


 



: شكر وعرفان

أول من ٌشكر و ٌحمد آناء اللٌل و أطراؾ النهار ، هو العلً القهار ، 

الأول و الآخر و الظاهر و الباطن ، الذي أؼرقنً بنعمه التً لا تحصى ، 

و أؼدق علً برزقه الذي لا ٌفنى ، و أنار دروبنا ، فله جزٌل الحمد و 

محمدا بن " الثناء العظٌم ، وهو الذي أنعم علٌنا وأرسل فٌنا عبد و رسوله 

 .علٌه أزكى الصلوات و أطهر التسلٌم " عبد الله 

لله الحمد كله و الشكر كله أن وفقنا و ألهمنا الصبر على المشاق التً 

 .واجهتنا لإنجاز هذا العمل المتواضع

و الشكر موصول الى كل معلم افادنا بعلمه من أولى المراحل الدراسٌة * 

 .حتى هذه اللحظة

التً " صحراوي أسماء"كما أرفع كلمة الشكر إلى أستاذتً المشرفة * 

 .ساندتنا وساعدتنا فً إنجاز بحثنا هذا 

و أشكر كذلك الذي كان له الفضل أٌضا فً مسٌرتنا البحثٌة هذه الأستاذ * 

 " بلهواري حاج" 

وأشكر كل طاقم الإداري لمإسسة اتصالات الجزائر بمستؽانم الذٌن لم * 

 ٌبخلون علٌنا بنصحهم وارشادهم فً انجاز هذا البحث

كما أشكر كل من مدنا ٌد العون من قرٌب أو بعٌد و فً الأخٌر أقول شكرا 

 .لكم لولا مساعدتكم لما وصلنا إلى هذه المرحلة 

 

 عزٌزي شهرة

 



 

 اهـــــــــــــــــــــداء

ولا تطٌب الجنة إلا .......إلهً لا تطٌب اللحظات إلا بذكرك

. برإٌتك 

إلى نبً الرحمة سٌدنا ....إلى من بلػ الرسالة و أدى الأمانة 

. محمد صلى الله علٌه و سلم

حمل اسمه بكل أإلى من ...إلى من كللّه الله بالهٌبة و الوقار 

الى الأب ...افتخار 

ا ثمارا قد حان وقت قطافها رى لًه نرجو من الله أن ٌمدّ عمر

... بعد طول انتظار

...  بها الٌوم والى الأبدأهتديوستبقى كلماتهم نجوم 

إلى ..إلى معنى الحب إلى معنى الحنان ...إلى الملاك فً الحٌاة 

... سر الوجود

الى ...إلى من كان دعائها سر النجاح وحنانها بلسم الجراح 

 أمٌالحبٌبة

 حضن الأم يإلى من شاركون...إلى من هم أقرب إلى الروح

ستمد العزة أوبهم 

. ..تً خوإالى ...صرار الإ و

 

 فشكرا لكل من ساندنً من بعٌد و قرٌب

 

 عزٌزي شهرة



 الاهداء

 الى من أنشأنً نشأة العلم والدٌن وشدت به أزري فً محنتً 

 ......والدي

الى من سهرت اللٌالً من أجل أم أكون وشملتنً بدعائها فً 

 كل

 ......والدتً

 برا بهما ووفاءا

 الى من منحونً المحبة الأخوٌة الخالصة والصادقة

 .....أخوانً وأخواتً

الى كل صدٌق عبر بصدق بموقف أصٌل أو كلمة مساندة أو 

 دعاء فً

 ظهر غٌب بنٌة خالصة أهدي ثمرة هذا الجهد المتواضع
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 :ملخص الدراسة

 :باللغة العربٌة- 

تمحورت مشكلة الدراسة حول دور العلاقات العامة فً تحسٌن خدمات مإسسة اتصالات 

 .الجزائر بمستؽانم 

ومن الأسباب التً دفعت بنا لإختٌار موضوعنا هذا هً الرؼبة فً الدراسة موضوع ٌتناول 

العلاقات العامة فً المإسسة الخدماتٌة وكذا معرفة أهمٌة العلاقات العامة داخل مإسسة 

 .الخدماتٌة

اعتمدنا فً دراستنا لبلوغ الأهداؾ المرجوة على مجموعة من التساإلات تتمثل فً التساإل 

 :الرئٌسً

مادور العلاقات العامة فً تحسٌن خدمات مإسسة اتصالات الجزائر بمستؽانم؟ والتساإلات 

 :الفرعٌة كالآتً 

     ما واقع العلاقات العامة فً مإسسة اتصالات الجزائر بمستؽانم ؟

    ما مدى اعتماد مإسسة اتصالات الجزائر بمستؽانم فً التعامل مع جمهورها الخارجً ؟

   هل توجد صعوبات ومعوقات للعلاقات العامة فً تحسٌن خدمات المإسسة ؟

 :وكذلك اعتمدنا على فرضٌتٌن تمثلت هذه الفرضٌتٌن فً 

  محدودٌة أنشطة العلاقات العامة لمإسسة اتصالات الجزائر مستؽانم مع زبائنها ٌحد

 .من دور العلاقات العامة فً تحسٌن الخدمة

  عدم اهتمام مإسسة اتصالات الجزائر مستؽانم بآراء الجمهور الخارجً حول جودة

 .الخدمة ٌعٌق تفعٌل العلاقات العامة

ومن خلال الاجابة على الاشكالٌة بحثنا هذا تم الاعتماد فً هذا البحث على منهج دراسة 

الحالة بإعتباره ٌتلائم مع طبٌعة موضوع الدراسة، وقد قمنا بالإعتماد على الملاحظة 

والإستمارة كؤدوات لجمع البٌانات وأٌضا قمنا بإختٌار مجتمع بحثنا فً هذه الدراسة بناءا 

اتصالات  (الزبائن)على ابراز طبٌعة المجتمع فً حد ذاته والمتمثلة فً المجتمع الخارجً

 .الجزائر بمستؽانم

 

 :وقد قسمت الدراسة الى فصلٌن هما 

 .مدخل الى العلاقات العامة : الفصل الأول



 

 . العلاقات العامة فً المإسسات الخدماتٌة: الفصل الثانً

 :وقد تطرقنا فً دراستنا بمجموعة من التوصٌات والمقترحات أهمها

  الاعتراؾ بؤهمٌة دور العلاقات العامة اذ لا تكفً أن ٌكون دورها الاتصال فحسب 

  تصحٌح مفاهٌم أهمٌة العلاقات العامة ودورها المعاصر. 

  ٌنبؽً على مإسسة اتصالات الجزائر توظٌؾ كوادر مإهلة ومختصة فً مجال

 .العلاقات العامة وحسن اختٌار العامل الأفضل والكؾء
 

 

 

The summary is in English 

 

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

improving the services of Algeria Telecom in Mostaganem. 

       One of the reasons that prompted us to choose our topic is the 

desire to study a topic that deals with public relations in a service 

institution, as well as knowing the importance of public relations 

within a service institution. 
 

In order to achieve the desired goals, we relied on a set of questions, 

represented in the main question: 

What is the role of public relations in improving the services of 

Algeria Telecom in Mostaganem? The sub-questions are as follows: 
 

What is the reality of public relations in Algeria Telecom in 

Mostaganem? 

   What is the extent of the dependence of Algeria Telecom in 

Mostaganem in dealing with its external audience? 

Are there difficulties and obstacles for public relations in improving 

the services of the institution? 

We also relied on two hypotheses: 
 

 The limited public relations activities of Algeria Telecom 

Mostaganem with its customers limits the role of public relations 

in improving service. 

 



 

 The Algeria Telecom Mostaganem's lack of interest in the 

opinions of the external public about the quality of service 

hinders the activation of public relations. 
 

By answering the problem of our research, this research was relied on 

the case study approach as it fits with the nature of the subject of the 

study, and we have relied on the observation and the form as tools for 

data collection. External community (clients) Algeria Telecom 

Mostaganem. 

 

The study was divided into two chapters: 

Chapter one: Introduction to public relations. 

Chapter Two: Public Relations in Service Institutions. 

In our study, we addressed a set of recommendations and suggestions, 

the most important of which are: 

 Recognizing the importance of the role of public relations, as it 

is not enough for its role to be only communication 

 Correcting the concepts of the importance of public relations and 

its contemporary role. 

 The Algeria Telecom Corporation should employ qualified and 

specialized cadres in the field of public relations and choose the 

best and most efficient worker. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المقدمة



 

 :المقدمــــة

       تعد العلاقات العامة هً ذلك الفن القائم على أسس علمٌة وتجرٌبٌة 

مستعملٌن أنسب الطرق الناجعة لذلك التعامل بٌن أي مإسسة وجمهورها 

الداخلً والخارجً، من أجل تحقٌق أهدافها، فالعلاقات العامة تعتبر 

الجزء الأهم من الجهاز الاداري لأي مإسسة فتعمل على تنظٌم العلاقات 

 (العلاقات العامة)الداخلٌة والخارجٌة وقد ازدادت فعالٌة هذا الجهاز 

كنتٌجة للتقدم التكنولوجً وظهور وسائل الاعلام الرقابٌة والاجتماعٌة 

 . والتؽٌٌر المستمر للعالم

       وفً ظل هذه التطورات التً ٌشهدها عصرنا الحالً فً مختلؾ 

المجالات فالعلاقات العامة تتمٌز بؤنها اتصال ذو اتجاهٌن والذي لا بد 

منه لؽرض احداث التجاوب الفعال من خلال الإهتمام برؼبات ووجهة 

نظر الجماهٌر ونقلها الى المإسسة، وكذلك نقل أهداؾ وخطط نشاط 

المإسسة الى جمهورها الذي ٌشمل الأساتذة، العمال، طلبة،والموظفٌن، 

وهم ما ٌطلق علٌهم بالجمهور الداخلً، وكذلك ٌشمل كافة المتعاملٌن 

 . ؼٌرهم الذٌن ٌنعتون بالجمهور الخارجً وهم محل دراستنا

       العلاقات العامة ظاهرة إجتماعٌة حتمٌة لا بد أن توجد فً كل 

مجتمع نتٌجة للإحتكاك الاجتماعً بٌن الأفراد ومإسساتهم، مما واكب 

هذا العصر من تطورات هائلة فً علوم الاتصال ولولا التطور 

الدٌمقراطٌة التً تسمح بحرٌة الرأي والتعبٌر لما أمكن فً تنوٌع 

المذاهب السٌاسٌة والإجتماعٌة للشعوب، بحٌث ٌمكننا القول لا تزال 

 .العلاقات العامة موضوع الدراسة والبحث داخل المجتمع

       العلاقات العامة ووظٌفتها لم ٌقترن باهتمام كاؾ فً مجتمعاتنا 

العربٌة حٌث نجد ندرة واضحة فً الكتابات فٌما ٌخص هذا الموضوع 

والقلٌل من البحوث والدراسات التً تعرضت أهمٌة العلاقات العامة، 

 أ



 

حٌث تركزت الجهود فقط لتعرٌؾ بالموضوع وبالمنظمات العلاقات 

العامة دون الأخذ بعٌن الإعتبار تؤثٌر هذه الوظٌفة على مختلؾ أنشطة 

 .الاتصالٌة داخل المإسسة

       من خلال بحثنا هذا حاولنا تحقٌق هدؾ معٌن الا وهو ابراز ذلك 

الدور القائم بٌن المإسسة الاتصالٌة والجمهور الخارجً فً تحسٌن 

 .خدماتها

     ولتحقٌق أهداؾ هذا البحث قمنا بوضع خطة منهجٌة محكمة اشتملت 

على مقدمة وخاتمة واالاطار المنهجً الذي تطرقنا فٌه الى ؼشكالٌة 

الدراسة وتساإلاتها، وفرضٌاتها، وأسباب اختٌار الموضوع، وأهدافها ثم 

الدراسات السابقة وأهمٌة الدراسة وحدود الدراسة ونوع منهجها ثم 

وصولا الى المجتمع وعٌنة الدراسة وأدوات جمع بٌاناتها، كما عالجنا 

 .جملة من الدراسات السابقة وأخٌرا تحدٌد المفاهٌم

        أما الفصل الأول من الاطار النظري للدراسة جاء معنون 

بالعلاقات العامة بحٌث تعرضنا فٌه الى ماهٌة العلاقات العامة ووظائؾ 

وبرامج العلاقات العامة، وتضمنا أٌضا هذا الفصل تارٌخ  وسمات 

العلاقات العامة وأهمٌتها وأهدافها أٌضا كما تطرقنا أٌضا الى برامج 

 .ووسائل العلاقات العامة وصولا الى جمهورها

        فٌما ٌخص الفصل الثانً من الاطار النظري للدراسة المعنون 

بالعلاقات العامة فً المإسسات الخدماتٌة والذي تطرقنا من خلاله ماهٌة 

المإسسة الخدماتٌة وأٌضا أسس ووظائؾ هذه المإسسة مع ذكر 

خصائصها وجمهورها وذكر كذلك أهداؾ هذه المإسسة، ثم تعرضنا 

أٌضا الى العلاقات العامة فً المإسسة الخدماتٌة ثم ذكر مهام العلاقات 

العامة فً مإسسات الخدماتٌة وذكر أٌضا المهارات المطلوبة فً إدارة 

العلاقات العامة فً مإسسة الخدماتٌة وذكرنا أٌضا الصفات العامة 

 ب



 

لموظفً العلاقات العامة ضمن المإسسة الخدماتٌة، ثم أوردنا كذلك أهمٌة 

 .العلاقات العامة مع تنظٌم إدارة العلاقات العامة فً مإسسة الخدماتٌة

        أما الجانب التطبٌقً الذي جاء فً اطار الدراسة المٌدانٌة التً قمنا 

بها فً المإسسة الاتصالٌة فً مستؽانم والتً تعرفنا فٌها حول آراء 

الجمهور الخارجً إتجاه خدماتها بعد تقدٌمً لهم بٌانات تحت أسم 

حٌث قمنا بتحلٌل هذه البٌانات المٌدانٌة بعد تفرٌؽها على " الاستبٌان"

الجمهور ووصولا الى النتائج العامة مع ذكر جملة من الاقتراحات 

 .والتوصٌات لتكون آخر مرحلة لختام دراستنا هذه

 ج
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 الجانب المنهجً
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 :لإشكالٌةا

 تبلورت مٌدان العلاقات العامة من المٌادٌن المعاصرة التً عدي

 على الرؼم من قدمها ورجوع تارٌخها الى االجلٌةمعبوادرالأولىللقرنالعشرٌن،تهصور

 والتكٌؾ  والتواصل تحقٌق التفاهمبؽٌتالعصور العابرة،اذ قام الانسان البدائً بعدة انشطة 

 .مع الاخرٌن عن طرٌق وسائل الاتصال البدائٌة

 تتمتع بجاذبٌة متمٌزة لدى المختصٌن ، سواء  الطبع العلاقات العامة اجتماعٌة ظاهرةان

 الانسان وفرضت نفسها على مستوى التعامل الافراد فٌما بٌنهم او مع مولدولدت 

  .المإسسات والمشروعات الخاصة او العامة

وبما ان العلاقات لا بد لها ان تتطور بتطور 

 العلاقات العامة ظاهرة اجتماعٌة حتمٌة لا لمجتمعات،فانذلكلاٌتعارضمعالحقٌقةالثابتةوهٌانا

 ومإسساته وهٌئاته ومع لمجتمعاتنتٌجةللاحتكاكالاجتماعٌبٌنافراده فً كل اتتواجدبد ان 

وهو ، والاجتماعٌة لمجتمعوتشعبالعلاقاتالانسانٌةفٌشتىالمٌادٌنالاقتصادٌةوالسٌاسٌةتعقٌدات ا

ما ٌواكب هذا العصر من تطور هائل فً علوم الاتصال ونظرٌاته، وما تحققه التكنولوجٌا 

الحدٌثة من قفزات وتطورات، قد جعل الباحثٌن ٌدركون ان العلاقات جدٌرة بالدراسة 

  .والبحث والاستقصاء

أصبحتالعلاقاتالعامةمرافقةلكلالمإسساتبشتىؤنواعها،وهذا راجع مما 

 النشاطات وكثرة الممارسات الاجتماعٌة وتعقدها بٌن الأفراد تطورالزمنٌواتساعرقعةالنتٌجةل

والجماعات سٌما تلك الأنشطة المنجزة فً اطر تنظٌمٌة كالمإسسات والهٌئات والمنظمات 

 ظهرت  نتجت و ومن هناتهاسٌاسٌة،اقتصادٌة،خدماتٌة،وؼٌرهاعلى اختلاؾ أنواعها ومجلا

الحاجة الى الاهتمام بالعلاقات العامة كوظٌفة حساسة وجوهرٌة فً مختلؾ المنظمات 

 .نهاتعتبرالمراةالعاكسةلانشطتهاوخدماتهاوالمإسسات التً تولً اهمٌة كبرى لجماهٌرها لا

 الحاجة الى وجود  وتفاقمتجاد من المإسسات الخدماتٌة زادتال هذا السعً و من خلال 

جهاز اداري مختص تناط له مسإولٌة تحقٌق التفاهم مع الجمهور والذي ٌتمثل فً العلاقات 

  .العامة

 فً كل المإسسات بصفة عامة متواجدة وموجودة اصبحت العلاقات العامة بحٌث قد

 من مستؽانم والمإسسات الانتاجٌة او الخدماتٌة بصفة خاصة، ومإسسة اتصالات الجزائر ب

بٌن المإسسات الخدماتٌة التجارٌة التً تتمثل فٌها العلاقات العامة الجهاز الفعال الذي 

  .ٌساهم فً تحسٌن الاتصال مع الجمهور من خلال الخدمات المقدمة و المتنوعة
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وبناءًا على ما سبق ٌظهر لنا ان العلاقات العامة تلعب دورا هاما فً اي مإسسة من خلال 

تحسٌن 

 ةمإسسةالخدماتًالتهاللجمهورسواءعلىالمستوىالداخلٌاوالخارجً،وكذلكالدورللوظٌفةفًخدما

 .التجارٌة 

اتصالات الجزائر بولاٌة مستؽانم ومساهمة فً تطوٌرها ونجاحها ،ومن هنا ٌمكن طرح 

 :اشكالٌة البحث المتمثلة فً طرح التساإل الرئٌسً التالً 

     ما دور العلاقات العامة فً تحسٌن خدمات مإسسة اتصالات الجزائر بمستؽانم ؟

 :وتندرج تحت التساإل الرئٌسً ،الأسئلة الفرعٌة التالٌة 

     ما واقع العلاقات العامة فً مإسسة اتصالات الجزائر بمستؽانم ؟

    ما مدى اعتماد مإسسة اتصالات الجزائر بمستؽانم فً التعامل مع جمهورها الخارجً ؟

   هل توجد صعوبات ومعوقات للعلاقات العامة فً تحسٌن خدمات المإسسة ؟

 

:فرضٌات الدراسة   

  محدودٌة أنشطة العلاقات العامة لمإسسة اتصالات الجزائر مستؽانم مع زبائنها ٌحد

 .من دور العلاقات العامة فً تحسٌن الخدمة

  عدم اهتمام مإسسة اتصالات الجزائر مستؽانم بآراء الجمهور الخارجً حول جودة

 . الخدمة ٌعٌق تفعٌل العلاقات العامة

 

  :أسباب اختٌار الموضوع

  :ترجع أسباب اختٌار الموضوع إلى المبررات التالٌة

  .نهاضمنتخصصاعلاموالاتصالطبٌعة الدراسة ا

  . فً دراسة موضوع ٌتناول العلاقات العامة فً المإسسات الخدماتٌةتلك الحاجة والرؼبة 

 .التوصل إلى ما نحن نسعى إلٌه من أجل اثبات فرضٌاتنا 

 العلاقات العامة فً تحسٌن خدمات المإسسة   التً تواجه معوقاتاستنتاج

 اهمٌة العلاقات العامة داخل المإسسات الخدماتٌة  التوصل إلى ما مدى
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 :أهداف الدراسة 

 دور العلاقات العامة فً تحسٌن خدمات المإسسات التجارٌة بصفة عامة ومإسسة استنتاج

  .اتصالات الجزائر بصفة خاصة

طبٌعة وواقع العلاقات العامة فً المإسسات التجارٌة التوصل إلى كٌؾ هً 

 الخدمات التً تقدمها مإسسة اتصالات الجزائر التوصل إلىنوعٌة 

التعرؾ على الصعوبات والمعوقات التً تشكل حاجزا فً تسٌٌر العلاقات العامة فً 

 .تحسٌن الخدمات للمإسسة التجارٌة

 :الدراسات السابقة 

من الجدٌر أن كل باحث اجتماعً علٌه ان ٌطلع على البحوث التً سبقت بحثه، لان 

اطلاعه على ما سبق ٌجنبه التكرار وٌمكنه من التفادي أخطاء الآخرٌن وقد ٌسمح له ذلك 

بفهم موضوع بحثه واختٌارانسب العناصر المنهجٌة، وعلٌه حاولنا قدر الامكان الحصول 

 :على دراسات سابقة،  وقد توصلنا بجهدنا  وتوفٌق من الله على ماٌلً

 :الدراسة الأولى

واقع العلاقات العامة فً المإسسة الصناعٌة : "دراسة الباحث رضا نباٌس الموسوعة ب*

 دراسة مٌدانٌة بمإسسة الإسمنت لعٌن الكبٌرة بسطٌؾ " الجزائرٌة 

تؤتً هذه الدراسة لتسلٌط الضوء على مكانة العلاقات العامة فً هٌكل التنظٌمً للمإسسة 

 .الاقتصادٌة الجزائرٌة، وكذا دور العلاقات العامة فً دفع عجلة التنمٌة الشاملة

 :وقد جاء التساإل الرئٌسً للدراسة كما ٌلً 

 هل للعلاقات العامة مكانة فً هٌكل التنظٌمً للمإسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة ؟

 :وقد انبثق من هذا التساإل تساإلات فرعٌة وهً 

ماهً العلاقات العامة؟ وماهً الخصائص التً ٌجب أن تتوفر فً هذا الجهازحتى ٌقوم - 1

 بالمهام المنوطة به؟ 

ماهً الأسالٌب والوسائل التً ٌستخدمها هذا الجهاز لكسب تؤثٌر وثقة الجمهور الداخلً - 2

 والخارجً؟
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ماهً مكانة العلاقات العامة فً واقع الممارسة عند مسٌري مجمع الإسمنت لعٌن - 3

 الكبٌرة؟

 ماهً العراقٌل التً تواجه سٌر العلاقات العامة فً المإسسة؟- 4

 : وقد تلت هذه التساإلات فرضٌات وهً كالآتً

تعتبر العلاقات العامة القلب النابض للمإسسة الاقتصادٌة وٌنعكس ذلك من خلال وجود - 

 .ادارة مستقلة بحد ذاتها تعتمد على وسائل حدٌثة لتادٌة مهامها

هناك عدة عراقٌل تحول دون تؤدٌة هذا الجهازلوظٌفته اتجاه الجمهور الداخلً والخارجً - 

 . داخل المإسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة

 .تعتبر العلاقات العامة فً مإسسة الاسمنت وظٌفة ثانوٌة تنفذ بطرق ؼٌر علمٌة- 

 : وفً الأخٌر توصل لجملة من النتائج وهً

ان واقع العلاقات العامة فً هذه المإسسة لم ٌرقى الى مستوى المطلوب الذي ٌجب أن - 

ٌكون علٌه وذلك رؼم وعً المإسسة بضرورة الحصول على رضا الجماهٌر وتقدٌرهم 

لضمان الاستمرار، الا انها لم تعً بعد أهمٌة العلاقات العامة فً هذا المٌدان حٌث ؼابت 

 .مصلحة العلاقات العامة فً هٌكل التنظٌمً لمإسسة الاسمنت لعٌن الكبٌرة

كما توصل الباحث الى أن الممارسات التقلٌدٌة ؼٌر الناجعة التً تربى علٌها مستخدمً - 

 .المإسسات العمومٌة فً الجزائر أصبحت تمثل عائقا كبٌرا للنمو ولتحقٌق القفزة النوعٌة 

لا تحظى العلاقات العامة بمكانة هامة فً المإسسة محل الدراسة وهذا ٌتضح من خلال - 

عدم وجود هٌئة أو ادارة مستقلة لها، كما انه لا توجد استراتٌجٌة محكمة فً مجال العلاقات 

 .العامة

ؼٌاب مجلة أو جرٌدة خاصة بالمإسسة والتً ٌكون لها عادة أهمٌة كبٌرة فً تحسٌن - 

 .الاتصال بالجمهور الداخلً

عدم وجود خطة وبرنامج للعلاقات العامة والذي ٌقوم على البحث والتخطٌط والاتصال - 

 . والتقٌٌم

 :الدراسة الثانٌة

واقع العلاقات العامة فً المإسسة :" دراسة الطالبة نسرٌن جٌجلً الموسومة ب* 

 \-  دراسة مٌدانٌة بالمإسسة المٌنائٌة جن جن–" الاقتصادٌة الجزائرٌة 
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لقد ارادت الباحثة تشخٌص واقع العلاقات العامة فً المإسسة المٌنائٌة جن جن ومكانتها 

ضمن الهٌكل التنظٌمً للمإسسة وطرق تسٌٌرها التً تعزز صورتها لدى الجمهور الداخلً 

 .و الخارجً 

 :وقد اعتمدت على تساإل ورئٌسً مفاده

 ما واقع العلاقات العامة فً المإسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة؟

 :والذي تفرعت عنه تساإلات فرعٌة وهً 

 هل للعلاقات العامة مكانة فً الهٌكل التنظٌمً للمإسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة ؟- 

ماهً الوسائل الاتصالٌة للعلاقات العامة المستخدمة من قبل المإسسة الاقتصادٌة - 

 الجزائرٌة؟

 هل هناك عراقٌل تواجه عمل العلاقات العامة فً المإسسة الاتصالٌة الجزائرٌة؟ - 

 : أما فرضٌات الدراسة فتمثلت فً

 .هناك ممارسة ضعٌفة لنشاطات العلاقات العامة فً مإسسة الاتصالٌة الجزائرٌة

تتوزع نشاطات العلاقات العامة على مختلؾ المصالح والاقسام فً المإسسة الاتصالٌة  

 . الجزائرٌة

اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفً واستعملت الاستمارة كؤداة رئٌسٌة والملاحظة 

اما العٌنة الدراسة فتمثلت فً العٌنة القصدٌة واقتصرت على . والسجلات كؤدوات فرعٌة

 .العاملٌن فً المإسسة المٌنائٌة

 : وقد توصلت الى نتائج 

تتوزع نشاطات العلاقات العامة فً مختلؾ مصالح وأقسام المإسسة المٌنائٌة جن جن - 

وهذا ٌعنً انها لا توجد مكانة لها فً الهٌكل التنظٌمً بصفة رسمٌة ودائمة ولا حتى قسم 

بدٌل مستقر، هذا ما لاحظناه من خلال دراستنا للهٌكل التنظٌمً لها كما ان التخصص 

 .العلمً للقائمٌن على هذه الأنشطة فً مختلؾ التخصصات

تقتصر ممارسة نشاطات العلاقات العامة على بعض الوسائل الاتصالٌة من هاتؾ وبرٌد - 

 .إلكترونً
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هناك عراقٌل تواجه عمل العلاقات العامة بالمإسسة الاقتصادٌة وهً عدم الاستقلالٌة - 

نشاطاتها ونقص المتخصصٌن ولهذا لابد من انشاء قسم خاص بالعلاقات العامة وتوفٌر 

 .متخصصٌن

 :الدراسة الثالثة

واقع العلاقات العامة فً :" دراسة الطالبتان عزٌزة بوراشٌد، رابحة بوشامة الموسومة ب* 

- الطاهٌر- دراسة مٌدانٌة بالشركة الافرٌقٌة للزجاج"- المإسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة 

 - جٌجل

فقد حاولت كل من الطالبتٌن التقصً عن الدور الذي تلعبه العلاقات العامة فً الهٌكل 

التنظٌمً لأي مإسسة اقتصادٌة ناجحة، وذلك من خلال تحسٌن صورتها لذى الجمهور 

على المستوى الخارجً، وتحدٌد وضبط علاقات العمل على المستوى الداخلً كذلك دور 

وظٌفة العلاقات العامة فً المإسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة فً دفع عجلة التنمٌة الشاملة 

 . مستقبلا

 : وقد تمثل التساإل الرئٌسً فً

 ماهو واقع العلاقات العامة فً المإسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة؟- 

 : وتمثلت الأسئلة الفرعٌة فً ثلاثة أسئلة وهً

 هل تحظى العلاقات العامة بمكانة فً الهٌكل التنظٌمً للمإسسة الاقتصادٌة؟- 

ماهً الوسائل والأسالٌب الاتصالٌة التً تتبعها المإسسة الاقتصادٌة للقٌام بؤنشطة - 

 العلاقات العامة ؟

 هل هناك عراقٌل تواجه عمل العلاقات العامة فً المإسسة الاقتصادٌة؟

 :أما فرضٌات الدراسة فتمثلت فً 

 للعلاقات العامة مكانة محدودة فً مإسسة الاقتصادٌة- 

 .لاتحظى العلاقات العامة بمكانة فً الهٌكل التنظٌمً للمإسة- 

 .تواجه العلاقات العامة جملة من الصعوبات والعراقٌل داخل المإسسة الاقتصادٌة- 

اعتمدت الدراسة على منهج الموصفً باستعمال الاستمارة، الملاحظة، المقابلة والسجلات 

 . والوثائق، ونوع العٌنة هً العشوائٌة الطبقٌة طبقت على عمال بالشركة الافرٌقٌة للزجاج

 :وقد توصلت الدراسة الى جملة من النتائج هً 
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 :العلاقات العامة لها دور محدود فً مإسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة وهذا استنادا الى - 

 .عدم وجود قسم خاص بالعلاقات العامة فً مإسسة- 

 .العلاقات العامة لا تحظى بمكانة ضمن الهٌكل التنظٌمً للمإسسة- 

 .عدم وجود مختصٌن ٌقومون بممارسة أنشطة العلاقات العامة داخل المإسسة- 

 . لا تعتمد المإسسة على أسالٌب ووسائل اتصالٌة فعالة ومناسبة داخل المإسسة- 

 .عدم ادراك الجمهور الداخلً لمفهوم العلاقات العامة - 

 :الدراسة الرابعة

دراسة حالة "- العلاقات العامة داخل المإسسة : "دراسة حاج أحمد كرٌمة الموسومة ب* 

 . بوهران Denitexمإسسة الصناعٌة النسٌجٌة 

لقد ارادت الباحثة التعرؾ على ماهٌة العلاقات العامة داخل مإسساتنا الوطنٌة، ومدى 

فعالٌتها فً تؽٌٌر مسار المإسسة نحو الاحسن، وذلك باعتمادها على عناصر اتصالٌة 

أخرى تمكنها من بلوغ الأهداؾ المرجوة، كالاشهار الذي ٌعد الركٌزة الاساسٌة لأٌة 

وعلٌه كان التساإل الرئٌسً .مإسسة تود الوصول وتحقٌق أعلى وأهم الإٌرادات والنجاح 

 : كالتالً

 مامدى أهمٌة وفاعلٌة العلاقات العامة كجانب اتصالً فً المإسسة؟ - 

 : وقد تفرعت عنه تساإلات فرعٌة وهً كالتالً

 ما موقع العلاقات العامة فً مإسسة الصناعات النسٌجٌة؟ - 

 ؟ Denitexمامدى مساهمة العلاقات فً مإسسة - 

 ما مدى استٌعاب الافراد داخل المإسسة لمفهوم العلاقات العامة؟ - 

هل استعمال التكنولوجٌا الجدٌدة للاعلام والاتصال تثبٌت للعلاقات العامة داخل - 

 المإسسة؟

 ما مدى مساهمة العلاقات العامة فً التخطٌط الاستراتٌجً للمإسسة؟- 

 :اعتمدت الباحثة على الفرضٌات التالٌة

 .لاتملك مإسسة الصناعات النسٌجٌة ادارة مستقلة للعلاقات العامة- 
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 .لا تملك العلاقات العامة اي مساهمة فً ادارة الأزمة داخل المإسسة لأنها ؼٌر موجودة- 

عدم استٌعاب تام لمفهوم ودور العلاقات العامة داخل المإسسة من طرؾ الأفراد، لأنه - 

 .مفهوم لم ٌطبق بعد على أرض الواقع

 .للعلاقات العامة دورا هاما وتاثٌرا فً تخطٌط الاستراتٌجً الفعال للمإسسة- 

كما اعتمدت على منج دراسة حالة أما أدوات البحث فقد اعتمدت على الاستمارة والمقابلة 

 .والملاحظة بالاضافة الى الاطلاع على الوثائق والتقارٌر الادارٌة

اعتمدت الباحثة على عٌنة عشوائٌة من المسإولٌن والاطارات والعمال : عٌنة الدراسة

 . بهدؾ معرفة كل الآراء حول الموضوع

 : لقد توصلت الباحثة الى جملة من النتائج نذكر منها ما ٌخدمنا فً دراستنا

عدم وجود مكانة لادارة العلاقات العامة كفرع مستقل بذاته عن باقً الادارات فً الهٌكل - 

 .التنظٌمً للمإسسة

دور العلاقات العامة ٌبقى محدودا فً صناعة القرار بالمإسسة وذلك لان ادارة العلاقات - 

 .العامة لم تتجسد بعد على ارض الواقع

استخدام التكنولوجٌا الحدٌثة بالمإسسة لم ٌرقى بعد الى المستوى المطلوب وعلٌه فان عدم 

ممارسة الفعلٌة للتكنولوجٌا الحدٌثة سٌعرقل حتما من نشاط العلاقات العامة داخل اي 

 .مإسسة

لاتساهم العلاقات العامة فً ادارة الازمة وهذا كله راجع لعدم استٌعاب المفهوم ودوره - 

 .اسهاماته فً تحسٌن وتطوٌر المإسسة

 :التعقٌب على الدراسات السابقة 

عند اطلاعنا حول مجموعة من الدراسات السابقة والتً تناولت موضوع العلاقات العامة 

الذي هو موضوع بحثنا ومن خلال التؤملفٌها وتحلٌلها ٌمكن الاشارة الى انها ساهمت 

وبشكل كبٌر فً إؼناء معرفتنا حول العلاقات العامة و أوضحت  بعض الأفكار كانت تبدو 

ؼامضة، بحٌث مكنتنا من الفلاح فً صٌاؼة فروض الدراسة والاطلاع على المراجع التً 

اعتمدت علٌها الدراسات السابقة، و ساعدتنا هذه الادراسات مما جعلتنا نستفٌد من النتائج 

التً توصلت الٌها وذلك بتطبٌق المنهج وادوات الدراسة على عٌنة أخرى تختلؾ من حٌث 

 .المجال المكانً والزمانً
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كما ان هذه الدراسات لها مجال مساٌر و متشارك  مع دراستنا، وذلك من خلال الاهتمام 

بالعلاقات العامة كفصل اساسً وهو البحث عن دور العلاقات العامة ومكانتها فً الهٌكل 

التنظٌمً للمإسسة الخدماتٌة والعراقٌل التً تقؾ كحاجز فً وجه العلاقات العامة ومنعها 

فً اداء دورها كوظٌفة أساسٌة ورئٌسٌة، ولهذا تعد دراستنا هذه تتمة لتلك الدراسات من 

 .  بعض جوانبها أو اثراء لها

 

 :أهمٌة الدراسة 

ه اهمٌة كبرى لما تقدمه من حلول  لجد انن لطبٌعة الدراسة والموضوع بعد تتبع 

سٌر العلاقات العامة فً تحسٌن خدمات  التً تواجه مشاكل  مفٌدة لحل واقتراحات

 على طبٌعة نهاتقؾالمإسسات سواء داخل المإسسة او خارجها، كما تكمن أهمٌتها فً أ

 .مستؽانم العلاقات العامة والخدمات المقدمة فً مإسسة اتصالات الجزائر ب

 :حدود الدراسة 

عد ضبط حدود الدراسة خطوة أساسٌة فً البناء المنهجً لكل دراسة علمٌة مٌدانٌة كونه ي

ٌساعد على قٌاس مدى تحقق المعارؾ النظرٌة فً المٌدان، ونقصد بمٌدان الدراسة النطاق 

 :ووفقا لذلك فإن مٌدان دراستنا كان كما ٌلً.الجؽرافً والبشري والزمنً الذي أجرٌت فٌه

  :المجالالمكانً•

 مستؽانم أمام أبواب المإسسة  اتصالات الجزائر ب مإسسةطبقت دراستنا فً

  المجال البشري: 

 المجالالبشرٌمجتمعالبحثالذٌتشملهالدراسة،والذٌٌتمثلفٌالزبائن،حٌثؤخذناعٌنةٌقصد ب

 . فردا30عشوائٌة من مجتمع البحث ، حٌث بلػ العدد الإجمالً للعٌنة 

 

  ًالمجال الزمن: 

المجالالزمنٌبالفترةالتٌتستؽرقهاالدراسةوبالنسبةلموضوعنافقداستؽرقتالدراسة من ٌحدد 

 . ماي25مارس الى 20
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 :نوع ومنهج الدراسة 

ٌعتبر المنهج من الركائز الأساسٌة لأي بحث علمً، ولهذا ولأجل أن تكون الدراسة علمٌة 

لابد أن تمر عبر منهج علمً، وٌتوفر فً العلوم الاجتماعٌة عدد من المناهج ما ٌسمح 

الطرٌق "للباحث باختٌار المنهج المناسب الذي ٌساعده على دراسة ظاهرته، و المنهج هو 

 .)9،ص1999،محً الدٌن مختار)".المإدي إلى المعرفة العلمٌة الصحٌحة

تندرج هذه الدراسة ضمن الدراسات الوصفٌة، والذي ٌعرؾ بؤنه طرٌقة من طرق التحلٌل 

والتفسٌر بشكل علمً منظم من أجل الوصول إلى أؼراض محددة لوضعٌة أو مشكلة 

 .)933،ص2003كمال عبد الحمٌد زٌتون،). اجتماعٌة

واعتمدنا على منهج دراسة الحالة باعتباره ٌتلائم مع طبٌعة الموضوع والمنهج المناسب لما 

ٌتمٌز به من خصائص تتلائم مع طبٌعة الدراسة التً تهدؾ الى الحصول على معلومات 

الدقٌقة وكافٌة حول دور العلاقات العامة فً تحسٌن خدمات المإسسة اتصالات الجزائر 

فمن هذا البحث هو الطرٌقة التً ٌتعٌن على الباحث فً ان ٌلتزم بها فً بحثه كما ٌعتبر 

 .المنهج دراسة الحالة الخطوة الرئٌسٌة وتنظٌم أفكار الباحث للوصول الى النتائج

 :مجتمع وعٌنة الدراسة 

 :مجتمع الدراسة - 1

فٌما ٌخص بحثنا فإن مجتمع دراستنا هم زبون اتصالات الجزائر ، وبالنسبة لتحدٌد أسلوب 

جمع البٌانات من مفردات مجتمع الدراسة، فقد اخترنا أسلوب العٌنة بسبب كبر حجم مجتمع 

 .الدراسة وعدم تجانسه

 :عٌنة الدراسة - 2

العٌنة العشوائٌة هً طرٌقة لأخذ العٌنات بشكل عشوائً من المجتمع، وٌكون لكل عنصر 

من عناصر المجتمع نفس احتمالٌة الظهور فتكون هذه الطرٌقة بمثابة تمثٌل للمجتمع بؤكمله 

مبتعدة عن التحٌز وتعتبر العٌنة العشوائٌة أكثر طرق جمع بٌانات شٌوعا لأنها بسٌطة 

 . وتتوصل لاستنتاجات ؼٌر متحٌزة

نظرا إلى كبر عدد أفراد الدراسة قمنا باختٌار عٌنة من أفراد مجتمع الدراسة بطرٌقة 

 فردا، وعلٌه فالعٌنة المستعملة فً دراستنا 30وٌقدر عدد أفراد عٌنة دراستنا بـ . عشوائٌة

 .هً العٌنة العشوائٌة
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 :أدوات جمع البٌانات

لحصول على المعلومات والبٌانات والحقائق التً ٌستخدمها الباحث فً دراسته، فإن أدوات ل

جمع البٌانات تعتبر من الوسائل الأساسٌة المسخرة لهذه العملٌة، والتً ٌتم على أساسها تقٌٌم 

دراستنا هذه تم الاعتماد فً جمع البٌانات اللازمة على مجموعة من فًالبٌانات والنتائج، و

الأدوات الخاصة التً تستخدم فً جمع المادة العلمٌة والتً تشكل التصور العام للبحث 

 :وهً

 :الملاحظة - 1

تعد الملاحظة مصدرا من مصادر الحصول على البٌانات فهً تهدؾ الى جمع المعلومات 

عن الأشٌاء والمواقؾ المحٌطة من الباحثٌن ،كما تكشؾ عن التعارض الذي ٌحدث بٌن 

تصرٌحات المبحوث وبٌن مشاعره وادواته حول الأسئلة المطروحة ،والتً تظهر فً ردود 

 .أفعاله، كما تساعد اٌضا فً التعرؾ على معلومات خفٌة لم ٌذكرها المبحوث من قبل

ملاحظة الظواهر تلقائٌا فً :وقد تم استخدام الملاحظة البسٌطة فً هذا البحث وهً 

ظروفها الطبٌعٌة دون اخضاعها للضبط العلمً ،وٌقوم فٌها الباحث بالملاحظة دون ان 

 .ٌشارك فً نشاط تقوم به الجماعة

حٌث سمحت لنا الملاحظة، أثناء النزول الى المٌدان، برصد بعض المعلومات عن علاقات 

 .المإسسة مع موظفٌها وجمهورها الخارجً

 

 :الاستمارة -  2

تعتبر الاستمارة من أكثر أدوات جمع البٌانات شٌوعا واستخداما فً البحوث الاجتماعٌة، 

وهً وسٌلة أساسٌة تستخدم فً جمع البٌانات المتعلقة بموضوع الدراسة، إذ تعرؾ على 

 المكتوبة التً تعد بقصد الحصول على معلومات أو آراء مجموعة منالأسئلة:"نهاأ

  ."المبحوثٌن حول ظاهرة أو موقؾ معٌن

نهاأداةلجمعالمعلوماتالمتعلقةبموضوعالبحث،عنطرٌقاستمارةمعٌنةتحتوي بؤ"تعرؾ أٌضا 

 عدد من الأسئلة، مرتبة بؤسلوب منطقً مناسب، ٌجري توزٌعها على أشخاص معٌنٌن على

 ) 99 ،ص2000ربحً مصطفى علٌان،)".لتعبئتها

مجموعة من الأسئلة المرتبطة حول موضوع معٌن ترسل للأشخاص المعنٌٌن " هً أٌضا

عن طرٌق البرٌد أو ٌجري تسلٌمها بالٌد تمهٌدا للحصول على أجوبة للأسئلة الواردة فٌها، 
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بواسطتها ٌمكن التوصل إلى حقائق جدٌدة أو التؤكد من معلومات متعارؾ علٌها، لكنها ؼٌر 

  ) 103، ص2009فٌروز زرارقة وآخرون ،)"مدعمة بحقائق 

 نهاتتفقمعطبٌعةبحثنا،فهٌفٌالؽالبتستخدملمحاولةوقد تم اختٌار الاستمارة لدراستنا هذه لأ

دراسة جمهور ما من أجل معرفة طبٌعة آرائه واتجاهاته نحو موضوع ما، وهذا ٌتفق مع 

 .يهدؾ دراستنا حٌث نسعى لمعرفة واقع العلاقات العامة فً مإسسات التعلٌم العال

 :تحدٌد المفاهٌم

 أن هذا التحدٌد ٌساعد كٌعتبر تحدٌد المفاهٌم ذو أهمٌة منهجٌة فً أي بحث علمً، ذل

موض والالتباس غالباحث على توضٌح المعانً التً ٌتناولها فً دراسته، بهدؾ إزالة ال

ن ؼموض المصطلحات ٌفقد المو ضوع قٌمته العلمٌة، لأحول المعنى المتبنى فً الدراسة 

 : دراستناصٌما ٌلً أهم المفاهٌم التً تخـؾو

 :تعرٌف الدور- 1

 المتوقع ك باتجاهات متعددة وهو فً مكانه وهو السلوكمن دار ٌدور دورا، اي تحر: لؽة -

من الفرد فً الجماعة 

هو مجموعة من النماذج الاجتماعٌة، المر تبطة بمكانة معٌنة تحتوي على : اصطلاحا-

ل هذه المكانة وٌفرق غرد ٌشؾمواقؾ وقٌم وسلوكات محددة من طـرؾ المجتمع لكل 

بٌن المكانة والدور حٌث ٌعتقد أن المكانة هً مجموعة الحقوق والواجبات، وأن " لٌستون"

الدور هو المظهر الدٌنامٌكً للمكان فالسٌر على هذه الحقوق والواجبات معناه القٌام بالدور 

هو الوظٌفة و كذا النشاط الذي تقوم به العلاقات العامة فً مإسسة اتصالات : إجرائٌا- 

الجزائر، من أجل ضمان السٌر الحسن للمإسسة، وتحسٌن صورتها لدى جماهٌرها 

  .الخارجٌة

 :تعرٌف العلاقات العامة - 2

ولى العلاقات، والثانٌة العامة، لأا: هً عبارة عن مفهوم لفظً مركبا من كلمتٌن: لؽة -

والعلاقات جمع علاقة، والعلاقة بالفتح هً الربط بٌن موضوعٌن أو أكثر، و بذل فالعلاقات 

 والاستجابة شرط أساسً لتكوٌن كثار المتبادلة التً تنشؤ استجابة وسلولأهً الروابط وا

علاقات اجتماعٌة 

 cathyوٌوضح . ن وعلم فً آن واحدؾٌرى بعض المإلفٌن أن العلاقات العامة : اصطلحا- 

compbelle ن مساعدة الناس على فهم المنظمة، و تحفٌزهم ؾ: العلاقات العامة بؤنها
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حداث و المعلومات التً ستنقل إلى لألدعمها ومساندتها فً أداء رسالتها، وهً علم إنتقاء ا

 الجماهٌر التً ترؼب المنظمة فً توطٌد كتصال التً ستربطها مع تللإالجماهٌر وأسالٌب ا

علاقتها بها، وتبادل المشاعر الطٌبة والودٌة معها 

ة ومخططة، تعمل على كسب تفاهم وتعاطؾ الرأي العام، رعملٌة إدارٌة مستم: إجرائٌا- 

دارة لكافة، لإدارة العلٌا للمإسسة ووجهة نظـــر الاوتعكس وجهة نظـــر الجماهٌر ل

 .الجماهٌر ذات العلاقة بالمنظمة أو المإسسة

عمل موجه بشكل مباشر لتلبٌة حاجات أو رؼبات أشخاص أو شخص : تعرٌف الخدمة- 3

مادٌة أو )وذلك حسب الذوق أو الطلب فقد تكون هذه الخدمات  (ٌطلبها أو ٌحتاج لها)بعٌنه 

.(ؼٌر مادٌة  

أي نشاط أو منفعة ٌستطٌع طرؾ ما تقدٌمها للأخر وتكون ؼٌر ملموسة أي : الخدمات* 

. ؼٌر مادٌة ولا ٌنتج عنها تملك أي شًء لا ٌرتبط توفٌرها بإنتاج مادي

 بهدؾ إشباع إسسةنشطة التً ٌقوم بها موظفو الملأمجموعة من ا: ئٌاً ا إجراتتعرٌؾ الخدم

 "حاجات ورؼبات المستفٌدٌن

 

 :المؤسسة- 5

 وتعنى جمعٌة أو معهد (الجمع مإسسات)حسب القاموس العربً الشامل فالمإسسة : لؽة -

أو شركة أسست لؽاٌة إجتماعٌة أو خٌرٌة أو إقتصادٌة 

طبٌعٌة كانت أو مالٌة أو )هً مجموعة من الطاقات البشرٌة والموارد المادٌة : اصطلاحا- 

ق تركٌب معٌن قصد إنجاز وأداء المهام المنوط بها ؾٌما بٌنها وؾل غ، والتً تشت(...ؼٌرها

 .معمن طرؾ المجت

نتاجٌة لإعبارة عن هٌكل تنظٌمً، مجسد فً شكل مجموعة من العملٌات ا: إجرائٌا- 

 .ا البعض من اجل تحقٌق اهداؾ المإسسةوالخدماتٌة المتفاعلة مع بعضه

 :المؤسسة الخدماتٌة- 6

  :لاحااصط-

إن المإسسة الخدماتٌة تعتبر بمثابة منظمة تقوم على أساس أشخاص قادرٌن ومتمكنٌن من 

رباح وذلك عن طرٌق اتساع حاجات لأالعملٌة الاقتصادٌة بوسائل خاصة تهدؾ إلى تحقٌق ا
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  :اجرائٌا-

فراد ذوي خبرات مع توفر الوسائل لأهً عبارة عن مجموعة من ا: المإسسة الخدماتٌة

المادٌة، التقنٌة، المالٌة والبشرٌة مجسدة فً شكل نظام تتفاعل فٌه العدٌد من العوامل 

  .الداخلٌة والخارجٌة بهدؾ إنتاج خدمات موجهة إلى إرضاء المستهلك

هً المإسسات التً ٌنحصر نشاطها فً تقدٌم الخدمات التً ٌحتاجها المجتمع لتلبٌة -

 .رؼبات المستهلكٌن فٌه

 :تعرٌف مؤسسة اتصالات الجزائر- 6

تصال بمختلؾ لإهً شركة ذات أسهم برأسمال عمومً، تنشط فً سوق شبكات وخدمات ا

  .أنواعها

حٌث تسعى مإسسة اتصالات الجزائر إلى تحقٌق مستوٌات عالٌة من المإهلات التقنٌة 

 من أجل احتلال مكانة رٌادٌة فً مجال نشاطها كجتماعٌة، للتحكم أكثر وذللإقتصادٌة والإا

سٌا أكثر، إضافة إلى العمل على تطــــــــــــــــــــوٌر بعدها الدولً ؾفً وسط أصبح تنا

  .والمساهمة فً ترقٌة الاتصالات فً الجزائر
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 :خلاصة الفصل

لقد تكصمنا مف خلبؿ ما ذكرناه سابقا اف العلبقات العامة تعتبر ركيزة لكؿ مؤسسة فلب يمكف 
الاستغناء عف ىذا المفيكـ باعتباره نشاط اتصالي تقكـ عميو المؤسسة حيث انيا تعكد الى 
العصكر القديمة منذ نشأة الانساف كتطكرت عمى مر الزمف حتى يكمنا ىذا، حيث اف ىذه 
العلبقات العامة تتعدد كتتنكع حسب عدة معايير فمنيا علبقات بسيطة، مركبة، اجتماعية، 

الخ، كايضا حسب النشاط الممارس كالاختصاص في حيف اف لمعلبقات العامة .....انسانية
عدة كظائؼ تظير في البحث، التخطيط، التنفيذ كالتنسيؽ، فالعلبقات العامة تيدؼ الى 

 .  النيكض بالمؤسسة كرقييا
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 :تمييد

 ير ضماف السمجياز ؼؿذا اقح لنا مدل كفاءة م دراسة العلبقات العامة تكضتعد
 ك(يفكظؼـاؿ)ؤسسة ـ أفراد اؿيفجمع بمط الذم احسف لممؤسسة فيي ذلؾ الربؿا

ريخ نشأة كتطكرالعلبقات العامة ك خصائصيا ك مبادئيا ك اذا الفصؿ سنتناكؿ تيوؼ
 .دافيا ك صفاتقيتيا كأـكظائفيا، أه

كلذا اىتمت العلبقات العامة مكانتيا داخؿ الييكؿ التنظيمي في ادارات عديدة مف 
المنظمات كالمؤسسات الحديثة عمى الرغـ مف تفاكت الاىتماـ بيا داخؿ المنظمات 

الا انو اصبح مف المسمـ بو اف الحاجة الى العلبقات العامة حاجة ممحة كاف 
الانفاؽ عمى انشطتيا كتنفيذ برامجيا لا يعد ترفا بؿ لو مبرراتو المكضكعية كقد 

انعكس الادراؾ المتزايد لأىمية العلبقات العامة في شكؿ الادارات المتخصصة في 
الييئات كالمنظمات التي تقكـ بأداء المياـ العلبقات العامة، كأصبحت العلبقات 

 .العامة اليكـ تمديد المساعدة لمعديد مف المؤسسات في المجتمع المعاصر
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 ماىية العلاقات العامة : المبحث الاول*

 :ت العامةلاقامفيوم الع- 1

 لاؿ خف ـق ملبحظتفذا ما يمؾنول مر السنيؿ سريعا عىكـ تطكراعرفت العلبقات العامة مؼ
فة التي ؿ نلبحظ في التعريفات المختكؼ س كلذلؾا،ق الخاصة بؼ التصارمفتبامكتعدد 
 كاتب ؿا ؾق بكا أقـ مفؿ النظرة التي يتعك التصرفات بحسب الرؤية ألؾ تفا تبامقردكسف
  . العلبقات العامةفيكـلـ

 كؿمنظمة تحاكظيفة إدارية دائمة كا قل أفؿا عقعلبقات العامة عرفتؿلية ؿكفنجد الجمعية الد
 ىـ معؿ تتعاـف أف يمؾك اؿ تتعاـف مع ـؽ تحؽفا أق طريؽف الخاصة عكالمؤسسة العامة أ

ا قر إزاءىك الجـم تستقصي رأفل المؤسسة أؿذه الغاية علوفي سبيكالمشاركة ىمكالتأييد التفا
ا لبرامج ق تطبيؽؽ طرمف عؿ تصفاكا قتصرفاتكا ق سياستفمكالإ بقدر اق معؼ تتكيفأك
بحيث نجد . 1 جميع المصالح المشتركةؽ إلى تحقيم يؤداؿ فعكف إلى تعاؿ الشاـلاـعلإا

الجمعية الدكلية تقر أف العلبقات العامة كظيفة كعمؿ إدارم دائـ مف أجؿ تحقيؽ التفاىـ 
 .كالمشاركة ك التكيؼ 

د ىك الجـتنظيكتخطيط مك العاممية الرأقا تقدير أق العربي بأفقا البعض في الفؽقفيما يعرؼ
ير ق الجمامدارلإاز اق بالجفممؿفراد العالأا ؿقداؼقحقيقة أك السياسة العامة ـضيح معاؿكلت

 دؿ المتباىـ التفافع ـك بغرض إيجاد فقا فيق تباشر نشاطمالمجتمع الذكا ق معؿالتي تتعاـ
ر ىكل ثقة الجـؿعكؿ حصؿدارة ؿلإ اق بكـ تؽم النشاط الذؾا ذؿقا البعض بافق ، يعرؼىـبيف
 ف، فإقا ؿقشرحكمات المختمفة لكمداده بالمعؾ تعريؼ الجميكر بما تعمميكاا في ذؿلوسبيك

فة بغية ؿ مختؿ بمسائـ العامدارة العامة مع الرألإا اقا الصلبت التي تقيـقا بأفقالبعض يعرؼ
 .2قرضائىكنيكمعاكل تأييده ؿ عكؿالحص

                                                           
 . 34، ص 1981سميماف فخرم ،العلبقات العامة ،دار الكتاب لمطباعة كالنشر ،الطرؽ،1
 ،ص 2002، 1عؿ باز ، العلبقات العامة كالعلبفات الانسانية كالرأم العاـ ، مكتبة الاشعاع ،مصر ،ط2

73 74.  
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 فر عىكل الجـؿتأثير عؿ ؿؿد التي تبدىكا الجق العلبقات العامة بأفف كريستياؼيعرك
ا في كنو المؤسسة فيساعدفا فكرة صحيحة عق لدمكففة، حتى يؾؿ المختلاـعلإ اقكسائؿطرم
  .اقا في نشاطاتقتشجيعكا قداؼق أؽل تحقيؿا عقمساعدتكا قأزمت

حة مفسرة ك المشرؽالحقائكفكار لأاكمات لكم نشر المعق العلبقات العامة ف البعض الير
ير إلى المؤسسة بغية ق الجماف ـؽالحقائكراء لآمات كالك المعؿ نؽؾكذؿكير المؤسسة قلجما

 .1تكيؼ الاجتماعي بيف المؤسسة كالجماىيراؿامك إلى الانسجحصكؿؿا

مية لبحث أنسب ؿل أسس عؿ عـ قائفا ؼقل أفؿرد عكس أكسؼك العلبقات العامة في قاـؼتعر
امع قداؼق أؽالخارجي لتحقيكم ؿا الداخقرىكجـك المنظمة ف بيؿ الناجح المتبادؿتعاـؿ ؿؽالطر

  .مجتمعؿ العامة ؿلاؽخلأانكانيكالؽكالمعايير الاجتماعية مكمراعاة القي

  .ريؼ بالتعكـ يؽف ـليدؼا طبقا ؿقفت فيما بيفؿاختكتعددت تعريفات العلبقات العامة 

 المنظمة فالعلبقات العامة المتبادلة بي: تعريؼ العلبقات العامة في قامكس اكسفكرد
 لاؽخلأانكانيكالمقاييس كأسس الاجتماعية الؽمكالخارجية مع مراعاة القيكية ؿا الداخقرىكجـ

 .2لمجتمعالعامة با

تعريفيا عمى أنيا ىي الجيكد التي يبذليا فريؽ ما لاقامة :الجمعية الفرنسية لمعلبقات العامة 
علبقات الثقة كاستمرارىا بيف اعضائو كبيف الفريؽ كالجماىير المختمفة التي تندفع بصكرة 

  .3مباشرة اك غير مباشرة مف الخدمات الاقتصادية كالاجتماعية التي تحققيا المؤسسة

 :تاريخ العلاقات العامة- 2
                                                           

حمدم عبد الحارس البخشكشي ،العلبقات العامة في مينة الخدمة الاجتماعية ،المكتب العممي لمكمبيكتر 1
  .16 ،ص 1998 ،1،كالنشر كالتكزيع ،الاسكندرية ،ط

 ،ص 2015مناؿ ىلبؿ ،ادارة العلبقات العامة كتنظيميا ،دار المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة عماف ،2
 .28-23ص 

 24 ،ص 2012محمد مصطفى كماؿ ، العلبقات العامة بيف تكنكلكجيا الاتصاؿ ،دار المنيؿ المبناني ،3
. 
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 :نشأة العلاقات العامة- 1

في الكاقع اف الكثير مف الناس يعتقدكف بأف العلبقات العامة شيء جديد، كاف نشاطيا حديث 
نشأ في أعقاب الحرب العالمية الثانية، كانيا كظيفة جديدة بدأت تأخذ مكانيا في التنظيمات 
الحديثة فقط، لكف بالنظر الى تاريخ العلبقات العامة نجد أنيا ليست بالشيء الحديث كلكف 

قديمة قدـ المجتمع البشرم، فالانساف كائف اجتماعي بفطرتو يسعى لمعيش في جماعات، 
كبما اف البشر مختمفكف في قدراتيـ كمكاىبيـ فلب بد لأحد اف يكمؿ الآخر، كبالتالي لا يمكف 

اف يعيش فرد بمعزؿ عف الآخريف، كمف ىنا تتضح أىمية التفاىـ كالتعاكف بيف الأفراد 
 (بيف الجماعات )كبالتالي الجماعات 

كالعلبقات العامة ظاىرة نشأت مع الحياة الانسانية، كانت ملبزمة ليا في تطكرىا كالذم 
يكضح لنا ملبزمة العلبقات العامة لممجتمع الانساني ىك تفيـ الرأم العاـ كالتفاعؿ معو 
كالاتصاؿ بو، كذلؾ مف خلبؿ جدية كسائؿ الاتصاؿ الحديثة كالتي يستعمميا العاممكف 

بالعلبقات العامة في اتصاليـ بالجميكر كالجميكر كالجيكد المستمرة التي تبذؿ لتدعيـ كايجاد 
 .1علبقات العامة سميمة بيف الأفراد كالجماعات كبيف الييئات التي يمثمكنيا

كليس ىناؾ اتفاؽ عمى تحديد تاريخ العلبقات العامة، كلـ تدرس دراسة عممية منظمة الا في 
 كلا يمكف القكؿ باف Edward l.bernays في أمريكا كعمى يد ادكارد بيرنيز 20القرف 

العلبقات العامة ترتبط بتاريخ ظيكر الصحافة ككسائؿ الطباعة ذلؾ انيا نشأت بنشكء 
الانساف، كمف تـ نشكء علبقات أفراد المجتمع نتيجة تفاعميـ مع بعضيـ البعض، الا اف 

 :الحديث في الأمر أك ما حممتو العلبقمت العامة مف جديد ىك 

ظيكر المنشآت الكبيرة بما ليا مف مصالح كتعقد ىياكؿ الصناعة كزيادة الابتعاد عف - 
 .الاتصاؿ المباشر بجميكرىا

 .ظيكر مجتمع المعمكمات كتدفؽ ىذه الأخيرة بصكرة كبيرة- 
                                                           

، 1999العلبقات العامة في الخدمة الاجتماعية، مطبعة ىشاـ بكفر الشيخ، : اسماعيؿ مصطفى سالـ- 1
  .06ص 
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 .ازدياد قكة الرأم العاـ كبركز الحاجة كالطمبات- 

 .زيادة الطمب عمى الحقائؽ كالمعمكمات مف جانب الجميكر نتيجة التعميـ كالمعرفة- 

كيعتبر نشاط العلبقات العامة نشاطا قديما جدا الا اف ىناؾ مف يعتبر اف جذكر العلبقات 
 حيث يذكر اف الرئيس الأمريكي الثالث 1802بشكميا كمعناىا الحديث تعكد الى سنة 

 ىك اكؿ مف استخدـ اصطلبح العلبقات العامة Thomas Jeffersonتكماس جيفرسكف 
، كفي رأم الدكتكر عمى عجكة استاذ العلبقات 1في رسالتو السابعة المكجية الى الككنغرس

 رئيس Thiodorphil" تيكدكرفيؿ"العامة، أف أكؿ مف استخدـ تعبير العلبقات العامة ىك 
 حيف ظير ىذا التعبير عمى رأس تقرير 1908شركة الياتؼ كالتمغراؼ الأمريكية عاـ 

الشركة المتضمف تأكيد حرص رئيس الشركة عمى مراعاة مصالح الجماىير كتجنب ما 
 2 .يتعارض مع ىذة المصالح

 :تطكر العلبقات العامة عبر العصكر المختمفة- 2

 :سنحاكؿ القاء الضكء عمى نشأة كتطكر العلبقات العامة عبر مختمؼ العصكر
 العلاقاث العامت عىد البدائييه : 

اذا نظرنا الى القبائؿ البدائية كجدنا أنيا تحاكؿ دائما اف تتماسؾ كتتعاكف عف طريؽ التفاىـ 
المشترؾ، كتيتـ بإقامة علبقات بينيا كبيف القبائؿ الأخرل تفاديا لمحركب، كتقكـ بالاتصالات 
الكدية لاقامة الصمح، كالمعركؼ اف رئيس القبيمة كاف ينتيز مناسبات معينة لاعلبـ الأفراد 

بما يريد ابلبغيـ بو مف أخبار كتكجييات كمبادئ كيحرص دائما عمى تدعيـ العلبقات 
الداخمية بيف أعضاء القبيمة كيفصؿ في منازعاتيـ حتى يسكد الكئاـ بيف فئات المجتمع أك 
القبيمة، كقد يستعيف رئيس القبيمة في ذلؾ، في بعض الأحياف بالطبيب أك الساحر اك الى 

رجؿ سمس المساف ميمتو الاعلبـ كالشرح كالتفسير، كىكذا يمكف القكؿ باف كظيفة العلبقات 

                                                           
1 Jean chaumely :les relations publiques .p.u.f. paris. 1962. P : 11.  

 . 06:، ص 1988عمى عجكة، الأسس العممية لمعلبقات العامة، عالـ الكتب، القاىرة، 2
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العامة قد كجدت منذ كجد البشر، كأنيا بدأت في نشاط رؤساء القبائؿ في بادئ الأمر ثـ 
 .1اتخذت أشكالا أخرل كالاستعانة بالسحرة كالأطباء كمف يجيدكف فنكف التعبير البدائية

كعميو فاف العلبقات العامة كجدت أيضا في القبيمة البدائية كالفرؽ فقط بينيا كبيف العلبقات 
العامة اليكـ ىك في طريقة استعماؿ أدكات العلبقات العامة، كفيما يستشعر البدائي اتجاىات 
الرأم بالاحساس، نجد اف خيبر العلبقات العامة اليكـ يستعمؿ طرؽ قياس الرأم كالاستفتاء 
كالاحصاء، كاذا كاف البدائي يستعمؿ السحر كالرقص كقرع الطبكؿ ككسائؿ لمنشر كالاعلبـ 

 2......فاف الخبير الحديث يستعمؿ الصحؼ كالمجلبت كالأفلبـ كالاذاعات كغيرىا
 (العراق القديمت )العلاقاث العامت في بابل وآشىر: 

لقد اىتـ ممكؾ كحكاـ بابؿ كآشكر في ىذه الفترة بالتأثير في عكاطب الناس ك أفكارىـ 
كمعتقداتيـ كاتجاىاتيـ في كثير مف الأكقات كخاصة أثناء الانقلببات السياسية كالعسكرية 

كالاقتصادية كأثناء الثكرات ككاف لممكؾ بابؿ صحؼ تسجؿ فييا الأحداث اليكمية، كما تكجو 
عف طريقيا التعميمات، بحيث كاف الممؾ يستدعي جميع عمالو ك مكظفيو في الأقاليـ 

بحيث يتسنى لو " جز القمح"لمحضكر الى بابؿ في الأعياد كالمناسبات كخاصة في عيد 
النيي كاصدار الأكامر كالتعميمات، كىذا ما نعتبره أساس مف أسس العلبقات العامة الحديثة 

 .3كىك اختيار الكقت المناسب لشف الحملبت الاعلبمية ككؿ ما ىك حديث كميـ
 العلاقاث العامت عىد الرومان واليىوان : 

تكسع الركماف كاليكناف أكثر مف الآشكريكف كالبالييف في الأنشطة المتعمقة بالعلبقات العامة، 
بحيث كانت حضارتا اليكناف كالركماف تعتمداف عمى ثقة الجميكر كتأييد الرأم العاـ 

لأعماليما، فاليكناف عرفت أىمية الاعلبـ كالنشر كطرؽ التأثير في الجماىير،بحيث كاف 
لمشعب اليكناني حرية تامة في تكضيح آرائو كافكاره لممسؤكليف كذلؾ لانشاء علبقات مف 

                                                           
العلبقات العامة كالاعلبـ في الخدمة الاجتماعية، دار المعرفة الجامعية، :  عبد المحي محمكد صالح 1

 . 13: ، ص2004
: ، ص1998، 01العلبقات العامة، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة، الطبعة :  جميؿ احمد خضر2

37 . 
 . 11المرجع السابؽ، ص : اسماعيؿ مصطفى سالـ3
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المكدة كالثقة بينو كبينيـ، كما كانت حككمة المدنية اليكنانية تستمد سمطتيا مف رضا 
المحككميف حيث كانت تفسح المجاؿ لتبادؿ الآراء كالمناقشة الحرة التي يندفع لممساىمة فييا 

جميع المكاطنيف، كاستخداـ اليكناف السكفسطائييف، كىـ عبارة عف أشخاص، يحترفكف 
الاقناع، كيدرسكف فنكف الكتابة كالخطابة كيتقنكنيا، ككاف ليؤلاء السكفسطائييف مركزا ىاما 
في المجتمع يستخدميـ كؿ مف الزعماء كالقادة كالعسكريكف كالسياسيكف لمدفاع عف قضايا 

معينة أماـ الجميكر كاقناعو بقكة الحجة كالمنطؽ كما يفعؿ اليكـ رجاؿ العلبقات العامة في 
 .1المؤسسة

كما اعتمدت الحضارة الركمانية القديمة عمى كسب ثقة الماس كتأييدىـ بنفس الطريقة التي 
اتبعيا اليكناف كمناقشاتيـ كمحاكراتيـ المشيكرة، كعرؼ الركماف الكثير عف ارادة العامة أم 

ارادة الشعب كاىتمكا بذلؾ اىتماما بالغا بالرأم العاـ كيتجمى ذلؾ في مقكلتيـ المشيكرة 
 .2"صكت الشعب ىك صكت الله"

  (مصر القديمت)العلاقاث العامت في العصىر الفرعىويت: 

لقد أتقف الفراعنة سياسة اختيار الكقت المناسب لمقياـ بالاتصاؿ بالجميكر، اذ اتخذكا المكاسـ 
كالأعياد فرصة لنشر الأنباء كالتعميمات ككانت مكاسـ الرم مف أحسف المناسبات في نشر 
التعميمات الشفكية عمى الناس، كما أنيـ كصفكا البعثات التجارية كالمشركعات الكبرل التي 
تتكلاىا الحككمة كتعبيد الطرؽ كاقامة الجسكر التي تحمي القرل مف الفياضنات كغير ذلؾ 

مف الاعماؿ، كقد بذؿ المصريكف القدامى مجيكدات لاعلبـ الشعب بقكانيف الدكلة أك 
اكتساب تأييد الرأم العاـ لمممكؾ كالكينة كالحكاـ مستخدميف في ذلؾ المحاضرات كالخطب، 

 .3كقد نجحت كؿ ىذه الجيكد البدائية في تعبئة المشاعر كخمؽ طبقة مف المكاليف كالأنصار

                                                           
 .39:المرجع السابؽ، ص: جميؿ أحمد خضر1
: ، ص1999الخدمة الاجتماعية في مجاؿ العربية العامة، دار المعرفة الجامعة،: محمد مصطفى أحمد2
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كقد استخدمت مصر الفرعكنية أكراؽ البردم في النشرات التي كاف يصدرىا فرعكف مصر 
كأمراؤه لمحاربة أشياء ضارة أك لاظيار محاسف مكاقؼ كأشياء أخرل كما كانكا يستخدمكف 

كاجيات المعابد كالنقكش المكجكدة عمى الأحجار كالتماثيؿ لاثارة المشاعر كرفع الركح 
المعنكية بيف الشعكب الى جانب الأغراض الدينية كالسياسية، كما حدث عندما اعتمى الممؾ 

العرش تـ تكحيد الكجييف القبمي كالبحرم حيث اعمنت ىذه المناسبة في لكحة تذكارية " مينا"
تبيف ذلؾ، كاستخدمكا في ذلؾ الرمكز التي تشير الى تكحيد الكجييف بأف كضعكا تحت 

العرش نبات البردم المجمكب مف الجنكب مع زىر الزنبؽ المجمكب مف الشماؿ، كما حدث 
 – (قرص الشمس)" آتكف"بنشر دعكتو الى دينو الجديد كاتخذ مف عبادة " أخناتكف"عندما قاـ 

 محكرا لديانتو كاختيار كسيمة للبعلبـ تعبر عف جكىر الديف –كالتي حمت محؿ ديانو آمكف 
الجديد بأف صكرة قرص الشمس تخرج منو الأشعة، كنقشت تعاليـ دينو الجديد عمى كاجيات 

 .1المعابد كذاع صيت الديف الجديد بفضؿ مجيكدات الكينة في الشرح كالتفسير
 العلاقاث العامت في العصىر الىسطى: 

كانت المجتمعات في ىذه العصكر تعيش في ظممات التعصب كالجيؿ نتيجة الفساد 
كالتعصب الديني كالانحلبؿ الاقتصادم كالاجتماعي كالنفكذ الاقطاعي، كمع الثكرة 

كتحديد لسمطات الكنيسة الكاثكليكية كجدت ىذه " مارتف لكثر"البركتستانتية التي قاـ بيا 
الأخيرة انو لابد مف التفكير في فنكف الدعاية المختمفة مف أجؿ الديف، كما عممت عمى 

صناعة متخصصينفي الدعكة الدينية كالبشرية عف طريؽ انشاء معيد خاص بذلؾ كمف ىنا 
اخذ الاىتماـ يتجو نحك العلبقات العامة، بحيث ثـ استخداميا في الكثير مف المجالات 

الاقتصادية كالسياسية الى جانب المجالات الدينية كذلؾ عف طريؽ الكتاب كالمؤلفيف 
 .2كالصحفييف كغيرىـ ممف ساىمكا في النشر كالاعلبـ لكسب ثقة الجماىير كتأييدىـ

 العلاقاث العامت في الحضارة الاسلاميت: 

استطاعت الحضارة الاسلبمية تطكير العلبقات العامة بفضؿ الشعراء كالكتاب كالخطباء، اذ 
عادة ما يصحب الارشاد الديني في المسجد تكجيو اجتماعي كسياسي ككاف القاطميكف 

                                                           
 .39:جميؿ أحمد خضر، المرجع السابؽ،ص1
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كالشيعة مف اشد الناس اتقانا لفنكف الدعكة لمذىبيـ، كابتدع بذلؾ الفاطميكف اقامة المكالد 
كالحفلبت لمدعكة لحكميـ ثـ بدأت تظير العلبقات العامة الدينية، ككانت المساجد مف أفضؿ 

الأماكف التي ظيرت فييا العلبقات كالاتصالات الطيبة بالناس كالدعكة الى الديف 
، كفي ىذا الجك الاجتماعي المفعـ بتكريـ الانساف كاحتراـ الفرد، عرؼ المجتمع 1الاسلبمي

الاسلبمي العلبقات العامة كفمسفة تحكـ سمكؾ أفراد المجتمع، ككنشاط اعلبمي متخصص 
 .2ييدؼ الى ربط الدكلة بالفرد كالجماعة بشتى الكسائؿ كأساليب اتصاؿ الفرد الجماعي

 العلاقاث العامت في العصىر الحديثت : 

ظيرت العلبقات العامة باعتبارىا نشاطا مستقلب مع بداية الثكرة الصناعية كما صاحبيا مف 
تكسع ضخـ في العمؿ كالتجارة، كلكف لـ تعرؼ العلبقات العامة بمفيكميا الحديث الا في 

، فقد نتج عف التقدـ الصناعي في المجتمعات الغربية 20 كأكائؿ القرف 19أكاخر القرف 
ظيكر المؤسسات الصناعية الضخمة التي تعتمد عمى الانتاج الكفير باستخداـ آلاؼ 

العماؿ، ككاف أصحاب الشركات المحتكريف ينظركف الى العماؿ عمى أنيـ آلات تعمؿ 
للبنتاج دكف تكقؼ أما المستيمككف فمـ ينظر الييـ مف طرؼ ىؤلاء المحتكريف الا عمى انيـ 
مكسب لمعيش كضحايا للبستغلبؿ، كلا ييـ نكعية الانتاج المقدـ ليـ، ككانكا يتطمعكف دائما 

الى البحث عف اسمكب جديد لكسب ثقة الجماىير كالحصكؿ عمى رضاىا كتأييدىا 
فاستخدمت بذلؾ أخصائييف لمقياـ بيذه الميمة كذلؾ عف طريؽ استخداـ كسائؿ الاتصاؿ 
كالاعلبـ المختمفة التي تؤثر بطريقة ايجابية كفعالة في المجتمع كفي الرأم العاـ، كالتأثير 

 .3عمى عقكليـ في كقت قصير
  العلاقاث العامت في الحربيه العالميتيه الأولى والثاويت: 

كاف الاعلبـ كالدعاية مف اىـ المجالات التي شيدتيا العلبقات العامة في ىذه الفترة، كلكلا 
التقدـ اليائؿ في فنكف الاعلبـ كالطباعة كالاخراج كطرؽ التأثير الاذاعية كالسينمائية لما 

استطاعت الدكؿ الحديثة مف اجراء دعايتيا كتركيج أفكارىا لجميكرىا كتتسابؽ في التكدد الى 
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شعكبيا لكسب رضاىا كتأييدىا كىذا طبعا عف طريؽ الصحافة كالاذاعة كالسينما كالممصقات 
الاعلبنية كغيرىا، ككؿ ىذا يعتبر امتدادا لمعلبقات العامة التي يقكـ عمييا اليكـ كؿ مؤسسة 

اقتصادية أك جمعية خيرية أك مرفؽ حيكم أك جامعة مف الجامعات، كالكلايات المتحدة 
الأمريكية تعتبر مف السباقيف في مجاؿ العلبقات العامة سكاء مف حيث عدد المتخصصيف 

 . أك مف حيث العمؿ الذم يؤدم مف خلبؿ ىذا المجاؿ
  20العلاقاث العامت في القرن: 

ككاف مف أىـ ركاد العلبقات العامة، " levy" بظيكر شاب أمريكي يدعى 20اتسـ القرف 
بحيث كاف مف كاضعي أسس كدعائـ العلبقات العامة، بحيث استطاع أف يعيد لرجاؿ 

الاعلبـ ثقتيـ كتأييد الجماىير ليـ لا عف طريؽ الأساليب المخادعة أك الدعاية الكاذبة، 
كانما كفقا لأساليب تتفؽ مع مبادئ الأخلبقية كالمصالح العامة، كتعتمد عمى الصدؽ 

كالأمانة، كأكد في ذلؾ أف نجاح المؤسسات الصناعية يتكقؼ عمى ثقة الجميكر كمدل تأييده 
بشيء جديد الى عالـ التجارة كالصناعة كىك ادخاؿ الاعلبـ كالنشر، " Levy"ليا بحيث أتى 

كيقكؿ في ذلؾ أف ميمة العلبقات العامة تتخمص في نقؿ اتجاىات الرأم العاـ الى المؤسسة 
كنقؿ سياستيا الى الرأم العاـ بصراحة كأمانة، كعميو تعتبر ميمة العلبقات العامة ىنا ميمة 

 . مزدكجة بيف الجميكر كالمؤسسة التي تعامميما

 

 

 .سمات ومبادئ العلاقات العامة - 3

 :سمات العلاقات العامة-1

العلبقػات العامػة تعنػى بميمػة الاتصػاؿ بػيف المؤسسػة كجميكرىػػا ييػدؼ إيجػػاد صػػلبت كدية 
 .مانةلأ عمى أساس مف الصدؽ كالمصارحة كاؾتقكـ عمى الفيـ المتبادؿ بينيما كذؿ

كيمكػػػػف كصػػػؼ العلبقػػػػات العامػػػػة ضػػػػمف معاممػػػػة الجمػػػػاىير بثقػػػػتيـ كتأييػػػػدىـ فيػػػػي فػػػػف 
 اتطبيقػػي ىػػادؼ، يرمػػي إلػػى الانسػػجاـ الاجتمػػاعي، ينطػػكم عمػػى فمسػػفة إنسػػانية أساسػػو
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 قتصػػػاديةلاػػرالاتجاىػػػات السياسػػػية كام تقرمنسػػػاف كبأىميػػػة الػػرأم العػػاـ فػػػلإعتػػػراؼ بقيمػػػة الإا
كا نما ىي عممية تكاػؽ كٕا قناع بػيف كالاجتماعية فالعلبقات العامة ليست مجرد نشر أك دعاية 

كالعلبقات العامة . فعاؿ الجيدةلأعلبـ الحقيقي المقترف بالإالمؤسسة كجميكرىا بكاسطة ا
 :الناجحة يمكف التعبير عنيا بالمعادلة الآتية

علبقات عامة طيبة = علبـ الصادؽ لإا+ داء الجيد لأا

مانػػػػة مػػػػف خػػػػمؿ لأإف العلبقػػػػات العامػػػػة تعتمػػػػد فػػػػي نشػػػػاطيا عمػػػػى الصػػػػدؽ كالحقيقػػػػة كا
 كتفسػػػػير سياسػػػػات رحتصاؿ كالفيـ المتبادؿ بيف المؤسسة كجميكرىػػػػا كمػف خػػمؿ عمميػػا لشلاا

 الجميػػػػػػػػػكر ؾك خطػػػط كأىداؼ المؤسسة لجميكرىا بصكرتيا الحقيقية، كنقؿ آراء كأماؿ ذؿ
طيػػػػة أك إخفػػػػاء الحقػػػػائؽ كنػػػػكاحي التقصػػػػير أك غف تلأدارة المؤسسػػػػة بكػػػػؿ أمانة كصػػػػدؽ لإ

تزييػػػػؼ الحقائؽ كتممس الحجج الكاىيػة لكػػؿ خطػػأ أك تقصػير كاسػػتمرار محاكلة إظيػػار 
 ضالمؤسسػػة فػػي غير كاقعيػػا كحقيقتيػػا كػػؿ ذلػػؾ لػػـ يػػنجح فػػي النيايػػة حتػػى لػػك نجػػح بع

ف سػرد الحقيقػة يػرتبط لأمناخا سػميما بعمػؿ المؤسسػة كنشػاطيا، ض  يخلاالكقػػت، كما انػػو 
النسػػبة لمجميػػكر مػػا لػػـ ب تعنػي شػيئا لاداء الجيػػد حيػث إف قػكؿ الحقيقة لأارتباطػا كثيقػػا بػػا

يػػتـ ترجمتيػػا إلػػى كقػػائع مممكسة كأفعػػاؿ جيػدة، كيعػد ذلػؾ سػمة أكلػى لمعلبقػات العامػة كمػا 
 يػػػتـ اسػػػتنادا للؤسػػاليب البلبغيػة كالكػلبـ الفصػيح فقػط، لاقنػاع فػي العلبقػات العامػػػة لإأف ا

رقػػػػاـ كالكقػػػػائع لأػػي التػػػأثير فيػػػك يسػػػػتعيف بالحقػػػػائؽ كاؼساليب العمميػػػة لأبػػؿ يعتمػػد عمػػػى ا
فػػػػي تكضػػػػيح أىػػػػداؼ المؤسسػػػػة لمجمػػػػاىير، كيقػػػػكـ عمػى دراسػػػة الجمػػػاىير فػػػي التعػػػرؼ 

ة مػبح عمؿصػأثير فػي الفػرد اليػػكـ أتف اؿلأتجاىػػػات كالرغبػػػات لاػى ميكليػػا ك اؿىػػػا كعمعؿ
حصػائية،كىػػػذا يػػػدؿ أف نشػػػاط العلبقػػػات لإجتماعيػة كالاسػػتعانة بػػالعمكـ الال اؿمعقػػدة تحتاج إ

ة كمنيػػا بحػػكث الػػرأم مسػػػاليب العمميػػػة كالكـلأسػتناد إلػى الا دكف الا يكػػكف فعػالاالعامػػػة 
كىنػػػا سػػػمة ثالثػػػة جكىرىػػػا أف العلبقػػػات . عتبػػر ذلػػؾ سػػمة ثانيػػة لمعلبقػػات العامػػػةمالعػػاـ، ك

العامػػػة تعتمػػػد فػػػي عمميػػا كنشػػػاطيا عمى الجماىير، فيي تعمؿ عمى تككيف الرأم العاـ 
بػػػد مػػػف عمػػػؿ العلبقػات العامػػة فػػػي كسػػػط الجمػػػاىير لااتجاه المؤسسػة كنشػػػاطيا حيػػػث 

ف لألتػػػتفيـ كتحمػؿ آراءه كتنقػػػؿ مطالبػو كآمالػو فػػػي إدارة المؤسسػػػة بكػػػؿ صػػػدؽ كتجػػػرد 
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ساسية لنشاط العلبقات العامة، لأػػادئ اباحتػػػراـ رأم الفػرد ك رأم الجمػاىير يعتبػػػر مػػػف الـ
 .نساني لولإكىذا ما يعبر عف الجانب ا

ف لأإف العلبقػات العامػة يجػب أف تضػع مصػالح الجميػكر إلػى جانػػب مصػػمحة المؤسسػػة 
ساسية لتقييـ علبقات عامة سميمة كبنػػاءة، كتعكػػػػس الصػػػػالح العػػػػاـ لأ مف المتطمبات اؾذؿ

لاداء الجيػد كلػيس عمػػى أسػػاس مػػف الكممػػات كالشػػعارات افعػاؿ الحقيقيػة، كلأعمى أسػاس مػف ا
 .1لأعماؿ الجيدةعلبف غير المقترف بالإالجكفاء، أك ا

 :مبادئ العلاقات العامة- 2

 صػة كتتمخـػػادئ التي يسترشػػد بيػػػا المشػتغمكف بالعلبقػات العاب عػػػدد مػػػف الركػػػائز كالـؾىنػػػا
 :سس في الآتيلأىذه ا

البدء مف داخؿ المؤسسة كالعمؿ عمى إيجاد تفاىـ متبادؿ بيف المؤسسة كجميع  - 
 الجماعة كالتعاكف داخؿ ح الجميكر الداخمي كتدعيـ ركؾالعػػػػػػػػامميف بيػػػا كالعمؿ عمى تماس

 .المؤسسة

 كػػػؿ مػا يصػػػدر عػف المؤسسػة حرصا عمى كسػػب رحمانػػػة فػػػي شػػػلأمراعػػاة الصػػدؽ كا - 
 .ثقػػػة الجميكر كرضاه حتى تنجح المؤسسة كتدكـ طكيلب

ىداؼ الخاصػة بالعػػػدؿ كاتسػػػاؽ القػػػكؿ كالعمػػؿ لأ باؾسمكب الميني، كالتمسلأ باؾالتمس - 
 .اتػيعة في كؿ التصرؼؼخلبقية الرلأكاتبػػػاع المبادئ كالقيـ ا

ف ذلػؾ لأطيػة المسػاكئ أك أكجػو التعقيػػد غبتعػػاد عػػف اتخػػاذ مكقػػؼ دفػػاعي عنػػد تلاا -
  . الرؤيةحيضػػرب ستارا مف التضميؿ كيحجب الحقيقة كيعرقؿ كضك

ف إخفػػػاء لأر كذلػؾ ك حرصا عمى كسب ثقػة الجميػػػحإظيػار الحقػػػائؽ فػػي صػػراحة ككضك-
 مؤقػػت كسػػرعاف مػػا تنكشػػؼ الحقيقػػة كيفقػػد ح الكقػػت فػػإف ىػػذا النجػػاضالحقػػائؽ إذا نجػػح بعػ

                                                           
 ،دار الثقافة لمنشر كالتكزيع 1المدخؿ الى العلبقات العامة ،ط:عبد الرزاؽ محمد الدليمي 1

 .50-49،ص ص 2011،عماف،
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 المجػػػاؿ لمصػػػائديف فػػػي المػاء ؾ فػػػإف إخفػػػاء الحقػػػائؽ يتػػػرؾالجميػػكر ثقتو فػػي المؤسسػػة كػػػذؿ
خبار الكاذبة التي تضػػػر بالصػػالح العػاـ لممؤسسػػػة، كبمبمػػػة لأشػاعات كالإالعكػػر إلػػػى نشػر ا

  .كار جماىيرىاؼأ

 أكبػر كسػػب مػػادم ؽالمسػػاىمة فػػي رفاىيػػة المجتمػع كتقػدـ أفػػراده أكثػػر مػػف مجػػرد تحقي -
 .كىػػذا يعمؿ عمى كسب تأييد الجميكر داخؿ المؤسسة كخارجيا

تفاؽ عمى الخطػػػكط العريضة فػػػي محػيط العلبقػػػات لاخػرل كالأػات اسالتعػاكف مػع المؤس - 
 .العامة

 كالتحميػػؿ المكضػػكعي فػػي حػػؿ أم طؽل المفؿم المبنيػػة عـإتبػاع منػاىج البحث العؿ - 
 1.مشػػكمة حتى يمكف الكصكؿ إلى قرار سميـ مبني عمى الكاقع

 :ةأىمية العلاقات العام- 4

 مصػػالح مشػػتركة كخاصػػة الحككمػػات ؽتقػكـ عمػى كسػب رضػػا الجميػػكر ك تأييػػده لتحقيػػ
التي تستمد قدرتيا عمى الاستمرار فػػػي ممارسػػػة سػػػػمطاتيا عمػػػى تأييػػػد الشػػػعب، فالشػػػعكب 

اليػػػكـ تحكػػػػـ بمكافقتيػػا كارادتيػػا فقػػػط كتيتػػػدم بآرائيػػػا ىػػػي، كلػػػيس بمػػػا يمميػػػو عمييػػػا القػػػادة، 
م قائد أف يحصؿ عمى قبػػكؿ مػػف يقػػكده لقيادتػػو كتأييػػدىـ لػػو، كلكػػي لأمػػف الضركرم اليكـ ؼ
سػػتفادة لإ منظمات الخدمة العامة أىدافيا يجب أف يفيـ الجميكر طبيعة عمميا ككيفيػػة اقؽتح

 أصػػبحت العلبقػػات العامػػة فػػي كقتنػػا ؾمنيػػا كىػػذا مػػا تقػػكـ بػػو إدارة العلبقػػات العامػػة لػػذؿ
القػػػكل : حػػػؿ تطػػػكرهادارم الذم يعكس في مختمؼ مرلإدارة كالعمؿ االإالحاضػػر أحد مجالات 

  .2ػييا ؼقتصادية السائدة التي يمارسلاجتماعية كالاالسياسػػػية كا

 :أىداف العلاقات العامة- 5
                                                           

فعالية العلبقات العامة في المؤسسة الجزائرية ،دراسة مكممة لنيؿ الماجستير في عمكـ :عاطؼ بكضياؼ 1
 .40،ص2009الاعلبـ كالاتصاؿ تخصص اتصاؿ كعلبقات عامة ،جامعة قسنطينة ،

،دار صفاء لمنشر كالتكزيع ،عماف 1ادارة كتخطيط العلبقات العامة ،ط: ماجد جبار غزام الفتلبكم 2
 .35،ص2016،
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 :اليدؼ الرئيسي لمعلبقات العامة يتمثؿ في

 إيجابيػػػة ليػػػا لػػػدل جمػػػاىير (صػػػكرة)ـ يساعد المؤسسة عمى بناء سمعة ئػير مناخ ملبؼتك
  :نشطة التي تساىـ في تحقيؽ ىذا اليدؼلأػيما يمي مجمكعة مف اؼ .1الداخمية كالخارجية

 .التعرؼ عمى اتجاىات الرأم العاـ الداخمي كالخارجي -

 :كتقسـ أىداؼ العلبقات العامة أيضا إلى

ك ىػػك كمػػػا سػػػمفنا بنػػػاء الصػػػكرة الحسػػػنة لممؤسسػػػة، كالعمػػػؿ عمػػػى : مػػػدلأأىػػػداؼ طكيمػػػة ا. أ
نطباعػات الجيػػدة لإكدعػـ اؽ صػػيانتيا كتصػحيح المفػاىيـ الخاطئػػة لػدل الجميػكر لتحقيػػ

  .عنيا

 :ىداؼ قصيرة المدللأا. ب

  :سمى لمعلبقات العامةلأكىي أىداؼ تتفرع، كتدكر حكؿ اليدؼ ا

 . العلبقات كصيانتياؾإقامة علبقات جيدة مع الجماىير، كالمحاػظة عمى تؿ- 1

ف تكػػكف ضػػمف صػػفكة المؤسسػػات لأتسػػكيؽ المؤسسػػة عمػػى أكسػػع نطػػاؽ، كالسػػعي - 2
 .المشابية

  كارساء قكاعد الحكار ،كتنمية التفاىـ المشترؾ بينيا        تعزيز ثقة الجميكر بالمؤسسة- 3 

تعمؿ العلبقات العامة عمى رفع العامؿ المعنكم لػدل الجميػكر الػداخؿ لغػرض زيػادة - 4
  .نتاجيةلإا

  .التركيج لمنتجات المنظمة أك خدماتيا كتنشيط المبيعات- 5

  .التصدم للؤزمات التي قد تتعرض ليا المؤسسة- 6

                                                           
، دار اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيع، 2العلبقات العامة كادارة الازمات ،ط: عبد الرزاؽ محمد الدليني 1

 .49،ص2015عماف،
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زات المؤسسػػػة اإعػلبـ الجميػكر بإنجؽ ػاعي لممؤسسػػػة عػػػف طريػػـ القبػػػكؿ الاجتؽتحقي- 7
عمػػػػػى نطػػػاؽ المسػػػؤكلية الاجتماعيػػة لممؤسسػػػة تجػػػػاه الجميػػػػكر فػػػػي دعػػػػـ التنميػػػػة 

  .كمشاركتيا في حؿ المشكلبت التي يعاني منيا المجتمع

  .دعـ القيـ كالتقاليد كالعادات الإيجابية لممجتمع-8

العمػػػؿ عمػػػى تعريػػػؼ المجتمػػػع بالمؤسسػػػة كذلػػػؾ بػػػإعلبف أىػػػدافيا كخططيػػػا كتكضػػػيح - 9
 .1اىداؼ كدعمولأ اؾسياستيا كالعمؿ عمى كسب تأييدىـ لتؿ

 .وظائف وبرامج العلاقات العامة :المبحث الثاني* 

 :وظائف العلاقات العامة- 1

سػػػتخداـ النػػاجح لممنظمػات غيػػر الحككميػػة لمعلبقػات العامػة فػػي أف يكػكف بطريقػػة لإيكمػػػف ا
تجػػػاه، بمعنػػػى أف تبػػػدأ المنظمػػػة بػػالتعرؼ عمػػػػى لإتجػػػاه كلػػػيس بطريقػػػة أحاديػػػة الإتبادليػػة ا

سػػػػتجابة ليػػػػا مػػف خػػػمؿ تطػػػكير لامكاقػػػػؼ كأراء الفئػػات المسػػتيدفة كدراسػػػػتيا، كمػف ثػـ تقػػكـ با
ىػـ لأػيمػػا يمػػي عػرض ؼىتمامػػات الفئػػات المسػػتيدفة كلإكسػػػائؿ كمبادرات تعبػػر كتسػػتجيب 

 .الكظػائؼ التػي تقكـ بيا العلبقات العامة

فالعلبقػػػات العامػػػة تسػػػاعد عمػػػى تكعيػػػة المجتمػع بأىميػػػة القضػايا التي : التكعيػػػة العامػػػة - 
 .تتصدل ليا كأىمية الخدمات كالبرامج التي تنفذىا المنظمة

فػراد عمػى فمسػػػفة المنظمػػػػة لأفالعلبقػػػات العامػػػة تكسػع مػػػف اطػػػمع ا: كسػػػب أعضػػػاء جػػػدد - 
جتماعيػػػػة ممػا يشػجع مف لإ تساعدىـ عمى تقييـ برامجيا كخدماتيا اؾكرسالتيا كأىدافيا، ككذؿ

 .نضماـ ليالاإقباؿ الميتميف عمى ا

                                                           
، دار أسامة لمنشر كالتكزيع 1العلبقات العامة كشبكات التكاصؿ الاجتماعي ،ط: حسيف محمد ىتيمي 1

 .22-21،ص ص 2015،عماف ،
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فالعلبقػػات العامػػػػة تسػػػػاعد عمػػػػى إيصػػػػاؿ السياسػػات كالآراء التػػػػي تتبناىػػػػا : كسػػػػب التأييػػػػد -
المنظمػػة عبػػر عػدة كسػػائؿ كىػػك مػػا يػػؤثر فػػي الػػرأم العػػاـ كبالتػالي قػػد يػػؤدم إلػػى تأييػػد 

 .لمكاقؼ المنظمة كدعميا

فالعلبقات العامة تسػػاعد المنظمػػة عمػػى عػػرض الخػػدمات كالبػػرامج : تنمية المكارد المالية - 
التي تنفػذىا كتسػاعدىا عمػى الكصػكؿ إلػػى الجيػػات التػػي مػػف الممكػػف أف تتبنػػى مثػػؿ ىػػذه 

 .الخدمات كالبرامج كتمكليا

تسػػاعد العلبقػػػػات العامػة المنظمػػػػة عمػػى استشػػػػعار اىتمامػػػػات : كاقعيػػػػة أعمػػػاؿ المنظمػػػػة - 
ير بػػػرامج كىتمامػػػات مػػػف خػػػمؿ تطػػػلاسػػػتجابة ليػػػذه الاالمجتمػػػع كبالتػػػالي تمكنيػػػا مػػػف ا

 .كخدمات تمبييا

 مف خمؿ استمرار تكاصؿ كتفاعؿ المنظمػػػػة مع ؾكذؿ: خمؽ علبقات طيبة مع الجميكر - 
 .1 اطار مف المصداقيةالجميكر كتبادؿ المعمكمات معيـ في

 :برامج العلاقات العامة- 2

 كتكضػػػػيح سياسػػػػات لمعػػػػامميف بالمنظمػػػة أك لجمػػاىير خارجيػػػة حقػػػػد يتنػػػػاكؿ البرنػػػػامج شػػػػر
تتعامػػؿ معيػػا المنظمػػة كتػػؤثر فػػي سياسػػاتيا كذلػػؾ بيػػدؼ كسػػب تأييػػدىا كمؤازرتيػػا كقػػد 

ييػػػرات معينة أك قػػػد غيكضع البرنػػػامج لمتنكيػػػو عػػػف سػػػمعة جديػدة أك إعػػػلبـ الجميػػػكر بت
قات العامة عمى العديد لايكضػػػػػع البرنػػػػػامج لمتصدم لحممة صحفية معينة حيث تشمؿ الع

 .نشطة المختمفةلأطي كافة اغ بد أف تتنكع البرامج كتلا كاف ؾمف أكجو النشػاط كلػذؿ

 :كلعؿ أبرز أنكاع البرامج ىي

                                                           
،دار اليازكرم العممية لمنشر 1عمكـ الاتصاؿ في القرف الحادم كالعشركف ،ط:عبد الرزاؽ محمد دليمي 1

 .263-261،ص ص 2015كالتكزيع ،عماف ،
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طكؿ حيػػث تػرتبط بأىػػداؼ العلبقػات العامػػػػة عمػى لأرؽ الكقػت اغالتػػي تسػػت: البػػػػرامج الكقائيػػة
ىداؼ طػػػػكيمة لأالمدل الطػػػػكيؿ ك ىي برامج إستمرارية تتصؿ بالسياسة العامة كبتحقيؽ ا

 .جؿلأا

كىي التي يتـ استخداميا عندما تحدث أزمػة طارئػػػػػػة أك مشػػػػػػكمة ك تتسػػػػػػـ : البرامج العلبجية
امج بسػػػماتيا السػػػريعة رزمػػػات كتتميػػػز ىػػػذه البػػػلأبالآنيػػػة كالمكاجيػػػة السػػػريعة لممشػػػكلبت كا

  .1لاج المشكمةكالقصػيرة بمعنػى أف مدتيا محدكدة ترتبط بع

 :وسائل العلاقات العامة- 3

تصػػػػاؿ ىػػػػك الػػػذم لامػػف المعػػػػركؼ أف طبيعػػػػة المكضػػػػكع كنػػػػكع الجميػػػػكر المسػػػػتيدؼ مػػػػف ا
داة المسػػػتخدمة التػػػي تسػػػتخدميا العلبقػػػات العامػػػة لمكصػػػكؿ إلػػػى جماىيرىػػػا كىػػػي لأيحػػػدد ا

إذ يسػتخدـ خبيػػر . ػة فػػػي اعتبػػػارهـالتػػػي يضػػػعيا مػف يقػػػكـ بعمميػػػة التخطػػػيط لمعلبقػػػات العا
تصاؿ المباشر كغير المباشػػػر أم لاعلبـ ككسائؿ الإالعلبقػػػػات العامة كسائؿ ا

 .2الكسػػػائلبلمتاحػة التػي تخػدـ أىداؼ العلبقات العامة

تصػػاؿ كأسػػػػاليب العلبقػػػػات التػي يسػػػػتخدميا أخصػػائيك العلبقػات لاكيمكػػػػف تصػػنيؼ كسػػػػائؿ ا
 :نكاع التاليةلأالعامة إلى ا

 .الياتؼ/ سطكاناتلأا/ شرطةلأا/ ذاعةلإا: الكسائؿ السمعية كىي. 1

 .الحاسكب/ الفيديك / السينما/ التمفزيكف: الكسائؿ السمعية البصرية كىي. 2

 /الممصقات/ الرسائؿ/ النشرات/ الكتب/ المجالات/ الجرائد: الكسائؿ المقركءة كىي. 3
الانترنت  / الفػاكس

                                                           
،دار مجد لمنشر كالتكزيع 1العلبقات العامة مف منطمؽ نظرم كعممي ،ط:مناؿ محمد رحاؿ 1

 .67،ص2015،عماف،
،عالـ الكتب لمنشر كالتكزيع 1العلبقات العامة بيف التخطيط كالاتصاؿ ،ط:فؤادة عبد المنعـ البكرم 2

 .99،ص 2014،القاىرة ،
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 .إعلبنات الشكارع/ الممصقات/ الكسائؿ المرئية كىي الصكر. 4

 :كما أف أخصائيي العلبقات العامة يمكف أف يستخدمكا أشكالا مف الاتصاؿ المباشر مثؿ

 .الندكات. 1

 .المحاضرات. 2

المعارض .3

 .الرحلبت كالزيارات. 4 

ػػز صػػػكرة مكمػػػا أف أخصػػػائيي العلبقػػػات العامػة يسػػتخدمكف طرقػا أخػرل غيػر مباشػػػرة لتعز
 : مثؿؾمؤسساتيـ كذؿ

 .التبرعات - 

 .رصد الجكائز - 

 .جتماعية كالبيئيةلإالمشاركة في الأنشطة ا - 

 .تمكيؿ البرامج كالبحكث - 

 .1ةالحفلبت الفني - 

 :جميور العلاقات العامة- 2

ػف فػػػػرديف أك أكثػػػر تػػػػربطيـ مصمحة أكأىػػػػداؼ ـالجميػػػػكر فػػػػي العلبقػػػػات العامػة مجمكعػػػػة 
ييػػػا فػػػي نفػػػس الكقػػػت، كالفػػػرد الكاحػػد ؼمشػػتركة كيتػػػأثر الجميػػػكر بالمنشػػػآت القائمػة كيػػػؤثر 

دكار كالكظػػػائؼ التػي يمارسػػػيا فػػػي المجتمػع، ك مػف لأكثػػػر مػػػف جميػػػكر بتعػػػدد الأينتسػػب 
م تػػؤثر فػػي الجميػػكر لػػذا كػاف مػف ؾة كضعت ؿـالمفػػػركض أف خطػػط كبػػرامج العلبقات العا

                                                           
،دار الشركؽ لمنشر كالتكزيع ،عماف 2العلبقات العامة كالاتصاؿ الانساني ،ط:صالح خميؿ أبك أصبع 1
 .143-142،ص ص 2004،
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ار الكسػػػيمة محا، كيسػاعد ىػذا التحديد في اختضالضػركرم تحديد ىػػذا الجميػكر تحديدا كا
خباريػة المسػػتكل الثقػػػافي لإػمػػػف المفتػرض أف تراعػػػي الرسػػػالة اؼعلبميػػة ككسػػػػائؿ النشػػػر، لإا

اعػي عكامػؿ أخػرل معينػة ىػي التكزيػع ركالفكػرم لمجميػػكر المكجػو إليػو لكػػي يفيميػا كأف ت
ػئػات السػف، الطبقػػة الاجتماعيػة، المينػػة، الاتجاىػػات السػػائدة، ك مف ؼرافػي، الجػػػػنس، غالج

الضركرم أف يتعػػرؼ رجػػػػػؿ العلبقػات العامة عمػػػػى جميػػػػكره كخصائصػو كسػماتو كنكعيتػو، 
كربمػا يسػاعده عمػى ذلػؾ أف كػؿ مػف ميػادينالنشاط لو طائفة مف الجماىير التي يتصؿ بيػػػػػا 

يػػر غتجاىػػات التػػي قػػد تتلإراء كالأػػتمر بػػالجميكر لمعرفػػة استصػاؿ الـلإػف اـػػد ب لالػذا كػاف 
عػػكاـ، كالبػػد لرجػػؿ العلبقػػات العامػة أف يقسػـ الجميػكر الذم يتصػؿ بالمنشػأة إلػى لأيػػر اغبت
تصاؿ بيا كحتى يأتي ىذا لإػرعية متجانسػػة أك إلػػى جمػػاىير نكعيػػة حتػى يمكنػػػػػػػو اؼػئػػات ؼ
أة ثـ تتزايد تدريجيا الى ػأثير،بػالجميكر القريػب مػف المنشتتصاؿ مؤثرا كتبدأ عممية اؿلاا

  .1الجميكر العاـ

عرؼ المعيد البريطاني لمعلبقات العامة الجميكر بأنو مجمكع : الجميكر المستيدؼ 
الزبكف محتمؿ ،النقابة التي تجمع الأجزاء )الاشخاص الذيف يقعكف داخؿ مؤسسة معينة 

 :كينقسـ الى قسميف (........،المجنة البرلمانية المشرعة ، المساىمكف 

  كيضـ كؿ مف يشتغؿ داخؿ المؤسسة، بالاضافة الى مختمؼ : الجميكر الداخمي
 .المجمكعات الظرفية التي تنشأ داخؿ المؤسسة كالجمعيات كالنكادم كنقابة العماؿ 

  تحسيف صكرة المؤسسة ىي مسؤكلية المؤسسة  في حد ذاتيا :الجميكر الخارجي
،فحيف ينقؿ الجميكر الداخمي صكرة حسنة كجذابة كالتي يشتغمكف بيا ،حيف ذاؾ 

يبني الجميكر الخارجي انطباعات جيدة عف المؤسسة كيضـ الجميكر الخارجي عدة 
 .2(......كالزبائف، المستيمككف)أصناؼ 

 
                                                           

 .60مرجع سابؽ ،ص:مناؿ ىلبؿ رحاؿ 1
ياميف بكدىاف ،ىؿ تكجد استراتيجية لمعلبقات العامة في المؤسسات الجزائرية الخاصة ؟، مجمة العمكـ 2

  .9-7 ،ص ص 2006 ،جامعة بجاية ،29الانسانية ،السنة الرابعة ،العدد 
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 العلاقات العامة فً المإسسات الخدماتٌة : الفصل الثانً   

 ماهٌة المإسسة الخدماتٌة : المبحث الأول

 تعرٌؾ المإسسة الخدماتٌة - 

 أسس ووظائؾ المإسسة الخدماتٌة - 

 خصائص المإسسة الخدماتٌة - 

 عناصر المإسسة الخدماتٌة - 

 جمهور المإسسة الخدماتٌة - 

 اهداؾ المإسسة الخدماتٌة - 

 العلاقات العامة فً المإسسة الخدماتٌة: المبحث الثانً

 مهام العلاقات العامة فً المإسسة الخدماتٌة - 

المهارات المطلوبة فً ادارة العلاقات العامة فً المإسسة - 

 الخدماتٌة 

 الصفات العامة لموظفً العلاقات العامة فً المإسسة الخدماتٌة - 

 أهمٌة العلاقات العامة فً المإسسة الخدماتٌة - 

 تنظٌم ادارة العلاقات العامة فً المإسسة الخدماتٌة - 

 دور العلاقات العامة فً المإسسة الخدماتٌة - 
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 :خلاصة الفصل

 منظما لمقرارات ككسائؿ خاصة حيث يستفيد لايؾقخدماتية ؿؤسسة اـر اؿب تعتيراأخ
خدمات مباشرة ؿنكاع فيي تقكـ ببيع الأشكاؿ كالأمختمؼ ابىا تالعميؿ مف خدما

كف مـ عدد بر تكسيع علبقتيا مع العملبء لتنظـ أؾلجعميا تضطر إؿمذا ما قك
باشر ـالاطلبع السريع كاؿبخدماتية ؿذا التكسيع يسمح لممؤسسة اقمنيـ ، إذ إف 

قدمة ـخدمة اؿؿ نكعية ايفحستذا مف أجؿ قائف كأذكاقيـ ككؿ بعمى رغبات الز
 .خدماتؿىـ مف اتكإشباع حاجا

أف يككف : خدماتية فإف فعاليتيا تتكقؼ عمى عكامؿ رئيسية ؿالنسبة لممؤسسات اب
تكاممة ذات جكدة ـخدمات اؿؿخدمة مف اؿـ ام تقدلاؿحقيؽ رضا العميؿ مف خت
 .حركتياؿحكر الرئيسي لـك اقيزة، أف يككف العميؿ متـ
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 : تمييد

 لاؿ احتمخدماتية ؼؿؤسسة اـخدمات أخذت اؿؿ قطاع اقمع التطكر الذم عرؼ
تماـ لاهنا نرل اقـ كمف ق استقرارمـ ؼق تساتيجمتمعات اؿؿ حياة امامة ؼقمكانة 

 منصبا عمى يـ القدمتماـ ؼلاهحديث بعض أف كاف اؿ العصر امخدمات ؼؿاب
خدمة ؿ تقييـ ايمجاؿ متخصصة ؼبرلدية خاصة مع كجكد مؤسسات ؾالماالسمع 
شكؿ الذم اؿخدمات بؿلاشراؼ كالرقابة عمييا كقسمت ااحككمات بؿتمت اقحيث ا

ذا ما جعؿ قائف كب إرضاء الزم ؼليدفوخدمة عمى الكصكؿ ؿيساعد مقدـ ا
ذا الفصؿ يوقدـ، كؼـخدمات اؿؿ ايرمختمؼخدماتية ضركرة ممحة لتسييَ ؿؤسسات اـاؿ
 . ادافوقخدماتية كخصائصيا كأؿؤسسة اـ مراحؿ اؿلحاكؿ التطرؽ إؿف
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 .ماىية المؤسسة الخدماتية: المبحث الأول* 

 :تعريف المؤسسة الخدماتية- 1

حت تحت سقؼ كاحد اك لت مف أعماير عدد كبـ يستخدمم تنظيـ إنتاجي خدماتق
فراد لأكعة مف اجـىا عبارة عف ـف ذات طبيعة إنتاجية خدماتية كما أؼعدة سقك

 لى إؼقيؽ مشركع ييدح ت الىدماتيةلخؤسسة الـ اتيدؼ سقؼ كاحد كم ؼفكرؾيشت
 .1لخدماتيةتمؼ العمميات امخ الربح عف طريؽ م ؼؾارالاشنت

اصة حيث يستفيد لخ منظما لمقدرات كالكسائؿ الايؾقدماتية الخؤسسة الـتعد 
. باشرةلـدمة الخ اقفيي تتبع ؿ، نكاعلأ كااؿشؾلأتمؼ امخىا مف ت مف خدمافالزبك

ذا نوا، ر منيـب لتضـ عدد أؾف علبقتيا مع الزبكمجاؿجعميا تضطر لتكسيع ما مـ
باشر عمى رغبات الزبائف لـدماتية بالاطلبع السريع كالخالتكسع يسمح لممؤسسة ا

 .كأذكاقيـ

 عمى أساس أشخاص قادريف ـىا منظمة تقكفؤسسة كذلؾ عمى ألـ اؼكما تعر
ككذلؾ ، حقيؽ الربح لىت إؼىدت مف العممية الاقتصادية بكاسطة خاصية يفكمتمكف

ؤسسة مف الـعتيا عمى سـىا التجارم كسـكلتحقيؽ ا، كدة لجمستكل مرغكب مف ا
 :2طكات التاليةلخ الاؿخ

دمة الخ بالمعنييفحديد طبيعة الزبائف ت كيفتع
                                                           

خٌري خلٌل الجمٌلً، الاتصال ووسائله فً الخدمة الاجتماعٌة، المكتب الجامعً الحدٌث، الاسكندرٌة 1

 . 25، ص 1985، 1ط
عرٌؾ زبٌدة، تسوٌق فً المإسسة الخدماتٌة، مذكرة لنهاٌة الدراسة، جامعة الجزائر، معهد العلوم 2

 .27، ص 2001الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر، 
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 معرفة رغبات كحاجات الزبائف

ميزة لـكدة الجقدمة مع رغبات الزبائف كمكاصفات المتدمة الخاكلة تكيؼ امح
 معظميا ف حجميا كما اصغيرم قدمات لخ ايمجاؿاصة لشركات العاممة ؼلخا

. يطةلمحدمة الخ كثانيا اف لمزبكلاتنطمب أك

 :أسس ووظائف المؤسسة الخدماتية- 2

 :أسس المؤسسة الخدماتية- 1

 :يكجد عدة اسس تبنى عمييا المؤسسة الخدماتية تتمثؿ فيما يمي

ىداؼ لأنشطة الكظيفية التي تقكـ عمى كجكد مجمكعة مف الأإتباع مدخؿ شمكلي لكؿ ا
 .كالقيـ لكاضحة

ىداؼ عمى أنيا أىداؼ استراتيجية يجب العمؿ دائما عمى تحقيقيا مف لأالنظر إلى تمؾ ا
  . الفترات الصعبةلاؿخ

 جكدة الخدمة كتعتبر المحكر الرئيسي بحيث يجب الانتظاـ في تقديميا بأعمى المستكل مف
 .ء المؤسسةلاقات كالتفاعؿ بيف عـلا العلاؿخ

تماـ عمميـ ككاجباتيـ كلكف لككنيـ أطراؼ لإء المؤسسة عمى أنيـ أىداؼ لاالنظر إلى عـ
  .قات مع المؤسسة كمف الضركرم الحفاظ عمييا كتنميتيا دائمالاكع

ء كالعامميف في لادارة العميا كسمككيا متسقا دائما بالنسبة لكؿ العـلإضركرة أف تككف قيـ ا
 .1 الخدماتيةالمؤسسة

                                                           
 . 24:، ص1997ادارة وتسوٌق الأنشطة الخدماتٌة، دون ط، الدار الجامعٌة، :  سعٌد محمد المصري1
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 :وظائف المؤسسة الخدماتية- 2

 :يكجد عدة كظائؼ تخضع ليا المؤسسة الخدماتية نذكرىا كالآتي

فراد العامميف في المؤسسة الخدماتية، مف لأتتعمؽ ىذه الكظيفة با: الكظيفة المكارد البشرية( أ
حيث اختيارىـ كتعيينيـ عف طريؽ كضع المعايير السميمة لعممية الاختيار، كما تتعمؽ 

 .1بالخدمات التي تشبع حاجاتيـ المادية كالنفسية

فيذه الكظيفة تتمثؿ في تكفير اليد العاممة كالمحفزة لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة الخدماتية كيتحدد 
ئيـ ليا مع تبني علبقات قكية بالنقابات كمراكز التدريب لاحيا بكجكد استقرار العمالة ككانج

 .فييا

ىي مجمكعة مف المياـ كالعمميات التي تسعى في مجمكعيا إلى البحث :  الكظيفة المالية(ب
خيرة إلى لأمكاؿ في مصادرىا الممكنة بالنسبة لممؤسسة الخدماتية، حيث تضمف ىذه الأعف ا
ؿ برامجيا كخططيا لامكاؿ الخاصة بيا كذلؾ مف خلأنشطة اليادفة إلييا في تسيير الأكؿ ا

الاستثمارية، كحاجاتيا اليكمية بطريقة عقلبنية تسمح بتكفير السيكلة مف جية كالكصكؿ الى 
 .2تحقيؽ الربح مف جية أخرل

نشطة التي تسمح بتحكيؿ المدخلبت إلى مخرجات لأتتكفؿ ىذه بتمؾ ا: نتاجلإ كظيفة ا(ج
 .كلية ذات فائدة لممستيمؾ النيائيلأؿ المكارد الابمعنى خمؽ خدمات مف خ

 ككضماف تقديـ خدمات في لآلاتكيتحدد نجاح ىذه الكظيفة مف خلبؿ القدرة عمى صياغة ا
 .الكقت المناسب مع الاعتماد عمى مستكل التكنكلكجيا

                                                           
 .285:، ص1998، دار المحمدٌة العامة الجزائر ،1اقتصاد المإسسة ط:  ناصر دادي عدون1
 .225،ص1997، دار المستقبل، عمان، الأردن، 1أساسٌات الادارة الحدٌثة ،ط:  فاٌز الزعبً وآخرون2
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تقكـ ىذه الكظيفة مف خلبؿ أفراد أك مسؤكليف يتـ تعيينيـ :  الكظيفة التجارية لممؤسسة(د
تيا كمخرجاتيا مف سمع لالضماف حركة المكارد كالسمع أك مختمؼ احتياجاتيا منيا، كمدخ

 .كالخدمات المقدمة إلى السكؽ

 :تشمؿ ىذه الكظيفة نشاطيف أساسييف ىما

يتعمؽ ىذا النشاط ببيع كتكزيع السمع أك الخدمات التي أنتجتيا المؤسسة، : التسكيؽ - 
 . النشاط خدمة ما بعد البيعا ىذؿكيشـ

يقصد بو مجمكعة مف المياـ كالعمميات التي تقكـ مف اجؿ تكفير مختمؼ : التمكيف - 
عناصر المخزكف المحصؿ عميو، مف خارج المؤسسة أساسا بكميات كتكاليؼ مناسبة طبقا 

 .لبرامج كخطط المؤسسة

 :يندرج ك فؽ ىذا النشاط عمميتيف أساسيتيف تخضع ليا المؤسسة * 

تاميف كحصكؿ المؤسسة الخدماتية عمى ما تحتاج إليو مف المكارد "كيقصد بو : الشراء -
 "زمة لعممياتيالا اؿلآلاتكا

يقصد بو دخكؿ المكاد إلى المخزف لمتأكيد مف مرافقة الدخؿ المادم مع ما ىك : التخزيف -
مسجؿ في الفكاتير ثـ يحفظ في المخزكف، كترتب كتتابع بانتظاـ بالتنسيؽ مع كؿ مف قسمي 

 .1نتاج كحتى قسـ المبيعاتلإالشراء ك ا

نشطة التي تساعد عمى الاستعانة لأتضمف ىذه الكظيفة كؿ ا:  كظيفة البحث كالتطكير(ق
مف الدراسات كالبحكث في الارتقاء بجكدة ما تقدمو المؤسسة مف خدمات كيتحدد نجاحيا 

 :تيلآكا

                                                           
أسس العلاقات العامة، دون ط، دار الحامد للنشر : عبد المعطً محمد عساؾ وآخرون 1

 . 122:،ص2004والتوزٌع،الاردن، سنة 
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 .كجكد كحدة تنظيمية قادرة عمى إجراء البحكث الخاصة بالخدمات كتطكيرىا - 

 .جراء البحث كالتطكيرلإتكفير القدرة المالية  - 

 .القدرة عمى استيعاب نتائج البحكث كالاستفادة منيا - 

 .جراءات كالييكؿ التنظيمي بما يسمح بالاستفادة مف البحكثلإمركنة العمميات كا - 

 .كجكد إدارة راغبة في تغييرىا كتطكرىا - 

 :خصائص المؤسسة الخدماتية- 3

  :لممؤسسة الخدماتية عدة خصائص نذكرىا فيما يمي

 المؤسسة الخدماتية تقكـ بتحكيؿ المداخلبت المادية إلى مخرجات غير مممكسة ماديا كلكنيا
محسكسة في صكرة خبرات أك تجارب يمر بيا عملبء المنظمة، كىذه المخرجات قد ترتبط 

 خدمة التعميـ تستمزـ كجكد مباني لاىا لخدمة المقدمة، مثلاؿبيا كيانات مادية تتساكل مف خ
 أنيا في خدماتو ليست مممكسة لككنيا معارؼ لاـ ،أكراؽ كمعمـ، إلاتعميمية كالكتب ، أؽ

 يمكف تحديد أبعادىا المادية ، كذلؾ الحاؿ بالنسبة لمخدمات لاذىنية عميا كخبرات تعمـ 
ىا لاؿالاتصالية كالبنكية كالبريدية فيي تتطمب أيضا كجكد كيانات مادية تمارس مف خ

  .نشاطاتيا إلا أنيا في حد ذاتيا نتائج لتجارب كخبرات غير مممكسة

ئيا يحصمكف عمى ما لاكما تتميز أيضا بشدة المنافسة كمعدؿ التقميد فييا حيث نجد أف عـ
يطمبكنو مف خدمات كدلؾ مف أماكف إنتاجيا بؿ كيشارككف في إنتاجيا مباشرة، كلا يمكف 

ؾ ما يحصمكف عميو مف خدمات كتخزينيا كاستيالكيا بالمعنى الاقتصادم، فيي دائما لاامت
  .متغيرة كمتنكعة لارتباطيا بما يطمب كؿ عميؿ أك مجمكعة مف العملبء
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 كيكجد ميزة أساسية لممؤسسة الخدماتية كىي الجكدة الشاممة كذلؾ لاف الجكدة تعتبر مف
أكبر الاستراتيجيات التنافسية التي تقكـ عمييا المؤسسة مف اجؿ ضماف مستكل عالي مف 

 .1الخدماتالجكدة في ميداف 

 تعتمد المؤسسة الخدماتية عمى التكنكلكجيا المعمكماتية المرتبطة بإنتاج كتقديـ الخدمة
بداع التكنكلكجي لإلمعملبء كاستخداميا، فيي المصدر الرئيسي لمقكة التنافسية ليا، لاف ا

داء في المؤسسة الخدماتية كضماف المكارد لأيعتبر تغيير ايجابي مف شانو تحسيف السير كا
 2.المالية لكي تستمر عممياتيا كيككف ذلؾ إما عف طريؽ اعتمادا تاـ عف طريؽ إرادات كمية

 اف المؤسسة الخدماتية ىي مكاتية لمبيئة التي كجدت فييا كتستجيب ليا، لاف المؤسسة
الخدماتية بحاجة أكثر إلى التنبؤ بالتغيرات التي تطرأ عمييا في البيئة، ثـ تقكـ بتشخيص 

كتحميؿ نكع المشكمة أكالفرضية قصد تحيد نمط قرارىا الملبئـ، سكاء كاف ذلؾ قرار 
 .استراتيجي أك إدارم أك قرار آخر

  :ؿ ما سبؽ نستنتج أف خصائص المؤسسة الخدماتية كالاتيلاكمف خ

حساس لإصؿ تككف غير مممكسة، أم انو مف الصعب الأأف الخدمات في ا: مممكسةلااؿ-
 .بيا، كرؤيتيا قبؿ شرائيا، كىذا ما يميزىا عف السمعة، فشراء الخدمة ىك شراء غير مممكس

كنعني بيا درجة الارتباط بيف درجة الخدمة ذاتيا كبيف الشخص الذم يتكلى : تزامنيةلااؿ- 
تقديميا، أم مف الصعب أحيانا فصؿ الخدمات عف شخصية البائع مقدميا لذلؾ فإف أداء 

خدمة معينة قد يحدث جزئيا أك كميا في لحظة كقت استيلبكيا، لاف السمع تنتج كتباع 
 .كتستيمؾ، أما الخدمات فيي تباع كمف ثـ تنتج كتستيمؾ

                                                           
 ،الجزائر،دون سنة 1فنٌات المحاسبة التحلٌلٌة، دون دار الآفاق للنشر والتوزٌع، الجزء :  سعٌد أكٌل1

 . 5ص 
 . 45:، ص2002اقتصاد وتسٌٌر المإسسة،  دٌوان المطبوعات الجامعٌة سنة :  عبد الرزاق بن حبٌب2
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كنقصد بذلؾ أف الخدمات لا يمكف تخزينيا، فالعديد مف الخدمات ذات : مية أك الفناءلاالو- 
مممكسية لمخدمة انخفضت فرصة لاطبيعة ىلبمية غير قابمة لمتخزيف فكمما زادت درجة اؿ

تخزينيا، كأف درجة عدـ المممكسية تزيد أك ترفع مف درجة الفنائية كثيرا، فالخدماتذاتالطبيعة 
بداع منخفضة لإالفنائية لا يمكف حفظيا عمى شكؿ مخزكف كىذا ما يجعؿ تكمفة التخزيف كا

 .نسبيا كخاصة في المنظمات الخدماتية

نتاج السمعي كالخدمي، لإإف عدـ انتقاؿ الممكية تمثؿ صفة كاضحة تميز بيف ا: الممكية- 
غرفة : كذلؾ أف المستيمؾ لو فقط الحؽ باستعماؿ الخدمة لفترة معينة دكف أف يمتمكيا مثاؿ

فندؽ أك مقعد في الطائرة فالدفع يككف بيدؼ الاستعماؿ أك الاستئجار لمشيء بينما في حالة 
 .شراء السمعة، فالمستيمؾ لو الحؽ التصرؼ بيا

 .نعبر القيـ النقدية بمصطمحات أخرل غير السعر في المؤسسة الخدماتية - 

 

 

 

 

 :عناصر المؤسسة الخدماتية- 4

 :نجد مف بيف أىـ العناصر التي تساعد عمى نجاح المؤسسة الخدماتية الآتي
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ترتبط إدارة المؤسسة بتحديد مف الذم يممؾ حؽ إصدار القرارات لاف ىؤلاء : إدارة المؤسسة-
في النياية ىـ الذيف يتدخمكف في أداء العمؿ كتطكير المؤسسة كىـ يضعكف فمسفة المؤسسة 

 1.ىداؼلأالتي تحقؽ ا

تعتبر سياسة المؤسسة الخدماتية دليؿ عاـ كمرشد في أداء : السياسة العامة لممؤسسة- 
مثؿ ترتيب كتكزيع السمطة الرسمية كالتي تحدد مف . عماؿ التي تقكـ بو ىذه المؤسسةلأا

الذم لو الحؽ كالسمطة في أداء العمؿ، ككذلؾ دراسة خطكط الاتصاؿ ككيفية تكزيعيا في 
 .المؤسسة

جكر، المكافئات كتظـ الجزاءات لأكالتي تحدد في ضكئيا ا: دارية كالماليةلإالنظـ ا- 
 .كالميزانية كالتسجيؿ

ترتبط المؤسسة الخدماتية بحجميا كطبيعتيا المقدمة، بحيث كمما كبر : حجـ المؤسسة- 
حجـ المؤسسة كمما كانت السياسة قائمة كعلبقات غير شخصية، كمف ىنا يزداد الطابع 

 .2الرسمي ليا

ؿ ملبحظة العامميف أثناء لاكذلؾ مف خ: دراسة نكع العمؿ ككيفية ممارستو داخؿ المؤسسة- 
القياـ بمياميـ في الخدمات التي يؤدكنيا لمتعرؼ عمى سمككيـ كلتحقيؽ أىدافيـ، مع معرفة 

 .الطرؽ التي تؤثر عمى أعضاء المؤسسة كنشاطاتيا

تكمف ىذه العلبقة في تكفير جك ملبئـ بيف المشرفيف : العلبقة بيف المشرفيف كالعماؿ- 
كالعماؿ، كما يتحتـ عمى ذلؾ كجكد بعض الخصائص كالشجاعة كحسف التصرؼ في 

 .1مكاجية المشاكؿ التي يكاجييا العماؿ إضافة إلى الكفاءة كالفعالية في المؤسسة الخدماتية

                                                           
1 alger ,mohamed sadag , management des entreprises publiques, 1999 ,p28. 

2jean verbier , 02 gain station et fonctionnement de l’entreprise tec, la voisiner 
paris,1993, p 820.   
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نشطة كالعمميات التي تؤدييا لأطار الذم ينظـ الإكنقصد بو ذلؾ ا: ىيكؿ المؤسسة- 
 .المؤسسة الخدماتية لتحقيؽ أىدافيا

فراد الذيف يشكمكف المؤسسة الخدماتية، كيقكمكف بأداء المياـ لتحقيؽ لأىـ ا: فرادلأا- 
 .ىداؼ، كىذا العنصر يعتبر مف أىـ عناصر المؤسسةلأا

جيزة كالمعرفة الفنية التي يستخدميا أفراد المؤسسة لأيقصد بيا المعدات كا: دكاتلأا- 
ء الأنشطة كالمياـ كذلؾ مف اجؿ تحقيؽ الأىداؼ المرسكمة الخدماتية كالتي تساعدىـ في أدا

 .2لممؤسسة

 :جميور المؤسسة الخدماتية- 5

 :ينقسـ جميكر المؤسسة الخدماتية الى قسميف رئيسيف ىما

 الخ...العاممكف، المؤسسكف، المساىمكف):الجميكر الداخمي(. 

ء، المكردكف، المجتمع العاـ اك المحميف، مكاطنكف، لاالحككمة، العـ): الجميكر الخارجي
 خاؿ...مختمؼ المؤسسات، بنكؾ

 :الجميور الداخمي

كالمقصكد بو ىك كافة العامميف الذيف تضميـ في أقساميا كمستكياتيا المختمفة ، كتيدؼ 
العلبقات العامة كقسـ في المؤسسات الخدماتية إلى التعامؿ مع الجماىير الداخمية لممؤسسة 

ء ك الانتماء لاحساس بالكلإمف اجؿ تحقيؽ استقرارىـ ، كأيضا تحقيؽ استقرارىا كتنمية ا
مر الذم يترتب عميو تبني ىذه الجماىير لسياسات المؤسسة الخدماتية كأىدافيا لألدييـ، ا

                                                                                                                                                                                     
السلوك الانسانً والتنظٌمً فً الادارة ،معهد الادارة العامة، الرٌاض،السعودٌة، : ناصر محمد العدٌل1ً

 .62: ،ص1985
، دار المستقبل، الاردن 1أساسٌات الادارة المالٌة فً القطاع الخاص،ط:  محمد شفٌق طٌب وآخرون2

 .8:، ص1997
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حاسيس لدل الجماىير الداخمية لأكالدفاع عنيا كالتحسس ليا، كتتككف ىذه المشاعر كا
 كالمادية لتمؾ  كاتباع حاجات النفسية كالاجتماعيةنسانيةلإلممؤسسة نتيجة المعاممة ا

 .الجماىير كالعمؿ عمى رفع معنكياتيا كتحقيؽ تماسكيا ككسب تأييدىا كرضاىا

 :كمف بيف ىذه الجماىير نجد

كىـ أصحاب فكرة إنشاء المؤسسة كىـ الذيف يتحممكف المخاطر التي قد تكاجو :  المؤسسكف(أ
. ساسية في بناء عممية المؤسسة الخدماتيةلأكلى كالأعممية التأسيس، كتقع عمييـ المسؤكلية ا

 .كيقكمكف بكضع

كلية لضماف تكفير كافة المستمزمات لتشغيميا كممارستيا، كما أنيـ لأالسياسات كالخطط ا
 .ىداؼ التي انشات مف اجميالأيبذلكف جيكد كبيرة لتعريؼ الجميكر الخارجي بالمؤسسة كا

إف حياة أية مؤسسة كازدىارىا يرتبط إلى حد بعيد بمدل ارتباط عملبء :  العملبء(ب
المؤسسة بيا خاصة فيما يتعمؽ المؤسسة الخدماتية، لذلؾ فانو مف الميـ أف تحرص إدارات 

ليا إرضاء الزبكف أك جميكر لاالمؤسسات المختمفة عمى تقديـ الخدمة التي تتحقؽ مف خ
، ...ت كالبريد كغيرىا لاء، فالمؤسسات الخدماتية مثؿ تمؾ الخاصة بالكيرباء كالمكاصلاالعـ

ئيا سكاء مف حيث الجكدة أك التكمفة، لاعمييا أف تحرص عمى تقديـ أفضؿ خدمة إلى عـ
تيـ، رغباتيـ لائيا باستمرار عمييا أف تتابع ميكلاكحتى تتمكف ىذه المؤسسات مف نيؿ ثقة عـ

 .كأذكاقيـ

كيقصد بجميكر المكردكف تمؾ الفئة التي تقكـ بتزكيد المؤسسة الخدماتية بكؿ :  المكردكف(ج
ت كمعدات كتجييزات، كيتناسب حجـ ىذا الجميكر إلى حد لاما تحتاجو مف مكاد أكلية كآ

 .كبير مع حجـ المؤسسة كطبيعة نشاطيا كمركزىا المالي

في ظؿ تطكر الثكرة الصناعية كالتكنكلكجية الحديثة شيد القرف الحالي كلادة :  المساىمكف(د
مؤسسات ضخمة يممكيا عدد كبير مف المساىميف فييا كخاصة بالنسبة لمشركات متعددة 
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الجنسيات ، حيث أف المساىميف ىـ أصحاب المؤسسة كالمالككف ليا، كىـ الذيف يقكمكف 
دارة الذم يتكلى إدارة المؤسسة كمتابعة أعماليا، كما يجب عمى لإبانتخاب أعضاء مجمس ا

علبمية التي لإالمؤسسة أف تزكد حؽ المساىـ بكؿ ما يتعمؽ بأنشطتيا ك بشتى الكسائؿ ا
تستخدميا المؤسسة الخدماتية، كيتـ ذلؾ بصفة دكرية أك استثنائية، كما يقكـ المساىمكف 

 .بتدعيـ إدارة المؤسسة مما يساعد عمى استقرارىا

بعد الثكرة الصناعية بدأت المؤسسات تزدىر كتتحدد بشكؿ سريع مما تطمب :  العاممكف(د
نتاج، لإنسانية لمعامميف كبركز الإتكظيؼ أعداد كبيرة مف العماؿ، كخاصة مع تطكر النظرة ا

كيعتبر العاممكف خير مف يمثؿ المؤسسة في المجتمع الخارجي، كيعممكف مف اجؿ التعريؼ 
بأىداؼ المؤسسة كسياساتيا كأنشطتيا، كتضمف المؤسسة الخدماتية تعزيز انتمائيـ ليا 

دارة كالعامميف يعتبر أفضؿ كسيمة لإف كجكد علبقات جيدة بيف ااكالدفاع عنيا كالدعاية ليا، 
 .1ارية كتطكير المؤسسة كارتقائيالاستمر

 :الجميور الخارجي

 :ساسية التاليةلأيتمثؿ الجميكر الخارجي في الفئات ا

إف تأسيس أم مؤسسة لا يتـ إلا بناءا عمى تصريح خاص يصدر عف الحككمة : الحككمة
في الدكلة المعنية التي سيتـ التأسيس فييا، كيسمى ذلؾ بالكثيقة القانكنية إلنشاء المؤسسة 

دارية في لإالخدماتية لاف ىذه السياسات ىي العامؿ المنظـ الرئيسي لمحياة الاقتصادية كا
المجتمع الذم تعمؿ فيو المؤسسة الخدماتية، لذلؾ ينبغي عمى إدارة المؤسسة مراعاة السياسة 

 .فرادلأالحككمية عند كضع السياسة الخاصة بيا، كخاصة فيما يتعمؽ بسياسة ا

كيقصد بو عامة الناس داخؿ الدكلة التي تكجد بيا المؤسسة الخدماتية، :  المجتمع العاـ(ذ
خرل التي لأكيتككـ ىذا المجتمع مف كافة الفئات التي أشرنا إلييا سابقا مع بقية الفئات ا

                                                           
 .123:المرجع السابق، ص:  عبد المعطً محمد عساؾ وآخرون1
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ء الناس عمى قاعدة لاتدخؿ ضمف المجتمع العاـ، كيتشكؿ ىذا المجتمع نتيجة تفاعؿ ىؤ
قميـ كالقانكف كالديف كالذيف ينتظمكف في إطارىـ، لإالمكاطنة الكاحدة كعمى أساس كحدة ا

كلممجتمع العاـ أىمية كبيرة بالنسبة لحياة المؤسسة الخدماتية حيث انو يمثؿ أساسا في فعالية 
 .ئياالمؤسسة كحيكيتيا كبقا

 :أىداف المؤسسة الخدماتية- 6

د نجعتيا كسـؤسسة لاتساع رقعتيا التجارية كلـا اق بـ تقكتياتيجيات كتقنيات اؿريع استنجـا
  : ما يميؼدالأهذه اينومف ب

  :المصداقية في سكؽ الخدمات: أكلا

 ترمي ؼداقا غاية كألوماتية لخدؤسسة الـا اق بـ تقكماتيجيات كالتقنيات التريع الاستنجـا
  : ما يميؼدالأه ايفد مف بنجك، ؤسسة لـعة اسـ اتساع رقعة التجارية كلإؿ

  . النتائجلاؿ الشخصي مف خف الضمايرتكؼ

 لاؿضكع قصد إضمار الثقة كإعطاء الصكرة لممؤسسة مف خلخا

  :ضمانات شخصية- 1

  .1ق بكؽالتكصية الصادرة مف مصدر مكث- أ

  .2شيادة الزبائف- ب

  .ىنيةلـمعيات الج الالانتماء اؿ- ت

  :الصكرة- 2
                                                           

 .32-31 المرجع السابق،ص 1
 .33 المرجع السابق، ص 2
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  .سسةلمؤصكرة ا- أ

  .بكمرالعتاد الت- ب

  .حةب الراؽكرالأ ايـتقد-ج

مراعاة العكامؿ الثقافية - د

 :ؿصكرة التكسيع كالتدكم: ثانيا

  :فكائد السكؽ العالمي المتفتح- 1

  .دماتلخارة ايتجت الكطنية ؼلاعاـلـ اممنح الامتيازات ؼ -

 .لـ العام ؼف كؿ مكام ؼيفمنافس -

 .عامؿ اساسي لمكفاءة التجارية لمسمع - 

 .م الكاسعلـ العاؽ السكما ؼقؤسسة عمى تكريد خدماتلـتساعد ا - 

 .ائياقعيشية فلـستكيات الـ ايفسحترقية النمك الاقتصادم كتطكير كت - 

  :المنافذ-2

 مديدة ؼلجنافذ الـ اؿكتتجمى أشكا، كارد البشرية لـ كالاـم عبارة عف تكنكلكجيا الاعقك
علبمية لإة امجربدمات اؿلخعمكمات كالـ اؿفتباد، سافات البعيدةلـديدة كخدمات الجاط افـلأا

 500حصمت عمىتند لوا: مثلب، ليستكل الدكلـقاكلة الباطنية عمى الـتعد إحدل نشاطات ا
 .مف الصادرات3\2 بنسبة 1994 دكلار كايراد لسنةفمميك

 :لنافذ إؿلـتؤدم ا

 .مركزية لمشغؿلااؿ - 
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 .ليستكل الدكلـرفع الصادرات عمى ا - 

 .ديثلح اؿ الاتصاـامة تؤثر عمى اليد العاممة كنظاقعركض  -

 :مساىمات الخدمات- 

 :كانب النشاط الاقتصادملجالذم يمعب دكر حيكم تسييؿ كؿ ا. دماتلختدكيؿ قطاع ا

 .ق كؿـ العاؿؿثؿ حصة مف اقتصاديات دكتـ -

 .ـلي خامحتعرب عف ناتج  - 

 :تطكير القدرات: ثالثا

ضرات الدكلية حاؿـرات التجارية اك اق التظامشاركة ؼلـككمية بالحدعـ السمطات ا - 
 .كتأسيس عقكد الشراكة كالعركض القانكنية

 .نترنيت الام ؼفكقع العنكالـا، ع لدل الزبائف اا انطبيموم إحدل الطاقات التقمكقع كاب  - 

 .الكفاءات كالشيادات المينية المؤىميف منيـ كالمحترفيف- 

 .المسابقات الدكلية كالكفاءات - 

 .الفيارس المينية- 

 .التغطية الاعلبمية- 

 .التحالؼ الاستراتيجي مع الشركات المماثمة- 

 

 :العلاقات العامة في المؤسسات الخدماتية: المبحث الثاني* 
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 :ميام العلاقات العامة في المؤسسات الخدماتية- 1

ات قجات امؤثرة ؼلـميع العكامؿ الج كفيما شاملبتحميلب عممية العلبقات العامة تتضمف فا
ا قتلاصمح مراحؿ متداخمة تتمثؿ يثمافر العممية ؼتـؤسسة كلـجاه اتميكر الج اؿكميك

 .شكلبتلـؿ عممية الحالكظائؼ الرئيسية 

 تربطيـ علبقات يفمكعة مف أفراد متضامفمجم كحدة اقتصادية مؤلفة مف ق: المؤسسة- 1
تمفة يتـ مخ مف عناصر ف كذاتية كتتككلاؿبالاستغ، يف معؼدققيؽ حمعينة مف اجؿ ت

 مجمع إنسافتك،  اجتماعيفىا كياف أنيذا يعقك، ؤسسةلـحقيؽ غاية ات سبيؿ متعيينيا ؼ
 .1امموكف الفرد الكاحد القياـ لا مؿ تنفيذ كأداء عماؼىدينبفراد العامؿلأجامع ؿ

ميكر العامة بسبب لجات اقجاتحديد اتمف الصعب  :تحديد اتجاىات الجميكر المختمفة- 2
اتيجية العلبقات العامة لا تستطيع استيعاب راسنت. خرينلآ مف حيره كتغيَ قتباينية كاتساعي

كف التعريؼ عمى ـددة ممحمكعة فئات ىمجميكر إؿلججزئة اكمتلذلؾ برز مفو، ـميكر العالجا
ؤسسة لـتمفة يساعد امخات فئات قجات ال اؿؼ التعرفا. ا بشكؿ اكثر دقةلوىا كميكتاقجاتا

ؤسسة لـ ايفحدث بنيكف اـالرضا الذم م. الفيـ ـحديد مكاقع سكء الفيـ كعدتعمى 
 تككيف ل تقكد إؿممارسات التلـ عمى السياسات كالقرارات كاؼكنيا التعرـكما م. اجماىيرهك
اصة لخاجات الححديد ايتـ ؼقميكر تسالججزئة ات عممية فإ. ؤسسةلـك انحات سمبية قجاتا

اح خطط كبرامج نج إمـ ؼقككؿ ذلؾ يسا. ميكر كالتعامؿ معيالجلكؿ فئة مف فئات ا
 .العلبقات العامة لممؤسسة

كف رصد ما سيحدث ـميكر ملجحميؿ أراء فئات الالتمف خ :تحميؿ اتجاىات الجميكر- 3
 يركضاع غلأات الكشؼ كالتحقيؽ مف اقجاتحميؿ آراء كاتكيتضمف . ق قبؿ كقكعقكمكاجيت

                                                           
، 2009، 1 نبٌل جواد، ادارة وتنمٌة المإسسات ،مجد مإسسة الجامعٌة للدراسات والنشرالتوزٌع، ط1

 .19ص
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ات قجاتحميؿ آراء كاتذه العممية متابعة قكتشمؿ . ىاتؤسسة كنشاطالـستقرة ذات الصمة بالـا
 مف الضركرم يرىا الضاغطة كغؼطرالأجتمعات كالـككمات كالحماعات كالجتمؼ امخ

 عف مكقؼ اك نشاط جديد لممؤسسة لافعلإميكر بعد صدكر قرار اك الج عمى آراء اؼالتعر
 قخر يتحفظ عميلآكا، إذا البعض سيؤيده. جتمع لـتمؼ فئات امخكمتابعة كقع ذلؾ عمى 

 .ـلوديد بالنسبة لجحققيا القرار اييصمحة التلـ طبيعة ال كيعكد ذلؾ اؿقكقسـ قد يعارض

ؤسسة دكريا يكمف لـىا امب تقكمت كالاستبيانات التلا التحميلاؿمف خ :التنبؤ بالمشكلبت- 4
 رسـ خططيا ليكبالتا. ميكرلجتمؼ فئات امخا لدل قات كتطكرقجالاتراء الآ اؼاكتشا

الة تستطيع لحذه ايوكؼ.ناسب لـ الكقت امديدة ؼلجعطيات الـ كاؼكاجية الظركلـكتعديميا 
ف كاحتمالات كقكعيا ق قد يطرأ عمى الكضع الرامشكلبت التلـ عمى اؼؤسسة التعرلـا

 ؿميكر لمحصكلج يسعى امجات التلحا عمى اؼؤسسة التعرالـكف ـكما م .ككيفية مكاجيتيا
مكانيات لإحسب ابيتيا كالعمؿ عمى تمبيتيا ـحسب أهبكلكيات لأ سمـ امعمييا ككضعيا ؼ

 .تاحةلـا

 مىا العلبقات العامة ؼمب تقكمتنفيذ التحميلبت كالدراسات الت :تشكيؿ السياسات كتطكيرىا -
ا  قؤسسة كتطكيرلـتشكيؿ سياسات ا

 ضكء م جياز العلبقات العامة برسـ السياسة لممؤسسة كخططيا ؼـحيث يقك: التخطيط- 
ستيدفة كتصميـ لجماىير الـ كاؼدالأهىاز كذلؾ بتحديد الجىا امب يقكمالبحكث كالدراسات الت

حديد دقيؽ تراء كلخبعلبمية مف حيث التكقع كتكزيع الاختصاصات عمى الإرامج اباؿ
 ق بغية قبكؿيرميكر اك تعديؿ اك تغيلجنشأة المف بشرح سياسات اـ ذلؾ فيي تقكلضافة إؿلإبا
 . معيافا كالتعاكقإيا
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حديد الكسائؿ تستيدفة كلـالجماىير  باؿطط كالاتصالخ بتنفيذ اـام القيا: التنفيذ - 
 السينمائية كالصكر لاـفػلأرات كتنظيـ كإنتاج اتـلمؤىكر كعقد اجـناسبة لكؿ لـعلبمية الإا

 .ضراتلمحاعارض كتنظيـ الندكات كالـىرجانات كالـ كإعداد الحفلبتكشرائح كإقامة ا

 يفـ بقختمفة لتحقيؽ التفالـدارات الإ ايفتعمؿ العلبقات العامة عمى تنسيؽ ب: التنسيؽ -
 يفختمفة كبلـ كالشخصيات افيفكظلـ ايفالبعض كما تعمؿ كحمقة تكاصؿ كأداة تنسيؽ ب

 .ستكيات العميالـستكيات الدنيا الـا

جراءات لإ باـرامج العلبقات العامة كالقيابىا قياس النتائج الفعمية ؿبيقصد : التقييـ - 
 .دافيالأهحقيقيا ترامج كب فعالية اؿفالصحيحة لضما

 :الميارات المطموبة في ادارة العلاقات العامة في المؤسسة- 2

 :اف ادارة العلبقات العامة كالعمؿ فيما يتطمب مجمكعة مف الميارات المختمفة مثؿ

، ختمفةلـنشطة الأرامج كاب لؿؼدالأهحديد اتىارة لـذه اقكتشمؿ : دارة كالتخطيطلإا- 1
اح خطكات التنفيذ ركاقنت، نظمة لمنشاطاتلـطط الختكقعة كرسـ الـحديد الفرص كالعقكبات اتك
ؤسسة كخارجيا بصكرة لـعمكمات مف الـع اجـكتتضمف عممية : بناء العلبقات-2 .تابعةلـكا

 صكرة مدارة ؼلإحات ارقتـ بـكتقك. لالياتكقع مف خلـ ايـحميميا كالتقكتمستمرة كالعمؿ عمى 
 .1ميكرلج إطار السياسات الاتصالية مع امتكصيات لتضمينيا ؼ

علبمية ك لإخبارية كالإكتشكؿ عممية الكتابة كالتحرير كإعداد البيانات ا: الكتابة كالتحرير-  3
 لكاد الفنية إؿلـ كالمقالات كعركض الشرائح الاـؼلأطب كالنصكص كالخالتقارير الكتيبات كا

كتتطمب . ارجية عمى حد سكاءلخ الداخمية كاقكجية لمجميكر بفئتيلـجانب كسائؿ أخرل ا
 . العلبقات العامة ميارات صحفية كإعلبمية متميزةيمجالاتعممية الكتابة كالتحرير ؼ

                                                           
 .57: صلاح عبد الرزاق ،المرجع السابق، ص1
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ؤسسة لـاصة بالخعمكمات الـكتتضمف بناء شبكات مف قنكات نشر ا: خبارلأعلبـ كالإا- 4
ىارات أيضا بناء شبكة مف علبقات لـذه اقتنكعة كتشمؿ لـ اـعلبلإ كسائؿ الا إؿلوكإيصا

 جانب تعزيز ل فيما دقيقا لطبيعةالكسائؿ كخصائص عمميا إؿلمياـذه ايو ؼلمكظفيف ايفب
 .1يفدارملإ كايف العامؿيفالثقة ب

ؤترات الصحفية لـاصة كالخعداد كالتنظيـ لممناسبات الإكتشمؿ ا: حداث الخاصةلأا- 5
 يـىرجانات كبرامج التكزيع السنكية كالكفاءات كحفلبت التكرلـضرات كالمحاكالندكات ا

 اك يرةجمع تفاصيؿ كبمخطيط دقيؽ كتنسيؽ شامؿ تذه النشاطات يتطمب ق تنظيـ فا، ايرهكغيَ 
 .ؤسسةلـ منظكرة داخؿ اغير منظكرة اك يرةصغ

عمكمات كالدراسات لـىارة القدرة عمى عرض الـذه اقكتتضمف : فف التخاطب كالتحدث- 6
ناظرات لـكارات كالحناقشات كالـ امشاركة ؼلـطب كالكممات كالقدرة عمى التحدث كالخكإلقاء ا

 .اصةلخالعامة ك ا

راء السديدة لآ كايداء اقمياـمب يستطيع قسـ لمعلبقات العامة القيالحت: الدراسة كالبحث-8
ناسبة لمقضايا لـ بالدراسات اـ قادرا عمى القياف يككف أق عميجو عمى أكمؿ كيفلممسؤكؿ

 .2فيدةـركج بنتائج كاضحة كلخ يتعامؿ معيا كام التالجماىيرستجدة كدراسة لـشاكؿ الـكا

 :الصفات العامة لموظفي العلاقات العامة في المؤسسة- 3

خرل حسب لأتمؼ مف مؤسسة يتخلات كخصائص العلبقات العامة التق مؤفعمى الرغـ مف ا
ككذلؾ حصؿ قسـ كالاختصاص ، ىا العامة تؤسسة كحجميا كطبيعة نشاطالـاحتياجات ا

                                                           
اثراء للنشر  (ادارة المكتبات ومراكز المعلومات ) امحمد الدبس السردي، الاتصال والعلاقات العامة1

 .286، ب س، ص 1والتوزٌع، الاردن، ط
، 1 نعٌم الظاهر وآخرون، وسائل الاتصال السٌاحً، دار البازوردي للنشر والتوزٌع، عمان، ط2

 .23،ص2001
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 مكظؼ ما ؼق صفات عامة جيب نكفرؾناقلكف  . إدارة العلبقات العامةم ؼيمارسوالذم 
 .العلبقات العامة

 معة جيدة ؼسـ كأمانة كؽ الفاضمة مف صدلاؽخلأيتمتع مكظؼ العلبقات العامة با - 
ا لدل مكظؼ قجب تكفرييـ الصفات التقر مف ابذه الصفة تعتقك، التعامؿ مع الناس
 .ميكرلج اـ أماؽر مصدر صدبىا تعتلأفالعلبقات العامة 

 . عمى ثقتيـلحصكؿ اجتماعيا كقادرا عمى إقامة العلبقات مع الناس كاف يككفا - 

 كالتعامؿ مع ؿ الانفعاـ صبكرا كعدف كيككم يتصؼ بالاستقرار النفسي كالكجداففا - 
 .خريفلآا

 لبقا ق مظيره حسنا كحديثف يككفجب امديث حيث لحظير كالـ اماذبية ؼلج يتمتع بافا - 
 .كلطيفا

 متعففا فحيث يككب كالاستجابات ـحكالأ كإصدار اؾ السمكم التحيز ؼـكضكعية كعدلـا - 
 .اصةلخ اقنفعتـ  بثيرهعمى تأ

 .ديدةلجساليب الأفكار كالأبداع كالابتكار فكظيفة العلبقات العامة تستند الإ ميارات ايرتكؼ -

ات قجات كاـ قياس الرأم العاؽنيج العممي ككذلؾ مبادئ كطرلـ بأسس كأساليب الإلماـا - 
 .يف كمكظؼيفختمفة مف مراجعلـ الجماىيرا

 فككذا الفنك، نصات لاثة كالمحادىارات الاتصالية مف ميارات الكتابة كالقراءة كالـ ايرتكؼ - 
ختمفة كلاسيما لـ اـعلبلإ كسائؿ ام ؼفعلبلإحقيؽ كإخراج كأساليب الدعاية كاتالصحفية مف 

 فذاعة كالتمفزيكلإا

 . تقدميامدمات التلخدافيا كاقؤسسة كألـ بسياسة الإلماـا- 
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 كؿ لغات جديدة كالدخق تعمـلاؿ مف خق ككفاءاتق الاستعداد لتطكير مياراتق لدمف يككفا - 
 .يرىا كغالأنترنيت إدارة العلبقات العامة ؾم دكرات تدريبية ؼمؼ

كقؼ لـ مع اق تعامؿمركة السريعة ؼلحالديناميكية يتميز القائـ بالعلبقات العامة عادة با - 
 .ختمفةلـا

 قذا يتطمب مفقك، عمكماتلـ الحاجة دائمة اؿبحب الاستطلبع فمكظؼ العلبقات العامة -
 .خبار كالاطلبع عمييالأ ايمجاؿالسعي الدائـ ؼ

 القرارات ثير بتخيؿ كيتصكر مدل تأقجعؿتصبة لخخيمة الكاسعة الـصب كالخ الخياؿا - 
 .خيؿت العلبقات العامة نشاط دائـ كإبداع كقدرة لافا قبؿ قخاذت ينكم امالت

 شيادة ثانكية كحد لحتاج إؿم العلبقات العامة ىمجاؿ اؿؿ الدخكفحدد بام بلبش فيك ـأما سا
 تدريب ف يرل اق كلكففي المجاؿؿ حامميا تقدما سريعا قامعية ستؤلج الشيادة اف كانىأد
مكعة مف السمات كمجناق مينة العلبقات العامة بؿ م ليس ضمانا لمنجاح ؼديميكالأا

كـ لح القدرة عمى ااـ العلحس الاؾ العلبقات العامة كامتمالضركرية لنجاح الفرد ؼ
 .شاكؿلـتمؼ امخركنة كالقدرة عمى التعامؿ مع لـرادة الإكضكعية التخيؿ الـا

 ف عمى دراية تامة بفنكف يككفجب ام العلبقات العامة ير خبف باـر حسف إمابكما اعت
لاقات طيبة مع سنة كالقدرة عمى تككيف علح الاؽ خلأيتسـ باف كالامالجماىيرمعلإكسائؿ ا

 .1المسؤكليف كالنقابات

 : أىمية العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية- 4

                                                           
، 1 صالح خلٌل ابو اصبع ،العلاقات العامة والاتصال الانسانً، الشروق للنشر والتوزٌع، عمان، ط1

 .20، ص1998
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ساسي لنجاحيا، فيي لأإف العلبقات العامة في المؤسسة الخدماتية ىي المكضكع الحيكم كا
دارة كالجميكر الداخمي لإتمثؿ عاملب حيكيا لعلبج التضارب في المصالح كالاىتمامات بيف ا

دارة تيتـ بالعلبقات العامة كتفرد ليا إدارة متخصصة كمكانا لإكالخارجي، كىذا ما يجعؿ ا
 :ئقا في الخريطة التنظيمية، حيث نجد أف أىميتيا في المؤسسة الخدماتية تكمف فيما يميلا

 علبـ كافة طكائؼ الجميكر بنشاطيا لإأف العلبقات تقكـ بكضع برامج منيجية مدركسة
 .كسياستيا كمنتجاتيا كالخدمات التي تؤدييا

 تتميز العلبقات العامة بأىمية خاصة في حاجة مدير المؤسسة لبنائيا، فيك يتعامؿ مع
الرؤساء كالمساىميف أك ممثمي الجيات الرسمية كيتمقى منيـ المعمكمات كيتخذ القرارات في 

المؤسسة، ك ىك أيضا عمى علبقة بجميكر المستيمكيف بخدمات الاتصالات، كاتصالو 
علبـ، فنجاح أداء المؤسسة مقركف بمدل أىمية العلبقات العامة داخؿ المؤسسة لإبرجاؿ ا

 .1الخدماتية كخارجيا

مساعدتيا في تخطيط الاتصاؿ داخؿ لاؿالعلبقات العامة ليا أىمية كبرل كذلؾ مف خ 
شراؼ عمى الاتصالات لإالمؤسسة الخدماتية بيف مختمؼ مستكيات التنظيـ، إضافة إلى ا

 .ةالخارجي

خيرة أف العلبقات العامة ليا اىتماـ كبير لأاستنادا إلى نتائج البحكث كالدراسات أكدت ىذه ا
 تكفير المطالب لاؿخاصة مع جميكرىا الداخمي في المؤسسة الخدماتية كذلؾ مف خ

 نسانية ليـ،لإكالطمأنينة لممستقبؿ، إضافة إلى المعاممة اف مالأالمعنكية ليـ مثلب الشعكر با
كاحساس العامميف بالدكر الذم يمارسكنو في خدمتو فلب شؾ اف قسـ العلبقات العامة في 

                                                           
، دار الٌازوري،عمان 1، ط(مدخل متكامل)التروٌج والاعلان ،اسس ونظرٌات : بشٌر علاق وآخرون1

 .44، ص 1998سنة 
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المؤسسة الخدماتية ىك الاقناع كميارة الاتصاؿ في استقطاب جماىير العماؿ داخميا 
 .كجماىير المستيمكيف خارجيا

العلبقات العامة في المؤسسات الخدماتية تسعى إلى كسب جميكرىا يمكننا الاستنتاجاف ك
راء لآالداخمي مف العامميف بكؿ مستكياتيـ كضماف كلائيـ ليا بتعزيز الاتصالات كتككيف ا

، حيث (الجميكر الخارجي)ف حكؿ أدائيا كاستراتيجياتيا، كما تقدـ العديد مف الخدمات لمزبائ
دارة كالمسؤكليف عنيا في شتى المياديف لإحصائييف في العالـ اليكـ أف قادة الإيقدر ا
في ميداف العلبقات العامة، كىذا ما % 75دارية العدية كلإ أكقات عمميـ امؼ%25فيقضك

 .يدؿ عمى أىميتو كآثارىا العميقة عمى نجاح مشركعات المؤسسة الخدماتية

 :تنظيم ادارة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية- 5

لا تختص إدارة العلبقات العامة كما يظير مف تسميتيا بالعلبقات بيف المنظمة كالجماىير 
نما تيتـ بالعلبقات الداخمية أيضا كالتي تعتبر أساس نجاح المنظمة،  خارجيا فحسبكاالمختمفة

فإف لـ تخطط المؤسسة الخدماتية لتنمية ظركؼ العمؿ كعلبقتو عمى أحسف المستكيات بيف 
العامميف داخميا فلب يمكف أف تطكر خدماتيا بالشكؿ الذم يرضي عملبئيا كيتغمب عمى 

 .منافسيو

دارة بعد لإفالتنظيـ الداخمي لمعلبقات العامة في المؤسسة ىك عبارة عف التقسيمات الداخمية ؿ
العلبقات العامة التي تتألؼ مف الكحدات التي تقكـ بمجمكعيا بالنشاطات بيف جميكر 

العامميف بالمنظمة كرغـ أنو لا تكجد تقسيمات ثابتة لتنظيـ إدارة العلبقات العامة لممؤسسات 
 .1خيرة في جؿ كحدات متخصصةلأإلا أف ىذه ا

                                                           
 .155، ص 1997، دار المجدلاوي، عمان سنة 1التنظٌم والادارة فً القطاع العام، ط:  محمد علً شتا1
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كلا تقتصر كظائؼ إدارة العلبقات العامة في المؤسسة عمى تنمية العلبقات داخؿ المنظمة، 
 :إنما تتعداىا إلى الجماىير الخارجية التي تتألؼ مما يمي

 .ىـ المكظفيف داخؿ المؤسسة الخدماتية: جميكر العامميف- 

 .ىـ أصحاب فكرة إنشاء المشركع: جميكر المؤسسيف- 

 .سيـلأىـ الممكلكف كحممة ا: جميكر المالكيف- 

 .ىـ المحتاجكف لخدمات المشركع: جميكر المستيمكيف- 

 .المتعاممكف الذيف يقيمكف أداء المشركع: جميكر الناقديف- 

 .جميكر الحككمة كمضيفيا الذيف تتعامؿ معيـ المنظمة في تأسيسيا كانجازىا- 

 .كلية لممشركعلأىـ مجيزك المكاد ا: جميكر المجيزيف- 

 .ىـ ككلبء بالجممة أك الذيف يبيعكف خدمات المشركع: جميكر الككلبء- 

ىـ أصحاب المشركعات المتشابية كالذيف يتنافسكف بطريقة أك بأخرل : جميكر المنافسيف- 
 .1صريفيامع المشركع لغرض جكدة خدماتيـ لت

تضح مما سبؽ أف التقسيمات الداخمية لممؤسسة الخدماتية ييدؼ إلى الاعتماد عمى م
قامة تنظيمات داخمية مخصصة ليذا لإالمنظمة ذاتيا في إدارة العلبقات العامة كذلؾ 

 .الغرض

 

 
                                                           

، 2007، دار الصفاء للنشر والتوزٌع، عمان، 1مبادئ العلاقات العامة، ط:  زٌاد محمد الشرمان1

 . 75ص
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 :دور العلاقات العامة في تحسين خدمات المؤسسة الخدماتية

إف العلبقات العامة الناجحة كالفعالة في أم مؤسسة تبدأ مف داخميا، كذلؾ بإعطاء البيئة 
كلكية بتركيز كظيفة العلبقات العامة عمييـ، كثانيا بالبيئة لأ ا(ففراد العامميلأا(الداخمية 
 ذلؾ باعتبار أف أساس كظيفة كعمؿ العلبقات العامة مع البيئة (المستيمكيف)الخارجية 

دارة الحديثة، كاف المؤسسة لإالداخمية كالخارجية تأسس عمى مفيكـ الكظيفة الاجتماعية ؿ
 في داخمو كمنفتحا عمى البيئة المحيطة، مف بيف ميامو لاالخدماتية تمثؿ نسقا متفاع

مثؿ لأساسية إحداث تأثيرات ايجابية في الاتجاىات السائدة لدل المستيمكيف بالاستخداـ الأا
كالمستمر لمبحكث ك الدراسات كفؽ تخطيط مدركس كأسس لمتقكيـ، مما يؤدم إلى رضا 

مر لأفراد العامميف نتيجة المعرفة المتبادلة كالمشتركة بينيـ كبيف المؤسسة الخدماتية، الأا
داء المؤسسي كالفعالية في المؤسسة الخدماتية لدل مختمؼ لأالذم ساىـ في زيادة مستكل ا

المستيمكيف، كىك ما يساعد في تحقيؽ التكافؽ كالتكامؿ بيف المؤسسة الخدماتية كبيئتيا 
الداخمية كالخارجية كالذم يحدث تغييرا ايجابيا في سمكؾ كاتجاىات المستيمكيف نحك المؤسسة 

داء الخدماتي لممؤسسة،كمع ذلؾ يصبح لأكخدماتيا المقدمة تنعكس آثاره في زيادة فاعمية ا
حتفاظ بثقة الجماىير كتأييدىا ككسب تأييد قطاعات أخرل أك تجسيد لاالاتصاؿ ضركريا ؿ

 .المعارضة إف كاف ثمة معارضة لنشاط المؤسسة أك سياستيا

 

مثؿ لممؤسسة الخدماتية، فيي لأىذا الفصؿ أف العلبقات العامة ىي الكظيفة ااستنتجنا في 
تعتبر تأشيرة النجاح ليا سكاء مع البيئة الداخمية أك الخارجية المحيطة بيا، كيتكلى ذلؾ 

 .ساليب العممية مف بحث كتقكيـلأخاصة إذا ما اكتممت برامج العلبقات العامة عمى ا
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 الجانب التطبٌقً
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 (مؤسسة اتصالات الجزائر)التعريف بميدان البحث

 اتصالات الجزائر تقديممجمع 

 1:نشأة مجمع اتصالات الجزائر: أولاً 

كعيا منيا بالتحديات التي يفرضيا التطكر المذىؿ الحاصؿ في تكنكلكجيات الإعلبـ 
 بإصلبحات عميقة في قطاع البريد 1999كالاتصاؿ، باشرت الدكلة الجزائرية منذ سنة 

. كالمكاصلبت
. 2000شير أكت    حيث تجسدت ىذه الإصلبحات في سف قانكف جديد لمقطاع في

جاء ىذا القانكف لإنياء احتكار الدكلػة عمػى نشاطػات البريػد كالمكاصلبت ككرس الفصؿ بيف 
كتطبيقا ليذا المبدأ، تـ إنشاء سمطة ضبط مستقمة .نشاطي التنظيمكاستغلبؿ كتسييرالشبكات

إداريان كماليان كمتعامميف، أحدىما يتكفؿ بالنشاطات البريدية كالخدمات المالية البريدية  متمثمة 
كفي ".اتصالات الجزائرمؤسسة "كثانييما بالاتصالات ممثمة في "بريد الجزائر" في مؤسسة

 بيع رخصة لإقامة كاستغلبؿ 2001إطار فتح سكؽ الاتصالات لممنافسة تـ في شير جكاف 
شبكة لمياتؼ النقاؿ كأستمر تنفيذ برنامج فتح السكؽ لممنافسة ليشمؿ فركع أخرل، حيث تـ 

. كشبكة الربط المحمي في  المناطؽ الريفيةVSAT بيع رخص تتعمؽ بشبكات 
 كالربط المحمي في  المناطؽ 2003كما شمؿ فتح السكؽ كذلؾ الدارات الدكلية في 

، كذلؾ 2005كبالتالي أصبحت سكؽ الاتصالات مفتكحة تماما في . 2004الحضرية في 

 

                                 .   .في ظؿ احتراـ دقيؽ لمبدأ الشفافية ك لقكاعدالمنافسة
لى تأىيؿ مستكل المنشآت إكفي نفس الكقت، تـ الشركع في برنامج كاسع النطاؽ يرمي 

   .الأساسية اعتمادا عمى تدارؾ التأخر المتراكـ
                                                           

الجميكرية الجزائرية الديمقراطية الشعبية، كزارة البريد كتكنكلكجيات الاعلبـ ك الاتصاؿ، شركة اتصالات الجزائر، مديرية - 1
. 2017، سنة وثائق رسميةالمكارد البشرية، 
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 1 وميلاد اتصالات الجزائر2000/03قانون : ثانياً 

         اتصالات الجزائر، مؤسسة عمكمية ذات أسيـ برأس ماؿ تنشط في سكؽ الشبكة 
                                   . . كخدمات الاتصالات السمكية كاللبسمكية بالجزائر

 المحدد 2000 سنة (أكت) أغسطس 05 المؤرخ في 2000/03تأسست كفؽ قانكف  
لمقكاعد العامة لمبريد كالمكاصلبت، فضلب عف قرار المجمس الكطني لمساىمات 

 الذم نص عمى إنشاء مؤسسة عمكمية 2001 مارس 01بتاريخ  (CNPE)  الدكلة
                                            ".إتصالات الجزائر" إقتصادية أطمؽ عمييا إسـ  

كفؽ ىذا المرسكـ الذم حدد نظاـ مؤسسة عمكمية إقتصادية تحت صيغة قانكنية .       
 دينار جزائرم 50.000.000.000 اجتماعي  المقدر ب برأسماؿلمؤسسة ذات أسيـ 

  .02B 0018083 تحت رقـ 2002 مام 11كالمسجمة في المركز السجؿ التجارم يكـ 
 بعد أزيد مف عامييف كبعد دراسات قامت بيا كزارة البريد كتكنكلكجيات الإعلبـ كالاتصاؿ  

 .2003، أضحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت سنة 03/2000 قانكفتبعت 

 

 

 

 الانطلاقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر: ثالثاً 

                                                           
1 -http : www.algerietélécom.dz 20/02/2022 . 15 :23 . 
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  2003         كاف عمى اتصالات الجزائر ك إطاراتيا الانتظار حتى الفاتح مف جانفي سنة
لكف برؤل مغايرة تماما لما  . لكي تبدأ الشركة في إتماـ مشكارىا الذم بدأتو مند الاستقلبؿ

 كزارة البريد، كمجبرة عمى فكانت عميو قبؿ، حيث أصبحت الشركة مستقمة في تسييرىا ع

إثبات كجكدىا في عالـ لايرحـ، فيو المنافسة شرسة البقاء للؤقكل كالأجدر  خاصة مع فتح 
 .سكؽ الاتصالات عمى المنافسة

 1فروع مجمع اتصالات الجزائر:  رابعاً 
تعتبر اتصالات الجزائر مجمع حقيقي مف خلبؿ فركعيا التي أنشئت لتساير التطكرات 

 مؤسسة ":موبيميس"فرع اتصالات الجزائر. 1. .الحاصمة في مجاؿ الاتصالات فقد تـ إنشاء
  دينار جزائرم، مختص في 100.000.000: يقدر بذات أسيـ براس ماؿ اجتماعي

الياتؼ الخمكم، حيث تعتبر مكبيميس أىـ متعامي النقاؿ في الجزائر مف خلبؿ تغطيتيا التي 
                 .        .ملبييف مشترؾ10 بالمائة ككدا عدد زبائنيا الذم تعدل 98تعدت 

 مختص في تكنكلكجية الانترنت حيث أككمت لو "جواب"اتصالات الجزائر للأنترنت . 2   
كللئشارة، فكؿ قطاعات النشاط الكبرل في .  السرعة الفائقةمميمة تطكير كتكفير الانترنت ذ

التعميـ  العالي،  البحث، التربية الكطنية، التككيف الميني، الصحة، الإدارة، )البلبد 
 بمقرات الربط Intranetمربكطة حاليا شبكات الأنترانات  (الخ...المحركقات، المالية

اتصالات الجزائر  .3".جكاب"بالانترنت عف طريؽ شبكة
: مؤسسة ذات أسيـ برأس ماؿ اجتماعي يقدر ب:RevSat» ATS »الفضائية 

.  دينار جزائرم مختصة في تكنكلكجيات الساثؿ كالأقمار الصناعية1000.000.000

                                                           
1-http : www.algerietélécom.dz 20/ 2022/02 . 15 :23 . 

http://www.djaweb.dz/
http://www.djaweb.dz/
http://www.ats.dz/
http://www.ats.dz/
http://www.ats.dz/
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اتصالات الجزائر مؤسسة تجارية عمكمية ذات : تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر: ساً ماخ
تعمؿ في سكؽ الشبكات .  دينار جزائرم50.000.000.000 : أسيـ، يقدر رأس ماليا ب

. كخدمات الاتصالات الإلكتركنية

متعامؿ المكاصلبت السمكية : "  بأنياالجريدالرسمية لمجميورية الجزائرية   كعرفتيا 
كاللبسمكية الذيحكلت إليو نشاطات المكاصلبت السمكية التي كانت تابعة لكزارة البريد 

 1."  كالمكاصلبت

. ىياكل مؤسسة اتصالات الجزائر:  الثانيمبحثال

بالإضافة إلى ككنيا متعامؿ المتعامميف كالرائد في مجاؿ الاتصالات في الجزائر، تعتبر    
اتصالات الجزائر مف أكبر المؤسسات الكطنية تكاجدا عبر كافة مناطؽ الكطف، كذلؾ مف 

فاتصالات الجزائر تعتمد في ىيكمتيا عمى منطؽ الشمكلية أم إيصاؿ منتكجيا .خلبؿ ىيكمتيا
 .إلى أبعد نقطة مف ىذه البلبد

 تتكاجد حيثيةعمؿمديرياتكمقرىا العاصمة مديرية عامة فاتصالات الجزائر تسيرىا 
ية إضافة إلى مديريتيف إضافتيف لمعاصمة عمؿ كلاية بمديريات 48اتصالات الجزائر في 

 وكالات تجاريةالمديريات الكلائية تحتكم عمى ك. مديرية عبر التراب الكطني50بمجمكع 
   2.كمراكز ىاتفية"

 

 
                                                           

 .2001 أكت 05، 43، العددالجريدة الرسمية لمجميورية الجزائرية- 11
 

 
2- http : www.algerietélécom.dz 20/ 2022/02  . 14 :54 . 
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 1رئيس المدير  العام ال.  1

     ىك رئيس مجمس الإدارة كيعد المسكؤؿ الأكؿ عف الأعماؿ القائمة حيث يتكلى مع 
مساعديو ميمة  تحقيؽ الأىداؼ المرسكمة لمشركة مف قبؿ الصالح المختصة كمف ميامو 

:   السير عمى 

                                                           
 .مرجع سابقالمكارد البشرية ،  شركة اتصالات الجزائر، مديرية 1
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. الحفاظ عمى الحصص السكقية- 

. تطكير ثقافة الشركة في سكؽ تنافسي -  

. تطكير التسكيؽ العممي- 

. السير عمى تطبيؽ  البرامج المكافؽ عمييا كالتنسيؽ بيف المصالح - 

مراقبة تسييرالنشاطات المختمفة في المؤسسة مف خلبؿ التقارير التي تصؿ إلييا مف - 
.  المصالح المختمفة

. النظر في الاقتراحات المقدمة مف طرؼ المصالح - 

. المحافظة عمى السير الحسف كالعادم لمشركة - 

:  المديريات العامة . 2

: كمف مياميا  مايمي : مديرية الموارد البشرية – أ 

 .تطكير ككضع القكاعد كالإجراءات كأنظ مة التسيير ككذا السير عمى مراقبة تطبيقيا- 

إعداد الدراسات كإنشاء الإحصائيات ك متابعة مؤشرات التسيير - 

. المشاركة في إعداد المخططات التنمكية - 

. إنشاء مخططات كبرامج التككيف كتنشيطيا كفقا لكضعيا العممي- 

. تسيير أنظمة المكافآت كالتحفيز- 

. العلبقات المينية كالحماية مف النزاعات الاجتماعية - 

. التسيير الإدارم للئطارات السامية كالمكجييف- 
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.  تطكير الاتصالات الداخمية - 

  :كىي مكمفة ب: مديرية التسيير التقني لشبو الاتصال - ب

. ملبحظة كتحميؿ سير الخدمات كالبحث عف تكسيع الشبكات- 

. المشاركة في إعداد المخططات السنكية كلعدة سنكات - 

. تحمؿ مصاريؼ إنشاء العقكد المرتبطة بمجمكع المشتريات في إطار مكازنة التشغيؿ- 

. تسيير المراكز الكطنية كإعادة ربطيا - 

تنشيط كمتابعة المديريات الإقميمية للبتصالات مف اجؿ كضعيا في أعماؿ مخططات - 
 .التصنيع كأىداؼ النكعية

 1:كتتكفؿ بػ: مديرية التخطيط  وأنظمة الإعلام- ج

.  تحديد فرضيات لمتطكير-

. إعداد سياسات كاستراتيجيات لمتشغيؿ - 

. متابعة مخططات الاستثمارات- 

. إعداد دراسات قبؿ مشاريع البرامج العممية - 

. تصكر ككذلؾ تحقيؽ ككضع الأعماؿ لنظاـ الإعلبـ - 

 .متابعة كتحميؿ المؤشرات كالنسب الاقتصادية كاقتراح لمقياسات الصحيحة - 

 : كتتكفؿ ب : مديرية المالية والمحاسبية - د

                                                           
 .مرجع سابقالمكارد البشرية ، شركة اتصالات الجزائر،مديرية 1
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.   تأخذ بعيف الاعتبارتطكيركتنشيط السير المحاسبي كالمالي كذا تسيير الميزانيةكالجباية-

. إعداد ككضع القكاعد كالإجراءات ككذا الأنظمة في مكانيا كمراقبة تطبيقيا - 

. تككيف كتحسيف ككذا تقديـ المساعدة عمى تسيير المكارد البشرية- 

جداكؿ  )إعداد مختمؼ التقديرات ك التنبؤات المالية بالإضافة إلى حسابات الاستغلبؿ - 
 . (العماؿ مخططات التمكيؿ كالاستغلبؿ كمخططات الاستثمارات 

 : كتتكفؿ ب: مديرية الإدارة العامة والإمداد- ه

. المحافظة عمى ىياكؿ الشركة في معالجة المسائؿ القضائية - 

. تسيير كحماية الذمـ المالية كإعادة تسجيؿ عقكد الممكية كإعداد الممفات العقارية - 

. تنشيط التسيير الإدارم باستنتاج كفحص الصفقات - 

. معالجة النصكص التنظيمية الأساسية لتنشيط أنظمة الشركة - 

كالبنكد التي تسمح بتسجيؿ فكائد  (كؿ عقد عمى حدل  )المساىمة في تحرير العقكد - 
. الشركة كفؾ النزاعات القضائية 

. تييئة المراكز كتيسير كسائؿ النقؿ- 

 .    تسيير المراكز التابعة- 

 1المقاطعات المركزية. 3

  :ك تتكمؼ بػ(: DRC ): مقاطعة علاقات مع الزبون- أ
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 .تطكير قكة البيع ك مطابقتيا لإجابات ك انتظارات الزبائف -
 .تسيير الصفقات التجارية مع العملبء الجزائرييف كالأجانب -
 . التسيير التجارم، التنشيط، التسكيؽ كتقديـ المساعدة في ىيكمة العلبقات مع العملبء -
 .إعداد السياسات ك الإستراتيجيات التجارية -
. مت ابعة الطمب كالسير عمى المنافسة كتحديد المنتجات كالخدمات الجديدة -

: كتتكفؿ ب: مقاطعة تطوير شبكة الاتصال- ب

. تشارؾ مع المديرية المالية في البحث كتعبئة المكارد المالية للبستثمارات -

. إعداد كاستخداـ ميزانية الاستثمار، كالأخذ بمحاسبة الاستثمارات - 

تسيير مشاريع التطكير المضبكطة، بالخصكص تحديد التقنيات التخطيط العممي خلبصة - 
. العقكد التحقيؽ استقباؿ المراجع تأدية الخدمات كإرساليا إلى التشغيؿ

.   تشارؾ في إعداد المخططات السنكية كلعدة سنكات - 

: IDTالإدارة الوطنية لممشروع ◊

تيتـ ىذه الإدارة بكؿ ما يتعمؽ بمتابعة تحديث نظاـ الإتصالات مف خلبؿ إستعماؿ الإعلبـ 
الآلي ، كذلؾ عف طريؽ إنشاء قكاعد المعمكمات الخاصة بالزبائف كبرمجيات لتحديث عممية 

.  الفكترة 

  : IGالمفتشية العامة◊

   تيتـ ىذه الييئة  بمراقبة  كمتابعة  كؿ الطعكف ك الشكاكل المقدمة مف طرؼ المكاطنيف ، 
ككذا مراقبة مدل إستجابة المصالح الداخمية لممؤسسة لمزبائف ، ككذا السير عمى حماية 

. المكارد المالية لممؤسسة مف الاختلبسات
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 DPSI:1إدارةالبرامجوأنظمةالمعمومات◊

   تقكـ ىذه الإدارة بتخطيط كإحصاء التجييزات اللبزمة لتقديـ خدمات إتصالات الجزائر، 
 .فيي تعمؿ بالتعاكف مع إدارات تجييزات التحكيؿ، الإرساؿ، الطاقة

 

 

: DECإدارةتجييزاتالتحويل◊

   تيتـ ىذه الإدارة بشراء كؿ التجييزات المتعمقة بعممية التحكيؿ، ك ذلؾ مف خلبؿ عقد 
.  الصفقات مع المكرديف

 

: DETإدارةتجييزاتالإرسال◊

الككابؿ كالخيكط الياتفية )    تيتـ ىذه الإدارة بشراء كؿ التجييزات الخاصة بعممية الإرساؿ 
  (عمى اختلبؼ أنكاعيا 

 : DEEإدارةالتجييزاتالطاقوية◊

    تيتـ ىذه الإدارة  بشراء  الأجيزة  الخاصة  بالطاقة  ك التبريد، أم كؿ  ما يمكف أف 
 . يككف مصدر لمطاقة

 : DGTRإدارةالتسييرالتقنيممشبكة◊

     تقكـ ىذه الإدارة بالتسيير التقني لشبكة الإتصالات كبالصيانة كالتقنية، كذلؾ عف طريؽ 
 . CECLIمختمؼ الكحدات المنتشرة عبر التراب الكطني  
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          بعد استعراضنا لمييكؿ التنظيمي لمجمع اتصالات الجزائر كاليياكؿ الفرعية التابعة 
لو تتجمى لنا بكضكح المكانة التي يحتميا الاتصاؿ التسكيقي كأىميتو بالنسبة لمؤسسة 

ففي الييكؿ التنظيمي لممجمع نجد بو قسـ العلبقات مع الزبائف بمديرياتو . اتصالات الجزائر
الثلبث  ىك القسـ المسؤكؿ عف إدارة الاتصاؿ التسكيقي كتحديد استراتيجياتو العامة 

كمخططاتو السنكية بالتنسيؽ كالتكامؿ مع الأقساـ كالمديريات الأخرل المتكاجدة بذات الييكؿ 
قسـ المالية، قسـ تطكير شبكات الاتصاؿ، قسـ أنظمة المعمكمات، مديرية )التنظيمي 

كتربط المديرية العامة علبقة مباشرة مع المديريات . (الاتصاؿ، مديرية المكارد البشرية
الكلائية المتكاجدة عبر كؿ الكلايات حيث تكجد مصمحة الزبائف كىي المصمحة المسؤكلة  

كنجد في الييكؿ التنظيمي الخاص .  عمى الاتصاؿ التسكيقي كجميع ما يخص الزبائف
نجد كؿ - المنتشرة عبر أغمب الدكائر الإدارية عمى المستكل الكطني-بالككالات التجارية 

مف مصمحة المالية، كمصمحة التجارة، كمصمحة الزبائف تعمؿ بصفة متكامؿ في كؿ مكحد 
 .     فيما يخدـ الزبكف
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 1ميام وأىداف مؤسسة اتصالات الجزائر: المطمب الثالث

أىداؼ فرعية إجرائية تحقيؽ عدة  تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر جاىدة إلى:الأىداف: أولاً 
 :كالمتمثمة فيما يمي

  الزيادة في عرض الخدمات الياتفية كتسييؿ عمميات المشاركة في مختمؼ خدمات
. الاتصاؿ، كعمى الخصكص لأكبر عدد مف المستعمميف في المناطؽ الريفية

  الزيادة في جكدة كنكعية الخدمات المعركضة كالتشكيمة المقدمة كجعميا أكثر منافسة
 .في خدمات الاتصاؿ

 تنمية كتطكير شبكة كطنية للبتصالات، فعالة كتكصيميا بمختمؼ طرؽ الإعلبـ. 
  المساىمة في تطكير حقؿ الاتصاؿ السمكي كاللبسمكي، كتغطية كؿ أقطار الكطف

 .بخدماتيا
 :مف المياـ الرئيسية لاتصالات الجزائر نجد: الميام: ثانياً 

  أىـ نشاط لشركة اتصالات الجزائر يتمثؿ في التزكيد بخدمات الاتصاؿ التي تسمح
. بنقؿ الصكت، الرسائؿ المكتكبة، المعطيات الرقمية المرئية كالصكتية

  تقكـ بتنمية استغلبؿ كتسيير الشبكات العمكمية كالخاصة للبتصالات .
 تعمؿ عمى تطكير استغلبؿ كتسيير الركابط مع المتعامميف في الشبكة. 
 زيادة المعركض مف الخدمات الياتفية. 
 تطكير نكعية كنطاؽ الخدمات المقدمة كجعميا أكثر قدرة عمى المنافسة. 
 تطكير كتشغيؿ كإدارة الاتصالات السمكية كاللبسمكية في القطاعيف العاـ كالخاص. 
 2.المضي في الجكدة في عالـ الاتصاؿ مف أجؿ إرضاء الزبائف 
 عرض خدمات ذات نكعية لا يعاب عمييا. 

                                                           
 .مرجع سابقالإتصاؿ، شركة اتصالات الجزائر،مديرية 1
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  العمؿ عمى كسب سمعة حسنة كالمحافظة عمييا بالتخمي عف أنماط التسيير التقميدية
 1.كالتصرفات السمبية

 بعد سرد جممة الأىداؼ الإجرائية الفرعية التي تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر إلى تحقيقيا 
في نجد أنياتتجو بذلؾ نحكل تحقيؽ ثلبث أىداؼ رئيسية . مف خلبؿ المياـ التي تقكـ بيا

 : باختصارإطار قطاع الخدمات التكنكلكجية كىي

 . المردكدية .1
 .الفعالية .2
 .جكدة الخدمة .3

 

 

 

 

 

 

 

 

 عرض نتائج الملاحظة وتفسيرىا: 
 :مف خلبؿ ملبحظتنا لمييكؿ الذم انبنت عميو المؤسسة كلقد قمنا بتفسيرىا في النقاط الآتية 

  اف كاقع العلبقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر بمستغانـ عبارة عف نشاط فقط
 .يمارس مف قبؿ مكظفي المؤسسة كلكف بطريقة غير منيجية كغير منظمة
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  نجد جحكذ في اىتمامات المؤسسة الاتصالية نحك جانب الترفييي كالتراثي بمعنى
 .أنيا لا تبمي اىتماـ كبير بالعادات كالتقاليد كاحياءات التراثية

  استقباؿ الجميكر الخارجي داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر في كؿ كقت كالتعريؼ
بالمؤسسة كدكف الكصكؿ انتقادات ليا حكلما اف كاف راض عف انشطتيا كىيكميا 

 .التنظيمي
  العلبقة ما بيف المكظفيف كالمدراء ىي علبقة أخكة يسكدىا نكع مف التفاىـ كالتعاكف

 .فيما بينيـ كيعتبركنيا الأسرة الثانية
 احتراـ الكقت كدقة المكاعيد التي يقكـ بيا المكظفيف داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر. 
  كذلؾ أفراد كمكظفي مؤسسة اتصالات الجزائر بمستغانـ ذكم مؤىلبت عممية تتراكح

 .مف ليسانس الى دكتكراه
  مف خلبؿ الملبحظة كالتأمؿ في جدراف المؤسسة لـ نجد ذلؾ النكع مف الاشيارات

كالممصقات كالصكر مما استنتجنا مف خلبلو اف ىناؾ عدـ تكافؽ بيف المؤسسة 
 .كالعلبقات العامة

  مف خلبؿ استجكابات الجميكر دائـ المتعامؿ مع مؤسسة في ايطار الثقافي كالترفييي
استنتجنا قمة كفقر في ىذاف الجانبيف حكؿ انيا شبو منعدمة في تقديـ الأنشطة 

 . كممارسات التركيجية
 

 

 

 

 :عرض النتائج الاستبيان وتفسيرىا

 :البيانات الشخصية: المحور الأول

 :الجنس- 1
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 .يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس (1)الجدكؿ رقـ 

 النسبة المئوية التكرارات الجنس
 50 15 ذكر 
 50 15 أنثى

 100 30 الإجمالي
 

مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه كبالنظر الى تكرارات أفراد عينة الدراسة كالبالغ حجميـ إجمالا 
، اما حجـ الإناث فقد %50 فردا يمثمكف حجـ الذككر بنسبة بمغت 15فردا نلبحظ أف 30
 (.1)، كىذا ما ىك مكضح مف خلبؿ الشكؿ رقـ %50أنثى بنسبة قدرت ب15بمغ 

 
 يكضح تكزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس(01)الشكؿ رقـ

 

 

 :السن- 2

 يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السف  (2)الجدكؿ رقـ 

 النسبة المئوية  المتكرارات  السن 
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20-30 11 36.6 
 40 12 سنة 40-سنة30
 23.3 07 سنة وما فوق40

 100 30 الإجمالي
 30مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه كبالنظر الى تكرارات أفراد عينة الدراسة كالبالغ حجميـ إجمالا 

 فردا بنسبة 12 سنة بقدر 40 الى 30فردا، نلبحظ أف عدد الذيف بمغت أعمارىـ ما بيف 
 فردا بنسبة 11:  سنة فيقدر ب30 الى 20، أما حجـ الذم أعمارىـ مف %40بمغت 
، %23.3 كبنسبة 07 سنة كما فكؽ فقدر تكرارىـ ب40، كأما الذيف أعمارىـ مف 36.6%

 (.2)كىذا ما ىك مكضح مف خلبؿ الشكؿ رقـ

 
 يكضح تكزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير السف (02)الشكؿ رقـ

 

 

 :المستوى التعميمي - 3

 :يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستكل التعميمي (03)الجدكؿ رقـ 
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 النسبة المئوية تكرارات  مستوى التعميمي 
 23.3 07 متوسط 
 36.6 11 ثانوي

 33.3 10 جامعي 
 6.6 02 أخرى

 100 30 الإجمالي
 30مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه كبالنظر الى تكرارات أفراد عينة الدراسة كالبالغ حجميـ اجمالا 

كتعكد الى % 36.6فردا، نلبحظ اف ىناؾ تنكع في المستكل التعميمي حيث اف اعمى نسبة 
كىكمستكل مقبكؿ، اما فئة % 33.3المستكل الثانكم، اما فئة المستكل الجامعي فقدرت ب 

 %.6.6اما نسبة أقؿ الدراسات الأخرل قدرت ب% 23.3متكسط فقد قدرت نسبتيا ب

 
 يكضح تكزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستكل التعميمي (03)الشكؿ رقـ

 

 :مكان الاقامة- 4

 .يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير مكاف الاقامة ( (4)الجدكؿ رقـ 
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 نسبة المئوية تكرارات  مكان الاقامة 
 60 18 حضري 
 40 12 ريفي 
 100 30 الإجمالي

 30 مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه كبالنظر الى تكرارات أفراد عينة الدراسة كالبالغ حجميـ اجمالا 
كالتي تعكد % 60فردا، نلبحظ اف ىناؾ تنكع في مكاف الاقامة حيث اف اعمى نسبة قدرت ب

، كىذا ما ىك مكضح مف % 40الى الحضرم، أما فئة الريفي فكانت اقؿ نسبة قدرت ب
 (.04)خلبؿ الشكؿ رقـ 

 
 يكضح تكزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير مكاف الاقامة (04)الشكؿ رقـ 

 

الأنشطة والخدمات التي تمبي احتياجات الجميور الخارجي : المحور الأول
–  مستغانم –لمؤسسة اتصالات الجزائر 

 ىل أنت ميتم بالنشاطات التي تقدميا المؤسسة؟ : 5تحميل نص السؤال رقم
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يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ىؿ انت ميتـ بالنشاطات التي  (5)الجدكؿ رقـ
 تقدميا المؤسسة؟ 

 النسبة المئوية  تكرارات  
 36.6 11 دائما 
 53.3 16 أحيانا 
 10 03 أبدا 

 100 30 الإجمالي
مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه كبالنظر الى تكرارات أفراد عينة الدراسة كالبالغ حجميـ اجمالا 

كالتي اجابك بأحيانا، أما الذيف أجابك بدائما % 53.3فردا، تبينت نتيجة التي قدرت ب30
كىذا ما %. 10، أما فئة التي أجابت بأقؿ نسبة ىي أبدا كالتي قدرت بنسبة %36.6بنسبة 

 (.05)ىك مكضح مف خلبؿ الشكؿ رقـ

 
 يكضح تكزيع نسب الميتميف بنشاطات التي تقدميا المؤسسة (05)الشكؿ رقـ
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 ماىي الخدمات التي تقدميا مؤسسة اتصالات 06تحميل نص السؤال رقم 
 الجزائر بمستغانم والتي تعمل عمى تحسين خدماتيا لديك؟ 

يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ماىي الخدمات التي تقدميا  (6)الجدكؿ رقـ 
 مؤسسة اتصالات الجزائر بمستغانـ كالتي تعمؿ عمى تحسيف خدماتيا لديؾ؟

 النسبة المئوية تكرارات  
  50 15 جودة العروض 
 50 15 تحسين الخدمات

 100 30 الإجمالي
 

مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه كالنظر الى تكرارات أفراد عينة الدراسة كالبالغ حجميـ اجمالا 
فردا نلبحظ اف نسب تكازت كتساكت فيما بينيا بحيث ىذا راجع الى جكدت الخدمات 30

، أما تحسيف %50التي تقدميا مؤسسة اتصالات الجزائر اذ اف جكدة العركض كانت نسبتيا 
، كىذا ما ىك مكضح مف خلبؿ الشكؿ %50الخدمات فيي كذلؾ تحصمت عمى نسبة 

 (.06)رقـ



 

 86 

 
 يمثؿ خدمات التي تقدميا مؤسسة اتصالات الجزائر بمستغانـ (06)شكؿ رقـ

 

 

 

 

 

 ىل تستقبمك الادارة لتخبرىا لمشكمتك أو حاجاتك؟ (7)تحميل نص السوال رقم 

يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ىؿ تستقبمؾ الادارة لتخبرىا  (7)الجدكؿ رقـ
 لمشكمتؾ أك حاجاتؾ؟

 النسبة المئوية تكرارات  
 56.6 17 نعم 
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 26.6 08 لا 
 16.6 05 أحيانا 
 100 30 الإجمالي

 مف خلبؿ الملبحظة في الجدكؿ أعلبه يتكضح لنا نسب المجيبيف عمى السؤاؿ الذم تمحكر 
ىناؾ مف  ( فرد 30)حكؿ أف استقباؿ المؤسسة لحؿ المشكلبت إذ نستنتج مف بيف الكؿ 

أما جكاب  % 26.6 بنسبة لاثـ مف أجابك ب  % 56.6بأكبر نسبة التي ىي نعم أجاب ب 
، كىذا دليؿ عمى أف المؤسسة تستقبؿ زبائنيا ك ترحب بيـ كيبيف  %  16.6أحيانا بنسبة 

 .ىذا الجدكؿ مدل رضا الزبائف إلا القمة مف نفك لا نعـ اسباب نفييـ 

 
 يكضح لنا نسب رأم الجميكر حكؿ مدل استقباؿ الادارة (07)الشكؿ رقـ

 

 في حالة الاجابة بنعم، كيف تستقبمك ؟* 

يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير في حالة الاجابة بنعـ،  (08)الجدكؿ رقـ 
 كيؼ تستقبمؾ؟

 النسبة المئوية  تكرارات  
 52.9 09 جيدا 
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 35.2 06 متوسطا
 11.7 02 سيئا

 100 17 الإجمالي
مف خلبؿ التمعف في الإجابات الأكؿ حكؿ استقباؿ المؤسسة بزبائنيا كانت الاجابة ب نعـ 

متفكقة عمى الاجابتيف اخرل بحث في حالة الاجابة بنعـ ىناؾ معايير تجعمنا نعرؼ مستكل 
استقباؿ المؤسسة إف كانت جيدة أـ متكسط أـ سيء فكانت الاجابات مختمفة بمعني أف 

ك ىي أعمى نسبة أما مف اعطى رأيو عمى أف مستكل  % 52.9المستكل الجيد كاف بنسبة 
 ك مف ىنا نستنتج 11.7%  ك أما السيء كاف بنسبة 35.2%الاستقباؿ متكسط كاف بنسبة 

 . أف رأم الجميكر حكؿ الاستقباؿ اكثرىـ قاؿ أف الاستقباؿ جيد ك ممتاز 

 
 يكضح لنا نسب كيفية استقباؿ المؤسسة كمدل جكدتيا (08)الشكؿ رقـ 

 

 ىل تقوم المؤسسة بحل مشكلاتك؟ (09)تحميل نص السؤال رقم

يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغيرىؿ تقكـ المؤسسة بحؿ  (09)الجدكؿ رقـ 
 مشكلبتؾ؟
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 النسبة المئوية تكرارات  
 23.3 07 نعم 
 23.3 07 لا 
 53.3 16 أحيانا

 100 30 الإجمالي
 

بعد ملبحظتنا لمنتائجالمتكصؿ إلييا نجد أف الجميكر الخارجي أعطى عدة آراء حكؿ اف 
كانت المؤسسة تحؿ المشاكؿ اـ كشكميات فقط يمكف استناجو مف خلبؿ الاجابات حيث أف 
أكبر نسبة كانت في الاجابة أحيانا لأف الجميكر ذكر الاستقباليا ك حؿ مشكلبت كاف ليس 

 كانتا متساكياتاف في بعض الاجابات  نعم  ك لافي كؿ حيف كأنما أحيانا فقط أما الاجابنيف 
 . عند الجميكر الخارجي 

 
 يوضح لنا ما ان كانت المؤسسة تقوم بحل المشكلات  (09)الشكل رقم 

 

0

20

40

60

80

100

120

نعم لا أحٌانا الاجمالً

تكرارات

المئوٌةالنسبة



 

 90 

 

 

 

ىل تشرح لك المؤسسة أعماليا وأىدافيا وىل  (10)تحميل نص السؤال رقم 
 تقوم بتوجييك عند التييان؟

يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغيرىؿ تشرح لؾ المؤسسة  (10)الجدكؿ رقـ 
 أعماليا كأىدافيا كىؿ تقكـ بتكجييؾ عند التيياف؟

 النسبة المئوية  تكرارات  
 30 09 نعم 
 16.6 05 لا 

 53.3 16 أحيانا 
 100 30 الإجمالي 

 

مف خلبؿ ملبحظتنا لمنتائج المتكصؿ الييا نجد اف الجميكر الخارجي أعطى عدة آراء حكؿ 
اف كانت المؤسسة تشرح اعماليا كاىدافيا كتقكـ بتكجييو عند التيياف فقط يمكف استنتاجو 

مف خلبؿ الاجابات حيث اف اكبر نسبة كانت في الاجابة أحيانا تقكـ بالشرح كالتكجيو كالتي 
ككانت اقؿ نسبة % 30، أما البعض اجابك بنعـ حيث قدرت نسبتيا ب%53.3كانت بنسبة 

كىذا ما ىك مكضح مف خلبؿ الجدكؿ % 16.6 كالتي قدرت نسبتيا بلاالتي اجابك ب 
 (.10)رقـ
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يكضح لنا نسب الجدكؿ اعلبه حكؿ ما اف كانت المؤسسة تشرح لمجميكر  (10)الشكؿ رقـ

 الخارجي اعماليا كأىدافيا 

 

ما الفكرة التي تجسدت لديك عن مختمف الأنشطة  (11)تحميل نص السؤال رقم 
 التي تقدميا ىذه المؤسسة؟

يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ما الفكرة التي تجسدت لديؾ  (11)الجدكؿ رقـ 
 عف مختمؼ الأنشطة التي تقدميا المؤسسة؟

 النسبة المئوية تكرارات  
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 30 09 جيدة 
 43.3 13 متوسطة 
 26.6 08 ضعيفة
 100 30 الإجمالي

بعد ملبحظتنا لمنتائج المتكصؿ الييا نجد اف الجميكر الخارجي اعطى عدة آراء حكؿ اف 
كانت الفكرة التي تجسدت حكؿ مختمؼ الانشطة التي تقدميا المؤسسة يمكف استنتاجيا مف 

خلبؿ الاجابات حيث اف اكبر نسبة كانت في الاجابات متكسطة التي كانت نسبتيا 
كالتي % 26.6،أما اقؿ نسبة قدرت ب% 30، أما فئة جيدة التي قدرت بنسبة %43.3ب

 (.11)كىذا ماىك مكضح مف خلبؿ الشكؿ رقـ.كانت تخص فئة الضعيفة

 
بحيث يوضح لنا ىذا الشكل نسب الفكرة التي تجسدت لدى الجميور  (11)الشكل رقم 

 الخارجي حول مختمف الأنشطة تقدميا ىذه المؤسسة 
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ما مستوى رضاك عن الخدمات التي تقدميا  : (12)تحميل نص السؤال رقم 
 اتصالات الجزائر؟

يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ما مستكل رضاؾ عف  (12)الجدكؿ رقـ 
 الخدمات التي تقدميا اتصالات الجزائر؟

 النسبة المئوية  تكرارات  
 20 06 جيد

 60 18 متوسط
 20 06 ضعيف
 100 30 الإجمالي

 

كمف خلبؿ تحميؿ الجدكؿ اعلبه كبالنظر الى النتائج المتكصؿ الييا نجد اف الجميكر 
الخاجي اعطى عدة آراء حكؿ مستكل رضا عف الخدمات التي تقدميا مؤسسة اتصالات 
الجزائر فقط يمكف استنتاجو مف خلبؿ الاجابات حيث اف نسبة المتكسط كانت اكبر نسبة 

، اما الاجابتيف جيد كضعيؼ كانتا متساكيتاف في بعض الاجابات %60كالتي قدرت ب
 (.12)، كىذا ما ىك مكضح مف خلبؿ الجدكؿ رقـ %20كالتي قدرت نسبتيـ ب
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مستوى رضا الجميور الخارجي عن الخدمات التي تقدميا  (12)يوضح الشكل رقم

 مؤسسة اتصالات الجزائر
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العقبات التي تواجو الجميور الخارجي لمؤسسة اتصالات : المحور الثاني 
 .الجزائر

ىل انت راض عن المعاممة اطارات المؤسسة : (12)تحميل نص السؤال رقم 
 أثناء اتجاىك ليا؟

يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ىؿ انت راض عف المعاممة  (12)الجدكؿ رقـ 
 اطارات المؤسسة أثناء اتجاىؾ ليا؟

 النسبة المئوية تكرارات  
 40 12 نعم 
 60 18 لا 

 100 30 الإجمالي
 

يكضح الجدكؿ اعلبه النتائج المتكصؿ الييا نجد اف الجميكر الخارجي لو آراء عدة حكؿ 
رضا عف المعاممة الاطارات المؤسسة اثناء الاتجاه ليا حيث اكبر نسبة كانت بالاجابة ب لا 

%. 40، اما اقؿ نسبة كانت بالاجابة ب نعـ كالتي تقدر ب %60كالتي قدرت نسبتيا ب 
 (.12)كىذا ما ىك مكضح في الجدكؿ رقـ 
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حكؿ اف كاف الجميكر الخارجي راضٍ عف معاممة اطارات المؤسسة  (13)يكضح الشكؿ رقـ

 اتجاىيـ 

 

ىل ترى ىيكل مؤسسة اتصالات الجزائر منظم تنظيم : (13)نص السؤال رقم 
 جيد لكي لا يتعرض الجميور الخارجي لصعوبات فييا؟

يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ىؿ ترل ىيكؿ مؤسسة  (13)الجدكؿ رقـ 
 اتصالات الجزائر منظـ تنظيـ جيد لكي لا يتعرض الجميكر الخارجي لصعكبات فييا؟

 النسبة المئوية تكرارات  
 26.6 08 منظم 

 33.3 10 غير منظم 
 40 12 ينقصو تعديل بعض شيء

 100 30 الإجمالي
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مف خلبؿ تحميؿ الجدكؿ أعلبه كمف خلبؿ الاجابات نرل آراء الجميكر الخارجي حكؿ ىيكؿ 
الخارجي لمؤسسة الجزائر إف ىك منظـ أـ لا أك ينقصو تعديلبت كنجد أعمى نسبة ىي مف 

ك ىي أف الييكؿ ينقصو تعديؿ بعض الشيء أما  % 40تجامعت الآراء حكلو ك ىي نسبة 
 أما ىنالؾ فئة أقرت عمى أف المؤسسة 26.6ىناؾ مف اتفقكا كذلؾ عمى أنو منظـ بنسبة 

  .33.3ىيكميا غير منظـ بحيث كاف بنسبة 

 
 آراء الجميور الخارجي اتجاه ىيكل مؤسسة اتصالات الجزائر  (14)يوضح الشكل رقم
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ىل تثق بالمعمومات والتوجييات التي تقدميا لك : (14)تحميل نص السؤال رقم
 مؤسسة اتصالات الجزائر؟

يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ىؿ تثؽ بالمعمكمات  (14)الجدكؿ رقـ 
 كالتكجييات التي تقدميا لؾ مؤسسة اتصالات الجزائر؟

 النسبة المئوية تكرارات  
 13.3 04 نعم
 23.3 07 لا 
 63.3 19 أحيانا

 100 30 الإجمالي
 

مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه يتضح لنا أنو جدكؿ يحمؿ نسب مدل ثقة الجميكر الخارجي في 
المعمكمات التي تقدميا المؤسسة ليـ إذ إتضح لنا أف خانة أحيانا قد اتفؽ عمييا أغمبية 

%  23.3أما بعض الفئات قالت لا بصراحة بنسبة  % 63.3الجميكر بحث كانت نسبتيـ 
كمف ىنا نجد %  13.3كىذا لأسباب يعممكىا ىـ فقط ك أخيرا مف قالك نعـ كانت نسبتيـ 

 .ثقة الجميكر في معمكمات المؤسسة ليـ متذبذبة 
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مدى ثقة الجميور الخارجي بالمعمومات وتوجييات التي تقدميا  (15)يوضح الشكل رقم 

 مؤسسة اتصالات الجزائر

 

ىل تجد صعوبة في التواصل مع المؤسسة وكيف : (15)تحميل نص السؤال رقم 
 كانت درجة استجابة المؤسسة لطمبك؟

يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ىؿ تجد صعكبة في  (15)الجدكؿ رقـ 
 التكاصؿ مع المؤسسة ككيؼ كانت درجة استجابة المؤسسة لطمبؾ؟

 النسبة المئوية تكرارات  
 30 09 جيدة مع استجابة سريعة
متوسطة مع اطالة في 

 استجابة
18 50 

 20 06 ضعيفة مع عدم الاستجابة
 100 30 الإجمالي
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عند ملبحظة الجدكؿ أعلبه الذم يحمؿ درجات إستجابة المؤسسة ك إف كاف الجميكر 
الخرجي يكاجو صعكبة في التكاصؿ معيا ، ك ىنا نستنتج مف الجدكؿ أعلبه أف جميـ اتفقكا 

كىي % 50عمى  أف درجة استجابة المؤسسة متكسطة مع اطالة في استجاباتيـ  بنسبة 
ك آخركف اتفقكا عمى أف درجة %  30أعمى نسبة ثـ تمييا جيدة مع استجابة سريعة بنسبة 

ك مف ىنا نستنتج أف الجميكر الخارجي أقر % 20استجابة المؤسسة ضعيفة لكف بنسبة أقؿ 
 . أف المؤسسة في استجاباتيا لطمباتيـ متكسطة نكعا ما مع الاطالة في الرد 

 
ما ان كان ىناك صعوبات في التواصل مع المؤسسة والى اي  (16) يوضح الشكل رقم 

 درجة كانت استجابتيا 
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ماىي اقتراحاتك لمؤسسة اتصالات الجزائر من : (16)تحميل نص السؤال رقم
 أجل تحسين خدماتيا؟

يكضح تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ماىي اقتراحاتؾ لمؤسسة  (16)الجدكؿ رقـ 
 اتصالات الجزائر مف أجؿ تحسيف خدماتيا؟

 النسبة المئوية  تكرارات  
 70 21 تسييل الخدمات 

 43.3 13 تقديم خدمات نوعية 
 53.3 16 حسن التعامل مع الزبائن 
 33.3 10 استخدام التكنولوجيا الحديثة

 53.3 16 القيام بنشطات متنوعة
 100 30 الاجمالي

ما اتضح اعلبه في الجدكؿ الذم يحمؿ عدة اقتراحات مف الجميكر الخارجي اتجاه المؤسسة 
مف اجؿ اف تككف محؿ اتجاىيـ كتكجيييـ بحيث نجدىـ اغمبية الجماىير اتفقكا عمى اقتراح 

، كىناؾ مف اتفؽ %70جد مطمكب الا كىك تسييؿ الخدمات كالذم كاف بنسبة عالية بمغت 
ايضا عمى اقتراح حسف التعامؿ مع الزبائف كىذا ما ارتبط بالسؤاؿ السابؽ حكؿ كيفية 

% 53.3استقباؿ كمعاممة المؤسسة لؾ كاستنتجنا كذلؾ اقتراح آخر قد كازاه في النسبة بنسبة 
كمنو % 10ك %13اما الاقتراحات الباقية لـ يسمطكا عمييا الضكء الا عند قميؿ القمة مابيف 

يتضح لنا مف خلبؿ اقتراحات الجميكر الخارجي كاف يتمحكر حكؿ تحسيف الخدمات 
 .كتسييميا كىذا ما اف تكفر في مؤسسة لناؿ رضا الجميكر بشكؿ اكبر
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اقتراحات الجميور الخارجي لمؤسسة اتصالات الجزائر بغيت  (17)يوضح الشكل رقم
 تحسين خدماتيا
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 :نتائج العامة لمدراسة

دكر العلبقات العامة في تحسيف " عند دراستنا الميدانية لمكضكع الذم جاء تحت عنكاف 
تكصمنا الى نتائج -  مستغانـ–دراسة ميدانية بكلاية " خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر

 :التالية

انعداـ كجكد جياز العلبقات العامة عمى مستكل مؤسسة اتصالات الجزائر، في حيف  -
 .تكجد ىنالؾ عدة ممارسات لكظيفة العلبقات العامة بطرؽ غير مباشرة

تستخدـ مؤسسة اتصالات الجزائر جممة مف الأساليب كالكسائؿ تعتمدىا في العممية  -
 .الخ ...........الاتصالية كالاجتماعات كالياتؼ

مؤسسة اتصالات الجزائر لا تعتمد بشكؿ كبير عمى العلبقات العامة في التعامؿ مع  -
 .جميكرىا الخارجي مما يؤثر عمى خدماتيا كتنكع أنشطتيا

تقكـ مؤسسة اتصالات الجزائر بمستغانـ  بتكطيد العلبقات الانسانية كالاجتماعية  -
داخميا مع اطاراتيا كخارجنا مع جميكرىا، ككتقكـ أيضا بإضيار علبقات غير 

الرسمية بيف العماؿ، مما يكفؿ التكاصؿ المستمر كخمؽ ركح الفريؽ كالعمؿ الجماعي 
 .مما يؤدم الى بناء علبقات المتكاصمة مبنية عمى التفاىـ المتبادؿ فيما بينيـ

مؤسسة اتصالات الجزائر تتبع طريؽ معاكس لمعلبقات العامة مف حلبؿ محدكدية  -
 . أنشطتيا اتجاه جميكرىا

عدـ إتخاذ كالمبالات بآراء الجميكر الخارجي حكؿ الخدمات مما أصبح كأمسى عائؽ  -
 . في دكر العلبقات العامة
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 :ثبات وصدق الفرضيات

مف خلبؿ النتائج المتحصؿ عمييا مف الجميكر الخارجي كالمقابلبت التي تمت معيـ تحت 
إشراؼ مسؤكؿ الاتصاؿ استنتجنا صحة ثبات الفرضية الأكلى بنسبة جزئية حيث لاحظنا 

نسب الجميكر الخارجي اتجاه الأسئمة المقدمة ليـ حكؿ أنشطة كخدمات التي تمبي 
احتياجاتيـ ككيفية استقباؿ المؤسسة ليـ كمستكل رضاىـ عف خدماتيا بحيث تكصمنا الى 
نتيجة محدكدية أنشطة  العلبقات العامة لمؤسسة اتصالات الجزائر مع جميكرىا الخارجي 

يحد أحيانا مف دكر العلبقات العامة لتحسيف الخدمة أما الفرضية الثانية التي نصت عمى اف 
عدـ اىتماـ مؤسسة اتصالات الجزائر بمستغانـ بآراء الجميكر الخارجي حكؿ جكدة الخدمة 

مما يعيؽ تفعيؿ العلبقات العامة كىذا ما ثبت لنا مف خلبؿ الأسئمة المقدمة لمجميكر 
الخارجي، بحيث استنتجنا أف ثبات الفرضية ثانية صحيح لأف المؤسسة بحسب أقكاؿ 

الجميكر لا تيتـ بأرائيـ حكؿ جكدة خدماتيا ما اف كانت مرضية أـ لا كىذا ما أعاؽ تفعيؿ 
 العلبقات العامة 

ككاستنتاج عاـ تكصمنا الى أف الجميكر الخارجي غير ميتـ بالأنشطة التي تقدميا المؤسسة 
لو لأنيا غير مرضية لو كىذا ما دفعو الى اقتراحات أخرىمف أجؿ تحسيف خدمات التابعة 

 .(مؤسسة اتصالات الجزائر بمستغانـ)ليذه المؤسسة 
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 :المقترحات والتوصٌات

فً ضوء النتائج المتحصل علٌها من البحث المٌدانً الخاص بدور العلاقات العامة فً 

تحسٌن خدمات مإسسة اتصالات الجزائر، ٌمكننا تقدٌم جملة من المقترحات والتوصٌات 

 : ٌمكن حصرها فٌما ٌلً

  الاعتراؾ بؤهمٌة دور العلاقات العامة اذ لا تكفً أن ٌكون دورها الاتصال فحسب 

  تصحٌح مفاهٌم أهمٌة العلاقات العامة ودورها المعاصر. 

  ٌنبؽً على مإسسة اتصالات الجزائر توظٌؾ كوادر مإهلة ومختصة فً مجال

 .العلاقات العامة وحسن اختٌار العامل الأفضل والكؾء

 العمل على زٌادة الحوافز المادٌة وخاصة المعنوٌة. 

  ٌجب على الادارة العلٌا للمإسسة اتصالات الجزائر ادراج قسم أو مصلحة خاصة

بالعلاقات العامة ضمن هٌكلها التنظٌمً وكذلك توظٌؾ مكلؾ أو مختص بالعلاقات 

 .العامة لتنظٌم كافة الأنشطة وإعادة تنظٌمها

  ضرورة الاهتمام بوظٌفة العلاقات العامة والعمل على إبراز دورها الفعال داخل

 .مإسسة اتصالات الجزائر

  اجراء الكثٌر من البحوث المٌدانٌة حول موضوع العلاقات العامة والتحفٌز معتمدٌن

 .فٌها على ربط بٌن العلاقات العامة والأداء

  ضرورة الالتزام بنظام علمً فً استخدام التحفٌز من خلال تقدٌم مكافآت وترتٌبات

 .تحفز الموظفٌن على انجاز مهامهم بفاعلٌة وكفاءة

 مشاركة الموظفٌن بآرائهم ٌجعلهم ٌشعرون بالانتماء للمإسسة. 
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 الـخــاتــــمــــة
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 :الخــــــاتمة

لقد حاولنا من خلال هذه الدراسة كشؾ عن واقع ودور العلاقات العامة لتحسٌن 

خدمات المإسسة اتصالٌة، وأدركنا ان العلاقات العامة تعد وظٌفة أساسٌة من 

وظائؾ الادارة الحدٌثة باعتبارها همزة وصل بٌن المإسسات والجماهٌر من أجل 

إنشاء علاقات وطٌدة، كونها تعمل على احداث التكٌؾ بٌن المإسسة والجماهٌر 

 .المتعاملة معها

واعتمادا على نتائج الدراسة نستطٌع القول ان هناك انعدام وجود جهاز للعلاقات 

العامة على مستوى مإسسة اتصالات الجزائر فً حٌن توجد عدة ممارسات 

لوظٌفة العلاقات العامة بطرق ؼٌر مباشرة بحٌث نجد مإسسة اتصالات 

الجزائرتستخدم جملة من الأسالٌب والوسائل فً العملٌة الاتصالٌة، وأٌضا 

توصلنا الى ان مإسسة اتصالات الجزائر لا تعتمد بشكل كبٌر على العلاقات 

العامة فً التعامل مع جمهورها الخارجً مما ٌإثر على خدماتها وٌجحؾ من 

 . تنوٌع أنشطتها لنٌل رضات الجمهور لتلبٌة احتٌاجاتهم وحل مشاكلهم

وفً الأخٌر نرجوا أن تكون دراستنا قد أعطت فكرة واضحة عن ماهٌة العلاقات 

العامة ودورها فً تحسٌن خدمات مإسسة اتصالات الجزائر وأن نكون من 

خلالها أعطٌنا ولو بشكل بسٌط الفكرة المكونة عن المإسسة الاتصالٌة ورأٌهم 

عن هٌكل تنظٌمها وكذلك أظهرنا عدة اقتراحات ٌقترحها الجمهور لتحسٌن 

 .    خدمات المإسسة
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 الملاحق
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 :الهيكل التىظيمي للمؤسست

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 خلٌة التفتٌش   المدير

   خلٌة تسٌٌر النوعٌة

 خلٌة الأمن و الوقاٌة 

  خلٌة الاتصال و العلاقات

الخارجٌة 

رئٌس الدائرة 

 التجارٌة 
رئٌس الدائرة 

 التقنٌة  
رئٌس الدائرة الموارد 

 البشرٌة و الوسائل  

رئٌس الدائرة المالٌة 

 والمحاسبة   

  مصلحة التكوٌن 

   مصلحة التسٌٌر

المستخدمٌن و 

الأجور  

  مصلحة تسٌٌر

الوسائل  

   مصلحة الممتلكات

  مصلحة العلاقة

 مع الزبائن 

  مصلحة قوة البٌع

و شبكة الوكالات 

التجارٌة  

  مصلحة الفواتٌر و

تحصٌل 

المنازعات  

  مصلحة شبكة

البلوغ و الحلقة 

 المحلٌة 

  مصلحة الهٌاكل

و المنشآت 

القاعدٌة  

  مصلحة شبكة

المعطٌات  

 

  مصلحة المٌزانٌة 

   مصلحة الخزٌنة

   مصلحة المحاسبة

الوكالات التجارٌة 

 للاتصالات 

 مركز المحلً التقنً 

الاقسام التجارٌة 

 للاتصالات 

أقسام التقنٌة 

 للاتصالات 
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 تالييكل التنظيمي لموكالة التجارية للإتصالا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .مرجع سابقالموارد البشرٌة، شركة اتصالات الجزائر، مدٌرٌة :  المصدر

 

 مدٌر الوكالة التجارٌة

 مسؤول التركٌب المحاسبة

 رئٌس المصلحة التجارٌة رئٌس المصلحة المالٌة رئٌس مصلحة الزبائن

 التغطٌة الاستقبال

 WLLتعدد الخدمات الهاتفٌة 

 طلبات الزبائن

مراقبة الحالات الغٌر 

 المدفوعة

 ADSLموقع

 المراقبة و التطهٌر

 المخالفات و المستحقات

 موقع ً  أثٌُر 

 قسم الأكشاك المتعددة الخدمات

Kms 

 موقع ً جواب ً

 القباضة
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 الإستبٌان

 

 : ـ البٌانات الشخصٌة 1

 أنثى  ذكر :           الجنس * 

 : السن * 

  إلى ما فوق 40    من  40 ـ 30       من  30 ـ 20من 

 : المستوى التعلٌمً * 

  متوسط

  ثانوي 

  جامعً 

  أخرى 

 : مكان الإقامة * 

                          رٌفً حضري   

 

 الأنشطة والخدمات التً تلبً احتٌاجات الجمهور الخارجً :  ـ المحور الأول 

  لمإسسة الإتصالات الجزائر ـ مستؽانم ـ 

 ـ هل أنت مهتم بالنشطات التً تقدمها المإسسة ؟

         أبدا          أحٌانا دائما 
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ـ ما هً الخدمات التً تقدمها مإسسة إتصالات الجزائر بمستؽانم  و التً تعمل 

 على تحسٌن خدماتها لدٌك ؟

               تحسٌن الخدمات جودة العروض  

 

 ـ هل تستقبلك الادارة لتخبرها بمشكلتك أو حاجاتك ؟

              أحٌانا              لا نعم 

 فً حالة الإجابة بنعم ، كٌؾ تستقبلك ؟*

           سٌئا      متوسطا جٌدا  

 ـ هل تقوم المإسسة بحل مشكلاتك ؟

              أحٌانا              لا نعم 

 ـ هل تشرح لك المإسسة أعمالها وأهدافها و هل تقوم بتوجٌهك عند التٌهان ؟

              أحٌانا              لا نعم 

 ـ ما الفكرة التً تجسدت لدٌك عن مختلؾ الأنشطة التً تقدمها هذه المإسسة ؟

              ضعٌفة            متوسطة جٌدة 

 ـ  ما مستوى رضاك عن الخدمات التً تقدمها إتصالات الجزائر ؟

             ضعٌؾ            متوسط جٌد 

العقبات التً تواجه الجمهور الخارجً لمإسسة اتصالات : ـ المحور الثالنً 

 .الجزائر 

 ـ هل أنت راضٍ عن معاملة اطارات المإسسة أثناء اتجاهك لها ؟

                             لا نعم 
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هل ترى هٌكل مإسسة اتصالات الجزائر منظم تنظٌم جٌد لكً لا ٌتعرض - 

 الجمهور الخارجً لصعوبات فٌها ؟

       ٌنقصه تعدٌل بعض الشًء           ؼٌر منظم منظم 

 هل تثق بالمعلومات والتوجٌهات التً تقدمها لك مإسسة اتصالات الجزائر ؟- 

              أحٌانا              لا نعم 

ـ هل تجد صعوبة فً التواصل مع المإسسة وكٌؾ كانت درجة استجابة المإسسة 

 لطلبك ؟

           متوسطة مع اطلة فً استجابة    جٌدة مع استجابة سرٌعة 

                    ضعٌفة مع عدم استجابة 

 ـ ماهً إقتراحاتك لمإسسة إتصالات الجزائر من أجل تحسٌن خدماتها ؟

                         تقدٌم خدمات نوعٌة تسهٌل خدماتها  

              استخدام التكنولوجٌا الحدٌثةحسن التعامل مع الزبائن  

                        القٌام بنشاطات متنوعة 
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 قــائــمــة المـصادر و المراجع
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 :المصادر والمراجع

 :الكتب

 . 34، ص 1981سميماف فخرم ،العلبقات العامة ،دار الكتاب لمطباعة كالنشر ،الطرؽ،- 
، 1عؿ باز ، العلبقات العامة كالعلبفات الانسانية كالرأم العاـ ، مكتبة الاشعاع ،مصر ،ط- 

  .74 73 ،ص 2002
حمدم عبد الحارس البخشكشي ،العلبقات العامة في مينة الخدمة الاجتماعية ،المكتب - 

  .16 ،ص 1998 ،1العممي لمكمبيكتر ،كالنشر كالتكزيع ،الاسكندرية ،ط
مناؿ ىلبؿ ،ادارة العلبقات العامة كتنظيميا ،دار المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة عماف - 
 .28-23 ،ص ص 2015،

محمد مصطفى كماؿ ، العلبقات العامة بيف تكنكلكجيا الاتصاؿ ،دار المنيؿ المبناني - 
  .24 ،ص 2012،

العلبقات العامة في الخدمة الاجتماعية، مطبعة ىشاـ بكفر : اسماعيؿ مصطفى سالـ- 
  .06، ص 1999الشيخ، 

 . 06:، ص 1988عمى عجكة، الأسس العممية لمعلبقات العامة، عالـ الكتب، القاىرة، - 
العلبقات العامة كالاعلبـ في الخدمة الاجتماعية، دار المعرفة :  عبد المحي محمكد صالح -

 . 13: ، ص2004الجامعية، 
، 01العلبقات العامة، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة، الطبعة :  جميؿ احمد خضر-

 . 37: ، ص1998
الخدمة الاجتماعية في مجاؿ العربية العامة، دار المعرفة : محمد مصطفى أحمد- 

 . 10: ، ص1999الجامعة،
 ،دار الثقافة لمنشر كالتكزيع 1المدخؿ الى العلبقات العامة ،ط:عبد الرزاؽ محمد الدليمي - 

 .50-49،ص ص 2011،عماف،
،دار صفاء لمنشر كالتكزيع 1ادارة كتخطيط العلبقات العامة ،ط: ماجد جبار غزام الفتلبكم -

 .35،ص2016،عماف ،
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، دار اليازكرم العممية 2العلبقات العامة كادارة الازمات ،ط: عبد الرزاؽ محمد الدليني -
 .49،ص2015لمنشر كالتكزيع، عماف،

، دار أسامة 1العلبقات العامة كشبكات التكاصؿ الاجتماعي ،ط: حسيف محمد ىتيمي -
 .22-21،ص ص 2015لمنشر كالتكزيع ،عماف ،

،دار اليازكرم 1عمكـ الاتصاؿ في القرف الحادم كالعشركف ،ط:عبد الرزاؽ محمد دليمي -
 .263-261،ص ص 2015العممية لمنشر كالتكزيع ،عماف ،

،دار مجد لمنشر 1العلبقات العامة مف منطمؽ نظرم كعممي ،ط:مناؿ محمد رحاؿ - 
 .67،ص2015كالتكزيع ،عماف،

،عالـ الكتب لمنشر 1العلبقات العامة بيف التخطيط كالاتصاؿ ،ط:فؤادة عبد المنعـ البكرم - 
 .99،ص 2014كالتكزيع ،القاىرة ،

،دار الشركؽ لمنشر 2العلبقات العامة كالاتصاؿ الانساني ،ط:صالح خميؿ أبك أصبع - 
 .143-142،ص ص 2004كالتكزيع ،عماف ،

خٌري خلٌل الجمٌلً، الاتصال ووسائله فً الخدمة الاجتماعٌة، المكتب الجامعً الحدٌث، - 
. 25، ص 1985، 1الاسكندرٌة ط  

 
ادارة وتسوٌق الأنشطة الخدماتٌة، دون ط، الدار الجامعٌة، :  سعٌد محمد المصري- 

. 24:، ص1997  
، 1998، دار المحمدٌة العامة الجزائر ،1اقتصاد المإسسة ط:  ناصر دادي عدون- 

.285:ص  
، دار المستقبل، عمان، الأردن، 1أساسٌات الادارة الحدٌثة ،ط:  فاٌز الزعبً وآخرون- 

.225،ص1997  
أسس العلاقات العامة، دون ط، دار الحامد للنشر : عبد المعطً محمد عساؾ وآخرون - 

. 122:،ص2004والتوزٌع،الاردن، سنة   
 1فنٌات المحاسبة التحلٌلٌة، دون دار الآفاق للنشر والتوزٌع، الجزء :  سعٌد أكٌل- 

. 5،الجزائر،دون سنة ص   
السلوك الانسانً والتنظٌمً فً الادارة ،معهد الادارة العامة، : ناصر محمد العدٌلً- 

.62: ،ص1985الرٌاض،السعودٌة،   
، دار 1أساسٌات الادارة المالٌة فً القطاع الخاص،ط:  محمد شفٌق طٌب وآخرون-

.8:، ص1997المستقبل، الاردن   
11

 
 نبٌل جواد، ادارة وتنمٌة المإسسات ،مجد مإسسة الجامعٌة للدراسات والنشرالتوزٌع، - 
.19، ص2009، 1ط  
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 (ادارة المكتبات ومراكز المعلومات ) امحمد الدبس السردي، الاتصال والعلاقات العامة- 
.286، ب س، ص 1اثراء للنشر والتوزٌع، الاردن، ط  

 نعٌم الظاهر وآخرون، وسائل الاتصال السٌاحً، دار البازوردي للنشر والتوزٌع، - 
.23،ص2001، 1عمان، ط  

 صالح خلٌل ابو اصبع ،العلاقات العامة والاتصال الانسانً، الشروق للنشر والتوزٌع، - 
.20، ص1998، 1عمان، ط  

، دار 1، ط(مدخل متكامل)التروٌج والاعلان ،اسس ونظرٌات : بشٌر علاق وآخرون- 
.44، ص 1998الٌازوري،عمان سنة 

-
 

، دار المجدلاوي، عمان سنة 1التنظٌم والادارة فً القطاع العام، ط:  محمد علً شتا-
.155، ص 1997  

، دار الصفاء للنشر والتوزٌع، عمان، 1مبادئ العلاقات العامة، ط:  زٌاد محمد الشرمان- 
 75، ص2007
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:الرسائل الجامعٌة   
 

فعالية العلبقات العامة في المؤسسة الجزائرية ،دراسة مكممة لنيؿ :عاطؼ بكضياؼ - 
الماجستير في عمكـ الاعلبـ كالاتصاؿ تخصص اتصاؿ كعلبقات عامة ،جامعة قسنطينة 

 .40،ص2009،
 

 عرٌؾ زبٌدة، تسوٌق فً المإسسة الخدماتٌة، مذكرة لنهاٌة الدراسة، جامعة الجزائر، -

 .27، ص 2001معهد العلوم الاقتصادٌة وعلوم التسٌٌر، 
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 :المجلات

ياميف بكدىاف ،ىؿ تكجد استراتيجية لمعلبقات العامة في المؤسسات الجزائرية الخاصة ؟، - 
  .9-7 ،ص ص 2006 ،جامعة بجاية ،29مجمة العمكـ الانسانية ،السنة الرابعة ،العدد 

 
اقتصاد وتسٌٌر المإسسة،  دٌوان المطبوعات الجامعٌة سنة : عبد الرزاق بن حبٌب- 

. 45:، ص2002  
 

. 2001 أوت 05، 43، العددالجرٌدة الرسمٌة للجمهورٌة الجزائرٌة-

 

الجمهورٌة الجزائرٌة الدٌمقراطٌة الشعبٌة، وزارة البرٌد وتكنولوجٌات الاعلام و - 
 .2017، سنة وثائق رسمٌةالموارد البشرٌة، الاتصال، شركة اتصالات الجزائر، مدٌرٌة 

 
، المحمدٌة، ص 2003، العدد ، جرٌدة اتصالات الجزائر" الاتصال"اتصالات الجزائر، - 

04. 
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 :الصفحات الالكترونٌة

 -http : www.algerietélécom.dz 20/02/2022 . 15 :23 . 
 
-http : www.algerietélécom.dz 20/ 2022/02 . 15 :23 . 

 
- http : www.algerietélécom.dz 20/ 2022/02  . 14 :54 . 

 
htt:// www.algerietélécom.dz , 15/02/2022 15 :35. - 
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 alger ,mohamed sadag , management des entreprises 

publiques, 1999 ,p28. 
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jean verbier , 02 gain station et fonctionnement de l’entreprise 
tec, la voisiner paris,1993, p 820.   

 

Jean chaumely :les relations publiques .p.u.f. paris. 1962. P : 11.- 
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