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الإطار المنيجي



 

  أ
 

  : مقدمة

العلاقات العامة وظيفة أساسية مف وظائؼ الإدارة، فيي بذلؾ تعد أحد  مجالاتيا 
 . التي مف خلاليا يكوف تواصؿ بيف الإدارة العميا لممؤسسة وجماىيرىا المختمفة 

دراكا لأىمية العلاقات العامة وحساسية دورىا في المؤسسات المختافة خصوصا  وا 
المؤسسات الخدماتية التي تساىـ بشكؿ كبير في تطوير العديد مف الخدمات منيا خدمة 

 .إحتياجات الأفراد والمجتمعات 
ونظرا لأىمية دورىا ورسالتيا وحاجتيا ليا، فيي الجية التي تتولى تنظيـ العلاقات العامة 

 . لتصؿ إلى أىدافيا 
فالعلاقات العامة في المؤسسات الخدماتية الجزائرية تعتبر وظيفة حديثة لـ ترقى 

بعد إلى المستوى الذي وصمت إليو الدوؿ المتقدمة، وىذا نظرا لغموض مفيوميا ووظائفيا 
وصلاحيتيا الموكمة، كؿ ذلؾ ولد حاجة ماسة في الدوؿ النامية مف بينيا الجزائر إلى 

إنشاء قسـ مختص يحافظ عمى العلاقة بيف المؤسسة وجميورىا الداخمي والخارجي، يطمؽ 
عميو قسـ العلاقات العامة ومما زاد ىذا الأخير نشاطا وتقدميا ىو الشبكة العنكبوتية التي 

تعتبر في ىذه المؤسسات القمب النابض والوتر الحساس لوجود تعاملات بيف العلاقات 
ستخداماتيا في  العامة والموظفيف ونظرا ليذه الأىمية التي يكتسبيا وجد الأنترنت وا 
العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية بالإضافة إلى توفر بعض الأسباب الذاتية 

والموضوعية جاءت ىذه الدراسة لموضوع دور الأنترنت في تحسيف العلاقات العامة 
 .لمؤسسة إتصالات الجزائر لولاية المدية 

 

    وتكمف أىمية الدراسة بالدرجة الأولى كوف العلاقات العامة والأنترنت تقنية إتصالية 
فعالّة في نجاح المؤسسة مع وضوح طبيعة موقعيا مف الييكؿ التنظيمي لممؤسسة 

 . الخدماتية 



 

  ب
 

كما ليذه الدراسة عدة أىداؼ مف بينيا إبراز أىمية الوسائؿ الإتصالية والتكنولوجية 
المستخدمة داخؿ المؤسسة والكشؼ عف التحديات التي لطالما تواجو استخدامات الأنترنت 

 :داخؿ المؤسسة الخدماتية، وقد تـ انجاز ىذه الدراسة في مقدمة وخاتمة وأربعة فصوؿ 
طارىا المنيجي تضمف إشكالية الدراسة :الفصؿ الأكؿ  وفيو تـ التطرؽ لمضوع الدراسة وا 

وأسباب إختيارىا وأىميتيا ، الأىداؼ المرجوة مف البحث وأىـ المفاىيـ المتناولة في البحث 
وعرض الدراسات السابقة المشابية ليا وكا تـ ذكر المنيج المتبع ومجتمع الدراسة وفي 

 . الأخير أداة البحث 
 والمعنوف علاقات العامة في المؤسسة الخدماتية وقد تـ قسـ ىذا الفصؿ :الفصؿ الثاني

مفيوـ العلاقات العامة ، أنواع العلاقات العامة، وسائؿ : إلى مجموعة مف النقاط التالية
إتصاؿ العلاقات العامة، عوامؿ نجاح العلاقات العامة، أىمية العلاقات العامة في 

 . المؤسسة، مفيوـ المؤسسة الخدماتية ، أسس وعناصر المؤسسة الخدماتية 
 خاص بدراسة النظرية للأنترنت وتـ التطرؽ فيو إلى مفيوـ الأنترنت ، أىـ :الفصؿ الثالث

الخدمات التي تقدميا الأنترنت، أىمية الأنترنت ، وظائؼ الأنترنت، تطبيقات الأنترنت في 
المؤسسة، فوائد الأنترنت، توظيؼ الأنترنت في العلاقات العامة، مزايا ومعيقات الأنترنت 

 . في العلاقات العامة 
 خصص لممعالجة الكمية لبيانات الميدانية أو بالأحرى التصور الأخير :الفصؿ الرابع

 . لنتائج ىذه الدراسة وخاتمة 

 

  
 
 
 



 

  ج
 

:  شكانيةالإ

تعد العلاقات العامة عمـ يعتقد الكثير مف الناس أنو نشأ حديث وأنيا كوظيفة لـ 
 والمتابع لتطور تاريخ تأخذ مف أنيا في الييكؿ الإداري لممؤسسات إلى في عيود قريبة

العلاقات العامة يلاحظ أف تطور العلاقات العامة والرسائؿ التكنولوجية المستخدمة فيتحقيؽ 
. وتنفيذ نشاطاتيا وظائفيا ساند كثيرا في تطوير برامج العلاقات العامة

 إذف فالعلاقات العامة ىي نشاط يمارسو الإنساف منذ القدـ وكؿ مف العصور فيي 
تستخدـ كوسيمة لتحقيؽ التفاىـ والتعايش مع مف حولو، فقط الجديد الذي حصؿ عمى 

مستوى العلاقات العامة يكمف في تطور الوسائؿ والتقنيات والتكنولوجيات الحديثة وتسخيرىا 
في سبؿ خدمة وتطوير أعماليا ونشاطاتو والارتقاء بيا إلى مستويات متقدمة تختمؼ 

. اختلاؼ آليات كما كانت تعمؿ بو في السابؽ

وتماشيا مع تطورات التكنولوجية وظيور الأنترنت التي أخذت حيزا كبيرا في الحياة اليومية 
 تحقيؽ التفاعؿ مع يللأفراد والمؤسسات بصورة عامة نظرا لكونيا الوسيمة الأسياسية ؼ

الآخريف لموصوؿ إلى الأىداؼ العضوية وبالتالي ىي شبكة عالمية، ونظاـ يظير مجموعة 
. سير وفؽ تقنيات معينةاؿا البعض وضومف الحواسيب مرتبطة بع

ولقد اختصت ىذه الوسيمة التكنولوجية الحديثة عف غيرىا بسمات ومميزات أساسية ميزتيا 
عف سائر الوسائؿ التكنولوجية الأخرى واستخداميا بتكاليؼ قميمة وفي وقت قصير لمغاية 
وبما أنيا توفر العديد مف الخدمات لمستخدمييا منيا البريد والمواقع الإلكترونية للإتصاؿ 

والتواصؿ والإستفادة مف المعمومات والبيانات، ولقد تجاوزت الأنترنت خدمة الفرد والمجتمع 
والأنظمة، وتختمؼ المؤسسات باختلاؼ نشاطيا وخدماتيا، لذلؾ انقسمت إلى مؤسسات 

إقتصادية وأخرى خدماتية، وبذلؾ يمكف القوؿ أف المؤسسة الخدماتية ىي نظاـ يتكوف مف 
مجموعة أشخاص ووسائؿ منظمة ومتفاعمة وىذا ما جعميا تتميز عف غيرىا مف المؤسسات 



 

  د
 

بمحوريف أساسييف يرتكزاف في الزبوف، ووجود خدمة لأنيا تحرص عمى تحسيف أدائيا 
وتستخدـ في ذلؾ مختمؼ الوسائؿ التكنولوجية الحديثة، ومف الوسائؿ التي يمكف أف 

تستخدميا المؤسسة الخدماتية ىي الأنترنت في جؿ تعاملاتيا الخارجية والداخمية لسيولة 
تبادؿ المعمومات والبيانات بيف الموظفيف ومع المؤسسات الأخرى، ومف بيف المؤسسات 

الخدماتية مؤسسة إتصالات الجزائر لولاية المدية ىي مف بيف أىـ المؤسسات الرائدة خاصة 
في مجاؿ الياتؼ، ىي مؤسسة خدماتية عمومية حكومية تتعامؿ مع المواطنيف بشكؿ دائـ 

لأىمية الخدمات التي تقدميا واستغلاليا لتكنولوجيات الحديثة في تعاملاتيا الخارجية 
: والداخمية بيف الموظفيف والزبائف ومنو نطرح الإشكاؿ التالي

  كيؼ تساىـ شبكة الانترنت في تحسيف العلاقات العامة بيف مكظفي مؤسسة
 اتصالات الجزائر؟

 :ومنو تتفرع مجموعة مف الأسئمة الفرعية كالتالي

ماىي التطبيقات الالكتركنية للانترنت داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر في العممية 
 الاتصالية لمجميكر؟

 ماىي الخدمات التي تقدميا الانترنت لتحسيف العلاقات العامة داخؿ المؤسسة؟
ماىي التحديات التي تكاجو تطبيؽ الانترنت في المؤسسة اتصالات الجزائر لتحسيف 

العلاقات العامة؟ 
 
 
 
 

 



 

  ه
 

: أسباب اختيار المكضكع

ترجع أسباب اختيارنا لمموضوع أو ىذه الدراسة لمجموعة مف الأسباب الذاتية 
: والموضوعية نمخصيا فيما يمي

 :الأسباب الذاتية .1

الرغبة والشغؼ الممح في البحث عف أدوار الأنترنت وما أفرزتو مف تطورات وانعكاسات 
عمى جميع الأصعدة والمجالات بما في ذلؾ تأثيرىا عمى وظيفة العلاقات العامة 

.  باعتبارىا وظيفة إدارية تقوـ عمى التخطيط والاتصاؿ

قمة الدراسات التي تطرقت إلى موضوع استخداـ الانترنت في تحسيف العلاقات العامة 
. داخؿ المؤسسة الخدماتية

تسميط الضوء عمى الوظيفة الإدارية في ظؿ وجود التكنولوجية الحديثة داخؿ المؤسسة 
 .وبيف الموظفيف

 :الأسباب المكضكعية

التطور الممحوظ الذي وصمت إليو العلاقات العامة عمى مستوى المؤسسات العالمية، 
. والدور البارز الذي تؤديو في كسب رضا وثقة جميورىا الداخمي والخارجي

الدور الحقيقي الذي تحظى بو مؤسسة اتصالات الجزائر في المجتمع في ظؿ التطور 
. التكنولوجي والتقني في عالـ الإعلاـ والاتصاؿ

تبياف أثر استخداـ التكنولوجيات الحديثة للاتصاؿ عموما والانترنت خصوصا ودورىا 
. في تفعيؿ وتحسيف العلاقات العامة

 



 

  و
 

: أىداؼ الدراسة

ىناؾ مجموعة مف الأىداؼ والتي نسعى إلى تحقيقيا فيي مرتبطة ارتباطا مباشرا 
بالموضوع في حد ذاتو والتي سنحاوؿ الوصوؿ إلييا مف خلاؿ ىذه الدراسة تحقيؽ الأىداؼ 

: التالية

 .إبراز أىـ الوسائؿ الاتصالية والتطبيقات التكنولوجية المستخدمة داخؿ المؤسسة

محاولة الوقوؼ عمى الأىداؼ العممية والعممية التي تبرزىا الأنترنت في تحسيف العلاقات 
 .العامة داخؿ المؤسسة الخدماتية فيما يتماشى وتطورات العصر

 .الكشؼ عف التحديات التي طالما تواجو استخدامات الانترنت داخؿ المؤسسة الخدامتية

: أىمية الدراسة

إف أىمية الدراسة تكمف في أىمية الموضوع في حد ذاتو فحاجة المؤسسة اليوـ 
أصبحت ضرورة ممحة في عمؿ العلاقات العامة  )الانترنت(لاستخداـ التكنولوجيا الحديثة 

خاصة أف نشاط العلاقات العامة أساسا يتركز عمييا في عممية التواصؿ وبما أف الانترنت 
أصبحت وسيمة ىامة لمعلاقات العامة في المؤسسة خاصة في ظؿ المنافسة بيف 

دور الأنترنت والمياـ التي تقوـ المؤسسات والتطور التكنولوجي الحاصؿ وىذا الأخير يبرز 
وكذا القضاء عمى الصعوبات والعراقيؿ التي  المؤسسةداخؿ العلاقات العامة بيافي تحسيف

. تعيؽ العمؿ الإداري وسيرورة العمؿ داخؿ المؤسسة وخارجيا

إضافة إلى ذلؾ تكمف أىمية الدراسة في النتائج المتوصؿ إلييا التي تفيد في الحصوؿ 
عمى معمومات طبيعية لاستخداـ الأنترنت في المؤسسة الخدماتية ومجالات استخدامات 

وانعكاسات ىذا الاستخداـ عمى أداء المؤسسات، والخدمات التي تقدميا وفتح مجاؿ لمباحث 
 .والمتخصص لإجراء المزيد مف الدراسات حوؿ ىذا الموضوع



 

  ز
 

 : صطمحاتتحديد الـ

 )(les relation publiqueالعلاقات العامة :اكلا

مف حيث البناء المفظي لمصطمح العلاقات العامة نجد أنيا مركبة مف : لغة -1
 : كممتيف

 العلاقات:الأكلى

 .العامة: الثانية

فالعلاقات ىي جمع علاقة والعلاقة تعني رابطة وىي حصيمة الصلات والاتصالات  - أ
 .بيف ىيئة أو شركة أو منظمة مف جية والجميور الذي تتعامؿ معو مف جية أخرى

 . وىي فف إقامة التفاىـ بيف شخصيف أو مؤسسة أو جميور

 فتشير إلى الجماىيرية، ىي خلاؼ الخاصة ويقصد بيا الجميور :أما العامة - ب
 .الشامؿ الذي تربطو مصالحو ونشاطاتو بالييئة أو المنظمة

 عمى الرغـ أف ىذا المصطمح قد أصبح شائعا في ميداف عموـ الإعلاـ :اصطلاحا -2
والإتصاؿ، فإف الباحثيف لـ يتوصموا إلى تعريؼ محدد، لذلؾ جاءت تعاريؼ 

العلاقات العامة مختمفة مف باحث إلى آخر ومف ىيئة إلى أخرى ومف قاموس إلى 
 1.آخر، ويمكف ذكر عينة منيا عمى أساس ىذا التصنيؼ

: تعريؼ العلاقات العامة-3

ىي النشاط الذي يقوـ عمى توطيد الثقة والتفاىـ المتبادؿ بيف الطرفيف عمى أساس مف 
الاتصاؿ الإقناعي السميـ الرامي إلى إحداث نوع مف الروابط الانسانية السميمة في المجتمع 

                                                           
. 21، ص1993، عالـ الكتب، مصر، 1 ط،الأسس العممية العلاقات العامة عمي عجوة، 1



 

  ح
 

وكسب تأييد الجميور وضماف التفاىـ التاـ بيف المؤسسة، لأف العلاقلات العامة في 
 1.مفيوميا الطبيعي ىي عبارة عف حمقة وصؿ بيف المؤسسة والجميور

العلاقات العامة وظيفة إدارية ميمة في أي ىيكؿ تنظيمي تساعد عمى : إجرائيا - أ
إقامة تواصؿ وفيـ متبادؿ بيف ىيئة وجماىيرىا وتساعد الغدارة عمى حؿ مشاكميا وىي 

 .بمثابة دعامة أساسية في تطور المؤسسات

: الدكر

 ىو سمسمة مف التعيينات يتوقع أف يقوـ بيا الشخص المنوط بو الدور :اصطلاحا - ب
الذي يحتؿ موقعا في إطار مؤسسي وذلؾ في مقابؿ مواقع أخرى مترابطة ومتكاممة، ولكف 

 2.منيا واجبات وحقوؽ خاصة بالأداء توضحيا قواعد ومعايير ثابتة ومعروفة

: المؤسسة الخدماتية:ثانيا 

ىي عبارة عف مجموعة مف الأفراد ذوي خبرات مع توفر الوسائؿ المادية، : إجرائيا - أ
التقنية، المالية والبشرية مجسدة في شكؿ نظاـ تتفاعؿ فيو العديد مف العوامؿ 

، ىي .الداخمية والخارجية بيدؼ إنتاج خدمات موجية إلى إرضاء المستيمؾ
المؤسسات التي ينحصر نشاطيا في تقديـ الخدمات التي يحتاجيا المجتمع لتمبية 

 .رغبات المستيمكيف
:  المؤسسة-1

 بأنيا مجموعة إنسانية رسمية ودائمة أو :(ericvatteville) يعرفيا :إصطلاحا - أ
 1.ذات سيادة ذاتية تقع تحت وصية مشتركة وىي تنتج أو تتبادؿ أو تتبادؿ السمع والخدمات

                                                           
 78، ص1973، 11، مجمة عالـ الصناعة، العدد العلاقات العامةسمير حسف، 1
، دكر المؤسسات التعميـ العالي في التنمية  عبد الله جمعة الكنيسي، محمود مصطفى قمبر2

. 09، ص2001 الدوحة، دار الثقافة لمطباعة والنشر والتوزيع، الاقتصادية لممجتمع،



 

  ط
 

 ىي عبارة عف مجموعة مف الأفراد يشتركوف في ىدؼ واحد، وىو الحصوؿ :المؤسسة
. عمى أجر مقابؿ استثمار أو عمؿ منجز، ىؤلاء الأفراد يتمثموف في المالؾ والعماؿ

 :تعريؼ المؤسسة الخدماتية-  2

 :اصطلاحا- أ

تمؾ المؤسسة التي تناط بيا ميمة تقديـ الخدمات، بغية تمبية : تعرؼ عمى أنيا 
حاجيات المستيمكيف، كالمؤسسات التجارية و مؤسسات التأميف و غيرىا، فيي تضطمع ىي 

خرى بيذه الميمة عبر أو بواسطة وسائؿ تشغيؿ مختمفة و بإشراؼ و تنفيذ القوى العامة الأ
 2.البشرية

 :كما تعرؼ أيضا عمى أنيا

المؤسسات التي تقدـ خدمات معينة كمؤسسات النقؿ، مؤسسات البريد والمواصلات، 
المؤسسات الجامعية ومؤسسات الأبحاث العممية الخ أي ىي كؿ مؤسسة يتحدد عرضيا 

 .الأساسي في تقديـ الخدمات لمعملاء

:  مديرية اتصالات الجزائر-     ج 

اتصالات الجزائر ىي مؤسسة عمومية اقتصادية ذات طابع خدماتي تأسست عاـ 
، تنشط في مجاؿ الياتؼ الثابت والنقاؿ موبيميس وخدمات الانترنت جواب 2003

 المرتبط بإعادة ىيكمة قطاع 2000والاتصالات الفضائية، نشأت بموجب قانوف فبراير 

                                                                                                                                                                                   
1Frank comerais et acain melon, la communication ouvatedition liaison, 

paris, 1994, p22. 
، رسالة ماجيساتر فػي ، أثر التسيير التكقعي لمكظائؼ كالكفاءات عمى الخدمة المقدمةقداش سمية2

 .47، ص2011، .عمػوـ االقتصػاد ، جامعػة ورقمػة 



 

  ي
 

البريد والمواصلات لفصؿ قطاع البريد عف قطاع الإتصالات، وقد دخمت رسميا في سوؽ 
. 2003 جانفي 01العمؿ في 

 : منيج الدراسة

ىو الطريقة التي يتعيف عمى الباحث أف يمتزميا في بحثو حيث يتقيد بإتباع مجموعة 
مف القواعد العامة التي تضمف عمى سير البحث، ويسترشد بيا الباحث في سبؿ الوصوؿ 

 1.إلى الحموؿ الملائمة لمشكمة البحث

موضوعبحث في ميداف تكنولوجيا الإتصاؿ في مؤسسة إتصالات دراستنا تناوؿ تكما 
 عمى العلاقات العامة، فالمنيج المتبع لمثؿ ىذه الدراسات ىو االجزائر لولاية المدية وأثره

إف كممة حالة في المغة : منيج دراسة حالة الذي يأتي شرحو مف خلاؿ الخطوات التالية
العربية تعني حاؿ الشيء، أي ما ىو عميو مف وضع سواء كاف شخصا أو ىي تفيد كنية 
الشيء مف حيث تكوينو الخاص في إطار المحيط المتفاعؿ معو، ويقابؿ ىذه الكممة في 

 2. التي تشير إلى الوضعية التي عمييا الشيءle casالفرنسية كممة 

بشكؿ عاـ يمكف تعريؼ منيج دراسة الحالة بحسب رأي بعض الكتاب بأنو عبارة 
عف بحث متعمؽ لحالة محددة بيدؼ الوصوؿ إلى نتائج يمكف تعميميا عمى حالات أخرى 

 3.مشابية

                                                           
، سمسمة دراسات تصدر عف مكتب صلاح الحميلاف أزمة البحث العممي في العالـعبد الفتاح خضر، 1

 .17، ص1992، 3لممحاماة ةالاستشارات القانونية، الرياض، ـ ع س، ط
، ديواف المطبوعات )الجزائر(مناىج البحث العممي في عمكـ الاعلاـ كالإتصاؿ  أحمد بف مرسمي، 2

 .302-301، ص2005الجامعية، 
، منيجية البحث العممي القكاعد كالمراحؿ  محمد عيينات، محمد أبو نصار وعقمة مبيضيف3

. 44، ص1999، الجامعة الأردنية، كمية الاقتصاد والعموـ الإدارية، كالتطبيقات



 

  ك
 

دراسة جانب (اعتبارا بأف مؤسسة اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية يجب دراستيا كحالة 
لذا اخترنا منيج دراسة الحالة باعتباره المنيج المناسب لجمع أكبر  )تكنولوجيا الإتصاؿ بيا

عدد مف البيانات والمعمومات، وكذلؾ الوصؼ والتعمؽ في لب الوحدة المدروسة رغبة في 
 في المؤسسة محؿ البحث )الانترنت( عمى معمومات متعمقة بتكنولوجيا الإتصاؿ1الحصوؿ

مع التركيز عمى دراسة حالة العلاقة الإتصالية بيف الموظفيف وأثرىا عمى تحسيف العلاقات 
. العامة

وتـ إستخدامو في ىذه الدراسة لجمع المعمومات حوؿ مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية 
المدية، ومعرفة مدى استخداـ الانترنت في تحسيف العلاقات العامة بيف الموظفيف في ىذه 

 .المديرية

 : أداة الدراسة

إف أدات البحث متعمقة بنوع المنيج المستخدـ في الدراسة، وبما إننا استعممنا منيج 
:  دراسة الحالة فإف الأدات التي يمكف استخداميا ىي كالتالي

 : الاستبياف

يعتبر الاستبياف أداة أساسية نظرا لطبيعة الإطار التطبيقي وىو مف الأدوات الشائعة 
الاستعماؿ في عموـ الإعلاـ والإتصاؿ، حيث يعرؼ عمى أنو تقنية مباشرة لمتقصي العممي 

إزاء الأفراد ويسمح باستجوابيـ بطريقة موجية مف الأسئمة المرتبة حوؿ موضوع معيف 
 2.وترسؿ لأشخاص معينيف بالبريد أو عف طريؽ المقابمة لمحصوؿ عمى الأسئمة الواردة فييا

                                                           
 

 
، ديواف المطبوعات الجامعية، الجزائر، مناىج البحث العممي كطرؽ إعداد البحكثعمار بوحوش، 2

. 223، ص2010



 

  ل
 

وىو أداة تمكف الباحث مف جمع البيانات الخاصة بالدراسة في شكؿ أسئمة مقننة 
مفتوحة أو مغمقة توجو إلى المبحوثيف قصد الحصوؿ عمى معمومات حوؿ قضية معينة أو 

 1.اتجاه موقؼ معيف

وقد استخدمنا الاستبياف لأنو أكثر تناسبا لموضوعنا قصد الحصوؿ عمى معمومات 
دقيقة لا نستطيع ملاحظتيا وحتى نثري موضوع دراستنا أكثر، فالاستبياف يعتبر مف 

الأدوات شائعة الاستعماؿ في العموـ الإنسانية، وخاصة في عموـ الإعلاـ والإتصاؿ، حيث 
يستخدـ في الحصوؿ عمى معمومات دقيقة لا يستطيع الباحث ملاحظتيا بنفسو في مجاؿ 

المبحوثيف، لكونيا معمومات لا يممكيا إلا صاحبيا المؤىؿ قبؿ غيره عمى البوح بيا 
والاستبياف في تصميمو قريب مف الدليؿ المرشد المتضمف لسمسمة أسئمة، التي تقدـ 

 .لممبحوث وفؽ تصور محدد الموضوعات

ستعنا  تبنى الإستمارة عمى أسئمة مغمقة ترتبط إرتباطًا وتبعا لمموضوع المدروس وا 
بيذه الأداة لأنيا تلائـ مجتمع البحث وعمى ىذا المبحوث تضمف إستبياف أسئمة موزعة 

 : كالتالي

 . البيانات الشخصية:المحكر الأكؿ

 .تطبٌقات الانترنات داخل  مؤسسة اتصالات الجزائر : المحور الثانً

الخدمات التً قدمتها  الانترنت فً تحسٌن العلاقات العامة بمؤسسة : المحور الثالث

 .                                                           تصالات الجزائرإ

 تحدٌات ورهناتشبكة الانترنت فً تخسٌن العلاقات العامة بمؤسسة :المحور الرابع

 . اتصالات الجزائر

 

                                                           
، 1999، ماجستير، دكتوراه، دار المناىج لمنشر، البحث العممي في البكالكريكسغازي عناية، 1

. 81ص



 

  م
 

: مجتمع البحث كالعينة

ىو جمع مفردات الظاىرة التي يدرسيا الباحث او  )كماعرفو الباحثوف  (إف مجمتع البحث 
محدد مسبقا حتى تنصب  )العناصر،الوحدات  (ىو مجموع محدود مف المفردات 

الملاحظات ومجتمع دراستنا ىو موظفي المؤسسة العممية لإتصالات الجزائر وعددىـ 
 بنات والعينة ىي طريقة مف طرؽ البحث وجمع 19 ذكورو 31 موظؼ منيـ 50الاجمالي 

المعمومات فميست العينة الا مثالا او مجموعة الامثمة ممتقاة مف مجتمع بحث كبير وبما اف 
دراستنا محدودة اخترنا فيو عينة لتمثؿ كافة مفردات المجتمع واعتمدنا في ىذه الدراسة عمى 

العينة النمطية وىي اسماء تشيرالى : العينة القصدية وتعرؼ عمى عدة اسماء متعددة مثؿ 
العينة التي يقوـ الباحث بإختيار مفرداتيا بطريقة تحكيمية لامجاؿ فييا لمصدفة، بؿ يقوـ 

ىو شخصيا بإنتقاء المفردات الممثمة اكثر مف غيرىا لما يبحث عنو مف معمومات وبيانات 
وىذا لإدراكو المسبؽ ومعرفتو الجيدة لمجمتع البحث وقد وقع اختيارنا لعينة الدراسة بحيث 
اخترنا المؤسسة العممية اتصالات الجزائر لولاية المدية واتجينا قصدا الى الجميورالداخمي 

 عاملا والتى سنقوـ بتوزيع استمارة الاستبياف عمييـ 25 والذي يقدرعددىـ )المكظفيف(
بإختلاؼ الجنس والسف والرتبة والموزعيف بقسـ العلاقات العامة لممؤسسة العممية 

  )....اطار،موظؼ عادي،مكمؼ بالإتصاؿ  (لإتصالات الجزائر وىذاتحت مسمى 

مكلفٌن (  10 )موظف عادى(  02 )نائب مدٌرومساعده(  05 )تقنٌٌن(  02 )اطارٌن

  .وبذلك تم التركٌز علٌها لأنها تمثل مجتمع البحث والعٌنه( 06 )بالإتصال

 : لدراسةمجاؿ ا

 يتمثؿ المجاؿ المكاني في مجتمع البحث الميداني الخاص بيذه :المجاؿ المكاني- 1
 .تصالات الجزائر بولاية المدية العمميةلامؤسسةاؿالدراسة في 



 

  ن
 

 22 لتستمر إلى غاية 2020  فيفري01 انطمقت الدراسة الميدانية يوـ:المجاؿ الزماني- 2
 .2020مارس 

 اقتصرت الدراسة عمى الدور الذي تمعبو شبكة الانترنت في :المكضكعيمجاؿ اؿ- 3
.  الجزائر بولاية المدية العممية اتصالاتتحسيف العلاقات العامة بمؤسسة

 : الدراسات السابقة

أثر تطبيقات : دراسة تحسيف منصكر كىيا تحسيف منصكر بعنكاف : الدراسات الأكلى 
 وتيدؼ ىذه تكنكلكجيا الاتصاؿ عمى كظائؼ العلاقات العامة في القطاع الصحي الأردني،

الدراسة إلى تعرؼ تطبيقات تكنولوجيا الاتصاؿ عمى وظائؼ العلاقات العامة المتمثمة في 
البحوث والتخطيط والاتصاؿ والتقويـ في القطاع الصحي الأردني، وبياف الفروؽ لأثر ىذه 
التطبيقات عمى وظائؼ العلاقات العامة لبعض المتغيرات الديمغرافية والوظيفية واعتمدت 

:   الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي، ولقد توصمت الدراسة إلى النتائج التالية 

  تستخدـ إدارة العلاقات العامة تكنولوجيا الاتصاؿ، وتستخدـ تكنولوجيا الاتصاؿ في
. التخطيط، الاتصاؿ، البحوث والتقويـ: وظائؼ العلاقات العامة حسب الترتيب التالي 

 وجود أثر لاستخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ عمى وظائؼ العلاقات العامة  .

التطكر التكنكلكجي كدكره في تفعيؿ : دراسة طو حسيف نكم بعنكاف : الدراسة الثانية 
، رسالة إدارة لمعرفة بمنظمة الأعماؿ، حالة المديرية العامة لمؤسسة اتصالات الجزائر

: مقدمة لنيؿ شيادة الدكتوراه في عموـ التسيير، وجاءت إشكالية الدراسة عمى النحو التالي 
ما مدى تطبيؽ منظمة الأعماؿ لإدارة المعرفة بمختمؼ أبعادىا، وكيؼ ليا أف تستفيد مف 

. أوجو التطور التكنولوجي في تفعيؿ إدارة معارفيا

ىدفت الدراسة إلى محاولة إبراز الدور الكبير الذي يمعبو التطور التكنولوجي وبالخصوص 
تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تفعيؿ إدارة المعرفة، وتوضيح العناصر الأساسية في 



 

  س
 

مف أجؿ الإحاطة قدر الإمكاف : ىذه الأخيرة، والتي تسمح برفع قدرات الأفراد والمنظمات
:  وىذا مف خلاؿ : بكؿ المعارؼ الممكنة

 دارتيا وتوضيح أىمية نظـ المعمومات ونظـ قواعد المعرفة . توضيح مفيوـ المعرفة وا 
 إبراز دورا إدارة المعرفة في تحسيف عممية اتخاذ القرار بالمنظمة .

: ولقد تمثمت نتائج الدراسة في ما يمي

 أف المنظمة تعتمد عمى معظـ المبادئ التي جاءت بيا إدارة المعرفة .
  تعتبر المؤسسة المعرفة مف أىـ الموارد الإستراتيجية التي تحقؽ ليا صفة التميز

 .عف باقي المعرفة بالمؤسسة
  غياب أسموب البحث والتطوير في المؤسسة محؿ الدراسة كأداة لإنشاء واكتساب

 .المعرفة بالمؤسسة
 المعرفة الصريحة والمعرفة : عدـ تفريؽ المنظمة بيف نوعي المعرفة الأساسييف

 .الضمنية
  ىناؾ اىتماـ لممؤسسة بكؿ ما ىو حديث في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات

. والاتصالات

رسالة ماجستير غير منشورة، والمعنونة دراسة خالد فؤاد عياد بشارة، : الدراسة الثالثة 
 دكر التكنكلكجيا الجديدة في العلاقات العامة، دراسة تطبيقية عمى شركة المقاكلكف :بػػػػػػػػػػػ

العرب جامعة القاىرة  

مكانية استخداـ الكمبيوتر في تناوؿ ‘أىـ نتائج ىذه الدراسة أف الباحث توصؿ إلى 
. ومعالجة أخبار وموضوعات العلاقات العامة سواء كانت نشرات أو معمومات

  يستخدـ الفيديو تكس في مجاؿ العلاقات العامة في إمكانية الوصوؿ إلى شرائح
.  مختمفة مف الجميور



 

  ع
 

 تتيح تكنولوجيا البريد الالكتروني نقؿ الرسائؿ مف خلاؿ تكنولوجيا الفاكسميؿ .
  تتيح تكنولوجيا عقد المؤتمرات عف بعد المشاركة في المؤتمرات دوف الانتقاؿ لمكاف

 .الاجتماع

: تقييـ الدراسات السابقة

مف خلاؿ الدراسات السابقة التي تـ عرضيا يمكف القوؿ أنو توجد العديد مف 
دكر الانترنت في تحسيف العلاقات العامة الدراسات التي تتقاطع مع موضوع محؿ الدراسة 

 وذلؾ سواء مف الناحية النظرية والتطبيقية حيث عمدنا إثر ذلؾ بمؤسسة اتصالات الجزائر
اختيار الدراسات التي رأيناىا أنيا تخدـ متغيرات الدراسة خاصة وأنيا تفيدنا في طرح 

.  الإشكالية والتساؤلات بالإضافة إلى اختيار المنيج وأدوات جمع وتحميؿ المعمومات

مف خلاؿ استعراضنا لأىـ النقاط التي تطرقت إلييا الدراسات التي اعتمدنا عمييا 
والمتمحورة أساسا حوؿ دور الأنترنت في تحسيف العلاقات العامة يتبيف أف السمة الأساسية 

التي تجمع الدراسات المعتمدة ىي كوف أنيا جميعيا حديثة، وتـ إجرائيا في المؤسسات 
الجزائرية كما أنيا ركزت عمى الدور البارز لمعلاقات العامة في بناء وتحسيف التعاملات 
والخدمات المتاحة لموسائؿ الحديثة في المؤسسات مثؿ الانترنت، وىو ما أفادنا كثيرا لا 

سيما مف حيث النتائج المتوصؿ إلييا وكذلؾ المناىج المتبعة في ىذه الدراسات وكذا أدوات 
التحميؿ، حيث أف ىذه الأمور ساعدتنا في انتقاء الخطوات المنيجية التي مكنتنا مف إنجاز 

 .ىذه الدراسة

 

 

 



 

  ف
 

 

 

  
 

 

 :الفصػػػػػػػػؿ الأكؿ
ة ػػػػػػػػات العاـػػػػػػػالعلاؽ

ة ػػػػػػػػة الخدماتيػػػػػػػػػػم المؤسسػػػػػػػػػؼ
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 :  تمييد

إف التعريؼ بالعلاقات  العامة و تناوؿ  نشأتيا وبدايتيا وتطورىا والعلاقة بيف 
مفيوميا وغيره مف المفاىيـ المتعمقة بأوجو النشاطات الأخرى، يعتبر شيء ىاـ وضروري 

مف أجؿ إزالة المبس والغموض والتداخؿ الذي قد يربؾ الدارسيف والميتميف، كما أف الكشؼ 
عف خصائصيا وسماتيا كي يتعرؼ عمييا الأفراد وفيـ طبيعتيا، مف الأمور اليامة التي 

. تؤكد أىمية ىذا النشاط العممي ودوره في المؤسسات والييئات

كؿ ىذه الموضوعات وغيرىا مثؿ الأىداؼ والوظائؼ، تمثؿ مدخلا نظريا ىاما 
ينبغي دائما البدء بو قبؿ الخوض في غمار المتغيرات الأخرى المنبثقة مف العلاقات العامة 

 .أوالمتفاعمة معيا والمؤثرة فييا والمتأثرة
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ماىية العلاقات العامة : المبحث الأكؿ
في الواقع أف كثير مف الناس يعتقدوف أف العلاقات العامة شىء جديد واف نشاطيا حديث 

نشأ في أعقاب الحرب العالمية الثانية، وأنيا وظيفة جديدة بدأت تأخذ مكاميا في 
التنظيمات الحديثة فقط، لكف لوا نظرا إلييا لوجدناىا ليست بالأمر الحديث ولكنيا قديمة 

 .قدـ المجتمع البشري

:  العلاقات العامةمفيكـ: المطمب الأكؿ 
العلاقات العامة ىي مسؤولية الإدارة التي تيدؼ إلى تكييؼ المنظمة مع بيئتيا الاجتماعية 

والسياسية والاقتصادية تماما كما تيدؼ إلى تكييؼ البيئة لخدمة المنظمة وذلؾ لتحقيؽ 
. مصمحة الطرفيف
أنيا نشر المعمومات والأفكار والحقائؽ مشروحة ومفسرة : "ابراىيـ إماـعرفيا 

لجماىير المؤسسة وذلؾ بغية الوصوؿ إلى الانسجاـ أو التكيؼ الإجتماعي بيف المؤسسة 
 1".والجماىير

وىذا التعريؼ يؤكد عمى أف العلاقات العامة تيدؼ إلى كسب ثقة وتأييد  الجماىير 
 .مستخدمة في ذلؾ وسائؿ الإتصاؿ والتفسيرات المختمفة

فف معاممة الجميور، وكسب رضاه أو الفف الذي : "محمكد محمد الجكىرمويرى 
 ".يرسـ الطريؽ لمحصوؿ عمى رضا الجماىير وتحقيؽ المصمحة العامة

فف يحتاج إلى ميارة وحسف تصرؼ "لقد أوضح ىذا التعريؼ بأف العلاقات العامة 
وتجديد مستمر في تعامميا مع الجميور وتحقيؽ كسب ثقة وفقا لسياسة مرسومة ومخططة 

 ".لتحقيؽ مصمحة الزبائف
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 : المعاجـ كالقكاميس- أ
أنيا مجموعة مف النشاطات تقوـ بيا ىيئة أو  ":Websterعرفيا قاموس ويبستر

إتحاد أو حكومة أو أي تنظيـ في البناء الاجتماعي مف أجؿ خمؽ علاقات جيدة وطيبة 
وسميمة مع الجماىير المختمفة التي تتعامؿ معيا كجميور المستيمكيف والمستخدميف وحممة 

 .الأسيـ، وكذلؾ الجميور بوجو عاـ، وذلؾ لتفسير نفسيا حتى تكتسب رضاه
بناء ينظـ نظريات وتكتيكات تفيد في دراسة وتحديد العلاقات "أنيا : قاموس عمـ الإجتماع

 ".ما بيف المؤسسة وجماىيره
نشاط محترؼ : "عرؼ العلاقات العامة بأنيا: le petit larousseقامكس  أما 

 " .ييدؼ إلى إعلاـ الرأي العاـ بما حققتو المؤسسة، وىذا مف أجؿ تحسيف صورتيا الذىنية
الأنشطة التي تقوـ بيا المنظمة لتحقيؽ علاقات طيبة :"قامكس أمريكي لمعلاقات العامة و

 1".مع الجميور
 : تعريفات الباحثيف الأجانب كالعرب- ب

عممية مستمرة مف خلاليا تسعى الإدارة إلى المحافظة : "  عمى أنيا سيدؿعرفيا
وتعزيز الفيـ وزرع الثقة بيف الزبائف والمساىميف والمستخدميف وبيف المؤسسة والحكومة 
والجميور بشكؿ عاـ، ويتـ ذلؾ داخميا مف خلاؿ التحميؿ الذاتي والتصويت خارجيا مف 

 " خلاؿ جميع أساليب التعبير
مف خلاؿ ىذا التعريؼ نجد أنو قد ركز أكثر مف جانب حيث أشار إلى أف 

العلاقات العامة عممية مستمرة، كما ذكر الجميور بنوعية وكذا الوسائؿ التي تستخدـ في 
 .الإتصاؿ بو مف جانب آخر
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فف التأثير عمى الآخريف :"  يعرؼ العلاقات العامة بأنياblue Mofildبمكمفيمدأما 
 ".لسموؾ نفس الطريقة الذي تتبعو

العلاقات العامة فف أي أنيا تعتمد عمى ميارة القائـ بعممية "يوضح ىذا التعريؼ بأف 
 " .العلاقات العامة وحسف تصرفو وتجديد ابتكاره

الجيود التي تبذؿ لمتأثير عمى الجميور : " العلاقات العامة بأنياKristianكريستيافتعريؼ 
عف طريؽ وسائؿ الإعلاـ المختمفة حتى يكوف لدييا فطرة صحيحة عف المؤسسة، 

 ".فيساندونيا في أزماتيا ويعضدونيا في أىدافيا ويشجعوف في نشاطيا

وأىـ ما يؤخذ عمى ىذا التعريؼ أنو اختصر فقط عمى جانب واحد مف جوانب 
العلاقات العامة، وىو الاتصاؿ بالجميور لمتأثير فيو ولـ يشير التعريؼ إلى دور العلاقات 
العامة في معرفة اتجاىات وآراء الجماىير فيما تقدمو ىذه المؤسسات حتى تستعيف بتمؾ 

 .الإتجاىات والآراء في تعديؿ سياستيا وبرامجيا وخططيا

العلاقات العامة ىي مسؤولية الإدارة التي تيدؼ إلى تكييؼ المنظمة مع بيئتيا 
الاجتماعية والسياسية والاقتصادية تماما كما تيدؼ إلى تكييؼ البيئة لخدمة المنظمة وذلؾ 

 .لتحقيؽ مصمحة الطرفيف

   لقد عرفت العلاقات العامة تغيرات حافمة عمى مر التاريخ وذلؾ منذ ظيورىا في أولى 
، فقد تعددت الرؤى  أشكاليا البدائية إلى أف وصمت وصارت عمى ما ىي عميو اليوـ

والمفاىيـ لمعلاقات العامة مع تعدد الديانات، والحضارات، فالعلاقات العامة نشاط ميـ 
. تحرص عميو المؤسسات الكبرى التي تعنى بتعزيز الصلات بزبائنيا

وقد مرت بعدة محطات ساىمت في نموىا وتطورىا وعممت عمى إعطائيا الطابع الذي 
تسعى إلى تنمية وتطوير المؤسسة باستخداـ مختمؼ الأساليب الخاصة بيدؼ كسب ثقة 

 :الجميور الداخمي والخارجي ومف تمؾ التطورات التي مرت بيا نجد
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 :العلاقات العامة في العصكر القديمة-1

   ظيرت العلاقات العامة في المجتمعات البدائية مف خلاؿ العلاقات التي كانت سائدة 
بيف أفراد الأسرة الواحدة، والتي سعت فييا لتصبح عشيرة تنتسب إلى أصؿ واحد، حيث 

كاف شيوخ وزعماء القبائؿ يحاولوف إقناع الآخريف بحقوقيـ عف طريؽ محاولة إرساء التفاىـ 
 .بينيـ والتعاوف عف طريؽ إقامة علاقات ودية متبادلة خاصة في الحروب والنزاعات

فقد كاف زعيـ القبيمة يمعب دور القائـ بالإتصاؿ أو ما ينوب عنو مف أطباء وشعراء، 
وكانوا يستخدموف وسائؿ بدائية في توصيؿ المعمومات تتمثؿ في الطبوؿ والرقص وألواف 

الملابس ونوعيتيا، وأيضا استخداـ بعض الإيحاءات الممموسة متمثمة في الكممات 
 1.والحركات الجسمانية كأعماؿ السحر مثلا 

 :العلاقات العامة في الحضارة الإسلامية-2

شيدت العلاقات العامة تطورا ممحوظا بفضؿ جيود الشعراء والخطباء والكتاب 
 .الذيف يمتحقوف بالدعوة الإسلامية وعمى الجياد في سبيؿ الله 

واستطاعت الحضارة السالمية أف تظير مفيوـ العلاقات العامة مف خلاؿ اعتمادىا 
عمى أساليب مختمفة والتي جاء بيا الرسوؿ صمى الله عميو وسمـ مف لقاءات ورسائؿ 

ومبعوثيف حيث نجد أف الفاطمييف والشيعة كانوا مف أكثر المسمميف اتقانا لمدعوة وفنونيا 
ومتمرسيف في أساليب التأثير في النفوس، واعتماد الصدؽ ومحاولة إقناع الناس بالعلاقات 
.  الطيبة، كما استخدموا الأعياد الدينية والمواسـ، وىذا ما يدخؿ في صميـ العلاقات العامة

وأصبح القرآف الكريـ وسيمة اتصاؿ بيف الناس، فيو لا يزاؿ يمثؿ أكبر أثر إعلامي 
مف حيث بالغة التعبير وقوة التأثير واتساعو، ما لـ تبمغو أية وسيمة إعالمية، فقد جمع بيف 
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المالييف مف الناس باختالؼ ألسنتيـ وألوانيـ وأجناسيـ ووحد بيف مشاعرىـ بشكؿ كبير 
ادعوا إلى سبيؿ ربؾ بالحكمة : "تعجز عنو وسائؿ الإعلاـ في العصر الحديث لقولو تعالى

 1).125سورة النحؿ آية  (" والموعظة الحسنة وجادليـ بالتي ىي أحسف 

ألـ ترى كيؼ ضرب الله مثاؿ كممة طيبة كشجرة أصميا : "وقاؿ الله تعالى في موضع آخر
وكؿ ذلؾ دلالة قاطعة عمى ضرورة  )42سورة إبراىيـ الآية (" ثابت وفرعيا في السماء 
.  الإىتماـ بالعلاقات العامة

 :العلاقات العامة في العصكر الكسطى -3

يطمؽ عمييا بالعصور المظممة، وىي أسوء العصور التي مرت بيا البشرية في المجتمعات 
مف ظممات التعصب نتيجة الجيؿ والفساد والتعصب الديني في ىذه الفترة، كما اتصفت 

والإجتماعي وانتشار النفوذ الإقطاعي، وتضاعؼ  الإقتصادي ىذه العصور بالإنحلاؿ
الإىتماـ بدراسة آراء الناس ومعرفة رغباتيـ، كما ظيرت الصحؼ والنشرات واستغمت ىذه 

 .الأخيرة في شرح المذاىب المختمفة

ومف ىنا أخذ الإىتماـ بالعلاقات العامة، حيث أمكف استخداميا في المجالات 
الدينية والإقتصادية والسياسية عف طريؽ المؤلفيف والكتاب وغيرىـ ممف ساىـ في اإلعالـ 
والنشر وخير مثاؿ عمى ذلؾ الكنيسة الكاثوليكية التي اعترفت بأنو البد مف استخداـ فنوف 

الدعاية المختمفة وتخريج متخصصيف في الدعوة الدينية التبشيرية بإنشاء معيد خاص 
.  بذلؾ
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 :قات العامة في العصكر الحديثةلاالع -4

قات العامة بمعناه الحديث، استخدـ لأوؿ مرة في السنوات الأخيرة مف لعلامصطمح ا
مف مدرسة بيؿ لمقانوف مف الأوائؿ مف استخدموا ىذا " دوماف إيتوف" ، وقد كاف ـ19القرف 

العلاقات العامة وواجبات المينة " بعنواف 1882المصطمح، وذلؾ في خطاب ألقاه عاـ 
 في الأحاديث التي 1916 وكذلؾ سنة 1906، ثـ ظير ىذا المصطمح سنة "القانونية 

حوؿ السكؾ الحديدية ومشكلات " أومايو"و" بمتيمور"ألقاىا مدير شركة السكة الحديدية في 
 1.العلاقات العامة التي تتصؿ بيا

ولـ تظير العلاقات العامة بشكؿ أكثر وضوحا حتى الثورة الأمريكية، حيث كاف 
الوطنيوف الأمريكاف واعيف بالدور الياـ الذي يمكف أف يمعبو الرأي العاـ في الحرب مع 

الإنجميز، مع بناء خطوط نشاطاتيـ، وعمى سبيؿ المثاؿ فإنيـ خططوا الأحداث بناءا عمى 
واستخدموا مجموعة مف الرموز كشجرة الحرية حفمة شاي في بوسطف لجمب انتباه الجميور،

 .التي يمكف ملاحظتيا بسيولة تساعدىـ في تصوير قضيتيـ بشكؿ ايجابي

ففي العصر الحديث بدأت أوؿ خطوات العلاقات العامة نحو التقنيف العممي، في 
محاولة البحث عف أوؿ مف استخدـ مصطمح العلاقات العامة، حيث نجد الكثير مف الجدؿ 

ثالث رئيس thomasjefferssonالمثار حولو، إذ ىناؾ مف يرى أف توماس جيفيرسف
.  لمولايات المتحدة الأمريكية ىو مف الأوائؿ مناستخدموا ىذه العبارة

ىو مف أبرز الشخصيات Edward bernays ونجد أيضا الباحث ادوارد بيرنيز
الذي كاف لو دور كبير في بمورة أفكار العلاقات العامة كمادة في جامعة نيويورؾ، واىتـ 

في مؤلفاتو بمصالح الجماىير وضرورة تزويدىا بالمعمومات الصادقة والصحيحة، كما ركز 
 .عمى المسؤولية الإجتماعية في العلاقات العامة
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 بعنواف بمورة الرأي العاـ، كما يعود إليو 1923وأصدر ادوارد بيرنيز كتاب سنة 
 )(public relationsالفضؿ في إنشاء حمقة مف المتخصصيف في مجاؿ العلاقات العامة

والتي تعتبر مرجعا أساسيا لمعلاقات العامة المعاصرة، وبعد أف نضجت ممارسة العلاقات 
العامة في أمريكا، بدأت بالإنتقاؿ إلى أوروبا في الدوؿ اآلنجموسكسونية أولا ثـ بعد ذلؾ 

 .الدوؿ الفرانكفونية أىميا فرنسا

في أمريكا تمنح درجات الماجيستر والدكتوراه في " بوسطف"وأصبحت جامعة 
العلاقات العامة والاتصاؿ، ويوجد ىناؾ المئات مف المعاىد الأخرى والتي تمنح دراسات 

. عميا فييا

وفي الختاـ يمكف القوؿ أف تاريخ وتطور ونشأة العلاقات العامة كاف مرافقا لتحسيف 
الوسائؿ المستخدمة في خمقيا، وبشكؿ يتلاءـ مع احتياجات وظائؼ وخدمات المنظمات 

 1.المختمفة، ومع ميزانيتيا وحجميا وطبيعتيا وتقاليدىا وما إلى ذلؾ

 أنكاع العلاقات العامة: المطمب الثاني
لأف نجاح العلاقات العامة يبدأ مف العامميف بالشركة، عميؾ أف تتعرؼ عمى أنواع 

 .العلاقات العامة في الشركة

 :تنقسـ أنواع العلاقات العامة في الشركات إلي نوعيف وىما

 .العلاقات العامة الداخمية-1

لكؿ نوع منيما ميامو وأدواره الخاصة بو التي تساىـ بدورىا في تحقيؽ خطط 
. واستراتيجيات الشركة
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 : العلاقات العامة الداخمية-2

ىذا النوع مف أنواع العلاقات العامة الداخمية لا تقؿ أىميتو عف العلاقات العامة 
 .الخارجية نظراً لأف بداية النجاح تنشأ مف داخؿ الشركة أو المؤسسة أولاً 

دراكيـ بمياـ  تقوـ المؤسسة أو الشركة مف الداخؿ بتطوير مفاىيـ الموظفيف وا 
 : وأنشطة الشركة مف خلاؿ

توضيح أىداؼ الشركة لمموظفيف وتوضيح دور كؿ موظؼ منيـ في تحقيؽ كؿ ىدؼ - 
 .ومساعدتيـ في فيـ كيفية الوصوؿ لميدؼ

مشاركة الموظفيف بالشركة في وضع الأىداؼ مف خلاؿ سماع اقتراحاتيـ وأفكارىـ والتي - 
 .مف الممكف أف تكوف مفيدة لممؤسسة نتيجة لخبراتيـ

بناء وتقوية علاقة الموظفيف بالشركة ومشاركتيـ في القرارات لزيادة ثقتيـ في الشركة، - 
 .وبالتالي زيادة فرصة إستمرارىـ في العمؿ بيا وزيادة إصرارىـ عمى تحقيؽ أىداؼ الشركة

تقوية علاقة الموظفيف بالشركة لتحسيف أدائيـ وأيضاً لتحفيز الموظفيف بالشركة عمى - 
ظيارىا بصورة إيجابية لدى العملاء  تحسيف صورة الشركة وا 

 .الإىتماـ بالموظفيف بالشركة ومعرفة إحتياجاتيـ وتمبيتيا- 

إبقاء العامميف بالشركة عمى عمـ بجميع أمور الشركة مف أنشطة أو إيجابيات أو سمبيات - 
 .تمر بيا الشركة

 .تشجيع الموظفيف بالشركة عمى نتائج أعماليـ وتحقيقيـ لأىداؼ الشركة- 

تكميفيـ بالمياـ المناسبة ليـ ولوظيفتيـ والإبتعاد عف المياـ الخارجو عف إطار عمميـ - 
 .وقدراتيـ
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كؿ تمؾ الخطوات عند قياـ المؤسسة بتنفيذىا، تساىـ بيا في عكس صورة جيدة عف 
 1.الشركة وبالتالي زيادة نجاحيا

  العلاقات العامة الخارجية-3

العلاقات العامة الخارجية لمشركات والمؤسسات ىي كؿ ما تقوـ بو الشركة خارجياً 
 .مف أنشطة لتقوـ بتقوية علاقة الشركة بالجميور 

 : لمشركة بالجميور مثؿ:العلاقات الخارجية - 4

 .الأنشطة الخارجية- 

 .علاقة الشركة بوسائؿ التواصؿ الخارجية مثؿ الإعلاـ والصحافة- 

 .إستقباؿ العملاء وضيوؼ الشركة- 

 .إقامة الندوات الخارجية- 

 .الحفاظ عمى البقاء عمى اتصاؿ بالوسائؿ الإعلامية الخارجية بطريقة إيجابية- 

إستخداـ تمؾ الوسائؿ لبناء علاقات عامة خارجية يساعد شركتؾ في البقاء بأذىاف - 
 2.الجميور وتقوية سمعة شركتؾ وزيادة أرباحيا

 

 

                                                           
1 https://promediaz.com/ar/اأنكاع العلاقات العامة كأىـ أىدافيا ككيفية تحقيقيا كقياس نجاح إستراتيجياتو, 

maifethi, 21 fevrier 2020. 
2 https://promediaz.com/ar/اأنكاع العلاقات العامة كأىـ أىدافيا ككيفية تحقيقيا كقياس نجاح إستراتيجياتو, 

maifethi, 21 fevrier 2020. 
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 ةكسائؿ الاتصاؿ في العلاقات العاـ: المطمب الثالث
تصاؿ ضرورة إجتماعية وانسانية واقتصادية، ويعني الإشتراؾ في الإيعتبر 

الاتجاىات والمشاعر والمعمومات، كما أنو عممية تفاعؿ تمكننا مف التأثير والتكيؼ مع 
الأوضاع المختمفة، ونستخدمو كوسيمة رقابية يوفر البيانات والمعمومات اللازمة لتخطيط 

المستقبؿ، حيث يساىـ في تقديـ خدمات لمجماىير الداخمية والخارجية وتوطيد العلاقات بيف 
 1.المنظمة الخدماتية وجميورىا الداخمي والخارجي

ليذا تستخدـ العلاقات العامة مع نشاطيا الاتصالي العديد مف وسائؿ الإعلاـ المختمفة 
منيا القديمة والحديثة والالكترونية، ونذكر مف أىـ الوسائؿ التي يتعامؿ معيا أخصائيو 

 :العالقات العامة في المؤسسات الخدماتية فيما يمي

 :كسائؿ الإتصاؿ الشخصي المباشر-1

 :يوجد العديد مف وسائؿ الإتصاؿ الشخصي المباشر نوضحيا كالآتي

 يتـ فييا تبادؿ المعمومات والخبرات والتفاعؿ بيف المرسؿ :الندكات كالمؤتمرات- أ
والجميور، تستخدميا إدارات العالقات العامة لمتعرؼ عمى آراء المتخصصيف في بعض 

الموضوعات، ويشترط في الندوة الفعالة حسف الاختيار الأفراد المؤطريف وتنظيـ مواضيعيا 
 .بدقة

 تختمؼ عف الندوة في عدـ مشاركة الجميور بموافقة المحاضريف عمى :المحاضرات-ب
ذلؾ،وىي وسيمة اتصاؿ لفظية تستخدـ لنقؿ الأفكار والمعمومات ألعداد كبيرة مف الأفراد في 

 .نفس الوقت

                                                           
، دراسة تطبيقية الأداء الإتصالي في المؤسسات الأمنية كعلاقتو بتنمية الكعي بالأمف الداخمي محمد مرضي الشمري، 1

.  10، ص2017عمى دولة الكويت، رسالة الدكتوراه في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ، جامعة عيف الشمس، القاىرة، 
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 تعتبر الخطابات والرسائؿ أحد وسائؿ اتصاؿ شخصي غير مباشرة تعمؿ :الخطابات–ج 
عمى نقؿ الأفكار بالكممات المكتوبة وتيدؼ إلى الإتصاؿ السريع المباشر مع فئات معينة 

 .ومحددة مف الجماىير وغير مكمفة

 ىي مف أىـ الوسائؿ التي توظفيا العلاقات العامة لمترويج عف أفراد الجميور :الرحلات-د
.  الداخمي وتقوية أواصر الصداقة بينيـ ونجاح الرحمة مرتبط بمجيودات جبارة

 تعد الزيارات نوعا ما مف الأحداث الخاصة التي تقوـ بيا المنظمة قصد :الزيارات–ق 
إظيار تجييزاتيا وامكانياتيا وشرح الطريقة التي تعمؿ بيا، ومثؿ ىذه الزيارات عادة ما تتـ 

 .في أوقات معينة

وىي تتطمب جيود جبارة مف أخصائي العلاقات العامة والإنقلاب التأثير الطيب 
 .المرغوب فيو إلى تأثير سيء يمحؽ الضرر بالمؤسسة

 المقصود بيا ليس المقابلات العارضة بؿ المقابلات التي تتطمب التخطيط :المقابلات - ك
المسبؽ، والتي تيدؼ لتحقيؽ ىدؼ معيف مثؿ المقابلات الإقناعية التي يجرييا أخصائي 

 .العالقات العامة إلقناع الجميور بأمر معيف

 تعتبر أداة مف أدوات العلاقات العامة وتجدر أىميتيا :المعارض كالأسكاؽ التجارية - ز
 .بالتعريؼ بالمنتجات والخدمات والأنشطة التي تقدميا المؤسسة

ويستخدـ فيو إلى جانب عرض السمع أكثر مف وسيمة مف وسائؿ الإعلاـ والاتصاؿ 
 .كالأفلاـ السينمائية، الكتيبات، النشرات والمجلات

 وسيمة اتصالية خاصة مقروءة في مجاؿ العلاقات العامة والتي تيدؼ إلى :الكتيبات–ح 
إحاطة المرسؿ إلييـ مف الجماىير بأفكار ومعمومات عف المنظمة وسياساتيا وانجازاتيا 

 .بيدؼ كسب ثقتيـ وتأييدىـ ويتضمف الكتيب بيانات تيـ جميور المنظمة
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ويوجد عدة أنواع مف الكتيبات، فمنيا خاصة بالعامميف وأخرى خاصة بزوار 
المنظمة توضح ليـ أىداؼ المنظمة وسياساتيا، ونوع آخر مف الكتيبات يوزع عمى رجاؿ 

 .الصناعة والتجارة وغيرىـ

 تصدرىا المؤسسة، وتعتبر مف وسائؿ الاتصاؿ بالكممة المقروءة وىي مف :النشرات–ط 
 1.بيف الوسائؿ الخاصة حيث تستيدؼ جماىير معينة مف المنظمة

فالمؤسسة تقوـ بوضع النشرة الخاصة وتوزعيا عمى جميور أو أكثر مف جماىيرىا الخاصة 
 :مثؿ الجماىير التالية

 مثؿ إصدار نشرة لخدمة طالب الجامعة أو لخدمة المسافريف عمى :ءلاجميكر العـ
 .لاتاالخطوط الجوية أو لخدمة الاتص

لإعالميـ بسياسات المؤسسة وتثقيفيـ بشأف المنتجات أو الخدمات :جميكر المكزعيف
 .المقدمةواستخداماتيا وفوائدىا

 لإعلاميـ عف مميزات معينة لمسمعة :جميكر المستيمكيف لمسمعة أك المنتفعيف بالخدمة
 .أوالخدمة المقدمة واستخداماتيا، وذلؾ عف سياسات المنظمة وخططيا وبرامجيا وانجازاتيا

 مف رجاؿ الصناعة والتجارة لإعالميـ بسياسات وخطط المنظمة :جميكر المتخصصيف
 .وانجازاتياودورىا في ميداف العمؿ

 لإعلاميـ بأنشطة المنظمة وانجازاتيا وسياستيا :جميكر رجاؿ المجتمع أك قادة الرأم
. وتاريخيا

 ىي تماثؿ الكتيبات، وىي وسيمة اتصالية خاصة ومقروءة، تيدؼ إلى :المراسلات -ؾ
إحاطة المرسلات لييـ مف جماىير المنظمة بالمعمومات والبيانات فييا في شكؿ خطابات 

                                                           
. 13-12، ص ، نفس المرجع السابؽ محمد مرضي الشمري1
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أو رسائؿ موجية إلى الأفراد عمى عناويف منازليـ، لما ليا مف أثر ايجابي عمى استمرارية 
 .العلاقات الطيبة

 ىي وسيمة مف وسائؿ الاتصاؿ الشخصي والمباشر :الإجتماعات الدكرية–ؿ 
كالإجتماعات بيف رئيس الجامعة أو أعضاء الييئة التدريسية أو المدير العاـ مع مدراء 
الأقساـ في دائرتو لغرض بحث موضوعات معينة، أو الإجتماعات بيف رجاؿ الإدارة 

 .والعامميف أو بيف ممثمي المنظمة وممثمي المستيمكيف أو المورديف أو المستثمريف أو غيرىـ

 إف الدعوة العامة أو المفتوحة يمكف أف تستخدـ :الدعكات العامة كالزيارات الإعلامية-ك
 .في أغراض كثيرة باعتبارىا أداة ميمة لمعلاقات مع المجتمع

وبصفة عامة فإف الدعوة العامة يجب أف تكوف ليا قيمة إخبارية تسيـ في تحسيف سمعة 
. المنظمة وتحسيف صورتيا لدى الجماىير

 : مف أىـ وسائؿ الإتصاؿ الجمعي نجد:كسائؿ الإتصاؿ الجمعي -2

 ىي إحدى المطبوعات التي تصدرىا المؤسسة في مناسبات معينة أو :مجمة المؤسسة- أ
بصورة دورية الاتصاؿ بالجميور وتزويده بكؿ المعمومات التي يرغب في معرفتيا بغرض 

. التميز أو تحسيف الصورة الذىنية، لدى المؤسسة

 :ويوجد ثلاث أنواع مف المجلات

 .مجمة موجية لمجميور الداخمي خاصة بالعامميف في المؤسسة

مجمة المؤسسة الخارجية، ويكوف توزيعيا إلى الجماىير الخارجية التي ليا عالقة بالمؤسسة 
أو الأفراد العامميف، فيدؼ القياـ بمجمة المؤسسة ىو بناء الولاء وتحسيف خمؽ الإنتماء 
. ومواجية الشائعات وسوء الفيـ وترويج نشاطات العامميف وتفسير السياسات والتعميمات
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 تعتبر الصحؼ السمطة الرابعة بعد السمطة التشريعية والتنفيذية والقضائية وقد :الصحؼ-ب
 قبؿ الميلاد في الصيف إلا أف بعض المصادر تشير إلى أف 100صدرت أوؿ صحيفة في 

البابمييف كانت ليـ جريدة تسجؿ فييا الحوادث يوميا كما تشير مصادر أخرى إلى أنو ىناؾ 
 قبؿ الميلاد وأف الإمبراطور الروماني يوليوس قيصر ىو 21جريدة رومانية صدرت في 

الذي أسس وأمر بتدويف جميع الأعماؿ اليومية عمى لوح يعمؽ في المياديف العامة، ثـ 
 .صدرت العديد مف الصحؼ خلاؿ القروف الوسطى وكاف غرضيا نشر الأخبار والحوادث

فالصحافة بمفيوميا اليوـ بدأت بعد اختراع الطباعة وأصبحت سريعة الإنتشار ورخيصة 
– التسمية -التثقيؼ – الإعلانات التجارية : الثمف حيث أصبحت ليا مياـ عديدة مف بينيا 

 .بالإضافة إلى نشر المعمومات والأخبار– التوجيو 

وىناؾ مف الكتاب مف يقسـ الصحؼ عمى حسب مدى انتشارىا وكيفية توزيعيا 
 .صحؼ إقميمية– حيث يقسميا إلى صحؼ عامة وخاصة، صحؼ مينية 

 إف التقرير السنوي موجو بشكؿ عاـ إلى الجماىير ذات العلاقة :التقرير السنكم-ج 
بالمؤسسة مثؿ أعضاء النقابات، الجمعيات التعاونية، الييئات، مجالس الإدارة أو الأجيزة 

. الرقابية المختمفة

ويتضمف التقرير السنوي أيضا الأمور المالية التي تبيف النفقات وحسابات الربح 
 .والخسارة والجيود الإعلانية والجوانب القانونية والحالة الإقتصادية

 وىي عبارة عف لوحات صغيرة مف الورؽ تمصؽ داخؿ إطارات خشبية تعمؽ :الممصقات-د
عمى الجدراف أو عمى جوانب الطرؽ ومداخؿ المدف والمواقع الجماىيرية أو المعارض 

والمتاحؼ، وتعتبر مف أىـ وسائؿ الاتصاؿ البصرية في عمميات التوعية والإرشاد، غير 
أنيا تستعمؿ وحدىا بحيث يجب أف تكوف جزء مف برنامج أو خطوة إرشادية منظمة، وىي 

 .تؤدي إلى إثارة الناس وتدعوىـ لمعمؿ في الموضوعات التي تصمـ مف أجميا
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 وىي عبارة عف صفحة واحدة قد تطبع عمى وجو واحد أو عمى :صحؼ الحائط-ق
الوجييف، في ىذىالحالة تعمؽ بيا نسختيف يظير الوجو الأوؿ لإحداىما والوجو الآخر 

. لثانييما، ويمكف إنتاج الصحيفة بالكتابة بخط اليد عمى الورؽ الكبير

 ىذه مف أكثر الوسائؿ استعمالا مف طرؼ إدارة العلاقات العامة، وليا :لكحة الإعلانات-ك
 1.فوائد كبيرةخاصة إذا استخدمت بشكؿ صحيح

 :كسائؿ الإتصاؿ السمعية البصرية-3
 :الكسائؿ السمعية - أ

ؼ فئاتو وتتخذ العلاقات العامة لا تضـ ىذه الوسيمة جميور واسع مع اخت:الإذاعة
 .التمثيؿ– لموصوؿ إلى جماىيرىا عف طريؽ الإذاعة عدة أشكاؿ منيا الربورتاج الإذاعي 

وتحضى الإذاعة باعتبارىا وسيمة إعلامية بمميزات عديدة أىميا سعة الإنتشار وقوة 
 .التأثير، وتتميز الكممة المذاعة بالسرعة وميزة النقؿ

 ىو مف بيف الوسائؿ الميمة التي تستخدميا إدارة العلاقات العامة في المؤسسة :الياتؼ
للاتصالبالجميور الداخمي والخارجي، وتزداد فعاليتو خاصة في التطورات الجديدة التي 

 .ألحقت بو كربط جياز الياتؼ بجياز الإستقباؿ

 :الكسائؿ السمعية البصرية - ب

 يتميز عمى الراديو بتوظيؼ الصوت والصورة والحركة معا، وىو مف أكثر :التمفزيكف
الوسائؿ انتشار وأكثرىا جاذبية لمجميور، ويمكف لخبراء العلاقات العامة مف استغلاؿ 

 .برامجو لتمرير الرسائؿ الإعلامية
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 ىي مف بيف الوسائؿ السمعية البصرية، وتعتبر وسيمة باىظة النفقات خاصة إذا :السينما
 .جاءت في شكؿ أفلاـ سينمائية تمجا إلييا المنظمات الكبرى لموصوؿ إلى جماىيرىا

 :وىناؾ بعض مف الوسائؿ الاتصالية الأخرى تتمثؿ في

 وسيمة فورية وسريعة لالتصاؿ عف بعد، تعتمد عمى الأسلاؾ لإرساؿ الإشارات :التمغراؼ
واستقباليا بواسطة جياز واحد أو عدة أجيزة ويمكف أف يكوف اللاسمكي، وىو يتطمب وجود 

 .مترجـ لتحويؿ الإشارة إلى رموز لغوية

 . جياز يشبو آلة الكتابة، وما يؤخذ عميو ىو عجزه عمى النصوص المحررة:التيمكس

 1. يتميز بقدرتو عمى الإرساؿ مف خلاؿ الياتؼ أو مف خلاؿ الموجات اللاسمكية:الفاكس

 :كسائؿ الإتصاؿ الإلكتركنية الحديثة- 3

 تستخدمو العلاقات العامة لتحقيؽ الإتصاؿ :اتصالات الحاسب اآلمي أك البريد االمكتركني
 .بأفرادالجميور الداخمي والخارجي عمى السواء

 أصبحت الأنترنت تحتؿ مكانة ىامة وبارزة في عمؿ العلاقات العامة حيث أف :الأنترنت
جؿ المنظمات الآف ليا مواقع عمى الشبكة وازدىر عمؿ وكالات العلاقات العامة 

المتخصصة في وسائؿ الإعلاـ والإتصالات الجديدة، وذلؾ يرجع إلى الخدمات التي توفرىا 
ىذه الوسيمة مف قاعدة معمومات وبيانات والتفاعمية والتجار الإلكترونية وغيرىا، وىو ما 

   ).يشجع العلاقات العامة عمى اعتماد ىذه الوسيمة التي ىي في تطور مستمر

لقد أدى التطور التكنولوجي للاتصاؿ إلى ظيور وسائؿ اتصالية جديدة خاصة : الأنترانت
تمكالموصولة بالكمبيوتر وىدفيا ىو تشخيص المعارؼ، وتنظيـ المؤسسات، ومف أىـ ىذه 
الوسائؿ الأنترانت التي تسمح بنقؿ وتبادؿ المعمومات بصورة أسيؿ وأسرع وأرخص بذلؾ، 
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ومف أىـ وظائفيا البريد الالكتروني، وتسير مختمؼ الفيارس وانشاء صفحات أنترناتية 
 .خاصة بكؿ مصمحة

 ىي عبارة عف أنترنت بشكؿ موسع أي أنيا تضـ الإتصاؿ بأقرب المتعامميف :الإكسترانت
الخ ولضماف حياتيا توضع ليا كممة السر تسمح ليا ...معيا مثؿ المورديف، الموزعيف

بالدخوؿ إلى مواقع انترانات المؤسسة المعنية، ومف فوائدىا أنيا تقوي روح الإنتماء وتزيد 
 1.مف توثيؽ العلاقات بيف الأعضاء وتنسيؽ الفروع مع المتعامميف معيا

عمى أساس مما سبؽ ذكره نستنتج أف وسائؿ الإتصاؿ في العلاقات العامة في 
المؤسسة نوعيف، إحداىما داخمية وأخرى خارجية، ففي عصرنا الحديث يوجد وسائؿ اتصاؿ 

 .الالكترونية، فكمييـ ىما فائدة لممؤسسة فيي تقوييا وتضمف استمرارىا

وعميو فاف خبراء العلاقات العامة ييتموف كثيرا بنوعية الوسيمة المستعممة في المؤسسة وىذا 
. ضمانا لنجاح الرسالة والمعمومة وايصاليا إلى الجميور المستيدؼ والتأثير عمى آرائو 

عكامؿ نجاح العلاقات العامة : المطمب الرابع
ىناؾ مجموعة مف العوامؿ التي تؤثر عمى نجاح وفعالية العلاقات العامة وىي 

 :تنقسـ إلى قسميف

 : وتتمثؿ فيما يمي:العكامؿ الداخمية -1

 إف العلاقات العامة ىي مسؤولية إدارة المنظمة بالدرجة الأولى قبؿ :سياسة الإدارة العميا
أنتكوف مسؤولية الإدارة المتخصصة بيا، وذلؾ لأف العلاقات العامة ىي سياسات أعماؿ 
قبؿ أف تكوف اتصالات واعلاـ، وتقوـ إدارة المؤسسة باتخاذ القرارات بشأنيا، ويتخذ تأثير 

 :الإدارة العميا لممؤسسة عدة أشكاؿ منيا
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 إف مدى إيماف الإدارة العميا بأىمية آراء جميور :فمسفة الإدارة العميا اتجاه الجميكر
المؤسسة ينعكس مباشرة عمى مدى إعطائيا المكانة اللائقة بالعلاقات العامة في الييكؿ 

 .التنظيمي، والأخذ باستشاراتيا وتخصيص الميزانية اللازمة ليا

 :مدل تفيـ الإدارة العميا لطبيعة كدكر العلاقات العامة -2

كثير مف الإدارييف ليـ فيـ قاصر حوؿ طبيعة عمؿ العلاقات العامة، فالبعض 
ينظر إلى أف ميمتيا ىي الإعلاف عف المنتجات، والبعض الآخر يعتقد أف دورىا ىو 
الدعاية لممؤسسة بصورة مبالغ فييا، ويصفيا البعض الآخر بأنيا سلاح الدفاع عف 

المؤسسة في أوقات الأزمات، وكؿ ذلؾ يقمؿ مف مكانة العلاقات العامة، لكف توفر الفيـ 
 1.الصحيح يساعد في تحقيؽ أىدافيا وربح الجيد والتكاليؼ

 مف المعروؼ أف نجاح العلاقات العامة لا يقتصر عمى الجميور :سياسات العامميف
. الخارجي فقطبؿ يشمؿ الجميور الداخمي أي العامميف

لذلؾ فاف رضى العامميف عف المؤسسة أو العكس يؤثر عمى فعالية برامج العلاقات العامة 
 .ونجاحيا في كسب الجميور وتحقيؽ الصورة الذىنية المثمى لممؤسسة

وىي السياسة التي تنتيجيا الإدارة العميا في نشر البيانات، : السياسة العالمية لممؤسسة
ونوع علاقتيا بوسائؿ الإعلاـ، فكمما كانت ىذه الإدارة تعمؿ عمى التمسؾ بالسرية وتزويد 
الصحفييف بمعطيات المؤسسة ككؿ، فاف ىذه الإدارة لا تتناسب مع وجود العلاقات العامة 

 .فييا، ذلؾ أف أساس العلاقات العامة ىو التزاـ الصراحة والصدؽ في نقؿ المعمومات

 إف توفير الإمكانيات المالية لتغطية النفقات الخاصة :الإمكانيات المادية كالبشرية
. بالعلاقات العامة يزيد مف فعاليتيا ونجاحيا في اتخاذ القرارات ووضع الخطط والبرامج
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إف توازف المؤسسة عموما والعلاقات العامة خصوصا مع العوامؿ : العكامؿ الخارجية- 3
 :الخارجية يساعد في تحقيؽ النجاح، ومف أىـ العوامؿ الخارجية نجد

 إف عوامؿ البيئة الإجتماعية ىي عوامؿ مؤثرة ومحددة لطبيعة عمؿ :البيئة الإجتماعية
 :إدارةالعلاقات العامة ويمكف إجماليا فيما يأتي

نشر إدارة العلاقات العامة لممبادئ والتوجييات ذات البعد الديني، إذ البد ليا : القيـ الدينية
 1.أف تتـ في إطار القيـ الدينية التي يمتزـ بيا المجتمع

:  العكامؿ السياسية كالتشريعية-4

إذ تتأثر الإدارة العامة بالقوانيف والموائح التي تصدرىا الدولة والتي تمس كياف 
المؤسسة مف ناحية التعيينات، نظاـ التعامؿ، وما ىو مؤثر عمى المؤسسة بصفة عامة 

 .سيؤثر بالتأكيد عمى العلاقات العامة كإدارة فرعية

إف الدخوؿ السممي اليادئ إلى ذىنية الجماىير لا يتـ إلا عف :عادات المجتمع كتقاليده
طريؽ تصعيد أىمية مشاعرىـ ومعتقداتيـ وأعرافيـ وتقاليدىـ الإجتماعية التي تحتؿ المواقع 

الرئيسية في ذىنيتيـ، وليذا فاف كسب مشاعر الجميور تأتي مف خلاؿ الممسات الودية 
 .ليذه المواقع الرئيسية

 تشمؿ مجموعة مف المبادئ والأىداؼ والضوابط الإجتماعية، السياسية :الإيدكلكجيا العميا
والإقتصادية، وعميو فاف الجياز الإداري لمعلاقات العامة الفعاؿ ىو الذي يمتزـ بطبيعة ىذه 

 .الضوابط ويأخذىا بعيف الإعتبار عند وضع الخطط والبرامج
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 ماىية المؤسسة الخدماتية: المبحث الثاني
 

إف ظيور المؤسسات الخدماتية المختمفة التي نراىا في الواقع لـ تكف بأشكاليا 
الحالية مف أوؿ مرة، بؿ كاف ذلؾ لعدة تغيرات متواصمة ومتوازية مع التطورات التي 

شيدتيا الحضارات البشرية، منذ أف أصبحت حاجات الإنساف إشباعا في تقديـ خدمات 
 .قادرة عمى تحقيؽ منافع الأفراد

 مفيكـ المؤسسة الخدماتية: المطمب الأكؿ
 :اصطلاحا

 منظمة تقوـ عمى أساس أشخاص قادريف ومتمكنيف مف ىي : المؤسسةالخدماتية
العممية الاقتصادية بوسائؿ خاصة تيدؼ إلى تحقيؽ الأرباح وذلؾ عف طريؽ اتساع 

 1.حاجات

 :إجرائيا

ىي عبارة عف مجموعة مف الأفراد ذوي خبرات مع توفر الوسائؿ المادية، التقنية، 
المالية والبشرية مجسدة في شكؿ نظاـ تتفاعؿ فيو العديد مف العوامؿ الداخمية والخارجية 
بيدؼ إنتاج خدمات موجية إلى إرضاء المستيمؾ، ىي المؤسسات التي ينحصر نشاطيا 

. في تقديـ الخدمات التي يحتاجيا المجتمع لتمبية رغبات المستيمكيف

 :لممؤسسة الخدماتية عدة خصائص نذكرىا فيما يمي

المؤسسة الخدماتية تقوـ بتحويؿ المداخلات المادية إلى مخرجات غير ممموسة ماديا ولكنيا 
محسوسة في صورة خبرات أو تجارب يمر بيا عملاء المنظمة، وىذه المخرجات قد ترتبط 

بيا كيانات مادية تتساوى مف خلاليا لخدمة المقدمة، مثاؿ خدمة التعميـ تستمزـ وجود 
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مباني تعميمية كالكتب ، أقلاـ ،أوراؽ ومعمـ، إلا أنيا في خدماتو ليست ممموسة لكونيا 
معارؼ ذىنية عميا وخبرات تعمـ لا يمكف تحديد أبعادىا المادية ، كذلؾ الحاؿ بالنسبة 

لمخدمات الاتصالية والبنكية والبريدية فيي تتطمب أيضا وجود كيانات مادية تمارس مف 
 .خلاليا نشاطاتيا إلا أنيا في حد ذاتيا نتائج لتجارب وخبرات غير ممموسة

كما تتميز أيضا بشدة المنافسة ومعدؿ التقميد فييا حيث نجد أف عملائيا يحصموف عمى ما 
يطمبونو مف خدمات ودلؾ مف أماكف إنتاجيا بؿ ويشاركوف في إنتاجيا مباشرة، ولا يمكف 

امتلاؾ ما يحصموف عميو مف خدمات وتخزينيا واستيلاكيا بالمعنى الاقتصادي، فيي دائما 
 .متغيرة ومتنوعة لارتباطيا بما يطمب كؿ عميؿ أو مجموعة مف العملاء

ويوجد ميزة أساسية لممؤسسة الخدماتية وىي الجودة الشاممة وذلؾ لأف الجودة تعتبر مف 
أكبر الاستراتيجيات التنافسية التي تقوـ عمييا المؤسسة مف اجؿ ضماف مستوى عالي مف 

. الجودة في ميداف الخدمات

تعتمد المؤسسة الخدماتية عمى التكنولوجيا المعموماتية المرتبطة بإنتاج وتقديـ الخدمة 
لمعملاء واستخداميا، فيي المصدر الرئيسي لمقوة التنافسية ليا، لأف الإبداع التكنولوجي 

يعتبر تغيير ايجابي مف شأنو تحسيف السير والأداء في المؤسسة الخدماتية وضماف الموارد 
. المالية لكي تستمر عممياتيا ويكوف ذلؾ إما عف طريؽ اعتمادا تاـ عف طريؽ إرادات كمية

إف المؤسسة الخدماتية ىي مواتية لمبيئة التي وجدت فييا وتستجيب ليا، الف المؤسسة 
الخدماتية بحاجة أكثر إلى التنبؤ بالتغيرات التي تطرأ عمييا في البيئة، ثـ تقوـ بتشخيص 

وتحميؿ نوع المشكمة أو الفرضية قصد تحيد نمط قرارىا الملائـ، سواء كاف ذلؾ قرار 
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استراتيجي أو إداري أو قرار آخر، ومف خلاؿ ما سبؽ نستنتج أف خصائص المؤسسة 
 1:الخدماتية كالآتي

 أف الخدمات في الأصؿ تكوف غير ممموسة، أي أنو مف الصعب الإحساس :ةممممكسلااؿ
 .بيا، ورؤيتيا قبؿ شرائيا، وىذا ما يميزىا عف السمعة، فشراء الخدمة ىو شراء غير ممموس

 ونعني بيا درجة االرتباط بيف درجة الخدمة ذاتيا وبيف الشخص الذي يتولى :لتزامنيةلااؿ
تقديميا، أي مف الصعب أحيانا فصؿ الخدمات عف شخصية البائع مقدميا لذلؾ فإف أداء 

خدمة معينة قد يحدث جزئيا أو كميا في لحظة وقت استيلاكيا، لأف السمع تنتج وتباع 
 .وتستيمؾ، أما الخدمات فيي تباع ومف ثـ تنتج وتستيمؾ

 ونقصد بذلؾ أف الخدمات لا يمكف تخزينيا، فالعديد مف الخدمات ذات :اليالمية أك الفناء
طبيعة ىالمية غير قابمة لمتخزيف، فكمما زادت درجة اللاممموسية لمخدمة انخفضت فرصة 
تخزينيا، وأف درجة عدـ الممموسية تزيد أو ترفع مف درجة الفنائية كثيرا، فالخدمات ذات 
الطبيعة الفنائيةلا يمكف حفظيا عمى شكؿ مخزوف وىذا ما يجعؿ تكمفة التخزيف والإبداع 

 .منخفضة نسبيا وخاصة في المنظمات الخدماتية

 إف عدـ انتقاؿ الممكية تمثؿ صفة واضحة تميز بيف الإنتاج السمعي والخدمي، :الممكية
غرفة : وذلؾ أف المستيمؾ لو فقط الحؽ باستعماؿ الخدمة لفترة معينة دوف أف يمتمكيا مثاؿ

فندؽ أو مقعد في الطائرة فالدفع يكوف بيدؼ الإستعماؿ أو الاستئجار لمشيء بينما في 
 .حالة شراء السمعة، فالمستيمؾ لو الحؽ التصرؼ بيا

 .نعبر القيـ النقدية بمصطمحات أخرى غير السعر في المؤسسة الخدماتية
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أسس المؤسسة الخدماتية : المطمب الثاني
 :يوجد عدة أسس تبنى عمييا المؤسسة الخدماتية تتمثؿ فيما يمي

ىداؼ الأإتباع مدخؿ شمولي لكؿ األنشطة الوظيفية التي تقوـ عمى وجود مجموعة مف 
 .والقيـ الواضحة

النظر إلى تمؾ الأىداؼ عمى أنيا أىداؼ استراتيجية يجب العمؿ دائما عمى تحقيقيا مف 
 .خلاؿ الفترات الصعبة

جودة الخدمة وتعتبر المحور الرئيسي بحيث يجب الإنتظاـ في تقديميا بأعمى المستوى مف 
 .خلاؿ العلاقات والتفاعؿ بيف عملاء المؤسسة

النظر إلى عملاء المؤسسة بيس عمى أنيـ أىداؼ لإتماـ عمميـ وواجباتيـ ولكف لكونيـ 
 .أطراؼ وعلاقات مع المؤسسة ومف الضروري الحفاظ عمييا وتنميتيا دائما

ضرورة أف تكوف قيـ الإدارة العميا وسموكيا متسقا دائما بالنسبة لكؿ العملاء والعامميف في 
 1.المؤسسة الخدماتية

 :تيالآنجد مف بيف أىـ العناصر التي تساعد عمى نجاح المؤسسة الخدماتية 

 ترتبط إدارة المؤسسة بتحديد مف الذي يممؾ حؽ إصدار القرارات لأف : المؤسسةةإدار
ىؤلاء في النياية ىـ الذيف يتدخموف في أداء العمؿ وتطوير المؤسسة وىـ يضعوف فمسفة 

. المؤسسة التي تحقؽ الأىداؼ

 تعتبر سياسة المؤسسة الخدماتية دليؿ عاـ ومرشد في أداء :السياسة العامة لممؤسسة
مثؿ ترتيب وتوزيع السمطة الرسمية والتي تحدد مف . الأعماؿ التي تقوـ بو ىذه المؤسسة
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الذي لو الحؽ والسمطة في أداء العمؿ، وكذلؾ دراسة خطوط الاتصاؿ وكيفية توزيعيا في 
 .المؤسسة

 والتي تحدد في ضوئيا الأجور، المكافئات وتظـ الجزاءات :كالماليةالإدارية لنظـ ا
 .والميزانية والتسجيؿ

 ترتبط المؤسسة الخدماتية بحجميا وطبيعتيا المقدمة، بحيث كمما كبر :حجـ المؤسسة
حجـ المؤسسة كمما كانت السياسة قائمة وعلاقات غير شخصية، ومف ىنا يزداد الطابع 

.  الرسمي ليا

 وذلؾ مف خلاؿ ملاحظة العامميف :دراسة نكع العمؿ ككيفية ممارستو داخؿ المؤسسة
أثناء القياـ بمياميـ في الخدمات التي يؤدونيا لمتعرؼ عمى سموكيـ ولتحقيؽ أىدافيـ، مع 

 .معرفة الطرؽ التي تؤثر عمى أعضاء المؤسسة ونشاطاتيا

تكمف ىذه العلاقة في توفير جو ملائـ بيف المشرفيف : العلاقة بيف المشرفيف كالعماؿ
والعماؿ، كما يتحتـ عمى ذلؾ وجود بعض الخصائص كالشجاعة وحسف التصرؼ في 

 1.مواجية المشاكؿ التي يواجييا العماؿ إضافة إلى الكفاءة والفعالية في المؤسسة الخدماتية

 ونقصد بو ذلؾ الإطار الذي ينظـ الأنشطة والعمميات التي تؤدييا :ىيكؿ المؤسسة
 .المؤسسة الخدماتية لتحقيؽ أىدافيا

 ىـ الأفراد الذيف يشكموف المؤسسة الخدماتية، ويقوموف بأداء المياـ لتحقيؽ :الأفراد
 .الأىداؼ، وىذا العنصر يعتبر مف أىـ عناصر المؤسسة
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 يقصد بيا المعدات والأجيزة والمعرفة الفنية التي يستخدميا أفراد المؤسسة :الأدكات
الخدماتية والتي تساعدىـ في أداء الأنشطة والمياـ وذلؾ مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ 

 .المرسومة لممؤسسة

كظائؼ المؤسسة الخدماتية : المطمب الثالث
 1:يوجد عدة وظائؼ تخضع ليا المؤسسة الخدماتية نذكرىا كالآتي

 :الكظيفة المكارد البشرية -1

تتعمؽ ىذه الوظيفة بالأفراد العامميف في المؤسسة الخدماتية، مف حيثاختيارىـ 
وتعيينيـ عف طريؽ وضع المعايير السميمة لعممية الاختيار، كما تتعمؽ بالخدمات التي 

. تشبع حاجاتيـ المادية والنفسية

فيذه الوظيفة تتمثؿ في توفير اليد العاممة والمحفزة لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة 
الخدماتية ويتحدد نجتحيا بوجود استقرار العمالة وولائيـ ليا مع تبني علاقات قوية 

 .بالنقابات ومراكز التدريب فييا

 : الكظيفة المالية -2

ىي مجموعة مف المياـ والعمميات التي تسعى في مجموعيا إلى البحث عف الأمواؿ 
في مصادرىا الممكنة بالنسبة لممؤسسة الخدماتية، حيث تضمف ىذه الأخيرة إلى كؿ 

الأنشطة اليادفة إلييا في تسيير الأمواؿ الخاصة بيا وذلؾ مف خلاؿ برامجيا وخططيا 
الاستثمارية، وحاجاتيا اليومية بطريقة عقلانية تسمح بتوفير السيولة مف جية والوصوؿ الى 

. تحقيؽ الربح مف جية أخرى
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:  كظيفة الإنتاج-3

تتكفؿ ىذه بتمؾ الأنشطة التي تسمح بتحويؿ المدخلات إلى مخرجات بمعنى خمؽ 
.  خدمات مف خلاؿ الموارد الأولية ذات فائدة لممستيمؾ النيائي

ويتحدد نجاح ىذه الوظيفة مف خالؿ القدرة عمى صياغة الآلات وضماف تقديـ خدمات في 
 .الوقت المناسب مع الاعتماد عمى مستوى التكنولوجيا

 : الكظيفة التجارية لممؤسسة -4

تقوـ ىذه الوظيفة مف خلاؿ أفراد أو مسؤوليف يتـ تعيينيـ لضمانحركة الموارد 
والسمع أو مختمؼ احتياجاتيا منيا، كمدخلاتيا ومخرجاتيا مف سمع والخدمات المقدمة إلى 

 .السوؽ

 :1تشمؿ ىذه الوظيفة نشاطيف أساسييف ىما

 يتعمؽ ىذا النشاط ببيع وتوزيع السمع أو الخدمات التي أنتجتيا المؤسسة، ويشما :التسكيؽ
 .ىذه النشاط خدمة ما بعد البيع

 يقصد بو مجموعة مف المياـ والعمميات التي تقوـ مف اجؿ توفير مختمؼ عناصر :التمكيف
المخزوف المحصؿ عميو، مف خارج المؤسسة أساسا بكميات وتكاليؼ مناسبة طبقا لبرامج 

 .وخطط المؤسسة

 :يندرج وفؽ ىذا النشاط عمميتيف أساسيتيف تخضع ليا المؤسسة

تاميف وحصوؿ المؤسسة الخدماتية عمى ما تحتاج إليو مف الموارد " ويقصد بو :الشراء
 ."والآلاتاللازمة لعممياتيا
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 يقصد بو دخوؿ المواد إلى المخزف لمتأكيد مف مرافقة الدخؿ المادي مع ما ىو :التخزيف
مسجؿ في الفواتير ثـ يحفظ في المخزوف، وترتب وتتابع بانتظاـ بالتنسيؽ مع كؿ مف 

. قسمي الشراء والإنتاج وحتى قسـ المبيعات

 تضمف ىذه الوظيفة كؿ الانشطة التي تساعد عمى :كظيفة البحث كالتطكير -5
للاستعانة مف الدراسات والبحوث في الارتقاء بجودة ما تقدمو المؤسسة مف خدمات 

 :ويتحدد نجاحيا كالآتي

 .وجود وحدة تنظيمية قادرة عمى إجراء البحوث الخاصة بالخدمات وتطويرىا

 .توفير القدرة المالية إجراء البحث والتطوير

 .القدرة عمى استيعاب نتائج البحوث والإستفادةمنيا

 .مرونة العمميات والإجراءات والييكؿ التنظيمي بما يسمح بالإستفادة مف البحوث

 1.وجود إدارة راغبة في تغييرىا وتطورىا

جميكر المؤسسة الخدماتية : المطمب الرابع
 :ينقسـ جميور المؤسسة الخدماتية الى قسميف رئيسيف ىما

 .)الخ........العامموف، المؤسسوف، المساىموف( :الجميكر الداخمي 

الحكومة، العماؿء، الموردوف، المجتمع العاـ او المحميف، مواطنوف، ( :الجميكر الخارجي
 .)الخ.......مختمؼ المؤسسات، بنوؾ
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 :الجميكر الداخمي-1

والمقصود بو ىو كافة العامميف الذيف تضميـ في أقساميا ومستوياتيا المختمفة ، 
وتيدؼ العالقات العامة كقسـ في المؤسسات الخدماتية إلى التعامؿ مع الجماىير الداخمية 

لممؤسسة مف أجؿ تحقيؽ استقرارىـ، وأيضا تحقيؽ استقرارىا وتنمية الإحساس بالولاء 
والإنتماء لدييـ، الأمر الذي يترتب عميو تبني ىذه الجماىير لسياسات المؤسسة الخدماتية 

وأىدافيا والدفاع عنيا والتحسس ليا، وتتكوف ىذه المشاعر والأحاسيس لدى الجماىير 
الداخمية لممؤسسة نتيجة المعاممة الإنسانية واتباع الحاجات النفسية والاجتماعية والمادية 

 .لتمؾ الجماىير والعمؿ عمى رفع معنوياتيا وتحقيؽ تماسكيا وكسب تأييدىا ورضاىا

 :ومف بيف ىذه الجماىير نجد

 وىـ أصحاب فكرة إنشاء المؤسسة وىـ الذيف يتحمموف المخاطر التي قد :المؤسسكف- أ
تواجو عممية التأسيس، وتقع عمييـ المسؤولية الأولى والأساسية في بناء عممية المؤسسة 
الخدماتية، ويقوموف بوضع السياسات والخطط الأولية لضماف توفير كافة المستمزمات 
لتشغيميا وممارستيا، كما أنيـ يبذلوف جيود كبيرة لتعريؼ الجميور الخارجي بالمؤسسة 

 .والأىداؼ التي أنشأت مف اجميا

 إف حياة أية مؤسسة وازدىارىا يرتبط إلى حد بعيد بمدى ارتباط عملاء :العماؿ- ب
المؤسسة بياخاصة فيما يتعمؽ المؤسسة الخدماتية، لذلؾ فانو مف الميـ أف تحرص إدارات 
المؤسسات المختمفة عمى تقديـ الخدمة التي تتحقؽ مف خلاليا إرضاء الزبوف أو جميور 
، ...العماؿ، فالمؤسسات الخدماتية مثؿ تمؾ الخاصة بالكيرباء والمواصلات والبريد وغيرىا 

عمييا أف تحرص عمى تقديـ أفضؿ خدمة إلى عملائيا سواء مف حيث الجودة أو التكمفة، 
وحتى تتمكف ىذه المؤسسات مف نيؿ ثقة عملائيا باستمرار عمييا أف تتابع ميولاتيـ، 

 .رغباتيـ وأذواقيـ



 انعلاقات انعامة في انمؤسسة انخذماجية: انفصم الأول 
 

47 
 

 ويقصد بجميور الموردوف تمؾ الفئة التي تقوـ بتزويد المؤسسة الخدماتية :المكردكف- ج
بكؿ ما تحتاجو مف مواد أولية وآلات ومعدات وتجييزات، ويتناسب حجـ ىذا الجميور إلى 

 .حد كبير مع حجـ المؤسسة وطبيعة نشاطيا ومركزىا المالي

 في ظؿ تطور الثورة الصناعية والتكنولوجية الحديثة شيد القرف الحالي :المساىمكف- د
والدة مؤسسات ضخمة يممكيا عدد كبير مف المساىميف فييا وخاصة بالنسبة لمشركات 

متعددة الجنسيات ، حيث أف المساىميف ىـ أصحاب المؤسسة والمالكوف ليا، وىـ الذيف 
يقوموف بانتخاب أعضاء مجمس الإدارة الذي يتولى إدارة المؤسسة ومتابعة أعماليا، كما 

يجب عمى المؤسسة أف تزود حؽ المساىـ بكؿ ما يتعمؽ بأنشطتيا وبشتى الوسائؿ 
الإعلامية التي تستخدميا المؤسسة الخدماتية، ويتـ ذلؾ بصفة دورية أو استثنائية، كما 

 1.يقوـ المساىموف بتدعيـ إدارة المؤسسة مما يساعد عمى استقرارىا

 بعد الثورة الصناعية بدأت المؤسسات تزدىر وتتحدد بشكؿ سريع مما تطمب :العاممكف- د
توظيؼ أعداد كبيرة مف العماؿ، وخاصة مع تطور النظرة الإنسانية لمعامميف وبروز 

الإنتاج، ويعتبر العامموف خير مف يمثؿ المؤسسة في المجتمع الخارجي، ويعمموف مف اجؿ 
التعريؼ بأىداؼ المؤسسة وسياساتيا وأنشطتيا، وتضمف المؤسسة الخدماتية تعزيز انتمائيـ 

ليا والدفاع عنيا والدعاية ليا، لف وجود عالقات جيدة بيف الإدارة والعامميف يعتبر أفضؿ 
. وسيمة استمرارية وتطوير المؤسسة وارتقائيا

 :الجميكر الخارجي-2

 :يتمثؿ الجميور الخارجي في الفئات الأساسية التالية
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 إف تأسيس أي مؤسسة اؿ يتـ إلابناءا عمى تصريح خاص يصدر عف الحكومة :الحككمة
في الدولة المعنية التي سيتـ التأسيس فييا، ويسمى ذلؾ بالوثيقة القانونية إلنشاء المؤسسة 

. الخدماتية الف ىذه السياسات

ىي العامؿ المنظـ الرئيسي لمحياة الاقتصادية والإدارية في المجتمع الذي تعمؿ فيو 
المؤسسة الخدماتية، لذلؾ ينبغي عمى إدارة المؤسسة مراعاة السياسة الحكومية عند وضع 

 .السياسة الخاصة بيا، وخاصة فيما يتعمؽ بسياسة الأفراد

 ويقصد بو عامة الناس داخؿ الدولة التي توجد بيا المؤسسة الخدماتية، :المجتمع العاـ- ذ
ويتكوـ ىذا المجتمع مف كافة الفئات التي أشرنا إلييا سابقا مع بقية الفئات األخرى التي 
تدخؿ ضمف المجتمع العاـ، ويتشكؿ ىذا المجتمع نتيجة تفاعؿ ىؤلاء الناس عمى قاعدة 
المواطنة الواحدة وعمى أساس وحدة الإقميـ والقانوف والديف والذيف ينتظموف في إطارىـ، 
ولممجتمع العاـ أىمية كبيرة بالنسبة لحياة المؤسسة الخدماتية حيث أنو يمثؿ أساسا في 

 1.فعالية المؤسسة وحيويتيا وبقائيا

أىمية العلاقات العامة في المؤسسة : المطمب الخامس
تبرز أىمية العلاقات العامة في المؤسسة أنيا تسعى إلى كسب ثقة الجميور الداخمي 
والخارجي، مما يؤدي إلى زيادة شيرتيا وتحسيف صمعة المؤسسة، وىذا ما يساعد عمى 

 2.زيادة المبيعات وتسييؿ تقديـ المؤسسة الخدماتية

 تحقؽ خدمات  وتنجز العلاقات العامة التكييؼ الإنساني اللازـ بيف المؤسسة والجميور
 .إنسانية وعدالة ونشر روح التعاوف والتضامف

 .تعمؿ العلاقات العامة عمى غرس ودعـ المسؤولية الاجتماعية
                                                           

، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية الاجتماعية بمقي فطوـ، 1
 .59، ص2003/2004الماجستير، قسـ عمـ الاجتماع، جامعة محمد بوضياؼ الجزائر، 

. 67، ص2000، مكتب الرائد، القاىرة، 1 طكسائؿ الاتصاؿ في العلاقات العامة، محمد تاجي جوىر، 2



 انعلاقات انعامة في انمؤسسة انخذماجية: انفصم الأول 
 

49 
 

تسعى العلاقات العامة دائما إلى تنمية الاتصاؿ في المنشآت الخدماتية ذات الطابع 
الإقتصادي ومف ميمتيا معالجة المشاكؿ والمواقؼ الصعبة خاصة في مجاؿ المناقشة، وقد 

ظيرت الحاجة إلى العلاقات العامة في المجتمعات الحديثة عمى إثر التغيرات الكبيرة 
 .والتطور اليائؿ في شكؿ وتطوير المجتمع مف الناحية السياسية والاجتماعية والاقتصادية
أف العلاقات العامة تمثؿ وظيفة إدارية، حيث أف مياميا الاساسية تنسيؽ العلاقات بيف 

 .أقساـ التنظيـ المختمفة، فيي تعتبر مرشدا للإدارة العميا بالمؤسسة
كما تمثؿ العلاقات العامة نشاطا إتصاليا بيف جميورىا الداخمي والخارجي لممؤسسة، 
فالنجاح الاجتماعي والاقتصادي لممؤسسة يمثؿ خطوة أولية تدعميا بعد ذلؾ جيود 

 .العلاقات العامة
 .تعمؿ العلاقات العامة عمى تطوير وسائؿ الاتصاؿ والإعلاـ نتيجة التقدـ الفكري الكبيرو

 المساىمة في انتشار العلاقات عمؿ طيبة في المنظمة مما يسيؿ الجمب الأفضؿ 
 1.لمكفاءات العاممة وتحقيؽ استقرارىا

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

ط، الدار المصرية المبنانية، القاىرة، .، دإدارة العلاقات العامة مدخؿ استراتيجي راسـ الجماؿ وآخروف، 1
. 44، ص2005
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 :خلاصة الفصؿ

مف خلاؿ ما تـ عرضو في الفصؿ الثاني أف العلاقات العامة وجدت منذ القدـ وتطورت 
مع تطور الفرد والمؤسسات في المجتمع، ىذا ما انعكس عمى العلاقات العامة وأعطاىا 
مفاىيـ جديدة وخصائص بينت أىميتيا البالغة وضرورة وجودىا في المجتمعات بصفة 

عامة وفي المؤسسات بصفة خاصة، فالعلاقات العامة تمارس دورىا داخؿ المؤسسة أو 
المنشأة وتقوـ بدور كبير مف خلاؿ الدراسات والأبحاث التي مف شأنيا وترفع صمعة 

المؤسسة وتحسيف صورتيا اذى الجميور الداخمي والخارجي وخاصتا المؤسسة الخدماتية 
فيي منظمة تقوـ عمى أساس أشخاص قادريف وذوي الخبرات مع توفر الوسائؿ المادية في 

شكؿ نظاـ تتفاعؿ فيو العديد مف العوامؿ الداخمية والخارجية بيدؼ أنتاج حتدمات 
موجيةإلى أرضاء المستيمؾ وىي مؤسسات التي تنحصر نشاطيا في تقديـ خدمات التي 

 .يحتاجيا المجتمع

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

: م ػػػػػػػػػػػؿ الثافػػػػػػػػالفص
ستخداماتيا في مجاؿ  الأنترنت كا 

العلاقات العامة 
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 :  تمييد

 سنحاوؿ مف خلاؿ ىذا الفصؿ التعرؼ عمى نشأة الأنترنت و الإستناد الى تعريفيا و 
تحتؿ مكانة ىامة أىـ الخصائص التي جعمت منيا وسيمة جماىرية ذات طابع متميز 

وبارزة في عمؿ العلاقات العامة فيي وظيفة أساسية مف وظائؼ الإدارة وبعدىا سنقوـ 
بالتعمؽ أكثر في ثناية الشبكة العالمية، فالأنترنت تقنية إتصالية فعالة في نجاح المؤسسة 

وتطورىا بإستخداـ مختمؼ الأساليب الخاصة بيدؼ كسب ثقة الجميور الداخمي 
 .والخارجي المؤسسة
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     الأنحرنث وأهميحها: انمبحث الأول 

مفيكـ الأنترنت : المطمب الأكؿ

تعتبر الأنترنت أحدث مظير مف مظاىر تطور تكنولوجيات الاتصاؿ ، نشأت في 
أواسط الستينات في ظؿ الحرب الباردة التي كانت قائمة بيف المعسكريف الشرقي والغربي 

السوفياتي والأمريكي، عمى إثر خوؼ كبير شاع في الأوساط العسكرية بشأف احتماؿ 
اندلاع حرب نووية وشعورا بالخطر البالغ في أف يكوف العصب الرئيسي لشبكة 

المعمومات متمركزا في موقع واحد مف العالـ ، وتعتبر شبكة الأنترنت وليدة مجموعة مف 
وكالة " الأبحاث التي أجريت في جامعات ومؤسسات ومراكز بحث حكومية بقيادة 

وقد أنشأت ىذه الشبكة بيدؼ تفعيؿ قدرات  ) ARPA(" مشروع الأبحاث المتطورة 
الباحثيف والعمماء الذيف ينتموف إلى مختمؼ الجامعات الأمريكية مف خلاؿ تبادؿ 

المعمومات والبيانات فيما بينيـ وىذا مف خلاؿ تصميـ نظاـ شبكي ديناميكي بيف أربعة 
" أربانت"مراكز جامعية وعسكرية ، تطورت فيما بعد إلى شبكة أولى سميت 

)ARPANET(  1. جمعت خمسيف مركزا 

أنترنت مف المركبات الإسمية، وىي تتألؼ في المغة الانجميزية مف "تعتبر لفظة 
وتعني ربط أكثر مف شيئيف بعضيما ببعض ،  )interconnexion(: جزأي كممتيف ىما 

وتعني الشبكة وقد أخذ مف الكممة الأولى الجزء الأوؿ منيا وىو  )Net work(وكممة 
)inter( وأحد الجزء الأوؿ مف الكممة الثانية وىو)net(  بما ولد كممة جديدة ىي الأنترنت

internet . 

                                                           
نس، و، ت3؟ ، مركز النشر الجامعي، طمجتمع المعمكمات كالتنمية، أية علاقةرضا مثناني، . 1

  .83، 81ص ، ص 2009
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شبكة الشبكات ، والفضاء العممي ، والشبكة : وتعرؼ الأنترنت اصطلاحا بأنيما 
.  العنكبوتية الإلكترونية ، والفضاء الافتراضي 

 الأنترنت بأنيا شبكة الشبكات ، وىي بناء Françoise Renzettiتعرؼ رنزيتي  
جماعي يتيح التعاوف في مجاؿ البحث وتجويد طريقة استخداـ الفضاء والزماف، وتعمؿ 
الشبكة عمى تحقيؽ الرغبة في الحرية عف طريؽ ابتكار فضاء عاـ يصبح ماديا بواسطة 
العرض المجاني لمعديد مف المنتوجات لممستخدـ النيائي ، وتعمؿ ىذه الشبكات عمى نقؿ 

حجـ ىائؿ مف البيانات والمعمومات بيف الجيات المستفيدة في خدماتيا، عمى شكؿ 
يتألؼ الجزء الأساسي لأنشطة شبكة ... نصوص وصور مرئية ، وأصوات مسموعة 

الأنترنت مف حركة المرور المعموماتي لمبيانات والمعمومات المرسمة عمى صيغة خطاب 
إلكتروني يرسؿ مف حاسوب إلى آخر، داخؿ نطاؽ الشبكة الواحدة أو خارجيا عبر 

خدمات البريد الإلكتروني الذي يوظؼ العنواف الإلكتروني ، بوصفة دالة عمى عمى موقع 
فمف وجية نظر تقنية تعتبر الأنترنت وصؿ 1.المستخدـ في الفضاء المعموماتي لمشبكة

جيازي حاسوب أو أكثر بعضيما البعض عف طريؽ كوابؿ أو بطرؽ تقنية أخرى ، وذلؾ 
مف أجؿ تبادؿ المعمومات، أما مف وجية نظر سوسيولوجية فالأنترنت تمثؿ مجتمعا 
جديدا تتوفر فيو العديد مف الأنشطة التي تخص الحياة اليومية مثؿ العمؿ والتعمـ 

 2.والمعاملات التجارية والبيع والشراء وغير ذلؾ 

 

 

                                                           
، بيروت، لبناف، 01، مركز دراسات الوحدة العربية، طالفضاء المعمكماتيحسف مظفر الرزو، . 1

  .154، ص 2007
 . 87، 85رضا مثناني، مرجع نفسو، ص ص . 2
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أىـ الخدمات التي تقدميا الأنترنت : المطمب الثاني

 :مايمي  مف أىـ الخدمات التي تقدميا شبكة الانترت

 :خدمة البريد الإلكتركني -1

وىي خدمة إرساؿ واستقباؿ الرسائؿ مف جياز كمبيوتر في مكاف ما، بجياز كمبيوتر في 
.  مكاف أخر أو دولة أخرى

  :talent''تمنت''  خدمة  -2
تسمح بالاتصاؿ مع شخص آخر في مكاف مختمؼ، قد يكوف بعيدا جدا ومف ثـ يمكف 

التعامؿ مع ممفات أو معمومات حاسب آخر بعيدا، وغالبا مايشترط أف تكوف لدى 
المستخدـ حساب أو رقـ أو كممة سر لمدخوؿ عمى الجياز الآخر والتعامؿ مع محتوياتو  

 file Transfer Protocol: " خدمة نقؿ الممفات -3

كما يتضح مف اسميا أنيا تسمح بنقؿ الممفات مف حاسب بعيد لأي حاسب المستخدـ، 
 أو يمكف عمؿ العكس بنقؿ الممفات مف حاسب downlondingويسمى ذلؾ ب 

 uploading . 1المستخدـ إلى الحاسب البعيد ويسمى ذلؾ ب 

 Mailing List: القكائـ البريدية -4
 ويقصد بيا نظاـ إدارة و تصميـ الرسائؿ و الوثائؽ عمى مجموعة مف الأشخاص 

المشتركيف في القائمة عبر البريد الإلكتروني، وتعطي القوائـ اعداد ومجالات مواضيع 

                                                           
 .23 ،ص 1999 ) ،جواف 17 الخبرالأسبوعي،ع ( تبحث في شبكةالإنترنت صادؽ بف كيؼ، .1
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شتى، وتتناوؿ كؿ قائمة عادة موضوع واحد، فإذا كنت تريد متابعة آخر أخبار السباحة 
 1. مثلا يمكنؾ الاشتراؾ بإحدى القوائـ المتخصصة في ىذه الرياضة

 news groups: مجمكعة الأخبار -5
وىي أشبو مايكوف بمنتدى يتقابؿ فيو مستخدمو المعمومات، ولنقاش حوؿ موضوع ما، 

حيث ىناؾ مجموعات إخبارية تدير الحوار عبر الانترنت عف أي موضوع تريد تقع ىذه 
التي تنظـ آلاؼ المجموعات الإخبارية، و بإمكاف " usent" تدعی2المجموعات في شبكة 

مستخدمو الانترنت مف خلاؿ تقديـ استفسار أو طمب أي معمومة ، وفي الوقت نفسو 
تقديـ أي معمومة يرى أنيا مفيدة لمجموعة المناقشة حتی تستفيد منيا المجموعة، ومف 

، news، الأخبار mis ،موضوعات متنوعة Compأشير ىذه المجموعات الكمبيوتر 
 ولكؿ موضوع Talk ،الحديث Soc ،الاجتماعية SCI ، العممية والطبية Recالإبداع

 3. مف ىذه الموضوعات موضوعات فرعية
 :Gopherخدمة  -6

ذلؾ البرنامج الذي يتبع أحد التقنيات البسيطة المستخدمة في التنقيب  تعني كممة غوفر
داخؿ الانترنت، وىذا الاستخداـ مف الاستخدامات الحديثة ليذه الكممة، وقد أصبح 

يستخدـ في مجاؿ الانترنت لمدلالة عمى ذلؾ النظاـ الذي يعتمد عمى القوائـ النصية 
textemunis التي تقوـ بتصنيؼ المعمومات حسب الموضوع بدلا مف تصنيفيا تبعا ،

                                                           
،القاىرة01 ط ( الدليؿ العممي لاستخداـ الانترنت مجدي محمد أبو العطا،.1  )،کمبيوسانس لمعموـ

 . 160 ،ص1997
 ،ص2002 )،دار الفكر الجامعي، مصر1ط ( الانترنت كالأحداث : عبدالفتاح بيومي حجازي. د. 2

20 . 
) دط،المكتب الجامعي، مصر ( الاتصاؿ الاجتماعي في الخدمة الاجتماعيةمحمد محمود ميدلي،. 3

  .98 ص 2005
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لاسـ الممؼ الموجود داخمو ، أو تبعا لنوعو أو موقعو عمى الانترنت، فيو بمثابة فيرس 
.  موضوعي لمحتويات الانترنت 

 : Waisخدمة  - 7
 وىي مف أىـ أدوات Wilde Area Information Sourceإختصار لػwais وكممة 

البحث خلاؿ كميات ضخمة مف المعمومات بطريقة سريعة و دقيقة وتعمؿ ىذه الخدمة 
عمى تنظيـ المعمومات عمى ىيئة قواعد بيانات ضخمة، تسمح لممستخدـ بتحديد قاعدة 

البيانات المحتوية عمى المعمومات التي يريدىا ثـ إدخاؿ مجموعة مف الكممات المفتاحية 
Key words1. التي تساعد عمى الوصوؿ إلى المعمومة المطموبة 

 Chat:الدردشة  -8
ىي عبارة عف نظاـ يسمح لممستخدميف تبادؿ الرسائؿ في الزمف الحقيقي، بالترتيب عمى 
لوحة المفاتيح مف أىـ الأنظمة التي تسمح بالتساوي في تبادؿ الممفات، أو أيضا بتصفح 
صفحات الويب معا، أما ىذه التكنولوجيا فتتميز بالمحادثة،بالإضافة أيضا إلى وظائؼ 
مختمفة، ويمكف ببساطة أكبر القياـ بشيء أخر في الوقت نفسو وأخذ وقت قصير قبؿ 

أداة تترؾ أثار مكتوبة يمكننا بسيولة تخزينيا، كما يمكف تسيير  ) chat(الرد ،ثـ إف 
. نقاش مف مجموعة مف الأشخاص بسيولة في فترة وجيزة

 يستخدـ برنامج اجتماعات الشبكة، لإدارة Net Meeting:  اجتماعات الشبكة -9
لقاءات ومؤتمرات عبر الشبكة، و إرساؿ دعوات لممستخدميف عبر الشبكة المحمية، كما 

يمكف عقد مؤتمرات الفيديو مع ىؤلاء الأشخاص برؤيتيـ ولمتحدث معيـ باستخداـ 
الرسائؿ السمعية البصرية المتاحة، و يمكف إستخداـ ىذا البرنامج لممشاركة في الأعماؿ 

                                                           
 .  242 ،ص 2005 ) ،السحاب لمنشروالتوزيع،القاىرة 1ط (تكنكلكجياالمعمكمات :محمودعمـ الديف. 1
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والمشروعات و التدريب وتبادؿ المستندات، واستقباؿ الممفات وشرح المفاىيـ والخطط 
 1.بالتشارؾ في الرسـ 

:   ويتميز نظاـ عقدالمؤتمرات عف بمزايا عديدة أىميا

 . التقميؿ مف الحاجة إلى السفر وتوفير الكثير مف الوقت والجيد و الماؿ
 . تتيح لممشاركيف فييا الأخذ والرد مف خلاؿ حواراتيـ وتبادليـ لممعمومات 

 . أصبحت وسيمة ىامة خاصة في وقت الحروب أو المشاكؿ السياسية
 2.إتاحة المجاؿ لمحوار والمشاركة الفعالة 

كظائؼ الأنترنت : المطمب الثالث

 إف الانترنت كغيرىا مف وسائؿ الإعلاـ والاتصاؿ التقميدية، و الحديثة تقدـ مجموعة مف 
الوظائؼ لمستخدمييا، والتي تحقؽ بدورىا مجموعة مف التأثيرات المتنوعة، سواء عمى 

: مستوى الفرد أو الجماعة أو المجتمع ويمكف أف نمخص ىذه الوظائؼ فيما يمي 

: الكظيفة الاتصالية  -1
   وفيما يتعمؽ بوظيفتيا الاتصالية فإف الشركة تقدـ خدماتيا الشيير في ىذا المجاؿ، 
فيي تمكف مستخدمييا مف الاتصاؿ ببعضيـ البعض بفضؿ خدمات الدردشة وخدمات 

الفيديو، فتمكنيـ مف تبادؿ الآراء  والتجارب و تمکينيمأيضا مف خمؽ فرؽ النقاش وتبادؿ 
البريد الإلكتروني، وىي في ىذا الشأف تعد مف أفضؿ وسائؿ الإتصاؿ، لأف الشبكة توفر 

لمستخدمييا مستويات اتصالية فريدة، فيناؾ الإتصاؿ المحظي في المحادثة التفاعمية 

                                                           
مكتبة ابف سينا والرياض،  (، الشبكات كالأنترنت في كيندكز إكس بسمحمود عبد الحميد بسيوني، . 1

  .141، ص 2002)السعودية 
 )مكتبة ابف سينا ، الرياض، السعودية (، دليؿ إستخداـ شبكة الأنترنتمحمد عبد الحميد بسيوني، . 2

 .52، ص 1996
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والاتصاؿ المتفاوت مف فرد لآخر مف خلاؿ البريد الالكتروني بالإضافة إلى اتصاؿ فرد 
بجماعة ، أو جماعة بجماعة بشكؿ غير متفاوت مثمما يحدث في جماعات الأخبار أو 

.  القوائـ البريدية 
 : الكظيفة الترفييية  -2

إف الوظيفة الترفييية أساسية لتحقيؽ بعض الإشباعات النفسية و الاجتماعية، 
ولإزالة التوتر الإنساني عمى مستوى الأفراد و الجماعات في أي مجتمع كاف، وكغيره مف 

وسائؿ الإعلاـ التقميدية فإف الانترنت قد خصصت حيزا أكيد مف موقعيا التي تشيد 
ازديادامطردالمترفيو و التسمية، بطرؽ وأساليب متنوعة، مف بيف أشكاؿ الترفيو التي توفرىا 

الشبكة مايعرؼ بالواقع الخانمي أو التخيمي أو الافتراضي، وىذا يتحقؽ بميزة الوسائط 
لمستخدـ الانترنت أف يزورىا 1المتعددة، ففي الشبكة توجد متاحؼ و معارض افتراضية 

بيدؼ التسمية و الترفيو أو الإطلاع عمى معروضاتيا، واستعراض تاريخيا، و ىناؾ 
. أيضا مجاؿ كبير لتقدـ كبير في المجاؿ الافتراضي

 الذي يحاوؿ إعادة خمؽ عوالـ غير موجودة بما يساعد عمى التدريب عف طريؽ 
المحاكاة، بالإضافة إلى ذلؾ يوجد مايعرؼ بالسياحة الافتراضية التي تسمح بزيارة 

مناطؽ سياحية عف بعد التي تعرضيا المؤسسات وأيضا الألعاب الإلكترونية التي تتوفر 
عمى الشبكة فيمكف لعب الشطرنج مع شخص آخر في مكاف آخر مف العالـ عبر شبكة 

. الانترنت 
 :الكظيفة التثقيفية  -3

إف وسائؿ الإعلاـ تقوـ ببث الأفكار والمعمومات التي تحافظ عمى ثقافة المجتمع، 
وتساعد عمى تطبيع أفراده وتشتتيـ عمى المبادئالقومية، التي تسود المجتمع، وتتجمي 

الوظيفة التثقيفية في الانترنت في تبادؿ المعمومات عف طريؽ الحواسب، أو مف خلاؿ 
                                                           

 ، دط، دار البشير شبكة الأنترنت دليؿ سريع للإتصاؿ بالعالـعوض منصور وجماؿ سميماف، . 1
  .116، ص 1996لمنشر، 
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الشبكة التي أدت إلى فتح باب الحوار و الإتصاؿ الإنساني بيف البشر مف مختمؼ 
الثقافات، كما يمكف التثقيؼ أف يتجمى في العدد اليائؿ مف الموسوعات و الكتب و 
المقالات القابمة لمتحميؿ مف قبؿ المستخدـ، الذي يستفيد منيا عمى المستوى العممي 

والثقافي ، ولكف ىناؾ مف يروف عكس ذلؾ فبعض العمماء والباحثيف يروف أف الانترنت 
مف محتواىا بالمغة الإنجميزية والتي لا تتطابؽ في % 80خاصة أف " تقوـ بالغزو الثقافي

 1.'' غالب الأحياف مع مبادئ وقيـ المجتمعات الإخبارية السلامية

:  الكظيفة الإعلانية- 4

كاف مف أبرز نتائج الثورة المعموماتية اليائمة، دخوؿ الانترنت إلى عالمنا مف 
أوسع أبوابو، حيث تنامى دورىا وتعاظمت أىميتيا، كوسيمة اتصاؿ تفاعمية مبتكرة ليست 
فقط بالنسبة للأفراد، ولكف أيضا لمشركات والمؤسسات عمى اختلاؼ أنواعيا والحكومات 

.  و غيرىا

ف كاف جوىر الإعلاف واحدا  فإعلاف الانترنت يختمؼ عف الإعلاف التقميدي ، وا 
وىو التأثير في المتمقييف ومحاولة إقناعيـ في اتخاذ القرار أو إجراء معيف، و الإعلاف 
في الانترنت ذو طبيعة متميزة مف حيث ظيوره وكيفية وصولو لممستخدـ، فيمكف أف 

 كما يمكف أف يجدىا webيقابؿ المستخدـ إعلانات في مواقع يقوـ بزيارتيا عمى الويب 
ضمف رسائمو البريدية، والميزة الأىـ التي توفرىا الانترنت لممعمف ىي إمكانية تعديؿ 

تتنوع الإعلانات . إعلانو يوميا بما يتلاءـ مع منتجات جديدة أو مع تبدؿ في الأسعار
وتتعدد بتعد اليويات والميوؿ، ولمرغبات المينية وغيرىا مف الإصدارات الجديدة في 
المياديف الاقتصادية والثقافية والعممية ، ىذا كمو يوجد في متناوؿ مف يستخدـ شبكة 

                                                           
 .124عوض منصور وجماؿ سميماف، نفس المرجع السابؽ، ص . 1
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الانترنت، لكف الشيء المقمؽ ىنا أف ىذه الإعلانات مغايرة لمثقافة العربية والقواعد 
.  السموؾ والأخلاؽ السائدة في المجتمع

 :كظيفة تككيف الآراء كالاتجاىات  - 5

مف الوظائؼ الرئيسية واليامة التي تولييا وسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية، وظيفة 
تكويف الأراء والاتجاىات لدى الأفرادأو الجماعات والشعوب، إذ ليا دورىا العاـ في 

ذ كانت ىذه الوظيفة لا يمكف عزليا عف بعض الوظائؼ الأخرى  تكويف الرأي العاـ، وا 
مثؿ وظيفة الأخبار والإعلاـ ، إلا أنيا تمتاز بخصوصية تمكف في اليدؼ مف ىذه 

الوظيفة والتي تعني بتشكيؿ الآراء و الاتجاىات لدى الجميور، ومف ثمة تدخؿ الدعاية 
والعلاقات العامة ضمف ىذه الوظيفة، فالدعاية و المغالطات أمور حاضرة بقوة في 

مجموعات النقاش و في صفحات الويب، ولكف عكس ذلؾ ىناؾ مف يرى أف الانترنت قد 
تساىـ في تقوية الوعي بالقضايا الاجتماعية فقد ترفع مف الإحساس بالانتماء، و 

بالديمقراطية ""الإحساس بقضايا الداخؿ و المشاركة السياسية الفعالة وىو ما يبرز مايسمى
 1"".الإلكترونية 

أىمية الأنترنت : المطمب الرابع

تعد شبكة الانترنت أحدث شبكات الاتصاؿ وتبادؿ المعمومات في الوقت الراىف، 
وتتجمى أىميتيا فيما تقدمو مف فوائدوعموـ لمستخدمييا ، حيث لايقتصر استخداميا عمى 
المتخصص في مجاؿ الحاسب الآلي،ولما تعدى مستخدموىا في مجالات مختمفة مثؿ 

الخ  ... الأكاديمييف والباحثيف، الأطباء ، الإداريف، رجاؿ الأعماؿ السياسيف، والإعلامييف

                                                           
 ،ص 2011 )،دار أسامة لمنشر والتوزيع 1ط (، تكنكلكجيا المعمكماتالسالمي عبد الرزاؽ علاء، .1

119.  
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ومف خلاؿ شبكة الانترنت يمكف الوصوؿ إلى شيئيف ميميف، ىما المعمومات 
والأشخاص وكؿ منيما يمكف ، يساعد عمى التحصيؿ العممي والخدماتی ،حيث عف 

طريؽ الانترنت، يمكف الإتصاؿ بالآخريف الذيف يمكف أف يكوف لدييـ خبرات ومعارؼ لا 
 newsتتوفر لدى المستخدـ ويتـ الإتصاؿ بيـ إما عف طريؽ المجموعات الإخبارية 

groupأو البريد الإلكتروني   .

:  وذكر إبراىيـ البنداوي أف أىمية الأنترنت تتمثؿ فيما يمي 

. - سرعة نقؿ المعمومات لأف كؿ حاسب مرتبطة بشبكة الانترنت برقـ خاص وسري
. سرعة انتشار المعمومات 

سرعة تبادؿ المستندات ولممفات، وذلؾ لأف كؿ مستند أو الممفات  مرتبط بشبكة 
.  الانترنت يمكف تبادلو مع حاسب آخر مرتبط بالشبكة 

.  الحديث وعقد الندوات كتابيا أوصوتيا أو بالصورة وكؿ ىذا مف خلاؿ شبكة الانترنت

. إتاحة فرصة التعمـ عف بعد 

إمكانية الحصوؿ عمى العديد مف البرامج المجانية وشبو المجانية وذلؾ مف خلاؿ تحميميا 
بحيث تصبح متاحة للإستخداـ عمى جياز الكمبيوتر، والتي يمكف الإستفادة منيا في 

.  جميع نواحي الحياة 

تعمـ الكثير مف المغات العالمية مثؿ الإنجميزية و الألمانية وغيره مف المغات مع إمكانية 
 1. ممارسة ميارات ىذه المغة كتابيا أو سمعيا أو محادثة

                                                           
 )، دار الفكر العربي لمنشر والتوزيع، القاىرة1ط (،الانترنت المككنات كالخدماتإبراىيـ البنداوي، . 1

  19 ،ص 1999
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 وما يحتويو مف ERICوجود موسوعة المعمومات الإلكترونية وقاعدة البيانات مثؿ 
. بيانات و ممحقات أبحاث عف عدة تخصصات

الإستفادة منيا كأداة تسويقية بيف المصوريف والأسواؽ المحمية، وتعد الأنترنت أيضا 
إحدى أىـ التقنيات التي يمكف استخداميا في المؤسسات الخدماتية والعمومية ، وذلؾ 
بإحداث تطوير جذري وحؿ المشكلات بالطريقة الرقمية عبر ما تتيحو المعمومات مف 

.  إمكانية في ىذا المجاؿ 

.  تحسيف صورة المؤسسة الخدماتية عبر شبكة الانترنت 

. تسييؿ الخدمات والمعاملات مع الزبائف و المؤسسات الأخرى

امكانية التخزيف والاحتفاظ الرقمي لمبيانات و الممفات البعيدة عف أخطار التمؼ 
 1والضياع

إرساؿ واستقباؿ المعمومات المتعمقة بما تنشره المؤسسة الخدماتية، مف جديد أعماليا وما 
. تستقبمو مف زبائنيا 

. السرعة و الدقة في الخدمات المتنوعة في المؤسسة

.  التخمص مف عبئ العمؿ والجيد والوقت الكثير كما في السابؽ 

                                                           

، رسالة ماجستير في العموـ، دكر استخداـ الانترنت في التحصيؿ الدراسيوليد بف محمد العوض،. 1
 .19 ،ص2005 جامعة نايؼ العموـ الأمنية،السعودية،
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مايلاحظ عمى شبكة الانترنت أنيا أصبحت الوسيمة الأساسية في ممارسة النشاط 
الاتصالي لمختمؼ الأفراد و المؤسسات نظرا لما تقدمو مف خدمات تشمؿ العممية 

. التواصمية 

إستخدامات الأنترنت في العلاقات العامة : المبحث الثاني
تطبيقات الأنترنت في المؤسسة : المطمب الأكؿ

 :خصائص الانترنت
   يمثؿ اكتشاؼ الأنترنت ثروة ىائمة في عالـ الكومبيوتر و الاتصاؿ، إذ تجمع فييا كؿ 
فدات و إمكانات الاختراعات السابقة، وقد تطمب تحقيؽ ىذا الانجاز جيود أعداد كبيرة 

مف العمماء و التكنولوجييف و الباحثيف و رجاؿ الصناعة، و الحكومات ، و قد ارتكز ىذا 
:  الانجاز عمى أربع أبعاد تفاعمية تتمثؿ في

 المتمثؿ في ثروة المعمومات و الاتصاؿ و التقدـ الكبير الذي أحرزه البعد التكنكلكجي
. البحث العممي في ىدا المجاؿ 

.  المتعمؽ بأسموب إدارة الانترنت البعد التنظيمي ك الإدارم
 الخاص بتقوية و توطيد العلاقات بيف مختمؼ الأطراؼ، التي تستخدـ البعد الاجتماعي

 1.الانترنت وخاصة في مجاؿ التراسؿ
 الذي يستيدؼ توسيع نتائج البحث و المعمومات و البرمجيات و يمكف البعد التجارم

: تمخيص أىـ خصائص الانترنت في التقاط الآتية 
 بحيث وصفيا البعض بأنيا فرضی تعاونية فكؿ مف :عدـ كجكد مالؾ مطمؽ للانترنت

أحد '' فينتووف سيرؼ"يممؾ كمبيوتر متصؿ بالانترنت يممؾ قطعة مف الانترنت كما يقوؿ 
آباء الشبكة العالمية لكف ىناؾ أب آخر و تمثمو في أغمب البمداف النامية، و أخرى 

                                                           
  .43 ص 2004 ) ،دار الفكر لمنشر مصر1ط (الإعلاـ الالكتركني كاقع كآفاؽ :أحمد جوىر أحمد. 1
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الاتحاد الأوروبي، و يذىب إلى أف شبكة الأنترنت تحتاج إلى جية مركزية ذات تمثيؿ 
 1. دولي لإدارة شؤونيا 

 حيث يرى البعض الأنترنت تمثؿ العالـ الجديد، :ديمقراطية الكصكؿ إلى المعمكمات 
حيث تتحقؽ الديمقراطيةةالعالمية عبر بوابتيا لتصبح برلمانا مفتوحا، يعبر فيو كؿ مف 

يشاء عف رأيو ويشارؾ في اتخاذ القارات وصنعيا، فحسب المتحمسيف للانترنت أف ىذه 
المعمومات في كؿ مكاف "الأخير تمثؿ أقصى الصور لديمقراطية المعمومات تحت شعار 

 2".وكؿ وقت ولكؿ الناس
 حيث تعطي الانترنت لممتصفح فرصة إطلاع اكبر مف الناحية :غازة المعمكمات 

الكمية، ففي جمسة واحدة أماـ الكمبيوتر، يستطيع أف يطمع عمى عشرات المصادر 
الإعلامية مف جميع أنحاء العالـ ، بتكمفة قميمة كما اف المتصفح لو إمكانية الانتقاء و 

 .المقارنة مف خلاؿ الإطلاع السريع عمى المصادر المختمفة
إذ ألغت الانترنت الحواجز الجافة و الحدود السياسية ، واستعصت :عالمية الانترنت 

عمى الضوابط الأمنية ، فيضغط عمى زر أو نقرة فأرة ينتقؿ المستخدـ وىو جالس عمى 
مقعده مف أقصى الأرض إلى أقصاىا، ولكف ىناؾ مف يرى أنيا تساىـ في تنشيط 

العولمة حسب معالـ الساحة العالمية الجديدة ذات الطابع الأمريكي والغرض منيا ضبط 
 . سموؾ الدوؿ والشعوب وقولبتيـ في ثقافة عالمية واحدة 

 ويترتب عمى ىذة الخاصية أنو في أف تصؼ المشاىد بأنو نشط بناءا عمى :التفاعمية 
اختياراتيا، مف بيف وسائؿ الإعلاـ المتعددة ، أو عنيد بناءا عمى رفضو أو قبولو 

                                                           
ممتقى دولي حوؿ الجزائر والعولمة (  العكلمة بإشكالية الاتصاؿ الدكليفضيؿ دليو وآخروف، .1

 . 141 ،ص 1999 وجامعة منتوري قسنطينة،الجزائر،ونوفمبر
2

 2007) ،عالـ الكتب، القاىرة، مصر1ط( الاتصاؿ كالإعلاـ عمى شبكة الأنترنتمحمد عبدالحميد،. 
 . 14 ص
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لممحتوى ، أو القائـ بالاتصاؿ بؿ أصبح مشارؾ وتفاعلا في العممية الاتصالية الكمية ، 
الذي لا ... يؤثر فييا وفي عناصره ونتائجيا، وبمعنى آخر تغير الإعلاـ ليصبح اتصالا

يقتصر عمى إبلاغ الرسائؿ، بؿ يشمؿ أيضا الت اسؿ عبر البريد الإلكتروني و التجاوز 
مف خلاؿ حمقات النقاش وعقد المؤتمرات ، وثبتت الدراسات الجديدة بأف ىناؾ تزايد في 

 .'' تويكسري و لتوس"عمميات التفاعؿ وزيادة خداـ الأنترنت مثؿ دراسة 
 فقد ألغت الانترنت الحواجز الزمنية كما ألغت الحواجز المكانية إذ أف الإتصاؿ :الفكرية

يتـ بشكؿ فوري بغض النظر عف مكاف المرسؿ أو المستقبؿ ، بحيث لا تلاحظ عند 
اتصالؾ بحاسب يقع في الصيف انؾ استغرقت زمنا أطوؿ، مما لو كاف الإتصاؿ يقع في 

نفس المدينة، كما يمكف الحصوؿ عمى الأخبار وىي لا داؿ ساخنة ومف مصادره 
المباشرة ، فبمجرد نقرة عمى شاشة الكمبيوتر ، ينتقؿ المتصفح مف موقع إلى موقع أينما أ 

 . او عمى وجو الأرض
قد أصبح في حكـ المؤكد استحالة الاعتماد عمى الرسائؿ : البحث الآلي عف المعمكمات 

البشرية وحدىا المسح الشيكة دوريا بحثا عف المعمومات المطموبة وكاف لابد مف إتماـ 
 soft(، أو البرمجي )know bot(ىذه العممية وذلؾ بالمجوء إلى مايسمىبالروت المعرفي

bot( بصفتو وكيلا آليا يحاؿ إليو القياـ بيذه المياـ الروتينية الشاقة . 
 حيث بإمكاف زوار موقع ما عمى الانترنت يتيح ىذه :التفصيؿ الشخصي لممعمكمات 

الخدمة اختيار المواضيع أو الحمقات الأخبارية، أو الخدمات التي ترغب في الوصوؿ 
، فالرسالة الاتصالية، CNNإلييا بشكؿ مسبؽ دوف غيرؾ كما ىو الحاؿ مثلا عمى موقع 

إذ يمكف أف تتوجو إلى فرد واحد أو جماعة معينة وليس إلى الجماىير الضخمة كما كاف 
في الماضي، وىو مايعني أيضا درجة التحكـ في نظاـ الاتصاؿ بحيث تصؿ سالة 

 .مباشرة مف منتج الرسالة إلى المستفيد
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 وتعني إمكانية إرساؿ الرسائؿ و استقباليا في وقت مناسب لممستخدـ، و لا :الإداؤية 
تتطمب مف كؿ المشاركيف أف يستخدموا النظاـ في الوقت نفسو، فمثلا في نظاـ البريد 

 1.الالكتروني ترسؿ الرسالة مباشرة مف منتج الرسالة إلى مستقبميا في أي وقت 
 فكؿ جياز كمبيوتر في شبكة الانترنت لو رقـ خاص :سرية أفضؿ في تبادؿ المعمكمات 

بو، وبالتالي ييمكف أف ترسؿ أي فرد رسالة إلى ىذا الرقـ ويضمف أف تخزف داخؿ ىذا 
الجياز فقط و لا يستطيع أي فرد أخر معرفة محتواىا، إلى جانب اعتماد الانترنت عمى 

 .خدمات ىاتؼ افت ارضي أي فضائي فيي تقدـ أمانا أفضؿ الله اسلات الفردية 
فداخؿ أحشاء ىذه الظاىرة النصية الإلكترونية يجري يوميا بناء  : الانترنت كقع افتراضي

مجتمعات إنسائية كاممة أخرى افتراضية، ولكف حية تتعارض مع المجتمعات الواقعية 
الميتة، ىذا الكائف الإلكتروني الذي ينتشر بلا ىوة الشبكة مفكما نفسو العالـ موليا إلى 
. تعميؽ تناقضات بيف تأكؿ المجتمعات التقميدية، وبيف ولع التقنيات المعموماتية الجديدة 

2 
وفي الأخير يمكف أف نلاحظ أف الانترنت عبارة عف وسيمة مف وسائؿ الاتصاؿ 

الجماىيري، بحكـ الجميور الكبير والمنتشر وغير المعروؼ بالإضافة إلى تنوع المحتوى 
بتنوع وظائؼ المواقع الإلكترونية عمى الانترنت، وخصوصا أف وظائؼ الإعلاـ بذاتيا 

أصبحت جزءا ىاما مف الوظائؼ المتعددة للانترنت مثؿ صحافة الشيكات والتي أصبحت 
 3. تختمؼ كثيار عمى الصحافة المطبوعة والتمفزيوف 

                                                           
 ،ص 2005 ) ، دار السحاب لمنشر،القاىرة1ط (تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿمحمود عمـ الديف، . 1

242.  
 ،ص2001 ) ،الكويت276 سمسمة عالـ المعرفة، ( الثقافة العربية كعصر المعمكمات :نبيؿ عمي. 2

93 
 ص 2006،  ) ،دار الشروؽ لمنشر والتوزيع،عماف1ط( الإعلاـ الإلكتركني العربيأومي شرع،. 3
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 )Intranet(;: مفيكـ الأنترانت )1

   لقد أدى التطور التكنولوجي إلى ظيور وسائؿ إتصالية جديدة خاصة تمؾ الموصولة 
بالكمبيوتر وىدفيا ىو تشخيص المعارؼ، وتنظيـ وسائؿ اتصالية جديدة، خاصة تمؾ 
الموصولة بالكمبيوتر وىدفيا تشخيص المعارؼ ، وتنظيـ المؤسسات، ومف أىـ ىذه 

الوسائؿ الأنترانت التي تسمح بنقؿ وتبادؿ المعمومات بصورة أسيؿ وأسرع وأرخص بذلؾ، 
نشاء صفحات أنترناتية  ومف أىـ وظائفيا البريد الإلكتروني، وتسيير مختمؼ الفيارس وا 

 .خاصة بكؿ مصمحة 
وتعتبر الأنترانت مف أبرز ىذه التقنيات التكنولوجية المتواجدة في المؤسسة ىي وتتواجد 

ىذه التقنية في شبكة الاتصاؿ الداخمي لممؤسسة، ولقد ظيرت ىذه التقنية في بداية 
، تتميز بالمباشرة والسرعة، الدقة والاقتصاد، وبالتالي يمكف لتقنية 2000سنوات 

الأنترانت أف تحؿ محؿ الكثير مف التقنيات داخؿ المؤسسة، ولتوضيح أكثر لتقنية 
البريد (: الأنترانت فيي تعتبر شبكة خاصة بالمؤسسة تستخدـ تقنيات الأنترنت مثؿ

لكف في حدود خاصة جدا و بالمؤسسة في متاحة  )الإلكتروني، الروابط ما فوؽ نصية
فقط للأفراد داخؿ المؤسسة، بحيث تسمح للأفراد العامميف أو المنتميف لممؤسسة بنقؿ 
وتوزيع النصوص والصور بكؿ سرية و بأقؿ تكمفة في أي وقت وفي أي مكاف مف 

.  المؤسسة
 وتتألؼ الأنترانت مف شبكة حاسوبية محمية تحاوؿ أف تحاكي في أدائيا شبكة الأنترنت 

عبرالمناخ السائد عند استخداميا، وتستخدـ ضمف نطاؽ محدود قد يمتد خلاؿ قسـ واحد، 
وتعمد ىذه الأخيرة إلى إنشاء شبكات ... أو عدة أقساـ في مؤسسة مف المؤسسات

إنترانت خاصة بيا كي لمعامميف فييا إمكانية التعامؿ مع أنشطة مشابية لتمؾ التي نجدىا 
في الأنترنت ، مع ضماف أمف المعمومات المتداولة داخؿ دائرة منتسبي المؤسسة بعيدا 
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عف أعيف واختراقات قراصنة المعمومات، ونظرا الطبيعة الجدار الأمني الذي توفره ىذه 
الشبكة والقدرة في السيطرة عمى حركة تناقؿ البيانات بيف شتى المستخدميف ، وذلؾ عف 
طريؽ الإدارة المحكمة للأنشطة الخاصة بدخوؿ قواعد البيانات، أو المواقع الإلكترونية، 

 1. فقد نالت قبولا لدى المؤسسات، وشركات إدارة الأعماؿ
إذا تعد الأنترانت بمثابة شبكة معموماتية داخمية شبيية بالأنترنت وذلؾ لأنيا مؤسسة عمى 

وىي ليست موصمة  )Intranet Protocol ) IPتقنيات اتصاؿ الأنترنت وتسمى أيضا 
بشبكة الأنترنت بؿ تستعمؿ خصيصا مف طرؼ العامميف أو الموظفيف بالمؤسسة، تسمح 

النصوص،الصورة (بولوج المواطنيف إلى المعمومات الخاصة بالمؤسسة مثؿ 
: كما تتعدد استعمالات الأنترانت ومف بينيا)...،الصوتvidéoاؿ

 . الحصوؿ عمى المعمومات الخاصة بالمؤسسة
 . الوثائؽ التقنية 

 .الصحيفة الإلكترونية 
.  العمؿ بمحركات البحث عف الوثائؽ الخاصة بالمؤسسة 

. تبادؿ المعمومات ما بيف المشاركيف في المؤسسة
.  personnelالتقرير السنوي لمموظفيف 
. استخداـ البريد الإلكتروني 

. الدخوؿ في دردشات بيف العماؿ داخؿ المؤسسة أو المحادثات 
وبالتالي فإف الأنترانت تسمح بعممية الاتصاؿ داخؿ المؤسسة، وتقوـ بالحد مف أخطاء 

سوء تسيير المعمومة بالإضافة إلى أنيا تقوـ بتعييف دائـ لممعمومات، وبالتالي فإف 

                                                           
  .154، مرجع سبؽ ذكره، ص الفضاء المعمكماتيحسف مظفر الرزو، . 1
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استخداـ الأنترانت يسيـ تحقيؽ عمميات الاتصاؿ الصاعد والنازؿ والأفقي داخؿ 
 1. المؤسسة

 

 ):Extranet(الإكسترانت  )2
لقد أدى التطور التكنولوجي للاتصاؿ إلى ظيور وسائؿ اتصالية جديدة خاصة بؾ 

الموصولة بالكمبيوتر وىدفيا ىو تشخيص المعارؼ، وتنظيـ المؤسسات، ومف أىـ ىذه 
الوسائؿ النترانت التي تسمح بنقؿ وتبادؿ المعمومات بصورة أسيؿ وأسرع وأرخص بذلؾ، 

ومف أىـ وظائفيا البريد الالكترونية وتسير مختمؼ الفيارس وانشاء صفحات انترنائية 
. خاصة بكؿ مصمحة 

ىي عبارة عف انترنت بشكؿ موسع أي أنيا تضـ الاتصاؿ بأقرب المتعامميف معيا مثؿ 
الخ ولضماف حياتيا توضع ليا كممة السر تسمح ليا بالدخوؿ إلى ...المورديف، الموزعيف

مواقع الترائات المؤسسة المعنية، ومف فوائدىا أنيا تقوي روح الانتماء وتزيد مف توثيؽ 
العلاقات بيف الأعضاء وتنسيؽ الفروع مع المتعامميف معياعمى أساس مما سبؽ ذكره 
نستنتج أف وسائؿ الاتصاؿ في العلاقات العامة في المؤسسة نوعف إحداىما داخمية 
وأخرى خارجية، ففي عصرنا الحديث يوجد وسائؿ اتصاؿ الكترونية، فكمييـ ما فائدة 

.  لممؤسسة فيي تقوييا وتضمف استمرارىا
وعميو فاف خبراء العلاقات العامة ييتموف كثيرا بنوعية الوسيمة المستعممة في المؤسسة 
يصاليا إلى الجميور المستيدؼ والتأثير عمى  وىذا ضمانا النجاح الرسالة والمعمومة وا 

. آرائو
وىي شبكة مكونة مف مجموعة شبكات إنترانت ، ترتبط ببعضيا البعض عف طريؽ 

الأنترنت، وتحافظ عمى خصوصية كؿ شبكة إنترانت مع منح أحقية الشراكة عمى بعض 
الخدمات والممفات فيما بينيا، أي أف شبكة الإكسترانت ىي التي تربط شبكة الإنترانت 

                                                           
1 .Liliane Demont- lugol et autres, Op, Cit, pp 276- 255  
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الخاصة بالمتعامميف والشركاء والمزوديف، ومراكز الأبحاث التي تجمعيـ شراكة العمؿ في 
مشروع واحد أو تجمعيـ مركزية التخطيط أو الشراكة، وتؤمف ليـ تبادؿ المعمومات 
والتشارؾ فييا دوف المساس بخصوصية الإنترانت المحمية لكؿ شركة، وبناءا عمى 

: التعريؼ السابؽ يمكف أف تحد تطبيقات شبكة الإكسترانت في الحالات التالية
.  نظـ تدريب العملاء 

كما (. نظـ التشارؾ عمى قواعد البيانات بيف المؤسسات و مراكز الأبحاث الإدارة معينة 
للاتصالات التي تتشارؾ مع بعض المؤسسات التي " أوريدو"ىو الحاؿ بالنسبة لمؤسسة 

. )ليا نفس النشاط بعض المياـ الخاصة بالنشاط
. شبكات مؤسسات الخدمات المالية والمصرفية 

 1. شبكات إدارة شؤوف الموظفيف والمدراء لمشركات العالمية المتعددة المراكز
 نشأت شبكات الإكسترانت استجابة إلى ما يتطمبو قطاع الأعماؿ مف :أنكاع الإكسترانت 

شركات وتحالفات وما يقتضيو مف أمف عمى المعمومات المتبادلة عف طريؽ الشبكات، 
مع العناية الشديدة بالصلاحيات، وليذا فإف تصنيؼ شبكات الإكسترانت يعتمد عمى 

 2:قطاع الأعماؿ الذي يقسميا إلى الأنواع التالية 
 ترتبط ىذه الشبكات والمستودعات الرئيسية لمبضائع :شبكات إكسترانت التزكيد- أ

الفرعية، بغرض تسيير العمؿ فييا آليا لممحافظة عمى كمية ثانية مف البضائع في 
. المستودع، بالإضافة إلى التحكـ في المخزوف

                                                           
دكر التكنكلكجيات الحديثة للاتصالات في تحقيؽ أىداؼ استراتيجية التنمية البشرية فاروؽ حريزي، .1

 جامعة فرحات ، مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير، كميةالعموـ الاقتصادية،المستدامة في الجزائر
 .04ف ص2011-2010عباس، سطيؼ، الجزائر، 

. 44 فاروؽ حريزي،المرجع السابؽ،ص. 2
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 تمنح ىذه الشبكات صلاحيات لممتعامميف، مستندة إلى :شبكات إكسترانت لمتكزيع -  ب
تعاملاتيـ وتقدـ ليـ خدمة الطمب الإلكتروني وتسوية الحاسبات آليا مع التزويد الدائـ 

.  بقوائـ المنتجات الجديدة والمواصفات التقنية وما إلى ذلؾ مف خدمات أخرى
 تعزز ىذه الشبكات التنافس في القطاعات الصناعية، :شبكات إكسترانت التنافسية- جػ

إذ تمنح الشركات الكبيرة والصغيرة فرصة متكافئة في مجاؿ البيع والشراء عف طريؽ 
ربطيا فيما بينيا بحيث تنقؿ الأسعار والمواصفات التقنية الدقيقة مما يرفع مف مستوى 

.  الخدمة في ذلؾ القطاع ويعزز جودة المنتجات ويقضي عمى الاحتكار 
مزايا استخداـ الإكسترانت في المؤسسة أصبحت الإكسترانت مف التقنيات الرائجة في ىذه 
المرحمة مف عصر المعمومات، ويتوقع الدارسوف أف تحؿ محؿ الشبكات ذات الوظائؼ 
الخاصة القائمة حاليا، خاصة في قطاع الأعماؿ والتجارة الإلكترونية، لما تقدمو مف 
تقميص في التكاليؼ والبنى التحتية المزمة لإقامة شبكات ذات الوظائؼ الخاصة، إلى 
جانب التسييلات الكبيرة في العمميات الإدارية والتفاعؿ مع العملاء ، ومف التطبيقات 

التعامؿ عف : - العممية لشبكة الإكسترانت التي يمكف تسخيرىا في الواقع الحالي ىي
.  بعد

.  ارتباطية الفروع 
. الولوج إلى الأجيزة الخادمة المتوسطة

.  استخداـ واجية الويب في تطبيقات الأعماؿ
.  تبادؿ المعمومات إلكترونيا 

وقد بدأت تظير تطبيقات ىذه الشبكات عمى الويب، إذ أصبح مف الممكف الولوج إلى 
 الاتفاؽ IDمواد صفحات محددة مف أحد المواقع عف طريؽ كممة المرور واسـ المستخدـ 

 والتي e - cataloguesعميو بشكؿ مسبؽ، كما تتوفر الآف كتيبات العرض الإلكترونية 
ويرتبط النفاذ إلى المواقع والخدمات ... تزود العملاء ساعة بساعة بالعروض والأسعار 



 الانحرنث واسحخذماجها في انعلاقات انعامة: انفصم انثاني 
 

73 
 

 عمى الجياز الخادـ لمموقع وكممة مرور تسمح accountالسابقة بامتلاؾ حساب 
 1.بالوصوؿ إلى مجموعة معينة مف الخدمات والمعمومات 

 :المكاقع الإلكتركنية  )3
 تتعدد تعريفات موقع الويب وفقا لخمفيات المعرفيف، الخمفيات التقنية مف مطوري 

الشبكات والمبرمجييف يركزوف عمى الوصؼ التقني لمموقع، مثؿ طبيعة المغة البرمجية 
المستخدمة في كتابة الوثائؽ والبروتوكولات التي تنظـ التواصؿ بينما يركز مستخدمو 

 أبرزىا ذلؾ الذي يعرؼ googleالويب عف تعريؼ موقع الويب بإستخداـ محرؾ البحث 
مجموعة مف الممفات الويب المرتبطة فيما بينيا والمتضمنة لممؼ افتتاحي :" الموقع بأنو

 التي يمكف الولوج مف خلاليا إلى بقية الوثائؽ HOME PAGEيسمى الصفحة الرئيسية 
المتضمنة في الموقع ويتـ الوصوؿ إلى الموقع عبر كتابة اسـ الموقع عمى المتصفح 
وفي تعريؼ آخر أكثر تفصيلا يعرؼ الموقع بأنو مجموعة مف الصفحات والنصوص 
والصور والمقاطع الفيديو المترابطة وفؽ ىيكؿ متماسؾ ومتفاعؿ ييدؼ إلى عرض 

ووصؼ المعمومات والبيانات عف جية ما أو مؤسسة ما بحيث يكوف الوصوؿ إليو غير 
. '' محدد بزماف ولا مكاف ولو عنواف فريد يميزه عف بقية المواقع عمى شبكة الانترنت 

الموقع عمى الوب ىو مجموعة الصفحات أو الوثائؽ الموحدة التي تتيحيا منظمة أو 
شخص والتي ترتبط مع بعضيا لتحقيؽ أىداؼ المنظمة أو الشخص أو المصدر الذي 

 2. أنتجيا
 :البريد الإلكتركني  )4

يعد البريد الالكتروني الخدمة الأكثر استخداما وشيوعا عمى شبكة الانترنت، إذ يوفر 
. إمكانيات تبادؿ، إرساؿ استقباؿ الرسائؿ

                                                           
 .46فاروؽ حريزي،المرجع السابؽ،ص.1
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 فيو يعتبر مف بيف أبرز ما يميز الاتصاؿ عبر شبكة الانترنت ويستمد البريد الالكتروني 
تكنولوجيا تفاعمية تعمؿ مف خلاؿ أجيزة " تعريفو مف تعريؼ الوسائؿ الالكترونية وىي 

الكمبيوتر وتسيؿ الاتصاؿ الشخصي بنوعيو الفردي والجماعي سواء لممعمومات النصية 
. ''أو الصوتية أو الصور المرئية

 ويرى محمد عبد الحميد بأف البريد الالكتروني يتصدر أدوات الاتصاؿ والتفاعؿ في 
الوسائؿ الجديدة نظرا لما يتمتع بو مف مزايا تتمثؿ في سيولة استخدامو وتوفير إمكانيات 
تبادؿ المعمومات والآراء وطمب المساعدات وتقديـ النصح والإرشاد إلى المتمقي بالإضافة 

إلى تبادؿ الرسائؿ مع المحرر والمجموعات، سواء كانت الرسائؿ في رموز نصية أو 
.  مصورة

ومف بيف استخدامات البريد الالكتروني وىو استخدامو كوسيمة اتصالية بيف المتمقي 
والمحرر كذلؾ يمكف استخدامو في تبادؿ المعارؼ والخبرات مع مجموعات المتخصصيف 

في مجاؿ أو مجالات أخرى، بالإضافة إلى أنو وسيمة للاتصاؿ مع المجتمعات 
.  الافتراضية نييؾ عف إرساؿ الأخبار والموضوعات بصفة شخصية وتحديث المعمومات 
 ولكؿ وسيمة أو خدمة مميزات تجعمو تتميز عف غيرىا وخاصة مع اشتداد التنافس في 

مجاؿ تطوير الخدمات والوسائؿ فمف بيف المميزات التي يتميز بيا البريد الالكتروني عف 
: غيره مف الخدمات مايمي 

سيولة وسرعة عممية التعاوف العممي بيف العمماء والباحثيف عمى نحو شبو آني بغض 
 .النظر عف المسافة 

 .يمكف قراءة رسائؿ البريد الالكتروني في الوقت المناسب لأف الصندوؽ يحتفظ بيا
 .لا يمكف لغير صاحب الصندوؽ فتحو ومعرفة محتوياتو

 .اقتصادي يمكف استخدمو فترة أطوؿ بدلا مف الاتصالات الياتفية 
 .يمكف إرساؿ رسالة إلى عدد كبير في وقت واحد وبكمفة أقؿ 
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ف كاف المستقبؿ غير موجود أثناء إرساليا  . إمكانية إرساؿ الرسائؿ وا 

 1فكائد الأنترنت في المؤسسة: المطمب الثاني

وتتحدد فائدة الانترنت لمعلاقات العامة في المؤسسة في حاجة ىذه الأخيرة لوسيمة اتصاؿ 
سريعة متزامنة تتوافؽ مع تطور ميارات وقدرات العديد مف فئات الجميور العامة 
والنوعية ، وتستطيع أف تتوافؽ مع خصائصو وتوفر خصوصية الاتصاؿ بالآخر، 

وبصورة تضمف التأكد مف وصوؿ الرسالة وتوفر إمكانية التفاعؿ معيا والتعبير عف رد 
.  الفعؿ تجاه مضمونيا

فالانترنت توفر لممارسي العلاقات العامة العديد مف المميزات كوسيمة اتصاؿ، فيي 
تسمح بتداوؿ كـ كبير مف المعمومات والبيانات بصورة إلكترونية وبصورة تتجاوز حدود 

وامكانات الزماف والمكاف التقميدييف كما أنيا تسمح بتداوؿ المعمومات بحرية وتحقؽ دولية 
وقد توصؿ  .الاتصاؿ لنقؿ وتبادؿ مواد ومعمومات في صورة نصية أو مرئية

boniledostal) (1998)(  في دراسة عف تقييـ ممارسي العلاقات العامة الدور
 ممارسا إلى 13الانترنت في حياة المنظمات والتي أجراىا مف خلاؿ مقابلات متعمقة مع 

أف ممارسي العلاقات العامة يجدوف في الانترنت وسيمة تدعـ الموقؼ التنافسي لممنظمة 
وتساىـ في دعـ صورتيا أماـ الجميور كما أنيا توفر العديد مف أساليب الاتصاؿ وتدعـ 
العلاقات مع وسائؿ الإعلاـ، وتصؿ بسرعة لمجميور دوف التقيد بالوقت، كما أنيـ يروف 
أف الانترنت تساىـ في إقامة علاقات مع الجميور وتسمح بالتعبير عف آرائيـ، كما أنيا 
تمتاز بإمكانية ضماف جولتيا كوسيمة اتصاؿ، واستيدؼ كؿ مف التعرؼ عمى كيفية بناء 

 100المواقع الالكترونية لمعلاقة مع الجميور ودعـ الاتصاؿ الحواري معو وذلؾ بدراسة 
موقع لمنظمة تعمؿ في المجاؿ البيئة، وتوصموا إلى ضرورة وجود معمومات ىامة تقدـ 

                                                           
 . 03 ، نفس المرجع السابؽ، ص محمد الأميف موسى أحمد. 1
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لجميع فئات الجميور عبر الموقع وأىمية الرد عمى استفسارات وأسئمة الجميور المرسمة 
إلى الموقع كما أوصوا بمشاركة خبراء الاتصاؿ والعلاقات العامة لمصممي المواقع 

. الالكترونية عند تصميـ مواقع المنظمات 

:     وللأنترنت في المؤسسة فوائد وتسييلات أخرى تنعكس عنيا وىي تتمثؿ في

 يمكف حضور مؤتمرات أو محاضرات عبر الشبكة، حيث يقوـ :الحضكر عف بعد 
تصميـ برامجيا عمى إتاحة الفرصة لممحادثة والتفاعؿ بيف المحرر والمتمقيف أو بيف 
المتمقيف وبعضيـ في الوقت الحقيقي، مما يتيح قدرا أكبر مف التفاعمية والمرونة في 

عطاء الجميع فرصة المشاركة المتزامنة في الاتصاؿ والتفاعؿ  1.الاتصاؿ ، وا 

 تمثؿ استطلاعات الرأي بالبريد الإلكتروني خيارا :استطلاعات الرأم بالبريد الإلكتركني 
ميما لممارس العلاقات العامة لجمع البيانات مف الجماىير بأنواعيا المستيدفة، ويعتبر 

بديلا الاستطلاعات الرأي التي تعتمد عمى النماذج الورقية، أو استطلاعات الحوار 
التميفوني التقميدي، ومف أىـ فوائدىا أف الأفراد عندما يقوموف بمراجعة بريدىـ الإلكتروني 

. فإنيـ يكونوف مييئيف نفسيا لمقراءة والإجابة عف الاستطلاع

 تعد الشكاوي المقدمة مف الجميور إلى المؤسسة واحدة مف أىـ القنوات :تمقي الشكاكم 
التي يتـ مف خلاليا التعرؼ عمى ردود أفعاؿ المتعامميف، ورضاىـ عف مستوى أدائيا 

فالعميؿ الذي يشعر بالرضا تجاه الخدمة المقدمة لو سوؼ يقوـ بإخبار واحد أو اثنيف مف 
العملاء الآخريف، أما العميؿ الذي لا يشعر بالرضا فسوؼ يخبر عشرة أو أكثر مف 

العملاء وبعد أف أنشأت المنظمات مواقع ليا عمى شبكة الإنترنت، نجد أف العميؿ الذي 
لا يشعر بالرضا بمقدوره إخبار آلاؼ مف العملاء عف طريؽ خدمة الشكاوى وتوضيح 

.  أسباب عدـ الرضا
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 تخمؽ تكنولوجيا الاتصاؿ فرصة كبيرة أماـ الجميور لمحديث عف :مراقبة المكقع 
المنظمة وخدماتيا، فالإنترنت كوسيمة اتصالية تمثؿ نشاطا متداخلا بيف الجماىير التي 
تستخدـ موقع المنظمة، وبالتالي يستطيع أي فرد أف يعبر عف رأيو دوف أي قيود عمى 

خلاؼ وسائؿ الإعلاـ الأخرى، ويشتمؿ مجتمع الإنترنت عمى الآؼ مف الجماعات التي 
 E، وقوائـ البريد Chat roomتستخدـ خدمات الإنترنت الاتصالية مثؿ حجرات الدردشة 

- mail وجماعات الأخبار المناقشة موضوعات مشتركة، مف ىنا يستطيع ىؤلاء ، 
المستخدموف إحداث تأثير في رأييـ عمى سمعة وصورة المنظمة، والتعبير عف آرائيـ 

.  بحرية حوؿ المنظمة وخدماتيا 

 تعتبر المقابلات الشخصية عبر الإنترنت منيجية :المقابلات الشخصية عمى الانترنت 
بحثية جديدة ومفيدة، بحيث يمكف إجراؤىا عف طريؽ البريد الإلكتروني، أو بالمجموعات 
الإخبارية، وتستوجب المقابمة الشخصية عمى الإنترنت قياـ الفرد بالإجابة عف مجموعة 

 1.مف الأسئمة

ومف أىـ مزايا ىذا النوع مف المقابلات عمى الإنترنت عدـ الحاجة لمقياـ بالاستئذاف في 
الأخرى، ويشتمؿ مجتمع الإنترنت عمى الآؼ مف الجماعات التي تستخدـ خدمات 

 ، E - mail، وقوائـ البريد Chat roomالإنترنت الاتصالية مثؿ حجرات الدردشة 
وجماعات الأخبار المناقشة موضوعات مشتركة، مف ىنا يستطيع ىؤلاء المستخدموف 
إحداث تأثير في رأييـ عمى وصورة المنظمة، والتعبير عف آرائيـ بحرية حوؿ المنظمة 

. وخدماتيا 

 ومف أىـ مزايا ىذا النوع مف المقابلات عمى الإنترنت عدـ الحاجة لمقياـ بالاستئذاف في 
 الدخوؿ عمى الموقع 108محمد زيد مخملاتي ، محمد علاء الكحلاوي ، مرجع سابؽ 
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حيث يمكف أف يتـ الاتصاؿ مباشرة مع صناع لقرار، واتاحة القائـ بالمقابمة الشخصية 
الوقت الكافي لممبحوث حتى يفكر بتأني وحذر عند تقديـ الردود، ىذا إلى جانب أنو في 
العديد مف أشكاؿ المقابلات عمى الإنترنت لا تكوف ىناؾ حاجة لجدولة مواعيد المقابلات 

حيث بإمكاف القائـ بالمقابمة استكماؿ العمؿ في الوقت الذي يختاره الخاضع لممقابمة 
وذلؾ عف طريؽ التجارة الالكترونية، وتشير ىذه الأخيرة إلى استخداـ : التسويؽ عف بعد 

الانترنت في إتماـ عمميات البيع والشراء لممنتجات التي يتـ تمويميا إما بشكؿ مادي 
ممموس أو مف خلاؿ استخداـ الأرقاـ وذلؾ مف خلاؿ موقع آخر، كما تعد التجارة 

الالكترونية مف الأعماؿ الالكترونية و التي يرتكز فييا عمى الأعماؿ و انتظاـ البيع 
والشراء مف خلاؿ الانترنت، كما تعد التجارة الالكترونية شكلا مف أشكاؿ التبادؿ التجاري 

باستخداـ شبكة الاتصالات بيف المؤسسات ببعضيا البعض وبعض المؤسسات 
 1.وعملائيا، وبيف المؤسسات و الإدارات العامة 

تكظيؼ الأنترنت في العلاقات العامة : المطمب الثالث

، فيي ليست بمنأی عف  )داخؿ المنظمة(   بما أف العلاقات العامة وظيفة إدارية 
استخداـ تكنولوجيات الاتصاؿ الحديثة و الانترنت بشكؿ خاص، و التي صارت أكثر مف 
ضرورية لممزايا الكثيرة التي تقدميا و يمكف إجماؿ أوجو الاستفادة مف الانترنت في مجاؿ 

:  العلاقات العامة كالآتي 

 . استخداـ قواعد البيانات عمى الشبكة في الحصوؿ عمى المعمومات وكتابةالتقارير
استخداـ البريد الالكتروني كوسيمة اتصاؿ شخصي داخميا بيف أفراد المنظمة وخارجيا مع 

 .الجميور ومع المؤسسات الأخرى 
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 1.التواجد الدائـ في الشبكة العنكبوتية مف خلاؿ الموقع الخاص بالمنظمة 
 .إجراء البحوث في شكؿ مقابلات في الشبكة عبر البريد الالكتروني و التصويت 
التعرؼ عمى صورة المنظمة مف خلاؿ ما ينشر عنيا مف قبؿ وسائؿ الإعلاـ، 

 . والمنافسيف والمستخدميف، وغيرىـ في الانترنت
ىناؾ مف يرى بأف إستخداـ الانترنت في مجاؿ العلاقات العامة الحاجز النفسي بيف 

 .المنظمة وجميورىا فأصبحت تبدوا قريبة منيـ 
لقد أتاحت الانترنت فضاء شاسع لتميز والإبداع لمعلاقات العامة فمقد فتحت الباب أماـ 
ممارسي العلاقات العامة لاستكماؿ ما لـ تستطع قنوات الاتصاؿ الأخرى إتمامو فمف 

: بيف الوظائؼ والخدمات التي قدمتيا مايمي 
 حيث يمكف لمباحث أف يستدعي المعمومات مف بنوؾ المعمومات :البحث عف المعمكمات 

وقواعد البيانات ، وىذا يعني أف الانترنت توفر سبيؿ جديد أماـ ممارس العلاقات العامة 
لمحصوؿ عمى المعمومات والبيانات بطريقة سيمة وسريعة بدؿ الطريقة التقميدية التي 

تتطمب وقت وجيدا كبير مف أجؿ الحصوؿ عمى المعمومات اللازمة ومثاؿ ذلؾ يمكف 
. عف طريؽ الانترنت الحصوؿ عمى قائمة بأسماء المؤسسات ذات نفس النشاط 

 حيث تتضمف الشبكة العديد مف النشرات الإخبارية التي تمبي مطالب :تمقي المعمكمات 
أدؽ التخصصات ، وىذا يعني أف ما توفره الانترنت مف خدمات وتطبيقات تجعؿ مف 

ممارس العلاقات العامة في مصدر المتمقي ، فيو يتمقى جؿ المعمومات المتعمقة 
. بمؤسستو أو المؤسسات المنافسة 

 وذلؾ مف خلاؿ الاتصاؿ بمراكز التعميـ والتدريب ويعني ذلؾ :التعميـ كالتعمـ عف بعد 
أف يمكف لممارسي العلاقات العامة القياـ بدورة تدريبية في المؤسسة المختصة ، 
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فالوظائؼ التي أتحتيا الانترنت في مجاؿ التعميـ قمصت المسافات ما بيف مركز التعميـ 
. والمتعمميف فالتعميـ عف بعد ىو أبسط مثاؿ في ذلؾ 

 وذلؾ مف خلاؿ إقامة حوار بيف مستخدمي الشبكة ذوي الاىتمامات :التحاكر عف بعد 
وتعتبر غرؼ الدردشة أو الحوار أكثر تطبيقات الانترنت سرعة وفعالية في . المشترؾ

الاتصالات مقارنة بنظيرىا البريد الالكتروني، ويعد مف النشاطات التي تحظى بشعبية 
واسعة مشابية لتمؾ التي يتمتع بيا البريد الالكتروني، إذ يمارس الناس الحوار عمى 

الانترنت بكثرة ولساعات طويمة وقد مرت خدمة الحوار بتطورات عديدة وحتى وصمت 
. إلى شكميا الحالي الذي أصبح شكلا فوريا مف أشكاؿ الاتصاؿ

مزايا ك معيقات الأنترنت في العلاقات العامة : المطمب الرابع

 1: مزايا الأنترنت : أكلا 

: تدعيـ قدرة المؤسسة عمى تقديـ المعمومات لجماىيرىا المختمفة  -1
    فقد مكنت الانترنت إدارات العلاقات العامة مف تقديـ معمومات عف المؤسسة 

ومنتجاتيا وأنشطتيا وقياداتيا إلى جماىيرىا مف عملاء ومستيمكيف ومستثمريف ورجاؿ 
. إعلاـ وعامميف وغيرىـ مف الجماىير الأساسية 

    وقد أتاحت الانترنت لممارسي العلاقات العامة القدرة عمى الوصوؿ ليذه الجماىير 
بسرعة ودوف تدخؿ مف القائميف بالاتصاؿ في وسائؿ الإعلاـ مف تعديؿ المضاميف، 
وبعد أف اف الإعلاف ىو الشكؿ الاتصالي الوحيد الذي يمكف لممؤسسات مف خلالو 

الوصوؿ إلى الجميور عبر وسائؿ الاتصاؿ الجماىيري دوف التدخؿ في مضمونو قدمت 

                                                           
 ، 3، البحريف، ص اتجاىات العلاقات نحك استخداـ الأنترنتخيرت معوض محمد عياد، . 1

www.arts.iugaza.edu.ps/LinkClick.aspx?filticket=ISs4maRjUs%3D&tabid ، 
5/1/2014 ، 17:32.  
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الانترنت لممارسي العلاقات العامة وسيمة اتصاؿ كاممة يمكنيـ السيطرة عمى مضمونيا 
.  دوف تدخؿ ممف يعرفوف بحراس البوابة

تدعيـ قدرة ممارسي العلاقات العامة عمى التأثير في تأطير مضاميف وسائؿ  -2
الإعلاـ القضايا التي تيـ المؤسسة، فملانترنت القدرة عمى تدعيـ العلاقة الصحفييف 

ورجاؿ الإعلاـ باعتبارىا علاقة اعتماد متبادؿ، ولذلؾ تستيدؼ معظـ مواقع المؤسسات 
عمى الانترنت وسائؿ الإعلاـ مثمما تستيدؼ الجماىير الأخرى وتشمؿ ىذه المواقع عمى 
معمومات عف تاريخ المؤسسة ومنتجاتيا وتصريحات قياداتيا وعديد مف الروابط الميمة 

التي يمكف أف يستفيد منيا الصحفيوف، وفي ىذا الإطار فإف العلاقات العامة تسيـ بنسبة 
.  بالمئة مف التغطية الإخبارية للأخبار المحمية لوسائؿ الاتصاؿ العامة55تتجاوز 

    فقد أصبحت مواقع المؤسسات المختمفة عمى الانترنت أحد المصادر الأساسية 
لممعمومات و الأخبار للإعلامييف الذيف قد لا تتاح ليـ مف خلاؿ مصادر أخرى ومف ثـ 
أصبح لأخصائي العلاقات العامة كمصادر للأخبار، القدرة عمى تأطير المضموف المقدـ 
في وسائؿ الاتصاؿ الجماىيري، وىو ما يساعدىـ عمى إبراز القضايا التي تيـ المؤسسة 

. ومف ثـ توجو رؤية وتفسير الجميور لتمؾ القضايا
زيادة قدرة ممارسي العلاقات العامة عمى بناء علاقات مع جماىير المؤسسة  -3

فالتحوؿ مف إدارة الاتصاؿ إلى إدارة العلاقات يعتبر مف التحولات الجديدة في مجاؿ 
: ممارسة العلاقات العامة فالعلاقة بيف المؤسسة وجماىيرىا تخضع لثلاثة أبعاد ىي 

البعد الميني والبعد الشخصي والبعد المجتمعي، ويقصد بالبعد الميني العلاقات المينية 
بيف المؤسسة وجماىيرىا في ضوء طبيعة عمؿ المؤسسة سواء كانت إنتاجية أو خدمية 
أو منظمة غير ربحية، فالجميور يريد مف المؤسسات أداء مينيا يتمشى مع احتياجاتو 

ومصالحو، ويقصد بالعلاقات الشخصية العلاقات التي تبنييا المؤسسة مع جميورىا عمى 
أساس شخصي، وليس باعتبارىـ أفراد مجيوليف، أي أنيا عمييا أف تسعى لكسب 
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احتراميـ وثقتيـ كأفراد، أما المجتمعي التزاـ المؤسسة في علاقاتيا بجماىيرىا باحتياجات 
. واىتماماف وقيـ وأخلاقيات المجتمع الذي تعيش فيو

وقد أتاحت الانترنت كوسيمة اتصاؿ لمعلاقات العامة القدرة عمى بناء ىذه العلاقات مف 
خلاؿ تسييميا لبناء علاقات شخصية وعلاقات حوار بيف الممارس وجميوره ففي الوقت 

عمى المعمومات التي 1الذي وفرت ىذه الوسيمة لكؿ فرد مف الجميور الفرصة لمحصوؿ 
يريدىا، خمقت في الوقت نفسو لديو الرغبة لمتعامؿ مع ىذه المعمومات مف خلاؿ ما توفره 

مف مصادر معمومات منوعة لنفس المعمومات، وقد تطمب ذلؾ مف ممارسي العلاقات 
العامة ضرورة التعرؼ عمى اىتمامات الجماىير المختمفة وتحديد خصائصيـ و أسموب 
تفكيرىـ، والدوافع التي تفسر سموكيـ، وقد أتاحت الانترنت ىذه المعمومات مف خلاؿ 

. تحميؿ ردود أفعاؿ الجماىير وتعميقاتيـ وأرائيـ التي تتعمؽ بأنشطة المؤسسة وسموكياتيا 
:  زيادة قدرة المؤسسة عمى تحقيؽ الاتصاؿ المتماثؿ في اتجاىيف  -4

فثمة اتفاؽ بيف الباحثيف عمى أف الانترنت مكنت المؤسسات مف إنشاء نوعا مف الاتصاؿ 
المتماثؿ في اتجاىيف مف المؤسسة لمجميور، ومف الجماىير المختمفة لممؤسسة وقد ساىـ 
في قياـ عديد مف المؤسسات بإعادة تصميـ برامجيا الاتصالية وبمورة سياساتيا بناء عمى 

. ردود أفعاؿ الجماىير 

فمف خلاؿ مواقع المؤسسات عمى الانترنت قامت ىذه المؤسسات بتطوير قنوات اتصاؿ 
شخصية مع الجماىير وعقد لقاءات ومؤتمرات عف طريؽ الفيديو وتحقيؽ التواصؿ بيف 

المجموعات المختمفة مف الجماىير مف خلاؿ المناقشات الحية، واعتبر الباحثوف أف 
الحوار بيف المؤسسة وجماىيرىا عبر موقعيا عمى الانترنت يعني السماح ليذه الجماىير 
بطرح الأسئمة وابداء الملاحظات والتعميقات حوؿ مخرجاتيا والإشادة بالمؤسسة أو توجيو 

                                                           
 .04خيرت معوض محمد عياد، نفس المرجع السابؽ، ص . 1
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النقد لسياساتيا وبدوف ذلؾ يصبح الموقع مجرد نمط اتصالي في اتجاه واحد أو تقنية 
 1.تسويقية جديدة 

 2: معيقات الأنترنت : ثانيا

ىناؾ عدد مف المعيقات التي تواجو العلاقات العامة خاصة، والمنظمات عامة عند 
استخداـ الانترنت والمواقع الالكترونية، فيناؾ معيقات تتعمؽ بقياس تأثير الموقع عمى 
الجميور، ومعيقات تتعمؽ بالمنافسة مع المواقع الأخرى لممنظمات المنافسة، ومعيقات 

تتعمؽ بحماية الممتمكات الفكرية لممنظمة، إلى جانب معيقات أخرى تتعمؽ بجوانب 
التقنية، وىناؾ عدة أشكاؿ مف التيديد التي تواجو مواقع المنظمات ومنيا مياجمة المواقع 
مف خلاؿ أشخاص يرسموف رسائؿ سمبية انتقادية إلى بريد المنظمة الالكتروني، وىناؾ 

.  مياجموف يستيدفوف تدمير الموقع أوالسيطرة عميو وبث معمومات خاطئة مف خلالو

   وىناؾ فئة أخرى تمتمؾ حؽ الدخوؿ لمموقع والحصوؿ عمى بيانات منو لكنيـ يوظفوف 
حؽ الدخوؿ لمموقع والحصوؿ عمى بيانات منو لكنيـ يوظفوف حؽ الدخوؿ في تدمير 

. الموقع أو بث معمومات خاطئة مف خلالو

    وىناؾ مف يقوموف بتصميـ مواقع مشابية لموقع المنظمة الاصمي وبأسماء مشابية 
لخداع الجميور وتقديمو عمى انو موقع المنظمة، كما أف ىناؾ مف يشروف سمعا عبر 

الموقع دوف نفع، أو يتـ الاعتداء عمى حقوؽ الممكية الفكرية عف طريؽ استخداـ 
مضاميف أو أشكاؿ خاصة بالمنظمة بما يخدـ مصالحيـ وعمى أساس أنيـ أصحاب ىذه 

                                                           
 .05نفس المرجع السابؽ، ص . 1
، منشورات كمية التجارة العلاقات العامة الإلكتركنيةمحمد زياد مخملاتي، محمد علاء النحلاوي، . 2

،  2010والإقتصاد، قسـ التسويؽ، 
www.tahasoft.com/books/399.docx ، 18 23:38:02، 2014 أفريؿ.  
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المضاميف، وتتعمؽ قرصنة البرامج والشبكات بسرقة أو توزيع الممتمكات الفكرية دوف 
تفويض أو ترخيص أو استخداـ مادة تتمتع بحقوؽ النشر والتأليؼ أو ببراءة اختراع، 

ومنيا قرصنة البرامج وىي نسخ البرامج دوف وىي نسخ البرامج دوف تفويض أو ترخيص 
لبرامج دوف تفويض أو ترخيص لبرامج تتمتع بحؽ النشر والتأليؼ في صورة رقمية، 

وىناؾ أيضا الانتحاؿ ويقصد بو تجريد كاتب مف مكاتبو أو نتائجو وتقديميا عمى أنيا 
.  ممؾ شخص آخر

ولذلؾ فاف ىناؾ أخلاقيات عمى المتعامميف مع الانترنت مراعاتيا وأخذىا في الاعتبار 
: وتتمخص أىميا فيما يمي

 . تجنب إيذاء الآخريف
 .الأمانة في عرض المعمومات

 . المساواة بيف الجميع
 . احتراـ خصوصية الأفراد

 . الاستخداـ السممي لمصادر المعمومات
 1.الالتزاـ بالقوانيف والتشريعات

 

 

 

 

 
                                                           

 .15 نفس المرجع السابؽ،ص محمد زياد مخملاتي، محمد علاء النحلاوي،. . 1
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 : خلاصة الفصؿ

 اف شبكة الانترنت اكثر قدرة    نستخمص مف خلاؿ ما تـ عرضو في الفصؿ الثاني
عمى التاقمـ مع مجاؿ العلاقات العامة مف مجالات الصحافة و الاعلاف و التسويؽ، 
وتعتبر الانترنت أحدث مظير مف المظاىر التطور التكنولوجية وقد وفرت شبكات 
وقنوات اتصالية لمممارسة العلاقات العامة واتاحة شبكة الانترنت الكثير مف قنوات 
الإتصاؿ ويعتبر ىذا الأمر ميـ بالنسبة لمعلاقات العامة في أي مؤسسة، ومف أبرز 

الخدمات المتوفر عمى الشبكة لمخدمة جميور المؤسسة خدمة البريد الالكتروني، 
 .والانترانات التي لعبت الدور الرئيسي في تنظيـ وتحسيف العلاقات العامة بيف الموظفيف 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 :الفصـــل الثالـــث 
دور الانترنت فً تحسٌن  العلاقات 
العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر 

 لولاٌة المدٌة
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 :تمييد 
 تنشط ماؿ برأس أسيـ ذات جزائرية عمومية مؤسسة الجزائر اتصالات مؤسسة تعد

 خاص بموقع تتمتع كما الساتؿ عبر الأنترنت وخدمات والنقاؿ الثابت الياتؼ مجاؿ في
 .الثابت لمياتؼ الجيدة الخدمات ذلؾ الى زيادتا

 مؤسسة إتصالات الجزائر: المبحث الأكؿ

 نبذة عف المؤسسة العممية لاتصالات الجزائر: المطمب الأكؿ

وتماشيا  العولمة لسياسة وتطبيقا الجزائرية الدولة فييا شرعت التي الإصلاحات إف
 تحولات تيدؼ بدوره واللاسمكية السمكية والمواصلات البريد قطاع عرؼ السوؽ اقتصاد مع
 مجاؿ البريد في العصر وتكنولوجيات تتماشى نوعية ذات خدمات وتقديـ تطوير إلى

 مع محيط تنافسي في والتمييز التفرقة مف خاؿ جو في اللاسمكية و السمكية والمواصلات
 .شيء كؿ فوؽ العامة المصمحة ضماف

الأحكاـ  يحدد الذي 2000 أوت 05 في المؤرخ 2000/03 رقـ القانوف فبموجب
مؤسسة  رأسيا عمى و مؤسسات أربع إنشاء تقرر والمواصلات، بالبريد المتعمقة العامة

  .تطبيقية كحالة دراستنا في أخذتيا التي الجزائر اتصالات

الشبكات  سوؽ في عممي عمومي ماؿ ورأس أسيـ ذات مؤسسة الجزائر اتصالات
 .الالكترونية الاتصالات وخدمات

  المتعمؽ2000 أوت 05 في المؤرخ2000/03 رقـ تحت وزاري قرار بموجب نشأت
 قطاع تـ فصؿ القانوف ىذا خلاؿ ومف والمواصلات، البريد قطاع ىيكمة إعادة والمتضمف

 .الجزائر اتصالات تسمية تحت بعثيا أعيد إذ الاتصالات، قطاع عف البريد
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 الأساسي لممؤسسة لمنظاـ الراجع 2000/03 قانوف بموجب محصورة مياميا أصبحت
 .أسيـ ذات لشركة قانوني طابع ذات الاقتصادية العمومية

ثلاثة  عمى باعتمادىا ذلؾ و 2003 جانفي 01 مف ابتداء ممارستيا في رسميا دخمت
 :التكنولوجية الخدمات قطاع إطار في أساسية أىداؼ

 .المردودية. 1

 .الفعالية. 2

 .الخدمة جودة. 3

 دوما الرائدة لتبقى اجتماعي و اقتصادي تقني، و قياسي عالي مستوى تحقيؽ ىي رغبتيا
 . تنافسي محيط في لوجودىا نظرا ميدانيا في

 :الجزائر لاتصالات التنظيمي الييكؿ- 1

إلى  المؤسسة لجأت والمصالح الإدارات لمختمؼ المؤسسة في الحسف التسيير ييدؼ
في  تساىـ كفاءة ذات إدارات بتوظيؼ أعماليا تنظيـ أجؿ مف لموظائؼ الأمثؿ التوزيع
 :عمى ويحتوي عاـ مدير يترأسو تنظيمي ىيكؿ وضع خلاؿ مف وتعددىا خدماتيا ترقية

الاتصاؿ،  و الإعلاـ وتكنولوجيات البريد وزارة الشعبية، الديمقراطية الجزائرية الجميورية- 
 2011.1 سنة رسمية، وثائؽ البشرية، الموارد مديرية الجزائر، اتصالات مؤسسة

 

 

 
                                                           

1
 .الاتصاؿ مديرية الجزائر، اتصالات مؤسسة 



 دور الانحرنث في جحسين انعلاقات انعامة بمؤسسة اجصالات انجزائر: انفصم انثانث 
 

89 
 

. الجزائر لإتصالات العممية لممؤسسة التنظيمي الييكؿ.2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الرئيس المدير العاـ

 نائب المدير العاـ

: الفركع

 موبيميس 
  اتصالات

 الجزائر للأقمار الصناعية
 

 مستشارالمدير

 قسمالمالية

قسـ العلاقات مع 
المكمؼ بالمياـ المرتبطة  الزبوف

 بالمديرية العامة

المكمؼ بالمياـ المرتبطة 
 بالبعثة الجيوية للاتصالات

مديرية 
العوف 
 التجاري

مديرية 
العلاقات 
 العامة

مديريةا
لعلاقات 
 الشراكة

قسمتطويرشبكاتالاتصا
 ؿ

 قسمأنظمةالمعمومات

قسـ مراجعة الحسابات 
 الداخمية

مديرية التطوير 
مديرية الموارد  التكنولوجي

 البشرية

 العامةالمفتشية

متحؼ اتصالات 
 مديرية الاتصاؿ الجزائر

 الهٌكل التنظٌمً للمؤسسة العملٌة لاتصالات الجزائر لولاٌة المدٌة
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 حيث القائمة الأعماؿ عف الأوؿ المسؤوؿ يعد و الإدارة مجمس رئيس  ىو:المدير العاـ
 ومف المختصة المصالح قبؿ مف لمشركة المرسومة الأىداؼ تحقيؽ ميمة يتولى مساعديو
  : عمى ميامو السير

 .السوقية الحصص عمى الحفاظ- 

  .تنافسي سوؽ في الشركة ثقافة تطوير- 

 .العممي التسويؽ تطوير- 

 .المصالح بيف والتنسيؽ عمييا الموافؽ البرامج تطبيؽ عمى السير- 

 إلييا مف تصؿ التي التقارير خلاؿ مف المؤسسة في المختمفة النشاطات تسيير مراقبة- 
 .المختمفة المصالح

 .المصالح طرؼ مف المقدمة الاقتراحات في النظر- 

 1.لمشركة العادي و الحسف السير عمى المحافظة- 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .البشرٌة الموارد مدٌرٌة الجزائر، اتصالات مؤسسة 1
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  العامة المديريات: ثانيا

 : يمي ما مياميا ومف: البشرية الموارد مديرية. 1

  .مراقبة تطبيقيا عمى السير وكذا التسيير وأنظمة والإجراءات القواعد ووضع تطوير- 

نشاء الدراسات إعداد-   .التسيير مؤشرات ومتابعة الإحصائيات وا 

 .التنموية المخططات إعداد في المشاركة- 

 .العممي لوضعيا وفقا وتنشيطيا التكويف برامج و مخططات إنشاء- 

  .والتحفيز المكافآت أنظمة تسيير- 

 .الاجتماعية النزاعات مف والحماية المينية العلاقات- 

 .والموجييف السامية للإطارات الإداري التسيير- 

 .الداخمية الاتصالات تطوير- 

 : بػ مكمفة وىي :الاتصاؿ لشبو التقني التسيير مديرية. 2

 .الشبكات توسيع عف البحث و الخدمات سير وتحميؿ ملاحظة- 

 .سنوات ولعدة السنوية المخططات إعداد في المشاركة- 

 .موازنة التشغيؿ إطار في المشتريات بمجموع المرتبطة العقود إنشاء مصاريؼ تحمؿ- 

عادة الوطنية المراكز تسيير-   1.ربطيا وا 

 أعماؿ مخططات في وضعيا أجؿ مف للاتصالات الإقميمية المديريات ومتابعة تنشيط- 
 .النوعية أىداؼ و التصنيع

                                                           
 .البشرٌة الموارد مدٌرٌة الجزائر، اتصالات مؤسسة 1



 دور الانحرنث في جحسين انعلاقات انعامة بمؤسسة اجصالات انجزائر: انفصم انثانث 
 

92 
 

 :بػ وتتكفؿ :الإعلاـ أنظمة ك التخطيط مديرية. جػ

 .التطوير فرضيات تحديد- 

ستراتيجيات سياسات إعداد-   .لمتشغيؿ وا 

 .الاستثمارات مخططات متابعة- 

 .العممية البرامج مشاريع قبؿ دراسات إعداد- 

 .الإعلاـ النظاـ الأعماؿ ووضع تحقيؽ وكذلؾ تصور- 

 .د. الصحيحة لمقياسات اقتراح و الاقتصادية والنسب المؤشرات وتحميؿ متابعة- 

 : بػ وتتكفؿ: والمحاسبية المالية مديرية

الميزانية  تسيير وكذا المالي و المحاسبي السير وتنشيط تطوير الاعتبار بعيف تأخذ- 
 .والجباية

 .تطبيقيا ومراقبة مكانيا في الأنظمة وكذا والإجراءات القواعد ووضع إعداد- 

 .البشرية الموارد تسيير عمى المساعدة تقديـ وكذا وتحسيف تكويف- 

 جداوؿ العماؿ (الاستغلاؿ حسابات إلى بالإضافة والتنبؤات التقديرات مختمؼ إعداد- 
 ).الاستثمارات ومخططات والاستغلاؿ التمويؿ مخططات

 :بػ كتتكفؿ: كالإمداد العامة الإدارة مديرية. د

  .القضائية المسائؿ معالجة في الشركة ىياكؿ عمى المحافظة- 

عادة المالية الذمـ وحماية تسيير-  عداد الممكية عقود تسجيؿ وا   .العقارية الممفات وا 

 .الصفقات وفحص باستنتاج الإداري التسيير تنشيط- 
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 .الشركة أنظمة لتنشيط الأساسية التنظيمية النصوص معالجة- 

فوائد  بتسجيؿ تسمح التي البنود و )حدم عمى عقد كؿ( العقود تحرير في المساىمة- 
 .القضائية النزاعات وفؾ الشركة

 .النقؿ وسائؿ وتيسير المراكز تييئة- 

 .التابعة المراكز تسيير- 

 :المركزية المديريات: ثالثا

  1 :بػ وتتكفؿ: الزبوف مع العلاقات مديرية. 1

 .الزبائف انتظارات و لإجابات ومطابقتيا البيع قوة تطوير- 

 .والأجانب الجزائرييف العملاء مع التجارية الصفقات تسيير- 

  .سابؽ مرجع البشرية، الموارد مديرية الجزائر، اتصالات مؤسسة . 92

  .سابؽ مرجع البشرية، الموارد مديرية الجزائر، اتصالات مؤسسة . 93

  .مع العملاء العلاقات ىيكمة في المساعدة وتقديـ التسويؽ التنشيط، التجاري، التسيير- 

 .التجارية والإستراتيجيات السياسات إعداد- 

 .الجديدة والخدمات المنتجات وتحديد المنافسة عمى والسير الطمب متابعة- 

 :بػ كتتكفؿ: الاتصاؿ شبكة تطكير مديرية. 2

 .للاستثمارات المالية الموارد وتعبئة البحث في المالية المديرية مع تشارؾ- 

 .الاستثمارات بمحاسبة والأخذ الاستثمار، ميزانية واستخداـ إعداد- 
                                                           

 .البشرٌة الموارد مدٌرٌة الجزائر، اتصالات مؤسسة 1



 دور الانحرنث في جحسين انعلاقات انعامة بمؤسسة اجصالات انجزائر: انفصم انثانث 
 

94 
 

العممي  التخطيط التقنيات تحديد بالخصوص المضبوطة، التطوير مشاريع تسيير- 
 .التشغيؿ إلى إرساليا و الخدمات تأدية المراجع استقباؿ التحقيؽ العقود خلاصة

 .سنوات ولعدة السنوية المخططات إعداد في تشارؾ- 

 التسيير التجاري مديرية عمييا تشرؼ للاتصالات، إقميمية مديريات ثمانية أيضا وىناؾ
 واحدة توجد وحدة حيث (للاتصالات عممية وحدة عمى تشرؼ إقميمية مديرية وكؿ والتوعية،

 ).ولاية كؿ في

 «ACTEL »للاتصالات التجارية الوكالات عمى تشرؼ للاتصالات عممية وحدة وكؿ
  .السكانية الكثافة حسب الوكالات عدد وتختمؼ

فييا  توجد لا والتي منيا القريبة الأخرى الولايات عمى تشرؼ إقميمية مديرية كؿ أف إذ
  .إقميمية مديريات

o لممشركع الكطنية الإدارة IDT: 

 استعماؿ الإعلاـ خلاؿ مف الاتصالات نظاـ تحديث بمتابعة يتعمؽ ما بكؿ الإدارة ىذه تيتـ
 عممية وبرمجيات لتحديث بالزبائف الخاصة المعمومات قواعد إنشاء طريؽ عف وذلؾ الآلي،
 .الفوترة

o العامة المفتشية IG: 

 المواطنيف، وكذا طرؼ مف المقدمة والشكاوى الطعوف كؿ ومتابعة بمراقبة الييئة ىذه تيتـ
 حماية الموارد عمى السير وكذا لمزبائف، لممؤسسة الداخمية المصالح استجابة مدى مراقبة
. الاختلاسات مف لممؤسسة المالية
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o المعمكمات أنظمة ك البرامج إدارة DPSI 94:  

حصاء بتخطيط الإدارة ىذه تقوـ  اتصالات الجزائر، خدمات لتقديـ اللازمة التجييزات وا 
  .الطاقة الإرساؿ، التحويؿ، تجييزات إدارات مع بالتعاوف تعمؿ فيي

o التحكيؿ تجييزات إدارة DEC: 

عقد  خلاؿ مف وذلؾ التحويؿ، بعممية المتعمقة التجييزات كؿ بشراء الإدارة ىذه تيتـ
 .المورديف مع الصفقات

o الإرساؿ تجييزات إدارة DET: 

 والخيوط الياتفية الكوابؿ ( الإرساؿ بعممية الخاصة التجييزات كؿ بشراء الإدارة ىذه تيتـ
 1).أنواعيا اختلاؼ عمى

o الطاقكية التجييزات إدارة DEE: 

يكوف  أف يمكف ما كؿ أي التبريد، و بالطاقة الخاصة الأجيزة بشراء الإدارة ىذه تيتـ
 .الطاقة مصدر

o لمشبكة التقني التسيير إدارة DGTR: 

 عف طريؽ وذلؾ والتقنية، والصيانة الاتصالات لشبكة التقني بالتسيير الإدارة ىذه تقوـ
  .CECLI الوطني التراب عبر المنتشرة الوحدات مختمؼ

o البشرية المكارد إدارة DRH: 

و  الاجتماعية الخدمات الأجور، حيث مف المؤسسة في العماؿ بشؤوف الإدارة ىذه تيتـ
 .العمؿ ظروؼ وتحسيف التوظيؼ بجانب تيتـ كما ذلؾ، غير
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o كالمحاسبية المالية إدارة DFC: 

إعداد  وكذا لممؤسسة والمحاسبية المالية بالجوانب الاىتماـ الإدارة ىذه مستوى عمى يتـ
 .لذلؾ الأمر استدعى إذا والسنوية الدورية المالية تقارير

 الجزائر اتصالات خدمات مؤسسة :المطمب الثالث

 :تميزت ىذه الأخيرة بعدة خدمات نذكر منيا

 في ظؿ خاصة العالـ في انتشارا السمعية الاتصاؿ وسائؿ أىـ الياتؼ يعد :الياتؼ: أكلا
 تكنولوجيا المعمومات مجاؿ في منيا خاصة المياديف كافة في العالـ يعرفو الذي التطور

 الاتصاؿ السريعة وسائؿ وجود عمى يقوـ كاف بمد أي اقتصاد يجعؿ ما وىذا والاتصاؿ،
 .الخارج في نقطة أية في بؿ الوطف في فقط ليس وقت أي وفي

 : ىما الياتؼ خدمات مف نوعيف الجزائر اتصالات مؤسسة تقدـ حاليا و

 :الثابت الياتؼ خدمة. 1

للأعماؿ  الجيد والتسيير أكثر الوقت ربح عمى تساعد الياتؼ في عديدة خدمات ىناؾ
 :في الخدمات ىذه وتتمثؿ

 :المسبؽ الدفع خدمة. 1

  .رسمية وثائؽ البشرية، الموارد مديرية الجزائر، اتصالات مؤسسة

وىذا  استيلاكي رصيد باستخداـ كاف وقت أي في بالمكالمات بالقياـ تسمح الخدمة ىذه
 .عمومي ىاتفي خط أـ ثابت ىاتفي خط باستعماؿ

 :المنتظرة المناداة إشارة. 2

 .الانتظار في ثانية مكالمة ىناؾ بأف المتحدث بإعلاـ تقوـ حيث
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 :أرقاـ دوف الاتصاؿ. 3

 .والمسنيف بصريا والمعاقيف الأطفاؿ نحو موجية وىي

 :المنبو خدمة. 4

 وىذه الخدمة المواعيد أوقات و التواريخ في المكالمات و المواعيد كؿ ببرمجة القياـ أي
نسياف  تفادي عمى تساعد أي المبرمج الوقت في أوتوماتيكيا الاتصاؿ عمى تساعد

 1.المواعيد

 :ثلاثية محاضرة. 5

في  خاصة فعالة وىي الوقت نفس في أطراؼ ثلاثة مع اتصاؿ إجراء عمى تساعد
 .آخر إلى مف التنقؿ دوف وذلؾ بعد عف الاجتماعات

 :المؤقت المكالمة تحكيؿ. 6

 .المؤسسات في عممية وىي آخر إلى مكاف مف المكالمة تحويؿ في تساعد

 :المختصرة الأرقاـ. 7

 الوقت وىذا لربح واحد رقـ إلى أرقاـ مف بو الاتصاؿ المراد الرقـ ببرمجة الخدمة ىذه تسمح
 .الرقـ تشكيؿ أثناء الخطا وتفادي

 :المكالمة طالب برقـ تعريؼ. 8

  .بكاشؼ رقمي مصحوب الياتفي جيازه أف يجب الخدمة ىذه عمى المشترؾ يحصؿ وحتى

 :الدولية المكالمات تشغيؿ إغلاؽ. 9

                                                           
1

 .والاتصاؿ الإعلاـ وتكنولوجيات البريد وزارة الشعبية، الديمقراطية الجزائرية الجميورية 
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 .المشترؾ مف القريبة الوكالة مف سري رمز بوضع وىذا

 :المفصمة الفكترة. 10

 المكالمات التي كؿ فييا فترة كؿ نياية في مفصمة فاتورة عمى بالحصوؿ لممشترؾ تسمح
 .انترنت استعمالو أو النقاؿ الياتؼ إلى أو خارجو أو الوطف داخؿ سواء بيا قاـ

 :الياتفي الدليؿ خدمة. 11

المؤسسة  وضعت وقد مجانية، الأولى الخدمة عدا فيما أعلاه المذكورة الخدمات وجميع
 مف; 39;&#39 &#100; 39;&#39 &#بالرقـ مجاني باتصاؿ خط زبائنيا تصرؼ تحت
 .زبائنيا وبيف بينيا والرضى الدائـ التواصؿ تحقيؽ أجؿ استفسارات ومف أي طرح أجؿ

 ;:39;&#39&#أماؿ; 39;&#39 &#الياتفية البطاقة. 11

 في ميزانيتو التحكـ في تساعده الزبوف لاحتياجات وفقا مختمفة أرصدة عمى تحوي وىي
 ثلاثة وىؿ عمى أماؿ ببطاقة تعرؼ ما وىي مكالمة، كؿ بداية عند الحساب رصيد وبيف
 .دج200 دج،100 دج،50 الأرصدة مف أنماط

ىاتفي  خط مف دولي، أو وطني نقاؿ، ثابت، متعامؿ بأي الاتصاؿ خدمة توفر وىي
 .الجزائر اتصالات لمؤسسة

 :اللاسمكي الياتؼ خدمات. 2

 المشترؾ وخدمات بيف ما حموؿ بتحقيؽ تسمح التي لاسمكية تقنيات المؤسسة لدى تتوفر
 وليس مف التركيب سيمة ىي التقنيات وىذه الشركة، الخدمات الموزع و الاتصالات
  .الثابت العادي الياتؼ في الحاؿ ىو كما المشترؾ الربط لتحقيؽ كوابؿ وضع الضروري
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 الثابت اللاسمكي الياتؼ يوفر الذكر السابقة الأخرى العادية الياتفية الخدمات إلى بالإضافة
 : في تكمف أخرى خدمات

 .الثانية في بايت كيمو 14.4 إلى تصؿ التي الصوتية الموجات عبر المعطيات خدمة- 

 .الثانية في بايت كيمو 153.6 إلى يصؿ بإلقاء المعطيات خدمة- 

 G3.1 نوع مف الفاكس ورسائؿ صوت- 

  الإنترنت: ثانيا

إلى  نشأتيا منذ سعت وقد المجاؿ ىذا في الرائدة الجزائر اتصالات مؤسسة تعتبر
وكونيا  التقنية ليذه البالغة للأىمية نظرا الانترنت مجاؿ في خاصة خدمة أفضؿ تقديـ

 مف خلاؿ التطور وبيذا الخصوص، وجو عمى والمؤسسات عامة للأفراد المحرؾ العصب
 ما ستراه وىذا الشرائح، لكؿ المؤسسة تعرضيا التي والمتقدمة المتنوعة الانترنت خدمات

 .الانترنت خدمات خلاؿ مف

 :الانترنت خدمات

1 .ADSL جواب: 

 عالي بحيث تدفؽ ذات وىي الاحترافي والاشتراؾ الشخصي الاشتراؾ تخص الخدمة وىذه
 .التركيب إلى بالإضافة الفعالية و بالسرعة المشترؾ يحظ
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 المؤسسة مياـ كأىداؼ :المطمب الثاني

 :مياـ المؤسسة: أكلا

اتصالات  لمؤسسة نشاط أىـ ،: وىي مياـ بعدة القياـ عمى المؤسسة وتحرص
 الرسائؿ المكتوبة، الصوت، بنقؿ تسمح التي الاتصاؿ بخدمات التزويد في يتمثؿ الجزائر

 العمومية وتسيير الشيكات استغلاؿ بتنمية تقوـ ، والصوتية المرئية الرقمية المعطيات
 .للاتصالات والخاصة

 .الشبكة في المتعامميف مع المحمية الاتصالات وتسيير استغلاؿ وضع عمى تعمؿ- 

 :المؤسسة أىداؼ: ثانيا

 :التالية الأىداؼ تحقيؽ إلى الجزائر اتصالات مؤسسة تسعى

 مختمؼ خدمات في المشاركة عمميات وتسييؿ الياتفية الخدمات عرض في الزيادة- 
  .المناطؽ الريفية في المستعمميف مف عدد لأكبر الخصوص عمى و الاتصاؿ،

 في منافسة وجعميا أكثر المقدمة والتشكيمة المعروضة الخدمات ونوعية جودة في الزيادة- 
 .الاتصاؿ خدمات

  .طرؽ الإعلاـ بمختمؼ وتوصيميا فعالة للاتصالات وطنية شبكة وتطوير تنمية- 

 أقطار الوطف كؿ وتغطية واللاسمكي، السمكي الاتصاؿ حقؿ تطوير في المساىمة- 
 .بخدماتيا
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 تصكرات نتائج الدراسة: المبحث الثاني

 تصكر النتيجة الأكلى: المطمب الأكؿ

 الموقع كونو في الجزائر اتصالات مؤسسة داخؿ الالكتروني الموقع اىمية تكمف

 عمي يساعدالموظفيف بحيث ،  والداخمي  الخارجي بجميورىا المؤسسة يربط الذي الوحيد

 حيث منيا الاستفادة يمكف بالمؤسسة خاصة معمومات عمي لحتوائو فيمابينيـ التواصؿ

 والخارجي الداخمي لمجميور توفرىا التي والخدمات عنيا الجديدة المعمومات كؿ يعطي

 الرسائؿ تبادؿ في ىاما دورا الالكتروني البريد يمعب ،بذلؾ مشاكميـ حؿ كيفية الي اضافتا

 الخارجي وجميورىا الموظفيف بيف عامة علاقات بناء في مايساىـ ىذا استخدامو وسيولة

 سيمت كما فائقة وسرعة بسرية المعمومات ونقؿ تحويؿ وعممية الاتصالية العممية يسيؿ فيو

 الرقمية والصور البيانات مف كبير عدد نقؿ عمي بالقدرة الداخمي الاتصاؿ الانترانت شبكة

 .بالسابؽ مقارنتا معمومات عمي الحصوؿ الي زيادتا

 في كثيرا ساىمت الجزائر اتصالات مؤسسة في الأنترنت تطبيقات أف نستخمص وبيذا

 شبكة ىو نجاحا ومازادىا الموظفيف بيف التفيـ عمي مبنية جيدة عامة علاقات وجود

 الموضفيف بيف وصؿ حمقة بعتبارىا الاتصالية العممية تحسيف عمي ساعدت التي الانترنت

 .المؤسسة داخؿ
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  الثانية النتيجة تصكر:الثاني المطمب

 كونيا الجزائر اتصالات مؤسسة داخؿ كبيرا وحيزا دور الانترنت خدمات تأخذ

 الاىداؼ الي والوصوؿ الاخريف مع التفاعؿ تحقيؽ في الاساسية التكنولوجية الوسيمة

 الداخمية التعاملات مف كثيرا سيمت الاولي بالدرجة اتصالية وضيفة لانيا المطموبة

 تنظيما ومازادىا المؤسسة حوؿ والاتجاىات الاراء تكويف وفرت وظيفة كونيا لممؤسسة

 الاداري العمؿ سيمت التي wais وخدمة انترنت لشبكات موضيفييا استخداـ ىو واجابيتا

 وتنظـ المؤسسة موظفي بيف التفاعؿ عمي تعمؿ حديثة اتصالية عممية وتعتبر بالمؤسسة

 والتفاىـ الاتصاؿ عمي مبنية جيدة عامة علاقات وخمؽ وتوطيد تحسيف الادارية، عمميـ

 وبيذا .الموظفيف بيف لممؤسسة داخمية شبكة لانيا الجيد والتواصؿ المعمومات ونقؿ

 عمي عممت داخمية اتصالية وظيفة لانيا وظائؼ عدة قدمت الانترنت خدمات اف نستخمص

 الفعاؿ الاتصاؿ تسييؿ في تتمثؿ لممؤسسة ديدة خدمات وقدمت الاخيرة ىذه تسييؿ

 لا المماريات ىذه ودوف اىدافيـ بتحقيؽ لمعامميف المعنوية الروح برفع المستمر والتواصؿ

 .الوظائؼ ليذه الفعمي الاداء يتحقؽ
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 .الثالث التصكر  نتائج:الثالث المطمب

 وتطبيقاتيا اشكاليا بمختمؼ الجزائر اتصالات مؤسسة في الانترنت استخداـ تميزت

 قدرت وزيادة الاداري العمؿ وتسييؿ التعامؿ وسرعة الدقة مثؿ تميزىا كثيرة مزايا بوجود

 كما والخارجي الداخمي جميورىا مع وطيدة علاقات بناء في العامة العلاقات ممارسي

 بجميورىا علاقاتيا تقوية عمي وتعميا بالمؤسسة والانسجاـ التفاىـ تحقيؽ اطار في تميزت

 المقابلات طريؽ عف الطيبة العلاقات استمرار عمي والحرص معو التواصؿ طريؽ عف

 ذات جديدة حواسيب تممؾ لانيا الاتصاؿ خدمات وتسييؿ الانترنت عبر الشخصية

 في بالمؤسسة خاصيف وميندسييف تقنييف ووجود للانترنات كبير ووتدفؽ عالية امكانيات

 في والمينية الاخلاقية المعيقات بعض تسجيؿ تـ اخرى جية مف لكف المواطنيف خدمة

 الرسائؿ عمي السريع الرد عدـ بينيا مف والخارجي الداخمي الجميور مع التعاملات

 احيانا،كونيا المواطنيف لشكاوي الاستجابة لغياب باضافة المعمومات، تحميؿ وعدـ البريدية،

تطور  يجب المؤسسة داخؿ العامة العلاقات تنفيذ اجؿ ومف المؤسسة داخؿ جديدة تقنية

 مؤسسة لكونيا والزبائف لمعامميف جيدة ذىنية صورة وتقديـ والخارجية الداخمية اسسيا

 .عمميا لسيرورة المعمومات تكنولوجية تستخدـ

 تحييف الى بحاجة فيى وتميزىا طبيعتيا كانت ميما المؤسسة اف نستخمص ومنو

 الاطراؼ مع الاتصالية والوظيفة التقني المجاؿ في خاصتا الافضؿ عف والبحث المعمومات

  .الاخيرة ىذه واىداؼ نجاح لتحقيؽ  بيا المحيطة
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 العلاقات تحسيف في الانترنت دور عف الكشؼ الدراسة ىذه خلاؿ مف حاولنا لقد

 اغمب في ىاما دورا الانترنت تحتؿ اذ الجزائر لاتصالات العممية بالمؤسسة العامة

 سيرورة تحسيف في الاخيرة ىذه أسيمت منيا،كما الاقتصادية أو الخدماتية سواء المؤسسات

 المؤسسة استفادت بحيث والزبائف، لمموظفيف بالنسبة وخارجيا المؤسسة داخؿ العمؿ

 الوسائؿ سائر عف الانترنت شبكة بيا تنفرد التي والاجابيات المزايا مف كثيرا  الخدماتية

 لب تعتبر فيي الجزائر اتصالات مؤسسة داخؿ استخداما الاكثر لكونيا الحديثة التكنولوجية

 وحفظيا المعمومات نقؿ وسرعة الخدمات لتسييؿ دور مف ليا لما المؤسسة في العمؿ

 الاتصالية العممية تطوير في كبيرا دورا لعبت كما لممؤسسة، الاداري لمعمؿ وتنظيميا

 والحرص عامة علاقات وتوطيد بناء طريؽ عف الموظفيف بيف والانسجاـ التفاىـ وتحقيؽ

 جميوريف مع لتعامميا الجزائر، لاتصالات الخدماتية المؤسسة داخؿ الاتصالية العممية عمي

 العممية في اسيمت قد الانترنات شبكة تكوف ،وبيذا الطرفيف ارضاء بيدؼ وخارجي داخمي

 ،ىذاماعطي الموظفيف بيف جيدة عامة علاقات وبناء وخارجيا المؤسسة داخؿ الاتصالية

 تحيف وكذا العلاقات العامة لممؤسسة تحسيف  في المتمثمة  كبيرة أىمية للانترنت

. والداخمي الخارجي لمجميوريف بيف عامة علاقات لبناء المعمومات
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                    الهٌكل التنظٌمً للمؤسسة العملٌة لاتصالات الجزائر لولاٌة المدٌة



  :قائمة المراجع
 

 

 
 

 :2 الممحؽ

 

 جامعة ٌحً فارس المدٌة

 كلٌة العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌة

 علوم الإعلام والاتصال

 

 

 

 

 

 

 

 تخصص اتصال وعلاقات عامة

 مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماستر فً علوم الإعلام والاتصال 

 :الأستاذةتحت اشراف :                                                               من إعداد  

 ولد بوخاري صفٌة                                                       فندوشً ربٌعة

لقد تم إعداد هذا الإستبٌان فً إطار الدراسة حول دور الأنترنت فً تحسٌن العلاقات 

العامة لمؤسسة اتصالات الجزائر، وتم اختٌار موظفً المؤسسة العملٌة لاتصالات 

 . الجزائر كمجتمع بحث لمعرفة مدى مساهمة هذه الأخٌرة فً تحسٌن العلاقات العامة 

فً الخانة  (x)لذا نرجو منكم قراءة أسئلة الإستبٌان ومحاولة الإجابة عنها بوضع علامة 

المناسبة وهذا لتزوٌدنا بالمعلومات تفٌد الهدف الأساسً للدراسنا ونحٌطكم علما أن هذه 

 . البٌانات مخصصة لأغراض علمٌة بحتة 

 نشكركم على تعاونكم    

 

 

دور الانترنت فً تحسٌن العلاقات العامة بمؤسسة 

 اتصالات الجزائر لولاٌة المدٌة



  :قائمة المراجع
 

 

 
 

  2020-2019السنة الجامعٌة 

 :أسئلة الاستبيان 

  على الإجابة المناسبة وأجب عن الأسئلة المفتوحة(x)ضع علامة 

 البٌانات الشخصٌة : المحور الأول 

 ذكر                     أنثى                  :               الجنس

 40                أكثر من 35أقل من :       السن

 ثانوي               جامعً                   دراسات علٌا                   :  المؤهل الدراسً

 إطار          موظف عادي           مكلف بالاتصال          تقنً:  الوضعٌة المهنٌة

  سنوات    6 سنوات                أكثر من 5أقل من :  الأقدمٌة فً العمل

 .تطبٌقات الأنترنت داخل  فً مؤسسة اتصالات الجزائر: المحور الثانً 

 :الأسئلة 

 ما هً أهمٌة الموقع الإلكترونً بالنسبة لبناء علاقات عامة داخل المؤسسة ؟   : 1س

..................................................................................................................

..................................................................................................................

.................................................................................................................. 

كٌف ٌساهم البرٌد الإلكترونً فً تسهٌل مجال عملكم؟  : 2س

..................................................................................................................

..................................................................................................................

.................................................................................................................. 

 ما هً أهمٌة الانترنات بالنسبة للاتصال الداخلً للمؤسسة ؟: 3س

..................................................................................................................

..................................................................................................................

.............................................................................................................. 

 خدمات الأنترنت بالمؤسسة العملٌة للاتصالات الجزائر                                                           :  المحور الثالث 

 ما هً وظائف الانترنت  لتحٌسن العلاقات العامة داخل مؤسسة اتصلات الجزائر؟ : 1س

  

 

   

 

 

 

 

 

 

 



  :قائمة المراجع
 

 

 
 

 التحاور عن بعد الوظٌفة الأتصالٌة               وظٌفة تكوٌن الأراء والإتجاهات 

 .........................................................................................وأخرى اذكرها 

 ما هً الشبكات الأكثر استخداما بٌن الموظفٌن والإدارة ؟: 2س

  WAISالأنترانات               خدمة 

 ................................................................................شبكات أخرى أذكرها  

 ما هً الخدمات التً توفرها شبكة الأنترانات بالمؤسسة ؟: 3س

.......................................................................................................... 

.......................................................................................................... 

 .                                                           تحدٌات استخدام الأنترنت بمؤسسة اتصلات الجزائر: المحور الرابع 

 ما هً المزاٌا التً استخدمتها الانترنت فً علاقاتها العامة بالمؤسسة؟: 1س

 سرعة الدقة والتعامل                  المقابلات الشخصٌة عبر الأنترنت             

   تسهٌل العمل الإداري 

 ..........................................................................................أخرى أذكرها 

ما هً المعٌقات التً واجهت استخدام الأنترنت لتحسٌن العلاقات العامة بالمؤسسة الاتصلات : 2س

 الجزائر ؟ 

 المعٌقات أخلاقٌة                   معٌقات أتصالٌة               معٌقات تقنٌة

 ..........................................................................................أخرى أذكرها 

 

ماذا تقترحون لتحسٌن استخدام الأنترنت بمؤسسة اتصالات الجزائر من أجل تعزٌز علاقاتها : 3س

 العامة؟

..................................................................................................................

..................................................................................................................

.............................................................................................................. 

 

  

  

 

 

  

 

  



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 الفهـــــــرس
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 :شكر كعرفاف

 :إىداء

 أ................................................................................. مقدمة

 ج .........................................................................  الاشكالية

 ق ............................................................ أسباب اختيار المكضكع

 و ...................................................................... أىداؼ الدراسة

 ز .................................................................. مصطمحاتتحديد اؿ

 م ..................................................................... منيج الدراسة 

 ؾ ...................................................................... اداة الدراسة 

  ـ.............................................................. ك العينة مجتمع البحث

 ف .................................................................. الدراسات السابقة

 ع ............................................................ تقييـ الدراسات السابقة

 العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية: الفصؿ الأكؿ

 18 ............................................................................... تمييد

 19 ............................................. ماىية العلاقات العامة: المبحث الأكؿ

 19 .......................................... مفيكـ العلاقات العامة: المطمب الأكؿ

 25 ........................................... أنكاع العلاقات العامة: المطمب الثاني

 28 .............................. كسائؿ الاتصاؿ في العلاقات العاـ: المطمب الثالث

 35 .................................... عكامؿ نجاح العلاقات العامة: المطمب الرابع



 انفهرس
 

 
 

 38 ........................................ ماىية المؤسسة الخدماتية: المبحث الثاني

 38 ...................................... مفيكـ المؤسسة الخدماتية: المطمب الأكؿ

 41 ...................................... أسس المؤسسة الخدماتية: المطمب الثاني

 43 ..................................... كظائؼ المؤسسة الخدماتية: المطمب الثالث

 45 ..................................... جميكر المؤسسة الخدماتية: المطمب الرابع

 48 .......................... أىمية العلاقات العامة في المؤسسة: المطمب الخامس

 50 ...................................................................... خلاصة الفصؿ

ستخداماتيا في مجاؿ العلاقات العامة: الفصؿ الثاني   الأنترنت كا 

 52 ............................................................................. تمييد

 53 ................................................ الأنترنت كأىميتيا: المبحث الأكؿ 

 53 ................................................. مفيكـ الأنترنت: المطمب الأكؿ

 55 .............................. أىـ الخدمات التي تقدميا الأنترنت: المطمب الثاني

 58 ................................................ كظائؼ الأنترنت: المطمب الثالث

 61 .................................................. أىمية الأنترنت: المطمب الرابع

 64 .......................... إستخدامات الأنترنت في العلاقات العامة: المبحث الثاني

 64 .................................. تطبيقات الأنترنت في المؤسسة: المطمب الأكؿ

 75 .................................... فكائد الأنترنت في المؤسسة: المطمب الثاني

 78 ............................ تكظيؼ الأنترنت في العلاقات العامة: المطمب الثالث

 80 ..................... مزايا ك معيقات الأنترنت في العلاقات العامة: المطمب الرابع



 انفهرس
 

 
 

 85 ...................................................................... خلاصة الفصؿ

 الإطار التطبيقي لمدراسة

 87 ........................................... مؤسسة إتصالات الجزائر: المبحث الأكؿ 

 87 ...................... نبذة عف المؤسسة العممية لإتصالات الجزائر:  المطلب الأول

 100 ............. مياـ كأىداؼ المؤسسة العممية لإتصالات الجزائر:  المطلب الثانً

 101 .................................... :تصورات  نتائج الدراسة : لمبحث الثانً ا

 101...................................... :تصور النتٌجة الأولى :  المطلب الأول
 102:......................................تصكر النتيجة الثانية  : المطلب الثانً

 103 ......................................... تصكر النتيجة الثالثة:  المطلب الثالث

 105 ............................................................................ خاتمة

 :قائمة المراجع

 :الملاحؽ 
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