 ةتصال مباشر بوسائل ا ، وذلك بالاستعانة وتضييق الفجوة بين الصورة المكرهة والصورة المرغوبة
 خبار بعيدا عن التزييف.يل الأتوصتقوم ب

عتمد على الصورة على أن الكيفية التي يتصرف بها الانسان ت  (Buildug Kennethيؤكد) 
ذلك فإن طبيعة الصورة ل ،أن أي تغيير يصيب الصورة يتبع بالضرورة تغيير في السلوكو الذهنية 

بها  الأمور الهامة و التي يجب أن يهتم منرأ عليها يعتبر الذي يط وكيفية تشكيلها و التغيير
  .تجاهات الجماهيرن مهمتهم التأثير في الرأي العام و قياس اهؤلاء الذي

ببدل مختلف الجهود من أجل أساس نشاط العلاقات العامة التي تقوم  المنظمة تعتبر هذه
تركز العلاقات ، و تكوين صورة جيدة عن المنظمة في أذهان الجماهير ذات الاختلافات المتباينة

قتصر على للمنظمة تصورة قوية  أي بناء ،الصورة العامة وية أكثر منة العفالعامة على الصور 
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ئف المنظمة في أداء وظائفها و إنما يكون بتدخل مختلف الوظا ،ـالعامة فحسبوظيفة العلاقات 
 باختلاف الوظيفة. تصالاتها مع جماهير تختلفعلى ا

إنجاح العلاقات العامة في تكوين صورة ذهنية جيدة للمنظمة لدى الجماهير يتوقف  وعليه فإن
العلاقات ه وليس على إدارة على مدى فعالية جميع الإدارات داخل المنظمة كل في تخصص

 العامة بمفردها.

تنعيم صورة المنتج و العلامة، ودورا أساسيا في  ذلك فإن للعلاقات العامة دورا ثانويا فيو 
مؤسساتية، فتعمل تتشكل من صورة المؤسسة و الصورة الوية للمنظمة التي وين الصورة العفتك

الموارد البشرية، القدرات المالية، المكتسبات على نقل مختلف المعلومات المتعلقة بالعلاقات العامة 
جتماعية الا كما تركز على الأعمال أهم الإنجازات والمشاريع المستقبلية الخاصة بالمنظمة،التقنية و 

ي التي تقوم بها المنظمة لخدمة المجتمع وبذلك فإن العلاقات تدخل ضمن العوامل التنظيمية ف
عدة وسائل أهمها  ، مستخدمة بذلكةان الفئات المستهدفتكوين الصورة الذهنية للمنظمة في أذه

، وسائل اريةخبسائل الإعمال الخيرية وتنمية العلاقات الصحفية و غيرها من الو و الأ الرعاية
 1التأثير والإقناع.الترغيب و 

منتجاتها، من تكوين أو تدعيم المشاعر الطيبة اتجاه المنظمة و  كما تساهم العلاقات العامة في
تؤدي هذه الأحاسيس إلى تكوين ، و المجتمع و تحقيق الرفاهية الهادفة إلى خدمة عمالالأ خلال

 ستنتج مايلي:ومنه نوجدانية تخص المنظمة ومختلف منتجاتها صورة 

 وية في المنظمة.لة في بناء الصورة العضتساهم العلاقات العامة مساهمة فعا -
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 تها، و بعد التعرض إلىمنتجاو  فراد عن المنظمة لاقات العامة تكوين إدراك لدى الأتعتبر الع -
 صورة الذهنية المعرفية.الدراكات التي تمثل منبه ما يتم استحضار هذه الإ

تصال في عن المنظمة على فعالية الام العلاقات العامة في تكوين صورة جيدة تساه -
 1الإدارات المختلفة للمنظمة.
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 :الفصل خلاصة

اف المؤسسة و التي يأتي في إن صورة المؤسسة كما يراها الجمهور لها أهمية في تحقيق أهد
تها إرضاء الجمهور الذي تقدم له منتجاتها لتحافظ عليه من جهة ولتكسب جمهور أوسع من مقدم

منافسة، لذلك ينبغي معرفة الانطباع أو الصورة لتمكن من الصمود في وجه الجهة أخرى وأيضا 
، كما أن للعلاقات العامة دور في تكوين هذه الصورة من خلال هذا الجمهور التي يحملها عنها

لاتصال المتعددة التي تعمل على نشر المعلومات وتوضيح سياسة المؤسسة وأهدافها وسائل ا
 وأعمالها التي يتم إنجازها خدمة لمصلحة الجماهير.
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 تمهيد:
 لتقييم ميدانيا النظرية الدراسة إسقاط وهو النظري، الجانب في ورد لما تدعيما الجانب هذا يأتي

 وهاي المنلياة الوكااي  إحاد  فاي دور العلاقاا  العاماة فاي تن اير  اورؤ الماس اة ايقت اادية
 .م تغانمب سيدي عليدائرؤ وكالة ات اي  الجزائر فرع 

وكالاة ات ااي   داخا  التنظيماي والهيكا  النشاأؤ حيا  مار تقييماا سانعطي ال ادد هاذا فاي
 .والتو يا  بالنتائج للخروج المقابلة مناور وتنلي  عرض وكذلك ،الجزائر
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 التعريف بالمؤسسة النموذج:/ 1

 سيدي علي(: دائرة / بطاقة تقنية عن الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر بمستغانم )فرع 1.1

ماس ة عمومية ذا  أسهم برأس مال اجتماعي تنشط  تعد وكالة سيدي علي يت اي  الجزائر
في مجال ايت اي ، كما أن الماس ة مطالبة بأداء مهاا  الخدماة العمومياة بنيا  تعتبار ماس اة 

  فااااي ساااايدي علااااي ADSLالمتعاماااا  الوحيااااد الم ااااتغ  لشاااابكة الهاااااتن ال اباااا  و اااابكة اينترناااا   
 والبلديا  المجاورؤ.

 

 

 

 

 

 

 

 / عدد العمال:2.1

 .مديرؤ الوكالة 
 .ال كتيرؤ 
 .المناسب 
 .المكلن بالمالية 
 .القابض 

 

 :5002 سنة الإنشاء 
 :سيدي علي 0521نوفمبر 00 ارع  العنوان 
 :012120010/ 012120045 الهاتف الثابت 
 :البريد الإلكتروني actelSIDIALI@saweb.dz 

 

mailto:actelSIDIALI@saweb.dz
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 .حارسان 
 

 عدد المصالح: / 3.1

 يوجد ثلاثة م الح موزعة على الننو التالي:

 .م لنة المناسبة 
 . م لنة التن ي 
 .م لنة استقبال الزبائر 
 

 الخدمات المتوفرة لدى الوكالة:/ 4.1

 . خدمة الهاتن ال اب 
  خدمةADSL. 
 ( 4بيع بطاقا  التعبئةG-ADSL.) 
 (  4بيع جهاز موداG-DJAWEB.) 
  ال ابتة.بيع الهواتن 
 

 / مهام مصالح الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر بسيدي علي:1.1

 مصلحة الاستقبال )الشبابيك(: /أ

 .استقبال الزبائر ومعاملتهم بلباقة 
 .رح للزبائر العروض المقدمة  
   برمجة جهاز موداADSL. 
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   4تندي  جهاز موداG. 
   بيع بطاقا  الإنترنADSL+ 4G. 
  الإنترن  والهاتن.تنرير فواتير 
 . بيع الهاتن ال اب 
   بيع جهاز موداADSL+ 4G. 
 

 مصلحة المحاسبة:/ ب

 .تنرير فواتير الماس ا  والزبائر 
 .إنجاز وضعيا  التن ي  اليومية والشهرية 
 . إنجاز التقييم اليومي للمبيعا 
 . ت يير المبيعا 

 

 مكتب التحصيل:/ ج

للوكالااة وعملاااش مبا اار ماااع الزبااائر حيااا  يااتم علاااى  هااو مكتاااب تااابع لم ااالنة المناساابة و المالياااة
 م تواه:

 . تن ي  المبالغ مر ت ديد فواتير الهاتن ال اب  والإنترن 
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 :بمستغانم سيدي عليفرع دائرة  أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر/ 1.1

والتي تقاو  عليهاا تعتمد عليها وكالة ات اي  الجزائر ب يدي علي  التي  ساسيةالأ لاث أهداف ال 
 هي:

 

  
 يم   أهداف وكالة سيدي علي.( 11الشكل )

 وتتمحور نشاطات المؤسسة حول:

   تموي  م الح ايت اي  بماا ي امح بنقا  ال اورؤ وال او  والرساائ  المكتوباة والمعطياا
 الرقمية.

 .تطوير واستمرار وت يير  بكا  ايت ال العامة والخا ة 
  ايت اي  الداخلية مع ك  متعاملي  بكة ايت اي .إنشاء واست مار وت يير 

 

 

 

 

المردودية

الفعالية

جودة الخدمة
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 اتصالات الجزائر فرع سيدي علي: الهيكل التنظيمي لمؤسسة/ 2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1.دائرؤ سيدي علي بم تغانميم   الهيك  التنظيمي لوكالة ات اي  الجزائر فرع  (12) الشكل

 

 

 

 

 

                                                             

 .72/30/7377وثيقة مقدمة من طرف وكالة سيدي علي بتاريخ  1 

 المديرؤ

 م اول المالية

 الواجهة الأمامية الواجهة الخلفية

ةناسبم اول الم  المكلن بالزبائر 

 القابض



 الإطار التطبيقي للدراسة

59 
 

 / عرض نتائج المقابلة:3

 المقابلة: -1

 أ/ المقابلة مع عمال الوكالة:

 سنةة 02 إلن  سنةة 72بين   أعمارهم تتراوح يالتو موظفير داخ  الوكالة 2أجرينا المقابلة مع 

 علن  واعتمندةا الوكالنة مصالح بمختلفيشتغلون داخل وكالة اتصالات الجزائر فرع سيدي علي 

 سئلة عل  المبحوثين.ر، حيث طرحةا ةفس الأمحاو عل  تعتمد يالت مقةةةال المقابلة

 

فااارع دائااارؤ سااايدي علاااي  مكاناااة العلاقاااا  العاماااة داخااا  وكالاااة ات ااااي  الجزائااار المحوووور ا:ول:
 .بم تغانم

 هناك فرع خاص بالعلاقا  العامة داخ  الوكالة؟ه   .0

 كهيك  العامة بالعلاقا  خاص فرع يوجد ي:  المبنوثون مر العمال أجابالإجابة: 
ون جاهادير بالقياا  بهاذا الادور ي اع يرالاذالعماال  جمياع مار طارف  تماارسر لكا و بذاتاش م اتق 

 بالزبائر يقو  بهذا الدور .داف العلاقا  العامة، وأجابوا بأن مكتب المكلن وتنقيق أه
 

 ما مكانة ق م العلا  وايت ال ضمر الهيك  التنظيمي للماس ة؟ .5
 

الاة كوناش ن:  المكلن بالزبائر ينت  مكانة هاماة فاي الهيكا  التنظيماي للوك رح المكلن بالزبائر بأ
ماار الزبااائر ك اار قربااا لعلاقااا  العامااة والأداء مهااا  الإعاالا  وايت ااال واالمكتااب الوحيااد المخااول بااأ

عمااال داخليااا )الموظفااون( و أهميااة بالغااة نظاارا للنشاااطا  والأوالعماال داخاا  الوكالااة، حياا  يعتباار ذ
 وخارجيا )الزبائر، الماس ا ...(
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يقو  هذا المكتب بربط ات اي  الزبائر مع المديرؤ، وكذلك الربط مع الماديريا  الأخار  والإدارا  
 التي لها علاقة مع الوكالة بالمديرؤ.

يقاو  مكتاب المكلاان بالزباائر باادور ذو أهمياة بالغااة وهاو تن ااير  اورؤ الوكالااة وماس اة ات اااي  
 الجزائر ب فة عامة، كما ينقق ديناميكية فعالة مع الجمهور الخارجي .

 
 ه  تر  بأن مها  العلاقا  العامة ضرورية داخ  وكالة ات اي  الجزائر؟ .4
 

داخاا  وكاااي  ات اااي  الجزائاار ب اافة عامااة م اا  هااذه أجاااب المبنوثااون:  بااأن للعلاقااا  العامااة 
الزباائر أو الماس اا  أو  الماس ا  تتعام  ك يرا مع الزبائر، وهي مهمة جدا ساواء ماع العماال أو

الإدارا ... داخلياااا وخارجياااا، فهاااي ت اااه  التوا ااا  ماااع الماااوظفير وحتاااى الر سااااء، إضاااافة إلاااى 
لاة كماا أضاافوا باأنهم ينباذون لاو ياتم عما  مكتاب الجمهور الخارجي الذي يعطي سامعة جيادؤ للوكا

 خاص بالعلاقا  العامة ويقو  عليش  خص متخ ص في هذا الشأن .
 

   تحسين صورة الوكالة؟ لها  دور نوعي في عملية قات العامةلاهل ترون بأن الع .1
 

تتخاذ  رح المبنوثير  بأن العلاقا  العامة مر  أنها تن ير  ورؤ الوكالة بشك  جيد خا اة لاو 
 المديرية العامة بعم  مكتب خاص بالعلاقا  العامة في كافة وكاي  ات اي  الجزائر.

في حير  رح مبنوث آخار  باأن نشااطا  العلاقاا  العاماة التاي يقوماون بهاا ةيار كانياة لتن اير 
ال ورؤ، وتتطلب نشاطا  العلاقا  العامة مر أج  بناء جياد ل اورؤ الوكالاة خا اة ماع الجمهاور 

 ي.الخارج
 

كما أضافوا بأن اينطباع يكاون ح اب ماا تقدماش مار معالجاة كافاة العملياا  المتعلقاة بادفع الفاواتير 
 ها، وهذا مر خلال تغطية كافة احتياجاتش.وأيضا ت هيل
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 الأنشطة التي تقو  بها العلاقا  العامة. المحور الثاني:
 

الجزائاار فاارع دائاارؤ ساايدي علااي نيمااا تتم اا  أنشااطة العلاقااا  العامااة داخاا  وكالااة ات اااي   .0
 بويية م تغانم؟

 
ر بااأن الأنشااطة تتم اا  فااي اسااتقبال الزبااائر،  اارح للزبااائر عاار العااروض المقدمااة، أجاااب المبنااوثي

التنضير للاجتماعا ، الترويج للمنتجا  والخدما  المقدماة لزباائر الوكالاة، التوا ا  ماع المنايط 
 الداخلي والخارجي للوكالة.

 
 في اجتماعا  المدير أو الم اول الأول بوكالتكم؟ ه  تشاركون . 2
 

أجااب بعااض المبنااوثير بااأن هناااك دوريااا اجتماعااا  يلنضاارها عمااال الماس ااة مااع المااديرؤ، وهناااك 
اجتماعااا  ماااع وكااااي  ات ااااي  الجزائاار لويياااة م اااتغانم، وتكاااون نيمااا يخاااص أي جدياااد متعلاااق 

، كماا هنااك تباادل اءراء باير العماال للخاروج بالعروض، وعملية الت اويق للمنتجاا  وخدماة الزباائر
 بنتيجة ترضي الجميع.

 
 ماهي ايستراتيجية ايت الية التي تتبعها الوكالة لتن ير  ورتها لد  زبائنها؟. 4
 

أجاباا  المااديرؤ والمكلاان بالزبااائر  بااان ايسااتراتيجية التااي تتبعهااا الوكالااة لتن ااير  ااورتها تتشااابش 
بشااك  كبياار مااع اسااتراتيجية العلاقااا  العامااة والتااي تتم اا  فااي التن اايق بااير مختلاان الم ااالح فااي 

التوا ا  الوكالة وتشجيع ايت ال بير جميع الم تويا  الإدارية، ويقاو  المكتاب المكلان بالزباائر ب
وخااادما  الهااااتن   نترناااعلاااق بعاااروض الإماااع الزباااائر و ااارح مهامهاااا وخااادماتها خا اااة فاااي ماااا يت

 ال اب .
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 . ه  تقومون بدراسا  م بقة للجمهور؟1
أجااااب المبناااوثير باااأن هنالاااك دراساااا  م ااابقة للجمهاااور فهنااااك ساااج  يقتراحاااا  الجمهاااور حاااول 

 مطالبهم.
 

 الخارجي حول الماس ة؟ح ب رأيكم ما هو انطباع الجمهور . 2
 

كان  إجابة المبنوثير كالتالي: انطباع الجمهور الخارجي للوكالة دائما ما يكون إيجابيا نظارا لميازؤ 
الخدما  المقدمة للجمهور وح ر المعاملة مر طرف الوكالة، كما أن الجمهور يعطي اهتما  واسع 

 بنشاطا  الوكالة.
 

ة العلاقااا  العامااة، هاا  حققاا  الوكالااة أهاادافها ماار خاالال هااذه الممارسااا  لمختلاان انشااط. 6
 المرجوؤ؟

 
نعم، أجاب المبنوثير بأن الوكالة حقق  أهدافها وي تزال ت عى إلى المزيد مر أج  تلبية متطلباا  

 .جمهورها والتعرف على حاجيا  ال وق والعم  على تلبيتها
جمهورهاا لتقوياة سامعتها وتطاوير عاالم دائما تبقى وكالة ات ااي  الجزائار تعما  علاى مبادأ احتارا  

 ايت اي  بالجزائر.
 

 الوسائ  الم تخدمة داخ  الوكالة بالإضافة إلى المشاك  التي تعاني منها. المحور الثالث:
 

 ماهي الوسائ  ايت الية التي تعتمدها الوكالة في التوا   مع الم تهلكير والعمال؟ .0
 

 تعتمدها الوكالة في التوا   تتم   في:أجاب المبنوثون:  بان الوسائ  التي 
 ايت اي  الشفوية: كالمقابلا  المبا رؤ، ايجتماعا  الدورية، الهاتن.

 الكتابية: وتتم   في المل قا  النائطية، المطويا  والمل قا ، الفاكس.الوسائ  
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الاارد علاااى الوسااائ  الإلكترونيااة: والمتم لااة فاااي ال اافنة الخا ااة علاااى الفي اابوك  حياا  ياااتم فيهااا 
 ت ا ي  الزبائر، ونيش يتم وضع العروض الخا ة بالوكالة، البريد الإلكتروني.
 هذه الوسائ  ت اهم في تقريب الجمهور الخارجي وبذلك تن ر  ورؤ الوكالة.

 
 لعلاقا  العامة؟مر ال ير الن ر له  هناك معوقا  تقل   .5

 
مر النقاائص فاي المكاتاب والمهاا  التاي يمكار أجاب  ال كرتيرؤ والمكلن بالمالية بأنش:  يوجد العديد 

أن تعطي إضافة أك ار فاي العما  وتقليا  الضاغط علاى العماال اءخارير، الناجاة إلاى متخ  اير 
فااي مجاااال العلاقااا  العاماااة لأنااش ذو أهمياااة بالغاااة فااي تن اااير  ااورؤ الماس اااة وهناااك نقاااص فاااي 

 الوسائ  المادية، عد  وجود قاعة للاجتماعا .
في بعض ايحيان مع الجمهور الخارجي لهذا يجب تدعيم ق م المكلن بايت اال  عوبة التعام  

 مر جميع النواحي بالخبرؤ المتخ  ة والإمكانا  المادية.
 

 ب/ المقابلة مع زبائن الوكالة:
 

 مر الزبائر والذير كانوا يترددون على الوكالة في الفترؤ المتزامنة مع ترب نا. 00قمنا بمقابلة 
 بعض ايسئلة عليهم وهي كالتالي:قمنا بطرح 

 
 ما هي نظرتك لطريقة استقبال وكالة ات اي  الجزائر لزبائنها؟ .0
 

اجتمااع المبنااوثير علااى إجابااة واحااادؤ بااأن طريقااة ايسااتقبال جيااادؤ، فيلاحظااون دائمااا عنااد ذهاااابهم 
ي اامعون للاستف ااار أو ت ااديد الفااواتير بااأن معاااملتهم ماار طاارف ايسااتقبال تكااون جياادؤ ودائمااا مااا 

 ينشغايتهم ويعطونهم إر ادا  عامة.
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 ح ب تعاملك مع الوكالة ماهي الوسائ  التي ت تخدمها للات ال معكم؟ .5
أجاااب المبنااوثير بااأن:  الوكالااة تتوا اا  معهااا عاار طريااق ايسااتقبال المبا اار أو الهاااتن ب رسااال 

لتكااون علاااى رسااالة ق اايرؤ، وفااي بعااض الأحيااان تضااع عروضااها علااى  اافنتها علااى الفي اابوك 
 اطلاع دائم مر طرف المواطنير .

 
 ه  تجد  عوبا  في التعام  مع الوكالة؟ .4
 

نعاام، هناااك بعااض ال ااعوبا   فأحيانااا ي يااتم الاارد عباار أرقااا  الوكالااة وذلااك لك اارؤ ايت اااي  مااع 
 الزبائر.

الادفع عار بعض الزبائر  رحوا بأن الم اافة تعايقهم دائماا وكاونهم ي يمتلكاون وساائ  التوا ا  أو 
 بعد ما ياثر عليهم سلبا.

 ازدحا  الزبائر في بعض الأحيان، وتأخر المها  نظرا للعدد القلي  مر العمال.
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 ليل عامة للدراسة:اتح/ 4
مر خلال إجرائنا المقابلة ماع عيناة مار المبناوثير بالوكالاة منا  الدراساة  وكالاة ات ااي  الجزائار 

مار الزباائر،  00موظن وموظفة، و 7والذي يقدر عددهم ب فرع دائرؤ سيدي علي ويية م تغانم  
حول موضوع  دور العلاقا  العامة في تن ير  ورؤ الماس ة ايقت اادية  تباير لناا أن العلاقاا  
العاماة جازء مهام داخا  الوكالاة باالرةم مار عاد  تواجاد مكتاب خااص بهاا، ولكار تماارس مار طاارف 

أن العماال هام مار يتولاون التوا ا  ماع الزباائر،  العمال بشك  يومي مبا ر أو ةير مبا ار  حيا 
ر  ااورؤ الوكالااة لااد  الماس ااا ... حياا  يعتباارون أن هااذه النشاااطا  بم ابااة الجااوهر الااذي ين اا

 زبائنها، لأن العلاقا  العامة تعتبر مهمة خا ة كون الوكالة تعنى بايت اي .
بكاا  الأعمااال التااي تعااد  بم ابااة  يقااو  عمااال وكالااة ات ااال الجزائاار فاارع دائاارؤ ساايدي علااي بم ااتغانم

مناكاؤ للعلاقا  العامة، حي  أنهم يقومون ببيع ال لع، استقبال الزبائر، معالجة الفواتير، اساتقبال 
المكالما  والرد عليها، المشاركة في ايجتماعا  والندوا  وخا اة ايجتماعاا  المغلقاة ماع ماديرؤ 

 الوكالة.
  ق اايرؤ ومتوسااطة المااد  وذلااك لتنظاايم عمليااة ايت ااال ت ااعى الوكالااة دائمااا لوضااع اسااتراتيجيا

والتوا اا  مااع الزبااائر، وتنظاايم الوقاا  ماار أجاا  تفااادي الفوضااى  حياا  أن الوكالااة تنااارب دائمااا 
 العراقي ، وهذا الإجراء مر  أنش تن ر  ورؤ الماس ة وهذا ما ت بو إليش.

عاااملا  مااع الزبااائر وهااذا مااا ت ااتخد  الوكالااة عاادؤ وسااائ  ماار  ااأنها ت ااهي  التوا اا  و جااراء الم
يحظناااه ماار خاالال  يامنااا بعاادؤ مقااابلا  مااع العمااال والزبااائر  حياا  أن الوكالااة دائمااا ت ااعى فااي 

الوسائ  التي تتعام  بها، بعدما كانا  وساائ  قديماة تتم ا  فاي الوساائ  المكتوباة، أ ابن  تطوير 
لتوا اا  ايجتماااعي، وهااذه العمليااة اليااو  تتجااش ننااو الوسااائ  الندي ااة والتكنولوجيااة، ومنهااا وسااائ  ا

 داخلة في تطوير المنظومة ايت الية داخ   ركة ات اي  الجزائر كك .
ماار خاالال المقااابلا  مااع الزبااائر تبااير لنااا أن زبااائر وكالااة ات اااي  الجزائاار باادائرؤ ساايدي علااي 

فااي عديااد مهتمااون بالتعاماا  مااع هااذه الوكالااة  أي أنهاام فااي حاجااة ماسااة لهااا ب اابب التعاماا  معهااا 
 الأمور التي تهمهم خا ة منها الهاتن ال اب  وعروض الإنترن .

ي توجد أي ماس ة خالية مر سلبيا  أو عراقي  والتي ت اهم في إضعاف الماس ة وهذا يحظناه 
خلال توافدنا على الوكالة  حي  أن الوكالة تواجش بعض التنديا  وهي أنهاا وكالاة  اغيرؤ تتعاما  
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ص العمال والذي ي عب بعاض الشايم مار عملياة التوا ا  ماع الزباائر، عاد  مع مجتمع كبير، نق
 وجود مكتب خاص بالعلاقا  العامة.

وفي الأخير نر  بأن العلاقا  العامة مهمة لد  اي ماس ة اقت اادية خا اة إذ كانا  تنشاط فاي 
ة فاي مجال ايت اي ، لهذا مر الأجادر التوجاش نناو القياا  بوضاع مكتاب خااص بالعلاقاا  العاما

 ك  الماس ا  ايقت ادية حتى الفروع منها، بهدف تن ير جودؤ  ورؤ الماس ا .  
 

 نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات:
 

فااي ضااوء الفرضااية الأولااى: والتااي مفادهااا وكالااة ات اااي  الجزائاار تقااو  بتبنااي أساالوب العلاقااا  
 .العامة ب فة ةير رسمية

علي لم تخ ص لنشاط العلاقا  العامة ق م خاص  نينة لأن وكالة ات اي  الجزائر ل يدي 
بش، وي ميزانية خا اة، حيا  أن مكتاب المكلان بالزباائر هاو مار يقاو  بنشااطا  العلاقاا  العاماة، 

 كما أنها تمارس أيضا بشك  روتيني مر طرف باقي العمال بطريقة مبا رؤ أوةير مبا رؤ.
 

التوجياش وتن اير  ااورؤ عادؤ وظاائن منهاا  ت ااهم العلاقاا  العاماة فايفاي ضاوء الفرضاية ال انياة: 
 وكالة ات اي  الجزائر مع الجمهور الداخلي والخارجي.

مر خلال الأجوبة يتبير بأن الفرضية  نينة، وذلك مر خلال ق ام المكلان بالزباائر كبادي  يقاو  
بمهااا  ونشااااطا  متعاااددؤ ت اااب فاااي مهاااا  العلاقاااا  العامااة مااار أجااا  تن اااير  اااورؤ الوكالاااة ماااع 

 الجمهور الداخلي والخارجي،كما يعم  على تنقيق التن يق بير العمال في الوكالة.
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 لنتائج العامة للدراسة:/ ا1
 

 مر خلال المقابلا  لتي أجريناها تو لنا إلى النتائج التالية: .1
 اياء فاي الوكالاة التاي تنقاق التوا ا  الجياد ماع تعد نشاطا  العلاقا  العامة مار أبارز الأ .2

 الداخلي والخارجي. الجمهور
تعتباار نشاااطا  العلاقااا  العامااة فااي الوكالااة ةياار كانيااة وذلااك لاانقص الإمكانااا  البشاارية  .3

 والمادية ولكر دائما ما تبقى في ح ر زبائنها.
كااد  الدراسااة أنااش ي يوجااد جهاااز خاااص بالعلاقااا  العامااة داخاا  الوكالااة باا  تمااارس ماار أ .4

 ل.خلال الأنشطة اليومية التي يمارسها العما
انطبااع زبااائر الوكالااة بشااك  جياد ماار خاالال ايت ااال الادائم مااع مختلاان البلااديا  المجاااورؤ  .5

 للوكالة.
 تاثر العلاقا  العامة في تشكي  ال ورؤ الجيدؤ للوكالة وهذا ما أكدتش النتتائج. .6
 
 :الدراسة مقترحات/ 1
 

 .توسيع العروض والخدما  المقدمة للزبائر 
  ات اااي  الجزائاار، وتقااديم النااوافز الماديااة والمعنويااة للعمااال تشااجيع عمليااة الإبااداع بوكالااة

 المبدعير.
 ش في تن ير ال ورؤ.إقناع الإدارؤ العليا بأهمية وظيفة العلاقا  العامة والدور الذي تلعب 
  ايعتماد على الوسائ  ايت الية المختلفاة التاي ت ااعد علاى ايت اال الادائم والم اتمر باير

 خارجية للماس ة.الجماهير الداخلية وال
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 الخلاصة:

 م تغانم،ب سيدي علي دائرؤ لة ات اي  الجزائر فرعالوك الميدانية بالدراسة الجانب هذا في قمنا
 نشاطا  العلاقا  العامة.و  ايت الي للجانب كبير اهتما  تولي أنها إلى وتو لنا
 وبذلك ايت ال تطوير في كبير بشك  ت اهم والزبائر العمال بير العامة العلاقا  أن تبير كما
 .الماس ة وتشكي   ورؤ جيدؤ عنها أهداف تنقيق
 على والتعرف عليها، التطبيق أردنا عينة مجرد سيدي عليدائرؤ الجزائر ب  وكالة ات اي تبقى
 هيئاة أقارب لأنهاا وذلاك ،دور العلاقاا  العاماة فاي تن اير  اورؤ الماس اة ايقت اادية   انة
 .دراستها يمكر قت اديةا منلية
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 الخاتمة:

ما يمكن قوله ختاما ان العلاقات العامة من الوظائف الأساسية للإدارة الحديثة، وهي عبارة عن 
لإنشاء علاقات وإيجاد قنوات اتصال جديدة ذات اتجاه  همزة وصل بين المؤسسات والجماهير،

تبادلي بينهما، كونها تعمل على إحداث التكيف بين كل من المؤسسة والجماهير المتعامل معها، 
 فالتكيف ضروري بين الأفراد والجماعات لخلق مجتمع متجانس.

هتمام ناقص في الدول ورغم اهتمام مؤسسات الدول النتقدمة بالعلاقات العامة إلا أن هذا الا
 النامية إن لم نقل منعدم بالمقارنة مع الدول المتقدمة.

واعتمادا على نتائج دراستنا نستطيع القول أن وكالة اتصالات الجزائر فرع دائرة سيدي علي 
بمستغانم لا تهم بالعلاقات العامة بشكل كبير وان تطويرها يعتبر ضعيف، ودليل ذلك غياب 

ي الهيكل التنظيمي لم تستوعب بعد الدور الفعال الذي تؤديه العلاقات العامة في العلاقات العامة ف
المؤسسة الاقتصادية وكسب ثقة وتأييد الجماهير المتعاملة معها، وهذا راجع إلى تحسين صورة 

غياب متخصصين بوظيفة العلاقات العامة وهذا من شأنه أن يؤثر سلبا على مكانة المؤسسة أمام 
 داخلية والخارجية والمجتمع بصفة عامة.جماهيرها ال
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