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 ان  ــــــر وعرفـــــشك
 

 الجزيـــــــل    ر  ـــــالشك غ  ـــــــأتقدم ببال

 كل من أسيم في ىذا البحث من قريب أو من بعيد   إلى

 كل من أعطاني دافع معنوي أو عمليإلى  

 قـاسيمي أمالالأستاذة الفـاضلة مؤطرة الدراسة    إلى  

 مدير النقـل.والسيد ىري محمدإلى السيدين   

 النقـل بالمديةإلى إدارة مديرية  

 والاتصــــــالالاعلام  لاء و الزميلات من كلية  ــــــالزمإلى كل  

 
                                                 

 
 
 
 



   

 
 

 داءـــــــــــاى
 
 

 ار إلا بطاعتكنيي لا يطيب الليل إلا بشكرك  ولا يطيب اليإل
 ولا تطيب اللحظات إلا بذكرك 

 ولا تطيب الآخرة إلا بعفوك ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك   
****************** 

 بلغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة  والسلام على منوالصلاة  
 وسلم  وإلى نبي الرحمة ونور العالمين سيدنا محمد صلى الله علي

****************** 
الى الذي رباني على الفضيلة والأخلاق وشملني بالعطف وكان دراع أمان   

 الى أبي أطال الله في عمره أحتمي بو من نائبات الزمان
 

 جعل الله الجنة تحت أقداميا أمي أطال الله في عمرىا ويحفظيا لنا  الى التي
 

 أحلام............. ةالغالي  تيإلى أخ
 رمزي-مراد-فتحي-نصر الدين-الياسإلى إخوتي.......................  

****************** 
 وىيبةإلى أعز صديقـاتي .............
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 اىداء
 

الى الذي رباني على الفضيلة والأخلاق وشملني بالعطف وكان دراع أمان  
 أحتمي بو من نائبات الزمان

 في عمره  أطال اللهالى أبي    
 ويحفظيا لناالى التي جعل الله الجنة تحت أقداميا أمي أطال الله في عمرىا  

 الى أخوتي  
 الى كل ىؤلاء أىدي ىذا العمل
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 .التطبٌقً الإطار

 ودان لسنةؤب الخطوط الجوٌة الجزابرٌةلمدٌرٌة دراسة حالة  الفصل الثالث:

                 2018-2019. 

 ة ـودان لسنؤب ة الجزابرٌةـالخطوط الجوٌ مدٌرٌةل عام لـمدخ :الأولالمبحث 

2018-2019. 

 ة ـودان لسنـؤب ةـالخطوط الجوٌة الجزابرٌ ةـمدٌرٌتعرٌؾ  المبحث الثانً:

2018-2019. 

 باودان لسنة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة مدٌرٌةالهٌكل التنظٌمً ل المبحث الثالث:

 2018-2019. 

 العلاقات العامة فً المدٌرٌة العامة للخطوط الجوٌة الاتصال و الفصل الرابع:

 .2019-2018 الجزابرٌة لسنة        

  امة للخطوط الجوٌة المدٌرٌة العفً أنواعه وتعرٌؾ الاتصال  :الأولالمبحث 

 .2019-2018 ةالجزابرٌة لسن

 المدٌرٌة العامة للخطوط الجوٌة فً  العوابق الأساسٌة للاتصال المبحث الثانً:

 .2019-2018 الجزابرٌة لسنة

 المدٌرٌة العامة للخطوط العلاقات العامة ووظابفها فً أهمٌة  المبحث الثالث:

 .2019-2018 الجزابرٌة لسنة الجوٌة

 المدٌرٌة العامةدور الاتصال فً تفعٌل العلاقات العامة فً  المبحث الرابع:

 .2019-2018 للخطوط الجوٌة الجزابرٌة لسنة

 .نتائج الدراسة

 .الخاتمة
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 دمة: ــمق
 

فً حٌاة المجتمعات الحدٌثة، وأصبحت العملٌات الأهمٌة بالػ  اأصبح للاتصال دور 

وأمام تؤكٌد العدٌد من  ،الاتصالٌة تتم بصفة جد متداخلة مع واقع ٌتصؾ بالتسارع والتعقد

على جوهر العلاقات الاجتماعٌة  كمتؽٌر مهم ٌإثر وباعتبار الاتصاللهذا الدور، الباحثٌن 

 هذه الأخٌرةاستقرار نجاح و أضحى ،خاصة على مستوى إدارة وتسٌر علاقات المإسسةو

، تحقٌق التوازن فً المجتمع و تلبٌة مصالحه قدرتها علىمدى مرتبط بسٌاستها الاتصالٌة و

مع كل  اتمد علٌها المإسسات من أجل ضبط تعاملاتهإٌجاد آلٌات اتصالٌة تع وهذا ما استدعى

 العناصر الفاعلة فً المجتمع و تؤمٌن التحكم فً قنوات الاتصال الداخلً والخارجً.

والعلاقات العامة تعتبر من الآلٌات الاتصالٌة الحدٌثة، التً ٌقال عنها أنها برزت بشكل  

خذت ممارستها عدة أشكال وفق نشوء ومنذ ذلك الوقت أ ،واضح بعد الحرب العالمٌة الثانٌة

وتجد العلاقات العامة  ،وتطور المإسسات الاجتماعٌة والاقتصادٌة والتجارٌة مع جماهٌرها

ام مفتوح ٌجب أن ٌتفاعل مع مجموعة ظن هً إلا تبرٌرها فً كون المإسسة بصفة عامة ما

النظم المحٌطة به انطلاقا من العمل على تحسٌن الصورة الذهنٌة للمإسسة بٌنما لا ٌختلؾ 

  باختصارالباحثون فً تحدٌدهم للعناصر الأساسٌة التً تقوم علٌها العلاقات العامة وهً 

 الجمهور وقنوات الاتصال. المإسسة،

ٌة العلاقات العامة ودورها ٌختلفان من مجتمع إلى أخر فمن و تجدر الإشارة إلى أن أهم 

و  بما أن المإسسات الجزابرٌة بدأت تستوعب إلى حد ما  ،آخرنظام سٌاسً و اقتصادي إلى 

وخاصة عندما   دإٌجابٌه لدى الأفرا تقٌمة الاتصال و ما ٌجب أن تتركه المإسسة من انطباعا

فتجد  ،الشدٌدة والمتسارعة التً تعصؾ بها تاتسٌطر علٌها حالات مفاجبة من الاضطراب

لأنه ٌحمل إمكانٌة  المإسسة نفسها فً مواجهة ظرؾ قد ٌتحول بها إلى الأحسن أو إلى الأسوأ

الاضطرابات تطرح نمطا آخر من  أنواحد خاصة إذا علمنا  آنالفرصة و الخطر فً 

 .العلاقات ٌتوجب على المإسسات التؤقلم معها من اجل الحفاظ على كٌانها

ٌتم توفٌر المعلومات  من خلالهالذي علٌه ٌعتبر الاتصال العمود الفقري لأي مإسسة و 

 .الأطراؾ العاملة بهاو أجزابهاالخطط والآراء عبر والأفكار و
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 ب 
 

ة همزة الوصل الرابطة بٌنها وبٌن العمال و العالم الخارجً و تعتبر اتصالات المإسس 

سٌرورة العمل  ٌإخر أوٌعطل  أننه ؤالمتواجدة فٌه و أي قصور فً نظام الاتصالات من ش

لذا فمسٌرو  ،بالمإسسة فقرارات المإسسة و أهدافها و توجهاتها تتعلق كلها بالعملٌة الاتصالٌة

من مجرد إٌصال الأوامر و تلقً  أكثرالاتصالات الفعالة باعتبارها  إلىالمإسسات ٌنظرون 

نات فً جمٌع الاتجاهات بهدؾ اٌكون تبادل البٌ أنٌجب  إذ ،نات الخاصة ومراجعة التنفٌذاالبٌ

مجال الاتصال الخارجً للمإسسة  أما ،هذا فً المجال الداخلً أسرعتحقٌق سٌولة معلوماتٌة 

تنسٌق التبادلات مع العالم الخارجً لكً ٌكون متوازن النمو فهو ٌشكل المحور المفضل ل

و ٌتضمن تشخٌص هذا المجال متابعة وضعٌة السوق بمختلؾ محدداتها  ،ودون صراع

 وتحلٌل المعلومات التً تنشرها الأجهزة الإعلامٌة عن معطٌات المإسسة .

دور الاتصال فً تفعٌل العلاقات العامة من خلال عن جاءت هذه الدراسة للكشؾ  وقد 

 .وكذا السٌرورة التنظٌمٌة لهوأنواعه  وسابل الاتصال

لمداخل ل طرق البحثانتالفصل الأول  ففً ،وقد قسمت الدراسة إلى أربع فصول 

 ؾ الاتصالٌتعرل المبحث الأولخصص  ،والذي تضمن أربعة مباحث النظرٌة للاتصال

أما فً  ته فً المإسسة،أهمٌو هأهدافالاتصال،  أنواعلذكر  والثالثخصص المبحث الثانً و

 .فعالٌة الاتصالشروط فقد تم ذكر المبحث الرابع 

بدوره تضمن والذي  العامة مقاربة مفاهمٌة للعلاقات تطرق الباحثانالفصل الثانً فً و 

ثم الوظابؾ أما فً  العلاقات العامةمبادئ ومفهوم نجد  الأولالمبحث فً  ،مباحثأربعة 

وكل من الأهداؾ  العلاقات العامةب الاهتمام عواملالرابع تطرق البحثان لذكر والمبحث الثالث 

 .الأهمٌةو

مدٌرٌة الدراسة حالة خصص ل الفصل الثالث ،فصلٌن التطبٌقً الإطار قد تضمنو 

 الأولالمبحث ستهل الباحثان فً ، أٌن أ2019-2018 الخطوط الجوٌة الجزابرٌة بؤودان لسنة

أما فً تم تعرٌفها فً المبحث الثانً و مدخـل عام لمدٌرٌة الخطوط الجوٌـة الجزابرٌةذكر 

 .التنظٌمً هاهٌكل عرضتم فالمبحث الثالث 

الاتصال الداخلً والعلاقات العامة فً المدٌرٌة العامة  ةسادرخصص ل الفصل الرابعو  

 ا فًتطرقوفً المبحث الأول  أنواعهوالاتصال الباحثان  حٌث عرفا الجزابرٌة للخطوط الجوٌة



 مقدمة

 ج 
 

العلاقات أهمٌة مع تبٌان  فً المدٌرٌة تصالالتً تعٌق الالعوابق الأساسٌة ل المبحث الثانً

دور فً  المتمثل الأساسًشرح العنصر لالمبحث الرابع فً بعد ذلك  لٌنتقلا العامة ووظابفها

للخطوط الجوٌة الجزابرٌة لسنة  العامةالاتصال فً تفعٌل العلاقات العامة فً المدٌرٌة 

 .بؤودان 2018-2019

كما  ،المطروحة تنتابج الدراسة على ضوء التساإلا إلىفً الأخٌر تم التطرق و 

بحوث أخرى قد تشكل رصٌدا  ءالدراسة بخاتمة شملت إطار ٌفتح المجال لإجرا أرفقت

 لموضوع دور الاتصال فً تفعٌل العلاقات العامة.
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 المنهجً: الإطار

 . تحدٌد الإشكالٌة:1
 

وتحكمه فً  الإنسانلقد ازداد تطور الاتصال و أهمٌته بالتطور الذي صاحب حٌاة 

الوسابل التً تجسد العملٌة الاتصالٌة، وتعمل على انجازها و بفضل انطلاقته التً شاهدها 

را هاما فً التنمٌة و التطور فً مجالات صعن الأخٌرهذا  أصبحالعالم فً مٌدان الاتصال 

للاتصال ووسابله حٌث دعت الحاجة  أهمٌة إعطاءقد ساهمت الثورة التكنولوجٌة على و ،شتى

حتى فً قطاع  إدراجهبل تم  الأفرادبه لٌس فقط على مستوى الجماعات و إلى الاهتمام 

ضرورة  إلىالمإسسات اٌن برز دور ومكانة الاتصال و تفطنت العدٌد من المإسسات 

الاهتمام بالاتصال ، فاعتمدت على بناء استراتٌجٌات اتصالٌة واضحة وفعالة تظهر فً البٌبة 

لضمان بقاء  إلٌهفً الحاجة الماسة  من الدور الفعال للتخطٌط الاتصالٌكالاتصالٌة الحالٌة و 

فً نشاط  الأساسٌةالتقدم و الركٌزة  أبوابالمإسسة واستمرارٌتها، فهو المفتاح، لانفتاح 

 المإسسة.

فمإسسة  هابلة تنافسٌة أجواءفً تلك المإسسات الكبٌرة التً تعٌش  أهمٌتهوقد برزت 

موظفٌها وجماهٌرها الخطوط الجوٌة الجزابرٌة تركز على كٌفٌة تحقٌق الاتصال الفعال مع 

المتبادلة مع هذه الجماهٌر وما تكتسبه عملٌة الاتصال وكٌفٌة بناء وتطوٌر العلاقات النافعة و

 .على سبٌل هذافً تطوٌر العلاقات العامة و أهمٌةمن 

الخطوط الجوٌة  بمدٌرٌةفً تفعٌل العلاقات العامة  هو الدور الذي ٌلعبه الاتصال ماف

 ؟2019-2018ودان لسنة ؤب الجزابرٌة

 الدراسة:تحدٌد . 2

ودان لسنة ؤب الخطوط الجوٌة الجزابرٌة مدٌرٌةالاتصال فً  أنواعهً  ما -

 ؟2018-2019

-2018ودان لسنة ؤب الخطوط الجوٌة الجزابرٌة مدٌرٌةال فً ـهو دور الاتص ما -

 ؟2019
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الخطوط  مدٌرٌةالمعوقات التً تإثر على العملٌة الاتصالٌة داخل  أهمهً  ما -

 ؟2019-2018ودان لسنة ؤب الجوٌة الجزابرٌة

فً  2019-2018ودان لسنة ؤب الخطوط الجوٌة الجزابرٌة مدٌرٌةهل نجحت  -

 تحقٌق اتصال متكامل لتحقٌق العلاقات العامة؟

 اختٌار الموضوع: أسباب. 3

 بالاتصال حٌث ٌعتبر من ابراز العوامل المساهمة فً نجاح المإسسة. الاهتمام المتزاٌد -

الدور البارز والمهم الذي ٌلعبه الاتصال فً المإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة  -

 باعتبارها مإسسة رابدة فً النقل الجوي.

فً محاولة معرفة الوسابل الاتصالٌة التً اعتمدتها شركة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة  -

 بالتالً تفعٌل العلاقات العامة.صال مع جمهورها الداخلً والخارجً والات

 همٌة الدراسة وأهدافها:أ. 4

 همٌة الدراسة:أ. 1.4

لإداري ودورها الكبٌر فً تفعٌل فً الجانب ا اتصالًنظرا لأهمٌة العلاقات العامة كفن  

تصال داخل المإسسة العمومٌة الجزابرٌة، فهً الوظٌفة الإدارٌة الفعالة التً أصبحت تعتمد الا

علٌه المإسسة لكسب ثقة جماهٌرها الداخلٌة والخارجٌة، فنجاح المإسسة الٌوم أصبح ٌعتمد 

 .متبادل بٌن موظفٌها فً تحقٌق أهدافها المسطرة انسجاملضمان  الاتصالٌةعلى سٌاستها 

 :ضرورة إلىارتؤٌنا 

لعبه فً نجاح برامج العلاقات ٌالدور الذي الاتصال و أهمٌةالتعرؾ عن قرب على  -

 .2019-2018بؤودان لسنة  العامة فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة

صورة المإسسة من خلال العلاقات العامة فً خدمة وبقاء سمعة و أهمٌةالتعرؾ على  -

 .هدافهاأتحقٌق 

بؤودان لسنة  ً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌةالاتصال السابد فالتعرؾ على نوع  -

2018-2019. 



ار المنهجًــالإط  

6 
 

 هداف الدراسة:أ. 2.4

 نتابج علمٌة حول الموضوع المدروس. إلىمحاولة التوصل   -

 الاستراتٌجٌةالتعرؾ على تصال فً تفعٌل العلاقات العامة ودور الا إلىالوصول  -

 الاتصالٌة بالمإسسة التجارٌة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة.

الذي توظفه مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة فً  الاتصالمن المحور  أكثرالاقتراب  -

 نجاح العلاقات العامة.

 :الدراسةث وعٌنة مجتمع البح. تحدٌد 5

 : مجتمع الدراسة. 1 

و الدراسة ألهم  ثعداد البحإنه تحدٌد المفردات التً سٌتم أٌعرؾ مجتمع البحث على   

 ومجتمع البحث فً دراسة الباحثان تمثل فً المدٌرٌة العامة للخطوط الجوٌة الجزابرٌة.، عنهم

 :عٌنة الدراسة. 2

العٌنة هً عبارة عن جزء من المجتمع الكلً نقوم بدراسة تم تعمٌم النتابج الموصل   

 مع.على كامل المجت إلٌها

المعنى بالبحث  الأصلجزء من وحدات المجتمع  أونموذج ٌشمل جانب  أنها :آخرتعرٌؾ  

تكون ممثلة له بحٌث تحمل صفاته المشتركة.
1

 

 من خلال دراسة لعامة للخطوط الجوٌة الجزابرٌةلمدٌرٌة ااعٌنة الدراسة فً  تمثلتو  

 .خلٌتٌن المتمثلة فً خلٌة الاتصال وخلٌة العلاقات العامة

 :وأدواته منهج الدراسة. تحدٌد 6

 منهج الدراسة: .1.6

 مدٌرٌة فً العامة العلاقات تفعٌل فً الاتصال دور حول تتمحور دراستنا ان بماو 

 دراسة منهج هوو الدراسة هذله المناسب منهج على اعتمدنا بؤودان الجزابرٌة الجوٌة الخطوط

 بتفسٌر خلاله من ٌقوم بحٌث بالاتصال الخاصة البحوث فً الشابع ٌعتبر الأخٌر هذاو حالة

                                                           
1
 .045، ص  2102،دار المسٌرة للنشر و التوزٌع ،  3ابراهٌم قندٌلجً : البحث العلمً و استخدام مصادر المعلومات التقلٌدٌة و الالكترونٌة ، ط 
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 بٌن وعلاقة أبعادها و ظروفها تحدٌد خلال من الدراسة محل المشكلة أو للظاهرة القابم الوضع

 .متؽٌراتها

المحٌط  إطاردراسة الحالة على انه البحث المتعمق للحالات الفردٌة فً  منهج ٌعرؾو

كل حالة  أنعلى افتراض -ذكر محمد زٌان عمر كما-الذي تتفاعل فٌه حٌث تقوم هذه الدراسة 

فهم معانً  ابدأٌمكن  وبالتالً لاقابلة للدراسة تكون مع المجال الذي تتفاعل داخله وحدة 

المجال الذي  إطاروأهمٌتها على مستوى اي حالة مهما كان نوعها خارج بحث جوانب ال

وسطه. تتفاعل
1

 

 الوحدات بدراسة الاهتمام على أساسا ٌقوم متمٌزا منهجا الحالة دراسة منهج أٌضا ٌعرؾو

 ان أي ٌحتوٌها الذي بالكل علاقتها حٌث من الجزبٌات الى النظر ثم الكلٌة بصفتها الاجتماعٌة

 الوحدة هذه كانت سواء اجتماعٌة وحدة فردٌة فً المتعمق البحث من نوعا الحالة دراسة منهج

 جمع بهدؾ عام مجتمع أو محلً مجتمع أو اجتماعٌة مإسسة أو نظام قبٌلة، أسرة، او فردا

 مع علاقتها و الماضٌة وخبرتها للوحدة القابم الوضع عن المستفٌضة المعلومات و البٌنات

 الوحدات من ؼٌرها على تطبٌقها ٌمكن تعمٌمات الى الوصول بهدؾ النتابج تحلٌل ثم البٌبة

 تعمٌم ٌراد الذي للمجتمع ممثلة الحالة تكون ان بشرط و الٌه تنتمً الذي المجتمع فً ابهةالمتش

 علٌه. الحكم

 أو نظاما أو جماعة أو فردا تكون أن ٌمكن الحالة أن على الحالة دراسة منهج ٌرتكزو 

 كما المختلفة الوحدات دراسة فً التعمق أساس على ٌقوم محلً مجتمع أو اجتماعٌه مإسسة

 فً تإثر التً المختلفة العوامل تحدٌد أو الظاهرة أجزاء بٌن العلاقات عن الكشؾ الى ٌهدؾ

.دراستها المراد حدةالو
2

 

 

 :أساسٌة خطوات خمس على حالة دراسة منهج ٌعتمد 

 .الدراسة محل الحالة تحدٌد -1

 الجزابر فً الكبرى الجزابرٌة المإسسات فً متمثلة جدا كبٌرة عٌنتنا لان نظرا   

 الجوٌة الخطوط مإسسة على قصدٌا اختٌارنا وقع فمنه دراستها ٌمكن لا بتالً و العاصمة

                                                           
1
 .312، ص  2101،دٌوان المطبوعات الجامعٌة ، الجزابر ،  4احمد بن مرسلً :مناهج البحث العلمً فً علوم الاعلام و الاتصال ،ط  
2
 .97-96،ص  2112،الإسكندرٌة ،0فاطمة عوض صابر، مٌرقت علً خفاجة : أسس ومبادئ البحث العلمً ،مكتبة ومطبعة الاشماع الفنٌة،الطبعة   
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 من انطلق الاختٌار هذا و ، 2019/ 2018 سنة فً  العامة المدٌرٌة فرع بؤودان الجزابرٌة

  سبابأ عدة

 : همهاأ

 انها بحٌث كادٌمٌةالأ للبحوث اهمٌة تولً الجزابرٌة الجوٌة للخطوط العامة مدٌرٌة -

 .إلٌها بتوجه نصحونا السابقة فعاتد من الطلاب معظمو ،الباحثٌنو بطلبة ترحب

 ان ٌمكنها اقتصادٌة مإسسة الى التوجه لٌناع ٌجب كان دراستنا لموضوع نظرا كذلك-

 .تساإلاتنا على والإجابة راستناد تفٌد التً لازمة معلومات لنا تقدم

 من العدٌد حٌن فً اتصال خلٌة على تحتوي الجزابرٌة الجوٌة الخطوط مدٌرٌة -

 .ةالمهم الخلٌة هلهذ تفتقد الجزابرٌة الاقتصادٌة المإسسات

 معنا التجاوب ٌمكنهم ًفبتال اتصال تخصص فً شهادات لدٌهم الاتصال خلٌة ًعامل-

 .فعال بشكل

 جانفً شهر من بداٌة بؤودان الجزابرٌة الجوٌة الخطوط مدٌرٌة فً الحالة دراسة تمتو 

 السٌد اشراؾ تحت بالمإسسة الاتصال خلٌة مستوى على ،2019 أفرٌل 01 ؼاٌة الى

 .جزبٌن إلى مناصفة حصة كل ،صباحا 9 ساعةال من ابتداء أربعاء ٌوم كل أمٌن أندلوسً

 جزء اما ،الاتصال خلٌة مستوى على بها ٌقمن واعمال انشطة على نتدرب كنا الاول الجزء

 .اسبةالمن الاجابة بتقدٌم تقوم هًو اسبلة علٌها نطرح بحٌث مذكرتناب علاقة له كان الثانً

 .الحالة دراسة منهج خطوات من ولىالا الخطوة تمت قد تكون وبهذا

 

 .معه التعامل سٌتم التً الحالة سةدرا نوع تحدٌد -2

 اٌضا. واستكشافٌة وصفٌة حالة دراسة هو دراستنا موضوع فً المستخدم النوع ان 

 ,بؤودان الجزابرٌة الجوٌة الخطوط مدٌرٌة فً معٌنة لأوضاع استكشافنا و وصفنا خلال من

 الجزابرٌة الجوٌة الخطوط مإسسة تسٌٌر فً الاتصال واقع ووصؾ استكشاؾ ٌتم حٌث

 . الواقع ارض على و مٌدانٌا بؤودان

 .الدراسة لإجراء المناسبة أسالٌب تحدٌد -3
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 بؤودان الجزابرٌة الجوٌة الخطوط  لمإسسة المٌدانٌة الدراسة على الاعتماد تم فقد 

 تحقٌق على ٌساعدنا بما المعلومات من معتبر قدر لدٌنا توفر بحٌث للمعلومات أساسً كمصدر

 ،البٌانات مصداقٌة ضمان اجل من متنوعة اخرى مصادر على دالاعتما تم كذلك لكن ،هدفنا

 عن عملها تم التً دكتوراه و الماجٌستر رسابل من مجموعة على الاطلاع تم البداٌة ففً

 بخلٌة العاملات مع مقننة ؼٌر و مقننة مقابلات اجراء تم اٌضا و ،عمومٌة جزابرٌة مإسسات

 الى اضافة , بؤودان الجزابرٌة الجوٌة الخطوط  للمإسسة الاخرى الاقسام مختلؾ و الاتصال

 كمٌة لمعرفة اساسً مصدر كانت و بالمشاركة و مشاركة بدون الملاحظة استخدمنا هذا

 بؤودان الجزابرٌة الجوٌة الخطوط مإسسة فً الاتصال واقع لمعرفة المعلومات من معتبرة

 . خارجٌا و داخلٌا

 دفتر هً و المٌدانٌة الدراسة فً استخدامها سٌتم التً الأدوات تحدٌد ٌجب ذلك بعد 

 من مجموعة و ,بؤودان الجزابرٌة الجوٌة الخطوط مإسسة مستوى على تالملاحظا لتدوٌن

 . المإسسة من علٌها متحصل الوثابق

 .الدراسة إجراء -4

 ثم ,بؤودان الجزابرٌة الجوٌة الخطوط مدٌرٌة هً و الحالة ماس بتحدٌد الدراسة تبدأ 

 و دراستها ثم ملاحظات دفتر فً المإسسة هذه تخص التً الدراسة محل متؽٌرات كل تدوٌن

 .للأجوبة تسجٌل عملٌة مع ملاحظات دفتر فً ذلك تدوٌن

 .جمعها تم التً البٌانات تحلٌل -5

 ومدى بؤودان الجزابرٌة الجوٌة الخطوط مإسسة فً الاتصال واقع توضٌح تم حٌث  

 , وتحلٌلها الملاحظات و الاستمارات و المقابلات تفرٌػ طرٌق عن تسٌٌرها فً وأهمٌته تحققه

 . تساإلاتها و دراستنا اشكالٌة على الاجابة فً تفٌدنا نتابج الى التوصل الأخٌر وفً

 

 الدراسة: أدوات. 2.6

تحدٌد نوع البٌانات المطلوبة  إلى أنوعهالمشكلة البحث و الأوضحٌإدي التحدٌد 

ن فً هذه الدراسة على المقابلة المصادر التً ٌمكن ان تقتنً بها البٌانات، حٌث اعتمد الباحثاو

 الملاحظة.و
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 المقابلة: -

المستخدمة فً دراسة حالة بؽٌة الوصول الى الاسالٌب الشابعة و أكثرتعتبر المقابلة من 

الاسبلة للحصول عل الشخص المبحوث وطرح مجموعة من المعلومات بشكل مباشر من 

مجموعة  وأٌن القابم بالمقابلة وبٌن شخص هً حوار ٌتم ب، وصرٌحة وواضحةاجابة دقٌقة و

.حصول على معلومات حول موضوع معٌنمن الاشخاص بهدؾ ال
1 

 المقابلة الؽٌر مقننة.لة الى نوعٌن المقابلة المقننة ووٌمكن تقسٌم المقاب

 المقابلة المقننة: -

فٌها لا تسمح للبحوث من خلالها  والإجابةة التً تعتمد على اسبلة محدودة هً المقابل

 .برأٌه فهً تقٌده ولا تترك له حرٌة التعبٌر بالإبداء

 مقننة:الالمقابلة غٌر  -

ناقشة والحوار مع عكس القابلة السابقة الهدؾ من هذه المقابلة هو خلق جو من الم

 .المإسسةموظفً 

 مإسسةمع بعض موظفً بتوارٌخ متعددة ه أجرٌنا مجموعة من المقابلات و علٌ

عبر توجٌه العامة خلٌة الاتصال و العلاقات   لاسٌما  مع   ربٌس ، الخطوط الجوٌة الجزابرٌة

مجموعة من الأسبلة التً لها علاقة مع طبٌعة عملهم و كٌفٌة انجازه ،قصد جمع معلومات تفٌد 

 . دراستنا

 

 الملاحظة: -

ي مشاهدة الظاهرة أدوات البحث العلمً مشتقة من الفعل لاحظ ٌلاحظ أداة من أهً  

تمكن الباحث من مراقبة تصرفات وتفاعلات المبحوثٌن والتعرؾ على طرق معٌشتهم 

.ومشاكلهم الٌومٌة بؤسلوب علمً منظم
2

 

                                                           
1
 .009،ص  2113: مناهج البحث العلمً ،دط ،دار رٌحانة للنشر و التوزٌع ،الجزابر ، امد خالد ح 
2

 .213احمد بن مرسلً، مرجع سبق ذكره ، ص   
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أفادتنا  للمإسسة،من خلال الزٌارات المتعددة  هذه الدراسةتم استخدام الملاحظة فً  

ب مإسسة  دور الاتصال فً تفعٌل العلاقات العامةهذه الأخٌرة فً إمدادنا بفكرة عامة عن 

ة ما إذا كان بالإضافة إلى معرفة الإمكانٌات البشرٌة بمعنى معرف الجزابرٌة الجوٌةالخطوط 

د ملامحهم عنلال ملاحظة سلوكهم ووجوهر هذه الوظٌفة وذلك من خالعمال ٌعون أهمٌة 

 .البٌبة التً ٌعمل فٌها الموظفون أٌضا ملاحظةطرحنا لأي سإال ٌخص بالموضوع و

الملاحظة هو نشاط ٌقوم به الباحث خلال بحثه كله فهو ٌلاحظ حٌن ٌجمع الحقابق، و

اسبابها و الاحداث او الامور البحثٌة واكتشاؾ أوهً انتباه مقصود منظم ومضبوط للظواهر 

.وقوانٌنها
1 

 لأنهاففً دراسة الباحثان لهذا الموضوع اعتمدا على الملاحظة البسٌطة بالمشاركة 

الحقابق التً تسهل على الباحثان الحصول البٌانات و ادة كونها من وسابل جمعفا أكثرمجدٌة و

وكذا على معلومات بالفحص المباشر من خلال ملاحظة الموظفٌن وطرٌقة ادابهم لعملهم 

 .استخلاص البٌانات المتعلقة بنشاط الاتصال فً المإسسة

 :المؤسسة وسجلاتوثائق  -

الؽٌر رسمٌة من الاوراق الهامة فً الحصول على السجلات الرسمٌة وتعتبر الوثابق و

.البٌانات عن الحالات المدروسة
2 

المعلومات مع السجلات التً وظفها الباحثان فً هذا المنهج بؽرض جوتعتبر الوثابق و

ً الملاحظة مثل الهٌكل التنظٌمً للمإسسة وكذا الوثابق المستعملة فعن طرٌق المقابلة و

 .نشاطات المإسسة

من خلال مجموعة الوثابق المتحصلة من مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة المتمثلة 

 .مجلة ،دعواتالو، التقارٌر الاتصالفً الهٌكل التنظٌمً، أنواع 

 ٌم:تحدٌد المفاه. 7

التدقٌق فً امة تسمح للباحث بالضبط المحكم ون تحدٌد المفاهٌم تعتبر مرحلة هإ

 .موضوع الدراسة العلٌمة
                                                           

1
 .219، دار الفكر العربً ، القاهرة ، ص 0جمال زكً وسعٌد ٌاسٌن، أس الباحث الاجتماعً ، ط 

.38، ص 0998مناهج البحث و الاتصال و الرأي العام ، د ط ، دار قباء للنشر و التوزٌع ، القاهرة ،  أحمد بدر ،
2
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المفاهٌم الربٌسٌة  التً من خلالها سٌتم ابرازو اي دراسة من مفاهٌم خاصة بها ولا تخل

 .لموضوع البحث

 

 مفهوم الاتصال: -

خٌالٌة موحدة على اعداد كبٌرة من الناس الاتصال اصطلاحا هو بث رسابل واقعٌة او 

ٌنتشرون فً السٌاسٌة والثقافٌة وجتماعٌة والاا بٌنهم من النواحً الاقتصادٌة وٌختلفون فٌم

 .مناطق متفرقة

الاتصال كما ٌعرفه " هوفلاند" العملٌة التً ٌنقل الفرد بمقتضاها رموزا لؽوٌة من و

.اجل التعدٌل فً سلوك الافراد الاخرٌن
1 

 التعرٌف الاجرائً: -

الجزابرٌة من خلال هو عملٌة التً تتم داخل نطاق مإسسة الخطوط الجوٌة  الاتصال

مستقبل بواسطة رسابل ومات من طرؾ الى اخر وبٌن مرسل والمعلنقل المعانً والافكار و

 ٌشمل جمٌع مستوٌات المإسسة.اتصالٌة و

 مفهوم العلاقات العامة: -

ٌقصد ر حكومٌة والؽٌة والاجهزة الحكومٌة وبه المإسسهً كل نشاط تقوم  اصطلاحا

ؼٌرهمالزبابن وموظفٌن والمستهلكٌن وبها اقامة علاقات طٌبة مع الجماهٌر المختلفة كال
.2 

 التعرٌف الاجرائً: -

جزابرٌة لتنظٌم العملٌات التً تقوم بها مإسسة الخطوط الجوٌة الهً الجهود المنظمة و

بٌن جمهور العاملٌن معها بهدؾ تحقٌق علاقات اٌجابٌة مع جماهٌرها وتقوم العلاقات بٌنها و

الاتصال متنوعة باستخدام وسابل الاعلام و فابقةبهذا العمل ادارات متخصصة تعنى عناٌة 

 .لتحقٌق مهمتها

                                                           
.214، ص 2100، دار الكتاب الحدٌث، القاهرة 0محمد معوض ، عبد السلام إمام : التسوٌق و الاتصال ، ط

1
 

2
 .01، ص  2113، د د ن ، الاسكندرٌة،0محمد بهجة جاد الله كشك : العلاقات العامة و الخدمة الاجتماعٌة ، ط



ار المنهجًــالإط  

13 
 

 مفهوم المؤسسة: -

معٌن، هدفه واجتماعً قانونً  إطاراصطلاحا هً تنظٌم اقتصادي مستقل مادٌا فً 

عوامل الانتاج وتبادل سلع او خدمات مع اعوان اقتصادٌٌن اخرٌن بؽرض تحقٌق نتٌجة  دمج

ٌوجد فٌه  انً الذيمالزة تختلؾ باختلاؾ الحٌز المكانً وملابمة وهذا ضمن شروط اقتصادٌ

.وتبعا لحجم ونوع نشاطه
1 

 

 التعرٌف الاجرائً للمؤسسة: -

اقتصادٌة تتجمع فٌها الموارد هً وحدة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة بؤودان مإسسة 

اجتماعً وقانونً من اجل تحقٌق هدفها والمتمثل فً استمرار  إطارالمالٌة فً ٌة والبشر

المتمثلة فً رأس المال  الخدمة الإنتاجٌتم فٌها المزج بٌن عوامل وفً الطٌران الجوي نشاطها 

 .التنظٌمو

 :الدراسات السابقة. 8

الخطوة التً ٌبدأ بها الباحث قبل الشروع فً إنجاز بحثه،  تعتبر الدراسات السابقة

وٌمكن الاستعانة بها والاستفادة منها من ناحٌة المنهجٌة المستعملة أو من ناحٌة المعلومات 

المقدمة نظرٌا أو علمٌا، فالباحث اثناء القٌام بؤي دراسة ٌبدأ أولا بالدراسات التً سبقت بحثه 

 أو الانطلاقة منها.

بمجموعة من الدراسات متعلقة بمذكرات لنٌل شهادة الماجستٌر  ااستعننوفً بحثنا هذا  

 والدكتوراه نذكر منها ما ٌلً:  

 :01الدراسة رقم . 1.8

سام حجام بعنوان دور العلاقات العامة فً تفعٌل الاتصال داخل المإسسة للباحثة و

، مذكرة مكملة للتقاعد وكالة أم البواقًالوطنً العمومٌة الجزابرٌة، دراسة مٌدانٌة بالصندوق 

 علاقات عامة.العلام والاتصال تخصص اتصال و لنٌل شهادة المستر فً

                                                           
.19، ص 0998، دار المحمدٌة العامة ، الجزابر، 0ناصر دادي عدون ، اقتصاد المإسسة للطلبة الجامعٌٌن ، ط 

1
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قامت الباحثة بتسلٌط الضوء حول دور العلاقات العامة فً تفعٌل الاتصال داخل 

 المإسسة العمومٌة الجزابرٌة.

 

 تساؤلات الدراسة: -

 الجزابرٌة؟لعامة داخل المإسسة العمومٌة ما هً المكانة التً تحتلها العلاقات ا -

 ما هً مواصفات رجل العلاقات العامة فً المإسسة العمومٌة الجزابرٌة؟ -

ما هً الوسابل التً ٌعتمدها جهاز العلاقات العامة لتفعٌل الاتصال داخل المإسسة  -

 العمومٌة الجزابرٌة؟

 ة العمومٌة الجزابرٌة؟ما هً العراقٌل التً تواجه جهاز العلاقات العامة فً المإسس -

 فرضٌات الدراسة: -

 

 تحتل العلاقات العامة مكانة مهمة داخل المإسسة العمومٌة الجزابرٌة. -

 ٌقوم اشخاص مإهلون بؤنشطة العلاقات العامة داخل المإسسة العمومٌة الجزابرٌة. -

سابل اتصال حدٌثة ومتعددة لتفعٌل الاتصال داخل ٌعتمد جهاز العلاقات العامة و -

 المإسسة العمومٌة الجزابرٌة.

ٌواجه جهاز العلاقات العامة جملة من العراقٌل خلال تؤدٌة مهامه داخل المإسسة  -

 العمومٌة الجزابرٌة.

 منهج الدراسة: -

بما أن الدراسة تهدؾ لمعرفة دور العلاقات العامة فً تفعٌل الاتصال داخل المإسسة 

التً تقوم على معرفة كٌفٌة حدوث الظاهرة الخدماتٌة فهً تندرج ضمن الدراسات الوصفٌة 

ذلك لوصؾ ملامحها ودراسة مفصلة عنها كما توجد فً الواقع ووجمع المعلومات حقٌقة 

العلاقة بٌن كل جزبٌة فٌها وكذلك علاقتها بالظواهر الاخرى للتوصل لمعرفة الاسباب الحقٌقٌة 

 وراء تلك الظاهر ومحاولة اٌجاد حلول مناسبة لها.

  :الدراسة نتائج -
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الدراسة حققت هدفها الربٌسً والذي تمحور  إنمن خلال البحث المٌدانً ٌمكن القول  

داخل مإسسة الصندوق الوطنً  الاتصالحول معرفة مكانة العلاقات العامة ودورها فً تفعٌل 

 :إلى أن الباحث للتقاعد، حٌث توصل

والعلاقات العامة وٌحمل على  بالاتصالوالتوجٌه هو الجهة المكلفة  الاستقبالمكتب   -

وٌسعى هذا  الاعتباربعٌن  انشؽالاتهمعاتقه أٌضا مسإولٌة دراسة الجمهور وأخذ 

بن الجمهور الداخلً والخارجً  الاتصالإلى تفعٌل  الاتصالالمكتب بمساعدة من خلٌة 

جهاز العلاقات العامة هو ضمنً فقط ولا  إنالقول  استطعناداخل المإسسة، ومنه 

  .مكتب العلاقات العامة اسمٌوجد مكتب حقٌقً مجسد على أرض الواقع تحت 

 الاتصال، ذو خبرة فً العمل، لهم القدرة على اءكفأوتوصلنا لمعرفة أنهم أشخاص  -

 .مضمون الرسالة ٌصل على نحو سلٌم إنوبذلك ٌمكن القول  لإقناعاوالقدرة على 

 الاتصالوالتوجٌه وخلٌة  الاستقبالالتً ٌعتمدها مكتب  الاتصالٌةأهم الوسابل  معرفة -

عند تؤدٌة مهامها والتً تمثلت فً الهاتؾ ولوحة الإعلانات المكتوبة ولوحة الإعلانات 

الإلكترونٌة التً تبقى ؼٌر كافٌة فً ظل التطور التكنولوجً الذي عمم فً جمٌع 

 . المجالات
 انصبتوالتً  الاتصالوالتوجٌه وخلٌة  الاستقبالمعرفة العراقٌل التً تواجه مكتب  -

معظمها فً الفهم الضٌق لمفهوم العلاقات العامة، وكثرة المهام الملقاة على عاتق مكتب 

فً مإسسة الصندوق الوطنً للتقاعد وكالة أم  الاتصالوالتوجٌه وخلٌة  الاستقبال

 .البواقً
 

 :02م الدراسة رق. 2.8

للباحث الطالب بوكعبان محمد عبد الفتاح بعنوان: دور وسابل الاتصال الحدٌثة فً 

 تفعٌل العلاقات العامة مع الجمهور الخارجً.

ج مذكرة تخروهً  دراسة مٌدانٌة لمتعاملٌن الهاتؾ النقال " أورٌدو" ؼرب الجزابر

 عامة.علاقات لنٌل شهادة ماستر فً الاعلام والاتصال تخصص اتصال و
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قام الباحث بتسلٌط الضوء على دور وسابل الاتصال الحدٌثة فً تفعٌل العلاقات العامة 

 مع الجمهور الخارجً.

ما دور وسابل الاتصال الحدٌثة فً تفعٌل العلاقات العامة مع الجمهور الخارجً 

 .بالنسبة لمإسسة " ارٌدو" الجهوٌة ؼرب الجزابر طارحا عدة تساإلات

 الدراسة: تساؤلات -

حول  و الجمهور الخارجً الجزابري بإضافة معلوماتأما مدى إلمام المتعاملٌن  -

 ؟المإسسة وخدماتها وسٌاساتها

ر المستفٌدٌن بمعلومات ما هً اهم الوسابل الاتصالٌة التً تقوم المإسسة بتزوٌد جمهو -

 ؟عن طرٌقها

ما هً السلبٌات التً ٌمكن ان تإثر على طبٌعة اداء جهاز العلاقات العامة لوظابفها  -

 ؟مإسسة موجهة نظر الجمهور الداخلًداخل 

ما هً الوسابل الاتصالٌة الاكثر ناجعة فً تارٌخ خدمتها فً ذهن المتلقً من جهة  -

 ؟علاقات العامة والجمهور الخارجًنظر جهاز ال

 

 :ئج التالٌةتوصل الباحث الى النتا

اؼلبٌة المتعاملٌن مع خدمات اورٌدو ٌتلقـون خدمـة هاتفٌـة فضـلا علـى ان جلهـم  -

 مشـتركٌن منـذ تحوٌـل العلامة الى اورٌدو.
مـة الجٌـل خد بهامشـتركٌن بخدمـة الانترنٌـت مقتصـرة علـى المنـاطق الـتً ال -

     فـواضاا أنهـمفضـلا علـى  الثالـث
ـا تنفـد بسـرعة وان تكلفتهـا نهمـن حٌـث سـرعة التـدفق الا ا دةن الخدمـة جٌـإ -

 المنافسٌن. مقارنـة بالمتعـاملٌن باهضه
نظام التعببة مناسب الى حد بعٌد لكن الاشكال ٌقتصر على التلامٌـذ والطلبـة الـذٌن  -

م لا نهالمرتفعة التكلفة كو وخدمة الانترنٌتل التسعٌرة اجم فً متهطلبـوا مراعـا 

 ٌمتلكون مداخٌل.
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هـاتؾ النقـال اورٌـدو جٌـدة  ـروض الناجمـة عـن خدمـة متعـاملالتحفٌـزات والع  -

ا ؼـٌر مرضـٌة لان نظـام التحفٌـزات متعلـق بنـوع نهان الـبعض اجـابوا على ا  إلا

الخدمـة المتاحـة اي صـاحب الخدمـة المرتفعـة لـه تحفٌزات جٌدة ولا توجد 

 وؼٌرهم.تحفٌزات للطلبة 
وجعلهــا ا تهحــة لكشــؾ اللــبس عــن خــدماالمإسســة تــوفر كــل الجهــود المتا -

الادارات المتواجدة تلؾ الوسابل بمختلؾ نقاط البٌع وبمخمتنــاول الجمهــور و فً

 بالولاٌتٌن.
المتعـاملٌن عمـل المإسسـة لـدى الجمهـور و لإدارةؼٌاب توعٌة او شـروحات  -

 لسٌاسة عمل إدارة المإسسة. روا عـن جهلهـمالـذٌن عـب
عد اللوحات الاشهارٌة اهم وسٌلة تقلٌدٌة تقوم بتلقٌن الخدمات وعرضها لدى ت -

 الجماهٌر. 
 ة.ي ٌقدم معلومات حول خدمات المإسساهم وسٌط اشهار التلٌفزٌونًالاشهار  -
المعلومـات ا دور فعـال فً نشـر المضـامٌن والوسـابط الاتصـالٌة الحدٌثـة لهـ -

اشـراك الاخـرٌن ـهولة تناولهـا وسرعة انتشارها والعـودة الٌهـا وفضـلا عـن س

فٌهـا حٌـث اعطـت دافـع اساسـً لانتشـار خـدمات المإسسة لدى جمهور 

 .المشتركٌن
 

 :03الدراسة رقم . 3.8

رع تنمٌة وتسٌر الموارد البشرٌة رسالة مقدمة لنٌل درجة الدكتورة فً علم الاجتماع ف

بعنوان الفعالٌة الاتصالٌة لشركة الوطنٌة للكهرباء والؽاز بالجزابر  "صبرٌنة رماش"للباحثة 

 .2009-2008لسنة 

 :إشكالٌة الدراسة
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  الؽاز بالجزابر ٌة فً الشركة الوطنٌة للكهرباء وما هو واقع الفعالٌة الاتصال 

 .2009- 2008لسنة

 :الدراسةفرضٌات 

الفعالٌة الاتصالٌة داخل هناك تؤثٌر للفروق الفردٌة بٌن القابمٌن بالاتصال على  -

 .المإسسة

 .داخلً والاتصال الخارجً للمإسسةهناك تؤثٌر متبادل بٌن الاتصال ال -

 د السوق.افً ضل اقتص المإسسةهناك تحسن نوعً لوسابل اتصال  -

 .التنظٌمٌةتزٌد الفعالٌة الاتصالٌة بتخفٌض الروابط  -

 : عٌنة الدراسة

تم استخدام تقنٌة المسح الشامل حٌث ان العٌنة المدروسة عددها قلٌل مما دفع الباحث  

بضرورة توزٌع الاستمارة على جمٌع المكلفٌن بالاتصال التابعٌن لمجمع سونلؽاز عبر مختلؾ 

 :بالمبة موزعة كما ٌلً 71حدود  المناطق فً البلاد كانت فً

 6وحدة نقل الؽاز  مبحوثٌن، 3وحدة النقل للكهرباء  مبحوث، 18الكهرباء  وحدة انتاج 

مبحوث، وحدة  14وحدة توزٌع الوسط  مبحوثٌن، 7الؽاز وحدة توزٌع الكهرباء و مبحوثٌن،

 5كنالؽاز  كهرٌؾ، كهركٌب، مبحوث، 18مبحوث، وحدة توزٌع الؽرب  19توزٌع الشرق 

 مبحوتٌن.

 

 :منهج الدراسة

عن الواقع نات مفصلة اٌوفر بٌ لأنهاعتمدت الباحثة على المنهج الوصفً التحلٌلً 

 .الفعلً لموضوع الدراسة

 :نتائج الدراسة
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ان الفروق الفردٌة بٌن المبحوثٌن تؤثر على فعالٌة العملٌة حسب الفرضٌة الأولى 

 .جتماعً وفكري بٌن أطراؾ الاتصالالاتصالٌة نظرا لما تخلقه من تباعد ا

صلت الدراسة الى ان المإسسة لا تشهد الكثٌر من حسب الفرضٌة الثانٌة تو 

الباحث  هفٌها إضافة الى ما لحضالاضطرابات نظرا لما تحققه من حوافز مادٌة للعاملٌن 

ا على سلبٌ ٌإثرمٌدانٌا مدى صرامة إجراءات فً حالة حدوث أي توتر لان هذا الأخٌر 

 .صورة المإسسة

لثة توصلت الباحثة الى ان المقابلة هً أكثر الوسابل المعتمدة فً حسب الفرضٌة الثا 

 .ٌمً المرتبط بتموقع وظٌفة المدٌرالاتصال بالمسإولٌن نظرا لتموقع المبحوث فً السلم التنظ

 اما الوسابل المعتمدة أساسا فً الاتصالات الداخلٌة هً الاجتماعات.  

ل ظهناك تحسن نوعً فً وسابل الاتصال الشامل لمإسسة الاقتصادٌة الجزابرٌة فً   

 مرحلة الإصلاحات وفقا لمعطٌات اقتصاد السوق.

توصلت الباحثة الى ان درجة سٌولة المعلومات فً المإسسة مقبولة  حسب الفرضٌة الرابعة

 نظرا لوضوح اللوابح القانونٌة للعمل.

الذي انا التستر على باقً المعلومات وعامل حٌث هناك أحٌوان هناك شفافٌة فً الت  

فً تصرفاتهم، بٌنما أكدت المقابلات مع المسإولٌن ان السبب ارجعه المبحوثٌن الى عدم الثقة 

ٌرجع أساسا الى وجود تحدٌات اقتصادٌة تفرض عدم التصرٌح باستراتٌجٌة العمل لضمان 

 نجاح هذه الأخٌرة.

 :سابقة بموضوع البحثعلاقة الدراسات ال. 4.8

ة القٌام بالدراسولى مع موضوع البحث فً الهٌكلة وطرٌقة صٌاؼتها واتفقت الدراسة الا -1

فً صٌاؼة ، الا ان الدراسة اختلفت عن موضوع البحث فً المإسسة العمومٌة الجزابرٌة

 .ذكر الفرضٌاتالعنوان و
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دت اؼتها كما ساعاتفقت الدراسة الثانٌة مع موضوع البحث فً الهٌكلة وطرٌقة صٌ -2

البحث فً عدم تناولها الباحثان على صٌاؼة الاشكالٌة، اختلفت الدراسة عن موضوع 

 .ة فً المإسسة العمومٌة الخدماتٌةلدور الاتصال فً تفعٌل العلاقات العام

، كما تاتفقت الدراسة الثالثة مع موضوع البحث فً الهٌكلة وطرٌقة صٌاؼة التساإلا -3

 .تحدٌد اشكالٌة الدراسة وأهدافهاالباحثان على ساعدت 
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 .المداخل النظرٌة للاتصال :الأولالفصل 

 تمهٌد:

ي مإسسة مهما أالموضوعات اهمٌة على مستوى  أكثرٌعتبر موضوع الاتصال من  

كانت وظٌفتها ومهما كان حجمها وذلك على اعتبار انه لا ٌمكن ان توجد هذه المإسسة فً 

ن تكون محكومة بنظام اتصالً وعلٌه جاء هذا الفصل حول الاتصال فً أصورة موحدة دون 

ولذلك رفع صٌرورة العمل  ز علٌها المإسسةالمقومات التً ترتك أبرزالمإسسة حٌث ٌعد من 

 .بالتالً المساهمة فً نجاح او فشل اهداؾ هذه المإسسةو والإنتاج

فالمإسسة مهما كان نشاطها تحتاج دابما الى اتصال فعال باعتباره عملٌة اجتماعٌة ذات  

 أهداؾ محددة تقوم بها المإسسات بهدؾ تعٌٌن علاقتها مع الزبابن.

 .الاتصال تعرٌفالمبحث الاول: 

سواء أكان ذلك فً شكل كلمات أم  المتمٌزة،ٌعد الاتصال إحدى السمات الإنسانٌة  

 .سٌقى أم أي شكل من أشكال التعبٌرصور أم مو

 كلمة اتصال:لأهم تعرٌفات 

بمعنى عام شابع أو ٌذٌع  (communisان كلمة اتصال مشتقة من الأصل اللاتٌنً )

عن طرٌق المشاركة فنحن عندما نتصل نعمل على إقامة مشاركة مع طرؾ أخر بالمعلومات 

.والأفكار
1 

الإشارات التً تعمل كمنبه تصال هو التفاعل بواسطة الرموز والا :"جرورجلٌندبرج"عرؾ ٌ

. أو مثٌر ٌثٌر سلوكا معٌنا عند المتلقً
2 

رسالة لتعدٌل سلوك  بإرسالتصال عملٌة ٌقوم بمقتضاها المرسل الا :"هوفلاند"تعرٌؾ كارل

. تؽٌٌره وأالمستقبل 
3 

ن الاتصال ٌحدث عندما توجد معلومات فً مكان واحد او لدى شخص ما إ :"مٌللر"تعرٌؾ

اخر.وٌرٌد توصٌلها الى مكان او شخص 
1

 

                                                           
1
 .15، ص  2117حسن عماد مكاوي ، عاطؾ عدلً العبد: نظرٌات الاعلام، دار الفجر و التوزٌع ، القاهرة ،  
2

 .05، ص  2113: الاتصال مفاهٌمه نظرٌاته وسابله ، د ط ، دار الفجر و التوزٌع ، القاهرة ،  فضٌل دلٌو
3

  .17حسن عماد مكاوي ، مرجع سبق ذكره ، ص 
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بالطرٌقة  الاتصال تصرؾ إقناعً لحث الآخرٌن على تفسٌر الأفكار :"فٌلٌبو"تعرٌؾ 

. المقصودة لدى المتحدث او الكاتب
2

 

منظمة ما وهو عملٌة  إطارالاتصال فً المإسسة هو ذلك الاتصال الذي ٌحدث فً ن إ

المواقؾ  والتؤثٌر فً الآراءو وذلك لتبادل المعلومات ا أكثرو أفٌن هادفة بٌن طر

.الاتجاهاتو
3 

فٌعرفه على انه العملٌة التً عن طرٌقها ٌمكن اٌصال  "محمد العطروزي"أما 

معلومات من اي نوع ومن اي عضو فً الهٌكل التنظٌمً فً المإسسة الى عضو اخر قصد 

احداث تؽٌٌر وقد ٌكون الاتصال من مستوى اعلى الى مستوى اقل والعكس او على المستوى 

ضوضاء.كان مجرد  وإلاالافقً بهدؾ احداث تؽٌٌر من اي نوع 
4 

 

 .نواع الاتصال وعناصرهأالمبحث الثانً: 

 الاتصال فً المإسسة عدة أشكال فمن حٌث الوسابل المستخدمة نجد: ٌؤخذ 

الاتصال اللفظً ٌستخدم فٌه اللفظ كوسٌلة تمكن المرسل من نقل رسالته الى المستقبل 

 (...سواء أكانت مكتوبة ام ؼٌر مكتوبة )كالتقارٌر والمناقشات

هو عبارة عن تعبٌرات منظمة تشٌر الى مجموعة معانً  ؼٌر اللفظً الاتصال

 .التعبٌرات الحسٌةان مثل لؽة الصمت وٌستخدمها الانس

 

 من حٌث اتجاهه:. 1

وهو الذي ٌتم بٌن الادارة العلٌا و اعضاء  هو من الاعلى الى الاسفل الاتصال النازل 

هذا الاتصال شكل تعلٌمات  ٌؤخذفٌتم الاتصال متفقا مع خط السلطة و  الادارة الوسطى،

 .توجٌهات و

 

 

                                                                                                                                                                                           
1

 .03، ص  2113ناصر دادي عدون : الاتصال و دوره فً كفاءة المإسسة الاقتصادٌة ، د ط، دار المحمدٌة العامة، الجزابر، 
2

 .04ق ، ص نفس المرجع الساب
3

 .039، ص 0982أحمد خاطر: مقدمة فً إدارة المإسسات الاجتماعٌة، دار الكاتب الجامعً، القاهرة، 
4

 .361، ص 0990محمد فهمً العطروزي: العلاقات الادارٌة فً المإسسات العامة ، عالم الكتب ، د د ن، القاهرة ، 

 رئٌس

 مرؤوس مرؤوس
 



 لاتصالالفصل الأول :                                                                                               المداخل النظرٌة ل

24 
 

 

 

 

 

 

: ٌمثل لنا الاتصال النازل (01مخطط رقم )
1

 

 

الاتصال الصاعد هو الاتصال الذي تبدأ فٌه عملٌة التفاعل من المرإوسٌن لتتجه الى 

المستوٌات الادارٌة العلٌا، كؤن ٌقدم المرإوسون اقتراحات لربٌسهم فهو عكس النوع السابق. 
2 

 

 

 

 

 

 

: ٌوضح الاتصال الصاعد( 02المخطط رقم )                   
3

 

 

 الاتصال الداخلً للمؤسسة:. 1.1

ان ٌستمر العمل بالمإسسة بشكل جٌد ولا ٌمكن اٌجاد حلول للمشاكل المختلفة  لا ٌمكن

دون اتصال فعال بٌن مختلؾ مصالح المإسسة وبٌن مختلؾ الفاعلٌن فً المإسسة الواحدة 

 .وهذا ما ٌسمى بالاتصال الداخلً

                                                           
1

 .257، ص  2112القاهرة ، ات ، دار الجامعة الجدٌدة للنشر،صلاح الدٌن محمد عبد الباقً : السلوك الفعال فً المنظم
2

 .57حسن عماد مكاوي ، عاطؾ عدلً العبد ، مرجع سبق ذكره، ص 
3

 208، ص 0992أهمٌة الاتصال فً تسٌر المإسسات ،دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الجزابر  لعزي عبد الرحمان: عالم الاتصا

 
 

 مرؤوس مرؤوس
 

 رئٌس
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الاتجاهات عملٌة نقل وتبادل الافكار وعلى أنه الاتصال الداخلً  "منال طلعت" تعرؾ  

ث الربٌس دومن خلاله ٌح ،التماسكٌساعد على الارتباط و مماوالرؼبات بٌن اعضاء التنظٌم 

التؽٌر فً السلوك  لإحداثر المطلوب فً تحرٌك الجماعة نحو الهدؾ ٌالاعلى ومعاونٌه التؤث

. البشري
1 

 الاتصال الخارجً فً المؤسسة:. 2.1

كل مجتمع  المجتمع المحٌط بها ففًخارجً هو حلقة وصل بٌن المإسسة والاتصال ال

هٌبات مختلفة قابمة لتحقٌق ؼاٌات ووظابؾ معٌنة ولها صلات مع لابد من وجود مإسسات و

بنٌة على اسس وخطط متٌنة افراد ذلك المجتمع عن طرٌق الثقة المتبادلة التً تكون م

ومدروسة.
2 

 :"موشلً لٌكس"أوحسب تعرٌؾ 

لهذا نجد ها تستطٌع المإسسة تطوٌر نفسها والاتصال الخارجً وسٌلة حدٌثة بواسطت

وصورتها لدى  الاتصال الخارجً ٌخص الاتصالات التً تهدؾ الى تروٌج سمعة المإسسة

. زبابنهاالجمهور المستهدؾ و
3

 

من تعارٌؾ ٌمكن القول ان الاتصال فً المإسسة هو تواصل  ما سبقعلى  بناء

مإسسة بجمهورها الذي ٌعتبر هدؾ العملٌة الاتصالٌة من خلال الخطة الاتصالٌة التً تتبناها 

 وصورتها لتحقٌقسمعتها  والحفاظ علىاتصالها مع جمهورها لكسب الثقة  إطارالمإسسة فً 

 استمرارٌتها.اهدافها وبقاء 

هو اساس لفعالٌات العملٌات فً المإسسة فهو ٌمر عبر الادارات  :ل الافقًالاتصا. 3.1

 الإداري.بٌن الاشخاص الذٌن ٌعملون فً نفس المستوى  والمصالح اي

فً  الرسابل المتبادلة بٌن الموظفٌنالاتصال الافقً بؤنه  "بو النجى "أ وقد عرؾ

خاصة  بظروؾمستوى و احد للهٌكل التنظٌمً للمإسسة و ٌرتبط هذا النوع من الاتصال 

 .بؾ وحل المشاكل وتبادل المعلوماتللعمل مثل التنسٌق بٌن الوظا

                                                           
1

 .22، ص  2112الاتصال ، د ط ، المكتب الجامعً الحدٌث، مصر، منال طلعت محمود: مدخل الى علم 
2

 .52، ص 0982، دار الطلٌعة ، بٌروت،  0مصطفى حجاوي : الاتصال الفعال و العلاقات الانسانٌة و الادارٌة ، ط 
3

 .23، ص  2117صباح حمٌد علً: الاتصالات الادارٌة، أسس و مفاهٌم ومراسلات الاعمال، دار الحامد للنشر، الاردن، 
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: ٌوضح الاتصال الافقً.(03)الشكل رقم 
1

 

 

 عناصر الاتصال:. 2

فً المإسسة بمثابة الخط الذي ٌربط بٌن هٌاكل بربط موحد من  تعد عملٌة الاتصال

الفهم المتبادل وبذلك ٌصبح لهذه العملٌة الاتصالٌة عناصر ومكونات واتجاه ٌسٌر به ولكً تتم 

 هذه العملٌة الاتصالٌة بنجاح لابد من توفرها على العناصر التالٌة:

 أ/ المرسل:

ا او شخصا معنوٌا )مإسسة، ادارة، وزارة، هو القابم بالاتصال وقد ٌكون شخصا عادٌ

وهو الذي ٌقوم بتوجٌه رسالة الى الطرؾ الأخر اي ٌبعث بمجموعة من المعلومات  .شركة

التً تحمل معنى محدد ٌقصد اثارة سلوك معٌن لدى الطرؾ الاخر
2
. 

 

 ب/ الرسالة:

سوؾ تنبه  للفهم والتًهً محتوى العملٌة الاتصالٌة تتعلق بمجموعة الرموز القابلة 

الاصوات،  تقدم له المعلومات فً شكل اشارات ورموز )الكلمات، الحركات،المستقبل و

 .الأخرى(ؼٌرها من الرموز الارقام والصور و

 

 

                                                           
1

 024،ص  0986محمد أبو النجار العمري: الاتصال فً الخدمة الاجتماعٌة ، دار المعرفة الجامعٌة ، مصر ،

 
2

 .278،ص 2112العربٌة ،بٌروت ،  ، دار النهضة0جمٌل احمد توفٌق :ادارة أعمال مدخل وظٌفً ،ط

 رئٌس رئٌس

 مرؤوس مرؤوس
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 ج/ الوسٌلة:

بل ٌمكن تعرٌفها بالوسامرسل بنقل رسالته الى المستقبل وهً الوسٌط الذي ٌسمح لل

ن ٌختار على المرسل ااما صوتٌة او مربٌة او مكتوبة و تكونالمادٌة التً تنبه المستقبل و

 ٌستقبلها.تؤثٌرا وفعالٌة على من الوسٌلة الاكثر تعبٌرا و

 د/ المستقبل:

، انه مصب عملٌة الاتصال وهو الاخر ٌجعل دابرة الاتصال تكتمل هو الطرؾ

 .لجمهورالمقصود بها، وقد ٌكون المرسل الٌه او المتلقً فردا او جماعة او فبة من ا

 :() الرد رجع الصدىو/ 

لة التً ٌتعرؾ ٌالتؽذٌة المرتدة وهو الوس الفعلرد  مثلٌطلق علٌه عدة مصطلحات و

نعرؾ التؽذٌة ه رسالته فً المستقبل وٌمكن ان من خلالها المرسل على مدى التؤثٌر الذي أحدثت

فهمه للرسالة الرجعٌة بؤنها عبارة عن ردود الفعل التً تنعكس على المتلقً فً فهمه او عدم 

على مدى الموافقة بٌن  الذي ٌحدثه الاتصال ٌتوقؾ فالأثرتؤثٌرها بها ومدى تفاعله معها و

.الاهتمامات لأطراؾ الاتصالالاهداؾ و
1 

الاثر ٌتوقؾ اٌضا على درجة الثقة بٌن اطرافه اي وجود اتصالات بؤكثر حرٌة مما ٌعطً 

.للتفاهم المتبادل أكبرفرصة 
 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .219،ص 0974، دار الكتاب المصرٌة، القاهرة ،  الاتصال فً المجلات الاجتماعٌة بزٌدان عبد الباقً :وسابل وأسالٌ 
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 .الاتصال وأهمٌةهداف أ: الثالثالمبحث 

 :هداف الاتصالأ .1

على النشاطات المختلفة  تؤثٌرن الهدؾ الربٌسً للاتصال داخل المإسسة هو احداث إ

ضروري من اجل التزوٌد بالمعلومات اللازمة للقٌام  مصالحه، وهو لخدمةوذلك للمإسسة 

 اهداؾ الاتصال فٌما ٌلً: والاتجاهات وتتحددبؤعمالهم وكذلك تطوٌر وتحسٌن المواقؾ 

والخطط والسٌاسات الواجب  وأهدافهانها تمد المرإوسٌن بمعلومات عن المإسسة إ -

 اتباعها.

ظروؾ  وأللمشكلات  ومقترحاتهم بالنسبةاملٌن ٌعتبر الاساس فً معرفة مشكلات الع -

 فً المنظمة.العمل 

و منتوجاتها وكذا جمهور أتؤسٌس علاقات متماسكة مع جمهور المستهلكٌن لخدماتها  -

 العمال والموظفٌن العاملٌن لدٌنا.

  .كذلك تطوٌر وتحسٌن خدمات المإسسة فً الاسواق التً تتصارع فٌها المنافسة -

 .تنفٌذ الاعمال بؤصولاطلاع المرإوسٌن على التعلٌمات المتعلقة  -

وذلك عن طرٌق الامداد  والإبداعرات فً العمل وبث روح المبادرة خلق المها -

 .بالمعلومات اللازمة لتوفٌر التوجٌهات

تبذلها وذلك من خلال اظهار الجهود التً  تعملٌهاسموتوزٌع الثقة بٌن المإسسة  -

 أدابها.رفع مستوى انشطتها والمإسسة لتطوٌر 

 لتً تتلاءم مع اتجاهات الزبابن وتوضٌحها لها.وضع البرامج ا -

 وللتعرؾ علىاٌصال طلبات المواطنٌن الى الادارة العلٌا بالمإسسة لتسهٌل تلبٌتها  -

 .وجهات نظرهم واتجاهات الرأي العام

أنشطتها.اظهار الجهود التً تبذلها المإسسة لتطوٌر 
1

 

 

 
                                                           

1
 . 47، 46،ص  2110محمد شرمان زٌاد وعبد السلام عبد الؽفور : مبادئ العلاقات العامة ، دار الصفاء للنشر و التوزٌع ، عمان ، 
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 الربٌسٌة المطلوبة للعملٌة الاتصالٌة:الأهداؾ 

حركة الافكار بٌن العمال والإدارة، الحوار  إنشاء علاقة واتصال مستمر بفضل حرٌة -

 والمشاركة المزدوجة، التعاون الفعال وحرٌة تبادل المعلومات.

مثلا تكون سلعة الاستعمال وجد مفٌدة  الآراءإنشاء نظام اقتراحات الذي ٌسعى بعملٌة  -

دى الادارة او لدى العمال، من خلال الاتصالات التً تتم بشكل عادي ومستمر سواء ل

 فً مختلؾ المستوٌات.

وسابل القٌام بالبحث والعمل الضروري لاختٌار أحسن وسابل الاتصال وأحسنها أداء  -

وفعالٌة إلا ان هناك بعض القنوات الاتصالٌة تمتاز بؤنها الاحسن فً اداء أهداؾ 

ة سواء على مستوى المإسسة الجزابرٌة او على مستوى الاوامر وهً العملٌة الاتصالٌ

 التً تبقى الاكثر فعالٌة والأكثر تقبلا.

 

 :أهمٌة الاتصال .2

للاتصال دور اساسً ومهم فً وجود المجتمعات ووسٌلة اساسٌة فً ممارسة الوظابؾ 

المنظمات ٌتم وجودها من فً المنظمة او المنظمات التً ٌتكون منها المجتمع فٌمكن القول ان 

خلال اتصالات فبدون الاتصالات لن ٌكون هناك وجود للمنظمات بالتالً لا وجود لتؤثٌر 

الجماعات فً سلوك الفرد وعلٌه فان الاتصالات الجٌدة تعتبر ضرورٌة للمنظمات و للتعرؾ 

الحٌاة العملٌة على اهمٌة الاتصالات فً تنظٌم الانشطة ٌمكن ان نسترشد بؤحد الامثلة من واقع 

ولنفترض قٌام المنظمة بٌنك وبٌن شخص اخر ولنفترض ان هذه المنظمة له اهدؾ محدد وهذا 

الهدؾ ؼٌر واضح او معروؾ ولنفترض ان اي من الطرفٌن فان ذلك سٌكون ناتج من جهود 

فرضٌة وعلٌه فإننا ؼالبا ما نحصل على تنسٌق فً الجهود من خلال الاتصال وهذا ما ٌعنً 

 فً تنظٌم انشطة المإسسة. لاتصال ٌساعد على تنسٌق الجهودان ا

الجمهور الداخلً فً المإسسة هو الجمهور الذي ٌتكون من جمٌع الافراد الذٌن ان 

ٌعملون داخل المإسسة من فبتٌن وإدارٌٌن وعمال وقد ٌمتد هذا الوصؾ لٌمثل فبة أخرى من 

العلاقة بالجمهور الداخلً للمإسسة فً ؼٌر العاملٌن بالمإسسة من مإسسٌن ومساهمٌن وتؤتً 

مقدمة برامج العلاقات العامة ولٌس ذلك بسبب ضخامة إعداد هام بل لأنهم ٌمثلون جزءا له، 
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أضؾ الى ذلك انهم على اتصال بالعلاقات العامة إلا إذا كانوا هم أنفسهم على علاقة طٌبة 

مً ٌوجه نوعا من الاتصال بٌن بالمإسسة ولاتصال بالجمهور الداخلً لٌس صعبا فالعمل الٌو

درجة استعداد الافراد الى الاستماع والتجارب تقبل ان تحاول المإسسة إٌجاد علاقات عامة 

 طٌبة بٌنها وبٌن موظفٌها ٌجب علٌها اولا ان تهٌا الجو لإقناعهم بتحسن العلاقات العملٌة لها

 .عملٌة الاتصالٌة الفعالة  مذلك باستخدا
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 .فعالٌة الاتصال شروط لمبحث الرابع:ا

 ٌفترض أن تستوفً شروط علمٌة فٌما ٌلً:عتبر عملٌة الاتصال عملٌة فنٌة وعلمٌة وت 

 :التخطٌط الجٌد للاتصالات. 1

لادارٌة الى عدم كفاٌة التخطٌط وعدم الأخذ فً اؼالبا ما ٌرجع فشل الاتصالات 

الهدؾ الفعلً ، بمعنى ضرورة تحدٌد بعملٌة الاتصالاهات من ٌستؤثرون اتجالحسبان أهداؾ و

تم تحدٌد اللؽة  ،النوع الملابم لهبمة للاتصال وتم تحدٌد الوسٌلة الملا ،المطلوب من الاتصال

ذات أو الرمز الملابم من قبل المرسل الٌه مع تحري الدقة فً ذلك أي عدم استعمال الرموز 

 ، بما ٌكون ملابما للموقؾ.شكل الرسالةالمعانً المتعددة أو الناقصة، تم تصمٌم 

 :الاتصالاتاستشارة الآخرٌن فً تخطٌط . 2

لك بمراجعة ما كتب قام بنقل ما أراد فعلا بوضوح وذ ذلك بالتؤكد من أن المرسل قدو 

للرسالة أم  قراءتهمالتؤكد انهم ٌفهمون ما ٌرٌد فعلا عند بعض الأشخاص ان أمكن وواستشارة 

 .لمستقبل للرسالة قد فهمها كما هًا كان إذاالتؤكد لا، و

 الاتصالات:اجادة فن . 3

الكافٌة للتعبٌر عن ففً الاتصال المباشر على المرسل أن ٌتٌح للطرؾ الأخر الفرصة  

أن ٌنصت الٌه جٌدا حتى ٌتمكن من فهم ما ٌرٌد قوله فعلا كما ٌقول "هاملت" أفكاره تماما، و

لا ٌتدخل إلا لإزالة التشتت فً الحدٌث أو صوتك " ول شخص أذناك مع قلٌل من "امنح ك

 لإثارة بعض الاستفسارات التوضٌحٌة التً تساعد على فهم الأمور بدرجة أفضل.
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النموذج الادراكً لعملٌة الاتصال ل " بٌرلو "                             
1

 

 الحصول على التغذٌة العكسٌة:. 4

ذ قد تضٌع الجهود الاتصالٌة دون ان تتاح لنا معرفة نجاح إ وذلك بمتابعة الاتصالات، 

فهم  اع الصدى من قبل المتلقً للتعبٌر عنمن خلال ارج الرسالة، وما لم تتابع عملٌة الاتصال

 ، لان تتٌسر معرفة نجاح العملٌة الاتصالٌة.الرسالة

 معرفة الظروف المحٌطة: . 5

ٌجب على الاداري الناجح ان ٌكون مل اخرى تإثر فً عملٌة الاتصال وهناك عوا 

ثرات والعوامل الخارجٌة إن ٌعمل على ازالة المألظروؾ التً ٌتم خلالها الاتصال وحساسا ل

 .السلبٌة

 مصداقٌة من جانب المتلقً.فهما و أكثراستخدام وسابل اتصالٌة مناسبة و -

 .ومٌوله وظروفه ورؼباتهتفهم طبٌعة المرسل الٌه  -

 وجوب الاخذ بعدد المستوٌات الادارٌة بعٌن الاعتبار عن صٌاؼة الرسالة. -

و أفً حالة وجود تشوٌش لابد من تكرار الارسال حتى ٌمكن للرسالة ان تحقق انتشارا  -

 استخدام قنوات اتصالٌة متعددة او استعمال متصل مثٌر للانتباه.

 

تإكد ان العناصر التً سبق توضٌح عناصر الاتصال والكٌفٌة التً تتم بهذه العملٌة و

 أحدلا ٌجب ان ٌقتصر اهتمامنا على الاتصال وتجتمع كلها لتتم عملٌة سبق ذكرها ٌحب ان 

                                                           
1
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 مستقبل فك الرموز وسٌط رسالة مرسل مصدر
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موقؾ مركب وله ابعاده الفنٌة  لعناصر الاخرى ان الموقؾ الاتصالالعناصر دون ؼٌرها من ا

ء منه فمهما بلػ احكام واشمل من مجرد الرسالة ولٌست الاجزا الثقافٌة فهو اعموالاجتماعٌة و

ان ٌإثر فٌهم حتى ٌبلػ هم المتقبلٌن ورسل ان ٌعمل على فدقة صٌاؼتها فعلى المالرسالة و

 هدفه.

عناصرها دون العناصر  بؤحدلاتصال لٌس عملٌة ثابتة جامدة بحٌث ٌمكنا ان نهتم فا

ان عملٌة الاتصال دٌنامٌكٌة متصلة ٌإثر كل فٌها وٌتؤثر بها تبدأ عملٌة الاتصال من الاخرى 

 وأد ارسال النشرة او لقاء ً بمجرالمرسل وتنتهً الى المستقبل ومهمة المرسل لا تنته

محاضرة لكنه ٌهمه ان تصل محتوٌات الرسالة فهو ٌنتظر رد فعل الرسالة فً الجماهٌر 

الوسٌلة  ومن محتوٌاتها او طرٌقة توجٌهها أ لٌعرؾ مدى تحقٌق اهداؾ عملٌة الاتصال لٌعدل

.المهارة وأركه الخبرة او الفكرة ٌشا أصبحالتً ٌستخدمها حتى ٌتٌقن ان المستقبل 
1

 

ما أدٌت  إذاهناك عوامل تساعد على نجاح عملٌة الاتصال وفعالٌته كما قد تكون عابق 

بدقة عوامل تتصل بالمصدر او المرسل حٌث ٌجب ان ٌكون موضع ثقة عند المستقبل لان هذه 

 .الثقة هً الاساس الذي ٌبنً علٌه المستقبل تصدٌقه للرسالة كذلك

وجود مهارات اتصالٌة اي موعة من الشروط مثلا ٌجب ان تتوفر فً المرسلة مج 

المناقشة هذه الخطابة والكتابة وٌه مهارة فً المهارة فً استخدام اللؽة اللفظٌة فٌكون لدالقدرة و

ة الرسابل التً تعبر عن اهدافه ونواٌاه وان المهارات تإثر على مقدرة المرسل فً صٌاؼ

.مستقبل لرسالتهقدرة على متابعة استجابة الٌكون له مهارة و
2

 

 توافر مستوٌات معرفٌة مناسبة:

ٌقصد بالمعرفة التً تإثر فً عملٌة الاتصال اذ ٌجب ان ٌكون المرسل ملما برسالته و

ٌتضمن كذلك تساعده على ادراكها والمستقبل وعارفا بكٌفٌة تصمٌمها بطرٌقة تجذب انتباه 

سابل الاتصال حتى تساعد بمعرفة خصابص و وأٌضامعرفته بخصابص اتجاهات المستقبل 

 الوسابل التً تتناسب مع المستقبل.كل منها فً اختٌار الوسٌلة او 
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 :عوامل متصلة بالرسالة. 6

سالة لضمان استجابة هناك مجموعة من الشروط الواجب مراعاتها فً اعداد الر 

 المستقبل لها: 

ٌنبؽً ان ٌتناسب حتى ٌتحقق ذلك الة بحٌث تجذب انتباه المستقبل وان تصمٌم الرس -

موضوع الرسالة مع حاجة المستقبل فالرسالة التً ٌجد فٌها مصلحته او تحقق له 

ٌتجاوب معها اذ ان المستقبل وتلقى استجابة كبٌرة من جانبه و حاجات معٌنة ٌهتم بها

 .ما ٌشاء من الرسابل المتاحة له ٌعتبر حر فً الاختٌار

وتشوقه ضمن استمرار وانتباه المستقبل صٌاؼة الرسالة بحٌث تحتوي على مثٌرات تت -

 .الرسابل لمتابعة

اختٌار الوقت المناسب لاستقبال الرسالة فلكً تلقى الرسالة استجابة من المستقبل ٌنبؽً  -

 .ان توجه الٌه فً وقت ٌتناسب مع ظروفه

ٌجب ان ٌصٌػ المرسل رسالة تناسب المستقبل فلا ٌستعمل الا الرموز او اللؽة التً  -

ذا المستقبل فالرمز الذي ٌستقبله المرسل فً رسالته ٌدل على معنى معٌن ٌفهمها ه

له بمعنى معٌن ٌقصده المرسل عند صٌاؼته  وانما ٌرمزفالكلمة مثلا لٌست الشًء ذاته 

وٌثٌر المعنى الذي ٌرٌد اٌصاله للمستقبل.
1

 

فالرسالة ٌنبؽً ان تصاغ الرسالة مع ما ٌتناسب مع وسابل الاتصال المتاحة للمرسل  -

التً تبذل جهود فً اعدادها مع عدم توفر الوسٌلة التً تناسب لنقلها الى المستقبل 

 تصبح عدٌمة الجدوى.

 العوامل المتصلة بالمستقبل:. 7

هو الشخص او مجموعة من الاشخاص التً تستقبل الرسالة فً صورة رمزٌة ؼالبا 

معناها وٌتفهم بالربط بٌن الرموز وفهم الرسالة ٌقوم المستقبل بترجمة الرموز او فكها فٌ

                                                           
1

 .70،ص 2116محمد سٌد فهمً : تكنولوجٌا الاتصال فً الخدمة الاجتماعٌة ، الاسكندرٌة، 
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الرسالة فً ضوء خبراته السابقة وكلما تشابهت خبرات المرسل المتصلة بموضوع الرسالة 

 ازداد احتمال نجاح عملٌة الاتصال.ازداد فهمه و

تقبل على استجابته للرسالة فالرسالة تصبح مجرد حروؾ مسالدلالً لل الإطارٌإثر 

ولا مؽزى لها حٌن ٌنعدم الفهم لا معنى  تصبح والأصواتمعٌنة على الورق ولا قٌمة لها 

التصورات كل فرد له مجموعة من مستقبل فكل جماعة وتكون الرموز ؼٌر مفهومة للو

 .ثقافتهورات مشتقة من بٌبته ووهذه التص للأشٌاءفً نظرته والاتجاهات تتحكم فً سلوكه و

عرض علٌه عن طرٌق قصور الادراك الحسً للمستقبل فالإنسان ٌدرك الرسالة التً ت

بصر فإذا كانت هذه الحواس بها قصور ٌمكن ان تعوق عملٌة الاتصال مهما حواسه من سمع و

 تنظٌم افكاره او فً اعداد رسالته.بذل المرسل من جهد فً 

المرسل للرسالة بمجرد  إدراكمن الخطؤ الاعتقاد بان  المعرفة،دافعٌة المستقبل الى 

ارسالها عبر وسٌلة من الوسابل فكلما كانت الرسالة تحقق له حاجات معٌنة سعى هو بنفسه 

.الى اختٌار هذه الرسالة
1

 

الظروؾ المحٌطة بالشخص المستقبل للرسالة تإثر تؤثٌرا كبٌرا على مدى تقبله الرسالة 

ن من الملاحظ ان انتشار الاوببة تكون فرصة لتقبل الشخص للرسالة التً او رفضها اذ ا

 تطعٌم او اتباع التعلٌمات الصحٌة.تطالبه ب

 الاتصال:عوامل متصلة بوسائل . 8

ى و اللؽة التً ٌستخدمها المرسل بنقل الرسالة الأو الرمز أن الوسٌلة هً الشكل إ

رسابل وأو مكتوبة أرسابل لفظٌة منطوقة متنوعة سواء كانت المستقبل وهذه الرسابل كثٌرة و

قصور تجعل المرسل ٌختار الوسٌلة التً وسٌلة من وسابل الاتصال مزاٌا و ؼٌر لفظٌة ولكل

 وخصابصه.تتناسب معه الهدؾ المقصود ومع صٌاؼة الرسالة وع طبٌعة المستقبل 

وت بٌنهم ٌجعل امكانٌة التفان المستقبلٌن للرسالة متفاوتٌن من حٌث خصابصهم وهذا أ

استخدام وسٌلة واحدة تناسبهم جمٌعا امرا صعبا لذلك فان استخدام الوسابل المختلفة تزٌد من 

فرص مقابلة الفروق الفردٌة بٌن الافراد المستقبلٌن وهذا من شؤنه ان ٌساعد على نجاح العملٌة 

 .الاتصالٌة

                                                           
1

 .94، 93نفس المرجع السابق ، ص 



 لاتصالالفصل الأول :                                                                                               المداخل النظرٌة ل

36 
 

فعالٌة الاتصال فً المإسسة  من هنا نستخلص مجموعة من الشروط تستلزم وجودها

 والتً تتمثل فً:

وضوح الرسالة من حٌث الالفاظ والعبارات المستعملة ٌجب ان تكون مختصرة  -

ومباشرة مع وضوح الخط حٌث تحمل الرسالة مضمون واحد وتؤوٌل واحد هو التؤوٌل 

 الذي ٌرمً الٌه صاحب الرسالة وإلا حدث خلل فً تطبٌق مضمونها.

 مات:كفاٌة المعلو .أ

ان تكون المعلومات كافٌة بحٌث ان كل ما هو وارد فً الرسالة ٌعنً المرسل الٌه عن  -

 اي استزادة. 

سرعة الانتقال أو على الاقل ضمان انتقالها فً الوقت والمكان المناسب وبالوسٌلة  -

 المناسبة وإلى الجهة المناسبة.

 نطاق الاتصال: .ب

 ٌكون مصدر الرسالة هو المصدر الحقٌقً لها حتى تضمن الاستجابة والتنفٌذ. نأ

 مبدأ التكامل والوحدة والتنسٌق: .ج

ن تحقق العملٌة الاتصالٌة جعله من الاهداؾ باعتبار الاتصال وسٌلة لتحقٌق اهداؾ أ 

 المإسسة وتدعٌمها بطرٌقة فعالة.

 :كةمبدأ المشار .د

مبدأ المشاركة والتشاور بٌن مختلؾ الاقسام فً المإسسة  ن تضمن العملٌة الاتصالٌةأ

ومختلؾ الدرجات السلمٌة حتى تضمن التؤكٌد الضروري لنجاحها ولا تكون مفروضة 

 ومفاجبة للجمٌع.
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 خلاصة الفصل:

ٌعد الاتصال ضرورة حٌوٌة بالنسبة للمإسسة نظرا لما ٌمثله من اهمٌة بالؽة على 

جً او بمٌول تعلق الامر بالمإسسة التنافسً او بالتطور التكنولومختلؾ الاصعدة سواء 

بالتالً على المإسسة ان تتصل باستمرار مع ورؼبات المستهلكٌن والزبابن وحاجاتهم و

مختلؾ الفاعلٌن فً بٌبتها بما فً ذلك جمهورها بنوعٌه فعلى فعالٌة نظام الاتصالات تتوقؾ 

 قدرة المإسسة على تحقٌق اهدافها.
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الثانًالفصل   

مؤسسات الاداء الوظٌفً فً 

 النقل بالجزائر
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 .مقاربة مفاهمٌة العلاقات العامة الفصل الثانً:

ذكر انشطتها بؤنها فلسفة ادارٌة و التعرٌؾن دور العلاقات العامة لم ٌعد مقتصرا على إ

عن فقط، فهً قد امتدت لتصل الى الجماهٌر وتقؾ عند تلبٌة رؼباتهم وخلق صورة اٌجابٌة 

المإسسة لذلك لابد من تسلٌط الضوء على المعلومات المحٌطة بها حٌث سنتطرق فً هذا 

 .أهدافهاكما سنذكر أهمٌتها وا ووظابفها الفصل مفهوم العلاقات العامة ومبادبه

 .المبحث الاول: مفهوم العلاقات العامة

وجاء فً  لسلوك نفس الطرٌق الذي تبٌعه الآخرٌنعرفها بلوم فٌلد بؤنها فن التؤثٌر على  

ان العلاقات العامة هً الجهود التً تبدل للتؤثٌر على الجمهور عن طرٌق "كرٌستٌان "تعرٌؾ 

ٌشجعونها ن المإسسة فٌساعدونها فً أزمات ووسابل الاعلام المختلفة لدٌها فكرة صحٌحة ع

 فً نشاطها.

لادارٌة المتمثلة بتقوٌم الاتجاهات وظٌفة من وظابؾ العملٌة ا العلاقات العامة هً

دارٌة التً تضعها الادارة الاسالٌب الاٌن فضلا عن موقفهم من السٌاسات والعامة نحو الاخر

هذه الوظٌفة تستكمل وظابؾ لازمة لتفهم الجمهور المستهدؾ اذ ان
.1 

 نتابج التصرفات الانسانٌة." بؤنها بحث دقٌق عن اسباب ومٌللر"وعرفها 

 
 العلاقات العامة:فً مفهوم الاتصال 

تبادل المعلومات بٌن طرفً الاتصال داخل التنظٌم او و تلك العملٌة الهادفة الى نقل وه

موقفٌن ٌجمع بٌنها بؽرض تحقٌق التفاعل  إطارتخدام وسٌلة او وسابل معٌنة خلال خارجه باس

 الأهداؾ.نحو تحقٌق  والتفاهم المتبادل

استمرارها وضروري اٌضا لنجاح ادارة العلاقات العامة وي ضرورفالاتصال اذن 

لبقاء المنشؤة اذ ٌعٌن على توصٌل المعلومات التً تبنى علٌها القرارات وبدونها لا توجد 
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 إذاالحٌاة من جانب الى اخر  أي منظمة هو الذي ٌدفع قرارات هذا ما ٌإكد ان الاتصال فً

 .انقطعت الحٌاة

الاساسٌة التً تقع على عاتق القابد الاداري، فهو الجهاز الاتصال هو احدى الوظابؾ و

من  وٌدفعها للاقترابٌبعث الحٌاة فً المإسسة ي ٌقع على عاتق القابد الاداري والعصبً الذ

 .الهدؾ

وبعملٌة الواضحة بالتخطٌط من ناحٌة اولى ال فً العلاقة الوثٌقة وهمٌة الاتصأوتتجلى 

 بعملٌة الرقابة من ناحٌة ثالثة.والقرارات من ناحٌة ثانٌة  اصدار

 عرفها بلوم فٌلد بؤنها فن التؤثٌر على الاخرٌن لسلوك نفس الطرٌق الذي تتبعه.و

ء فً تعرٌؾ كرٌستٌان ان العلاقات العامة هً الجهود التً تبذل للتؤثر على وجا

فً  هاالجمهور عن طرٌق وسابل الاعلام المختلفة لدٌها فكرة صحٌحة عن المإسسة فٌساعدون

 .ازمات وٌشجعونها فً نشاطها

 سباب ونتابج التصرفات الانسانٌة.أعرفها مٌللر بؤنها بحث دقٌق عن و

تبادل تحافظ على خطوط اتصال مهً وظٌفة متمٌزة للإدارة تساعد ولعلاقات العامة فا

تإكد مسإولٌة العلاقة لخدمة مصلحة الجمهور ها وجماهٌروفهم وتعاون بٌن المإسسة و

توقع الاتجاهات، وتستخدم وتساعد الادارة فً البقاء ٌقظة، تخدم كنظام تحذٌر للمساعدة فً 

تكنٌكات الاتصال الاخلاقٌة كؤدوات ربٌسٌة.البحث والصوت و
1
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 .المبحث الثانً: مبادئ ووظائف العلاقات العامة

 العامة:مبادئ العلاقات . 1

بتلك العملٌات للعلاقات العامة مجموعة مبادئ ٌلتزم بها المتخصصون فً عملهم 

ها على الرؼم من الاتفاق على المبادئ التً ٌلتزم العاملون بالعلمٌة المخططة والمرسومة، و

 العلاقات العامة إلا أنها تختلؾ فً أسالٌب تطبٌقها تبعا لعدة اعتبارات أهمها:فً 

بؤعمال المرافق العامة تحتاج الى نوع  تشؽلالمإسسات التً طبٌعة نشاط المإسسة:  -

نوعٌة ممارستها داخل لاداري لأعمال العلاقات العامة وطبٌعة ومعٌن من التنظٌم ا

 التنظٌم.

 وأ: سواء كان هذا الجمهور داخلً حجم ونوعٌة الجمهور الذي ٌتصل بالمإسسة -

نوعٌة على التؤثٌر فٌه ومدى استجابته ومدى القدرة خارجً بالنسبة للمإسسة و

 الادوات والوسابل المستخدمة مع الجمهور.

شخصٌة خبٌر العلاقات العامة والمإسسات: من حٌث استعداداته ومهاراته وخبراته  -

 اعداده وقدرته على التعامل مع جمهور المإسسة.و

المنظمة فٌما ٌتعلق بالواقع الذي هناك مسإولٌة تدفع على عاتق  ،الاجتماعٌةالمسإولٌة  -

 فٌه.

احترام رأي الفرد، ترتكز فلسفة العلاقات العامة مبدأ الاٌمان بقٌمة الفرد لاحترام حقوقه  -

مسإولٌاته فً واجبات الفرد و مراعاةتً تنص علٌها القوانٌن وتضمنها والاساسٌة ال

 .المجتمع

الصدق والامانة لتجنب الشك  مراعاةعدم اخفاء المعلومات عن الجمهور أي ضرورة  -

ذ بعٌن الاعتبار بالتالً كشؾ كافة المعلومات التً ٌحتاجها الجمهور مع الاخوالشابعات و

 العمل. عدم افشاء أسرار
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بادئ الالتزام بمبادئ الاخلاق السلٌمة، تدعو فلسفة العلاقات العامة المنضمة الالتزام بم -

سلوك تتمثل فً لعامة هً اعلام وفالعلاقات ا العدالةالاخلاق الكرٌمة كالنزاهة والصدق و

 تفسٌر نشاط المنضمة.الالتزام بالأخلاق و

العام متبعة فً  قٌاس اتجاهات الرأيالعلمٌة فً البحوث، اجراء بحوث واتباع الاسالٌب  -

تجنب التحٌز.ذلك طرق علمٌة و
1

 

مبادئ العلاقات  ٌخدمانالدكتور سرو محمد الحرٌر عنصران مهمان  أضاؾكما   

 العامة هما:

ادوات الاتصال لزٌادة وعً الجماهٌر وانتشار الثقافة العامة واستخدام الاسلوب العلمً  -

لا بد من ان تعتمد وظٌفة التؤثٌر شاقة إلا بما ٌراه وٌسمعه لذا اصبحت فالفرد لا ٌتؤثر 

 الاقناع ما ٌتطلب الاستفادة من الدراسات العلمٌة.على التسوٌق و

ات العامة مصحح الادارة العلاقات العامة وظٌفة استشارٌة: ٌعتبر مدٌر العلاق -

، بناء على ذلك فان ت والقرارات لتلقً قبول الجمهورعلى اتخاذ السٌاساومشجعها 

العلاقات العامة تبقى مسإولٌة الادارة العلٌا فً المإسسة حتى فً حالة وجود وحدة 

خاصة للنشاط.
2

 

 لعامة:وظائف العلاقات ا. 2

ً تدعم العلاقات العامة هً احدى الوظابؾ المستخدمة فً المنشآت الحدٌثة بالتالً فه  

ذلك عن طرٌق الوظابؾ الاخرى للمنشؤة وهً وظابؾ الانتاج والتسوٌق والتموٌل والافراد و

تدعٌم علاقات اٌجابٌة مع فبات الجمهور ال مع المجتمع بؤفراده وهٌباته والاقتصاد الفع

 مستهلكٌن موزعٌن ومنافسٌن وأجهزة حكومٌة.المتعامل مع المنشؤة من موردٌن و

 :العامة ض الباحثٌن ان من وظابؾ العلاقاتوٌرى بع  

وضع برامج العلاقات العامة وإدارتها فً مجال علاقة الوحدة بجماهٌرها الداخلٌة  -

 والخارجٌة.

 ها الوحدة.الاشراؾ على الصحؾ او الكتٌبات او النشرات التً تصدر -
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 مراجعة كل ما ٌنشر عن الوحدة. -

 عندما ٌطلب منها ذلك. المسبولٌناعداد التوصٌات ونماذج عن البٌانات او خطب كبار  -

تقدٌم النصٌحة للإدارة فٌما ٌتعلق بعلاقات العاملٌن على نحو ٌكفل شرح السٌاسة  -

وإٌضاح المشكلات.
1

 

العامة الى وظابؾ  لاقاتفً كتابه أسس العكما اشار الدكتور "موسى الوزي" 

 :اخرى تمثلت فً

التً تمارسها دارة العلاقات العامة بشكل مستقل ومسإول أساسٌة جوهرٌة و وظابؾ -

مام الادارة العلٌا اي مد الادارة العلٌا للمإسسة برد فعل سٌاستها فً فبات الجماهٌر أ

 المختلفة.

 التوصٌات.دراسة وتحلٌل الرأي العام وتقدٌم التقارٌر و -

 .واهدافهاعلى نشاطاتها  لاطلاعهمنقل وجهات نظر المنظمة الى الجماهٌر  -

الاعمال كالاشتراك مع ادارة شإون تراك مع الادارات الاخرى فً بعض الاش -

عمال وأهداؾ أالمطبوعات لشرح دارة الافراد فً اعداد النشرات والموظفٌن وإ

 ارة المالٌة.الادذلك اشتراكها مع ادارة التسوٌق وونشاطات المنظمة ك

فً أداء وظابفها القنوات الاتصالٌة التً تستعٌن بها العلاقات العامة الباحثون وٌصنؾ  

 الى ثلاث قنوات ربٌسٌة هً:

 النشرات: ( أ

الانشطة التروٌجٌة، ومجلة المنظمة، والأحداث الخاصة، تشمل النشرات الصحفٌة و 

والتً تهم جماهٌرها الداخلٌة وتهدؾ الى نشر المعلومات والبٌانات الخاصة بالمنظمة 

 والخارجٌة فضلا عن اهمٌتها الكبٌرة فً معالجة الازمات.

 القنوات الاعلانٌة:  ( ب
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فضلا عن القنوات  ن(، تلفزٌوتشمل قنوات الاتصال الجماهٌري )صحافة، اذاعة 

العلانٌة المتخصصة كالملصقات واللوحات الاعلانٌة وتخص تلك القنوات بجماهٌر المنضمة 

 الخارجٌة.

 القنوات الاتصالٌة التروٌجٌة: .(ج     

وتشمل الخطابات والرسالات التً تستهدؾ التروٌج لمنتجات وخدمات وسٌاسات  

ت المنظمة، وتوزٌعها على بعض فبات المنظمة، فضلا عن تصمٌم عٌنات مماثلة لمنتجا

الجمهور بالإضافة الى اقامة المعارض لتروٌج المبٌعات وتدعٌم دور المنظمة ومواجهة 

عوامل المنافسة التسوٌقٌة. 
 

ان ٌتمٌز بمٌزات مواصفات تجعله  عند أداءه لوظٌفته على القابم بالعلاقات العامةو

 ٌإثر فً الافراد داخل المإسسة ومن بٌن هذه الخصابص:

 :الصفات الشخصٌة 

و الصفات الطبٌعٌة التً تولد مع الفرد وتصقلها التجارب ولا ٌمكن أهً المواهب  

 قٌاسها بالامتحان وهً:

هم أخص ومن قوة الشخصٌة ٌمكن التعرؾ عل هذه الصفة أثناء التعامل مع الش  -

الشخصٌة القوٌة توحً ن أإذ  رقة الحدٌث،عناصرها حسن المظهر والقوام، الأناقة و

 .ذبٌة والتؤثر القوي على الآخرٌنالجابالاحترام و

ر فً آرابهم وكذلك القدرة على خرٌن والتؤثاللباقة هً القدرة على التحدث مع الأ -

 خرٌن والاهتمام بحدٌثهم.إلى الآ ستماعالا

 مور بنزاهة وتحرر وحٌادٌة دون أدنً تحٌز.الموضوعٌة قدرة الحكم على الأ -

الشجاعة لابد ان ٌكون رجل العلاقات العامة قوي الشخصٌة، متصؾ بالشجاعة لٌتمكن  -

 من عرض أرابه واقتراحاته بقوة والدفاع عن وجهة نظره أمام الادارة العامة.

لعامة ان تكون له القدرة على التؤثٌر فً الإقناع من الممٌزات المهمة لرجل العلاقات ا -

ن ٌكون قادرا على استمالة الؽٌر للأفكار التً ٌعبر أنفوس الناس وإقناعه بلباقة، أي 

 عنها وإمكانٌة تحلٌله لوجهات النظر المعروضة قبل تقدٌم افكاره.
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-
ء هلا للثقة فالذكاأالذكاء لابد ان ٌكون رجل العلاقات العامة ذكٌا ناضج الشخصٌة،  

، فهو ٌقوم بتمثٌل المإسسة وحل تكوٌن شخصٌة رجل العلاقات العامةعنصر هام فً 

مشكلاتها الانسانٌة وتوطٌد علاقاتها الاجتماعٌة.
 

 

 :حسب الاستطلاع 

ن موظؾ العلاقات العامة بحاجة دابمة الى المعلومات، وهذا ٌتطلب منه السعً الدابم إ

جل كشؾ الحقابق أخبار والمعلومات المتعلقة بعمله من و برؼبة قوٌة لاستطلاع الأأ

 وتفسٌرها.

 :الخٌال الخصب 

ن ٌكون ذا مخٌلة واسعة خصبة، تجعل أمن الصفات المطلوبة لرجل العلاقات العامة 

 بمقدوره تخٌل وتصور مدى تؤثٌر القرارات التً ٌنوي اتخاذها على الاخرٌن قبل اتخاذها.

 :قابلٌة التنظٌم 

كرجل اداري ٌحتاج موظؾ العلاقات العامة الى القدرة على تنظٌم اعماله بشكل 

 مرتب، والى ثبوت موارده المتوفرة وتوقٌت اعماله ومواعٌده وجدولتها بدقة حسب الاولوٌات. 

 :ًالحس الفن 

لابد ان ٌتحلى رجل العلاقات العامة بالذوق المرهؾ والحس الفنً حتى ٌستطٌع التؤثٌر 

الذي ٌعمل خلاله.  فً المحٌط
 

 :القدرة على المثابرة والاحتمال 

ذلك ان نشاط العلاقات العامة لا ٌإدي الى نتابج سرٌعة بل اهدافه بعٌدة المدى ، بطٌبة 

 الظهور.

 :ًالاعداد العلم 
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داري وإعلامً فً نفس الوقت حٌث ان عمله ٌمتد إن المشتؽل فً العلاقات العامة هو إ

ة فً تحقٌق اهداؾ مإسسته ولهذا ٌجب ان ٌكون ملما بالعناصر باتجاهٌن من اجل المساهم

 التالٌة:

  :اللغة 

ٌجب ان ٌكون رجل العلاقات العامة متمكنا من الاستعمال السلٌم للؽة سواء فٌما ٌكتبه 

 و عند قٌامه بتقٌٌم ما ٌكتبه الاخرون فً ادارته.أهو 

 :الكتابة 

، ذلك ان المواد الاعلامٌة بؤصول الكتابةما على القابم بالعلاقات العامة ان ٌكون عال

 ٌجب ان تكون سهلة سواء كانت مذاعة او مطبوعة.

 

  :الصحافة 

ٌجب ان ٌكون ممارس العلاقات العامة ملما بالفنون الصحفٌة وان ٌكون على اطلاع 

واسع بطبٌعة العمل الصحفً. 
 

 علم النفس: 

 للتؤثٌر فٌها اثناء مقبلتها.ٌكون ذلك من خلال معرفة دوافع النفس البشرٌة  

 علم الاجتماع : 

ٌعٌش الفرد ضمن الجماعة لهذا لابد لرجل العلاقات العامة ان ٌتفهم طبٌعة هذه 

 الجماعات وأسالٌب اتصالها وقوة ترتٌباتها.

 الادارة والاقتصاد : 

ٌجب على العاملٌن فً العلاقات العامة التعرؾ على اولوٌات الاقتصاد والإدارة 

 ما ٌجري فً إدارته. لمعرفة

 أصول البحث:الاحصاء و 

 لنجاح العلاقات العامة لابد من الالتزام بؤسالٌب البحث العلمً والإحصاء.
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 .عوامل الاهتمام بالعلاقات العامة المبحث الثالث:

دت الى زٌادة ألقد ظهرت العلاقات العامة كمهنة وذلك نتٌجة العدٌد من العوامل التً 

كنشاط اداري متخصص ٌحظى باهتمام الادارة العلٌا فً معظم المإسسات وما الاهتمام بها 

اهمٌة هذا النشاط وٌمكن تؤثٌرها على تزاٌد عوامل انها متداخلة فً طبٌعتها وٌلاحظ عن هذه ال

 ان نوجز هذا العوامل فً الاتً:

 الكبٌر: الإنتاجالصناعٌة والثورة . 1

مهدت الثورة الصناعٌة فً أوابل القرن التاسع عشر الفرصة لتطبٌق مبادئ الادارة 

.بهاسالٌمن تطور هابل فً ادوات الانتاج والعلمٌة وذلك لما نتج عنها 
1

 

 نذرهو الحركة، ساعدت على التؽلب على مشكلة جرٌت دراسات مختلفة للوقت أو

العمال و الملاٌٌن من المستهلكٌن ألاؾالانتاج وظهور الصناعات الضخمة التً استعملت 
2
 

و العمال داخل المصانع،  –مجلس الادارة  –فظهرت مشاكل فً العلاقات بٌن صاحب العمل 

وصاحب هذا التطور تكوٌن نقابات للعمال للدفاع عن مصالحهم تجاه الادارة العلٌا، فقامت 

مطالبة بتوفٌر ظروؾ عمل الاضرابات من وقت لأخر احتجاجا على سوء المعاملة حٌنها و ال

 لإنصاؾافضل او نظام للدفع تتناسب مع الجهد المبذول، ومن تم زاد ضؽط الرأي العام 

الجمهور –العمال وتلبٌة مطالبهم ولهذا ظهرت أهمٌة و جود حلقة اتصال بٌن الادارة و العمال 

.بإجراءاتهالشرح وجهة نظر المنظمة فٌما ٌتعلق  -الداخلً
3

 

بٌن المنتج والمستهل ولتسهٌل  جم الانتاج ادت الى توسٌع الفجوةكما ان ضخامة ح

سطاء بٌن المإسسة وبالتالً تضٌٌق هذه الهوة، وظهر افراد ومنظمات بمثابة عملٌة الاتصال و

طٌب العلاقات بٌن للمستهلكٌن حٌازة مختلؾ السلع وهذا وطد الصلة و كما سهلوجمهورها 

قصد زٌادة عدد  احتٌاجاتهارضاء الجمهور بتوفٌر المإسسة ون ادت الى تحقٌق اهداؾ الطرفٌ

الجماهٌر التً تتعامل مع المإسسة.
4
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3
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وفً ضوء ما سبق وباختصار شدٌد فان الثورة الصناعٌة و ما حققته من تطورات فً 

مجالات عدٌدة ادت الى كسب الرضى لدى الجماهٌر وتحقٌق اهداؾ المإسسة فً نفس الوقت، 

عنه  انلا ؼ، حٌث زاد الاهتمام بالرعاٌة بها كجهاز بٌرا للعلاقات العامةذلك مكسبا كوكان 

 .داخل كل مإسسة

 زٌادة حدة التنافس:. 2

قد نتج عن التطور فً الانتاج زٌادة حدة التنافس بٌن الشركات فً محاولة لإرضاء 

الى متدت اٌضا المستهلك واشبعا رؼباته، ولم تقتصر المنافسة على الشركات فقط بل ا

ة المنسوجات من الالٌاؾ صناعوافسة بٌن الصناعات الكٌمٌابٌة ، كالمنالصناعات المختلفة

التؽلٌؾ وبٌن خاصة فً مجال التعببة ولاستٌك والبالصناعٌة، وبٌن صناعة الورق والزجاج و

 اللب بالنسبة لعدد كبٌر من المنتجات.صناعة البلاستٌك و

رؼبات المستهلكٌن كؤحد رضاء حاجات وفسة الى الاهتمام بإدت هذه المناأوقد 

 اعداد خطط المشروعجعلها فً المقام الاول عند وضع والمجالات الاساسٌة لأي منظمة و

 الشركة المتصلة بها، حٌث بدأت الشركات المختلفة بالاهتمام بإقامة علاقات طٌبة مع جماهٌر

للشركة  خلق صورة ذهنٌة جٌدةالعمل على الرأي العام لمحاولة كسب ثقته وتؤٌٌده، و وجماهٌر

اعٌن الجماهٌر مقارنة بالشركات الأخرى فً أذهان و
1

ولا شك ان هذه الاسباب جمٌعها قد 

التً تسعى لتحقٌق هذه ة كؤحد وظابؾ الادارة المتخصصة وأدت الى الاهتمام بالعلاقات العام

الاهداؾ.
2

 

 

 تزاٌد الوعً من جانب جماهٌر الرأي العام:. 3

زاٌد الحاجة الثقافة بٌن فبات المجتمع المختلفة الى تلوعً وانتشار التعلٌم وأدى تزاٌد ا

التفسٌرات المتعلقة بالقرارات السٌاسٌة التً للمعلومات الصحٌحة ولمزٌد من الاٌضاحات و
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القرارات السٌاسٌة الخاصة بالدولة على ة على مستوى الوحدة الاقتصادٌة وتتبعها المنظم

 بؤكمله.مستوى المجتمع 

أما على مستوى المنظمة فقد أدى تزاٌد الوعً وانتشار التعلٌم الى زٌادة الحاجة 

للمعلومات الكاملة الخاصة بالمنتج لذا فقد ظهرت العدٌد من الجمعٌات التً تدعوا للمحافظة 

على مصالح المستهلكٌن وحماٌة حقوقهم ورفض التعامل مع الشركات التً لا تعمل على 

واحتٌاجات المستهلكٌن ، اذ تقوم بإمدادهم بمعلومات خاطبة عن منتجاتها سواء اشباع رؼبات 

، ومن هنا ظهرت اهمٌة دور العلاقات  خلال الاعلان او البٌانات المدونة على ؼلاؾ السلعة

العامة فً بناء جسر من الثقة و التفاهم بٌن المنظمة و جماهٌرها وشرح ابعاد اي قرار تتخذه 

ات التً تقدمها،فٌما ٌخص المنتج
1

استاذ العلوم السٌاسٌة  -هارولد تشاٌلدر –وهو ما أكده  

الاعمال  لإدارةحٌث قال ان مسإولٌة العلاقات العامة ان تحدد  1940الامرٌكً سنة 

السٌاسات ما لٌها ان تستبعد من هذه الاعمال ووالسٌاسات التً تإثر على المجتمع، وع

ا بما ٌحقق التوافق بٌن مصلحة الفرد او المنظمة ٌتعارض مع مصلحة الجمهور او تعدٌله

ولكً ٌتحقق ذلك على الوجه الاكمل لابد ان ٌفهم رجال العلاقات العامة  الجماهٌرومصلحة 

المبادئ الاساسٌة للعوامل الاجتماعٌة و السٌاسٌة و الاقتصادٌة و الثقافٌة التً تحرك المجتمع 

فً الوقت الحاضر.
2

 

ادى تزاٌد الوعً السٌاسً و انشاء النظم الدٌمقراطٌة الى  وعلى مستوى الدولة ككل

اهتمام الحكومات بالتؤثٌر على الرأي العام سواء على المستوى المحلً او الدولً من خلال 

وسابل الاعلام المختلفة او التنظٌمات السٌاسٌة القابمة، ووجهت البحوث الى دراسة اسالٌب 

الرأي العام و التعرؾ على أراء ة لتحلٌل صصمتخالتؤثٌر و الاستمالة و أنشؤت وحدات 

تخاذ القرارات السٌاسٌة الافراد فً القضاٌا والمشكلات المثارة لوضعها فً الاعتبار عند ا

.المختلفة
3

 

 تطور وسائل الاتصال:. 4
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سابل الاتصال فً تقرٌب المسافات بٌن بقاع العالم المختلفة، فقد ساهم التقدم الهابل فً و

وانتقال اول الانباء مما هو علٌه نتٌجة لسرعة تن أصؽرالعالم من الناحٌة الاعلامٌة  أصبححتى 

لعلاقات العامة فً المجال الدولً، ، وكان ذلك سبابا من اسباب الاهتمام باالآراءو المعلومات

الحرص على كسب تؤٌٌد الرأي العام العالمً، و فً نفس الوقت انعكس هذا الاهتمام مرة و

المجال الداخلً سواء على مستوى المنظمات أو على مستوى المجتمع ككل. ثانٌة على
1

 

 تزاٌد العلاقات الاعتمادٌة:. 5

ٌتمٌز عصرنا الٌوم بالاعتمادٌة و التبعٌة المتبادلة بٌن مختلؾ الافراج و المنظمات 

حٌة الروجاتهم الاقتصادٌة و الاجتماعٌة وفالأفراد فً سعٌهم المتواصل لإشباع مختلؾ احتٌا

و منظمات و بالمقابل فان أأصبحوا ٌعتمدون الى حد بعٌد على تعاون الاخرٌن سواء افراد 

اسٌة او دٌنٌة تعتمد فً نشاطها التنظٌمات المختلفة سواء كانت اجتماعٌة او اعلامٌة او سٌ

ن هذه العلاقات الاعتمادٌة المتبادلة بٌن أبقابها على المشاعر الطٌبة للأفراد ، ولا شك و

وظٌفة هتمام بالعلاقات العامة كفلسفة وفراد و التنظٌمات المختلفة ادت الى خلق و زٌادة الاالا

 .ي منظمةأتحكم نشاط 

نضج لعوامل مجتمعة ساعدت على هٌكلة وفً ضوء ما سبق نستكشؾ ان كل هذه او

من الواجب التكٌؾ مع التؽٌرات الحاصلة على  أصبحوالعام فً كثٌر من دول العالم،  الرأي

 كبٌر على نشاط المنظمة. أثرالبٌبة التً لها 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .38عبد المحً محمود صالح وأخرون : مرجع سابق ، ص 1



 الأداء الوظٌفً فً مؤسسات النقل بالجزائر                                     الثانً                             الفصل  

 

 .أهمٌة العلاقات العامةالمبحث الرابع: أهداف و

لا تختلؾ أهداؾ العلاقات العامة فً جوهرها من مإسسة لأخرى مهما اختلفت طبٌعة 

الثقة المتبادلة بٌن المإسسة تحقٌق الفهم المشترك والعامة هو هٌكلتها فالفهم الربٌسً للعلاقات 

الإدارة وأطراؾ العمل الخارجً كالموردٌن والنقابة كما تعود خلً ك العاملٌن ووتعاملها الدا

منها كسب رضا الجمهور مما ٌؤدي ى الفوابد التً تحققها للمإسسة وأهمٌة العلاقات العامة ال

 :مثلة فٌما ٌلًتأهمٌة العلاقات العامة المداؾ ولمإسسة من خلال هذا نذكر اهالى شهرة ا

 

 :مع الجمهور الداخلً أهداف العلاقات العامة. 1

اهم بٌن المإسسة والعاملٌن تهدؾ العلاقات العامة مع الجمهور الداخلً الى تحقٌق التف 

كما وكٌفا  وإنتاجٌاتهمعاملٌن بؤن زٌادة تحسٌن خدماتهم ذلك على أساس انه كلما اذرك البها و

 سوؾ ٌؤدي الى أرباح المإسسة 

و أبالنسبة للمإسسة  سواءرفع الوعً بٌن العاملٌن بؤهمٌة الدور الذي ٌقومون به  -

 .لمجتمعهم

لكافة القواعد التً تنظم  تؤٌٌدهمكسب  إلىتهدؾ العلاقات العامة مع الجمهور الداخلً  -

.العمل بالمإسسة
1

 

 :الخارجً لاقات العامة مع الجمهورهداف الع. أ2

 ما تقدمه من خدماتمهور علما بخطط وبرامج المإسسة واحاطة الج  -    

تعدٌل الأفكار الخاطبة على الجمهور نحو المإسسة وبرامجها حتى ٌمكن ادخال  -    

 .ا ٌحقق رؼبات واحتٌاجات الجمهورالتعدٌلات علة تلك البرامج بم

خدمة ورفعها الى  أوتقدمه سلعة  ماالمإسسة وجاهات الراي العام نحو التعرؾ على ات -    

 .الإدارة العلٌا

                                                           
1
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المسإولٌة الاجتماعٌة لتروٌج دور  إطارالمشاركة فً حل مشكلات المجتمع فً  -    

المإسسة وصورتها لدى الجماهٌر.
1

 

 :نذكر منها اخرى كما هناك اهداؾ

 تكوٌن صورة ذهنٌة لابقة عن المإسسة. -

 الجمهور.وفٌق بٌن مصالح المإسسة والت -

 العاملٌن بالمإسسة.العلٌا و الوفاق بٌن الادارةتحقٌق علاقات ٌسودها الوبام و -

 .للمشكلات من خلال اعداد البرامج اتخاذ الاحتٌاطات بما ٌجنب المإسسة التعرض -

 .الدفاع الموضوعً الصادق عن المإسسة -

 .للعمل بالمإسسةهارات والكفاءات الم أفضلالحرص على جلب  -

تنمٌة شعور العاملٌن بالانتماء الى المإسسة و كسب ولابهم لها . -
2

 

 العلٌا عند اتخاذ القرارات. للإدارةتقدٌم المشورة المدروسة  -

 الخارجً.ام بدراسة الرأي العام الداخلً والاهتم -

 توصٌل المعلومات الصادقة عن المإسسة للجماهٌر.نقل و -

خططها.هاته نحو سٌاسة المإسسة وواتجامعرفة أراء الجمهور  -
3

 

 :أهمٌة العلاقات العامة. 3

  .التعرٌؾ بنشاط الجهاز وكسب تؤٌٌد الجمهور والرخص عنها -

البحث وجمع المعلومات وإجراء بحوث الرأي والاستطلاع للجمهور والشركات  -

  .المنافسة

توفٌر قنوات الاتصال المناسبة فً الاتجاهٌن من المنظمة إلى الجماهٌر أو  اي الاتصال -

  .الاتصال الشخصً أو الجماهٌري

قصٌرة  ،طوٌلةعلاجٌة  ،وقابٌةخطط ا تخطٌط برامج العلاقات العامة وتنفٌذه -

  .ومتوسطة المدى

 .التقٌٌم لبرامج وخطط المإسسة -
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.إدارات المإسسة المختلفة وبٌن جماهٌرها بٌن التنسٌق -
1

 

إحاطة الإدارة العلٌا بردود الفعل التً تحدثها سٌاسة المإسسة على نفوس الجماهٌر  -

  .لتسهٌل الحصول على البٌانات والحقابق من الجمهور الداخلً والخارجً مباشرة

  .لمإسسةتوفٌر الوقت والخبرة مما ٌسمح بتوجٌه الجمهور عن طرٌق تصرٌح سٌاسة ا -

  .المساعدة فً تخطٌط الاتصال داخل المإسسة بٌن مختلؾ مستوٌات التنظٌم -

التوفٌر فً النفقات لأن أجور العاملٌن فً العلاقات العامة بالمإسسة أقل من المكاتب  -

 .الاستشارٌة
2

 

على كافة  والاطلاعالمساهمة فً تكوٌن الإطار المتخصص وإٌجاد مجموعة خبراء  -

 .النشاطات

 

 خلاصة الفصل:

فً ضوء ما سبق نستنتج ان العلاقات العامة من خلال الوظابؾ التً تقوم بها أصبحت 

الاحاطة بالمعلومات كما ان وجودها فً المجتمع و للاطلاعفً وقتنا الراهن وسٌلة الفرد 

 ٌلعب دورا مهما فً الحفاظ على صورة المإسسات فً المإسسة بصفة خاصةمة وابصفة ع

 تها.استمرارٌو

ل ضروري لنجاح العلاقات العامة الاتصافتعتمد على الاتصال بشكل أساسً كما انها 

استمرارٌتها، وضروري أٌضا لبقابها فبدون اتصال لا وجود للعلاقات العامة ولا وجود و

 لمنظمات، وبالتالً لا تفاعل ولا تواصل بٌن الافراد.
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 ودانأدراسة حالة لمدٌرٌة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة ب : الفصل الثالث

 2019 – 2018لسنة                     

 .: مدخل عام لمدٌرٌة الخطوط الجوٌة الجزائرٌةولالمبحث الأ

 :اختٌار مجتمع الدراسة. 1
 

بعمالها البالػ عددهم    الجزابرٌة وجود فعلً فً الوطن و ن لمإسسة الخطوط الجوٌةإ

قدم المإسسات الخدمة هً من أبتها الطوٌلة فً مٌدان الطٌران وعامل وبتجر 8900

ٌعكس اهتمامها الدابم بؤداء الخدمة الدابم بؤداء الخدمة العمومٌة و ٌعكس اهتمامهاالعمومٌة، و

تلبٌة لحاجٌات وطاقتها لخدمة الاقتصاد الوطنً والعمومٌة بؤحسن وجه فسخرت جمهورها 

قد ٌثٌر سخط المتعاملٌن معها لذلك لابد للقابمٌن ر من طرؾ المإسسة المواطنٌن فان اي تقصٌ

 بالاتصال انتهاج سٌاسٌة اتصالٌة منظمة لتحسٌن صورتها الداخلٌة والخارجٌة لدى جمهورها.

أهمٌته من أجل كسب ثقة المحٌط الداخلً ابراز مدى ر ثقافة الاتصال بالمإسسة ومن مبدأ نش

منها المإهلات لقٌام عملٌات اتصالٌة اتصالٌة داخلٌة فً البداٌة وٌات مما ٌسمح بقٌام عمل

داخلٌة فً البداٌة ومنه الاستراتٌجٌة الاتصالٌة للمإسسة لتحقٌق القبول الاجتماعً من جهة 

 ومواجهة الشركات المنافسة من جهة اخرى على المدى البعٌد.

 نبذة تارٌخٌة لمؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة:. 2

الخطوط الجوٌة الجزابرٌة فً ظروؾ سٌاسٌة جد خاصة وهذا كان فً سنة نشؤت 

وكانت اول مإسسة جزابرٌة تحمل مهام النقل الجوي اٌن كان تعاملها مع الخارج  1974

 مقتصرا على فرنسا فقط اما فً داخل الوطن فالنقل عن طرٌقها كان جد محدود.

اندمجت مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة مع شركة النقل الجزابرٌة  1959سنة  فًو 

 .ركة العامة للنقل الجويمكملة ما ٌسمى الش

قادرة على تلبٌة متطلبات المستعمر لكن بعد الاستقلال  آنذاكلم تكن المإسسة الوطنٌة 

 ملاحة الجوٌة للبلد.قررت الدولة الجزابرٌة تؤمٌم المإسسة قصد ادراجها وسٌلة استؽلال لل
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جوٌة الجزابرٌة تحت صٌانة النقل أصبحت مإسسة الخطوط ال 1963ما فً فٌفري أ

بالمابة من رأسمال الاجتماعً الجزابري وفً  51كانت للدولة الجزابرٌة نسبة شركة وطنٌة و

 اشترت الدولة الجزابرٌة الاسهم التً كانت تملكها الشركات الاجنبٌة مثل الخطوط 1970سنة 

 الجوٌة الفرنسٌة.

قامت بشراء الاسهم المتبقٌة  1972فً سنة بالمابة و 83نصٌب المإسسة ٌبلػ  صبحأو

 لتصبح من اقوى المإسسات على المستوى الافرٌقً.بالمابة و 100لتصبح مإسسة وطنٌة 

.قررت الدولة اضافة فروع شركة النقل الجوي 1974دٌسمبر  15فً و
1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 وثابق داخلٌة من خلٌة الاتصال بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة . 
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 .: تعرٌف مدٌرٌة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة باودانالثانًالمبحث 

 تعرٌف بالمؤسسة:.1

ان النقل العام تساهم شركة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة فً تقدٌم الخدمات وذلك بضم

تسٌٌر التراب الوطنً ور الاقتصادي والذي ٌعتبر عاملا مهما فً تحقٌق التطبالدرجة الاولى و

من الجرٌدة الرسمٌة الجمهورٌة الجزابرٌة  07طبقا للمادة  وهً مإسسة عمومٌة اقتصادٌة

 .1984نوفمبر  25الصادرة فً 

مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة مإسسة عمومٌة اقتصادٌة ذات طابع تجاري تتمتع 

الاستقلالٌة المالٌة لها سمعة تجارٌة فً علاقتها مع هذه الاخٌرة بالشخصٌة المعنوٌة و

 المتعاملٌن.

الحاملة لموافقة تماثٌل الخطوط  17/02/1975من  (39-75قانون ) صدارإمع 

 الجوٌة الجزابرٌة بنظام اقتصادي ونشر حقل المساهمة فً العمل الجوي.

 ع:ــالموق. 2

تقع المدٌرٌة العامة لشركة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة فً ساحة مورٌس أودان 

ارع ش 29وط الجوٌة الجزابرٌة تقع فً بالجزابر العاصمة أما المدٌرٌة التجارٌة لشركة الخط

 .زٌؽود ٌوسؾ بالجزابر العاصمة

 

 :ركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌةنشاطات ش. 3

نشاطات وذلك فً مجالات متعددة  تقوم مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة بعدة  

 مختلفة هً:و

 فً مجال العمل الجوي:. 1.3

، الحركة الصحٌة، الحاجٌات النظافة العمومٌةحماٌة المدنٌة، تلبٌة حاجٌات كل من ال -

 .نقل السلع - الزراعٌة اضافة الى نشاطها الربٌسً فٌنقل الامتعة والبضابع
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 فً مجال النقل الجوي:. 2.3

 للأشخاصالؽٌر منتظم منتظم واستؽلال الخطوط الجوٌة الداخلٌة قصد ضمان النقل ال -

 كذا نقل البضاعة.والامتعة و

العقود الدولٌة التً الاتفاقٌات و إطاراستؽلال الخطوط الجوٌة الجزابرٌة الدولٌة فً  -

 تبرمها الخطوط الجوٌة الجزابرٌة مع الدول الاجنبٌة.

 فً مجال الاستغلال التقنً:. 3.3

 المراجعة.تتكفل بعملٌات الصٌانة التصلٌح و -

 الاجنبٌة.الدول مفاوضات التعاون بٌن الجزابر و إطارالتسٌٌر التقنً فً  -

التً تعتبر ضرورٌة التحلٌق من طرؾ الدول الاجنبٌة والحصول على جمٌع رخص   -

 خدمات الاستؽلال للطابرات المدنٌة.مهامها وجمٌع اعمال و لأداء

استؽلال الاجهزة المركبة لؽرض ترقٌة اعمالها القانونٌة. -
1

 

 هام شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة:مأهداف و. 4

 :شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌةام مه. 1.4

 وضع نظام معلومات ناجع وفعال. -

 تمتٌن برامج التكوٌن. -

 البٌع للشركة. تكتٌؾ شبكات -

 تطوٌر ملابمة المنتوج لرؼبات الزبابن  -

 الحصول على معطٌات حول توسع او محدودٌة امكانٌات النقل. -

 التً تتمٌز بالتؽٌر المستمر.الحاجٌات وتحدٌد  -

 الخدمات للمحافظة على مكانة الشركة.تحسٌن نوعٌة  -

 استؽلال الشبة الدولٌة فً إطار التدعٌمات. -

 

                                                           
1
 وثابق داخلٌة للقسم التجاري التابع لشركة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة . 
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 :الخطوط الجوٌة الجزائرٌة أهداف شركة. 2.4

 فً: الأهداؾمثل أي شركة لها اهداؾ مسطرة تعمل من اجل الوصول الٌها تتمثل هذه  

 شركات النقل الجوي. أكبرالحفاظ على مكانتها بٌن  -

 تعظٌم الربح. -

ذلك بوضع اسطول فً متناول لنقل على مستوى الاقلٌم الوطنً والعمل على انجاح ا -

 الطلب.

 تسهٌل العلاقات بٌن مختلؾ البلدان. -

 محاولة ارضابه.وتلبٌة حاجٌات المستهلك  -

 تحسٌن نوعٌة الخدمة. -

 المساهمة فً الاقتصاد الوطنً كوناه شركة عمومٌة. -

.مواجهة المنافسة فً المستقبل -
1

 

 

 تعرٌف الاتصال فً المؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة:. 5

ادارة المإسسة الاتصال هو عملٌة هادفة لتبادل المعلومات فهو ضروري لنجاح   

استمرارها وضروري اٌضا لبقاء المنشبة اذ ٌعٌن على توصٌل المعلومات التً تبنى علٌها و

بدونها لن توجد وهذا ما ٌإكد ان الاتصال فً اي منظمة هو الذي ٌدفع الحٌاة من رات والقرا

 .أخر إلىجانب 

 

 

 

 

 .لمدٌرٌة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة باودان : الهٌكل التنظٌمًالمبحث الثالث
                                                           

1
 .01:11على الساعة  30/02/2108أمٌن ، الناطق الرسمً ، بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ،ٌوم  مقابلة مع السٌد ،أندلوسً 
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لأهمٌتها على تعتبر الخطوط الجوٌة الجزابرٌة خدماتٌة فً مٌدان النقل الجوي، ونظرا 

التنظٌم المحكم للشبكة الاخٌرة على التسٌٌر العقلانً و التجاري تسهر هذهالاقتصادي والصعٌد 

متابعة وضع الوسابل التقنٌة اللازمة و أشخاصالمتعددة بتكوٌن  أهدافهاالجوٌة للوصول على 

دٌم دٌنامٌكٌة مكٌفة مع اهتماماتها ونشاطاتها المتعلقة بالنقل لقٌام بنشاطاتها بؤحسن صورة ولتق

 .لجويا

 . الهٌكل التنظٌمً:1

 :وتتكون من المدٌرٌة العامة:. 1.1

ومصدر القرارات ٌقوم بالتنسٌق بٌن مختلؾ المدٌرٌات  الأولالمسإول  :أ( المدٌر العام  

هو الذي ٌتخذ الأعضاء الخمسة لمجلس الإدارة و العامة مدٌر عام ٌنتخب من لمدٌرٌةٌرأس او

، التنسٌق و المراقبة المإسسة، مهمته التخطٌط، قٌادة العمالات المناسبة باسم ولصالح القرار

 الكاملة للمإسسة و ٌساعد من طرؾ:

: المفتش العام ٌتولى مراقبة كل وحدات الشركة بصورة مباشرة المفتشٌة العامةب(        

انه ٌقوم بإعداد وتحرٌر  إلى إضافةبإرسال مساعدٌن  تنقل الشخصً أو بصورة ؼٌر مباشرةبال

 .الإدارةالتقارٌر الخاصة بنشاطه فً اجتماعات مجلس 

 ج( المستشارون: ٌساعدون المدٌر على الإنجاز.  

 

الخاصة بها  كل مدٌرٌة لها وظابفها، ً عشر مدٌرٌةتحتوي على اثن :رعٌةالمدٌرٌة الف. 2.1

 :وعلٌها تطبٌقها وهً

 المدٌرٌة المالٌة:  

بها  المدٌر العام المكلؾ بالجانب المالً والتجاري ولها مقاطعة متصلة ناببٌترأسها   

داد نظام محاسبً عام ٌشمل وحدات مدٌرٌاتها تحلٌلها مهمتها اعمباشرة هً مقاطعة الدراسة و

، بمباشرة الاعمال فً إطار التنظٌم، كما تقوم لموارد البشرٌةالتنسٌق مع مدٌرٌة او اومٌزانٌته

تتمثل مهام المدٌرٌة المحاسبً واسة المإسسة فً المجال التجاري والمالً وسٌوتتكفل بمراقبة 

 :المالٌة فً

 المحاسبٌة.على احترام الإجراءات المالٌة و السهر -  
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 تموٌل جمٌع مشارٌع الخطوط الجوٌة الجزابرٌة. -       

 وضع سٌاسة عامة للمإسسة فً مجال المالٌة. -       

 ها.مراقبة تطبٌق -       

 منح للوحدات المركزٌة الأدوات اللازمة لتسٌر مواردها. -       

 المحافظة على التوازن المالً للخطوط الجوٌة الجزابرٌة. -       

 متابعة الذمة المالٌة للمإسسة لمعرفة وضعٌة المإسسة الاقتصادٌة. -       

 وط الجوٌة الجزابرٌة.التقٌٌد المحاسبً لكل العملٌات المحققة من طرؾ الخط -       

من أهمها تلك المتعلقة بالإٌرادات التجارٌة رٌة المالٌة على مدٌرٌات فرعٌة وكما تحتوي المدٌ 

 :الأعمال الفعلً للمإسسة وهً تتمالمدٌرٌة على تحدٌد رقم تعمل هده 

 مركزة ومعالجة ومراقبة كل الوثابق التجارٌة. -       

 الأتٌة من الشركات الأجنبٌة. مراقبة الفواتٌرتلقً و -       

" poolالمالً لاتفاقٌات " رالتسٌٌضمان  -       
1

املة مع الخطوط النقابات الدولٌة المتعو 

 .الجوٌة الجزابرٌة

 التطرق لتحلٌل النتابج ووضع ملحقات مٌزانٌة النقل. -       

 ضمان التكوٌن المحدد للموظفٌن. -       

تحضٌر ، تصلٌح العتاد وتتحدد وظٌفتها فً عملٌة الصٌانة، المراجعة :التقنٌةالمدٌرٌة  

 الطابرات.

التجارٌة  الأهداؾالسهر وتحقٌق بوضع السٌاسة التجارٌة للمإسسة و: وتهتم المدٌرٌة التجارٌة

 فروعها.ومراقبة 

 : مدٌرٌة الموارد البشرٌة

كما تعمل  المالً والشخصً، الإداري، مراقبة وتوجٌه العمل تنظٌم العمل داخل الشركة  

ؤسٌس المخططات الخاصة بالمإسسة وبتنسٌق انسجام المعطٌات المتعلقة بتعلى جمع و

 :إلىقصد تطوٌر المإسسة كما تهدؾ  الإحصابٌةالدراسات الاقتصادٌة و

 .الاجتماعٌة للمإسسةوللسٌاسة ٌن القانونً لسٌاسة المستخدم الإطارتحدٌد  -

                                                           
1
هو تحالؾ مإسستٌن للنقل أو أكثر قصد استؽلال نفس الخط أو مجموعة من الخطوط الجوٌة بهدؾ تقسٌم الإٌرادات الناتجة عن هذا poolاتفاقٌة   

 تجنب المنافسة الؽٌر مشروعة بٌن الخطوط الجوٌة الجزابرٌة الى جانب ضمان التقسٌم العادل للاٌرادات. الاستؽلال و الهدؾ هو
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 تسٌٌر وإدارة المإسسة. -

تطوٌر ذمتها. -
1

 

 :مدٌرٌة الامداد

هً بالأملاك العقارٌة والتجهٌزات والمشارٌع الكبرى ومهمتها تنظٌم الأعمال المتعلقة   

ع الخاصة بالتهٌبة مكلفة بصفة مباشرة أو ؼٌر مباشرة بدراسة إنجازات مختلؾ المشارٌ

 خمسة مصالح.المدٌرٌات وتكون من خمسة نٌابات هً توالأشؽال المتعلقة بالعقار وبالهٌاكل و

 :مدٌرٌة النقل

، وتتمثل النشاطات خدمات المساعدة فً المهابط تهتم هذه المدٌرٌة بتقدٌم للركاب 

 الخاصة بجودة الخدمات فً

 تكوٌن العمال فً مجال تقنٌات التعامل مع الزبابن. -       

 معالجة لنزاعات. -       

 معالجة الأمتعة. -       

 ، شرطة ...الخ()جماركتطوٌر العلاقات التً تربط المإسسة بالهٌبات الخارجٌة  -       

 :وتنقسم هذه المدٌرٌة الى catrering)مدٌرٌة التموٌن: )

الذي ٌحتوي على جمٌع ً تهتم بوضع خطة لبرنامج موسمً والتنٌابة مدٌرٌة التصمٌم و -

" من الاثنٌن vols en prestation hotelierأوقات الطٌران والخدمة الفندقٌة المقدمة " 

لمحطات عن طرٌق البرنامج متابعة كل االى الجمعة، فهً تهتم بالشراء، التخزٌن والارسال، و

 .الفندقً

د هو موضوع للدراسة مثل مشروع فتح خط جدٌ نٌابة مدٌرٌة الدراسات التً تهتم بكل ما -

 .بالتنسٌق مع المدٌرٌة التجارٌة

                                                           
1
 وثابق داخلٌة بالمدٌرٌة العامة للخطوط الجوٌة الجزابرٌة. 
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  :سابقا( والاتصال)مدٌرٌة الإعلام  الاتصالمصلحة 

رٌق وضع صبر أراء نترنت عن طفً مواقع الا ثبح بال ٌقوم المكلؾ بالاتصال 

بكل هذا بإٌصالهم ربط بٌن مختلؾ الفروع والوحدات والخاص بالزبابن ونقل الانتقادات ت و

النشاطات التً تدخل ، تحرٌر مواضٌع تتعلق بالمإسسة تتضمن المعلومات المتعلقة بالمإسسة

.ضمن العلاقات العامة
1

 

 :الشؤون الاجتماعٌةمدٌرٌة 

رٌة بالسهر على تسٌٌر ٌد، تقوم هذه المجتماعً للشركةدراسة كل ما ٌرتبط بالنظام الا 

 تهتم ب:ل شركة الخطوط الجوٌة لجزابرٌة والشإون الاجتماعٌة لعما

  .طب العملصحة وال -        

  .النقل -         

 . كلالأ -         

 النشاطات الرٌاضٌة. -         

 مدٌرٌة الشحن:

ٌعد الشحن عملٌة استراتٌجٌة فً مٌدان النقل الجوي لهذا خصصت له مدٌرٌة خاصة،  

واهم شًء فً هذه العملٌة نقل البضابع جوا سواء عن طرٌق الخطوط الجوٌة الجزابرٌة 

 الخارجٌة.الداخلٌة او 

البرٌد محكمة فً مٌا ٌخص نقل البضابع و رٌة بوضع سٌاسةكما تقوم هذه المدٌ 

 القصٌر.تعلقة بالنقل على المدى الطوٌل والم والتنبإات

 المدٌرٌة القانونٌة:

 تهتم ب: ًتهتم هذه المدٌرٌة بالتنسٌق، المراقبة، فه 

                                                           
1
 وثابق داخلٌة بالمدٌرٌة العامة للخطوط الجوٌة الجزابرٌة. 
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 .حقوق المرور -              

 .تؤهٌل ركاب الطابرة -              

 قبة وتقدٌم الرخص لطاقم الطابرة.مرا -              

 الأسعار.تقنٌن  -              

 مراقبة قابلٌة الملاحة الجوٌة فً الجزابر،  -              

 تحرٌر شهادات الملاحة الجوٌة. -              

 ابرات المدنٌة. تسجٌل الط -              

 الطٌران الخفٌؾ.على تقنٌن نشاطات العمل الجوي و لاشراؾا -              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 قسم التجاري

 
 

 قسم العلاقات العامة

 المدٌرٌة العامة

الناطق الرسمً 

 بالاتصال
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التنظٌمً لمؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌةالهٌكل 
1

 
 :موقع مصلحة الاتصال من الهٌكل التنظٌمً. 2 

فً الهٌكل التنظٌمً لشركة الخطوط الجوٌة تحت مدٌرٌة العامة  تقع مصلحة الاتصال  

الجزابرٌة فالناطق الرسمً بالاتصال ٌقوم بتوفٌر ونقل المعلومات الرسمٌة بؤشكال مختلفة، 

                                                           
1
 الجزابرٌة.وثابق داخلٌة بالمدٌرٌة العامة للخطوط الجوٌة  
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مخطط الاتصال بالمإسسة لضمان حسن سٌر  وإعدادكما ٌقوم بدراسة مختلؾ نظم الاتصال 

هام فً  ثرأعلٌها فنجد ان لها المتفق بالاتصال ضمن القرارات المعول و الاجهزة المتعلقة

ترشٌد و توجٌه عملٌة اتخاذ القرارات وذلك بتبلٌػ المعلومات اللازمة و العمل على تطبٌق هذه 

 وظابفها فً: أهمو السهر على وصولها وتفسٌرها بشكل سلٌم تكمن القرارات 

 رفعها.تشكٌل صورة حسنة للمإسسة و -

 النازل.ولعمل على تطوٌر الاتصال الهابط ا -

 بالاتصال:مهام القائم . 3

تتمثل مهمة الاتصال فً تحسٌن صورة وأداء الشركة وتوحٌد موظفً الشركة حول  

الأعمال والسٌاسة ات وجزء من جمٌع مجالات النشاطهو الٌوم وأهداؾ واضحة ومحفزة

 والثقافة والتموٌل والحٌاة المجتمعٌة وٌمثل عاملاً ربٌسٌاً فً تطوٌر المنظمات

اعتمادًا على حجم الشركة، ٌتم تنفٌذ الوظٌفة إما بواسطة موظؾ متعدد الاستخدامات )على 

فً هٌاكل صؽٌرة، أو من قبل المدٌرٌن التنفٌذٌٌن المتخصصٌن فً  (سبٌل المثال سكرتٌر عام

 .الشركات متوسطة الحجم أو ٌتم تنظٌمها كقسم مستقل فً الشركات الكبٌرة

؛ ٌرفعون تقارٌر إلى ٌرٌن على مكان الاتصال فً الشركةٌعتمد التعلق الهرمً للمد 

تسوٌق عندما تكون تروٌجٌة أو موارد الإدارة العلٌا عندما تكون استراتٌجٌة أو مبٌعات أو 

 بشرٌة عندما تكون موحدة.

 مجالات ربٌسٌة: 4ٌتدخل المسبولون التنفٌذٌون فً مجال الاتصالات فً  

 .(الاتصالات الخارجٌة )الإعلان والعلاقات الصحفٌة والعلاقات العامة والأحداث -

الٌة المتعلقة والم التواصل المإسسً )مع وسابل الإعلام بشؤن البٌانات الاقتصادٌة -

  .(بنشاط الشركة

  (...لتحسٌن المناخ الاجتماعً الأعمالالتواصل الداخلً )نحو الموظفٌن حول مشروع   -

رونً ، الاتصال عبر الإنترنت )الإجراءات المتعلقة بالوسابط المتعددة، والموقع الإلكت  -

 (..والبوابات ، وما إلى ذلك
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 هً:فإن مهامهم  تطبٌقها،مهما كان مجال  

 فٌما ٌتعلق بتوجٌههم من التعلق  الاتصال استراتٌجٌةتحدٌد   -

" )الصحؾ ، وإنشاء وسابط مختلفة "تشؽٌل" و "ؼٌر متصلةوضع خطة الاتصال  -

 وتنظٌم الأحداث  (وما إلى ذلك النشاط،، وتقرٌر الداخلٌة، وكتٌب المبٌعات

 ، إلخ.، الموقع الإلكترونًالإنترنتالمساعدة فً تنفٌذ مشارٌع الاتصال على   -

والاندماجات، وما إلى  التنظٌممرافقة التؽٌٌر فً سٌاق المشارٌع المستعرضة )إعادة   -

 (..ذلك

، وما إلى ذلك وقٌاس العابد على الاستثمار لمٌزانٌاتوا إدارة الموارد )إدارة الفرق  -

.(للإجراءات المتخذة
1
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الجزائرٌة العامة فً مدٌرٌة الخطوط الجوٌة : الاتصال و العلاقات الفصل الرابع
 .2019 -2018بأودان لسنة 

فً المدٌرٌة العامة للخطوط الجوٌة وأنواعه : تعرٌف الاتصال الأولالمبحث 
 .بأودان الجزائرٌة

 
 ٌة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة:ٌرفً مد الاتصال. تعرٌف 1

بؤنه عملٌة تتمحور حول المإسسة  لخطوط الجوٌة الجزابرٌة الاتصالتعتبر مدٌرٌة ا

على المستوى الفردي والجماعً و ٌهدؾ الى سواء كان مكتوب أو منطوق ٌتم داخل المإسسة 

ٌجب على المإسسة ان تإكد على  انشاء و تسٌر صورة المإسسة والتعبٌر عن هوٌاتها حٌث

هوٌتها و أهدافها و ماهً نشاطاتها بمعنى المإسسة تتحدث عن نفسها و قٌمتها وشرعٌتها من 

 أجل تطوٌر اسالٌب العمل وتقوٌة العلاقات الاجتماعٌة بٌن الموظفٌن.

دابمة داخل ة الجزابرٌة: الاتصال هو سٌرورة تعرٌؾ أخر للاتصال فً الخطوط الجوٌ 

 أمامأهم نشاطاتها إعطاء صورة حسنة علٌها سواء مإسسة وهذا من أجل التعرٌؾ بها وال

خلاله على شرعٌتها  جماهٌرها الخارجٌة كالزبابن بشكل تعبر منعمال وجماهٌرها الداخلٌة كال

الاجتماعٌة.الاقتصادٌة و
1

 

ة الاجتماعٌة التً ما أكده الباحث محمد عبد الحمٌد من خلال تعرٌفه للاتصال بؤنه العملٌوهذا 

فً رموز دالة بٌن الأفراد والجماعات داخل تتم بمقتضاها تبادل المعلومات والآراء والأفكار 

بٌن الثقافات المختلفة لتحقٌق أهداؾ معٌنة.المجتمع و
2

 

 أنواع الاتصال ووسائله فً مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة .2

 
من خلال اتباع سٌاسة الاتصال هو  ٌعتبر هدؾ مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة  

الى التعرٌؾ  بالإضافة،  كسب ثقة الجمهور و تحسٌن صورتها و الحفاظ على مكانتها

بنشاطاتها و منتجاتها لجلب الزبابن و الاستجابة لرؼباتهم فمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة 

ل المإسسة فقط تعتمد على الاتصال الداخلً فهذا النوع من الاتصال ٌكون محصورا داخ
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و الخطوات المرجو اتباعها وكذلك تهٌبة نظام  بالأهداؾفالؽرض منه هو اعلام الموظفٌن 

الى صدور تقارٌر  بالإضافةالمعلومات الذي ٌساعدها على معرفة الوضعٌة الداخلٌة للمإسسة 

.المإسسة خلال السنة بإنتاجسنوٌة خاصة 
1

 

الخارجً وتعتبره مهما  على الاتصال تعتمد مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة كما  

بالخدمات التً تقدمها وكذا تحسٌن صورتها لدى  أكثرهذا من اجل التعرٌؾ للمإسسة و

 الجمهور.

 لمؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة. الداخلًالاتصال .1.2

لهذا فان عملٌة و أعضابهابٌن تستمر دون اتصال ٌجرى لا ٌمكن لأي مإسسة ان تنشؤ و

الاتصال تسعى لتحقٌق الترابط بٌن الافراد العاملٌن داخل المإسسة مما ٌإدي الى توجٌه 

 الجهود نحو الاهداؾ المشتركة.

هو تلك العملٌة التً تتضمن نقل فالاتصال الداخلً لمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة 

 عاملٌن داخل المإسسة لتحقٌق اهدافها بفعالٌة.الافكار بٌن الافراد الوتبادل المعلومات و

رٌة مجموعة عملٌات تنشؤ نظام الاتصال داخل مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابوٌضم 

دعامات اتصالٌة خاصة بها مثل لوحة الإعلانات مجلة المإسسة، الهاتؾ، الفاكس، داخلها و

 شبكة الانترنت، التقارٌر السنوٌة.

ى اعلان الزبابن ٌهدؾ المستخدم من طرؾ الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ال الإعلان

 فالونسٌابتقدٌم خدمة او فتح خط جدٌد مثل فتح خطوط جوٌة جدٌدة مثل بنشاط المإسسة و

 .2018نطالٌا خلال موسم صٌؾ أو

ٌرتكز على استعمال الاعلام على الاسعار التروٌجٌة والالؽاءات المبرمجة وكذلك 

 كر منها لٌبرتً، الخبر، الوطن، النهار.الجرابد نذ

احدى المطبوعات التً تعرضها المإسسة ؼرضها هو اعلام  ًمجلة المإسسة ه

تحدٌد دور كل عضو بها، وكذلك تهٌبة نظام المعلومات الذي المرجوة و بالأهداؾالموظفٌن 

 ٌساعد على معرفة الجمعٌة الداخلٌة لمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة.
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ٌعتر من الوسابل الاتصالٌة ذات الاستعمال المنتشر داخل مإسسة الخطوط  الهاتؾ

 الجوٌة الجزابرٌة.

سال الفاكس ٌعد من الوسابل المكتوبة التً تعتمد علٌها المإسسة للاتصال بحٌث ٌتم ار

المدٌرٌات عبره.الوثابق الى مختلؾ الاقسام و
1

 

لموظفٌن اذ ٌتم ارسال العمال وا تعد الشبكة الداخلٌة الاكثر استعمالا بٌن الانترنت

اعلامهم بكل التعلٌمات ل وصول المعلومات الى الموظفٌن والملفات عبرها مما ٌسهالتقارٌر و

 .والاوامر

 المسبولٌن أحدوثابق ادارٌة تستعمل داخل المإسسة وتحرر من طرؾ هً  التقارٌر

 .اهم نتابجهاوٌتم فٌها عرض اهم المشكلات او الظروؾ التً تمر بها المإسسة و

ا فهناك الاتصالات مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة فً اتصالات دابمة مع موظفٌه

تعتبر مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة واتصالات مع الزملاء وسٌن والمرإبٌن الرإساء و

 الاتصال عملٌة ضرورٌة ربٌسٌة فً بناء العلاقات الطٌبة داخل المإسسة.

الخطوط الجوٌة الجزابرٌة هو الوسٌلة التً بموجبها ٌتم نقل فالاتصال داخل مإسسة 

 ى العلاقات بٌن الادارة والعمال.لالمعلومات كما انه ٌإثر ع

فمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة لها طرٌقة معٌنة لتحقٌق بعض اهدافها وذلك بتدعٌم 

اساس الثقة المتبادلة الادارة على ٌق مزٌد من الترابط بٌن العمال والاتصالات الصاعدة لتحق

 بٌنها.

الداخلً من اجل تحقٌق  فمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة تعطً اهتماما للاتصال

 اهداؾ مشتركة اذً المستقبل اي خلق التحام فكري ومعنوي فً قٌم وهو التؤثٌر فهدؾ عام و

 كسب صورة حسنة عن المإسسة.تستحوذ على بناء علاقات الثقة و

لاتصالات الداخلٌة لمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة من حٌث وٌمكن النظر الى ا

 (الافقٌة ،النازلة ،الاتصالات الصاعدةالاتصالات الرسمٌة والتً تشمل )ابعادها الربٌسٌة ك

 وكذا الاتصالات ؼٌر الرسمٌة.
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 :الاتصالات الرسمٌة. 1.1.2

بالطرق الرسمٌة المتفق وهً الاتصالات التً تتم بٌن المستوٌات الادارٌة المختلفة 

 وتعتمد على الخطابات او التقارٌر. علٌها فً نظم المإسسة

القواعد التً  إطاربمعنى الاتصال الرسمً لمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ٌتم فً 

المسارات التً ٌحددها البناء التنظٌمً الرسمً فً مإسسة تحكم المإسسة وتتبع القنوات و

 الجزابرٌة وتعتمد على ثلاثة اتجاهات فً هذا الاتصال:الخطوط الجوٌة 

 الاتصالات النازلة: .أ

الاتصالات استخداما فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة و ٌتم  أكثرتعتبر من 

 استخداماها فً عملٌة نقل الاوامر و التعلٌمات.

بما ٌسمح لكل فرد فً المإسسة التنفٌذ على خٌر  الأوامروتتضمن عادة القرارات و 

وجه ممكن ومن امثلة وسابل الاتصال النازل داخل مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة لوحة 

 لوحات الارشادات. -مجلة المإسسة -تقارٌر –الاعلانات 

مدٌر اتصال الجزابرٌة من خلال  فً مدٌرٌة الخطوط الجوٌة ملاحظتهوهذا ما تم 

 بمرإوسٌه عبر تقدٌم وثابق إدارٌة. المإسسة 

 الاتصالات الصاعدة: .ب

تنتهً بالمستوٌات الادارٌة العلٌا بداخل المإسسة ا ومن المستوٌات الادارٌة الدنٌ وتبدأ

السٌاسة و بالإجراءاتو رفع معلومات عن كٌفٌة العمل أوهذا لرفع معلومات عما تم انجازه 

و معلومات عن زملاء أ، معلومات عن مشكلات العملو لرفع أالتً تنتهجها المإسسة، 

سابل الاتصال الصاعد بمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة نجد مثلة وأوالعلاقات بٌنهما ومن 

التظلمات وتسمح هذه الاتصالات بتوفٌر و شكاوى –مقابلات  –التقارٌر  –الاجتماعات 

 القرارات.المعلومات امام المستوٌات العلٌا بما ٌتٌح لهم اصدار 
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ومن خلال الملاحظة تم استنتاج انه من أكثر أنواع الاتصال استعمالا فً المإسسة 

اقتراحات عبر شكاوى و، المإسسة تقارٌر مدٌرٌتم ارسال لالخطوط الجوٌة الجزابرٌة حٌث 

  البرٌد الالكترونً.

 

 :الاتصالات الافقٌة .ج

تعتبره مجموعة الاتصال الافقً وٌضا على أ تعتمد مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة

 ندوات، الومن وسابله تبادل الملفات، الروابط التً تربط الافراد داخل المإسسةت واالعلاق

 .النقاشو

 :الاتصالات غٌر الرسمٌة .2.1.2

ٌعتمد الاتصال ؼٌر الرسمً داخل المإسسة على دعامات متعددة كاللقاءات العفوٌة،  

المكتبة.اكن الاتصال التفاعلً كالمطاعم وكذلك ام اللقاءات المناسباتٌة
1

 

 

 :()العلاقات العامة الاتصال الخارجً فً مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة .2.2

خارج حدود  الإدارةٌعتبر الاتصال الخارجً لمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة جهود  

المنشؤة بمعنى ان مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة تعمل على توسٌع نطاق اتصالاتها وهذا 

ٌتمثل هذا النوع من الاتصالات فً ٌبة للمإسسة فً المحٌط الخارجً وللحفاظ على السمعة الط

ترقٌة هً وسٌلة مهمة فً وهً الأكثر استعمالا مقارنة بالأنواع الاخرى و، العلاقات العامة

 صورة المإسسة.

ٌد ٌتؤولى كسب ثقة إتهدؾ العلاقات العامة فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة 

صورة خدماتها وكذا تحقٌق تحسٌن صورتها وبذلك للمإسسة و الخارجًالجمهور الداخلً و

 .أهداؾ المإسسة ذاتها ذلك هو الهدؾ الربٌسً

 :ا تقوم علىالجوٌة الجزابرٌة هدفهولكً تحقق مإسسة الخطوط 

 معرفة اتجاهات الرأي العام الحقٌقٌة. -

 برامج وأهدافها وصولا الى تحقٌق حاجٌات ورؼبات الجمهور.اعلام الجمهور بنشاط و -

                                                           
1
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 أدوات العلاقات العامة فً مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة :. 1.2.2

وأسالٌب المعلومات ٌستخدم رجل العلاقات العامة أدوات لنشر الحقابق والآراء و 

 :فٌما ٌلً متعددة المستوٌات ومختلفة وٌمكن تلخٌصها

 :المقابلات .أ

 .: مثل مكاتب الاستقبالالمقابلات الدابمة -

، أٌام الابواب المفتوحة ،المإتمرات ،الأٌام الدراسٌة ،المقابلات المإقتة: الملتقٌات -

 لً المإسسة.مقابلات شخصٌة مع مسإو ،معارضال

ٌام الق ،ستجمامللانهاٌة الأسابٌع منح  ،منح أسفار تحفٌزٌة: التشجٌعاتو التحفٌزات -

 .فترات تدرٌبٌةودعوات خاصة للمشاركة فً الملتقٌات ب

 :الاعمال الخٌرٌة .ب

 .ذا لتؽلؽلها فً النسٌج الاجتماعًهافٌة والاجتماعٌة وثقتتمثل فً دعم المإسسات ال 

 .افتتاح محاضرات لزٌارة المإسسة -

العامة فً مإسسةٍ الخطوط الجوٌة الجزابرٌة الى تحقٌق أهداؾ العلاقات  تسعى أنشطة -

  الصحافة. العلاقات معٌر المتراكم للبرامج التً تنفذها بعٌدة المدى تعتمد على التؤث

ثقة مع مدٌري الأجهزة تهدؾ مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة الى اقامة واستمرار ال 

 .للإشاعات التً تتعرض لها المإسسة هذا لتحسٌن صورتها و كدا وضع حدالصحافٌة و

العلاقات مع الصحافة تقنٌة اتصالٌة قابمة  مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌةكما تعتبر  

بذاتها تلجؤ الٌها المإسسة لتلبٌة الحاجات الاخبارٌة المتزاٌدة للزبابن الذٌن أصبحوا لا ٌكتفون 

رسابل اعلامٌة لتساهم فً هً تهدؾ فً نفس الوقت الى نشر شهارٌة التجارٌة وبالرسابل الإ

 تطوٌر او تدعٌم الصورة العمومٌة لمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة وخدماتها.تكوٌن و

 بناء علاقات مع الصحافة: .2.2.2
 

ن العلاقات العامة مع الصحافة من شؤنها العمل على تعزٌز كل من الانشطة إ 

خاصة فً مجال تحسٌن الصورة العمومٌة للمإسسة العلاقات العامة وشهارٌة وانشطة الإ

 لأنشطة المإسسة. الاٌجابٌةوالتؽطٌة 
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بالتالً ٌتحقق وكذا تكوٌن انطباعات اٌجابٌة عن مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة و  

 التطور.لها البقاء والاستمرار و

نشر اخبار  ع علٌها نتٌجةوكذلك اٌضا حماٌة المإسسة من كافة صور الهجوم التً تق 

 الحفاظ على العلاقة مع الشركاء.كاذبة او ؼٌر صحٌحة و

من أجل تحقٌق اهدافها مع وسابل عدة مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة تستخدم  

 :ٌلً ماوالتً نذكرها فٌالصحافة 

بالالتزام وذلك ٌقدم معلومة واحدة محرر باختصار : وهو موجه للصحفٌٌن والبٌان الصحفً -

 ٌوجه عادة للصحافة الٌومٌة.بقواعد التحرٌر و

ً تكون مقابلة محددة فً ل المإسسة او بطلب من الصحفوتكون بطلب من مسإو :المقابلات -

 الزمان.المكان و

: من اهم وسابل اتصال الشفوٌة وأسرعها وعلى القابم بالمكالمة ان ٌكون مهتما الهاتف -

 المكالمة.بالجودة الفنٌة وآداب 

كذا العلاقات العامة داخل مإسسة الخطوط د استخدام الانترنت فً الاتصال وٌساع :الانترنت -

الجوٌة الجزابرٌة على تحقٌق اهداؾ كثٌرة فً مقدمتها الاهداؾ الاعلامٌة حٌث ٌمكن 

تصرٌحات اخبارٌة لإعلام و نقل العامة لإرسال توصٌات اعلامٌة و لممارسً العلاقات

و الاخبار العاجلة عن المإسسة.النشرات 
1

 

 :ً مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌةفتصال الاوسائل . 3

 :د مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌةتعتم 

 : ومنها الصحؾ والمجلات والنشرات والملحقات وسابل مقروءة -

 الإذاعة: وهً الوسابل التً ٌمكن سماعها دون الحاجة الى القراءة مثل وسابل مسموعة -

 والندوات.

 : والتً ٌمكن رإٌتها بالعٌن منها المعارض والصوروسابل مربٌة -

                                                           
1
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وسابل اللؽة الصامتة فً الاتصال لا تعتمد على القراءة او الاستماع او المشاهدة بال  

 دٌة.رات الجسالاشا

 المخطط الاتً ٌوضح أكثر وسابل الاتصال فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة

 

 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

فً مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة الاتصالمخطط وسائل                
1

 

 

وهذا ما أكده دكتور عاطؾ عدلً العبد وحسن عماد مكاوي فً كتابه نظرٌات الاعلام  

حٌث ذكر أهم أنواع الاتصال ووسابله المتمثلة فً الاتصال من حٌث الوسابل المستخدمة 

صال الرسمً ها الى اتصال لفظً وؼٌر اللفظً ومن حٌث درجة رسمٌته الى اتمقس والتً

ومن حٌث الاتجاه الى اتصال صاعد وهابط.وؼٌر الرسمً 
2

 

                                                           
1
 .من اعداد الباحثان  فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة الاتصالمخطط وسابل   

2
 .52، دار مصرٌة اللبنانٌة ، القاهرة ، مصر، ص 0عاطؾ عدلً العبد، حسن عماد مكاوي : نظرٌات الاعلام،ط  

فً مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌةوسائل الاتصال   
 

 وسائل داخلٌة اتصالات شخصٌة وسائل خارجٌة

 المطوٌات

 المجلات

مجلة الخطوط 

 الجوٌة

 المعارض
 

 الزٌارات اجتماعات

 الصور حفلات
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 :فً مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة فعالٌة الاتصالعوامل  .4

ان عملٌة الاتصال لا تحدث فً فراغ انما ٌحكمها البٌبة الاجتماعٌة الثقافٌة والاقتصادٌة 

، فعوامل نجاح توالاتجاهات والسلوكٌا الناجح هو الذي ٌإثر فً الأفكارحٌث أن الاتصال 

ٌة الاتصال المتمثلة فً المصدر والوسٌلة والرسالة والجمهور المكونات الربٌسٌة فً عمل

 تعمل على:فمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة 

عوامل فعالٌة المصدر هً عوامل تجعل المصدر مإثرا فً اقناع جمهوره حٌث ٌكون 

 تبها المدى الذي ٌتم فٌه رإٌة المإسسة كخبٌر ٌعرؾ الإجاباالمصدر ذو مصداقٌة وٌقصد 

ٌنقل الرسابل بدون تحٌز، وتنبع خبرة المصدر من القدرة على الاتصال ومهرات لصحٌحة وا

الكلام والكتابة والتعبٌر والاحترافٌة والوضع الاجتماعً وكذا الخبرة بالموضوع، وتتحقق 

 .فً النواحً النفسٌة والاجتماعٌة ٌبا من الجمهورالمصداقٌة حٌن ٌكون القابم بالاتصال قر

كما تإدي مصداقٌة المصدر الى تفاعل موظفً المإسسة مع الأفكار الجدٌدة  

 . »   « identificationوشعورهم بالتوثٌق 

عوامل فعالٌة الرسالة من الأمور التً ٌجب مراعاتها فً تقدٌم الرسالة هو سهولة 

 طن خلال القابلٌة للاستماع أو القابلٌة للقراءة وهً صفات ترتباستٌعابها من طرؾ الجمهور م

برٌة أن ٌعتمد بفهم الرسالة اذ ٌجب على القابم بالاتصال فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزا

ٌة بمعنى أنها تعبر عن عجمل قصٌرة وأن تكون الرسالة واقعلى كلمات واضحة وسهلة و

 .وؾالظرب استخدام التجرٌد فً الاحداث أو الواقع مع تجن

، فً الواقعالتؤكد منها و كما ٌجب أن تتضمن الرسالة جمل وعبارات ٌمكن اختبارها

سابل جمل فالقابم بالاتصال فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ٌسعى الى أن تكون الر

 التؤكد منها فً الواقع.وعبرات ٌمكن اختبارها و

فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ٌسعى أن تكون الرسابل ذات فالقابم بالاتصال 

 ٌإدي الى زٌادة الاتفاق بٌن المتلقٌن مع ما توص به الرسالة.، ففهم الرسالة تابج الواضحةالن
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عوامل فعالٌة الوسابل الإعلامٌة فالوسابل الشفوٌة هً أكثر وسابل فعالٌة فً مإسسة 

تبر الوسابل الالكترونٌة المتمثلة فً أجهزة الكمبٌوتر و الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ، كما تع

الهواتؾ الذكٌة أكتر فعالٌة أٌضا لأنها تتمٌز بالسرعة لتلٌها الوسابل المكتوبة لأنها أسهل لتذكر 

وكل هذا ٌعود الى طبٌعة الرسالة فاذا كانت الرسالة سهلة فؤن  من الرسابل المسجلة صوتٌا

فان  الٌة من الرسابل المكتوبة ، وعندما تكون الرسالة صعبة أشرطة الفٌدٌو تكون أكثر فع

 قدرة المتلقٌن على فهم الرسالة المكتوبة تكون أفضل من القدرة على فهم الرسابل المسموعة .

فعالٌة المتلقً، ٌرتبط نجاح عملٌة الاتصال فً مإسسة الخطوط الجوٌة  عوامل

ٌتلقى خدماتها ورسابلها ولذا فان معرفة الجزابرٌة بمدى معرفتها بنوعٌة جمهورها الذي 

خصابص جمهور مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة تكون أساسٌة وضرورٌة لتوجٌه الرسابل 

عوامل  أن أكدالملابمة إلٌهم وهذا ما أكده حسن عماد مكاوي فً كتابه نظرٌات الاتصال حٌث 

الوسٌلة  المصدر، الرسالة،هً فعالٌة له ونجاح الاتصال تكمن فً المكونات الربٌسٌة الأربعة 

المإسسة.وجمهور 
1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .25،31،ص  0998والنشر ،القاهرة مصر ،،العربٌة للطباعة 0حسن عماد مكاوي و لٌلى حسٌن السٌد: الاتصال و نظرٌاته المعاصرة ،ط  



   2019-2018الاتصال الداخلً والعلاقات العامة فً مدٌرٌة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة بأودان لسنة :        الفصل الرابع

79 
 

 داخل مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة. للاتصالالعوائق الأساسٌة  المبحث الثانً:

 تتمثل العوابق الأساسٌة للاتصال داخل مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة فٌما ٌلً: 

ي العامل أالاجتماعٌة للفرد و النفسٌةوهً عوابق تتصل بالحالة  العوابق الشخصٌة -

املٌن والقابمة على مدى حكمه الصابب على الاشٌاء وحالته النفسٌة والعاطفٌة فالع

نتٌجة لذلك مشاكلهم وتقالٌدهم واتجاهاتهم وكبشر ٌختلفون فً حاجاتهم ورؼباتهم و

تفسٌر العامل من تم ٌتوقؾ هم ووزنهم للأمور بطرق متباٌنة وبالتالً لإدراكٌتفاوتون 

 لمضمون الرسالة على الطرٌقة واسلوب تفكٌره.

قد ٌنتج عن العوابق النفسٌة أثر  ة والتعاون بٌن الاعضاء المإسسةفقدان عنصر الثق -

التعاون بٌن الاعضاء المإسسة جو ٌنتهً فٌه التفاهم و سلبً على الاتصالات فٌسود

 .الادارٌة المختلفةبٌن المستوٌات التنظٌم أي الرإساء مع المرإوسٌن او 

 .تكون النتٌجة هً حجب المعلوماتوفان دورة الاتصال لن تسٌر سٌرتها الطبٌعٌة  -

اذا كانت الاتصالات تعد المحور الاساسً عملٌة الاتصال او الاقلال منها  المبالؽة فً -

عادة الى عدم  منها ٌإديان الافراط فٌها او الاقلال  إلاو عنصرا هاما فً المإسسة 

 عزوؾفعالٌتها بل الى فشلها و بالتالً فان الاؼراق فً عملٌة الاتصال قد تإدي الى 

العمال عن حضور الاجتماعات مثلا و ٌإدي الاقلال من الاتصالات الى حجب الكثٌر 

المعلومات من فعالٌة داخل هذه قد ٌكون ل من المعلومات عن الرإساء الادارٌٌن رؼم ما

 المإسسة 

دد المستوٌات الادارٌة بٌن المرسل و المستقبل : ٌكون تعدد المستوٌات الادارٌة فً تع -

الجهاز الاداري من أكبر العقبات فً العملٌة الاتصالٌة  فكثٌرا ما تتعرض المعلومات 

اثناء مرورها بٌن المستوٌات المتعددة الى عملٌة ترسٌخ حتى تصل الى المدٌر الاعلى 

قاعدة المإسسة فٌتؤثر الاتصال الصاعد مثلا عندما تعبث  او بالعكس حتى تصل الى

بعض المستوٌات فً التنظٌم الى حجب المعلومات ؼٌر المرضٌة عن الرإساء 

الادارٌٌن و ذلك ان كل مستوى ٌرٌد ان ٌظهر امام المستوٌات العلٌا فً صورة حسنة 
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السٌبة امام هإلاء  و ٌشعرها ان العمل ٌسٌر سٌرا طبٌعٌا حتى لا تنكشؾ احوال الادارة

 من عقبات او مشكلات .الرإساء و ٌخفون عنهم بالتالً ما ٌواجه الادارة 

ٌتؤثر الاتصال النازل اٌضا عندما تعمد بعض المستوٌات فً المإسسة الى تحرٌؾ ما و -

 ٌرٌد الربٌس نقله الى المستوٌات الادارٌة عقبة من عقبات الاتصال الجٌد لاحتمال 

الاتصال امنٌة فً  أطراؾلذلك ما لم تكن لة المضمون نقلها وؾ مضمون الرساتحرٌ

.حرٌصة على نجاحه داخل المإسسةو تحقٌق متطلبات العمل الاداري
1

 

فالمرسل اي القابم بالاتصال فً  وذاتٌة بٌن طرفً الاتصال شخصٌةوجود فروق  -

فً رسابل تتحدد وفقا  ٌصٌؽهاالمإسسة حٌنما ٌرٌد ابلاغ المستقبل معلومات معٌنة فانه 

لة المرسل الٌه حٌنما سٌتقبل هذه الرسالوظٌفً ومركزه المشاعره وسلوكه وخبرته و

ما ٌإدي الى فهم المرسل الٌه وخلفٌته اٌضا م خبرتهفانه ٌستقبلها تبعا لمشاعره و

على نحو ما لم ٌكن ٌقصده المرسل. وع الاتصاللموض
2

 

فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة فً قدرة تتمثل العوابق فً الاتصال  عوابق فنٌة -

 تتناسب مع ، اختٌار وسٌلة لاتصال التً لاومةالوسٌلة على التوصٌل الجٌد للمعل

 .الموضوع محل الاتصال

عوابق خاصة بالرسالة تتمثل فً حدوث الخطؤ فً الرسالة أثناء صٌاؼة المعلومات او  -

 .اختٌار الالفاظ ذو معانً مفهومة ترمٌزها فٌجب

تتمثل فً تنقٌة المعلومات بمعنى الرقابة على العملٌة الاتصالٌة العوابق التنظٌمٌة و -

ملابمة عما  أكثروالتً قد تستلزم احٌانا الحذؾ او الاضافة اي تبدٌل المعلومات لتبدو 

 .عدم تحقٌق اهداؾ الاتصالوبالتالً هً علٌه مما قد ٌإثر فً محتوى الرسالة 

فً اتجاه واحد فهذا الاتصال فً  ٌجعل الاتصال وكؤنه امحدودٌة رد الفعل وهذا م -

ركة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة هو انشاء خط اتصالً ذو اتجاهٌن بمعنى مشامإسسة 

 . كل الاطراؾ فً عملٌة التؽٌٌر

 فً:كما نجد عوابق متعلقة بالمحٌط الداخلً للمإسسة تتمثل  -
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ٌوجهها الاؼراءات التً الاختلافات وح بالقضاء على جمٌع ؼٌاب الرقابة التً تسم -

 .الجهاز الاداري الانتاجً

ٌة فً الانظمة الروتٌنعلى ازالة عوابق البٌروقراطٌة و ؼٌاب الشفافٌة التً تساعد -

 .الاجراءات وزٌادة الكفاءةوالقوانٌن وتبسٌط 

الذي ٌعد مطلبا ر المعلومات الضرورٌة والسرٌعة وعدم قدرة المإسسة على توفٌ -

تساعد على تحقٌق  لترشٌد عملٌة صنع القرار ووضع خطط سلٌمة مستقبلٌةأساسٌا 

الاهداؾ بسهولة،
1

من خلال المقابلات  اهذه اهم العوابق الاتصالٌة التً تم ملاحظته 

 التً أجراها الباحثان بمدٌرٌة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة.
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لخطوط الجوٌة ل المدٌرٌة العامةالعلاقات العامة ووظائفها فً أهمٌة  لمبحث الثالث:ا

 .2019-2018بأودان لسنة  الجزائرٌة

 . أهمٌة العلاقات العامة:1

ا منتجات ؼٌر ملموسة، ؼٌر قابلة للنقل و التخزٌن، وٌتم نهتتمٌز الخدمة عن السلعة بؤ 

السهل الاستؽناء عن الخدمة شرابها و استهلاكها فً نفس الوقت، كل هذه الصفات تجعل من 

استبدالها بخدمات تنتجها منظمات أخرى، فإذا ما أهملت شركة طٌران الاهتمام بعملابها  وأ

وعجزت عن تقدٌم الخدمات على الوجه المرضى أو عدم قٌام طابرا بالإقلاع فً مواعٌدها 

ً تقدم أحسن الأخرى الت ن سوؾ ٌتوجهون نحو شركات الطٌرانفلا شك أن المسافرٌ المحددة

للخطوط  الخدمٌة المإسسةالخدمات بنفس التكلفة، من هذا ٌتضح أهمٌة العلاقات العامة فً 

إقامة علاقات جٌدة و تكوٌن سمعة طٌبة أمام و التً تقوم ببذل الجهود الجوٌة الجزابرٌة 

 معهم .المتصلة لجذب و دعم تعاملها المستمر  هاجماهٌر

لتواصل سواء  فً مدٌرٌة الخطوط الجوٌة الجزابرٌةالعامة أصبحت حتمٌة  فالعلاقات 

وكذا تطوٌر حٌاتها الاقتصادٌة فً ضل المإسسات المنافسة  بالجماهٌر الداخلٌة أو الخارجٌة

 لها.

ن المستحٌل التنازل عن مان تستفٌد من العلاقات العامة وفكل المإسسات ٌمكنها  

آرابهم علٌها سترتكز ة عن المعلومات التً ٌبن الناس والسٌطرصورة عامة فإذا امتنعت عن 

 .على ما ٌسمعونه من مصادر أخرى هام إلٌتهنظر
 امإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة فً تنفٌذ هم العلاقات العامة فًاتسبمعنى عام  

.الحفاظ على البقاء فً جو المنافسة الموجودةمن أجل الاستمرارٌة ولعمل بنجاح أكبر ا
1

 

ن الرمز إفكانت الاجابة  ت تم الاستفسار اٌضا حول علامة المإسسةمن خلال المقابلاو

ٌعنً الطٌران اي الجنحة بما ٌعنً الن المإسسة هً مإسسة النقل الجوي اما عن سبب اختٌار 

                                                           
1
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إول عن المإسسة ان اللون الاحمر ٌدل على القوة وجذب سالم أكدفقد والاحمر اللون الابٌض 

.ٌض فٌدل على الاماناما اللون الابالانتباه 
1

 

تعتبر العلاقات العامة فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة الجهود التً تبذلها  

مختلفة وتركز باتصالها بالدرجة الاولى  إعلامالمإسسة للتؤثٌر على الجمهور ضمن وسابل 

ور الداخلً على نشر الحقابق الصحٌحة حٌث ترتكز فً نشاطاتها الاتصالٌة على الجمه

والخارجً ، فهً وسٌلة مهمة فً ترقٌة صورة المإسسة و من النشاطات التً تدخل ضمن 

 ٌلً: العلاقات العامة فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة نجد ما

 المعارض:

تسعى مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة للتقرب من زبابنها من خلال مشاركتها فً  

 51مثل مشاركتها فً الطبعة ) المعرض الدولً الجزابري مختلؾ المعارض وبالخصوص فً

 .2018ماي  13ماي الى  07لمعرض الجزابر الدولً من 

فمن خلال هذه المعارض تقوم مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة بالتروٌج لخدماتها  

 من خلال توزٌع المطوٌات على المارٌن كما تعلم زبابنها على التخفٌضات فً الاسعار.

 اٌة:الرع

تولٌد فً التموٌن مقابل ضمان الاعلان وتساهم مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة  -

 رموزها من هذه النشاطات. وإبرازسمعة وشهرة المإسسة 

 رعاٌة جمعٌة السندسٌة بوهران. -

هو الاستفادة من التؤثٌر  الؽرض من الرعاٌة فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌةف 

سمعتها وهً تقنٌة اتصال مإسساتٌة تسمح للمإسسة بإظهار تؽلؽلها فً لصورتها و الملابم

مثل المجال الرٌاضً والمجال النسٌج الاجتماعً وهذا بالقٌام بالنشاطات خارج مٌدان عملها 

 الانسانً.

 

 الدعم:
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فً العلاقات العامة بمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ٌساعد على تنمٌة  هً التقنٌة 

 وتقوٌة شهرة المإسسة.

هدؾ الدعم فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة هو التركٌز على اسم المإسسة  

 التجارٌة تدخل فً بناء صورة المإسسة.وؼاٌته 

الترفٌهٌة فً ضٌة ولجزابرٌة على الانشطة الرٌاوتركز مإسسة الخطوط الجوٌة ا 

 سابل اعلام مختلفة.ت قصٌر المدى، كما انها تستخدم وانها تعتمد على وق إلادعمها 

 :وظائف العلاقات العامة فً مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة. 2

تعتبر العلاقات العامة فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة احدى الوظابؾ  

علاقات العامة فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة المستخدمة فً المإسسة ومن وظابؾ ال

 هً:

ت والكتٌبات التً تصدرها وضع برامج العلاقات العامة وكذا الاشراؾ على الملصقا -

 .المإسسة

 الاتصال بالجماهٌر المستهدفة.وضع القٌام بتنفٌذ الخطط و -

 .مراجعة كل ما ٌنضر عن المإسسة -

للتخطٌط الوقابً فً حالة وقوع ازمات مفاجبة القٌام بالبحوث و الدراسات العلمٌة  -

 (..دٌلة)خطط الب

 الزبابن.مهمة اقامة علاقات مع الشركاء و تسهل لقسم المبٌعات -

تقدٌم النصٌحة للإدارة فٌما ٌتعلق بعلاقات العاملٌن على نحو ٌكفل شرح سٌاسة  -

 المإسسة.

 المختلفة. مد الادارة العلٌا للمإسسة برد فعل سٌاستها فً فبات الجماهٌر -

 هداؾ المإسسة.أبنشاطات و واطلاعهمتزوٌد الجماهٌر  -

 .المالٌة والإدارةاشراك ادارة العلاقات العامة مع ادارة التسوٌق  -

 هذا برسم السٌاسة العامة للمإسسة.التخطٌط الجٌد و -
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فمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة تسعى للحفاظ على ادارة العلاقات العامة وهذا  

 سمعتها ودعم الانطباعات الجٌدة عنها وكذا التروٌج لخدماتها وتنشٌط مبٌعاتها.لتحقٌق 

شعور كما تسعى مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة من خلال ادارة علاقاتها العامة الى تنمٌة 

المشترك والمتبادل بٌن كسب ولاء العاملٌن فٌها وكذا تنمٌة التفاهم العاملٌن بالانتماء الٌها و

جمهورها.والمإسسة 
1

 

اتصالٌة وسابل فإدارة العلاقات العامة فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة تستخدم  

الانشطة  أحد، وٌعتبر هذا الاستخدام للجماهٌر ذات العلاقة مع المإسسة وإٌصالهالنقل رسابلها 

 .فً عمل العلاقات العامة بالمإسسةالمهمة 

العلاقات العامة فً مإسسة الخطوط الجوٌة ومن الوسابل الاتصالٌة التً تستخدمها  

 الجزابرٌة هً:

الكتٌبات، اعلانات، الرحلات، كالمطبوعات و وسائل داخلٌة موجهة الى جمهور داخلً: -

 .الحفلاتوالاجتماعات و

الاجتماعات المعارض، : كالمجلات ووسائل خارجٌة موجهة الى الجمهور الخارجً -

 والحفلات.

تساهم فً تشكٌل الصورة الذهنٌة لمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة فالعلاقات العامة  

المعلومات ن المإسسة على اساس من الحقابق ووهذا من خلال تكوٌن الصورة الاٌجابٌة ع

الصحٌحة لذا فان برامج العلاقات العامة فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة تعد محاولات 

والاحترام بٌن المإسسة م فً دعم جوانب الفهم مخططة تخلق نوع من الصلات التً تساه

 .وأهمٌتهاهتمام الجمهور بنشاط المإسسة  وإثارة، وكذا تصحٌح الافكار الخاطبة والجمهور

ولتحقٌق الصورة الذهنٌة السلٌمة لمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة تسعى ادارة  

 .اٌة بالجمهور المستهدؾالدرعلاقات العامة الى وضوح الهدؾ وال

فالعلاقات العامة فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة لها اهمٌة كبٌرة من خلال التعرؾ 

المساعدة فً تخطٌط الاتصال داخل ا التقٌٌم لبرامج وخطط المإسسة وبنشاطات المإسسة وكذ

 السمعة الجٌدة.مستوٌات التنظٌم لتحقٌق الهدؾ والاستمرارٌة و المإسسة بٌن مختلؾ
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على عملٌة التسوٌق العامة فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة تساعد العلاقات  

 بؽرس اتجاهات الزبابن الإٌجابٌة نحو المإسسة.

وتعتمد مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة فً تنظٌم جهاز العلاقات العامة على أسالٌب  

 :فٌما ٌلًنعرضها 

 

 :(اتصالً أسلوب)الاتصال التنظٌم  .أ

الاتصالات و العلاقات بفبات الجماهٌر المختلفة التً ٌتعامل وهو مبنً على أساس  

معها جهاز العلاقات العامة سواء من حٌث النوع و الثقافً و الطبقة الاجتماعٌة و الاقتصادٌة 

، فٌمكن حدات التً تختص بالتعامل مع نوع معٌن من الجماهٌرووفقا لذلك ٌحدد الجهاز الو

لداخلٌة بالمإسسة أو الهٌبة و أخرى للتعامل مع الجماهٌر تحدٌد حدة للتعامل مع الجماهٌر ا

 الخارجٌة .

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

فً مؤسسة  الاتصالشكل ٌوضح تنظٌم العلاقات العمة باستخدام أسلوب التنظٌم 
الخطوط الجوٌة الجزائرٌة

1
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 :(الوظٌفًالتنظٌم الوظٌفً )الأسلوب  .ب

و هذا الأسلوب مبنً على أساس تقسٌم أنشطة العلاقات العامة حسب أنواعها و فً هذه  

كل منها بنوع معٌن من النشاط حٌث العلاقات العامة الى وحدات تختص الحالة ٌنظم جهاز 

تكون أعمال الصحافة و الإذاعة إدارٌة ، و البحوث فً وحدة إدارٌة أخرى ، والخدمات العامة  

الكامل على  والإشراؾ،و ٌمتز هذا الأسلوب بالتخصص فً المعرفة والخبرة   فً وحدة ثالثة

 كل نوع من العملٌات و التخطٌط لها و تنفٌذها .

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

شكل ٌوضح تنظٌم جهاز العلاقات العامة بمؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة
1

 
 

  
                                                           

1
على الساعة  07/14/2109قات العامة ، بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ، ٌوم مقابلة مع السٌد ، تعوٌنت أمٌن ، المكلؾ بالعلا 

03:31 . 

 قسم الخدمات العامة قسم السٌاسة العامة الإنتاج الفنً

 مدٌر العلاقات العامة

 التخطٌط

 الوسابل السمعٌة البصرٌة

 المعارض الاتصال الصحافة

 مطبوعات

الرأي العام بحوث  



   2019-2018الاتصال الداخلً والعلاقات العامة فً مدٌرٌة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة بأودان لسنة :        الفصل الرابع

88 
 

وهذا ما أكد دكتور حسٌن محمود هشٌمً فً كتابه العلاقات العامة وشبكات  

العلاقات العامة و عرفها على أنها وظٌفة التواصل الاجتماعً حٌث تطرق الى 

اتصالٌة وعملٌة إدارٌة مخططة تعتمد على الاتصال فً اتجاهٌن تعتمد على 

المعلومات والحقابق و تقوم على الصراحة من أجل خلق التفاهم و الثقة للوصول 

مإسسة الخطوط الجوٌة  سعىالى بناء صورة جٌدة عن المإسسة ،هذا ما ت

أهم وظابؾ العلاقات العامة المتمثلة  دكتور هشٌمً طبٌقه، وقد ذكرالجزابرٌة الى ت

فً تسهٌل وتؤمٌن تدفق الآراء واطلاع المسإولٌن فً المإسسة على الطرق المثلى 

لتنفٌذ البرامج الأبحاث و الدراسات ، تقدٌم النصح، معرفة وجهة نظر الجمهور 

،ومتطلباتهم الى جانب التنسٌق
1

بال العلاقات العامة فً مإسسة ما أكده لنا المكلؾ  

 .الخطوط الجوٌة الجزابرٌة
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 المدٌرٌة العامةدور الاتصال فً تفعٌل العلاقات العامة فً  المبحث الرابع:

  2019-2018بأودان لسنة  لخطوط الجوٌة الجزائرٌةل

 :دور الاتصال فً تفعٌل العلاقات العامة. 1

الاتصال ودوره الفعال فً جمٌع العملٌات الادارٌة سعت المإسسة  لأهمٌةنظرا 

مكن الخطوط الجوٌة الجزابرٌة الى التركٌز وبشكل كبٌر جدا على وضع مخططات اتصالٌة ٌ

 الخارجً.تكٌفها مع الاتصال الداخلً و

وهذا من خلال وأعطت أهمٌة للاتصال من خلال الدور الذي ٌلعبه داخل المإسسة  

المعلومات الضرورٌة لاستمرارٌة العملٌة الادارٌة وتبادلها وتسٌٌر التفاهم ٌانات وتجمٌع الب

الاعمال والمهام المختلفة فً  لإنجازبٌن الافراد فً المإسسة كما تعتبره وسٌلة ضرورٌة 

وصٌػ عمله  لأفكارهمدى تقبلهم على نشاطات مرإوسٌه واطلاع مدٌر المإسسة المإسسة و

 داخل المنظمة.

فالاتصال ٌمتثل دور مهم فً تفعٌل العلاقات العامة فً مإسسة الخطوط الجوٌة  

بالمإسسة من الناحٌة التقنٌة فالاتصال ٌقدم معلومة عملٌة  المعلومةالجزابرٌة وهذا من خلال 

، وٌعتبر هاذ النوع من المعلومات ذو عمل بالمإسسةالفكرة عن كٌفٌة تجسٌد  لإعطاءاو الفنٌة 

ٌسمح بتبرٌر التعلٌمات لتحسٌن سٌر  لأنهاهمٌة بالؽة بمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة 

المعلومات بٌن الاقسام الادارٌة الاخرى داخل مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة وهذا وفقا 

 لتنفٌذ استراتٌجٌة المإسسة.

ات العامة بمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة بالحفاظ ٌساهم الاتصال فً تفعٌل العلاق 

وصٌانة المناخ السابد فً بٌبة العمل وهذا من خلال تقوٌة الروابط بٌن العمال وزٌادة التعامل 

 فٌما بٌنهم.

فالاتصال هنا ٌلعب دورا مهما فً تفعٌل العلاقات العامة بمإسسة الخطوط  ،الابداع 

جالات لطرح الافكار الجدٌدة لتطوٌر وتحسٌن السلوك الجوٌة الجزابرٌة من خلال فتح م

 التنظٌمً للمإسسة.
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للاتصال دور فً تفعٌل العلاقات العامة بمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة من خلال التركٌز 

من  لأنهالركٌزة الاساسٌة للمإسسة كما ٌحقق الاتصال هنا الاشباع المهنً  لأنهعلى الانتاج 

 .العام للمإسسةله نحدد الانضباط خلا

حٌث تسعى  الاستماعكما ٌتجلى دور الاتصال فً تفعٌل العلاقات العامة من خلال 

ن مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة لوضع وسابل توضع تحت تصرفات العمال والمسإولٌ

 اهتمام الادارة العلٌا بتلك الانشؽالات.و آرابهممن اجل الاهتمام بانشؽالاتهم و

الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ٌلعب دورا مهما فً تفعٌل العلاقات العامة  فالاتصال فً مإسسة

نٌة من خلال بناء العلاقات مع وسابل الاعلام لنقل كلما ٌجري داخل المإسسة بطرٌقة عقلا

 .الاشاعاتوموضوعٌة وتفنٌد الاكاذٌب و

كما تعمل مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة على التنسٌق بٌن الاتصال الداخلً  

 الخارجً حتى لا ٌحدث خلل او اختلالات بٌن ما تعٌشه المإسسة داخلٌا او خارجٌا.و

كما تهتم مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة بالاتصال داخل المإسسة وربطه بالهٌكل  

ومحاولة رقابة ، التنظٌمً من اجل تفعٌل العلاقات العامة داخلها وخلق صورة اٌجابٌة عنها

 قنوات الاتصال الرسمً. نشاطات عمالها باستخدام

فالاتصال فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ٌمثل العصب الاساسً فً هٌكلها  

كانت هذه  فإذا الإنسانٌةالتنظٌمً كما ٌعمل على رفع الكفاٌة الانتاجٌة ودعم العلاقات العامة 

 الاخٌرة تسٌر بشكل جٌد داخل المإسسة تزداد هنا الفعالٌة الخدماتٌة فً المإسسة.

وٌة الجزابرٌة من وللاتصال دور مهم فً تفعٌل العلاقات العامة بمإسسة الخطوط الج 

وٌعتمد على توفر المعلومات التخطٌط الذي ٌعتبر من مهام العلاقات العامة خلال الاتصال و

المسإولٌات لتكون وٌة الجزابرٌة على مراعاة توزٌع لاتصال بمإسسة الخطوط الجكما ٌقوم ا

 محددة حتى لا ٌحدث نوع من التداخل.واضحة و

المسإولٌات على ساسً فً التنظٌم داخل المإسسة وعلٌه توزع المهام وأفهو عصب  

الوحدات المختلفة التً تتكون منها مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة.
1
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الحقابق من مصدرها وهذا ما ٌسهل عملٌة اتخاذ تصال ٌساعد على جلب المعلومات وفالا

القرارات فبفضل الاتصال ودوره فً تفعٌل العلاقات العامة نجد مإسسة الخطوط الجوٌة 

تسعى جاهدة لتحقٌق مناخ تنظٌمً ملابم للحفاظ على صورتها وتحقٌق اهدافها وهذا الجزابرٌة 

تؽٌرات ضرورٌة سواء فً  لأيتسم بالمرونة ودرجة الاستجابة من خلال وضع سٌاسات ت

 أكثرالداخلً او الخارجً لبٌبة العمل فان السٌاسات المتبعة داخل المإسسة تعد  الإطار

 رفع الروح المعنوٌة لهم.الاجواء تنظٌما وهذا ما ٌدعم الثقة والارتٌاح لدى العاملٌن و

الجزابرٌة  لمإسسة الخدماتٌة للخطوط الجوٌةكما ٌلعب الاتصال دورا مهما فً ادارة ا 

عطى تطوٌرٌة الامر الذي امن خلال تطوٌر اداء ومهام العاملٌن وإلحاقهم بدورات تدرٌبٌة و

 الاعتزاز بالانتماء الٌها.للعدٌد من العاملٌن الولاء والثقة بالمإسسة و

فالاتصال فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة له دور اساسً ومهم فً تفعٌل  

العلاقات العامة بالمإسسة فٌمكن القول ان مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ٌتم وجودها من 

الاتصالات وبدون اتصال سوؾ لن ٌكون هناك وجود او استمرار  بؤنواعخلال اهتمامها 

 .ي فً كل مإسسةالاتصال الجٌد ضرورللمإسسة ف

 :شكل شبكة الاتصال الاداري بمؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة. 2

تعتمد مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة على شبكة الاتصال النجمً فتعتبرها الشبكة   

كل مصلحة على البٌانات  لاطلاعالتً تمٌز العلاقات الدٌمقراطٌة فهً تعتمد على هذه الشبكة 

الجمٌع بالانتماء الى المإسسة وتقوم  ففً هذه الحالة ٌشعر لعمالها. المعلومات اللازمةو

وثٌقة بٌن مختلؾ الموظفٌن.علاقات و
1

 

 عنها: إجابٌهكٌفٌة خلق مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة صورة ذهنٌة . 3

 تسعى مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة لخلق صورة ذهنٌة اٌجابٌة عنه من خلال: 

المكونة لصورة  ر صورة خدمات المإسسة من العناصر: فتعتبلخدماتهاخلق صورة  -

الكلٌة للمإسسة ،فخدمتها ومدى جودتها وتمٌزها  و مدى قدرتها على مساٌرة التؽٌر 

                                                           
1
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فً اتجاهات العملاء، و مساٌرة التطور فً خدماتها و طرٌقة تقدٌم خدمات ما بعد البٌع 

و مدى كفاءة إدارتها، تساهم فً تكوٌن تإثر على تقٌٌم الجماهٌر لأعمال المإسسة 

 صورة طٌبة لدى الجماهٌر.

خلق صورة لإدارة المإسسة: تعتبر إدارة المإسسة الرمز الذي تعرؾ به لدى الجماهٌر  -

لذا تهتم بالاتصالات الناجحة فً إدارة علاقاتها مع الجهات المختلفة وتعتبر هذه 

فكفاءة الاتصالات  لدى الجماهٌر، الاتصالات من العناصر الهامة المكونة لصورتها

اتصالات  الخارجٌة تإثر فً تكاملإسسة مع جماهٌرها الداخلٌة والتً تقوم بها الم

 .المإسسة و توضٌح هوٌتها

تعتبر البرامج المتنوعة التً تقوم بها المإسسة  :مج المسإولٌة الاجتماعٌة للمإسسةبرا -

فً التؤثٌر فً عواطؾ الجماهٌر فً برامجها للمسإولٌة الاجتماعٌة عاملا مإثرا 

و الجماهٌر الخارجٌة أما ٌختص منها بالعاملٌن تؤٌٌدهم، سواء منحوها وكسب ثقتهم و

للمإسسة الاخلاقً تجسد السلوك  لأنهابذلك فهً جزء من الصورة الذهنٌة للمإسسة و

 الخارجً.اتجاه جمهورها الداخلً و

: تسعى مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة لخلق خلق صورة للمنظمة كمكان للعمل -

خلال توفٌر بٌبة جٌدة للعاملٌن والزبابن وكذا خدمات عنه من  إجابٌهصورة ذهنٌة 

أثاث ر المظهر الخارجً لها من نظافة وجور متمٌزة كما ٌإثأاجتماعٌة وحوافز و

الجماهٌر لها كمكان متمٌز للتعامل. إدراكونظام فً العمل على 
1

 

 الاستراتٌجٌة المتبعة فً مدٌرٌة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة:. 4

تسعى خلٌة الاتصال بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة للقٌام بعملها  

 :لى استراتٌجٌات معٌنة وتتمثل فًع

تقوم على الاتصال فً اتجاهٌن،  الاستراتٌجٌة: بمعنى أن هذه بناء الإجماع استراتٌجٌة -

تستخدم خلٌة الاتصال بالمدٌرٌة ٌكون معبرا عن رإى المإسسة و الاتصالوالمضمون 

ٌبتها بلبناء علاقات بٌن المإسسة و الاستراتٌجٌةالعامة للخطوط الجوٌة الجزابرٌة هذه 

                                                           
1
على الساعة  12/15/2109، تعوٌنت أمٌن ، المكلؾ بالعلاقات العامة ، بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ،ٌوم مقابلة مع السٌد  

01:31 . 
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تعارض المصالح الأطراؾ المختلفة فً عمالها مثلا الخارجٌة او بٌن المإسسة و

 فً النهاٌة تطوٌر سٌاسة المإسسة. الاستراتٌجٌةٌنتج عن هذه المإسسة و

: تعتمد خلٌة الاتصال بمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة على استراتٌجٌة الحوار -

عن رإى كل من المإسسة  الاتصالاستراتٌجٌة الحوار لأنها تعتبر فً مضمونها 

ماعٌة و ٌتم استخدامها فً وجمهورها، كما تتضمن تنفٌذ برامج المسإولٌة الاجت

المناقشات المتعلقة بممارسة العلاقات العامة اضافة الى المناقشات الفكرٌة لحل بعض 

.المشكلات
1

 

 :الجوٌة الجزائرٌةفً مدٌرٌة الخطوط دٌنامٌكٌة العلاقات العامة . 5

ذ و العطاء و التلقً تقوم العلاقات فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة على الأخ

بمعنى أن نشاطاتها تتصؾ بالفعالٌة و الإٌجابٌة و هذا عن طرٌق استخدام أسس  ،والاستجابة

ووسابل الاتصال من أجل تكوٌن صورة طٌبة عن المإسسة ، كما تحتوي على دٌنامٌكٌة 

مستمرة تضمن تقٌمها بشكل مستمر و التً تنطلق بدورها من داخل المإسسة لأن وحٌوٌة 

 ٌة لا ٌمكن أن ٌكون الا اذا ضمنا سلامة الداخل .سلامة العلاقات الخارج

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
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تنظٌم الداخلً لإدارة العلاقات العامة فً مؤسسة الخطوط الجوٌة الجزائرٌةال
1

 
 

خلال هذا الشكل أن مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة تهتم بالتنظٌم الداخلً ٌتضح من  

لإدارة العلاقات العامة لأنها مإسسة خدماتٌة كبرى وهً مإسسة ذات علاقات واسعة مع 

ها بالإضافة الى كبر عدد عملابها والعاملٌن بها دة فً البٌبة الخارجٌة المحٌطة بأطراؾ متعد

 .ً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌةفلاقات العامة وهذا ما ٌبرز وجود الع

الواجب توفرها فً من شروط تحرص مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة على و 

 :نذكر منها أخصابً العلاقات العامة

توافر الاخلاقٌات التً تكفل ممارسة العلاقات العامة على أسس سلٌمة وتتسع  -

 الطٌبة وؼٌرها من القٌم. لتشمل الصدق والأمانة والسمعةالاخلاقٌات 

                                                           
1
على الساعة  04/15/2109مقابلة مع السٌد : تعوٌنت أمٌن ، المكلؾ بالعلاقات العامة ، بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ، ٌوم   

04:31 . 

 نائب رئٌس إدارة العلاقات العامة

 رئٌس إدارة العلاقات العامة

 الهٌئة الاستشارٌة للعلاقات العامة

 مدٌر الدعاٌة والنشر
 

 

الخدمات الفنٌة مدٌر مدٌر العلاقات مع الجمهور  

 الخارجً

رئٌس قسم 

 الدعاٌة للخدمات
رئٌس قسم 

 الاتصال بالصحافة
رئٌس قسم 

 الدعاٌة بالموظفٌن
العلاقات مع 

 المساهمٌن

العلاقات مع 

 المجتمع المحلً
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والحكم على الأمور استنادا الى الحقابق المدعمة  والأفعالالموضوعٌة فً الاقوال  -

 للبحوث.

 المرونة والقدرة على التصرؾ مع متطلبات التكٌؾ والتؽٌرات. -

 .قوة وتكامل الشخصٌة -

 .بالأصول العلمٌة للعلاقات العامةالالمام  -

 .مثل القدرة على التحدثت الفعالة توفر مهارات الاتصالا -

.إتقان اللؽة -
1

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
على الساعة  04/15/2109جزابرٌة ،ٌوم مقابلة مع السٌد : تعوٌنت أمٌن ، المكلؾ بالعلاقات العامة ، بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط الجوٌة ال 
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فً مدٌرٌة الخطوط الجوٌة                العلاقات العامةنتائج دراسة دور الاتصال فً تفعٌل 

 : 2019 -2018الجزائرٌة بأودان لسنة 

مإسسة الخطوط من خلال موضوع الدراسة لدور الاتصال فً تفعٌل العلاقات العامة ب  

دوات جمع استعمالها لمختلؾ ازٌارات الباحثان لموقع المإسسة وبناء على الجوٌة الجزابرٌة و

 سندرجها فً النقاط الاتٌة: المقابلات توصل الى استنتاجاتمات كالملاحظات والمعلو

تعطً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة أهمٌة كبٌرة للاتصال وهذا من خلال المكانة  -

 التً ٌحتلها فً الهٌكل التنظٌمً للمإسسة.

 أكبرانها تعطً اهمٌة  إلااهتمام مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة بالاتصال بشكلٌه  -

 للاتصال الخارجً من اجل تحقٌق اهدافها.

هذا ا فً نظر المجتمع والعاملٌن فٌهووراء تحسٌن صورة المإسسة  والسعًالارتقاء  -

 .لكسب وفاء الزبابن لها

وهذا من اجل خلق جو تعطً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة اهمٌة كبٌرة للاتصال  -

الحد من الاختلافات التً قد تنشؤ بٌن العاملٌن اثناء العاملٌن ومن التفاهم والتعاون بٌن 

 العمل.

تستعمل مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة بعض الوسابل الالكترونٌة وهذا بدافع رفع  -

 امكانٌات الشركة لأبعد حدود.

ربط العلاقات العامة وهذا من اجل و بالاتصالتهتم مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة   -

 تحقٌق اهدافها.ثقة بٌن المستخدمٌن و علاقات

هذا عامة وتسعى مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة للاهتمام بالاتصال والعلاقات ال -

 للتقرب من زبابنها من خلال مشاركتها فً المعارض.

ام وهذا من خلال ربط فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة للاتصال دور ه -

 ادارة المإسسات الاخرى.مإسسة والاتصالات والعلاقات بٌن ادارة ال

تصالٌة لدعم سٌاستها مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة تعمل على تحقٌق اهدافها الا -

 ذلك بانتهاج استراتٌجٌة اتصالٌة فعالة.التجارٌة و
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ها على تسعى مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة لمتابعة اهتمامات جماهٌرها وعمل -

لا تإثر فً تقلٌل  فإنهاظهرت خدمات بدٌلة  إذا، بمعنى حفظ مستوى هذه الاهتمامات

 جهة الاهتمام.و

تسعى مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة لمساعدة جمهورها على التكٌؾ مع كل  -

 المشورة الموجهة الٌه.بالنصح والظروؾ التً تواجه المإسسة 

فً صال ٌعتبر هدؾ مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة من خلال اتباعها لدور الات -

الحفاظ على تفعٌل العلاقات العامة داخل وخارج المإسسة هو تحسٌن صورتها و

الزبابن والاستجابة لرؼباتهم  الى التعرٌؾ بمنتجاتها وجلب بالإضافةسمعتها 

 حاجٌاتهم.و

وتقنٌات حققت مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة اهدافها باعتمادها على وسابل  -

درجة التطور فهً فً طور ى الرقمنة لكن لم تصل الى اتصالٌة فعالة كما اعتمدت عل

 هذا من اجل نجاحها.التطور و

ً مإسسة الخطوط الجوٌة المستوى التعلٌمً لا ٌشكل عابقا اما تنفٌذ الخطة الاتصالٌة ف -

 .الجزابرٌة

حقق دور الاتصال فً تفعٌل العلاقات العامة فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة فً  -

 بٌن العاملٌن فً المإسسة.بناء جو من التفاهم 

الخطوط الجوٌة الجزابرٌة بإعطاء انطباع جٌد على  حقق الاتصال فً مإسسة -

 المإسسة.

 .درجة انتماءهم بالمإسسةوتنمٌة  حقق الرضا بٌن العمال -

 .الافكار الجدٌدةالعمل من خلال تشجٌع المقترحات والتطوٌر فً الابداع و حقق روح -

حقق الاتصال فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة بالحفاظ على صورة المإسسة  -

 بسمعتها فً نظر المجتمع الخارجً.والارتقاء 

 عدم وضوح مفهوم العلاقات العامة لدى العاملٌن بها وٌترتب على هذا تركٌز نشاطات -

تماد على سٌاسة الكشؾ تنظٌم الزٌارات دون الاعقات العامة فً استقبال الوفود والعلا

 .عن الحقابق
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 لا أنها إلارؼم وجود مصلحة للعلاقات العامة بمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة  -

 كبرى و ذلك راجع الى ؼٌاب مختصٌن فً هذا المجال . تكتسً أهمٌة

وعً المإسسة بؤهمٌة العلاقات العامة كسلاح دفاعً للحفاظ على كٌانها ووجودها  عدم -

 فً السوق رؼم احتلالها مكانة كإدارة ضمن الهٌكل التنظٌمً.

الوسابط الاتصالٌة الحدٌثة لها دور فعال فً نشر المعلومات والعودة الٌها حٌث أعطت  -

 .نتشار خدمات المإسسة لدى الجمهوردافع أساسً لا

أنشطتها من طرؾ موظفً المإسسة وهذا م الكافً بدور العلاقات العامة وهتمادم الاع -

 .النصح والارشاد لموظفً المإسسةمن خلال اهمال إدارة العلاقات العامة لتقدٌم 

ذ لا إٌعتبر الاتصال هو أساس العلاقات العامة فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة  -

 .تصالن ممارسة هذه الوظٌفة بدون اٌمك

 .ٌد المإسسة ترسٌخها لدى الجماهٌررمز المإسسة ٌعبر عن صورة الذهنٌة التً تر -

، معارض ،اجتماعات ،تعتبر نشاطات العلاقات العامة المتمثلة فً ابواب مفتوحة -

 .سسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌةمن دعابم تحسٌن صورة مإالاعمال الخٌرٌة 

صورتها والحفاظ على لتحسٌن  آلٌاتتعتمد مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة على  -

 .استمرارٌتها

ابطة تقوم على تهدؾ مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة من خلال الرعاٌة لخلق رو -

 تؤكٌد سمعة المإسسة.البعد الاجتماعً و
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 الخاتمة :

ة حٌوٌة بالنسبة للمإسسة نظرا لما ٌمثله من اهمٌة بالؽة على الاتصال ضرورٌعد   

 مختلؾ الاصعدة.

ا، بما فً ذلك بالتالً على المإسسة ان تتصل باستمرار مع مختلؾ الفاعلٌن فً بٌبتهو  

رجً فعلى فعالٌة نظام الاتصالات تتوقؾ قدرة المإسسة على تحقٌق االخجمهورها الداخلً و

فً لٌه جاءت هذه الدراسة لمعالجة مشكلة دور الاتصال فً تفعٌل العلاقات العامة اهدافها وع

 ٌمكن تلخٌصها فٌما ٌلً:المإسسة التجارٌة الجزابرٌة و

 التخطٌط الجٌد للاتصالات. -

 الادراك الواعً بؤهمٌة الاتصال بؤنواعه.  -

 الحدٌثة.وفٌر وسابل الاتصالات المناسبة والعمل على ت  -

 (..الافقً -النازل -إقناع الادارة العلٌا بحتمٌة الاتصالات الثلاثٌة الابعاد )الصاعد  -

تظهر هذه الاخٌرة ك استراتٌجٌة اتصالٌة خاصة بها وفمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة تمل

هً ملزمة بالتحكم فً اتصالاتها خاصة الخارجٌة وهذا تفعٌلها لمختلؾ أشكال الاتصال و فً

 النجاح فً جمٌع اهدافها.بدافع 

فً ختام البحث و على ضوء ما جاء فً الدراسة لدور الاتصال فً تفعٌل العلاقات 

العامة بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة كنموذج توصل البحثان الى ان 

 الاتصال ٌعتبر ضرورة حتمٌة فً كافة المإسسات خاصة المإسسات الخدماتٌة التً تعتمد

 على الاتصال كوسٌلة عمل من الدرجة الاولى و بالتحدٌد المإسسات التً تهدؾ الى تحسٌن

الداخلً او الخارجً و قد ظهر هذا جلٌا فً الدراسة من  الصورة الذهنٌة لدى جمهورها سواء

خلال ابراز الدور الذي اصبح ٌحتله الاتصال داخل ادارة مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة 

حٌة استخدام الوسابل الاتصالٌة  وربط علاقات مع الصحافة لتشكٌل صورة خاصة من نا

حٌث له دور فعال فً التؤثٌر وتحسٌن أسالٌب الاداء لدى كافة العاملٌن ها، جمهور  لدى إجابٌه

له شؤن كبٌر فً تطوٌر ورقً المإسسة  فالدور الذي فً المإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة 

ٌقوم به و توفٌر كافة الامكانٌات المتاحة حتى ٌتسنى تفعٌل دور الاتصال فً العلاقات العامة 
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من خلال ما تإدٌه العلاقات العامة الناجحة من مع جماهٌر المإسسة وتوجٌه خدمات أفضل  

نٌة الممتازة عنها لدى مختلؾ فبات الجمهور تكوٌن السمعة الطٌبة للنشؤة  و الصورة الذه

المتعاملٌن معها على اساس من الحقابق و المعلومات الصادقة من اجل خلق الثقة و الرضى 

دابما امام بٌن الجمهور والمإسسة من جهة و تحسٌن اداء المإسسة و السعً لتقدٌم الافضل 

 منافسٌها 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 دلٌل المقابلة:

مقابلة مع السٌد : تعوٌنت أمٌن ، المكلؾ بالعلاقات العامة ، بالمدٌرٌة العامة لمإسسة  -

 . 04:31على الساعة  04/15/2109الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ،ٌوم 

مقابلة مع السٌد ،أندلوسً أمٌن ، الناطق الرسمً ،بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط  -

 00:11على الساعة  12/10/2109الجوٌة الجزابرٌة ،ٌوم 

مقابلة مع السٌد ، أندلوسً أمٌن ، الناطق الرسمً ،بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط  -

 19:31على الساعة  06/10/2109الجوٌة الجزابرٌة ،ٌوم 

أندلوسً أمٌن ، الناطق الرسمً ،بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط  مقابلة مع السٌد ، -

 01:11على الساعة  31/10/2109ٌوم  الجوٌة الجزابرٌة ،

مقابلة مع السٌد، أندلوسً أمٌن ، الناطق الرسمً ،بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط  -

 . 03:30على الساعة  16/12/2109ٌوم  الجوٌة الجزابرٌة ،

مقابلة مع السٌد ،أندلوسً أمٌن ، الناطق الرسمً ،بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط  -

 . 19:31على الساعة  03/12/2109الجوٌة الجزابرٌة ،ٌوم 

أمٌن ، الناطق الرسمً ،بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط  مقابلة مع السٌد ،أندلوسً -

 . 01:31على الساعة  21/12/2109الجوٌة الجزابرٌة ،ٌوم 

مقابلة مع السٌد، أندلوسً أمٌن ، الناطق الرسمً ،بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط  -

  01:31على الساعة  27/12/2109الجوٌة الجزابرٌة ،ٌوم 

ش احمد ، مكلؾ بالتكوٌن ،بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط مقابلة مع السٌد ، مشٌ -

 . 00:31على الساعة  16/13/2109الجوٌة الجزابرٌة ،ٌوم 

مقابلة مع السٌد ،أندلوسً أمٌن ، الناطق الرسمً ،بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط  -

ٌنت مقابلة مع السٌد ، تعو 19:11على الساعة  03/13/2109الجوٌة الجزابرٌة ،ٌوم 

 أمٌن ، المكلؾ بالعلاقات العامة ، بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة،

  19:31على الساعة  21/13/2109ٌوم 



 

 
 

أندلوسً أمٌن ، الناطق الرسمً ،بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط  مقابلة مع السٌد ، -

 . 01:11على الساعة  27/13/2109الجوٌة الجزابرٌة ،ٌوم 

مع السٌد ، تعوٌنت أمٌن ، المكلؾ بالعلاقات العامة ، بالمدٌرٌة العامة لمإسسة  مقابلة -

 . 01:31على الساعة  01/14/2109الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ،ٌوم 

مقابلة مع السٌد ،أندلوسً أمٌن ، الناطق الرسمً ،بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط  -

 19:31 على الساعة 05/14/2109الجوٌة الجزابرٌة ،ٌوم 

مقابلة مع السٌد ، تعوٌنت أمٌن ، المكلؾ بالعلاقات العامة ، بالمدٌرٌة العامة لمإسسة  -

 . 03:31على الساعة  07/14/2109الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ، ٌوم 

أندلوسً أمٌن ، الناطق الرسمً ،بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط  مقابلة مع السٌد ، -

 . 04:11على الساعة  24/14/2109ٌوم  الجوٌة الجزابرٌة ،

أندلوسً أمٌن ، الناطق الرسمً ،بالمدٌرٌة العامة لمإسسة الخطوط  مقابلة مع السٌد ، -

 . 19:31على الساعة  27/14/2109ٌوم  الجوٌة الجزابرٌة ،

مقابلة مع السٌد ، تعوٌنت أمٌن ، المكلؾ بالعلاقات العامة ، بالمدٌرٌة العامة لمإسسة  -

 . 01:31على الساعة  12/15/2109زابرٌة ،ٌوم الخطوط الجوٌة الج

مقابلة مع السٌد ، تعوٌنت أمٌن ، المكلؾ بالعلاقات العامة ، بالمدٌرٌة العامة لمإسسة  -

 . 01:31على الساعة  19/15/2109الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ،ٌوم 

ة لمإسسة مقابلة مع السٌد : تعوٌنت أمٌن ، المكلؾ بالعلاقات العامة ، بالمدٌرٌة العام -

 . 04:31على الساعة  04/15/2109الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ، ٌوم 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 المقابلة الاولى: 

 ما هً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة؟ الأول:السإال 

 ما هو طابع المإسسة؟ الثانً:السإال 

 ومن طرؾ من؟ وضع؟ المإسسة؟ ومتىما هو شعار  الثالث:السإال 

 هو موقع المإسسة؟ ما الرابع:السإال 

هل لها صفحة على موقع التواصل  ما هو البرٌد الالكترونً للمإسسة؟ الخامس:السإال 

 الاجتماعً؟

 المقابلة الثانٌة:

 هو الاتصال فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة؟ السإال الاول: ما

 السإال الثانً: ما هً انواع الاتصال فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة؟

 ما هو شكل الاتصال فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة؟ الثالث:السإال 

السإال الرابع: ماهً الوسابل الاتصالٌة الاكثر استخداما فً مإسسة الخطوط الجوٌة 

 الجزابرٌة؟

 فٌما تتمثل الوسابل المكتوبة فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة؟ الخامس:السإال 

 ل الوسابل الالكترونٌة فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة؟فٌما تتمث السادس:السإال 

 المقابلة الثالثة:

 ؟الى من ٌتم اسناد مهمة الاتصال السإال الاول:

 هو واجب خلٌة الاتصال فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة؟ ما الثانً:السإال 

جزابرٌة مع ما هو الهدؾ من الاتصال لدى مإسسة الخطوط الجوٌة ال الثالث:السإال 

 ؟والخارجًجمهورها الداخلً 

تعمل مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة من اجل تطوٌر اتصالها الداخلً  ؾالرابع: كٌالسإال 

 ؟والخارجً

 : ما هً اهمٌة الاتصال فً مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة؟ل الخامسالسإا

 

 



 

 
 

 

 المقابلة الرابعة:

 الخطوط الجوٌة الجزابرٌة مع الاشاعات؟السإال الاول: كٌؾ تتعامل مإسسة 

 فً صورة المإسسة؟ (السإال الثانً: ما هو رأٌك ) اي رأي الناطق الرسمً

 ؟والشركاءماهً أهداؾ المإسسة من خلال بناء علاقات مع الصحافة  الثالث:السإال 

 المإسسة؟السإال الرابع: كٌؾ ٌقم المكلؾ بالاتصال او الناطق الرسمً لسٌولة المعلومات فً 

 هل ٌتستر المكلؾ بالاتصال على المعلومات بالمإسسة؟ الخامس:السإال 

 السإال السادس: ماهً اهم المشكلات التً تعٌق تنفٌذ الخطة الاتصالٌة فً الوقت المحدد؟

السإال السابع: ما مدى تؤثٌر العوامل الاقتصادٌة على المعطٌات الاتصالٌة للمإسسة 

 ؟(.)المسافرٌن....

 

 الخامسة:المقابلة 

فً العلاقات العامة لدى مإسسة الخطوط الجوٌة  السإال الأول: ماهً اهم وسابل الاتصال

 الجزابرٌة؟

 الوسابل؟ما هو الؽرض من هذه  الثانً:السإال 

 مجلة؟ الجوٌة الجزابرٌةهل تصدر مإسسة الخطوط  الثالث:السإال 

 المجلة؟هو الؽرض من اصدار هذه  ما الرابع:السإال 

 منها؟الؽرض وما  هل تعقد مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة اجتماعات؟ الخامس:السإال  

 

 السادسة:المقابلة 

 حفلات؟و أاتجاه مإسستهم حٌن تنظم رحلات  بإجابٌههل ٌشعر الموظفٌن  الأول:السإال 

 هل تقدم مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة تحفٌزات لعمالها؟ الثانً:السإال 

ا هل ٌجد الزبون صعوبات للحصول على معلومات حول الخدمات التً تقدمه الثالث:السإال 

 ؟مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة



 

 
 

ٌة للمإسسة فً مواقع ٌتابع الزبابن والموظفٌن بالمإسسة الصفحات الرسم رابع: هلالسإال 

 تماعً؟الاجالتواصل 

 لرمزها؟هل ٌدرك جمهور المإسسة  الخامس:السإال 

 والمإسسة؟كٌؾ هً طبٌعة التعاملات بٌن الزبابن  السادس:السإال 

 

 السابعة:المقابلة 

 المإسسة؟هو الطابع العام لتسٌر  ما الأول:السإال 

هل المإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة مهتمة بتخصٌص منصب للمكلؾ  الثانً:السإال 

 بالاتصال؟

تملك المإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة تقنٌات كافٌة للتواصل فً ضل  لالثالث: هالسإال 

 التكنولوجٌة؟التطورات 

 ؟الجزابرٌة ثقة موظفٌها وزبابنها: كٌؾ تكسب مإسسة الخطوط الجوٌة السإال الرابع

وصورة كٌؾ ٌقو م المكلؾ بالاتصال بعمله من أجل الحفاظ على سمعته  الخامس:السإال 

 المإسسة؟

 

 الثامنة:المقابلة 

السإال الاول: هل تعقد مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة أبواب مفتوحة وندوات للتعرٌؾ 

 بخدماتها؟

 المإسسة؟: ماهً اهم معوقات الصٌرورة العملٌة داخل الثانًالسإال 

لحل هذه  ماهً الالٌات التً تقترحها مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة الثالث:السإال 

 ؟تالمعوقا

 الاشهار؟هل تعتمد مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة على  :عــابالسإال الر

 السوق؟هل لها مكانة فً  الخامس:السإال 

 منافسة؟هل للمإسسة قوى  السادس:السإال 

 



 

 
 

 التاسعة:المقابلة 

 ؟ها وزبابنهاالسإال الاول: كٌؾ تكسب مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ثقة موظفٌ

مفتوحة وندوات للتعرٌؾ السإال الثانً: هل تعقد مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة ابواب 

 ؟بخدماتها

السإال الثالث: ماهً أهم الوسابل الاتصالٌة التً تعتمد علٌها مإسسة الخطوط الجوٌة 

 الجزابرٌة؟

وٌة السإال الرابع: ماهً أهم الوسابل الاتصالٌة التً تعتمد علٌها مإسسة الخطوط الج

 الالكترونٌة؟الجزابرٌة أكثر التقلٌدٌة او 

السإال الخامس: ماهً العوابق التً تعٌق الصٌرورة الاتصالٌة فً مإسسة الخطوط الجوٌة 

 الجزابرٌة؟

لخلق  السإال السادس: ما هً أهم الطرق التً تتبناها مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة

 عنها؟صورة اٌجابٌة 

 

 العاشرة:المقابلة 

 السوق؟هل تحتل مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة مكانة فً  الأول:السإال 

 منافسة؟هل للمإسسة قوى  الثانً:السإال 

 مجتمعها؟متفاعلة مع قضاٌا  هل مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة الثالث:السإال 

 ً؟صورة حسنة فً النسٌج الاجتماع هل مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة الرابع:السإال 

 دورها؟ما هو  نقابة؟هل تملك مإسسة الخطوط الجوٌة الجزابرٌة  الخامس:السإال 

 بالمإسسة؟ماهً طبٌعة العلاقة التً تربط النقابة  السادس:السإال 

 ؟هو رمز المإسسة والى ماذا ٌعنً : ماالسإال السابع
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