
  



 

 

 

 

 

 شـــكر و عـــرفـــــان

 ا الصبر والثباتنمهالله عز وجل الذي ألنحمد 

  فً إنجاز هذا العمل،وتوفٌقهلنا الدراسً مشوارناوة والعزم على مواصلة قبالمدنا  وأ

  ومن العمل ما ترضی،والتقوى،بر للك اأسنضلك وفعمتك ون على ونشكركالهمكحمدفن

 ر التقديوقدم بجزٌل الشكرتالسلبم نةوه وخلٌله الأمٌن علٌه أزكً الصلبٌب وسلبم على حب

 ا وعلى حرصها بالإشراف على هذا البحث وسعة صدرهالفضلهةالفاضلة لأستاذ

 عنا كل خٌر اهيجزيي تقص، نسأل الله أن أه بشوياملة لا ك أن ٌكون هذا العملفً صورة 

جلنا أهامنلت التٌبذىالمجهودات قبل الإشراف على هذا العمل البسٌط وعل

ضعها نصب أعٌنا تتكانيح والتوجٌهات العظٌمة التئنصال وا

 .... هذا البحث بكل اهتمامتبع وهً ت

 ،ٌوم الدٌنحسناتهاٌزانم ذلك فیاللهجمل 

  الكلٌةإلى إدارة و أساتذةان نتمبجزٌل الشكر وخالص الانتقدم

 



 

 

 

 إهداء
سلاـ عمى أشرؼ المرسميف اؿصلاة ك اؿالحمد لله ك بالله نستعيف ك 

 سيدنا محمد صمى الله عميو ك سمـ 

نيدي ثمرة نجاحنا إلى  

إلى الدؼء،حيث صقيع الغربة  

إلى النكر اليادي في كحشة الأياـ 

إلى أمياتنا أمد الله في عمرىـ  

بكيف العزيزيف  الأإلى 

 إلى أبي رحمو الله

 إلى إخكتناالأحباء

بمكغ ىدفنا  في إلى كؿ مف ساعدنا 

إلى كؿ أساتذتنا خلاؿ مسيرتنا الدراسية ك الجامعية 

 أستاذتنا المؤطرة التي كاف ليا الدكر الكبير ةبالإشادك نخص

في إٍرشادنا ك تذليؿ الصعكبات لنا 

إلى أركاح الشيداء الذي بفضؿ أركاحيـ الطاىرة نتمتع بحرية اليكـ 

ىدي ىذا العطاء    ف
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نظرا للؤىمية الكبيرة التي تمعبيا العلبقات العامة في تنظيـ إدارة المؤسسات الاقتصادية و الخدماتية و 

 كشؼ دور الفعاؿ الذي تمعبو العلبقات إلىتحسيف صورتيا الخارجية ، و ىذا ما جعؿ الباحثيف ييتموف و يمحوف 

 .في تكويف مكانة و صورة ىذه المؤسسات 

 تمارس مف خلبليا العلبقات العامة لتنظيـ التيكاف اليدؼ الرئيسي لدراستنا ىو كشؼ الاستراتيجيات 

 و الخدماتي لممؤسسة الخدماتية  ، و قد استخدمنا منيج دراسة الحالة لأنو مناسب لدراستنا، و الإداريعمؿ 

لجمع المعمومات و البيانات استخدمنا كأداة أساسية المقابمة و استعنا بملبحظة كأداة مساعدة مف خلبؿ 

، و قد اخترنا عينة - فرع مستغانـ-ملبحظتنا و زيارتنا لمختمؼ مكاتب الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر 

 معينيف بؿ كاف اختيارنا عشوائي داخؿ مصالح و مكاتب أشخاصالدراسة قصدية غير احتمالية لأننا لـ نقصد 

 جويمية ، و لمعالجة إشكالية بحثنا اعتمدنا 01 إلى جواف 16 يوـ مف 15المؤسسة ، فيما امتدت دراستنا لمدة 

 فعالية و أكثرىا و تطبيقيا عمى شكؿ استراتيجيات يكوف تفرضية أف ممارسة العلبقات العامة مف خلبؿ منيج

 تتبعيا مؤسسة التيمعرفة الاستراتيجيات  : الآتية تحقيؽ الأىداؼ إلىتنسيؽ ، كما سعينا مف خلبؿ دراستنا 

اتصالات الجزائر لتطبيؽ العلبقات العامة ، الوسائؿ و الإمكانيات المتبعة في ممارسة الاتصاؿ و تقديـ الخدمة 

. ، دور العلبقات العامة في تنظيـ إدارة المؤسسة 

الإستراتيجية ، الاتصاؿ  ، المؤسسة الخدماتية ، :  و ككؿ بحث كاف لبحثنا كممات مفتاحية  تمثمت في

 كؿ كممة تحمؿ مف وراءىا تساؤلات عامة أفالعلبقات العامة ، الصورة الذىنية التي تعتبر جوىر البحث حيث 

. لمبحث 

 

 

 

 



 

 

 

Abstract : 

Due to the great importance played by public relations in organizing the 

management of economic and service institutions and improvingtheirexternal 

image, and thisiswhat made researchers care and insist on revealing the effective 

rolethat relations play in forming the status and image of these institutions. 

The main objective of ourstudywas to uncover the strategies by which public 

relations are practiced to organize the administrative and service work of the 

service institution, and we have used the case studymethodologybecauseitis the 

appropriate for ourstudy, and to collect information and data, alsoweused the 

interview as a basic toolthroughour observations and ourvisit to the various 

offices of the Commercial Agency for Algeria Communications - Mostaganem 

Branch -, and we chose the studysampleintentionally, not probability, becausewe 

intended certain personswithin offices of the institution, whileourstudyextended 

for 15 daysfrom June 16 to July 01. 

To address the problem of ourresearchweadopted the hypothesisthat the practice 

Public relations throughitsmethodology and application in the form of strategies 

that are more effective and coordinated, and we have alsosought, throughour 

study, to achieve the following objectives: Knowing the strategiesfollowed by 

Algeria Telecom to implement public relations, the means and capabilitiesused in 

practicing communication and providing service, the role of General organization 

relations in the management of the institution. 

And as eachresearch, ourresearchhad key wordsrepresentedin:strategy, 

communication, service organization, public relations, mental image thatis the 

essence of the research, as eachword carries general questions behindit.
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 : ةػػػػػػػقدـػػػػػػػـ
أصبحت العلبقات العامة اليوـ أداة مرافقة لكؿ إدارة ناجحة،و قد تزايدت أىميتيا نتيجة لضغوط البيئة 

المحيطة بالمؤسسة ، و بغرض تحسيف العلبقات بيف المؤسسة و جماىيرىا و أصبح ىناؾ اىتماـ كبير لدى قمة 

 .اليرـ الإداري في المؤسسة بالعلبقات العامة باعتبارىا جزءا لا يتجزأ مف إستراتيجية المؤسسة

 ليذا يرى رؤساء و مسيرو المؤسسات أف العلبقات العامة ، ليست مجرد وسيمة إيصاؿ الأوامر ، وتمقي 

البيانات الخاصة ، إذ يجب أف يكوف التبادؿ البيانات في جميع الاتجاىات و تمقييا و تحسيف العلبقات 

الاجتماعية  بيف العامميف مف حلبؿ القياـ بأنشطة خارج النطاؽ العمؿ ليتحقؽ التوازف دوف صراع ، و قد انعكس 

الإدراؾ المتزايد لأىمية العلبقات العامة في شكؿ الإدارات المتخصصة  في الييئات و المنظمات، و التي تقوـ 

ببناء مياـ العلبقات العامة ، و صارت العلبقات العامة اليوـ بمثابة أداة تسيير عمؿ و مخططات المؤسسات 

في الوقت المعاصر ، كالإدارات الحكومية و الاتحادات التجارية و الخدماتية ، و رجاؿ الأعماؿ و المدارس  و 

... توعية المؤسسات العمومية كالمستشفيات و المؤسسات الاقتصادية و غيرىا

 العاـ ىي توجو المؤسسات لخدمة الفرد و باعتبارىا الأداة الجوىرية، لأداء إطارىافالعلبقات العامة في 

المياـ الخدماتية والاجتماعية ، و أصبت الآف تتطور مع تقدـ المجتمعات، وتغير منيجية العمؿ لدى 

. المؤسسات، أدى إلى اعتماد استراتيجيات مختمفة و جديدة في عمؿ العلبقات العامة 

و بما أف طمبة عمـ و باحثيف وجب عمينا البحث في ىذا الموضوع،و إضفاء أسموبنا الخاص و إعطاء 

. إضافات  قد تساىـ في تطوير عمؿ استراتيجيات العلبقات العامة 

" الككالة التجارية لاتصالات الجزائر بمستغانـ"و قد اخترنا في موضوع بحثنا لمدراسة المؤسسة الخدماتية  

فقمنا بتسميط الضوء عمى استراتيجيات المتبعة مف طرؼ إدارة العلبقات العامة في عمؿ العلبقات العامة ، 

و في ىذا الصدد قمنا بتقسيـ . وعمى الطريقة المثمى التي تعتمدىا الوكالة لتحسيف صورتيا الداخمية و الخارجية 

. عممنا إلى ثلبث اطر
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اختص بتناوؿ بناء الإشكالية و طرح التساؤلات و الفرضيات إضافة إلى أسباب اختيار :يػػىجػػػارالمفػػػػالإط

الموضوع  ثـ أىمية الدراسة و أىميتيا ، إضافة إلى مفاىيـ الدراسة  و منيج الدراسة و أدواتو و صولا إلى 

. مجالات الدراسة و دراسات السابقة و الصعوبات في الأخير

:  عرض فصميف إلىمف تطرقنا خلبلو : ريػػظػػػػػػار الفػػػػػالإط

مدخؿ إلى العلبقات العامة ، تضمف إلى أربعة عناصر تطرقنا فيو إلى تعريؼ العلبقات :نكافػػػػؿ الأكؿ بعػػػػالفص

دارة العلبقات العامة . العامة و نشأتيا و أىميتيا و أىدافيا كما عرضنا تنظيـ وا 

تضمف أيضا أربعة ، استراتيجيات الاتصاؿ داخؿ المؤسسة كرسـ صكرتيا:أما الفصؿ الثاني كاف بعنكاف

عناصر تمثمت في مفيوـ الإستراتيجية ، أنواع استراتيجيات العلبقات العامة داخؿ المؤسسة ،كيفية بناء و إعداد 

 إستراتيجية العلبقات العامة داخؿ المؤسسة الخدماتية،

تضمف دراسة ميدانية لمؤسسة اتصالات الجزائر فرع مستغانـ،قمنا مف خلبلو بتقديـ بطاقة : بيقيػػػػػػار التطػػػالإط

. الفنية لممؤسسة و تحميؿ النتائج عمى ضوء الفرضيات ،ثـ تحميؿ بيانات الدراسة 

. و في الأخير خرجنا بخاتمة تحدد أىـ ما تضمنتو دراستنا و ما خرجت بو مف نتائج
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 :بػػػػنػػػػػػػاء الإشػػػػػكاليػػػػػػػة (1
لقدأحضتالعلبقاتالعامةباىتمامكبيرمنطرفالمفكرينوالمسيريف،كونيااحدالعواملبلتيتسعىالمؤسسةمنخلبلياإلىتحقي

قأىدافياوالوصولمحممشاكمياوخمقعلبقةطيبةمعبيئتياالخارجية  

فييتعممعمىتنظيمالعلبقاتداخموخارجالمؤسسةوتحقيقالتوافؽ،لكنمعالتطورالذييعرفيعالمالتسييرالإداري و 

زيادةالحدةالتنافسيةبينالمنظمات، 

أصبحيمزمتنظيميذىالعلبقاتالعامةومنيجيافيأساليبضمنإتباعاستراتجياتاتصاليةمعينةتيدفإلىخمقعلبقاتعامةفعالةتكونفيو

االنتائجمعينةبصورةايجابيةفييحسنصيرورةوانسيابالمعموماتبينأطرافالعمميةالاتصالية،وأصبحإتباععلبقاتعامةعنطريقاس

تراتيجياتبطريقةمنظمةاكبرفعاليةفيتقويةالعمميةالاتصاليةبينالمؤسسةوجماىيرىا،كماتعدركيزةأساسيةفيالعمميةالإداريةلمع

ديدمنالمؤسساتالمعاصرةفيالمجتمع، حيثتقومبرسـ 

الاستراتيجياتالمختمفةلممؤسسةومنيذاالمنطقنتساءلكيفأدركتالدولالمتقدمةمكانةوفعاليةتطبيقالعلبقاتالعامةعبر 

استراتيجياتمنظمةونشيربذلكإلىالمؤسساتالخدماتيةكأحدأىميذىالمؤسساتنخصبذكرمؤسسةاتصالاتالجزائرباعتبارىاكأحدأ

 : كمنيناتبمكرتمناالإشكالية ىمالفروعالخدماتيةفيالجزائر،

 كيفيساىمتطبيقاستراتيجياتالعلاقاتالعامةفيتنظيمعمممؤسسةاتصالاتالجزائر؟

 :وتندرج عنو مجموعة مف التساؤلات الفرعية  .1

 ىمتعملبلعلبقاتالعامةفيتحسينصورةمؤسسةاتصالاتالجزائرمعجميورىاالداخميوالخارجي؟

 ىمتعتمدممارسةالعلبقاتالعامةاستراتيجياتمتنظيمعملبلمؤسسة؟ .2

 ىمتعتمدمؤسسةاتصالاتالجزائرعمىوسائلبتصالحديثةفيتطبيقالعلبقاتالعامة؟ .3

 :الػػػػػػفرضػػػػػػػيات  (2

 والاتصالالمستمربالمواطف ( جميورداخمي) تقومالعلبقاتالعامةبالاىتمامالدائمبالموظفيف . أ

 . (جميورخارجي) 

لىحسنالمعاممةمنخلبلتطبيقاستراتيجياتاتصاليةمنظمة . ب  . تسعىمؤسسةاتصالاتالجزائرا 

 .ىناكعلبقةبيناستخداموسائلبلتكنولوجياوجودةالخدمةالمقدمة . ت
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 :أسباباختيارالمكضكع

إناختياركمباحثمموضوعدراسةمعينة،إلاووراءىأسبابودوافعو 

ميولإلىتحقيقرغباتتدفعيإلىالبحثفيذاكالموضوعأوالإلماممبعضنقائصدراساتسابقةأوا عطاءإضافةووجيةنظرىالشخصية،فيف

 " اكعدةأسبابعمميةوذاتيةدفعتناإلىاختيارموضوع

 :الأسبابالمكضكعية"مكانةاستراتجياتالعلاقاتالعامةفيتحسينصكرةالمؤسسةالخدماتية

 إلقاءالضوءعمىالدورالكبيرالذيتمعبيالعلبقاتالعامةداخلبلمؤسساتالخدماتية .1

  .إبرازالفرقبينفعاليةونجاعةتوظيفالعلبقاتالعامةداخلبلمؤسسةبشكممنظموبينتوظيفيابشكمعشوائيغيرمنظـ .2

 التعرفعمىمدىتأثيرالعلبقاتالعامةفيتفعيلبلمستوىالوظيفيمموظفيالمؤسسة .3
إبرازالدورالفعالممتكوينفيمجالالعلبقاتالعامةوانعكاسيعمىاكسابالموظفميارةفيالاسموبوالاحترافيةخلبلعمميةالاتصالوالتعاـ .4

  .لفيمجالوظيفتو

 :الأسبابالذاتية

  .الميولالطبيعيةإلىالبحثفيمجالالعلبقاتالعامةوالاتصالالذييومناختصاصدراستناالجامعية .1
ىمالالاىتمامبتنظيمعملبلعلبقاتالعامة .2  .انتشارثقافةالاتصالالغيرالرسميداخلبلمؤسساتوا 
 .معرفةمدىأىميةالاتصالفيالإلمامبمشاكلبلموظفينورغباتيموتحسينمحيطالعملبلداخمي .3

 معرفةإذاكانيناكتوظيففعميممعلبقاتالعامةالمنظمةداخلبلمؤسساتالجزائرية4.

 :وتركزتأىميةالدراسةفيمايمي :أىميةالمكضكع (3
 فرضالمؤسساتالخدماتيةمكانتياعنطريقالاحترافيةفيممارسةالعلبقاتالخارجيةمعالجماىيروالشركاء .1
 إبرازدورالعلبقاتالعامةفيحممشاكلبلمؤسسةوتحسينصورتيا .2
 تسميطوسائلبلإعلبمالضوءعمىالدورالفعالالذيتمعبياستراتيجياتالعلبقاتالعامةفيتكوينصورةالمؤسسة .3
 الاىتمامباحترافيةوسموكومعاممةالموظفينمعالزبائف- .4
 الحثعمىزيادةالاىتمامبالتكوينفيمجالالعلبقاتالعامة .5
 فتحمجالالنقاشوتحاورورداعتبارالعامموتركميالمجالمتعبيرعنرأييوالإبداع .6
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تمثمتأىميةدراستنافيإبرازمدىأىميةومكانةتنظيمالعلبقاتالعامةفيتحسينصورةالمؤسسةوحممشاكميا،وتنظيمع

 مميا

 :أىدافالدراسة (4
ككؿ بحث أو دراسة ىناؾ أىداؼ توضح و تحدد بدقة بغية الوصوؿ إلييا في النياية، و الأىداؼ المرسومة مف 

 :خلبؿ  دراستنا ىي 

  معرفة واقع العلبقات المنظمة ضمف استراتيجيات داخؿ المؤسسة، و مدى فعاليتيا في تحسيف صورة

 .المؤسسة الخارجية و تفعيؿ المجاؿ الوظيفي الداخمي

  تبياف المردود الايجابي في تطبيؽ استراتيجيات العلبقات العامة خلبؿ عممية الاتصاؿ و التواصؿ في 

 .العلبقات الداخمية و الخارجية

  إبراز مدى وعي المسؤوليف و المسيريف باىتماـ بعلبقات العامة و وتوظيفيا و تقديس دورىا في تكويف 

 .صورة المؤسسة و بناء علبقاتيا الطيبة مع بيئتيا الداخمية و الخارجية

: ةػػػػػدراسػػػػػيـ اؿػػػػػاهػػػػػمؼ (6  

:ٌظم مصطلح العلبقات العامة مفهومٌن و هما : معنى العلاقات العامة- 1  

تعنً حصٌلة الاتصالات التً تتوافر بٌن هٌبة الجماهٌر و المنظمة، و التً ٌهدف من : العلاقات-أ

.ورابها تحقٌق أهداف و مصالح معٌنة  

نقول قطع العلبقة و توتر العلبقات، جمع علببق , هً الصلبت و الروابط: الدلالة اللغوية

الإرتباط و الصلة، أي شٌا ٌتعلق به أحدهما على الآخر و ٌقال لً فً هذا علبقة
1

.  

 نقصد بالعلبقات تلك المجهودات التً تبذلها منظمة ما من أجل التحكم فً الواقع و :إجرائيا

المتغٌرات خاصة فً حالات الأزمة، و ذالك من خلبل جملة الاتصالات التً تقٌمها المنظمة مع 

.جماهٌرها الداخلٌة و الخارجٌة  

و تعنً جمهور الناس، و تشمل العلبقات هنا كل عملٌات التفاعل مع الجمهور فً :العامة-ب

. المجتمع  

ٌعبر عامة :  عامة جمٌعا، جاؤو عامة فً لغة العامة– جمع عوام، عامة الناس :الدلالة اللغوية

.طبقة الناس العادٌٌن" عامة الشعب"بصورة عامة، بشكل عام، 
1

 
                                                           

1
 .10،ص2006إتجاهات حدٌثة فً العلبقات العامة، مؤسسة لورد العالمٌة للشؤون الجامعٌة، البحرٌن:الجوهري محمود محمد
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:العلاقات العامة- ج  

تقوم العلبقات العامة بعملٌة الإتصال بٌن المنضمات و الجمهور و شرح و تفسٌر كل : إصطلاحا

منهما للآخر حتى ٌمكن لهذه المنظمات النجاح فً كسب ثقة الجمهور و فهمه و تأٌٌده، أي 

العلبقات العامة تعمل على إٌجاد صلبت ودٌة تقوم على أساس الفهم المتبادل، وهً احدى 

الوظابف المهمة الإدارة المؤسسة التً تعمل على توثٌق علبقة المؤسسة بجمهورها الداخلً و 

الخارجً، بهدف خلق صورة طٌبة فً أذهان الجمهور وفق التعامل الأخلبقً و الإنسانً السلٌم، 

كما أنها تنقل رغبات الجمهور و ارابهم الى إدارة . ومن خلبل وسابل الإعلبم و الإتصال المتاحة

.المؤسسة و بذالك تعتبر اتصالا ذو اتجاهٌن  

و رغم الإمتداد التارٌخً للعلبقات العامة كنشاط و رغم البحوث الرامٌة لرسم حدود لمفهوم 

.العلبقات العامة، لم ٌتوصل بعد الى إعطاء مفهوم جامع مانع للعلبقات العامة   

فمفهوم العلبقات العامة ٌربطه البعض بالجانب الوضٌفٌو ذالك بالتركٌز على وظابف الإعلبم و 

التخطٌط و البحث و خدمة المصلحة العامة، و مصلحة المؤسسة، و منهم من ٌربط العلبقات 

العامة بالجانب النظري و هو كون العلبقات العامة فلسفة إدارة، و البعض الاخر ٌربطها بمدى 

.مواجهة العلبقات العامة للتغٌٌرات التً تطرء على الجمهور و مدى استمرارٌتها فً ذالك
2

 

أما فٌما ٌخص دراستنا فسوف نستخدم مفهوم العلبقات العامة فً محاولة معرفة كٌف تقوم 

.العلبقات العامة بتحسٌن صورة المؤسسة الخدماتٌة  

 هً وظٌفة إدارة مخططة و مستمرة من الوظابف الإدارٌة العلٌا و هً وظٌفة استشارٌة :اجرائيا

تنفٌذٌة تقدم المشورة للئدارة الاخذ مصلحة الجماهٌر ذات العلبقة بالمنظمة بالإعتبار و تكٌٌف 

سلوك و سٌاسة المنظمة و تعدٌله بحٌث ٌنسجم مع مصالح الجماهٌر و رغباتها و تحقق الفابدة 

للطرفٌن بالتساوي، و العلبقات العامة فً هذا تستخدم كافة وسابل الإتصال وأدواته و أسالٌبه 

.كافة بشكل علمً و مدروس   

:الاستراتيجية- 2  

 تعرف الإستراتٌجٌة على أنها خطة أو سبل للعمل، و الذي ٌتعلق بجانب العمل ٌمثل أهمٌة :لغة

.دابمة للمؤسسة ككل  

اما من حٌث المضمون العلمً فالإستراتٌجٌة عبارة عن خطط أو عن أنشطة التً ٌتم وضعها 

بطرٌقة تضمن الإرتقاء الى درجة من التطابق بٌن الرسالة و أهدافها و بٌن هذه الرسالة و البٌبة 

.التً تعمل فٌها بصورة فعالة ذات كفاءة عالٌة  

                                                                                                                                                                                                 
 .14 الجوهري محمود محمد، نفس المرجع، ص 2
2

 .50،ص2011العلبقات العامة و وسابل الاتصال، الطبعة الأولى، الأردن، دار المسٌر للئنتاج و التوزٌع و الطباعات،عمان : محمد صاحب سلطان-
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و لا ٌوجد تعرٌف موحد للبستراتٌجٌة فقد عرفت تماشٌا و المجالات المتخصصة فكل مجال 

.وضع لها تصورا و منهجا ٌتطابق مع الأهداف و التخصصات العلمٌة المعرفٌة  

 ففً المجال العسكري الذي ٌعتبر أصل كلمة الإستراتٌجٌة، اشتقت ا من الكلمة الٌونانٌة

" stra tos  " و تعنً الجٌش، و "Agos "  و تعنً القٌادة ، فهً تعنً فن التفكٌر فً الطرق و

الوسابل الظرورٌة و استخدامها من أجل تحقٌق النصر بمعنى تنفٌد الخطط المعدة عن طرٌق 

. تسخٌر و حسن استخدام الموارد و الطاقات المتوفرة المتاحة
1

 

أما الإقتصادٌون فٌرون الغستراتٌجٌة على أنها تحدٌد و تقٌٌم للمسارات البدٌلة لتحقٌق رسالة أو 

هدف محدد، و كذالك هً خطة موحدة متكاملة و شاملة تربط بٌن المزاٌا التنافسٌة للمؤسسة و 

التحدٌات البٌبٌة و التً تصممها للتأكد من تحقٌق الأهداف الأساسٌة للمؤسسة من خلبل تنفٌذها 

 .الجٌد

أما علماء الاجتماع فٌرون أن الإستراتٌجٌة تحتوي على عدد من المسالك و كذالك التصرفات 

.التً توجه نحو تحقٌق الهدف، أو مجموعة من الأهداف
2

. 

الاستراتٌجٌة هً خلق المواؤمة بٌن أنشطة المؤسسة و التكٌف مع البٌبة، و أن نجاح : إجرائيا

الإستراتٌجٌة ٌقوم على أداء أشٌاء متعددة بشكل جٌد و لٌس فقط تحقٌق التكامل بٌنهما، و تبٌن لنا 

أن الإستراتٌجٌة فً المؤسسة تمثل أساسا فً جمٌع السٌاسات المرسومة و الخطط الموضوعٌة، 

و الإجراءات التً تتبناها المؤسسة من اجل اكتساب قدرة إضافٌة الإكتساب حاجات المستهلكٌن 

بمخرجات ذات مٌزة تنافسٌة، حٌث ٌصعب تقلٌدها و هذا ما ٌضمن بقاء المؤسسة و استمرارها 

 فً السوق

الصورة، و : فً اللغة العربة ٌنقسم مفهوم الصورة الذهنٌة إلى مفردتٌن:الصورة الذهنية-3

.الذهنٌة   

الصور بكسر الصاد لغة  )تعنً الشكل الذي ٌتمٌز به الشٌا، و هً تعنً أٌضا :  الصورة–أ 

الصور جمع صورة، و صوره تصوٌرا فتصور وتصورت الشٌا توهمت صورته فتصور 

(.لً
3

ظاهر الشٌا و هٌبته و حقٌقته و  )، و ٌذكر معجم لسان العرب لإبن منظور أن الصورة 

(.صفته
4

 

                                                           
1

، ص 2003العلبقات العامة نظرٌات و أسالٌب، مكتبة المجتمع العربً، دار الصفاء للنشر و التوزٌع عمان الأردن، الطبعة الثانٌة : مهدي حسن زوٌلف- 

38-39. 
2

 .53، ص 1992عٌسى السلبم أبو قحف، أساسٌات الإدارة الإستراتٌجٌة، الدار الجامعٌة - 
3

 .473 ،باب الصاد ،ص 1982الكوٌت دار الرسالة: محمد بن ابً بكر الرازي، مختار الصالح-
4

 .473،المجلد الرابع، ص1994معجم لسان العرب ،بٌروت،دار صادر :إبنمنظور-
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فإنها تشٌر إلى الذهن، و الذهن هو العقل، و بهذا فإن الذهن ٌطلق على الإدراك : الذهنية-  ب 

و التفكٌر الإستدلالً عن طرٌق انشاء العلبقات 
1

، و فً اطار ما تقدم فإن الجمع بٌن مفردتً 

صورة الشٌا و : الصورة و الذهنٌة ٌقود الى إنشاء مصطلح الصورة الذهنٌة الذي هو لغة 

.تصوره فً هٌبته و حقٌقته و ظاهره، ٌكونها الذهن فً ضوء إدراكه و إستدلاله للؤشٌاء  

و التً تعنً  ( image )أما فً اللغة الإنكلٌزٌة فإن مصطلح الصورة الذهنٌة تقابله مفردة 

تصور عقلً أو فكرة عن موضوع أو شٌا، كما انها الإنطباع العام عن شخص أو منظمة ٌتكون 

.لدى الجمهور
2

 

و فً معنى اخر هً صورة أو انطباعة ذهنٌة، وصف ٌعكس الصورة، و هو ذات المعنى الذي 

تصور عقلً شابع بٌن افراد جماعة معٌنة ٌشٌر الى اتجاه هذه الجماعة  )ٌشٌر الٌه معجم وٌستر 

(.نحو شخص أو شٌا معٌن
3

 

أن الصورة الذهنٌة صورة رمزٌة تتجمع " حسٌن محمد علً"ٌرى :مفهوم الصورة الذهنية العام 

فٌها احتٌاجات الجماهٌر و مطالبها، و اهتماماتها و تطلعاتها، و الرغبة القادرة على الوفاء 

للجماهٌر بكل هذا و أكثر منه، و هذه الصورة لا ٌمكن أن تشكل بٌن ٌوم و لٌلة، إذ ان مادتها 

تترسب فً العقول قطرة قطرة، كما أنها لٌست ترجمة الأفعال و سلوك أي مؤسسة و أقوال 

.المسؤولٌن عنها بقدر ماهً ترجمة لردود الفعل التً تحدثها الأفعال و تلك الأقوال  

للصورة الذهنٌة " علً عجوة "و فً العلبقات العامة فإننا نستطٌع القول أن تعرٌف الدكتور 

كان أكثر تحدٌدا و احاطة، اذ أشار أنها الناتج النهابً للبنطباعات الذاتٌة التً تتكون عن 

الأفراد و الجماعات إزاء شخص معٌن أو نظام ما أو شعب أو منشأة أو مؤسسة، أو منظمة 

محلٌة أو دولٌة أو مهنٌة معٌنة ٌمكن أن ٌكون لها تأثٌر على الناس، و تتكون هذه الإنطباعات 

فً ضوء التجارب المباشرة و غٌر المباشرة و ترتبط بعواطف الأفراد و إتجاهاتهم و عقابدهم، 

و بغض النظر عن صحة و عدم صحة المعلومات التً تنظمها خلبصة هذه التجارب فهً 

تمثل الأصحابها واقعا صادقا ٌنظرون فً ضوبه إلى ما حولهم و ٌفهمون و ٌقدرون على 

.أساسها 
4

 و الصورة الذهنٌة هً الخزٌن المتراكم من الأفكار و الانطباعات و الأحكام 

الموجودة فً ذهن الإنسان و التً تكونت بفعل قدرات حسٌة مباشرة أو غٌر مباشرة، فمفهوم 

الصورة التً تسعى العلبقات العامة الى بلورتها فً أذهان الجماهٌر تستند الى حقٌقة و تلتزم 

                                                           
1

 .224محمد بن ابً بكر الرازي، مرجع سبق ذكره، باب الذال، ص -
2
- the oxford univircal dictionary ,5 th ed ,(oxford, the charendon press, 1964 )p378. 

3
- websternew collegiate dictionary, spring fieled mass :1977,s,v image,p150. 

4
 .169، 168 -10،11، ص 1983العلبقات العامة و الصورة الذهنٌة ، دار عالم الكتب القاهرة ، الطبعة الثانٌة : علً إبراهٌم عجوة-د- 
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بالصدق و الصراحة و الوضوح و هً مبادئ أساسٌة أجمعت علٌها دساتٌر العلبقات العامة فً 

.مختلف المجتمعات  

: المؤسسة الخدماتية- 4  

 هً وحدات اجتماعٌة ٌتم بناؤها بشكل مقصود و تهتم بتقدٌم خدمات للؤفراد بشكل :المؤسسة

مباشر أوغٌر مباشر، و ٌكون لها هٌكل تنظٌمً و نظام أساسً و لابحة تحدد أهدافها و نظام 

و أهم تعرٌف لها ٌكمن فً تلك التً تعتبرها تنظٌما ٌجمع بٌن و سابل الإنتاج و . العمل لها

.الإنسان
1

 

هً مؤسسة أو منظمة عامة مملوكة ملكٌة كاملة من قبل الدولة، أو خاصة :المؤسسة الخدماتية

مملوكة من طرف الخواص، تقوم بتقدٌم بعض السلع و الخدمات ذات الصبغة العامة أو 

الخاصة سواء كانت هذه المؤسسات عسكرٌة أو اقتصادٌة أو إجتماعٌة و تنشأ هذه المؤسسات 

.بموجب قوانٌن خاصة مما ٌجعلها اكثر كفاءة و فعالٌة فً الأداء
2

 

و ٌمكننا أن نعرفها أٌضا على أنها منشأة او مؤسسة تقوم بوظٌفة داخلٌة أو خارجٌة لفابدة 

الصالح العام بإعتمادها الربٌسً على المشروعات المخططة و المنظمة و المتصلة فً اٌطار 

.موحد تنتج خدمات متعددة الأغراض مختلفة  

و كتعرٌف إجرابً لها هً الوكالة التجارٌة لإتصالات الجزابر و هً مؤسسة عمومٌة خدماتٌة 

 و هً تابعة لوزارت 2003 جانفً 01تجارٌة، بدأت بممارسة نشاطاتها بولاٌة مستغانم فً 

.البرٌد و المواصلبت، ٌتمثل دورها فً بٌع خطوط الهاتف التابث و إدماج شبكات الأنترنت  

 : منيج البحث العممي ك أدكاتو (7

يمثؿ منيج البحث العممي أحد أساليب التفكير التي تساعد الباحث العممي عمى تنظيـ أفكاره وعرضيا 

وتحميميا وذلؾ لموصوؿ إلى نتائج البحث العممي الذي يتناوؿ ظاىرة او مشكمة معينة كاف قد اتخذىا الباحث 

 الذي يتبعو الباحث العممي الأسموبولعؿ أىـ ما يميز البحث العممي ىو . العممي سببا أساسيا لمكتابة البحثية

 المراحؿ المرتبطة التي إلىوالذي يتضمف العديد مف المراحؿ المرتبطة بشكؿ تسمسمي بحيث تؤدي كؿ مرحمة 

تمييا حيث تعد مناىج البحث العممي الطريقة التي بدورىا أف تبيف ماىية الكيفية أو الطريقة التي لابد عمى الباحث 

اتخاذىا مف اجؿ جمع المعمومات والبيانات اللبزمة لكتابة البحث العممي عمى نحو عممي دقيؽ وصحيح وموثوؽ  

                                                           
1

 .92،ص 1985محمد قاسم، الإدارة المعاصرة بٌن النظرٌة و التطبٌقن جمعٌة المطابع التعاونٌةن عمان الأردن، - 
2

 .23، ص 2009عمر صخري، إقتصاد المؤسسة، دٌوان المطبوعات الجزابرٌة ، الطبعة الثالتة - 
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 تطبؽ في مختمؼ العموـ  و التيتمؾ الدراسة الفكرية لممناىج المختمفة : يعرؼ بأنو :ة ػػػػػػػػدراسػػػػػػػػج اؿػػػػػػمنو

 (1) يصؿ إلى نتيجةإلىأفليس المنيج سوى منظمة يتبعيا الباحث في معالجة الموضوعات التي يقوـ بدراستيا 

 الذي يتبعو الباحث العممي و الذي يتضمف العديد مف الأسموب ما يميز مناىج البحث العممي ىو أىـولعؿ 

 تمييا لتكويف بحث متكامؿ مدروس دراسة التي المرحمة  إلىالمراحؿ المرتبطة بشكؿ تسمسمي تؤدي كؿ مرحمة 

 . عممية 

 تعد منيجية البحث العممي بنيج الذي يتخذه الباحث العممي كوسيمة مف اجؿ الحصوؿ عمى المعمومات 

الضائعة بموضوع البحث و إف لإجراء بحث عممي لابد مف تحديد المنيج الذي يناسب طبيعة الموضوع محؿ 

الدراسة ، ليذا استعممنا في دراستنا منيج دراسة الحالة  فيو يساعد عمى جمع المعطيات و المعمومات و 

و - مستغانـ - البيانات و تحميميا، و قد اعتمدنا عميو كوسيمة عند نزولنا لمميداف بمؤسسة اتصالات الجزائر 

.   الإدارييف المسئوليفالمقابلبت التي قمنا بيا مع مختمؼ الموظفيف و 

 العلبقات العامة مف خلبؿ وضعيا ضمف سياؽ أنشطة النظرية لبعض الأىميةاليدؼ تحميؿ :دراسة حالة 

. (2)أوأخلبقي سياسي أو اقتصادي أو اجتماعي أوتاريخي 

 ، حيوانا، كممة حالة في المغة العربية تعني حاؿ شيء، سواء كاف شخصاأف: تعريؼ منيج دراسة الحالة

 ما ىو عميو مف وضع، مف حيث تكوينو الخاص أيو ىي تفيد كنية ىذا الشيء، ...  تنظيما الخ أوجمادا 

. (3) المحيط المتفاعؿ معوإطارفي 

و ىو أيضا، دراسة الظواىر الإعلبمية ذات علبقة بالحاجات الفردية للؤشخاص و ليا عوامؿ خاصةمؤثرة 

 فييا قصد الحصوؿ عمى النتائج تمكف تعميميا عمى مجموعة مف الحالات المشابية ليا، أو مكونة لممجتمع 

. (4)إليوالعاـ الذي ينتمي 

 جمع البيانات العممية المتعمقة بأية وحدة  و يستخدـ مف اجؿ إلىمنيج الحالة ىو المنيج الذي يتجو 

. (1)الحصوؿ عمى المعمومات ، و الحقائؽ التفصيمة بفرد ما ، أو موقؼ معنى
                                                           

.23 ،  ص 2006 البحوث العممية ، مدرسة شيكاغو ، الجزائر ، إعدادعامر مصباح ، منيجية - 1 

62 ، ص 2014 الأولى النصر ، الطبعة أبوسندرا كاف ، المفاىيـ الرئيسية في العلبقات العامة ، ترجمة و تقديـ مدحت محمد - 2 

301 و الاتصاؿ ، الطبعة الرابعة ، ديواف المطبوعات الجامعية ، ص الإعلبـ ، مناىج البحث العممي في عموـ مرسميمحمد بف - 3 

75مرجع نفسو ، ص  -  4 
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: خطكات دراسة حالة 

  الحالة المراد دراستيا أو المشكمة، أوتحديد الظاىرة،  .1

 .تحديد المفاىيـ ، و وضع الفروض العممية  .2

 اختيار العينة الممثمة لمحالة .3

 كالملبحظة و المقابمة و الوثائؽ الشخصية و غيرىا, تحديد وسائؿ جمع البيانات  .4

 .جمع البياناتوتسجيميا، وتحميميا .5

 (.2)استخلبص النتائج و وضع التوصيات .6

 :أدكات جمع البيانات ك المعمكمات ( 8

إف أي دراسة عممية تستمزـ استخداـ عدد مف الأدوات المنيجية في جمع المعمومات و البيانات في مجتمع 

البحث المدروس ، و تتعمؽ ىذه الأدوات بالمنيج المستخدـ في الدراسة ، و بما أف اخترنا منيج دراسة الحالة 

استمزمت دراستنا الجمع بيف أداتيف مع بعض في انجاز بحثنا العمميو الأداتيف المستخدمتاف ىما 

 .لجمع البيانات و المعطيات مف الميداف  (الملبحظة ) 2-و كأداة مرافقة  (المقابمة  )- 1 

الذي يقوـ بطرح مجموعة مف  (الباحث أو ما ينوب عنو  ) ىي لقاء يتـ بيف الشخص المقابؿ :المقابمة- 1

 (3)الأسئمة عمى الأشخاص المستجديف وجو لوجو، و يقوـ الباحث أو المقابؿ بتسجيؿ الإجابات عمى الاستمارات

 ىي وسيمة شفوية، عادة مباشرة أو ىاتفية أو تقنية، لجمع البيانات يتـ خلبليا سؤاؿ الفرد أو الخبير عف 

 

 .(4)معمومات لا تتوفر في الكتب عادة أو مصادر أخرى

و اعتمدنا في بحثنا عمى المقابمة كأداة كونيا تقنية مباشرة مكنتنا مف جمع المعمومات مف الميداف، و ذالؾ مف 

و تـ طرح الأسئمة عمى شكؿ دليؿ مقابمة بشكؿ .الموظفيفخلبؿ تبادؿ أطراؼ الحوار، و طرح الأسئمة عمى 

منظـ و دقيؽ ، احتوى ىذا الأخير عمى ثلبثة محاور ، كؿ محور يضـ ثلبثة أسئمة مختمفة حيث تناوؿ المحور 
                                                                                                                                                                                                 

 دراسة حالة المنارة لاستشارات ، دراسة حالة موضوع بتصرؼ -1

.الجامعة السعودية الالكترونية ؛ عمادة البحث العممي -  2 
 .11 دارالوفاءلدنٌاالطباعةص, 2015 دكتورمحمدفتحٌألكردانٌمؤسسعالمالرٌاضةللنشر،البحثالعلمٌنظرٌات،تطبٌقات،الطبعةالأولى- 3

88 حمدانمحمدزٌاد،البحثالعلمٌكنظامص - 4 
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تعمؿ العلاقات العامة في تحسيف صكرة مؤسسة اتصالات الجزائر مع جميكرىا : الأوؿ و الذي ىو بعنواف 

 .الداخمي ك الخارجي

 .يعتمد ممارسة العلاقات العامة استراتيجيات لتنظيـ عمؿ المؤسسة:أما المحور الثاني كاف بعنواف 

بعنواف اعتماد مؤسسة اتصالات الجزائر عمى وسائؿ اتصاؿ حديثة في تطبيؽ :  بالإضافة إلى المحور الثالث

 .العلبقات العامة 

 تعتبر الملبحظة مف أىـ وسائؿ جمع البيانات، و قد استعمميا الإنساف البدائي في ملبحظة :الملاحظة - 2

 .(1)الطبيعة، و ما يطرأ عمييا مف تغيرات و ما زاؿ يستعمميا الإنساف المعاصر لما ليا مف أىمية و فائدة

أنيا مصدر ظيور الأشكاؿ أخرى لمملبحظة في عيف المكاف لأنيا تتطمب " و قد عرفيا موريس أنجرس 

 شيء في الوضع، و يعتبر أيالاندماج في حياة الأشخاص  محؿ الدراسة مع مراعاة عدـ تغيير 

الأنثروبولوجييف أوؿ مف مارسوا الملبحظة بالمشاركة مف خلبؿ عيشيـ في وسط مجموعات بشرية بغية دراستيا 

 .(2)عف قرب

 يمكف أف يعتمد عمييا لموصوؿ إلى التيو تعرؼ أيضا أنيا الأداة الأولية لجمع المعمومات و ىي النواة 

 (3) الأشياء و إدراؾ الحالة التي ىي عميياإلىالمعرفة العممية، و في ابسط تعريفيا النظر 

 مؤسسة اتصالات الجزائر إلى و ذالؾ بالانتقاؿ ،كأداة مرافقة استخدمنا الملبحظة بدوف مشاركة: اط ػػػػػػػؽػػػػػػػالإس

التي شممتيا دراستنا وذالؾ مف خلبؿ الاطلبع عمى محيط العمؿ الداخمي لممؤسسة و خصائصو، و رصد 

سموكيات العماؿ و المسئوليف ، و اخذ نظرة عف كيفية ممارسة العممية الاتصالية داخميا ، و كيفية تعامؿ و 

سموؾ الموظفيف مف تعامميـ و سموكيـ مع الزبائف و المحيط الخارجي، لاف الملبحظة في البحث العممي ىي 

 ىا المتميز و وفؽ ظروفيا الطبيعية ، حيث يتمكف الباحث إطارمشاىدة الظاىرة محؿ الدراسة عف كثب ، في 

 (4)مف مراقبة تصرفات و تفاعلبت المبحوثيف، و مف ثـ التعرؼ عمى أنماط و طرؽ معيشتيـ و مشاكميـ اليومية

                                                           

197أساليب البحث العممي ، منظور تطبيقي ، د فايز جمعة النجار ، د نبيؿ جمعة النجار، د مجاىد راضي ألزغبي ، ص  - 1 
 185ص  , 2004موريس أنجرس ، منيجية البحث العممي في العموـ الإنسانية ، دار القصبة لمنشر ، الجزائر ، (2)
 197 دكتور محمد فتحي الكرداني ، مرجع سابؽ الذكر ، ص (3)
 203احمد مرسمي مرجع تـ ذكره سابقا ، ص (4)
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ىو الذي يحدد لنا عينة الدراسة يمكف تعريفو عمى أنو  مجموعة الأفراد أو الأشياء أو :مجتمع البحث-9

الأشخاص الذيف يشكموف موضوع مشكمة البحث، و ىو جميع مفردات الظاىرة و عناصرىا التي ليا علبقة 

بمشكمة الدراسة التي تتوفر فييا جميع الخصائص المطموب دراستيا لكي يعمـ الباحث عمييا نتائج الدراسة، لذا 

 إشراؾ جميع أفراد المجتمع، و بما إننا نقوـ بدراسة في إطار منيج دراسة الحالة فإف إلىفإف الباحث يسعى 

مجتمع بحثنا  

و التي سوؼ نقوـ فيما بعد بتعميـ نتائج دراستنا - مستغانـ-ىو كؿ مف موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر 

 .عمييا

 الطريقة الإحصائية لمحكـ عمى عدد محدد مف الظواىر إلىتعرؼ المعاينة عمى أنيا تستند :نةػػػػعيػػػػػػػػػػػاؿ- 10

. (1) عشوائيا بقصد التوصؿ إلى ما يسمى بقانوف الأفراد الإحصائياختيارىااختيارا عينة ممثمة و يكوف باعتبارىا

. أو قد يكوف تحكما قصديا فيشكؿ ىذا الجزء المختار مف وحدات مجتمع المادة الأساسية لمدراسة

 الضوء عمى إلقاءمجموعة صغيرة مف مجتمع البحث و التي يمكف مف خلبؿ دراستيا "و تعرؼ أيضا عمى أنيا 

. (2)"اختيارهالمجتمع البحثي الذي تـ 

 بحثنا، و عميو طريقة التي سنعتمدىا عمجتـ و تحديد عينة باختيار مف ىذا المفيوـ فقد قمنا انطلبقا

 الموظفيف الذيف ليـ علبقة اختيار أما العينة فسوؼ تكوف قصدية نمطية مف خلبؿ احتماليةعي المعاينة غير 

 15مباشرة بالتسيير داخؿ المؤسسة و يقوموف ببعض نشاطات العلبقات العامة، و تـ تحديد حجـ العينة في 

 .مفردة أجرينا معيـ مقابمة 

 :ة ػػػػدراسػػػػػػػػػػػالات اؿػػػػػػػػػػمج-

 :ي ػػػكافػػػػػػػػاؿ الـػػػػػالمج

 تـ القياـ بالدراسة الميدانية لمبحث في الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر بمستغانـ

 :المجاؿ الزماني 

                                                           
(1)

 . 155،ص 1982 2مواقف و إتجاهات منشأة المعارف، الإسكندرٌةنط: مناهج البحث فً علم الاجتماع:  قباري محمد إسماعٌل

(2)
 .183-182 محمد بن مرصلً، مناهج البحث العلمً فً علوم الإعلبم و الإتصال، دٌوان المطبوعات الجامعٌة،  الجزابر،ص 
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 مف 15 مارس الى 01لقد امتدت الفترة الزمنية التي قمنا فييا بإجراء بحثنا حوالي أسبوعيف ابتداء مف تاريخ 

 . فييا ىذه الدراسة التيأنجزنانفس الشير، و ىي الفترة الزمنية 

 :الدراسات السابقة

 الاستفادةبيا و الاستعانةتعتبر الدراسات السابقة الخطوة التي يبذأ بيا الباحث قبؿ الشروع في إنجاز بحثو و يمكف

منيا مف ناحية المنيجية المستعممة أو مف ناحية المعمومات المقدمة نظريا أو عمميا، فالباحث أثناء القياـ بأي 

دراسة يبدأ أولا بالدراسات التي سبقت بحثو، و في بحثنا ىذا استعنا بمجموعة مف الدراسات التي أجريت حوؿ 

 الماجستيرموضوع العلبقات العامة و الصورة الذىنية و ىي شيادات عميا لنيؿ شيادة 

: ومنيا ما يمي 

لمباحثة لقصير رزيقة  بعنواف  دور العلبقات العامة في تحسيف صورة المؤسسة الاقتصادية، : الدراسة الأكلى

 الاتصاؿ في عموـ الإعلبـ و الماجستيردراسة ميدانية بمؤسسة الأملبح بقسنطينة، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة 

.  بقسنطينة2008تخصص وسائؿ الإعلبـ و المجتمع قدمتيا الباحثة سنة 

يتناوؿ موضوع ىذه الدراسة دور العلبقات العامة في تحسيف صورة المؤسسة الاقتصادية حيث أبرزت الباحثة 

قدرة جياز العلبقات العامة  في تحسيف صورة المؤسسة الاقتصادية  لدى الجميور الخارجي ، و التعريؼ بيا  

كيؼ تساىـ العلبقات العامة :  في السوؽ، وقد قامت الباحثة بطرح التساؤؿ الرئيسي التاليإمكانيتياو تعزيز

بالتعريؼ بالمؤسسة الاقتصادية للؤملبح و تشكيؿ صورة حسنة عنيا لدى جميورىا الخارجي؟  

: طرحت الباحثة عدة تساؤلات فرعية متمثمة في: تساؤلات الدراسة-1

كيؼ تساىـ مصمحة العلبقات العامة في تشكيؿ صورة حسنة عف المؤسسة الاقتصادية للؤملبح لدى  -1

 جميورىا الخارجي؟

 ىؿ تحظى مؤسسة الأملبح بمعرفة واسعة في أوساط أغمب جماىيرىا؟ -2

 ىؿ تحظى منتجات المؤسسة بتقدير جميورىا الخارجي؟ -3

 ىؿ تحظى مؤسسة الأملبح بثقة جميورىا؟ -4

 ىؿ تركز المؤسسة في علبقتيا عمى الوسائؿ المطبوعة؟ -5
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 : قامت ىذه الدراسة عمى فرضية رئيسية و أربع فرضيات فرعية و ىي كالتالي:فرضيات الدراسة- 2

يساىـ نشاط العلبقات العامة في تشكيؿ صورة حسنة عف مؤسسة الأملبح بقسنطينة لدى : الفرضية الرئيسية

. جميورىا

:  الفرضيات الفرعية

 تحظى مؤسسة الأملبح بقسنطينة بمعرفة واسعة فب أوساط جميورىا الخارجي .

 تحظى منتجات مؤسسة الأملبح بقسنطينة بتقدير جميورىا الخارجي. 

 تفتقد مؤسسة الأملبح بقسنطينة إلى ثقة جميورىا الخارجي. 

  يتركز نشاط العلبقات العامة في مؤسسة الأملبح بقسنطينة عمى إستعماؿ الوسائؿ المطبوعة أكثر مف

 .غيرىا مف الوسائؿ

 :أىداؼ الدراسة- 3

.  بذور العلبقات العامة في تحسيف صورة المؤسسة الاقتصاديةالمسئوليفالكشؼ عف مدى وعي  - أ

 . مدى مساىمة العلبقات العامة في تحسيف صورة المؤسسة الاقتصادية إظيار - ب

  .الاقتصاديةالكشؼ عف واقع دور العلبقات العامة في تحسيف صورة المؤسسة  - ت

تمثمت أىميتيا في أىمية صورة المؤسسة و تزايد الاىتماـ بيذا الموضوع يجعؿ مف الأىمية :أىمية الدراسة- 4

 .بمكاف أف تولى ىذه الموضوعات ذات الصمة بالصورة أىمية بالغة في البحث و الدراسة

الملبحظة، المقابمة، : "  أدوات جمع البيانات التاليةاستعماؿ الباحثة عمى اعتمدت: أدكات جمع البيانات-5

" . الاستمارة

.  مفردة60 اختارت العينة الدائرية المنتظمة دامت ثلبث أسابيع و :عينة الدراسة

كانت أىـ نتائج ىذه الدراسة أف نشاط العلبقات العامة يساىـ في تحسيف صورة المؤسسة :نتائج الدراسة

الاقتصادية  كما تحظى المؤسسة بمعرفة واسعة لدى أغمب جماىيرىا إذ تبيف أف الزبائف لـ يتعامموا أوؿ مرة مع 

المؤسسة و إنيـ يممكوف معرفة بيا لا تقؿ عف سنة، و يممكوف فكرة عف بعض منتجاتيا، و أف منتجات 

المؤسسة تحضى بتقدير جميورىا الخارجي، حيث أف الزبائف يضعوف منتجات المؤسسة في المرتبة الأولى و 
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ليس ىناؾ أي تراجع في منتجاتيا بالإضافة إلى أف مستوى الخدمات جيد جدا و المؤسسة تتفاىـ مع جميورىا 

ولا تمارس عمييـ أي إغراء، ضؼ أنيا وفية لو ومف نتائج الدراسة أيضا أف نشاط العلبقات العامة لمؤسسة 

 . الوسائؿ المطبوعة أكثر مف غيرىا مف الوسائؿاستعماؿالأملبح يتركز عمى 

 تتفؽ ىذه الدراسة مع دراستنا في الإىتماـ بدور العلبقات العامة في تحسيف صورة :التعميؽ عمى الدراسة

المؤسسة و لكف تختمؼ مف حيث نوع نشاط المؤسسة، إذ اف دراسة الباحثة كانت عمى المؤسسة الاقتصادية أما 

دراستنا فكانت عمى المؤسسة الخدماتية، و كاف ىنالؾ إختلبؼ في المنيج حيث إستخدمت الباحثة المنيج 

الوصفي و في دراستنا قمنا بإستخداـ منيج دراسة الحالة، لأنو يساعد عمى جمع المعطيات و المعمومات و 

البيانات و تحميميا، و تشابيت  دراستنا و دراسة الباحثة في أدوات جمع البيانات حيث قمنا بإستخداـ الملبحظة 

و المقابمة و كذلؾ الباحثة استخدمت كلب الأداتيف إلا أنو تعدتنا في استعماؿ الاستمارة ، و ختمؼ مجاؿ الدراسة 

، و 2020 و نحف قمنا بدراستنا في 2007المكاني و الزماني عف دراستنا حيث اجرت الباحثة دراستيا سنة 

كذلؾ الدراسة الميدانية حيث درست البحثة مؤسسة الأملبح بقسنطينة أنموذجا، أما دراستنا فكانت عف مؤسسة 

اتصالات الجزائر بمستغانـ، إلا أف ىذه الدراسة ساعدتنا في كيفية مساىمة العلبقات العامة في تحسيف صورة 

 .المؤسسة الاقتصادية و جعمتنا نتساءؿ عف دورىا في تحسيف صورة المؤسسة الخدماتية

دراسة حالة مؤسسة - العلبقات العامة داخؿ المؤسسة-لمباحثة حاج أحمد كريمة بعنواف : الدراسة الثانية

 قدمتيا الاتصاؿ في عموـ الإعلبـ و الماجستير ، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة denitexالصناعات النسيجية 

 . بجامعة السانيا وىراف2010الباحثة سنة 

 ليا مميزاتيا الداخمية و الخارجية، بالإضافة اتصالييتناوؿ موضوع الدراسة إبراز أىمية العلبقات العامة كجانب 

 ىذه جاءت داخؿ أي مؤسسة و إسيامو في نشر خمؽ صورة حسنة عف المؤسسة، و ضرورتوإلى الإشيار و 

الدراسة كمحاولة لمعرفة واقع العلبقات العامة في مؤسسة الصناعات النسيجية كمثاؿ عف المؤسسات الوطنية، 

. و اقتراح بعض الأفكار مف أجؿ التطبيؽ الفعمي في إنشاء إدارة خاصة بالعلبقات العامة

: و قد قامت الباحثة بطرح التساؤؿ الرئيسي التالي

ما ىي أىمية و فاعمية العلبقات العامة كجانب اتصالي في المؤسسة؟ -
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: طرحت الباحثة تساؤلات فرعية كالتالي:تساؤلات الدراسة- 1

ما موقع العلبقات العامة في المؤسسة الوطنية؟  -1

 ما موقع العلبقات العامة في مؤسسة الصناعات النسيجية؟ -2

 ؟ denitexما حجـ إدارة العلبقات العامة في مؤسسة  -3

 ؟denitexماىي مياـ و وضائؼ العلبقات العامة في مؤسسة  -4

 ؟denitexما مدى مساىمة العلبقات العامة في صنع القرار بمؤسسة  -5

  الأفراد داخؿ المؤسسة لمفيوـ العلبقات العامة ؟استيعابما مدى  -6

 تتبيث لمعلبقات العامة داخؿ المؤسسة؟الاتصاؿ التكنولوجيا الحديثة للئعلبـ و استعماؿىؿ  -7

 ما مدى مساىمة العلبقات العامة لمتخطيط الإستتراتيجي لممؤسسة؟ -8

 : فرضيات الدراسة- 2

. موقع العلبقات العامة بالمؤسسة الوطنية لا يزاؿ بعيد المناؿ و محدود و لـ يحضى بعد بالإىتماـ  -

 .لا تممؾ مؤسسة الصناعات النسيجية إدارة مستقمة لمعلبقات العامة -

مياـ و وضائؼ العلبقات العامة تحت إشراؼ مديريات و فروع أخرى تقوـ بنشاط العلبقات العامة داخؿ  -

 .المؤسسة

 .لا تممؾ العلبقات العامة أي مساىمة في إدارة الأزمة داخؿ المؤسسة الأنيا غير موجودة -

مساىمة العلبقات العامة في صناعة القرار بالمؤسسة ضئيمة الأنيا لـ تتجسد بعد كييكؿ مستقؿ بذاتو  -

 .داخؿ المؤسسة 

 .عدـ الإستيعاب التاـ لمفيوـ و دور العلبقات العامة داخؿ المؤسسة مف طرؼ الأفراد -

تساىـ التكنولوجيا مساىمة فعالة في تطوير الإتصاؿ داخؿ المؤسسة إلا أف الإعتماد عمييا داخؿ مؤسسة  -

denitexيبقى نسبيا . 

 .لمعلبقات العامة دورا ىاما و تأثيريا في التخطيط الإستراتيجي الفعاؿ لممؤسسة -

 : أىداؼ الدراسة ك أىميتيا- 3
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. معرفة واقع العلبقات العامة في مؤسسة الصناعات النسيجية -

 .تحديد مكانة العلبقات العامة في ىذه المؤسسة و مدى مساىمتيا في صنع القرار -

و تأتي أىمية الدراسة مف أىمية العلبقات العامة و دورىا الإيجابي في تحسيف صورة المؤسسة و تحديد 

 .شكميا و مسارىا داخؿ المحيط الاجتماعي

استخدمت الباحثة منيج دراسة الحالة لدراسة الظاىرة :منيج الدراسة ك أدكات جمع البيانات- 4

. ضمف ظروفيا الطبيعية و لمعرفة المتغيرات الحاصمة ميدانيا

.  ، المقابمة و الملبحظةالاستمارة:  الباحثة توظيؼ أدوات جمع البيانات التاليةاعتمدت

.  مفردة40و إطارات و عماؿ و اعتمدت عمى مسئوليف العينة العشوائية مف اختارتأما بالنسبة لمعينة فقد 

عدـ وجود مكانة الإدارة العلبقات العامة كفرع مستقؿ عف ذاتو كباقي الإدارات في :نتائج الدراسة-5

. الييكؿ التنظيمي لممؤسسة و عميو فإف موقع العلبقات العامة غير موجود في المؤسسة

. معظـ موظفي المؤسسة يرغبوف في تواجد إدارة لمعلبقات العامة  -

الإتصاؿ داخؿ المؤسسة يمثؿ دور ىاـ في ترابط العلبقات بيف الأفراد مف جية و بيف الإدارة و  -

 .المؤسسات مف جية أخرى

استخداـ التكنولوجيا الحديثة داخؿ المؤسسة لـ يصؿ بعد الى المستوى المطموب و ىذا نظرا للبستخداـ  -

 .المحدود في مجاؿ المعدات و الأجيزة المناسبة لمعممية الاتصالية و الإنتاجية

 :  التعميؽ عمى الدراسة

تتفؽ ىذه الدراسة مع دراستنا في الاىتماـ بالعلبقات العامة و صورة المؤسسة و لكف ىذه الدراسة أيضا 

اختمفت مف حيث نوع نشاط المؤسسة إذ أف الدراسة كانت عمى المؤسسة الوطنية لمصناعات النسيجية 

Denitex و (العمومية ) و ىي مؤسسة صناعية اقتصادية، أما دراستنا فكانت عمى المؤسسة الخدماتية ،

تشابية الدراستاف في المنيج فكلب الدراستيف اتبع فييما منيج دراسة الحالة، و تشابيتا بعض الشيئ أيضا في 

أدوات جمع البيانات إذ استعممنا في دراستنا المقابمة و الملبحظة و الباحثة أيضا استعممت المقابمة و 

الملبحظة و زادت عمى ذلؾ الاستمارة، إختمؼ المجاؿ الزماني و المكاني أيضا حيث قامت الباحثة بدراستيا 
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 بمستغانـ، و ساعدتنا ىذه الدراسة بطريقة غير مباشرة في 2020 بقسنطينة و نحف قمنا بيا 2010سنة 

 .صياغة بعض تساؤلات دراستنا و في كشؼ بعض النتائج حوؿ العلبقات العامة داخؿ المؤسسات

 :  الدراسة الثالثة

و ىي عبارة عف بحث عممي في إطار إنياء رسالة ماجستير لطالب  عاطؼ  بوضياؼ  قسـ الإعلبـ 

فاعمية العلبقات العامة في المؤسسات " تحت عنواف 2010-2009قسنطينة لسنة – والاتصاؿ جامعة متنوري 

ما ىي العوامؿ التي ساعدت في :وانطمقت مف الإشكالية التالية , دراسة ميدانية لمؤسسة البيتروكمياء "الجزائرية 

 تفعيؿ العلبقات العامة في المؤسسة الاقتصادية ؟

. تحظى العلبقات العامة بمكانة تسمح ليا بمزاولة مياميا عمى أكمؿ وجو :الفرضية الأكلى 

.  الموظفيف ذو القدرات العالية عمى أداء أدوارىـ الاتصالية  عمىتعتمدالعلبقاتالعامة:الفرضية الثانية

. تولي العلبقات العامة اىتماما بجماىيرىا الداخمية و الخارجية:الفرضية الثالثة

و توصمت إلى أف العلبقات العامةفي المؤسسة الوطنية البيتروكمياء ، عمى الرغـ مف وجود :نتائج الدراسة 

مصمحة الاتصاؿ و العلبقات العامة إلا أنيا لـ تصؿ بعد المكانة اللبئقة التسمح ليا بمزاولة مياميا عمى أكمؿ 

. وجو إضافة إلى نقص المختصيف في العلبقات العامة

: أىمية ك أىداؼ الدراسة: رابعا 

يعتبر موضوع العلبقات العامة داخؿ المؤسسة عمى قدر كبير مف الأىمية ذالؾ لأف العلبقات العامة 

تسمح لممؤسسة بفيـ المحيط  الذي تنتمي إليو و تعرؼ عمى أراء المجتمع حوليا ، و بما أف مؤسسة اتصالات 

الجزائر ىي منظومة مؤسساتية ، فيي بحاجة الى الامتيازات و النشاطات إلي توفرىا العلبقات العامة ،و ليذا 

. قمنا ببحث عف دور و فعالية ىذه الأخيرة في المؤسسة الخدماتية 

: اىداؼ الدراسة

. التمرف عمى إعداد البحوث العممية و تطبيؽ أدواتيا بشكؿ صحيح  -
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محاولة كشؼ عف طبيعة المجيود التي تبذليا مؤسسة اتصالات الجزائر في سبيؿ تحسيف صورتو مع  -

 .الجماىير الداخمية و الخارجية

 .محاولة معرفة مشاكؿ التي تعاني منيا العلبقات العامة داخؿ مؤسسة الاتصالات  -

 .محاولة إثارة مسئولي البنؾ إلى العلبقات العامة و دورىا في إنجاح العمؿ الايداري -
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 :تػػػػمػػػػػيػػػػػيد

تعتبر العلبقات العامة مف أىـ العوامؿ التي أنشأت العلبقات الإجتماعية بيف الأفراد و الجماعات، و 

مكنتيـ مف تنظيـ و تبادؿ المعارؼ فيما بينيـ، و كذا تنسيؽ الأعماؿ المشتركة إذ تعد العلبقات العامة سموؾ 

حضاري إنساني، و ظاىرة اجتماعية ترتبط بطبيعة الإنساف الذي مف طبعو يحب العيش ضمف الجماعة لا 

 .يستطيع الانعزاؿ عف بقية أفراد مجتمعو

و لقد تزايد الاىتماـ بموضوع التوظيؼ الفعاؿ لمعلبقات العامة بالنسبة لممؤسسة، فقد أصبحت القدرة عمى 

تكويف الصورة الإيجابية و الطيبة لممؤسسة مف أىـ أىداؼ و مؤىلبت إدارية، حيث أصبح المسؤولوف الإداريوف و 

الموظفوف و طاقـ العمؿ الداخمي يحتاج بشكؿ كبير إلى تطوير قدراتيـ و مياراتيـ في التعامؿ مع الجميور و 

الزبوف، مما أدى المؤسسات إلى تبني إستراتيجية التكويف في العلبقات العامة، و ذلؾ لبناء صورة إيجابية لممنشأة 

ككؿ و لمموظؼ بصفة خاصة و تعتبر المؤسسة الخدماتية مف بيف ىذه المؤسسات التي تعتمد عمى تطبيؽ 

استراتيجيات العلبقات العامة و آليات الاتصاؿ الفعالة لتحسيف أدائيا و ضماف بقائيا و سيرورتيا، و كذا المحافظة 

عمى ود وولاء جماىيرىا الداخمية و الخارجية، وىذا ما سنتطرؽ إليو في ىذا الفصؿ الأوؿ الذي ىو بعنواف مدخؿ 

 : إلى العلبقات العامة، حيث قمنا بتقسيمو إلى أربعة عناصر تتمثؿ في 

 1 -/ مفاىيـ و تعريفات حوؿ العلبقات العامة، قمنا فيو بإعطاء مختمؼ تعريفات الباحثيف و الجمعيات
 .لمعلبقات العامة و اقتبسنا بعض الترجمات لمقواميس الأجنبية

 2 -/ التطور التاريخي لمعلبقات العامة، قمنا فيو بتحديد النشأة و كؿ التطورات عبر المراحؿ التاريخية 
 .و الحضارات بالترتيب و التفصيؿ

 3-/ أىداؼ و أىمية العلبقات العامة، قمنا بإعطاء أمثمة عف أىمية ودور العلبقات العامة وكذا سمطنا الضوء
 .عمى الأىداؼ السامة لمعلبقات العامة

 4 -/ تنظيـ و إدارة العلبقات العامة، قمنا بوضع فيو المخططات الإدارية لمعلبقات العامة و المناىج التنظيمية

 .و الإدارية لعمؿ العلبقات العامة
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: مفاهيم و تعريفات حول العلاقات العامة  (1

 مفيوـ في العالـ ،و مف أكثرىا انتشارا ػ العلبقات مع 500مفاىيـ العلبقات العامة تشمؿ عمميا أكثر مف 

. المجتمع ، العلبقات الاجتماعية ،العلبقات الإنسانية ، العلبقات العامة 

. فقد قاـ عدة متخصصيف و باحثوف عالميوف في محاولة إعطاء مفيوـ دقيؽ و مضبوط لمعلبقات العامة 

مفيوـ العلبقات العامة بأنو كؿ شكؿ مف أشكاؿ الاتصاؿ المخطط لو ، " فرينكجيفكنيس " ػ فقد وصؼ العالـ 

 1خارجيا و داخميا ، بيف المؤسسات و مجتمعاتيا ، لموصوؿ إلى أغراض محددة ، اليدؼ منيا تحقيؽ النظاـ

ىي فمسفة إدارة عمى الإنسانية المستمرة ، و وضع المصمحة العامة في " بوؿ جاريت بقولو " و عرفيا 

 2 في كؿ قرارالأوؿالمقاـ 

العلبقات العامة ىي نشاط تسويقي يدرؾ :بتعريفيا تعريفا مف زاوية التسويقية بقولو " نيكولاس" ػ فيما قاـ 

المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة ، و يساعدىا عمى تنمية البرامج و انشاء طرؽ اتصالية مزدوجة الاتجاه مع جماىير 

 3المؤسسة ، لكي تضمف اف يكوف كؿ ميتـ راضيا عف سيادتيا و اجراءاتيا

بأنيا نقؿ اتجاىات الرأي العاـ لادارةالمؤسسة ، و نقؿ سياستيا و أخبارىا " ليفي لي " فيما عرفيا عالـ 

 4لمرأي العاـ بصدؽ و امانة مف اجؿ كسب ثقة و تأييد الجميور

كما اجتيدت عدة معاىد و جامعات دولية ، بحث يبرز دورىا و خصائصيا و أىميتيا في 

 .الحياة الاجتماعية و الوظيفية 

 ذات طابع خاص و إداريةتعرفيا كما يمي العلبقات العامة وظيفة :ػ تعريؼ الجمعية الدكلية لمعلاقات العامة 

مستمر تيدؼ مف خلبليا المؤسسة العامة و الخاصة الى كسب التفاىمو تعاطؼ و تأييد ألائؾ المذيف تيتـ بو، و 

 لتحقيؽ التعاوف الإمكاف قدر إجراءاتياذالؾ عف طريؽ تقسيـ  الرأي العاـ المتعمؽ بيا مف اجؿ ربط سياستيا، و 

المستمر و مقابمة المصالح العامة بدرجة اكفا عف طريؽ المعمومات المخططة و كثرتيا  

                                                           
1
 231سارة جابري ، مدخل الاتصال و العلبقات العامة جسور للنشر و التوزٌع ، الطبعة الاولى ص . باخٌري ، أ . أ
2

 23ط ، ص . مؤسس شباب الجامعة ، جامعة الأزهر، د  ((العلبقات العامة))احمد محمد المصري 
3

 21ط ، ص .محمد فرٌد الصحن ، العلبقات العامة ومبادئ و التطبٌق ، د 
4

 11ط ، ص .، د1998: محمد الغٌرازي العلبقات العامة المعاصرة و فاعلٌة الإدارٌة ، الزقازق ، دار النشر ،المكتبة العلمٌة
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 أو ىيئة عمومية أو مؤسسة إدارة نشاط أووظيفة  : أنيا لمعلبقات العامة بتعريفيا عمى الأوروبيػ فيما قاـ المركز 

 اقامة أخرى و استمرار و تحسيف الثقة و التفاىـ و الود مف جية إقامة خمؽ إلى جماعة ، تيدؼ أوخاصة ، لفرد 

علبقات مع جماعات ، عادة ما تسمى الجماىير ، التي سواء اف وجدت داخؿ او خارج المؤسسة فإنيا تؤثر عمى 

.  وجودىا و تطورىا 

ػ العلبقات العامة ىي فف و عمـ الاجتماع الذي ييتـ يتحميؿ الاتجاىات و توقع نتائجيا ، و ىو العمـ الذي ييتـ 

. بالمشورة الادارة العميا لممنظمة 

ػ كما قمنا مف خلبؿ اعداد ىذا العنصر المذي يركز عمى اعطاء مفيوـ العلبقات العامة ، قمنا باقتباس بعض 

. الترجمات لقواميس و معاجـ عرفت العلبقات العامة 

": وابستر"و مف التعريفات  الاجنبية يعرفيا قاموس  

Ihedeliberateplamed and sustamed effort to establich and 

mointionmuturdunderstandingbetwen an organization and itspublic . 

انيا الجيود الادارية المرسومة التي تيدؼ الى اقامة المنشآت و التي تيدؼ الى اقامة و تدعيـ التفاىـ المتبادؿ بيف 

 .1المنشأة و جماىيرىا

بػػػػػػػػ  تقوـ العلبقات العامة بعممية الاتصالية بيف المنظمات و الجميور و : الإعلبـ كما عرفيا معجـ مصطمحات

 ، وحتى يمكف ليذه المنظمات النجاح في كسب ثقة الجميور و فيمو وتأييده أب أف للآخرتشرح و تفسر كؿ منيما 

. 2العلبقات العامة تعمؿ عمى صلبت ودية تقوـ عمى أساس التفاىـ المتبادؿ 

ػ  لعؿ استعراض بعض تعاريؼ التي تقدـ بيا الباحثيف و بعض الجمعيات و المعاىد يعطي فكرة واضحة عف 

المقصود بعلبقات العامة كما يضعنا في مقدمة الطريؽ لمدخوؿ الى ماىية العلبقات التي اصبحنا نسمع عنيا اكثر 

. في المؤسسات الجزائربة خلبؿ السنوات الآخيرة 

: التطكر التاريخي لمعلاقات العامة  (2
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إف كثيرا مف ناس يعتقد بأف نشاط العلبقات العامة ىو حديث النشأة ،كما يعتبر البعض أنيا وظيفة جديدة ، و 

ينسبوف ظيورىا الى  أعقاب الحرب العالمية الثانية ، وأنيا وليدة الثورة الصناعية ، لكف بغض النظر الى تاريخ 

العلبقات العامة نجد أنيا ليست جديدة ،و إ نما ىي وليدة ظيور المجتمع البشري ككؿ ، لأف  ما ىو معروؼ أف 

الانساف اجتماعي بطبعو و فطرتو ، فيو لا يستطيع اف يكوف منعزلا عف العالـ فيو يسعى لمعيش ضمف جماعاتو 

بما أف البشر يختمفوف في تكوينيـ  فلببد لاحدىـ اف يكمؿ الآخر ، ومف ىنا يتضح انا السموؾ الاتصالي بيف 

الأفراد والجماعات و ما يسمى علبقات اجتماعية عامة او علبقات إنسانية ، ىو وليد فكرة الانساف  التي خمؽ 

. عمييا و ىو بحاجة ليا لكي يستطيع العيش و التأقمـ 

 بامريكا، 20  ػ ليس ىناؾ اتفاؽ عمى تحديد تاريخ العلبقات العامة و لـ تدرس دراسة عممية منظمة الا في القرف 

. عمى يد ادوارد بيرنيز ، فلب يمكف نسب تاريخ العلبقات العامة الى ظيور الثورة الصناعية 

ػ فعلبقات العامة نشأة مع الحياة الانسانية ، كانت ملبزمة لعلبقات المجتمع الانساني و تفيـ الرأي العاـ و تفاعؿ 

معو و ذالؾ مف خلبؿ جدية وسائؿ الاتصاؿ الحديثة ، التي يستعمميا بعلبقات العامة في اتصالاتيـ بالجميور 

 1والجيود المستمرة التي تبذؿ لتدعيـ و يجاد علبقات سممية بيف الأفراد و الجماعات و مف الييئات التي يمثمونيا

: مرت ك تطكرت العلاقات العامة عبر عدة مراحؿ ك ىي 

و   (قبائؿ)إذا نظرنا إلى تاريخ الإنساف القديـ نجد انو كاف يعيش ضمف جماعات :العلاقات العامة عند البدائييف  

كانت ىذه القبائؿ تتعاوف فيما بينيا ، عمى الأمور الأساسية لمحياة مثؿ التعاوف في توفير الغداء و الحماية ، و حؿ 

 .النزاعات و الاختلبفات 

فعميو فإف العلبقات العامة التي وجدت في القبيمة البدائية ، و الفرؽ بينيا و بيف العلبقات العامة اليوـ ىو 

في طريقة استعماؿ أدوات العلبقات العامة ، و فيما يتقاسـ البدائي الاتجاىات بإحساس ، نجد أف خبير العلبقات 

العامة اليوـ يستعمؿ مف طرؼ قياس الرأي العاـ  و يستعمؿ السحر و الرقص و قرع الطبوؿ كوسائؿ لمنشر و 

 2الإعلبـ فاف الخبير الحديث يستعمؿ الصحؼ و المجلبت و الأفلبـ و الإذاعات وغيرىا
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فقد شيد توسعا في استخداـ الورؽ كأداة لتوصيؿ المعمومات و الأخبار بيف أفراد الدولة و نشأ ما يمكف 

اعتباره صحفا تسجؿ فييا الأحداث السياسية و العسكرية لممجتمع ، وكذلؾ كاف يسجؿ فييا مكاف يود المموؾ و 

. 1الأمراء و إبلبغ الناس بإخبار اليامة 

لقد اىتـ المموؾ و حكاـ بابؿ خلبؿ ىذه الفترة بتأثير عمى عواطؼ الناس و أفكارىـ و معتقداتيـ و 

اتجاىاتيـ في الكثير مف الأحياف و خاصة أثناء الانقلببات السياسية ، كاف الممؾ يستدعي جميع عمالو و موظفيو 

في الإقميـ لحضور بابؿ في الأعياد الخاصة  ػ عيد جزر القمح ػ بحيث كاف يتسنى لو إصدار الأوامر و النيي ، و 

ىذا دليؿ عمى اختيار الوقت المناسب لمحممة الإعلبمية ، و ىذا ما نعتبره أساس مف  العلبقات العامة الحديثة  و 

 2اختيار المناسب لشف الحملبت الإعلبمية  و كؿ ما ىو حديث ميـ

: ػ العلاقات العامة في الحضارة الركمانية ك اليكنانية 

 ػ لقد توسع الروماف و اليوناف أكثر مف الآشورييف و بابمييف في الأنشطة المتعمقة بعلبقات العامة ، فقد اعتمد 

اليوناف فكرة توصيؿ الإخبار و نشرىا عف طريؽ فف الخطابة في طرح الأفكار الفلبسفة اليوناف و كذلؾ المؤتمرات 

. الاجتماعات 

و قد نشط في ىذا المجاؿ كؿ مف  (صوت الله)و رفعت شعار (الرأي  العاـ  )ػ فيما اىتـ الروماف بيما يعرؼ بتعبير

صحيفة لنشر مجمس )الشعراء و الأدباء ،المذيف كانوا يتولوف  توجيو الجماىير لأعماليـ ،و استخداـ بوليس قيصر 

 3(الشيوخ

: (مصر)العلاقات العامة في الحضارة الفرعكنية 

ػ لقد استخدمت مصر الفرعونية أوراؽ البريد في النشرات التي كاف يصدرىا فرعوف مصر و أمراءه لمحاربة الأشياء 

الضارة ، بحيث كاف الاىتماـ منصبا عمى تسجيؿ الأعماؿ اليامة ، لكؿ فرعوف عمى الحوائط أعمدة المعابد الكبيرة 

 . 4، و داخؿ المقابر التي كانت تحظى باىتماـ خاص لدى أفراد الشعب

                                                           
1

   43ط  ص .، د1976مكتبة عٌن الشمس ، القاهرة . حسن محمد خٌر الدٌن ،العلبقات العامة، مبادئ و تطبٌق ، دار النشر  - 
2

 11ط ، ص. ، د1999مطبعة هشام بكفر الشٌخ . إسماعٌل مصطفى سالم العلبقات العامة فً الخدمة الاجتماعٌة، دار النشر - 
3

 13العلبقات العامة و الاتصال الإنسانً ، مرجع تم ذكره سابقا ، ص - 

  12صالح لٌرى ، مخل الى العلبقات العامة ، مرجع تم ذكره سابقا ، ص .  ـ د 1



 

~ 31 ~ 

 

 ػ كاف الكينة ىمـ الوساطة التي تتولى الاتصالات بيف فرعوف و باعتباره ممكا و بيف أفراد الشعب، و كاف ىؤلاء 

الكينة يمسكوف بخيوط العلبقات العامة داخؿ الإمبراطورية، و يستخدموف في ذالؾ أسموب الاجتماعات التي كانوا 

. ديعقدونيا في المعابد و كذالؾ أوراؽ البري

  ػ لقد بذؿ المصريوف القدامى مجيودات لإعلبـ الشعب بقوانيف الدولة  أو اكتساب التأييد الرأي العاـ لممموؾ و 

الكينة و حكاـ المستخدميف في ذالؾ المحضرات و الخطب، و كؿ ىذه المجيودات البدائية في تعبئة مشاعر الناس  

.  1و خمؽ طبقة مف المواليف و الأنصار 

: العلاقات العامة في العصكر الكسطى ػ  

رغـ تقدـ المراحؿ التاريخية لممجتمع الإنساني ، إلا انا المجتمعات في تمؾ المرحمة كانت تعرؼ بالجيؿ و التعصب 

الديني والاختلبؼ العرقي ، بحيث عف فرض الذات بالقوة ، و ذالؾ نتيجة تعسؼ السمطة الحاكمة و الاحتلبؿ 

. الاقتصادي و الاجتماعي و النظاـ الإقطاعي 

و تحديد سمطات الكنيسة الكاثوليكية و وجدت ىذه " مارتف لوثر " ػ إلى أ، جاءت الثورة البروتستانتية ، التي قاـ بيا 

الأخيرة أنو لابد مف التفكير في فنوف الدعاية في المجاؿ الديني ، و مف ىنا اخذ الاىتماـ و بتوجو نحو العلبقات 

العامة ، بحيث تـ استخداميا في الكثير مف المجالات الاقتصادية و السياسية إلى جانب المجالات الدينية و ذالؾ 

.  2عف طريؽ الكتاب و المؤلفيف و غيرىـ ممف ساىـ في النشر و الإعلبـ لكسب ثقة الجماىير و تأييدىا 

:  ػ العلاقات العامة في الحضارة الإسلامية 

عرؼ المجتمع الإسلبمي العلبقات العامة كفمسفة تحكـ سموؾ أفراد المجتمع ، و كنشاط إعلبمي متخصص ييدؼ 

. الى ربط الدولة بالفرد و الجماعة بشتى الوسائؿ و أساليب الاتصاؿ الفرد الجماعي 

ػ  في ظؿ العيش الكريـ الذي جاء بو الإسلبـ لإنساف اعتمدت الحضارة الإسلبمية في دعوتيا إلى الديف الجديد 

عمى الإقناع و إقامة البيئة و الدليؿ المعنوي و الفردي ، و اعتمدت أسموب الثوري ففي اتخاذ القرارات و  (الإسلبـ)

 . 3النشر الديف مف خلبؿ دعاة متنوريف في المساجد مف خلبؿ الاحتفالات الدينية
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ػ حيث استطاعت الحضارة الإسلبمية  تطوير العلبقات العامة بفضؿ الشعراء و   الكتاب و الخطباء ، اذ عادة ما  

قامة الحفلبت لمدعوة الى حكميـ ، ثـ بدأت تظير العلبقات العامة الدينية   يصحب الإرشاد الديني  في المسجد  ، وا 

وكانت المساجد مف افضؿ الاماكف التي ظيرت فييا العلبقات العامة و الاتصالات الطيبة بالناس و الدعوة الى 

. 1الديف

: العلاقات العامة في العصكر الحديثة ػ 

ينسب البعض اف العلبقات العامة ىي وليدة الثورة الصناعية لما صاحبيا مف توسع ضخـ في العمؿ و التجارة ، و 

 و خلبؿ ىذه الفترة أسيمت بعض العوامؿ و 19كاف ظيور مفيوـ الجديد لمعلبقات العامة الحديث في آواخر القرف 

قياـ الحربيف العالميتيف ، الأزمة الاقتصادية الكبرى ، الثورة الصناعية ، زيادة الوعي  و تعميـ عمى )الأحداث 

. 2الافراد ، التقدـ اليائؿ في وسائؿ الاتصاؿ و الاعلبـ 

ػ ظيور المؤسسات الصناعية الضخمة التي تعتمد عمى الانتاج الوفير بالستخداـ الاؼ العماؿ ، و كانت تتطمع 

دائما الى البحث عف أسموب جديد لكسب ثقة الجماىير و الحصوؿ عمى رضاىا و تأييدىا فاستخدمت 

بذالكاخاصئيف لقياـ بيذه المياـ و ذالؾ عف طريؽ استخداـ و سائؿ اتصاؿ و اعلبـ مختمفة ، التي تؤثر بطريقة 

. ايجابية وفعالية في المجتمع ، و في الرأي العاـ ، و تأثر عمى عقوليـ في وقت قصير 

 : 20ػ العلاقات العامة في القرف 

تعتبر العلبقات العامة وسيمة مف وسائؿ التأثير عمى الرأي العاـ منذ القدـ ، اما في عصرنا الحاضر فظيرت بداية 

 ، حيث استخدمت لاستفادة نمف التفاعلبت الديموقراطية الجارية في المجتمع 19أ منذ القرف .ـ.استخداميا في و

اثناء الحملبت الانتخابية ، و ليذا احدثت أجيزة خاصة بعلبقات العامة ضمف ةأجيزة السمطة الحكومية ، مف أجؿ 

. 3القياـ بحوار مع الأوساط الاجتماعية 

: ػ أىداؼ ك أىمية العلاقات العامة 
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ترمي العلبقات العامة الى تحقيؽ أىداؼ عريضة تدور حوؿ تحسيف العلبقات بيف المنشآت و  الجميور و تعمؿ 

عمى إيجاد التفاىـ و التعاوف و التكييؼ المستمر ، و لأف العلبقات وظيفة مف الوظائؼ الإدارية ، فيي تمارس 

عمى كافة المستويات الإيدارية في المنظمة و تسعى الى تحقيؽ العديد مف الأىداؼ ، التي لا يجمع الباحثوف عمى 

أنيا تدور حوؿ الانسجاـ و التوافؽ في المجتمع الحديث الذي تعتريو التغيرات السريعة في نظاـ الحكـ و السياسة و 

المخترعات العممية ، و قد تتفاوت الاىداؼ مف منشأة الى أخرى ، و لكنيا في جوىرىا تختمؼ عف اليدؼ الرئيسي 

. لممنشأة و كسب رضاء الجميور و العيش مع الأخرييف 

 ػ و ىنا سنقدـ مجموعة مف الأىداؼ العامة التي تشكؿ خطوطا رئيسية لأخصائي العلبقات العامة و تتمثؿ فيمؿ 

: يمي 

.  ػ دعـ سياسات المؤسسة و تقبؿ الجميور 1

.  ػ تعزيز التفاىـ المشترؾ و المتبادؿ بيف المؤسسة و الجميور 2

.  ػ تقييـ اتجاىات الجميور و التنبؤ بيا 3

.  ػ العمؿ كنظاـ تحذير مبكر يساعد الإدارة في اتخاذ القرارات 4

.  ػ التوسيع في مجاؿ خدماتيا و أسواقيا و تقبميا لدى جميور أوسع5

 1. ػ تنمية التفاىـ المشترؾ و المتبادؿ بيف المؤسسة و الجميور6

ػ تستطيع أجيزة العلبقات العامة أف تحدد لنفسيا جممة مف الأىداؼ تساعد فييا المجتمع عمى مواجية التحديات 

الاقتصادية و السياسية و الإدارية و الاجتماعية ، و مف المعروؼ أف العلبقات العامة تسعى إلى إقامة علبقات 

طيبة مبنية عمى الثقة المتبادلة  ما بيف المؤسسة و العامميف فييا مف جية و بيف المتعامميف معيا مف جية أخرى و 

العمؿ باستمرار عمى التوازف ىذه العلبقات بحيث تخدـ كؿ الطرفيف و رغـ أف الأىداؼ يمكف أف تكوف متباينة 

. 2حسب طبيعة المؤسسة أو المجتمع و الوسائؿ ، و الأساليب و التطبيؽ 
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ػ  إف أىداؼ العلبقات العامة يجب أف تكوف ليا مصداقية لدى الجميور المستقبؿ و يجب اف تمس ىذه الأىداؼ 

:  الجوانب التالية 

تحقيؽ السمعة الحسنة و دعـ الانطباعات الجيدة عنيا و يعني أف تصب اىتمامات العلبقات العامة في كافة  (1

. المؤسسات الى التوجيو الانطباعات الشعورية و اللبشعورية

الترويج لمنتجات المؤسسة أو خدماتيا لتنشيط المبيعات و ىي عممية تقوـ بيا العلبقات العامة خاصة لمنتجات  (2

. المؤسسة 

. تنمية شعور العامميف بالانتماء الى المؤسسة و كسب تأييده و ولائيـ ليا  (3

ػ  ىو ابرز واجبات العلبقات العامة حيث أف العلبقات الطيبة يجب أولا أف تبدأ مف داخؿ المؤسسة و يتـ ذالؾ مف 

:  خلبؿ 

. إجاد الفاىـ التبادؿ الداخمي.أ 

. ب تقدير عمؿ الأفراد العامميف و تحقيؽ الذات ليـ 

. ج استخداـ وسائؿ الإتصاؿ لإبلبغ العامميف بكافة المعمومات التي يحتاجونيا 

ػ  كما يرى عدة باحثوف آخروف أف الأىداؼ الأساسية التي يجب أف تبنى عمييا العلبقات العامة فعالة و منظمة ، 

 . 1تحقؽ المبتغى المنشود و تعزز الثقة و تكوف العلبقت الوثيقة مبنيةعمى تبادؿ الثقة بيف المنشأة و جماىيرىا

: أىمية العلاقات العامة ػ 

تبرز أىمية العلبقات العامة في أف المؤسسات الصناعية تنتج العديد مف السمع التي تيدؼ إلى إيصاليا الى أيادي 

المشتريف و المستثمريف ،و ىي في ذالؾ ترتبط بالمورديف و المؤسسات الأخرى التي تتعاوف معيا ، و تمدىا 

باحتياجاتيا المختمفة ، بالإضافة إلى احتياج جميورىا الداخمي الذي يتمثؿ في الموظفيف و العماؿ إلى ما يربطيـ 

.  بالمؤسسة و أىدافيا  و يحببيـ فييا ، و يزيد مف إخلبصيـ و ولائيـ ليا

و تبدو أىمية العلبقات العامة في المؤسسات الخدماتية ، فقد تكوف الخدمة التي تقدميا غير ضرورية بالنسبة لمفرد 

أو قد تكوف ىناؾ بدائؿ ليا، مما يصعب دور العلبقات العامة ، فإذا أممت شركة طيراف مثلب ػ الاىتماـ بعملبتيا ، 
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و إف عجزت مف تقديـ خدماتيا عمى الوجو المرضي ، أو عدـ قياـ طائراتيا بإقلبع في المواعيد المحددة ، فلب شؾ 

. أنا المسافريف يتجيوف الى شركات اخرى التي تقدـ أحسف الخدمات بنسبة لتكفمة بؿ و ربما أقؿ

ػ  ظيرت الحاجة الممحة الى العلبقات العامة الى تنظيـ برامج العلبقات العامة عمى اثر التغيير الكبير الذي حدث 

في عالـ الصناعة و التجارة و المجتمع الحديث ، حيث تغير المجتمع الحديث بصفة كبيرة في شكمو و تكوينو و 

طبيعتو مف النواحي السياسية و الاقتصادية و الاجتماعية والثقافية ، و كذالؾ مع التطور اليائؿ لوسائؿ الإعلبـ و 

الإتصاؿ ، وجب وضع طريقة تتوافؽ مع حجـ ىذه الوسائؿ التي تنشر المعمومات و الأخبار مف خلبليا ، و 

. ممارسة عممية الاتصالية ناجحة خالية مف النقائص و الثغرات 

ػ  إف ما يبرز أىمية العلبقات العامة ، وبتأكد دورىا  في نجاح المؤسسات بمختمؼ طبيعاتيا ، و ضماف كسب ثقة 

و ولاء جماىيرىا ، و كذا تعزيز الثقة مع عملبئيا و شركائيا ، حيث يساعد عمى تفعيؿ أدوارىا الثلبثة اعتبارات 

: رئيسية ليا ىي 

. أ ػ ازدياد التأثير الذي تمارسو لمرأي العاـ عمى المؤسسات و الييئات و المنظمات 

ب ػ يعتبر البيئة المحيطة بالمؤسسة و مجريات الأحداث فييا محدد اساسيا لأداء المؤسسة ففي اعتبار بيئة تكمف 

. بالتعامؿ الدفع و العوامؿ التعطيؿ المؤسسة 

ج ػ أف عمى المؤسسة الأعماؿ الحديثة مسؤولية نحو المجتمع الذي توجد فيو كما أف المصمحة العامة ليذا المجتمع 

يجب أف تحقؽ مف خلبؿ الفمسفة التي تتبناىا المؤسسة و تأكيد ىذا التوجو يعتبر أمرا ضروريا لإنشاء علبقة طيبة 

 .1بيف المؤسسة و الجماىير

: ػ  لقد لخص  الدكتور حسف أىـ التغيرات التي أبرزت العلبقات العامة ، و دعت إلى الحاجة الييا ، و تمثمت في 

ازدياد قوة و نفوذ الرأي العاـ خاصة في المجتمعات الديموقراطية ، فلببد مف المؤسسات حتى تنجح اف تكوف : اكلا 

. عمى اتصاؿ دائـ بالجميور الذي تتعامؿ معو 

كبر حجـ المؤسسات التجارية و الصناعية و ازدياد التنافس بينيما ، فنجد مثلب شركة جنراؿ موتور بأمريكا : ثانيا

قد تأسست منذ أكثر مف نصؼ قرف  ، و قد إتسعت في أعماليا حتى تصبح عدد حممة اسميا اكثر مف مميوف 
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 ألؼ شركة 26 موظؼ و عامؿ تشتري مواد و خدمات تدخؿ في انتاجيا أكثر مف 200مساىـ يعمؿ بيا أكثر مف 

. أخرى 

إف كبر حجـ المؤسسات صاحب تضخـ في عدد العماؿ الذيف نظموا انفسيـ في نقابات تضـ كؿ منيـ و : ثالثا 

تدافع عف مصالحيـ و في ىذه الحالة لابد لإصحاب العماؿ و الشركات موجة ضغط النقابات باكتساب عطؼ 

. 1الرأي العاـ 

: ػ تنظيـ ك إدارة العلاقات العامة 

أثناء تنظيـ عمؿ العلبقات العامة تبرز أسئمة مف ضرورة استخداـ خدمات متخصصيف خارجيف اي إحداث أقساـ 

خاصة بيـ في إدارة العلبقات العامة ، و لكؿ بديؿ لو قيمو و نواقصو ، و مف خصائص نجاح عمؿ أقساـ 

العلبقات العامة العمؿ ضمف مجموعات عمؿ ليا مصمحة في نجاح مف خلبؿ التعريؼ بالجية المعينة ، و 

اقتصادياتيا و إمكانية الوصوؿ لمعامميف فييا ، و لكف مثؿ ىذه الأقساـ تعمؿ فقط ، في حالة كانت الإدارة او 

المدير عمى مستوى اعمى ، و يمكف لمعلبقات العامة اف تؤدي قسما فقط مف واجباتيا ، و مف اجؿ فاعمية العلبقات 

العامة يجب تحقيؽ علبقة مباشرة مع المسئوليف في الإدارة ، و يرتبط عمؿ جياز العلبقات العامة عادة بنجاح تمؾ 

 .2الجية التي تقوـ بعمؿ و خصائص نشاطاتيا

 . 3 ػ و ألاف سنضع شكؿ يوضح طريقة التنظيـ الداخمي لمعلبقات  العامة
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التنظيـ الداخمي لقسـ لمعلاقات العامة  

ػ  تيدؼ الوظيفة التنظيمية لمعلبقات العامة الى تحقيؽ التكامؿ بيف الطاقات البشرية المتاحة لممنظمة ، كما تحقؽ 

التنسيؽ و الانسجاـ بيف جيود الأفراد و قدراتيـ و الاعتماد عمى فكرة تحديد المسؤوليات و تفويض الصلبحيات ، 

 :1و بصفة عامة تنقسـ  وظائؼ العلبقات العامة إلى ثمانية و وظائؼ أساسية ىي 

: التخطيط الإداري1

ويقصد بو كؿ ما يحدد مقدما ما سيوؼ يتـ عممو و عمى أساسو تحدد عمميات التنظيـ و الحشد القوى المادية 

.  و الرقابةالإشراؼوالبشرية و 

: ػ التكظيؼ2

التوظيؼ فيو تعبئة القوى العاممة اللبزمة لإدارة المؤسسة و اختيار الأفراد و تدريبيا و وضعيا في المكاف أما

الملبئـ ليا بقصد الوصوؿ الى الإنتاج و توفير شروط و ظروؼ العمؿ الملبئـ لمعامميف بالمنظمة ليستمروا في أداء 
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 مدٌر العلبقات العامة

مستشار  العلبقات  

 العامة

مصلحة 

 المستخدمٌن

الاتصالات 

الداخلٌة و 

 الخارجٌة

 الصحافة الإعلبن  الرأي العام 
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مياميـ بسرعة و كفاية و اقتصاد ، و كذالؾ تحديد الأجور و وضع العلبوات و الترقيات و إنياء الخدمة لكؿ فئة 

. كي يركزو جيودىـ و يشعروا بالأماف و الاستقرار

:  ػ التكجيو كالاشراؼ 3

الاشراؼ عنصر عاـ مف عناصر الادارة المقصود بو مراقبة التنفيذ و التأكد مف مطابقة الخطة الموضوعة لتحقيؽ 

. اليدؼ 

:  ػ التمكيؿ الإدارة المالية4

و ىي تتعمؽ بالنشاط إداري المختص في توفير الأمواؿ اللبزمة و التأكد مف حسف إنفاقيا في أبواب الاتفاؽ 

. القانونية 

:  ػ التنسيؽ 5

و ىو يتعمؽ بايجاد الانسجاـ و الترابط بيف أوجو النشاط المختمفة عند توجيييا لتنفيذ الأىداؼ الموضوعية والتنسيؽ 

. في حد ذاتو لا يعتبر و ظيفة إدارية ليا كياف مستقؿ و لكنو مناخ يجب اف يتوفر في جميع مراحؿ العمؿ الإداري

:  ػ التسجيؿ 6

. و ىو يعني كتابة الحقائؽ او المعمومات كما ىي بأمانة و صدؽ و الاحتفاظ بيا و الرجوع الييا ي المستقبؿ 
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 :1ك يكضح الشكؿ التالي ميكانيزـ كظيفة العلاقات العامة 

 
2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 4الشكؿ رقـ 

 

 

 

 ػ تنظيـ عمؿ العلبقات العامة يجب إتباع مجموعو مف الطرؽ المدرسة والممنيجة التي تتمثؿ في ثلبثة طرؽ 

 : 1رئيسيو
                                                           

1
 11 الجمارك ، مرجع ذكر سابقتا ، ص ةإستراتٌجٌة العلبقات العامة و الإعلبم بمصلح - 

 

 تطوٌر المنظمة للتوافق مع البٌبة المحٌطة

 الرأي

 

 

 العام

الاتصالات من خارج 

 المنظمة الى داخلها

المنظمة و السمات و 

 المتغٌرات التنظٌمٌة 

 

 السٌاسة

 

 و

 

 التنفٌذ
الجماهير  الاتجاهات و 

 المنظمات

 من داخل لالاتصا

 الاتصال مع الأطراف الأخرى المنظمة الى خارجها 
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و تعني إنشاء إدارة متكاممة لمعلبقات العامة ليا وضعيا و كيانيا في الييكؿ التنظيمي لممنظمة بيا :الطريقة الأكلى 

مف المختصيف الممارسيف لمعلبقات العامة ،تقع عمى عاتقيا و اليدؼ الذي ترغب في تحقيقو مف وراء إنشاء ىذه 

. الوظيفة

الإستعانة بمستشار العلبقات العامة و ىوشخص يخصص جزء او كؿ وقتو لمنظمة معينة ك ىي : الطريقة الثانية 

. ،ينظر إليو عمى أنو الشخص الذي يساعد الإدارة عمى صياغة الخطط أو تطوير الرأي العاـ 

و ىي الجمع بيف أسموبيف و يوجد العديد مف المنظمات التي تتبع الطريقة و يرجع ىذا إلى :الطريقة الثالثة 
 .أنيا تحاوؿ أو تقمؿ عيوب و اف تحؿ عمى مزايا الطريقتيف السابقتيف 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                                                                                                                                                                    

1
 39إدارة العلبقات العامة بٌن الإدارة الإستراتٌجٌة و إدارة الأزمات ،  أ، علً صحوة ، د ،كرٌما زفرٌد ، ص 



 

~ 41 ~ 

 

 :خلاصة الفصؿ 

مف خلبؿ ما تطرقنا إليو في ىذا الفصؿ يمكف استخلبصالاىتماـ الكبير لممؤسسات عمى تنظيـ عمؿ 

العلبقات العامة و ممارستيا بطريقة رسمية ضمف طرؽ مدروسة و ممنيجة لإعطاء أكبر نجاعة و فعالية في 

خاصة الدور الكبير الذي تمعبو العلبقات العامة في تكويف صورة المؤسسات و بناءىا مف خلبؿ توطيد , الميداف

و التسيير السمس لعمؿ الإدارة و , كما تساىـ في تنظيـ نظاـ العمؿ الداخمي, علبقاتيا الداخمية و الخارجية

التي تيدؼ إلى تقديـ , كما تمكف مف ضماف الربحية و النجاح ليذا تعتمدىا المؤسسات الخدماتية, تسييمو

الخدمة الحسنة و الجودة العالية و كسب ثقة المتعامؿ و الشريؾ مف خلبؿ إحترافية موظفييا و كفاءتيـ في 

التعامؿ و المباقة في الإتصاؿ المباشر لكي تكوف العلبقة بجميورىا الداخمي و الخارجي مبنية عمى الثقة و 

 .حسف النية
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 الفــصل الثانـي
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 :تمييد
تشكؿ العلبقات العامة و إستراتيجياتيا محورا أساسيا لتنظيـ و إدارة المؤسسات، فيي تعتبر مف أىـ ركائز 

الإتصاؿ التي تجريو المؤسسة مع زبائنيا فمقد شيد نشاطيا تطورا بالغا سواء مف حيث الدراسات أو الممارسات، 

ستراتيجياتيا كنشاط متعدد الأىداؼ يساىـ في نجاح المؤسسات  مما أدى بالمؤسسات إالى تبني العلبقات العامة وا 

و تحقيؽ التفاىـ بينيا و بيف جميورىا و لمتوظيحأكثرفقد تطرقنا في ىذا الفصؿ إلى أنواع إستراتيجيات العلبقات 

العامة و كيفية إعداد استراتيجية لمعلبقات العامة داخؿ المؤسسة الخدماتية، و كذالؾ تناولنا الصورة الذىنية 

لمعلبقات العامة لما ليا مف أىمية بالغة في التعريؼ بصورة المؤسسة و علبمتيا التجارية، نظرا لقيمتيا الفعالة التي 

تؤدييا في تشكيؿ الآراء و الإنطباعات الذاتية و خمؽ السموؾ الإيجابي للؤفراد تجاه الشركات، ومف ىنا سوؼ 

 .نتطرؽ لمفيوـ الصورة الذىنية وظائؼ بنائيا خصائصيا و العوامؿ المؤثرة فييا و مكوناتيا و ابعادىا
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 : مفيكـ الإستراتيجية -1

يستخدـ القادة العسكريوف الاستراتيجية . جذور عسكرية قوية" استراتيجي"مف منظور تقميدي يعكس مصطمح 

في التعامؿ مع خصوميـ ، عبر سنوات التاريخ الإنساني و قد فكر عدد كبير مف أصحاب النظريات العسكرية مميا 

 . و كتبوا حوؿ الإستراتيجيات ، مف زوايا مختمفة كثيرا

أي الجيش ، و الجزء  (army) و التي تعني (statos) و قد جاءت كممة استراتيجية مف الكممة الإغريقية

في أثينا القديمة و التي تعني القائد المنتخب ، و ىي (strategos) أي القيادة(to lead) و معناىا (agein) الثاني

 . 1 قبؿ الميلبد509وظيفة انشات عندما كانت أثينا في حرب مع الفرس عاـ 

وىو خبير استراتيجي عسكري ، بأف الإستراتيجية تمثؿ الأساليب و الرسائؿ المستخدمة ، و  " clawestwitz " يرى

التي يراد منيا تحقيؽ اليدؼ النيائي لكسب الحرب بصورتيا الشمولية ، و قد زاد الاىتماـ بالإستراتيجية مف قبؿ 

 . متخدي القرارات و القائميف عمى ممارسة العماليات الإدارية في المنظمة ، و منيا إدارة الاعماؿ بشكؿ خاص

: و قد قدمت الاستراتيجية الكثير مف المفاىيـ مف حيث المعنى و المدلوؿ لعديد مف الباحثيف ،نذكرمنيا

الذي يرى بانيا عمـ و فف الخطط العامة المدروسة بعناية ، و مصممة "  عبد الوىاب الكيلبني"تعريؼ الأستاذ 

 2. بشكؿ متلبحؽ و متفاعؿ و منسؽ الإستخداـ الموارد بمختمؼ اشكاؿ الثروة و القوة لتحقيؽ الأىداؼ الكبرى

يرى بأف الإستراتيجية تشير الى الاطارالعاـ الدي يحكـ كؿ القرارات اليامة ، فيمكف أف " سيد اليواري"اما الاستاد 

تشير إلى السياسات الإدارية باعتبارىا مجموعة مف القواعد العامة التي تحكـ تصرفات المسؤوليف في تحقيؽ افضؿ 

 3.استخداـ لمموارد المتاحة لممنظمة ، مف اجؿ تحقيؽ أىدافيا في اطار استراتيجية واضحة المعالـ

بأنيا كؿ الأطروحات و الوسائؿ و الأفكار التنافسية و المتكاممة "  محمد حسيف أبو صالح"و قد عرفيا البروفيسور 

التي مف شأنيا تحديد و تحقيؽ المصالح الوطنية و تحقيؽ ميزات و قدرات تنافسية مف منظور عالمي لمدولة 
                                                           

1
 .28،ص 2008روبرت، مٌتس، دٌفلً، ترجمة عبد الحكٌم الخزامً، الإدارة الإستراتٌجٌة، بناء المٌزة التنافسٌة، دار الفجر للتوزٌع، مصر القاهرة، - 

2
 .71ناصر دادي عدون، الإتصال و دوره فً كفابة المؤسسة الاقتصادٌة، دراسة نظرٌة و تطبٌقٌة، الجزابر بدون دار نشر، ص  - 

3
 .71نفس المرجع،ص- 
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ومؤسساتيا، تمكنيا مف تحقيؽ غايتيا عبؤ أحسف إستغلبؿ لمفرص و الموارد و تستجيب عبرىا لممخاطر و 

التيديدات و نقاط الضعؼ في البيئة الدولية و المحمية و يتـ عبرىا تحديد الرؤية و الرسالة و الغايات و الأىداؼ 

. 1الإستراتيجية لمدولة

: اما مف وجية نظر الباحثيف الغربييف فعرفو الإستراتيجية كما يمي 

الذي يعد مف أوائؿ الميتميف بموضوع التنظيـ و الإستراتيجية في " Alfred d Chandlerآلفريد شاندلر، "الباحث 

 أف الإستراتيجية تمثؿ الغايات و الأىداؼ الأساسية طويمة  stratégie ét structure de l’entrepriseكتابو

الأجؿ لممؤسسة، و إختيار خطة العمؿ لممؤسسة و تخصيص الموارد الأساسية لبموغ ىذه الغايات، و قد اىتـ نفس 

الكتاب بعلبقة الإستراتيجة بالتنظيـ الييكمي داخؿ المؤسسة واعتبر أف الييكؿ تابع للئستراتيجية، أيضا نجد 

 .  2الإستراتيجية تصؼ طرؽ تحقيؽ المنظمة الأىدافيا

فيرى أف مصطمح الإستراتيجية ىو مصطمح معروؼ منذ " Robert bousquetروبيرت بوسكي، " أما الأستاذ 

. عقديف مف الزمف، لكف رغـ ذالؾ لـ يتـ الاتفاؽ حوؿ تعريؼ موحد لو فمكؿ تعريفو الخاص عف الإستراتيجية

الإستراتيجية تحدد مجموعة مف الخصائص المتعمقة بالقرار المختار مف أجؿ التوجيو بطريقة محددة في وقت " 

." معيف

الإستراتيجية ىي مجموعة الكيفيات المستخدمة في التعريؼ، وفي الإستعماؿ، وفي تخصيص الموارد الضرورية " 

 3."لبموغ ىذه الغايات

يقدـ تعريفا للئستراتيجية الذي بمقتضاه يرى أف الإستراتيجية ىي نمط مف الحموؿ " Ansoffآنسوؼ ،" أما الباحث 

لممشكلبت و التغييرات الإستراتيجية التي يواجييا المديروف، أي أف الإستراتيجية ىي تمؾ القرارات التي تيتـ بعلبقة 

                                                           
1

 .72-71نفس المرجع،ص - 
2

 .14، ص 2000فلبح حسن الحسنً، الإدارة الإستراتٌجٌة، دار وابل للطباعة و النشر، الأردن الطبعة الأولى  - 
3

 .13مصر، ص  - عاٌدة سٌد خطاب، الإدارة الإستراتٌجٌة فً قطاع الأعمال و الخدمات، مكتبة عٌن الشمس القاهرة- 
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المنظمة بالبيئة الخارجية بحيث تتسـ الظروؼ التي يتـ فييا إتخاذ القرارات بجزئ مف عدـ المعرفة أو عدـ التأكد، 

 1.فمف ىنا يقع عمى عاتؽ الإدارة عبئ تحقيؽ تكيؼ المنظمة ليذه التغييرات البيئية

فيرى بأنيا القوة الوسيطة بيف التنظيـ و البيئة و أنماط المتلبئمة في مجموعة مف القرارات  " Mintezberg" أما 

التنظيمية التي تتعمؽ بالبيئة، و لذالؾ فالإستراتيجية ىنا ىي أدات تستخدميا المنظمة لمتكيؼ مع بيئتيا مف خلبؿ 

مجموعة مف القرارات التي تتخذىا الإدارة مع الأخذ في الإعتبارالتحديات  و الفرص و الموارد و الإمكانيات المالية 

: 2ليذه المنظمة، وىذا المفيوـ يحمؿ في محتواه ثلبتة عوامؿ رئيسة تؤثر بدرجة كبيرة عمى الإستراتيجية ىي

. الأىداؼ- ج.     الموارد و الإمكانيات الخارجية- ب.      البيئة الخارجية-أ

ومف حيث المضموف العاـ للئستراتيجية يمكف القوؿ بأنيا توضح كيؼ يمكف لممنظمة أف تنافس في ميداف 

. الأعماؿ

                                  الفرص المستقبلٌة 

 

 الموارد المستقبلٌة            الإستراتٌجٌة         القدرات و الإمكانٌات المالٌة

 

     الأهداف 

 3.محددات الإستراتيجية : (01) الشكل رقم 

 4مف خلبؿ التعاريؼ السابقة يمكننا الوصوؿ الى النتائج التالية حوؿ مفيوـ الإستراتيجية 

 .كونيا مف الإختيارات المرتبطة بالأىداؼ و الوسائؿ -1

 .مرتبطة ارتباطا وثيقا بصنع القرار -2

 .مرتبطة بالتنمية الإدارية -3
                                                           

1
 .73-72دادي عدون، مرجع  سابق ن ص - 

2
 .17، ص 2004الأردن ، الطبعة الأولى – العولمة و المنافسة، دار وابل للنشر عمان : كاظم نزار الركابً، الإدارة الإستراتٌجٌة- 

3
، 2004مصر، الطبعة الثالتة -التخطٌط الإستراتٌجً لفرٌق الإدارة العلٌا، مركز الخبرات المهنٌة للئدارة، الجٌزة - منهج الإدارة العلٌا: عبد الرحمان توفٌق- 

 .27ص 
4

 .17مرجع سبق ذكره، ص : كاظم نزار الركابً، الإدارة الإستراتٌجٌة- 
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 .التركيز عمى الميارات البشرية المسيرة في المؤسسة -4

 .مرتبطة بالسياسات و الأسس و المداخؿ و الوسائؿ و المؤسسات -5

 .الاىتماـ بالتخطيط الإستراتيجي -6

 .التحكـ في الموارد و المعطيات الخارجية -7

 .تحديد الموارد و الإمكانيات و المتغيرات -8

 .تدبير المخاطر و الازمات قبؿ وقوعيا -9

. فف تحديد المصير المستقبمي-10

 1:وقد مر مفيوـ الإستراتيجية بالمراحؿ التالية

يمكف حصر محاولات تحديد مفيوـ الإستراتيجية زمنيا بيف النصؼ الثاني مف الأربعينات لغاية : المرحمة المبكرة -1

الستينات مف القرف الماضي، وكانت ىذه المحاولات محددة بإتجاىات ضيقة، و يعوزىا الشموؿ و قد وصفت 

الإستراتيجية بأنيا قاعدة إتخاذالقرارت لممنظمة، موجية للئستجابة لممواقؼ التي تواجييا، كما أكدت تمؾ المحاولات 

عمى ضرورة قياـ الإستراتيجية بالتحميؿ و تخصيص الموارد التنظيمية إلى جانب تاكيدىا عمى وجود مقومات 

 .للئستراتيجية

و ما يؤخذ عمى ىذه المرحمة ىو عدـ تحديد نوعية الموقؼ الذي تتجو المنظمة لمواجيتو بصياغتيا للئستراتيجية، 

. مف حيث المدى الزمني و التأثير و مدى الخطورة و الأىمية

بدأ مفيوـ الإستراتيجية يتبمور، و بدأ ينقشع الضباب الذي يغمفو و يتضح اكثر وقد نصب مبدأ : مرحمة البمكرة -2

 : الإستراتيجية عمى

عممية صياغة الإستراتيجية بما يتضمف وضع الأىداؼ و الغايات، التحميؿ الإستراتيجي، التنبؤ، و  - أ

 .الغختيارالإستراتيجيلئنتياز الفرص السانحة و تحاشي أو تقميؿ أثر الخطر

                                                           
1

 .33-32مرجع سبق ذكره، ص : كاظم نزار الركابً- 
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 . التطبيؽ الإستراتيجي بما فيو تخصيص الموارد و تحديد السياسات و الخطط التفصيمية - ب

 التقييـ الإستراتيجي و مراجعة الموارد بما يتفؽ و نوعية المنظمة و نشاط أعماليا حاليا و مستقبلب، و ما يحقؽ ربط  - ت

منشأة الأعماؿ ببيئتيا الخارجية و توجيييا الوجية المرغوبة و تحقيؽ تماسكيا، و يمكف تأقمميا مع المتغيرات 

 .بوصفيا جزءا مف نظاـ أكمؿ تتتأثر بو و يؤثر بيا

 :جاءت المحاولات الأكثر حداثة بعد منتصؼ السبعينات و إىتمت بإيضاح: مرحمة النضج -3

طبيعة الأىداؼ الإستراتيجية المتعددة و المترافقة و ضرورة تحقيؽ التوازف فيما بينيا عف طريؽ الإختيار  - أ

. الإستراتيجي، و إعتبرو خطوة وظع الأىداؼ خطوة مستقمة

 .تفصيؿ المفاىيـ المحدثة لطبيعة العلبقة بيف الإستراتيجية و السياسة الوظيفية - ب

أىمية نمط إستخداـ الموارد و البناء التنظيمي بوصفيا مقوما مف مقومات الإستراتيجية الإدارية، كما أنيا ىمزة  - ت

الوصؿ بيف المنظمة و بيئتيا، و قد أكد ىذا الإتجاه عمى أف الإستراتيجية قائمة عمى ميداف التكييؼ بيف المنظمة و 

 .1بيئتيا الخارجية، و بما تسمح بو مف استخدامات مواردىا الذاتية

: مفيكـ إستراتيجية العلاقات العامة

يقصد بإستراتيجية العلبقات العامةمجموع القرارات الميمة و المستقمة عف بعضيا التي تتخذىا مؤسسة ما، بغرض 

 2.تحقيؽ أىداؼ معينة وذالكبإستعماؿ وسائؿ اتصاؿ و تقنيات متعددة

إف تبني إستراتيجية فعالة مبنية عمى أساس برنامج عممي واضح و قابؿ لمتحقيؽ ىو أساس نجاح المؤسسة التي 

تريد أف تنتيج سياسة إتصاؿ شفافة مع جميورىا الداخمي أو الخارجي، حتى تكوف لنفسيا أو لمنتوجيا أو خدماتيا 

صورة طيبة أما الجماىير، و مف تـ نرى باف المؤسسة التي تؤمف بدور الإتصاؿ و العلبقات العامة كوظيفة أساسية 

لمتسيير الفعاؿ تخصص وحدة او قسما خاصا تطمؽ عميو عادة تسميات متعددة ، كمصمحة العلبقات العامة ، قسـ 

الإتصاؿ كما تكمؼ موضفا أو أكثر يقوـ بميمات إعداد برامج العلبقات العامة و اعداد استراتيجية عمؿ لتنفيذ ىذه 

                                                           
1

 .33مرجع سبق ذكره، ص: كاظم نزار الركابً- 
2

 .https://platform.almanhal.com//09/ 03/2020، 10:00المدونة العربٌة - 

https://platform.almanhal.com/09%20/03/2020
https://platform.almanhal.com/09%20/03/2020
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البرامج، و ذالؾ بيدؼ تكويف صورة حسنة و بناء علبقات ثقة مع الجماىير التي تتعامؿ مع ىذه المؤسسة و تطمؽ 

، عوف العلبقات العامة chargé de la relatoin publiquesالمكمؼ بالعلبقات العامة: 1عميو عدة القاب مثؿ

agent de relatoins publiques و مستشار العلبقات العامة ،conseiller en relatoins publiques و ،

، و تكوف officier de ralatoins publiquesضابط العلبقات العامة بالنسبة لمف يشتغؿ في السمؾ العسكري 

مياـ القائـ بالعلبقات العامة منصبة في تكويف صورة طيبة عف المؤسسة لدى البيئة الخارجية ،و كذالؾ تعزيز 

العلبقات الإيجابية و الحفاظ عمييا فيو يشغؿ دور الوسيط بيف المؤسسة التي ينتمي الييا و بيف البيئة الخارجية 

المتمثمة في الجميور الداخمي و الخارجي لممؤسسة، فيعمؿ عمى إيجاد ىوية خاصة بالمؤسسة التي تميزىا عف 

المؤسسات الأخرى و يروجيا بصورة تمكنيا مف احتلبؿ مكانة مميزة، و بما أف شخصا واحدا لف يتمكف مف إنجاز 

إستراتيجية فعالة لمعلبقات العامة لا بد مف دمج إستراتيجية الموارد البشرية مع إستراتيجية العلبقات العامة لتحقيؽ 

. الأىداؼ بدءا مف الإتصاؿ ذو اتجاىيف لغرض بناء صمعة طيبة لممؤسسة و الحفاظ عمييا

: أنكاع استراتيجيات العلاقات العامة داخؿ المؤسسة– 

إف طبيعة الأنشطة في مجاؿ العلبقات العامة التي تمتاز بالتنوع و التعدد جعؿ مف الطبيعي أف يكوف لكؿ ميداف 

إستراتيجية خاصة تلبئـ و تلبحؽ أىدافو ، و مف أىـ الإستراتيجيات التي تستخدميا العلبقات العامة داخؿ المؤسسة 

 2:و التي يختارىا خبير العلبقات العامة لتحقيؽ أىدافو ىي 

و تعتمد عمى إختيار الوقت المناسب في توجيو الرسائؿ الإعلبمية لضماف الحصوؿ : إستراتيجية التكقيت المناسب - أ

عمى أكبر قدر ممكف مف التأثير، و لتمبية حاجات الجميور في الوقت المناسب، و استراتيجية التوقيت تعني دراسة 

كافة الظروؼ المحيطة بالوقت و الأطراؼ المختمفة المؤثرة بالجميور ومف ثـ اختيار الوقت المناسب لنشاط 

 .العلبقات العامة

                                                           
1

 . 04هبة عبد المعز أحمد، إستراتٌجٌات العلبقات العامة، مركز النور للدراسات، ص - 
2

 .66،ص2012أحمد صبٌح،إستراتٌجٌة العلبقات العامة و الإعلبم بمصلحة الجمارك، دار النهضة العربٌة القاهرة،- 
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تستخدـ ىذه الإستراتيجية في أوقات الأزمات و المواقؼ الطارئة التي تقتضي تحركا سريعا :  إستراتيجية التركيز - ب

مف القائـ بالعلبقات العامة، لتوصيؿ الرسائؿ الإعلبمية الى كؿ أفراد الجميور و لذالؾ فيي تستخدـ كافة الوسائؿ 

الإعلبمية المتاحة، مما يساعد عمى إيصاؿ المعمومات لمجميور و فيميـ لمرسالة ، و الاعتماد عمى وسيمة اتصالية 

 .و اعلبمية واحدة لا يكفي و يجعؿ مف المحتمؿ عدـ وصوؿ الرسالة لكافة الأفراد

تمجأ العلبقات العامة ليذه الإستراتيجية عندما تتعرض المؤسسة ليجوـ مف قبؿ الصحافة أو : إستراتيجية الصبر - ت

مؤسسة أخرى كتشوييصمعة المؤسسة أو تشويو صمعة منتوجيا، و لكف ينبغي أف لا يكوف الرد سريعا في مواجية 

، بؿ يجب أف يكوف إيجابيا و بتروي و تفكير قبؿ الإجابة و الظيور لمجميور و وسائؿ الإعلبـ  .1اليجوـ

و ىي ما ينفذ في المحظة الأخيرة مف أساليب في ظرؼ مف ظرؼ مف الظروؼ و لكف يجب : إستراتيجية المفاجأة - ث

مراعات أف أي معمومات أو خطوات تتخذ يجب أف تتوافؽ مع مصمحة الجماىير، و إف لـ يكف كذالؾ فإف ىذا 

 .يتنافس و عمؿ العلبقات العامة

و أيضا تستعمميا العلبقات العامة عندما تكوف ىناؾ سمعة أو خدمة جديدة فتقوـ بمفاجأة الجميور بكـ ىائؿ مف  - ج

الإعلبنات و في جميع وسائؿ النشر تزامنا مع ظيور السمعة في السوؽ، بالإضافة إلى حملبت التعريؼ بالسمعة و 

إستخداماتيا و مزاياىا في الصحؼ العامة و المتخصصة، و تستعمؿ العلبقات العامة ىذه الإستراتيجية أيضا عند 

تخطيط برامج رفع أسعار المنتجات في السوؽ، و تستخدـ أيضا في التغيير مف الألواف و أشكاؿ السمعة و الرسالة 

 2.الصوتية للئعلبنات و البرامج الإذاعية و التمفزيونية

تقوـ إدارة العلبقات العامة بتقديـ الإقتراحات، إنتخاب ممثميف عف الجميور الداخمي و إعطاء : إستراتيجية المشاركة - ح

الجميور الداخمي فرصة التعبير عف رأيو في وسائؿ إعلبف المؤسسة كصندوؽ الشكاوي و إقتراحات، و كؿ ما سبؽ 

يعزز الشعور بالإنتماء و المشاركة داخؿ المؤسسة و أيضا إعطاء فرصة لمجميور لممشاركة و إبداء رأيو و خبرتو 

 .و بالتالي التمكف مف مراعات رغبات الجماىير و إتجاىاتو و ما يشر الجميور بالرضى و الإرتياح

                                                           
1
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2
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تستخدـ ىذه الإستراتيجية دائما في تنشيط المبيعات، و في الاشيار و العلبقات العامة و مف أمثمة ىذه : إستراتيجية - خ

" للؤجيزة الإلكترونية و اليواتؼ النقالة التي قامت بوضع صورة نجـ كرة القدـ " كوندور "الإستراتيجية مؤسسة 

في التسويؽ لياتفيا الجديد بإعتباره يستعمؿ ىذا المنتج و ييتـ بو لكي يقوـ الجميور بإقتنائيالأف " رياض محرز

نجميـ المفضؿ قاـ بإستعمالو، و أحيانا قد يتخذ التشخيص بشخصيات مف وحي الخياؿ و تقوـ ىذه الإستراتيجية 

 .عمى أف الناس يحبوف الأشخاص أكثر مما يحبوف الأشياء

و ىي تقوـ بإختبار الأماكف و الأوقات التي يمتقي فييا أكبر عدد : إستراتيجية ممتقى الطرؽ ك إستغلاؿ الفرص - د

مف الناس في المؤسسة كالنادي لعرض أنشطة المؤسسة، إختيار الشخصيات المؤثرة و التي ليا تأتير في جوانب 

 .متعددة

 و ىي أف يعمؿ القائـ بالعلبقات العامة دوف الظيور عمى ساحة الأحداث و ىي قاعدة :إستراتيجية الإختفاء - ذ

أساسية في عمؿ العلبقات العامة،يجب عمى العلبقات العامة أف تتقمص دائما شخصية الجندي المجيوؿ الذي 

يعمؿ عمى مراعات مصالح المؤسسة و الجماىير دوف أف يظير، مع مراعات ضرورة دراسة الموقؼ قبؿ الأسموب 

أو الإستراتيجية و ما يصمح لموقؼ معيف لا يصمح للآخر و إختيار الموضوعات و البرامج التي تساعد عمى تنفيذ 

 1.الخطط بعد تحديد الإستراتيجية المناسبة

: كيفية بناء ك إعداد إستراتيجية العلاقات العامة داخؿ المؤسسة الخدماتية - 2

تعتبر العلبقات العامة وسيمة الربط بيف المصدر و وسائؿ الإعلبـ و مف المؤكد أف الجميع يعمـ أف معظـ 

الإنفرادات تأتي نتيجة لمعلبقات العامة الشخصية الناجحة مع المصدر و التي تقوـ عمى فيـ جيد لمفيوـ العلبقات 

العامة و أىميتيا في إنجاز العمؿ، و أىمية الإستراتيجيات في كونيا مجموعة مف القرارات التي تتخذىا المؤسسة 

بغرض تحقيؽ أىداؼ معينة و ذالكبإستعماؿ وسائؿ اتصاؿ و تقنيات متعددة، ووضع أي إستراتيجية لمعلبقات 

                                                           
1
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العامة يجب أف يكوف مبنيا عمى بيانات و أبحاث بالإضافة إلى الحدس و الخبرة الطويمة في ىذا المجاؿ في سبيؿ 

 1.تقديـ نتائج ممموسة و قابمة لمقياس

و يشترط في نجاح إستراتيجية العلبقات العامة أف تكوف مبنية عمى خطوات منظمة و واضحة بدءا مف عممية 

البحث، و ذالؾ لمتعرؼ عمى الجميور الداخمي و الخارجي، و ذالكبالإستعانة بمختمؼ العموـ الإجتماعية، عمـ 

النفس، عمـ الإجتماع و عمـ التسويؽ وصولا إلى مرحمة تحميؿ المعطيات المتحصؿ عمييا، بعد ذالؾ يتـ إختيار 

الوسائؿ المناسبة لتوصيؿ الرسالة الإتصالية، و في النياية تتـ مرحمة التقسيـ لمتعرؼ عمى مدى نجاح الإستراتيجية 

و نسبة نجاح تحقيؽ الأىداؼ المرجوة، و حتى تتمكف المؤسسة مف وضع و إعداد استراتيجية فعالة لمعلبقات 

العامة، و وضع خبراء التخصص إستبياف يحوي مجموعة مف الأسئمة و كؿ سؤاؿ يعد محورا أساسيا مف محاور 

. خطة الإستراتيجية الفعالة

 ما الأىداؼ الموجودة؟ -1

 مف الجميور المستيدؼ؟ -2

 ما الأنظمة المؤثرة و المتأثرة في المؤسسة؟ -3

 ما الوسائؿ و التقنيات التي يجب الإعتماد عمييا؟  -4

؟ -5  ما العوائؽ المحتممة بخصوص الميزانية و الوقت اللبزـ

 ما الأنشطو أو الخطوات العممية التي يجب إتباعيا؟ -6

 ؟(التقويـ )ما مدى نجاح برنامج العلبقات العامة  -7

عند البدئ في إعداد إستراتيجية العلبقات العامة و بنائيا داخؿ المؤسسسة، لابد مف إجراء عممية بحث و إستكشاؼ 

كؿ خطوة مف الخطوات السابقة، كي نفيـ بشكؿ أفضؿ مقتضيات كؿ خطوة، مستعينيف بذالؾ بالدراسات 

                                                           
1
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الاجتماعية و النفسة و عمـ التسويؽ مف جية لفيـ طبيعة الجميور المستيدؼ و نفسيتو مف برامج العلبقات العامة 

 1.و رغباتو و دوافعو، ومف جية فيـ البيئة العامة المحيطة بالمؤسسة

 2:و يمكننا تمخيص خطوات بناء إستراتيجية علبقات عامة ناجحة إلى أربع خطوات

 : التحضير بعناية ك الإستعداد جيدا: الخطكة الأكلى -

" التحضير بعناية ىي الخطوة الأولى و الميمة في بناء إستراتيجية العلبقات العامة و ىي تبدأ بالبحث حيث تقوؿ 

إستخدـ رؤى تنافسية لضماف عدـ قياـ فريقؾ بتكرار فكرة مماثمة و إنشاء " مستشارة العلبقات العامة " تانيا رايندزر

مواكبة وسائؿ  الإعلبـ التي تكتب عف علبماتؾ " ، "رسائؿ فريدة و العثور عمى جماىير لـ يتـ إستيدافيا مف قبؿ

" التجارية أو منتجاتؾ سوؼ يساعدؾ عمى الإطلبع أولا بأوؿ عمى آخر التطورات و الإتجاىات الجارية

عند الإعدادلعلبقات عامة ناجحة يجب إستخداـ أدوات الرصد و المراقبة الخاصة بؾ لفيـ المشيد الإعلبمي 

الجزئي و الكمي المتعمؽ بعرض العلبقات العامة الذي تريد تقديمو، إستخداـ أدوات الرصد يساعد عمى فيـ 

المنافسيف و العملبء و التصور الخاص بعلبماتؾ التجارية عمى المستوى الجزئي، و تمكف أدوات الرصد أيضا مف 

رصد الصحافة و وسائؿ الإعلبـ حو منتجات أو خدمات مماثمة لتمؾ التي تريد عرضيا، عميؾ أف تعرؼ كؿ شيئ 

. ممكف معرفتو حوؿ البيئة الإعلبمية التي تريد اف تقدـ عرضؾ ليا

 :تحديد أىداؼ الحممة: الخطكة الثانية -

كثيرا ما نقوـ بتقديـ عروض العلبقات العامة بدوف ىدؼ محدد أو خطة إستراتيجية واضحة، فلب فائدة مف إطلبؽ 

حملبت ترويجية مف دوف ىدؼ محدد، إذ تحتاج جميع حملبت العلبقات العامة ىدؼ واضح و الأسئمة التالية 

 3.سوؼ تساعدؾ عمى تحديد ىدؼ أو الأىداؼ التي تريد الوصوؿ إلييا مف خلبؿ إطلبؽ حممة العلبقات العامة

 ؟(الرئيسي )مف ىو العميؿ الذي تريد الوصوؿ إليو  -

 ماىي الرسالة التي ترغب في إيصاليا لمعميؿ؟ -
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 ما الذي تأمؿ في تحقيقو؟ -

مف خلبؿ الإجابة عمى الأسئمة المذكورة أعلبه سوؼ نقوـ بإعداد الرسالة الرئيسية و إستراتيجية التواصؿ الخاصة 

بنا الأف الأسئمة سوؼ تساعدنا كثيرا في القياـ بيذه الخطوة، و معرفتنا بأسباب و أىداؼ الحممة الترويجية سوؼ 

يساعدنا عمى تنفيذ إستراتيجية العلبقات العامة بكؿ سيولة، و الخطوات المقبمة الإستكماؿ إستراتيجية العلبقات 

. العامة سوؼ تكوف أسيؿ بكثير

 : (إعداد إستراتيجية بناء عمى البحكث الخاصة بؾ )القياـ بإعداد العركض ذات الإسناد البحثي: الخطكة الثالثة -

بعد القياـ بإجراء أبحاثؾ لفيـ العملبء و بعد تحديدؾ أيضا ليدفؾ حاف الوقت الآف لإعداد عروض العلبقات العامة 

 1:الخاصة بؾ و التي يجب أف تكوف كالآتي

 .جديرة بإىتماـ الصحفييف المستيدفيف -

 .مناسبة لعملبئؾ -

 .تطابؽ أىداؼ عممؾ إذا كنت تريد الحصوؿ عمى عوائد الإستثمار مف إستراتيجية العلبقات العامة الخاصة بؾ -

"youngstom "في نياية اليوـ توفر الأفكار العظيمة : " يمخص العلبقة بيف البحوث و الرسائؿ بشكؿ جيد قائلب

 2"فرصا لإعداد عروض فريدة مف نوعيا ليا صدى لدى الجماىير المستيدفة

عرض العلبقات العامة يجب أف يكوف موجز و سيؿ الفيـ و محفز لمعملبء عمى التفاعؿ و القياـ بالعمؿ الذي 

ينبغي اف يتردد صداه بيف الجميور المستيدؼ و البدا في التدقيؽ فييا  "youngstom"تطمبو منيـ، و كما يشير 

فور الانتياء مف المسودة الأولى و نسأؿ انفسنا عما إذا كانت تفي بأىداؼ إستراتيجيات عممؾ و مشاركتيا مع 

. زملبئؾ لمعرفة ارائيـ و تعميقاتيـ 

 :تحديد ك فيـ كسائؿ الإعلاـ: الخطكة الرابعة -

                                                           
1
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تحديد وسائؿ الإعلبـ ىي الخطوة الأكثر أىمية حيث لف يكوف لكؿ ما سبؽ فائدة إف لـ تصؿ رسالتؾ لمصحفييف 

المناسبيف الذيف سوؼ يساعدونؾ لموصوؿ إلى الجميور، وىنا تبدأ عممية إختيار الوسيمة الإعلبمية و تحديد 

الصحفييف، و تحديد كيفية التوزيع و يعتمد التوزيع عمى نوع العرض الذي تريد تقديمو، فيمكف مثلب التوزيع عف 

طريؽ إصدار بياف صحفي أو الإستيداؼ الفردي لمصحفي أو مسؤوؿ القناة الإعلبمية شخصيا، و يعتمد التوزيع 

إلى حد كبير عمى الرسائؿ التي طورتيا، و طرح سؤاؿ ما إذا كانت رسالتؾ مناسبة لمعرض أو مناسبة لمنيج 

. الشخصي أكثر

إذ كانت رسالتؾ ذات طبيعة جماىيرية كبيرة فسوؼ يكوف البياف الصحفي لموسيمة الأفضؿ إف كنت ترغب في 

الإعلبف عف شيى ما، أو الإذلاء ببياف رسمي، أما إف كنت تود الإعلبف عف تحديث جديد لاحد المنتجات فإف 

 1.رسالتؾ ذات نداء أضيؽ و في ىذه الحالة يجب التركيز عمى إختيار الصحفييف و أصحاب النفوذ

القياـ ببناء قائمة وسائؿ الإعلبـ الخاصة بؾ حسب المواضيع التي يكتب عنيا الصحفيوف في مجاؿ عممؾ 

بإستخداـ الأدوات المناسبة تكوف عممية لتحديد الصحفييف الذيف يغطوف أخبار في مجاؿ عممؾ او عف الشركات 

. المنافسة لؾ أمرا في غاية البساطة و ىذا سيمكنؾ مف ترويج رسائمؾ بكؿ سيولة و نجاح

و لمنجاح في إعداد إستراتيجية العلبقات العامة التي تكوف ىي الأساس لنجاح أي حممة يجب إتباعؾ لمخطوات 

المذكورة أعلبه و إستخدامؾ الأدوات و برامج العلبقات العامة المتاحة سيساعدؾ عمى إعداد إستراتيجية علبقات 

 .عامة جيدة سريعة و فعالة
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. يكضح كيفية إعداد إستراتيجية العلاقات العامة داخؿ المؤسسة: 02شكؿ رقـ  -

:  الصكرة الذىنية

:  1قدإعتبر الباحثوف أف لمصورة الذىنية وظائؼ نفسية يمكف ذكرىا في الاتي:كظائؼ بناء الصكرة الذىنية لممؤسسة

تحقؽ الصورة الذىنية لمفرد أكبر قدر ممكف مف التكييؼ مع ظروؼ الحياة مف خلبؿ دورىا في إختصار جيد الفرد  -

 .بما تقدمو لو مف أطر جاىزة تكفؿ لو التعامؿ مع الاخر 

 .دورىا في إختصار جيد الفرد بما تقدمو لو مف أطر جاىزة تكفؿ لو التعامؿ مع الاخر  -

إف التطور الذىني يضيؽ نطاؽ الجيؿ بالاخريف مف خلبؿ استخداـ الأفراد لو نتيجة لما يقدمو مف معرفة يمكف  -

 .يمكف أف تكوف عمييا صورة الآخريف

تؤدي عممية تكويف الصورة الذىنية إلى تحويؿ العالـ مف عالـ معقد إلى عالـ أسيؿ و أكثر تنظيما مف خلبؿ  -

 .إستخداـ الجوانب السيكولوجية

 .تساىـ الصورة الذىنية في تفسير مواقؼ الفرد و آرائو و أنماط سموكو في الحياة الاجتماعية -

 

 2:ىناؾ العديد مف الخصائص التي تتسـ بيا الصورة الذىنية مف بينيا : خصائص الصكرة الذىنية لممؤسسة

. و لعؿ مرجع ذالؾ ىو أف الصورة الذىنية لا تعبر بالظرورة عف الواقع الكمي: عدـ الدقة- أ

تقاوـ التغيير و تعدد العوامؿ التي تحدد و تؤثر في كمية و كيفية التغيير المحتمؿ : الثبات ك المقاكمة لمتغيير- ب

. في الصورة الذىنية

الأفراد يفترظونبطريقة آلية أف كؿ فرد مف أفراد الجماعة تنطبؽ عميو صورة : التعميـ ك تجاىؿ الفركؽ الفردية- ت

. الجماعة ككؿ عمى الرغـ مف وجود إختلبفات و فروؽ فردية

                                                           
1

 .322-321،ص 2013،دار أسامة للنشر 1إدارة العلبقات العامة،ط: بسام عبد الرحمان الجراٌدة- 
2

 . 225-223المرجع نفسه، ص- 
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تساىـ الصورة الذىنية بالتنبؤ بالسموؾ و التصرفات المستقبمة لمجميور تجاه المواقؼ و : التنبؤ بالمستقبؿ- ث

. القضايا و الأزمات المختمفة

الفرد لا يقؼ في تكوينو لصورة ذىنية عند حدود معينة بؿ يتخطاىا و يكونيا : تخطي حدكد الزماف ك المكاف-ج

. إلى ما وراء المجرة التي يسكنيا

الصورة تبنى عمى درجة مف درجات التعصب لذا فإنيا تؤدي إلى إصدار أحكاـ : تؤدي إلى الإدراؾ المتحيز- د

. متعصبة و متحيزة

 :العكامؿ المؤثرة في تككيف الصكرة الذىنيةلممؤسسة

 :  1تتمثلبلعواملبلمؤثرة في تكويف الصورة الذىنية فيما يمي

تتمثؿ في السمات الذاتية لمشخصية المستقبمة لممعمومات قدرة الفرد عمى تفسير المعمومات : العكامؿ الشخصية-أ

. الخاصة بالمؤسسة و درجة دافعيتو و إىتمامو بالمعمومات المقدمة عف المؤسسة

تتمثؿ في تأثير الجماعات الأولية عمى الفرد المستقبؿ لممعمومات أثناء تبادؿ المعمومات : العكامؿ الاجتماعية- ب

. في الاتصالات الشخصية حوؿ المنظمة، و تأثير ثقافة المجتمع الذي يعيش فيو و القيـ السائدة فيو

. تتمثؿ في إستراتيجية إدارة المؤسسة التي تعكس فمسفة و ثقافة المؤسسة: العكامؿ التنظيمية- ت

 .الرسائؿ الإتصاليةالخاصة بالمؤسسة و المنقولة عبر وسائؿ الإتصاؿ المختمفة -

 .الاتصالات الشخصية المباشرة بيف العامميف بالمؤسسة و الجماىير -

 .الأعماؿ الإجتماعية التي تقوـ بيا المؤسسة لخدمة المجتمع  -

 :توصؿ العمماء إلى أف الصورة الذىنية إنحدرت مف الاتي -

 الأسرة     . 

 المؤسسات التربوية. 
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 .59-57، ص 2014 ، دار أسامة للنشر عمان 1الصورة الذهنٌة فً العلبقات العامة، ط: باقر موسى- 
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 الإنتاج المعرفي و الثقافي. 

 وسائؿ الإعلبـ   . 

 

 : أبعاد ك مككنات الصكرة الذىنية-

:  1الصورة الذىنية تشمؿ عمى تلبثة مكونات أساسية تتمثؿ فيما يمي: أبعاد الصكرة الذىنية- 1

و يقصد بيذا البعد المعمومات التي يدرؾ مف خلبليا الفرد موضوعا أو قضية أو مؤسسة و : البعد المعرفي- أ

تعتبر ىذه المعمومات ىي الأساس الذي تبنى عميو الصورة الذىنية التي يكونيا الفرد عف الأخريف و عف المؤسسات 

و بناءا عمى دقة المعمومات و المعارؼ التي نحصؿ عمييا مف ىذه المؤسسات تكوف دقة الصورة الذىنية التي 

نكونيا عنيا و وفقا لمبعد المعرفي ، فإف الأخطاء في الصورة الذىنية المتكونة لدى الأفراد ىي أخطاء ناتجة أساسا 

. عف المعمومات و المعارؼ الخاطئة التي يحصؿ عمييا ىؤلاء الأفراد 

يقصد بالبعد الوجداني الميؿ بالإيجاب أو السمب تجاه موضوع أو قضية أو شخص أو مؤسسة : البعد الكجداني-ب

في إطار مجموعة الصور الذىنية التي يكونيا الأفراد، و يشكؿ الجانب الوجداني مع الجانب المعرفي و مع مرور 

الوقت تتلبشى المعمومات و المعارؼ التي يكونيا الأفراد نحو القضايا و المؤسسات و الموضوعات المختمفة، و 

. يدرج البعد الوجداني بيف الإيجابية و السمبية

يعكس سموؾ سموؾ الفرد طبيعة الصور الدىنية المشكمة لديو تجاه المؤسسات، حيث ترجع : البعد الإجرائي- ت

.  أىمية الصورة الذىنية في أحد أبعادىا إلى أنيا تمكف مف التنبؤ بسموؾ الأفرد

" عمي عجوة " تعتبر مكونات الصورة الذىنية الكمية لممؤسسة كما عرضيا الدكتور : مككنات الصكرة الذىنية

:  2مجموعة مف العناصر تندمج لتشكؿ الصورة الذىنية الكمية لممؤسسة و ىذه العناصر تتمثؿ فيما يمي

                                                           
1

 .327بسام عبد الرحمان الجراٌدة، مرجع سبق ذكره، ص - 
2

 .100-92،ص 2003ط، عالم الكتب، القاهرة .العلبقات العامة و الصورة الذهنٌة، د: علً عجوة- 



استراتيجيات الاتصال داخل المؤسسة و رسم صىرتها....................................الفصل الثاني  
 

~ 60 ~ 

 

و تتمثؿ في درجة النجاح المتوقع مف الإتصاؿ في تكويف صورة إيجابية عف المؤسسة : صكرة العلامة التجارية- أ

. بتأثير الثقة في علبمتيا التجارية

تعتبر صورة منتجات المؤسسة مف العناصر المكونة لمصورة الكمية ليا، : صكرة منتجات أك خدمات المنظمة-ب

فمنتجات أي مؤسسة و خدماتيا و مدى جودتيا و تمييزىا و مدى قدرتيا عمى مسايرة التغيير في إتجاىات العملبء 

. و مسايرة التطور العممي في إنتاجيا

إدارة المؤسسة ىي الرمز الذي تعرؼ بو لدى الجماىير و لذالكفإف : (فمسفة المؤسسة )صكرة إدارة المؤسسة - ت

فمسفة الإدارة في قيادة العمؿ في أي مؤسسة و في قياميا بالإتصالات الناجحة في إدارة علبقاتيا مع الجيات 

. المختمفة تعتبر مف العناصر اليامة المكونة لصورتيا لدى الجماىير

و ىي تجسد الأعماؿ الفعمية لممؤسسة و سياستيا الرسمية تجاه : برامج المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسة-ج

المجتمع ككؿ و جماىير المؤسسة في كؿ ما يصدر عنيا مف قرارات و أفعاؿ، أي أنيا تيتـ بالأعماؿ الحقيقية 

لممنظمة، لذا تعتبر البرامج و الأنشطة المتنوعة التي تقوـ بيا المنظمة في برامجيا لممسؤولية الاجتماعية عاملب 

. مؤثرا في التأثير في عواطؼ الجماىير نحوىا

تؤثر إنطباعات الجماىير عف المؤسسة كمكاف لمعمؿ عمى صورتيا الذىنية مف : صكرة المؤسسة كمكاف لمعمؿ- د

. حيث توفير بيئة صحية جيدة لمعامميف و خدمات صحية و حوافز و أجور متميزة

 تتمثؿ فيقدرةموظفيالمؤسسةعمى تمثيميا بشكؿ مشرؼ لدى الجماىير مف خلبؿ :أداء مكظفي المؤسسسة- ق

. التعامؿ الطيب معيـ

و تؤثركفائة الاتصالات التي تقوـ بيا المنظمة مع جماىيرىا الداخمية و الخارجية و : كفائة اتصالات المؤسسة- ك

 1.ما تنقمو المؤسسة في رسائميا لمجميور في تكامؿ إتصالات المنظمة و توظيح ىويتيا و فمسفتيا لمجماىير
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. 1يكضح مككنات الصكرة الذىنية الكمية لممؤسسة (03)شكؿ رقـ 

  يتضح مف الشكؿ أف الصورة الكمية لممؤسسة ىي محطة مف تفاعؿ و إمتزاج عدة مكونات بحيث يتوقؼ عمى

المؤسسة إعتماد جممة مف الإتصالات الفعالة التي مف شأنيا نقؿ الصورة الجزئية لكؿ مكوف مف المكونات 

 .الموضحة في الشكؿ

 :  2أنواع الصورة فيما يمي" جفكنيز"يعدد : أنكاع الصكرة الذىنية

 و ىي الصورة التي ترى المؤسسة نفسيا مف خلبليا: الصكرة المرآة. 

 وىي الصورة التي يرى بيا الآخروف المؤسسة:الصكرة الحالية . 

 وىي التي تود المؤسسة أف تكونيا لنفسيا في أذىاف الجماىير:الصكرة المرغكبة . 

                                                           
1

 .143فرٌد كرمان ، مرجع سبق ذكره، ص - 
2

 .61-60باقر موسى، مرجع  سبق ذكره ، ص - 

 كفاءات إتصالات المنظمة 

صورة 
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 الإدارة

الثقافة 

 التنظٌمٌة

الأعمال الحقٌقٌة 

 للمنظمة
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المسؤول

ية 

الاجتماع
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أداء موظفً 

 المؤسسة
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 وىي امثؿ صورة يمكف أف تحقؽ إذا أخذنا في الإعتبار منافسة المؤسسات الأخرى و جيودىا في :الصكرة المثمى 

 .التأثير عمى الآخريف

 تحدث عندما يتعرض الأفراد لممثميف مختمفيف يعطي كؿ منيـ إنطباعاو ىذاالإنطباعإما أف :الصكرة المتعددة 

 .يتحوؿ إلى صورة موحدة تظميا العناصر الإيجابية و السمبية تبعا لتأثير كؿ منيا عمى ىؤلاء الأفراد

 1نستطيع تحديد أنواع الصورة الذىنية التي تدخؿ في مجاؿ العلبقات العامة بما يأتي: 

 

 

 

 

 2.يحدد أنكاع الصكرة الذىنية (04)شكؿ رقـ -

: أىمية ك أىداؼ الصكرة الذىنية لممؤسسة-

                                                           
1

 19إبراهٌم الداقوقً، مرجع سبق ذكره، ص- 
2

 .66-65باقر موسى، مرجع سبق ذكره ، ص - 
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إف أىمية الصورة الصورة الذىنية لممؤسسات بشكؿ عاـ تشكؿ عاملب ميما و حيويا في : أىمية الصكرة الذىنية- 1

تسويؽ أىداؼ المؤسسة في أداء رسالتيا، و إف أىـ العوامؿ المؤثرة في نجاح المؤسسات و مدى قدرتيا عمى البقاء 

و النمو يعتمد عمى التسويؽ و التمويؿ، و عندما لا يتوفر التمويؿ و الدعـ الازـ الأنشطتيا فإنيا سوؼ تبقى عاجزة 

في تحقيؽ خدمتيا و رسالتيا لممجتمع، لا يمكف لأي مؤسسة التنازؿ عمى صورتيا الذىنية لدى جميورىا فإف 

أىممت المؤسسة ذالؾ فإف الجميور سوؼ يبني إنطباعاتو تجاه المؤسسة عمى ما يتـ تغذيتو بو مف مصادر أخرى، 

 : 1و مف فوائد الصورة الذىنية ما يمي

 .زيادة ثقة الجماىير المختمفة بالمؤسسة  -

 .إستقطاب الميارات البشرية لمتطوع في أنشطة المؤسسة  -

 .توليد الشعور بالثقة و الإنتماءلممؤسسة  -

 .زيادة إىتماـ قادة الرأي العاـ و وسائؿ الإعلبـ و دورىا في خدمة المجتمع -

 : أىداؼ الصكرة الذىنية -

بناء إستراتيجية لمصورة الذىنية في المؤسسة تسعى في البداية الى إضفاء المشروعية عمى المؤسسة بمعنى إعطاء  -

 .حقوؽ لـ تكف تتمتع بيا مف قبؿ 

القضاء عمى الإشاعات التي يتـ ترويجيا عف المؤسسة، فالتركيز عمى الإتصاؿ عف طريؽ الصورة ينيي الإشاعة  -

 .سواء كانت داخمية أـ خارجية

تيدؼ سياية الصورة الى توسيع مجاؿ النشاط أو حتى تغييره و ىنا يكوف الإعتماد عمى الصورة كأدات لتوصيؿ  -

 .2الرسالة

 

 
                                                           

1
 .117-116، ص2013، دار أسامة للنشر و التوزٌع عمان1الإعلبم التلفزٌونً و دوره فً تكوٌن الصورة الذهنٌة، ط: حامد مجٌد الشطري- 

2
دراسة حالة مؤسسة هنكل الجزابر، مذكرة لنٌل شهادة ماجستٌر، تخصص - فاسً فاطمة الزهراء، إستراتٌجٌة صورة المؤسسة و أثرها على سلوك المستهلك- 

 . 30، ص 2006/2007تسوٌق، جامعة الجزابر 
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:  الصكرة الذىنية في العلاقات العامة

تشكؿ العلبقات العامة محورا أساسيا لتنظيـ و إدارة المؤسسات :كسائؿ العلاقات العامة لبناء الصكرة الذىنية- 1

فيي تعتبر مف أىـ ركائز الإتصاؿ التي تجريو مع جماىيرىا فيي نشاط متعدد الأىداؼ، و ليا عدة أىداؼ مف 

بينيا تكويف صورة حسنة عف المؤسسة و ذالؾ عف طريؽ الإتصاؿ الجيد و سياسة الإعلبـ التي تتبعيا و الرعاية 

:  بأشكاليا و مف وسائؿ العلبقات العامة ما يمي

يعتبرالإتصاؿ أىـ وضيفة مف وظائؼ العلبقات العامة، و ىو عامؿ مف العوامؿ الأساسية التي :الاتصاؿ الجيد- أ

، فيو العممية التي يتـ مف خلبليا تبادؿ المعمومات أو المعاني مف خلبؿ نظاـ مشترؾ مف 1تقوـ عمييا المؤسسات

: 2الرموز و بمختمؼ تقسيماتو الخاصة بالعلبقات العامة الداخمية و الخارجية مف 

 الاتصاؿ بالزبائف داخؿ المؤسسة    . 

 الاتصاؿ مف داخؿ المؤسسة عمى خارجيا. 

لقد أصبح للئعلبـ دورا ميما في المجتمع لدرجة أنو خصصت لو كؿ المؤسسات و : الإعلاـ الصادؽ- ب

الحكومات أقساما خاصة بو، الأنو يؤثر عمى الجميور و فاعميتو سواء بالإيجاب أو السمب، فيو العممية التي يتـ 

فييا جمع المعمومات التي تستحؽ النشر ثـ نقميا و تحميميا و تحريرىا و أخيرا يتـ نشرىا و إرساليا إلى الجميور 

في مختمؼ الوسائؿ الإعلبمية، فالإعلبـ ىو محور العلبقات العامة و العنصر الرابط بيف المؤسسة و جماىيرىا، و 

. 3عف أحسنت المؤسسة إستعمالو فإنيا تبني صورة جيدة لذى زبائنيا

تعتبر المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات مف المفاىيـ الحديثة و التي ظيرت نتيجة تزايد :المسؤكلية الاجتماعية- ت

الظغوط عمى المؤسسات حيث تعمؿ عمى تحقيؽ المصالح الذاتية إضافة إلى مصالح المجتمع الذي تعمؿ فيو، و 

                                                           
1

 .141عبدالرزاقمحمدالدلٌمً،مرجعسبقذكره،ص-
2

 .21،ص2010رافدة الحرٌري، فاعلٌة الاتصالات التربوٌة فً المؤسسات التعلٌمٌة،دار الفكر للنشر و التوزٌع عمان الأردن- 
3

 .18:00، 24/04/2020: اطلع علٌه ٌومmawdou3.comحسن حجاب، تعرٌف وسابل الأعلم و الإتصال على موقع - 
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ىي الإلتزاـ مف جانب الشركات نحو وضع معايير إجتماعية محددة أثناء عممية صنع القرار الإستراتيجي، و 

 1:لممسؤولية الاجتماعية أربعة أبعاد و ىي

. البعد الاجتماعي.     *البعد القتنوني.    *البعد البيئي.    *البعد الاقتصادي*

ىناؾ بعض الخطوات : الخطكات المتبعة مف طرؼ المؤسسة في إطار العلاقات العامة لتحسيف صكرتيا- 2

. 2المتبعة التي يجب إتباعيا مف طرؼ اخصائي العلبقات العامة لتحسيف صورتيا أماـ زبائنيا

: الخطكة الأكلى

 يجبالإختيار الأمثؿ و المناسب لرجؿ العلبقات العامة مف أجؿ تمثيؿ :تجييز العامميف في مجاؿ العلاقات العامة

المؤسسة بأفضؿ صورة أماـ الجميور الأف ىناؾ إرتباط طردي بيف كفائة الأفراد و تفيميـ لطبيعة أعماليـ، و بيف 

 .الصورة النفسية التي يقدمونيا عف أنفسيـ و مؤسساتيـ

 توفير العناصر المادية و النفسية الملبئمة داخؿ المؤسسة : تكفير ظركؼ العمؿ المناسبة لأخصائي العلاقات العامة

مف أجؿ خمؽ جو مريح لتأدية العماؿ عمميـ بأكمؿ وجو و جعميـ أكثر ارتياحا يساعدىـ عمى تأدية أعماليـ بكؿ 

 .يسر و سيولة

 لا يمكف لأي برنامج مف برامج العلبقات العامة أف ينجح دوف وجود إلتزاـ بالمبادئ : الإلتزاـ بالمبادئ الأخلاقية

 .الأخلبقية في العلبقات العامة

 و ذالؾ في سبيؿ تحسيف الصورة الذىنية لممؤسسة مثؿ المعاممة الجيدة : التعاكف بيف العماؿ في العلاقات العامة

 .في تقديـ الخدمة لمجميور

 لابد مف وضع حوافز مادية و معنوية لمعماؿ الذيف ينفذوف برامج العلبقات العامة : الحكافز المادية ك المعنكية

 .بشكؿ متميز لأف المستفيد في النياية ىو المؤسسة

                                                           
1

نوال الصافً،  المسؤولٌة الاجتماعٌة للمؤسسة و الموارد لبشرٌة، مذكرة شهادة ماجستٌر، كلٌة العلوم الإصقتصادٌة و علوم التسٌٌر، جامعة أبو بكر بلقاٌد - 

 .21،ص 2012تلمسان
2

إدطللع علٌه whtpr-bloéspot.com/2014/12/blog-post-64html :عفران أمٌر، كٌف تستطٌع العلبقات العامة تحسٌن الصورة الذهنٌة للمؤسسة- 

 18:00، 24/04/2020: ٌوم
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 إف مقابمة الجميور الغاضب و وسائؿ الإعلبـ المادية لممؤسسة بروح عالية و تواضع سيترؾ : إحتراـ الآخريف

 .صورة ذىنية إيجابية عف المؤسسة

: تتمثؿ في البرنامج العممي: الخطكة الثانية

 لكي يتـ تنفيذ ىذه المقترحات و البرامج يجب تكويف كياف تنظيمي يظـ ممثميف عف العلبقات العامة في : آلية العمؿ

 .المؤسسة

 مف أىـ أنشطة و برامج العلبقات العامة المقترحة لبناء الصورة الذىنية في دعوة : الأنشطة ك الزيارات الميدانية

 : الشخصيات اليامة و الإعلبمييف لزيارة المؤسسة و يتـ ذالؾ مف خلبؿ ما يمي

:  تحسيف الصكرة الذىنية مف خلاؿ المجلات الإعلامية- 1

. دعوة الإعلبمييف و المسؤوليف و إعداد جولات و برامج ليـ- 

. التعريؼ بما تقوـ بو المؤسسة مف أنشطوو مشروعات لخدمة المجتمع- 

:  تحسيف صكرة المؤسسة مف خلاؿ الرسـ ك التحميؿ- 2

. متابعة كؿ ما يكتب عف المؤسسة و الرد فورا عمى ىذه الإنتقادات

: تحسيف الصكرة الذىنية مف خلاؿ الندكات ك المؤتمرات المينية-3

. إعداد المؤتمرات الصحفية- 

. إعداد المعارض التعريفية لأدوار المؤسسة و خدماتيا لممجتمع- 
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: الخلاصة
مف خلبؿ ما تطرقنا إليو في ىذا الفصؿ نجد أف العلبقات العامة و إستراتيجياتيا نشاط إتصالي قديـ قدـ الإنساف 

مر بعدة مراحؿ تاريخية ليصبح وظيفة إدارية و تنسيقية لاغنى عنيا في المؤسسات،  و لكف الكثير مف المؤسسات 

الجزائرية تفتقر إلى تفعيؿ العلبقات العامة و الإعلبـ ، في حيف أنو أصبح تكويف الصورة الذىنية الطيبة ىدفا 

تسعى إليو مختمؼ المؤسسات و الشركات، و قد وعت الشركات عف أىمية الصورة الذىنية المتكونة في أذىاف 

جماىيرىا  لكي تقوـ ببناء الإستراتيجيات و الخطط التي تحسف الإنطباعات و المعارؼ الذىنية لمجماىير، و بالتالي 

خمؽ بيئة ملبئمة لتحقيؽ نشاطات المؤسسة بكافة مجالاتيا الإدارية و المالية و التسويقية و الإعلبنية، ومف ىنا 

. فإنو مف المفيد جدا أف تعمؿ المؤسسات بكؿ قوة و نشاط عمى بناء ىذه الصورة و تعزيزىا لدى الجميور
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الجانب التطبيقي   الاالالال  
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 :تمػػػػيػػػػػػيد
سعيا منا لاستكماؿ الجانب النظري الذي تطرقنا مف خلبؿ عناصره إلى معرفة أىمية و أىداؼ العلبقات 

قمنا بدراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر , العامة و كذا التنظيـ المعموؿ بو و مدى تحقيقو لمفعالية المطموبة

, ىذا المجمع الذي يعتبر مورد خدماتي و اتصالي ىاـ و مفتوح أماـ المنافسة و النقد و التأييد و الموالاة" مستغانـ"

و , حيث بادر ىذا الأخير بمضاعفة جيوده و تكريسيا مع التطور و التغيير الاجتماعي و التكنولوجي و المنافسة

 .كذلؾ امتلبؾ التكنولوجيا و المعرفة مف خلبؿ إعادة ىيكمة قطاع البريد و المواصلبت

مؤسسة اتصالات الجزائر تعمؿ اليوـ أكثر مف أي وقت مضى عمى الاستماع و , أما عمى المستوى التنظيمي

تمبية حاجيات جميورىا الداخمي و الخارجي بيدؼ الخروج بنتائج ايجابية مف حيث الجودة و المجيودات المبذولة 

و كفاءتيا بما يتوافؽ مع رغبات و متطمبات العملبء مف خلبؿ موردىا البشري الكؼء و المدرب الذي يؤىميا 

 .لكسب ميزة تنافسية في سوؽ الاتصالات الذي يتسـ بشدة المنافسة
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 :دلػػػػػػيػػػػؿ المػػػػقػػػػابػػػػػمة 

 :السػػػػمات العػػػػػامة -

 ػالجنس 

 ػالسف 

 المستوى التعميمي 

  الوظيفة 

 سنوات الخبرة 

 : جدكؿ السمات العامة-

 

 

 سنوات الخبرة الوظيفة المستوى التعميمي السف  الجنس المبحوث
- رئيس خمية جامعي 51 ذكر 01

استغلبؿ شبكة 
 النفاذ

30 

 Chef de جامعية 36 أنثى 02
service 
finance 

12 

 14 مكمفة بالتأميف جامعية 40 أنثى 03
مكمؼ بالمراقبة  جامعي 43 ذكر 04

 و التسيير
10 

 36 رئيس قسـ جامعي 58 ذكر 05
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تعمؿ العلبقات العامة في تحسيف صورة مؤسسة اتصالات الجزائر مع جميورىا  :المػػػػحػػػػػكر الأكؿ

 .الداخمي و الخارجي 

 ىؿ تجد سيولة في الاتصاؿ برئيسؾ؟- 1

 ىؿ تقوـ مؤسستكـ بمبادرات اثناء المناسبات و في المجالات الاجتماعي مع زبائنيا ؟-2

 ىؿ تقدموف عروض مجانية الى زبائنكـ ؟-3

 .يعتمد ممارسة العلبقات العامة استراتيجيات لتنظيـ عمؿ المؤسسة :المػػػػحػػػكر الثاني

 ىؿ تقوـ ادارة مؤسسة بتنظيـ اجتماعات معكـ ؟-1

 ىؿ تقوـ مؤسستكـ بمشاركة في الندوات الوطنية المختصة في تحسيف صورة المؤسسات الخدماتية ؟- 2

 ىؿ تتعامؿ مؤسستكـ مع وسائؿ الاعلبـ حوؿ تقديـ خدماتيا ؟-3

 تعتمد مؤسسة اتصالات الجزائر عمى وسائؿ حديثة في تطبيؽ العلبقات العامة ؟:المػػػػحػػكر الثػػالث 

 ما ىي ابرز وسيمة اتصاؿ تستخدمونيا في تعامؿ مع جميوركـ الخارجي ؟-1

 ما ىي وسائؿ الاتصاؿ المتبعة مف طرؼ الادارة الاتصاؿ بكـ ؟-2

 ىؿ تستعمؿ مؤسستكـ وسائؿ متطورة في الاتصاؿ ؟-3

 : الجزائر ك مفيكميا اتصالاتبطاقة فنية عف مؤسسة /- 1

 عمٌقة فً قطاع البرٌد و المواصلبت ، بسبب بإصلبحات 1999باشرت الدولة الجزابرٌة منذ 

 فً الإصلبحات و الاتصال حٌث تجسدت هذه الإعلبم ٌفرضها التطور الحاصل فً تكنولوجٌا التًالتحدٌات 

. 2000 أوتسن قانون جدٌد للقطاع فً شهر 

 احتكار الدولة على نشاطات البرٌد و المواصلبت ،  و كرس الفصل بٌن لإنهاءجاء هذا القانون 

 و مالٌا إدارٌا سلطة ضبط مستقلة إنشاءنشاطً التنظٌم و الاستغلبل و تسٌٌر الشبكات ، و تطبٌقا لهذا المبدأ تم 

" برٌد الجزابر" و متعاملٌن احدهما بتكفل بالنشاطات البرٌدٌة و الخدمات المالٌة البرٌدٌة  المتمثلة فً مؤسسة 

  و فً إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم فً شهر "اتصالات الجزابر "و ثانٌهمابالاتصالات ممثلة فً 
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و شبكة  , vsAt و استغلبل شبكة للهاتف النقال ، و بٌع رخص تتعلق بشبكات إقامة بٌع رخصة 2001جوان 

 و الربط المحلً فً 2003ت الدولٌة فً ساربط المحلً فً المناطق الرٌفٌة ، كما شمل فتح السوق كذلك الدرا

 و ذلك فً ظل احترام 2005 سوق الاتصالات مفتوحة تماما فً بتالٌأصبحتو  , 2004المناطق الحضرٌة فً 

. مبدأ شفافٌة و قواعد المنافسة  

حٌث نص  , 2000 أوت 05 المؤرخ فً 2000/ 03ان مٌلبد اتصالات الجزابر كان بصدور قانون

 مؤسسة برٌد الجزابر التى تتكفل بتسٌٌر قطاع إنشاءعلى استقلبلٌة  قطاع البرٌد و المواصلبت و بموجبه تم 

لتى حملت على عاتقها مسؤولٌة تطوٌر شبكة اتصالات فً الجزابر ، االبرٌد و كذلك مؤسسة اتصالات الجزابر

 . اتصالات الجزابر مستقلة فً تسٌٌرها عن وزارة البرٌد أصبحتإذن بعد هذا القرار 
حيث كانت , 2003جانفي 01مؤسسة إتصالات الجزائر بمستغانـ دخمت رسميا في ممارسة نشاطيا في - 

حيث قاـ والي ولاية مستغانـ بتدشينيا وتقع بشارع بوجمعة – الخدمة العمومية - تابعة لوزارة البريد و المواصلبت

وسط المدينة، وىي مؤسسة ذات نشاط تجاري يتمثؿ دورىا في بيع خطوط الياتؼ الثابت و الإدماج في شبكة 

الأنترنت إذ تحتؿ مكانة ىامة لكونيا مف بيف الوكالات الموجودة عمى التراب الوطني و تشرؼ عمى عدة بمديات 

 1ىدفيا تحقيؽ رضا الزبائف و الحفاظ عمى مكانتيا

 :إف مؤسسة اتصالات الجزائر متميزة عف باقي المؤسسات كونيا تتميز بمايمي:خصائص اتصالات الجزائر

 الإختيار الأمثؿ: شعار الشركة

 شركة عمومية: النكع

 2003: تاريخ التأسيس

 الجزائر العاصمة: المقر الرئيسي

 ىيئة البريد و المواصلبت الجزائرية: الشركة الأـ

 اتصالات الجزائر الفضائية, جواب, موبيميس: الشركة التابعة

 و الانترنت, النقاؿ, خدمة الياتؼ الثابت: المنتجات

 الدولة الجزائرية: المالؾ

                                                           
1
- https/www.algerietelecom.dz/ar/page. Le  
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 www.algerietelecom.dz:المكقع الالكتركني

 :الييكؿ التنظيمي لممؤسسة/- 2

إفّ بيدؼ التسيير الحسف لمختمؼ الإدارات و المصالح تمجأ المؤسسة إلى التوزيع الأمثؿ لموظائؼ مف أجؿ 

تنظيـ أعماليا بتوظيؼ إطارات ذات كفاءة عالية، و تقنييف سامييف و ميندسي أعماؿ،  يساىموف في ترقية 

 1.خدماتيا مف خلبؿ وضع ىيكؿ تنظيمي يرأسو المدير

ىو الشخص المسؤوؿ عف توجيو أعماؿ الآخريف و الذي يرأس الوكالة، بحيث يخوؿ إليو بموجب :المدير- 

 :مسؤوليتو الإدارية المياـ التالية

. المراقبة المستمرة لنشاط مختمؼ المصالح- 

. يسير عمى إتخاذو تنفيذ العمؿ بكؿ صرامة- 

تطبيؽ السياسة العامة لممؤسسة و تنفيذ قرارات الوحدة العممية للئتصالات، و التي بدورىا تقوـ بتطبيؽ قرارات - 

. المديرية العامة

. يمثؿ الوكالة التجارية لإتصالات الجزائر و يمضي و يبرـ العقود- 

. يقدـ تقارير دورية عف نشاط الوكالة التجارية- 

 .يشرؼ عمى تحضير الميزانية- 

الشخص الذي يقوـ بمساعدة المدير في أداء و متابعة و تنظيـ العمؿ، و ىي مف الوظائؼ الميمة :االسكرتاري- 

. و الجوىرية في الييكؿ الإداري لممؤسسة

 مف مياميا، وتعتبر قسـ مف أقساـ الوكالة:المصمحة التجارية: 

متابعة تنقؿ الطمبات الخطية و معالجة الأخطاء - 

منح أرقاـ الياتؼ بكؿ أنواعو - 

                                                           
1

 .10:00 على الساعة 06/03/2020مقابلة مع السٌدة فقٌر رشٌدة، ربٌسة قسم الإتصال ٌوم 
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تأميف العلبقة بيف مركز الإنتاج التقني و الوكالة التجارية - 

متابعة الخطوط الخاصة - 

 و ىي تكمؿ عمؿ المصمحة التجارية،تتكفؿ بكؿ الشؤوف المالية المتعمقة بالوكالة التجارية:المصمحة المالية ، 

 :و مف مياميا

حساب مداخيؿ الوكالة و ميزانيتيا خلبؿ شير أو سنة ومعالجة الأخطاء المالية- 

 إما بتقسيطيا أو قطع الخط الياتفي ،متابعة الفاتورة غير مدفوعة الحساب- 

تشكؿ الركيزة الجيوية لنشاطيا المستمر و الدائـ بيدؼ خدمة زبائنيا و تنمية علبقاتيا :المصمحة التقنية

 :بمختمؼ المصالح

 مراقبة نوعية الخدمات المؤمنة مف المصالح التقنية ،تطبيؽ القواعد و الإجراءات التقنية:التعطيلبت الياتفية- 

. في حالة وجود خمؿ في الخطوط الياتفية

.  و صيانة المراكزاستيلبؾ توفير شبكات و :الإنتاج الياتفي- 

.  بفعاليةللبنترنت صيانة الخمؿ :للؤنترنتمتابعة التعطيلبت - 

 تتكوف مف ستة مكاتب وتعد ىذه المصمحة الجزء الحساس لموكالة التجارية الاستقباؿ،مكتب:مصمحة الزبائف 

 1. المباشر ليـالاستقباؿ بيا نشاط وحيوية مف خلبؿ ،حيث نجد أنيا أكثر تعاملب مع الزبائف

 يقوـ ىذا المكتب بالتعامؿ المباشر مع الزبوف المتمثؿ في الشركات و:الحسابات الكبيرة  

. (الفواتير)المؤسسات و تسوية الحسابات الكبيرة

 ىو مكتب مجيز بنظاـ محمي يسمى :النكعية التجارية Gayaحيث يقوـ المكتب ب: 

 .السير عمى إرضاء الزبائفة و تحسيف خدمات المصمح- 

 .مسؤوؿ عف تقديـ تسييلبت لمزبوف بالنسبة لمدفع بالتقسيط- 

                                                           
1

 .11:30 على الساعة 06/03/2020مقابلة مع السٌدة دفال خٌرة، ربٌسة مصلحة الزبابن ٌوم - 
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في حالة تغيير الزبوف لمقره السكني يقوـ المكتب بدوره الوسيط لتحويؿ فاتوراتو - 

 الذي أضحى أسيؿ وسيمة Gayaالقياـ بعممية قطع أو إرجاع الخطوط الياتفية و الأنترنيت باستعماؿ نظاـ - 

 ومف خلبلو يتـ التعرؼ عمى كؿ الزبائف والعمميات في أقصر وقت عكس ما كانت عميو قديما ،في إطار العمؿ

 .البحث في الفواتير وتأخذ وقتا أطوؿ و تحديد العمميات التي تقوـ بيا

 لإتيامات حيث تتعرض المؤسسة ،متابعة القضايا المتعمقة بالجانب العدلي لممؤسسة:شؤكف كقضايا قانكنية 

 باطمة فيُحالوف إلى المتابعة و الأغمبية ىنا في مستغانـ أُحيموا إلى القضاء احتجاجاتمف بعض الزبائف و 

 المفرط و التداعي بعدمو وكذا تعرضيـ لمنعيـ مف القياـ بإنجاز المياـ في حالة القياـ بعممية الاستيلبؾجراء 

 .الإيصاؿ لمخطوط الجديدة

  رؤساء مراكز3 رئيسا مكتب و 2يتكوف المكتب مف رئيس مصمحة و : الشبكة القاعديةاستغلاؿمصمحة ، 

 (مراكز الإرساؿ) مركز ىاتفي52حيث تشرؼ ىذه المصمحة عمى 

تتكفؿ ىذه المصمحة بصيانة المنشآت التقنية - 

 تسيير  و دراسة تقنية لمشبكة القاعدية وتوفير الخطوط الياتفية لمزبائف (الجانب التقني)أعماؿ تقنية :التنسيؽ 

 . الصيانة،المراكز الياتفية

 ىذا المكتب يوفر الخطوط الياتفية بطريقة غير مباشرة وتكوف العممية كالتالي:التحكيؿ : 

التي actel ثـ إلى الوكالة التجاريةTransmission إلى مكتب التحويؿ Commutaionمف مكتب التنسيؽ 

. (بيع المنتوج)تقوـ بتقديـ الخدمة

 التنظيـ، أنو يحدد الوظائفتسيير الأجور،حيث القسـ الرئيسي و ويعد ركيزة المؤسسة :مصمحة المستخدميف،  

 .التخطيط

 و تطبيؽ القوانيف و المواد المتعمقة بالمستخدميف:حيث يقوـ ب:تسيير المستخدميف  

تحضير ممفات التكويف و التقاعد و التحقيؽ في حالة الأجور  و العمؿلمفتشيةتقديـ الممفات 
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 الأجكر: 

 تعديؿ الأجور بعد كؿ عممية تطرأ عمى ممفات الموظفيف وتحضير ممفات الموظفيف- 

 يتكوف المكتب مف رئيس المصمحة إضافة إلى ثلبث رؤساء مكتب :مصمحة إستغلاؿ شبكة الزبائف 

 يقوـ بربط  وتثبيت الشبكة الياتفية الحضرية بالأحياء الجديدة: يختص ىذا المكتب ب:مكتب ىندسة الخطكط 

  ربط الأنترنتADSLخط 

 يقوـ ىذا المكتب ب:مكتب دراسة الكثائؽ: 

مكمؼ بالممفات التي تقوـ بدفع ثمف المستحقات و كؿ العمميات التي تتـ في إطار و دراسة الطمبات المسجمة - 

 شبكة المعمومات 

 السير عمى المتابعة الجيدة لخدمة الزبائف الجدد:حيث يقوـ ب:مكتب مراقبة الإنتاج 

 مصمحة الكسائؿ: 

  توفير مستمزمات المؤسسة و التجييزات لمختمؼ المصالح مف أجيزة كمبيوتر :مكتب مكمؼ ب:البيانات

وغيرىا 

 شراء البنزيف و ا والقياـ بتجييز المؤسسة بسيارات خاصة تحت خدمتو:مكتب يتكمؼ ب:النقؿ ككسائؿ النقؿ 

قطع الغيار والصيانة بصفة عامة 

 حيث يعمموف بالتناوب عف توفيرالحرس الخاص بالمؤسسةمسئوؿىذا المكتب :الحماية كالأمف 

 : الجزائر كأىدافيااتصالاتمياـ مؤسسة /- 3

 : الجزائراتصالاتمياـ مؤسسة /- 1.3

 بما يسمح بنقؿ الصورة و الصوت و الرسائؿ المكتوبة و المعطيات و البيانات الاتصالاتتمويؿ مصالح - 

.  و الصوتية، المرئية،الرقمية

.  العامة و الخاصةالاتصالات و تسيير شبكات استمرارتطوير و - 
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. الاتصالات شبكة متعاممي الداخمية مع كؿ الاتصالات و تسيير استثمارإنشاء و - 

. للبتصالاتو تسيير الشبكات العمومية و الخاصةاستغلبؿالقياـ بتنمية - 

 :دافيا ػػػػػػأه/- 2.3

 و سطرت إدارتيا في برنامجيا منذ البداية الاتصاؿ، الجزائر في عالـ تكنولوجيات الإعلبـ و اتصالاتدخمت 

 :أىداؼ تقوـ عمييا

و جعميا أكثر تنافسية في خدمات ، الزيادة في جودة و نوعية الخدمات المعروضة و التشكيمة المقدمة- 

. الاتصاؿ

.  و فعالية توصيميا بمختمؼ طرؽ الإعلبـللبتصالاتتنمية و تطوير شبكة وطنية - 

 لأكبر عدد مف الاتصاؿو تسييؿ عمميات المشاركة في مختمؼ خدمات ،الزيادة في عرض الخدمات الياتفية- 

. المستعمميف بوجو خاص المناطؽ الريفية

.  السمكية و اللبسمكيةالاتصالاتصوف و تعزيز مكانتيا الرائدة في سوؽ - 

 معطيات عددية و الإعلبـ ، التي تسمح بتبادؿ الأصوات و الرسائؿ المكتوبةالاتصالاتتمويو خدمات - 

 . السمعي البصري

 

 :تحميؿ المقابمة-

تعمؿ العلبقات العامة في تحسيف صورة مؤسسة إتصالات الجزائر مع جميورىا الداخمي و : المحكر الأكؿ

 .الخارجي

  ىؿ تجد سيولة في الاتصاؿ برئيسؾ؟ -1

  أجد  (04)أجاب كؿ المبحوثيف بأنيـ يجدوف سيولة في الاتصاؿ برئيسيمف حيث قاؿ المبحوث رقـ أربعة

 .سيولة تامة في الإتصالبرئيسي 
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   و ىذا يندرج ضمف العوامؿ المؤثرة في تكويف الصورة الذىنية لممؤسسة،و ىو ضمف العوامؿ

 .الاتصالات الشخصية المباشرة بيف العامميف في المؤسسة: التنظيمية

 .  نستنتج بأف المسؤوؿ الأوؿ لاتصالات الجزائر يفتح مجاؿ الإتصالو التواصؿ مع الموظفيف: الإستنتاج- 

  ىؿ تقدموف عروض مجانية إلى زبائنكـ؟-2

 أف المؤسسة لا تقدـ دائما عروض مجانية إلى زبائنيا (01)أجاب المبحوث رقـ واحد. 

  فيما أجاب باقي المبحوثيف بأف المؤسسة لا تقوـ بتقديـ عروض مجانية إلى زبائنيا، حيث قاؿ المبحوث رقـ

 .بأنو  لـ يسبؽ ليـ أف قدمو عروض مجانية إلى زبائنيـ (04)و  (03)

نستنتج أف الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر فرع مستغانـ، لا تقدـ عروض مجانية إلى زبائنياف :الإستنتاج-

 .أثناء تقديـ خدماتيا 

 . تعتمد ممارسة العلبقات العامة استراتيجيات لتنظيـ عمؿ المؤسسة: المحكر الثاني

 ىؿ تقوـ إدارة المؤسسة بتنظيـ اجتماعات معكـ؟ - 1

  بأن المؤسسة تقوم بإجتماعات مع الموظفٌن (01)أجاب المبحوث رقم واحد. 

  أنه فً بعض الأحٌان توجد اجتماعات مع المسؤول الأول حول أعمال  (02)أجاب المبحوث رقم اثنان

 ".نجتمع بربٌسنا فً بعض الأحٌان لكً نتفق على بعض الأعمال" المؤسسة حٌث قال 

  نعم هنالك عدة اجتماعات متكررة حسب متطلبات العمل (03)أجاب المبحوث رقم. 

  بنعم تقوم الإدارة بإجتماعاتمعنا  (04)أجاب المبحوث رقم. 

  بالتأكٌد على قٌام الإدارة بتنسٌق إجتماعات معهم وقت الحاجة  (05)أجاب المبحوث رقم. 

  ًو هذا ٌندرج ضمن إستراتٌجٌات العلبقات العامة فاستراتٌجٌة المشاركة تعطً الجمهور الداخل

 .فرصة التعبٌر عن رأٌه و طرح إقتراحاته

تقوم إدارة مؤسسة اتصالات الجزابر و ربٌسها بتنظٌم إجتماعات إما دورٌة أو طاربة حسب :الإستنتاج-

 .متطلبات العمل و وضع إقتراحات لمنح فرص المبادرة

  هل تتعامل مؤسستكم مع وسابل الاعلبم حول تقدٌم خدماتها؟ -2
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  أجاب أغلبٌة المبحوثٌن أن مؤسسة إتصالات الجزابر تقوم بإدراج برامج عمل مع وسابل الإعلبم حول

 le أن أكثر وسٌلة تتعامل معها المؤسسة هً 03تعرٌف بها و تقدٌم خدماتها، حٌث قال المبحوث رقم 

journal. 

  هذا ضمن الخطوات المتبعة من طرف المؤسسة فً إطار العلبقات العامة لتحسٌن صورتها و هذا

من خلبل دعوة الإعلبمٌٌن و المسؤولٌن و اعداد جولات و برامج لهم و التعرٌف بما تقوم به 

 .المؤسسة من أنشطة من خلبل المجلبت الإعلبمٌة و الجرابد

نستنتج من إجابات المبحوثٌن أن مؤسسة إتصالات الجزابر تتعامل مع وسابل الاعلبم لإبراز و : الإستنتاج

 .تقدٌم و التعرٌف بمختلف خدماتها 

 . تعتمد مؤسسة إتصالات الجزابر على وسابل حدٌثة فً تطبٌق العلبقات العامة:المحور الثالث

  ماهً أبرز وسٌلة إتصال تستخدمونها فً التعامل مع جمهوركم الخارجً؟ -1

  بأن الوسٌلة المستعملة للبتصال و التواصل مع الجمهور هً الإشهار01أجاب المبحوث رقم . 

  بأن أبرز وسٌلة مستعملو فً التواصل مع الجمهور الخارجً هً الأنترنت و 02أجاب المبحوث رقم 

 .مواقع التواصل الاجتماعً و وسابل الإعلبم

  بأن وسٌلة الإتصال المتبعة من طرف المؤسسة للتواصل مع جماهٌرها 04 و 03أجاب المبحوثٌن رقم 

 .هً الهاتف و الإعلبنات

  بأن أبرز وسٌلة للبتصال بالجماهٌر الخارجٌة هً التلفتز و الرسابل القصٌرة 05أجاب المبحوث رقم 

 " .Nous envoyons des messages aux clients" حٌث قال 

  ترجع هذه الفكرة لتحدٌد و فهم وسابل الاعلبم فهً أهم خطوة من خطوات بناء إستراتٌجٌات

العلبقات العامة فهنا نختارالصحفٌٌن و موزعٌن ثم نختار الوسٌلة الإعلبمٌة التً نرٌد أن نوصل 

 .رسالتنا للجمهور من خلبلها 

نستنتج أن إدارة مؤسسة اتصالات الجزابر تستعمل مختلف وسابل الإتصال المقروءة و المكتوبة و : الإستنتاج

 .السمعٌة و البصرٌة و وسابل التواصل الاجتماعً فً إتصالاتها و تعاملبتها مع جمهورها الخارجً

  ما هً وسابل الإتصال المتبعة من الإدارة للئتصال بكم؟ -2

  بأن وسٌلة الاتصال المتبعة من الإدارة للئتصال بهم هً 05 و 04، 03 ، 01أجاب المبحوثٌن رقم 

 أنه عندما ٌكون شٌا مستعجل ٌتصلون بنا 03الهاتف و البرٌد الإلكترونً ، حٌث قال المبحوث رقم 

 . بأنهم ٌستعملون الإتصال المباشر فٌما بٌنهم 02عبر الهاتف، فٌما أضاف على ذالك المبحوث رقم 

  و ٌندرج هذا ضمن الاتصال الجٌد فهو ٌبقى أهم وظٌفة من وظابف العلبقات العامة، و هو عامل

من العوامل الأساسٌة التً تقوم علٌها المؤسسات لأن من خلبله ٌتم تبادل المعلومات و المعانً من 

 .خلبل نظام مشترك من الرموز
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نستنتج أن أكثر الوسابل المتبعة من طرف إدارة مؤسسة اتصالات الجزابر للبتصال بموظفٌها هً  : الإستنتاج

 .البرٌد الإلكترونً و الهاتف عن طرٌق خطوط المؤسسة أو الهاتف الشخصً وقت الضرورة 

 

 :خرجنا فً الاخٌر ان مؤسسة اتصال الجزابر: النتائج العامة- 

 ًتهتم بحمهورهاالخارج  . 

 جارٌة لاتصالات الجزابر وسابل متطورة فً عملهاتتستعمل الوكالة ال. 

 تعتمد المؤسسة على استراتٌجٌات العلبقات العامة من حٌث الادارة و التنظٌم. 

 تهتم مؤسسة اتصالات الجزابر بزبابنها. 

 درةا مبدأ الشورة و فتح مجال المبلىتعتمد مؤسسة اتصالات الجزابر ع. 

 تدرج مؤسسة اتصالات الجزابر برامج عمل مشترك مع مختلف وسابل الاتصال و الاعلبم. 

 تعتمد المؤسسة على تنوٌع الخدمة و تحسٌن جودة الخدمة. 



  

 

 الخــاتــمـت
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 :الخػػػػػػػػاتمػة 

ككؿ بحث تأتي الخاتمة في الأخير لتعطي النتائج المتوصؿ إلييا، و الأىداؼ المحققة و الحصوؿ إلى 

فرع - إجابات  لتساؤلات الرئيسية لمبحث، و مف خلبؿ دراستنا لاحظنا إف الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر

 حتى لو بطريقة غير رسمية تستعمؿ العلبقات العامة في تقديـ الخدمة و التواصؿ مع جميورىا -مستغانـ

 أنياالخارجي و الداخمي و ذالؾ مف خلبؿ اعتماد استراتيجيات في تطبيؽ العممية الاتصالية و التواصؿ ، كما 

تعتمد وسائؿ تكنولوجية حديثة و متطورة و ذالؾ لتكويف صورة حسنة و كسب ثقة جماىيرىا ، مف خلبؿ حسف 

.  تحسيف جودة منتجاتيا و الخدمة التي تقدمياإلى الدائـ و المتواصؿ بزبائنيا ، كما تسعى اىتمامياالمعاممة و 

 أف مؤسسة إلى  عمى الرغـ أف العلبقات العامة لـ توظؼ في المؤسسات الجزائرية بشكؿ رسمي ، 

 نتائج مرضية بفضؿ جيودىا في تطوير و تكويف إلىاتصالات الجزائر استطاعت توظيفيا بفعالية و وصوؿ 

موظفييا في مجاؿ العلبقات العامة و الانتقاء الدقيؽ لأشخاص المناسبيف الموظفيف في المكاتب المسئولة عف 

الاتصاؿ و الاستقباؿ ، و تعتبر ىذه الخطوة فتح أبواب جديدة في الاتصاؿ و التواصؿ و كذا تسييؿ الخدمة و 

 لاتصالات الجزائر المسئولوفتحسيف جودة الخدمة و وضع  في يد الزبوف العديد مف الاختيارات ، كما يسعى 

  فالعلبقات العامة تساعدىـ في توجيو الأعماؿ و تمقي انشغالات الموظفيف مف الإداريإلى ضبط و تحكـ 

خلبؿ تطبيؽ استراتيجيات  تظير مف خلبؿ الاىتماـ بجانب النفسي و الاجتماعي لمموظؼ ، كما تيدؼ إلى 

.  الشريؾ المتعامؿ مع المؤسسة أوثقة و راحة الزبوف 

  و تعتبر المؤسسة الناجحة ىي المؤسسة التي تستفيد مف الاتصاؿ الفعاؿ و المثالي الذي تتـ منيجتو ضمف 

 و الخدماتي ،و الإدارياستراتيجيات مدروسة و فعالة لمعلبقات العامة ، و تستخدمو كأداة فاعمة في تسييرىا 

يزيد مف مكانتيا ، كما يؤدي إلى خمؽ منظومة خدماتية تجارية جديدة تعتمد عمى استراتيجيات علبقات عامة 

في التسيير الإداري مف خلبؿ اعتماد أسموب الشورى و ترؾ مجاؿ المبادرة و الإبداع لمموظفيف ،الاىتماـ 

بمتطمبات المتعامميف و الزبائف و البحث عف الخدمات التي ترضييـ ، اقتناء الوسائؿ التكنولوجية و الاتصالية 

. المتطورة في تقديـ الخدمة ، توعية العماؿ عمى حسف المعاممة و المباقة أثناء تقديـ الخدمة 



خـــاتـــمــتالـ   
 

-د-  

ىكذا تكوف مؤسسة قوية و متينة ليا مصداقيتيا ، تيدؼ إلى كسب الموظؼ و الزبوف قبؿ كسب الربح و قيمة 

.الإنتاجية ، و ىذا يرجع عمييا بأرباح المادية و المعنوية ، ويكسبيا مكانة و سمعة طيبة
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