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 شكر

لله الذم كفقنا ليذا كما كنا لنصؿ لكلا فضمو عز ك جؿ ثـ الشكر  الحمد
مكصكؿ للأستاذ الكريـ الذم رافقنا طكاؿ العمؿ ك بتفاصيمو الدكتكر 

 زاكم جماؿ



 
 

 اهداء
لأىؿ الفضؿ عمي كاجب ك أكيد فإني أجزؿ شكرم ك  إنالاعتراؼ

امتناني بدعاء رحمة ك فكز بجنة العدناف  إليؾ يا مف لـ تغب يكما 
عف الحسباف...............................................جدم 

 حبيبي
إلى مف قاؿ فييما "ك اخفض ليما جناح الذؿ مف الرحمة ك قؿ 

ا ".................. كالدام ربي ارحميما كما ربياني صغير 
 الكريميف

إلى كؿ مف أذاقني ثمرة التضحيات ك كاف لي سندا في كؿ 
 ...................................أخي العزيز كليدالأكقات.

 ...........مخطارم ك بمكيردالكريمتيف.إلى العائمتيف 
ىنية إلى رفقاء الدرب سممى خديجة التكأماف سميحة مزكرة  يسرل 

 ابتساـ خكلة نجكد
 اية أشكاؽ ذكرل مركة رندة سميرة سارة إلى زىرات البيت ىالة براءة

 إلى مف كانت أمي الثانية ...............شريفة بككمتكـ
 إلى مف زرع في ركح المثابرة.................... بنات عمي

 إلى كؿ مف حممتيـ ذاكرتي ك لـ تحمميـ مذكرتي
 مخطارم زبيرني ......................... الى مف كاف ابي الثا

 

مخطارم فاطمة الزهراء "إيماف "      



 
 

 إهداء  
 

بسـ الله ك الصلاة عمى الرحمة الميداة نبينا المصطفى عميو ازكى 
الصمكات ك السلاـ كبعد يشيد الله أف عممنا ىذا كاف خالصا ك بضمير 

سدد ك كفؽ ك ىداحي نحسبو جيادا في سبيؿ الله فمحمد لله الذم   
ىذا العمؿ اىديو أكلا لأبي الغالي الذم طالما شجعني ك أرادني ناجحة 
فشكرا أبي ك الثانية أمي عزيزتي التي ك طكاؿ مشكار دراستي كنت 

كمما قبمت رأسيا ك أنا مغادرة المنزؿ قالت في أماف الله ك رعايتو فشكرا 
 يا حبيبة

لؤلؤتي ك مصدر فخرنا ك إلى حمزة سندم ،كريـ عزم ك ذخرم، سياـ 
 مباىاتنا أماـ الناس، فارس مدلؿ العائمة كصغيرىا

 إلى خاطبي الذم طالما كاف داعما ك مشجعا ..يكسؼ..
إلى الأستاذ المشيكد لو بأخلاقو ك صفاتو ك الذم لـ يبخؿ عمينا 
بالمساعدة ك النصائح ك الذم تعممنا منو الكثير زاكم جماؿ فشكرا 

 جزيلا لو ...
 

 س فاطمة الزهراءلربا
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 ممخص الدراسة:

تعتبػػر العلاقػػات العامػػة مػػف أىػػـ الدراسػػات التػػي شػػغمت اىتمػػاـ المفكػػريف كالبػػاحثيف فػػي مختمػػؼ 

الفركع المعرفيػة، كمػا أف دراسػة مكضػكع العلاقػات العامػة يعػد مكضػكع حيكيػا يضػمف نجػاح كاسػتمرارية 

المنطمػػؽ فػػإف إشػػكالية الدراسػػة تحػػت تسػػاؤؿ الرئيسػػي التػػالي: مػػا المؤسسػػة بمختمػػؼ أشػػكاليا، كمػػف ىػػذا 

 كاقع العلاقات العامة داخؿ المؤسسة الخدماتية؟

 كتفرع مف ىذا التساؤؿ الرئيسي التساؤلات الفرعية التالية:

 ما ىي المكانة التي تحظى بيا العلاقات العامة داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر؟-1

تتماشػػػى مػػػع المسػػػتكل  ر؟ ك ىػػػؿ تعتمػػػدىا مؤسسػػػة اتصػػػالات الجزائػػػتػػػي مػػػا ىػػػي الكسػػػائؿ ال-2

 التعميمي؟

 ما ىي استراتيجيات المؤسسة المتخذة لتطكير العلاقات العامة؟ -3

 ما ىي أىـ الصعكبات كالعكائؽ التي تكاجو العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر؟ -4

الكصفي، باسػتخداـ أداة جمػع البيانػات، كىػي كللإجابة عمى ىذه التساؤلات اعتمدنا عمى المنيج 

استمارة استبياف حيػث تضػمف أربػع محػاكر أساسػية با ضػافة إلػى محػكر البيانػات الشخصػية، فػالمحكر 

الأكؿ احتػػكل عمػػى أربعػػة أسػػئمة تكشػػؼ عػػف مكانػػة العلاقػػات العامػػة داخػػؿ المؤسسػػة، كالمحػػكر الثػػاني 

ؿ المسػتخدمة للاتصػاؿ داخػؿ المؤسسػة، أمػا المحػكر تضمف أيضا أربعة تيدؼ إلى معرفػة كأىػـ الكسػائ

الثالث احتكل عمى أربعة أسئمة تكشؼ عف استراتيجيات المؤسسة لتطكير العلاقات العامة، أما المحكر 

الرابػػػع نجػػػد أربعػػػة أسػػػئمة لمعرفػػػة مشػػػاكؿ كالتػػػي تكاجػػػو العلاقػػػات العامػػػة لممؤسسػػػة ، كفػػػي الأخيػػػر نجػػػد 

 بعة أسئمة.البيانات الشخصية لممبحكثيف بأر 



 
 

 سؤاؿ. 24أما المجمكع الكمي للأسئمة ىك 

 كبعد الدراسة النيائية تكصمنا إلى مجمكعة مف نتائج أىميا:

 كجكد سيكلة في التكاصؿ مع مكظفي المؤسسة )اتصالات الجزائر(.

 .كاؿ إيمايؿأكثر كسيمة اتصالية مستخدمة في تبميغ المعمكمات كالتعميمات ىي الياتؼ -

 التي تعاني منيا المؤسسة متعمقة با دارة. معظـ المشاكؿ-

 العلاقة بيف الجميكر الخارجي كالداخمي لممؤسسة علاقة تكاممية. -

 المؤسسة الخدماتية. الاتصاؿ ،  علاقات عامة، الكاقع،  الكممات المفتاحية:
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 مقدمة:

إف العلاقػػػات العامػػػة ظػػػاىرة اجتماعيػػػة تتمتػػػع بجاذبيػػػة متميػػػزة لػػػدل المتخصصػػػيف كالعامػػػة عمػػػى 

بيػػنيـ، أك المؤسسػػات السػػكاء، كلػػدت بمكلػػد ا نسػػاف كفرضػػت نفسػػيا عمػػى مسػػتكل تعامػػؿ الأفػػراد فيمػػا 

 كالمشركعات الخاصة كالعامة.

كبمػػا أف العلاقػػػات العامػػة لابػػػد ليػػا أف تتطػػػكر بتطػػػكر المجتمعػػات فػػػإف ذلػػؾ لا يتعػػػارض لا مػػػع 

الحقيقة الثابتة، كىي أف العلاقات العامة ظاىرة اجتماعية حتميػة، لابػد أف تكجػد فػي كػؿ مجتمػع نتيجػة 

اتو كىيئاتو، كمع تعقيدات المجتمع، كتشعب العلاقات ا نسانية الاحتكاؾ الاجتماعي بيف أفراده كمؤسس

فػػػػي شػػػػتى الميػػػػاديف الاقتصػػػػادية، السياسػػػػية، الاجتماعيػػػػة، كمػػػػا يكاكػػػػب العصػػػػر مػػػػف تطػػػػكر فػػػػي ظػػػػؿ 

التكنكلكجيػػا قػػد جعػػؿ البػػاحثيف يػػدرككف أف ىػػذه العلاقػػات جػػديرة بالدراسػػة كالبحػػث كالاستقصػػاء، كلػػك لا 

ح بحريػػػة الػػػرأم كالتعبيػػػر لمػػػا أمكػػػف لمعلاقػػػات العامػػػة أف تتبمػػػكر كتتضػػػح تطػػػكر الديمقراطيػػػة التػػػي تسػػػم

 كتصبح مكضكعا لمبحث العممي.

ف كاف ىيمنتيا كحساسية دكرىا في المؤسسات المختمفة، خصكصا المؤسسػات الخدماتيػة التػي  كا 

لجيػة تساىـ بشػكؿ كبيػر تطػكر العديػد مػف الخػدمات منيػا خدمػة احتياجػات الأفػراد كالمجتمعػات، فيػي ا

 التي تتكلى خمؽ صكرة حسنة كانطباع جيد عف المؤسسة الخدماتية كأىدافيا كأنشطتيا. 

فالعلاقػػػات العامػػػة فػػػي المؤسسػػػات الخدماتيػػػة الجزائريػػػة تعتبػػػر كظيفػػػة حديثػػػة لػػػـ ترقػػػى بعػػػد إلػػػى 

المسػػػتكل الػػػذم كصػػػمت إليػػػو الػػػدكؿ المتقدمػػػة، كىػػػذا نظػػػرا لغمػػػكض مفيكميػػػا ككظائفيػػػا، كبيػػػذا فحاجػػػة 

مع إلى نشاط العلاقات العامة أصبح ضركرم حيث أنو يدرس الجميكر الداخمي لممؤسسة كيرمي المجت

إلى تحقيؽ الأىداؼ المسطرة ليا كنظرا ليذه الأىمية التي يكسبيا كجػكد العلاقػات العامػة فػي المؤسسػة 

عرفػة كاقػع الخدماتية الجزائرية، با ضافة إلى تكفر بعض الأسػباب المكضػكعية، جػاءت ىػذه الدراسػة لم
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كلايػة -العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية الجزائرية مػع إنجػاز المديريػة العامػة للاتصػالات الجزائػر

 لمدراسة كالبحث كالتحميؿ.-المدية

 كقد انطمقت الدراسة مف طرح التساؤؿ التالي:

 '' ما كاقع العلاقات العامة داخؿ المؤسسة الخدماتية؟""

درجة الأكلػى فػي كػكف العلاقػات العامػة تعتبػر تقنيػة اتصػاؿ فعالػة فػي كتكمف أىمية المكضكع بال

 نجاح المؤسسة.

كمػػف بػػػيف أىػػداؼ الدراسػػػة نجػػد: معرفػػػة مكانػػة العلاقػػػات داخػػؿ المؤسسػػػة، كػػذلؾ الاطػػػلاع عمػػػى 

الكسػػائؿ المسػػتخدمة مػػف طػػرؼ مكظػػؼ فييػػا كمػػا تيػػدؼ الدراسػػة إلػػى معرفػػة المعيقػػات كالمشػػاكؿ التػػي 

 لعامة داخؿ المؤسسة.تكاجو العلاقات ا

 كقت تـ انجاز ىذه الدراسة في مقدمة كخاتمة كأربعة فصكؿ كالآتي: 

كفيو تـ التطرؽ إلى ا طػار المنيجػي لمدراسػة الػذم تضػمف '' إشػكالية، تسػاؤلات،  الفصؿ الأكؿ:

أىػػػداؼ الدراسػػػة، أىميػػػة الدراسػػػة، مػػػنيج الدراسػػػة، أسػػػباب اختيػػػار المكضػػػكع، تحديػػػد المفػػػاىيـ، مجتمػػػع 

 الدراسة كعينتو، أدكات البحث، كأخيرا الدراسات السابقة.

كػػاف بعنػػكاف مػػدخؿ لمعلاقػػات العامػػة كالػػذم احتػػكل عمػػى نشػػأة كتطػػكر العلاقػػات  الفصػػؿ النػػا  :

العامػػػة، كظػػػائؼ كمبػػػادئ العلاقػػػات العامػػػة، خصػػػائص كأىػػػداؼ العلاقػػػات العامػػػة كجميػػػكر كمعكقػػػات 

 العلاقات العامة.
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طػػػػرؽ فيػػػػو إلػػػػى دراسػػػػة المؤسسػػػػة الخدماتيػػػػة مػػػػف خػػػػلاؿ تحديػػػػد نشػػػػأتيا تػػػػـ الت الفصػػػػؿ النالػػػػث:

 كخصائصيا ككظائفيا مع دراسة جميكرىا با ضافة إلى دراسة معكقاتيا كآفاقيا.

خصػػص لممعالجػػة الكيفيػػة لمبيانػػات المتحصػػؿ عمييػػا مػػف خػػلاؿ تحديػػد التكػػرارات  الفصػػؿ الرابػػ :

 دراسة.كالنسب المئكية لنتحصؿ عمى النتائج النيائية لم
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 إشكالية الدراسة:أكلا:

أصػػبحت العلاقػػات العامػػة فػػي كاقعنػػا الحػػالي تأخػػذ حصػػة الأسػػد فػػي البحػػكث ك الدراسػػات،حيثأف العديػػد 

الدارسػػيف لمعمػػكـ ا نسػػانية ك الاجتماعيػػة أعطػػكا ليػػا الأىميػػة البالغػػة لمػػا كجػػدكا ليػػا مػػف مػػف البػػاحثيف ك 

 .فائدة كتأثير كما تستطيع تقديمو في مجاؿ العمؿ ك بناء المؤسسات

يميػا نظالعلاقػات العامػة ك ت إدارةحػد كبيػر بقػكة  إلػىنجاح الكثير مف المؤسسات مرىكنػا  أصبحك قد   

خاصػة لكػؿ مؤسسػة  كاسػعا لعلاقات العامػة عمػى اخػتلاؼ مجالاتيػا تكلػد اىتمامػاك فعاليتيا،حيث نجد ا

 إلػػى،لمػػا ليػػا مػػف دكر كبيػػر فػػي ىيكمػػة الاتصػػاؿ داخميػػا ك خارجيػػا .فالعلاقػػات العامػػة كصػػمت خدماتيػػة 

عمى عكػس الػدكؿ الناميػة التػي لػـ ،مراحؿ متطكرة في المساىمة في اتخاذ القرارات لدل الدكؿ العظمى 

 إلى حد الآف مكانة مخصصة بالرغـ مف اعتبارىا ركيزة أساسية في العممية ا دارية. تضع ليا

إف العلاقػػػات العامػػػة صػػػرح جػػػامع يمكػػػف مػػػف تعبيػػػد طريػػػؽ النيػػػكض بالمؤسسػػػات كدفػػػع عجمػػػةنمكىا   

كتسييؿ مياميا كتكطيد علاقتيا مع جميكرىا بنكعيو ،إف ىذه الأخيرة قد ظيرت في زمف ليس بالقريػب 

مميػػة كالحياتيػػة .كقػػد أعطػػػى تطػػكر فػػي مفيكميػػا كتتكسػػع مياميػػا لتشػػػتمؿ جميػػع المجػػلات العكأخػػذت ت

 ف لمعلاقات العامة.جممة مف المياـ منيا:يالباحث

تكسيع دائرة العلاقات بيف الجميكر الداخمي كالخارجي لممؤسسة با ضافة إلػى كسػب ثقػة الجميػكر ك -

تعزيز التكاصػؿ ك تقػديـ الفػرص لمتعبيػر عػف الآراء ك قػد شػكمت ىػذه الأخيػرة محػكرا لمعلاقػات العامػة ك 

ميػا ك العمػؿ جعمت منيػا أسػس تبنػى عمييػا المؤسسػات ك تطكرىػا لمػا تحممػو مػف أىميػة للاخػتلاؼ ميا

عمػػى إعطائيػػا حيػػز أكبػػر مػػف الاىتمػػاـ أكثػػر مػػف أم كقػػت مضػػى ك العمػػؿ عمػػى جعميػػا جػػزءا ميػػـ مػػف 

ىيكميا ك نخص بالػذكر المؤسسػات ذات الطػابع الخػدماتي لأنيػا أكثػر أنػكاع المؤسسػات تطمبػا ليػا ذلػؾ 

ي ليا ك مػف كاجبيػا لأف العلاقات العامة تشتغؿ عمى محكرييف يتمثلاف في الجميكر الداخمي ك الخارج
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العمػؿ عمػى كسػػب ثقػتيـ ك تكجييػو ك مػػف ىنػا نطػرح الأشػػكاؿ التػالي:  مػا كاقػػع العلاقػات العامػة داخػػؿ 

 المؤسسة الخدماتية ؟

 نا يا:تساؤلات الدراسة.

 ما ىي مكانة العلاقات العامة داخؿ مؤسسة اتصالات الجزائر؟ -

فػي مؤسسػة اتصػالات الجزائر؟كىػؿ تتماشػى مػع  ما ىي الكسائؿ المعتمدة في تعزيػز العلاقػات العامػة-

 المستكل التعميمي لمكظفييا ؟

 ما ىي استراتيجيات المؤسسة المتخذة لتطكير العلاقات العامة ؟-

 ما ىي المشاكؿ التي تكاجو مؤسسة اتصالات الجزائر في مجاؿ العلاقات العامة ؟-

 نالنا : أهداؼ الدراسة

 مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدية معرفة حاؿ العلاقات العامة داخؿ -

 إبراز أىمية العلاقات العامة.ككجكب تكفرىا داخؿ المؤسسة.-

 تغير مفيكـ العلاقات العامة  مسؤكلية المؤسسة :-

 رابعا :أهمية الدراسة

 تتجمى أىمية الدراسة في:

 تكضيح أىمية العلاقات العامة كما تستطيع تقديمو لممؤسسة-

 العلاقات العامة تقديـ فكرة جديدة عف  -

 إعادة بعث العلاقات العامة ك التعريؼ بدكرىا الياـ داخؿ المؤسسة  -

 

 



 الإطار المنهجي                  الفصل الأول                                                          

 

7 
 

 خامسا:م هج الدراسة

يقصد بالمنيج طريقة دراسة مكضكع معيف كتحميمو كيكػكف بخطػكات محػددة كيعػرؼ عمػى انػو مجمكعػة 

ا جراءات ك الخطكات الدقيقػة المتبنػاة مػف اجػؿ الكصػكؿ الػى الخطػكات الفكريػة كالعقلانيػة اليادفػة إلػى 

 بمكغ نتيجة معينة 

كصػػكؿ الػػى نتػػائج منطقيػػة كىػػك كمػػا يعتبػػر المػػنيج خطػػكة رئيسػػية فػػي ترتيػػب كتنظػػيـ أفكػػار الباحػػث لم

الطريػػؽ المتبػػع لمكشػػؼ عػػػف ىػػذه الدراسػػة بكاسػػػطة اسػػتخداـ مجمكعػػة مػػف القكاعػػػد كالتػػي تػػرتبط أساسػػػا 

 " 1بتجميع البيانات كتحميميا حتى تساىـ في التكصيؿ الى نتائج مممكسة"

ىج نجػد المػنيج كلممنيج أشكاؿ ك أنكاع كثيرة صنفيا الباحثكف عمى حسب اختلافيا كمف بيف ىذه المنا

الكصػػفي الػػذم يقػػكـ عمػػى كصػػػؼ الظػػاىرة كالبحػػث عػػف أسػػبابيا كالعكامػػػؿ التػػي تػػتحكـ فييػػا يقػػكـ ىػػػذا 

المنيج عمى رصد كمتابعة الظاىرة بطريقة كمية أك نكعية في مدة زمنيػة معينػة ليقػكـ فػي الأخيػر عمػى 

الأخيػػر الػػذم اعتمػػدناه فػػي  اسػػتخلاص النتػػائج كليػػذا المػػنيج أنػػكاع مػػف الدراسػػات منيػػا دراسػػة حالػػة ىػػذا

 دراستنا ذلؾ لأنو الأنسب حيث يعمؿ عمى دراسة مفردة كاحدة كبشكؿ معمؽ كالعمؿ عمى تحميميا 

 كجمع كؿ المعمكمات المتعمقة بيا 

 سادسا: أسباب اختيار مكضكع الدراسة

 مكضكعية:أسباب 

المكانػػة التػػي تمعبيػػا العلاقػػات العامػػة ككنيػػا تعػػد مػػف أىػػـ الركػػائز الأساسػػية لنجػػاح ك ديمكمػػة اسػػتقرار -

 المؤسسة 

قابمية ىذا المكضكع لمدراسة لمعرفة الدكر الحقيقي ك الكاقعي لمعلاقات العامة فػي مؤسسػة اتصػالات  -

 الجزائر 
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ر في المجتمػع فػي ظػؿ التطػكر التكنكلػكجي و مؤسسة اتصالات الجزائب ىظالاىتماـ الكاسع الذم تح -

 .كالتقني في عالـ ا علاـ كالاتصاؿ

 سابعا:تحديد المفاهيـ

 :تعريؼ الكاق  1

 :كيعني الحاصؿ في الكاقع كىك الحصكؿ كالكجكدلغة

:يعرؼ عمى أنو فيـ أحكاؿ النػاس ك الكقػائع المعاصػرة ك الأحػداث الجاريػة سػكاء كانػت عامػة اصطلاحا

أك خاصة ،لمعرفة حيثياتيا ك أثارىا ككسائؿ حماية المجتمع مف أضرارىا ،كما أف الكاقع يعتبر خاصية 

  لما ىك معطى في التجربة بمعنى مجمكع الأشياء ك الحكادث المممكسة )الماضية كالحاضرة (

 التعريؼ الإجرائ :

الكاقع ىك مجمػكع الظػكاىر المتنكعػة التػي يػتـ اكتشػافيا عػف طريػؽ التجربػة كتكػكف متصػمة بشػخص أك 

 فكرة أك قيمة 

 ىي لفظ مركب مف كممتيف :العلاقات العامة-2

فالعلاقات ىي جمع علاقة تعني رابطة فيي حصيمة الصلات ك الاتصالات بيف ىيئة أك شركة أك لغة:

 ف جية ك الجميكر الذم تتعامؿ معو مف جية أخرل منظمة م

 فيي الجميكر الشامؿ الذم تربطو مصالح ك نشاطاتا العامة:

 ليس لمعلاقات العامة تعريؼ محدد فيناؾ عدة تعريفات منيا نجد:اصطلاحا:

:العلاقات العامة ىي السياسات كالأنشطة التػي تسػتيدؼ نقػؿ المعمكمػات كتحسػيف الهيئات ك المعاهد-

 تجاىات جميكر نحك فرد أك مؤسسة أك ىيئة أخرل عرفيا بكؿ جكليتا

 " Paul jarret"عمى أنيا جيكد مستمرة مف إدارة المؤسسة لكسب ثقة الجميكر مف        
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 خلاؿ ما يقدـ لو مف أعماؿ كأنشطة تحظى باحترامو ك تقديره                        

 التعريؼ الإجرائ :

خمػؽ  مػف اجػؿى الجميػكر تقػكـ بيػا المؤسسػة كافة الجيػكد التػي تسػعى لمتػأثير عمػالعلاقات العامة ىي 

 صكرتيا مناخ سميـ تعمو الثقة كذلؾ بالاعتماد عمى الاتصاؿ الداخمي ك الخارجي لتحسيف 

 مفهكـ المؤسسة:

 ىي الفعؿ أسس أك بنى ككضع القكاعد كىي مجمكع المنشات المقامة لعمؿ مشركع ما كاستغلالو لغة:

 1ىي مجمكعة مف الأفكار ك القكانيف الثابتة التي تحدد العلاقات الاجتماعية في المجتمع اصطلاحا:

 المؤسسة الخدماتية:

ىي عبارة عف منظمة تقكـ عمى أساس أشػخاص قػادريف ك متمكنػيف مػف العمميػة الاقتصػادية اصطلاحا:

 2 بكسائؿ خاصة تيدؼ إلى تحقيؽ الأرباح كذلؾ عف طريؽ اتساع الحاجات

 التعريؼ الإجرائ :

 3ىي المؤسسة التي تسعى إلى تقديـ نشاطات كخدمات بيدؼ تمبية طمبات المستيمكيف 

 مجتم  الدراسة ك عي تهنام ا: 

الدراسة: ىك جميع مفردات الظاىرة المدركسة كالذم يسػاعد الباحػث عمػى إجػراء دراسػتو، كقػد  مجتمع-أ

 بالمدية تمثؿ مجتمع بحثنا في عماؿ مؤسسة اتصالات الجزائر 

                                                
 ، صادر لمطباعة ك النشر1، ط 4، المجمد لساف العرب ، ابف منظكر1

، الأسس النظرية كالمجالات التطبيقية، د.ط، المكتب العلاقات العامة ك الخدمة الاجتماعيةىناء حافظ البدكم: 2
  26ص2001ا سكندرية–الجامعي الحديث 

 479ص  1965ترجمة عمى حامد بكر، د ط، دار الفكر العربي، القاىرة، مصر: ع اصر الدائرة،لبنداؿ اكريؾ: 3
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ىػي جػزء مػف مجتمػع البحػث يػتـ اختيارىػا مػف طػرؼ الباحػث كقػد تكػكف قصػدية أك عي ة الدراسػة: -ب

ة مػػف الكحػػدات تخضػػع لدراسػػات تحميميػػة أك ميدانيػػة، تكػػكف عشػػكائية، كتعػػرؼ أيضػػا عمػػى أنيػػا مجمكعػػ

ممثمػػػة تمثػػػيلا متكافئػػػا مػػػع المجتمػػػع الأصػػػمي، كقػػػد كانػػػت العينػػػة المختػػػارة فػػػي بحثنػػػا ىػػػي جميػػػع عمػػػاؿ 

جتمػػع الأصػػمي لمبحػػث تمثػػيلا عامػػؿ كنكعيػػا عينػػة قصػػدية كالتػػي تمثػػؿ الم 35المؤسسػػة كالمتكػػكف مػػف 

 1صحيحا 

 ثأدكات البحتاسعا: 

 :الاستبياف

 كيتككف مف:

يكضح فييا الباحث الغػرض العممػي مػف انجػازه، نػكع المنتكجػات التػي يحتػاج إلييػا التكضػيح المقدمة:-

 لأفراد العينة طريقة ا جابة عف فقرات الاستبياف 

 5الػػى 3يشػػمؿ فقػػرات تمثػػؿ جميػػع محػػاكره كيقابػػؿ كػػؿ فقػػرة سػػمـ إجابػػة يتػػدرج مػػف فقػػرات الاسػػتبياف:  -

 2ليقكـ كؿ فرد مف أفراد العينة باختيار ا جابة التي تتكافؽ مع رأيو كاتجاىومستكيات، 

أداة عمميػػػػة تسػػػػتخدـ فػػػػي جمػػػػع البيانػػػػات حػػػػكؿ مكضػػػػكع معػػػػيف عػػػػف طريػػػػؽ الاسػػػػتخداـ /الملاحظػػػػة: 2

 .الشخصي لمباحث 

 

 

                                                
 303ص  2006، القاىرة، 1، عالـ الكتب، ط الإعلاـبحكث سمير محمد حسيف، 1
)دار الحامد للنشر عبير محمد قحل، البحث العلمي في العلوم الإنسانية والاجتماعيةوائل عبد الرحمن التل،  2

 66.69ص2007والتوزٌع الأردن.عمان(
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 أ كاعها:

بتسػػػجيؿ ىػػػي تكاجػػػد الباحػػػث كمشػػػاركتو فػػػي حيػػػاة معينػػػة التػػػي يدرسػػػيا كيقػػػكـ بالمشػػػاركة:ة *ملاحظػػػ

 ملاحظاتو كقت حدكثيا.

)بسػيطة(:تككف بطريقػة عفكيػة، بصػكرة طبيعيػة دكف تكمػؼ مػف الباحػث كدكف ملاحظة بدكف مشػاركة*

 1التخطيط.

 ةالدراسات السابقعاشرا: 

 : الأكلىالدراسة

سػػػحنكف ريحانػػػة، كاقػػػع العلاقػػػات العامػػػة فػػػي المؤسسػػػة الخدماتيػػػة الجزائريػػػة دراسػػػة ميدانيػػػة بالمديريػػػة -

 2زائرممية لاتصالات الجالع

 كقد كاف سؤاؿ الإشكالية كالأت :

 : تفرع منو عدة تساؤلات ىيكاقع العلاقات العامة في المديرية العممية لاتصالات الجزائر ؟ كقد  ما ق

 *ما ىي المكانة التي تحظى بيا العلاقات العامة في المديرية العممية لاتصالات الجزائر ؟

 تستخدميا العلاقات العامة في المديرية العممية لاتصالات الجزائر ؟*ما ىي النشاطات التي 

 *ما ىي كسائؿ الاتصاؿ التي تستخدميا العلاقات العامة في المديرية العممية لاتصالات الجزائر ؟

 ما ىي المشاكؿ التي تكاجييا العلاقات العامة في المديرية العممية لاتصالات الجزائر ؟

 :الدراسة النا ية

                                                
دار مجدلاوي  ، علم اجتماع الموضوع والمنهج مع  التركيز على المجتمع الغربيفخر الدٌن خٌري، 1

                 284،ص1991للنشر،عمان،
،دراسة مٌدانٌة بالمدٌرٌة العلمٌة  واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية الجزائريةرٌحانة سحنون ،  2

لاتصالات الجزائر ،مذكرة لنٌل شهادة  الماستر فً علوم الاعلام و الاتصال تخصص اتصال و علاقات عامة 
2014-2015  
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 جية.النسيالعامة داخؿ المؤسسة دراسة حالة مؤسسة الصناعات  ، العلاقاتكريمةأحمد  حاج

 كالأتي: ا شكاليةك قد كاف سؤاؿ 

  في المؤسسة ؟ اتصاليما مدل أىمية ك فاعمية العلاقات العامة كجانب 

 ك قد تفرع منو عدة تساؤلات ىي:

 ما مكقع العلاقات العامة في المؤسسة الكطنية؟ 

  العلاقات العامة في مؤسسة الصناعات النسيجية ؟ما مكقع 

 ما حجـ إدارة العلاقات  العامة في المؤسسة ؟ 

 ماىي مياـ ككظائؼ العلاقات العامة في المؤسسة؟ 

 ما مدل مساىمة العلاقات العامة في صنع القرار بالمؤسسة ؟ 

 1ما مدل مساىمة العلاقات العامة في التخطيط الاستراتيجي لممؤسسة ؟ 

 :اسة النالنةالدر 

 بمخير ميسكف ،دكر العلاقات العامة في تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة الاقتصادية الخدمية .

 ك قد كاف سؤاؿ ا شكالية كالأتي:

مامدل مساىمة العلاقات العامة في تحسػيف الصػكرة الذىنيػة لمؤسسػة اتصػالات الجزائػر لميػاتؼ النقػاؿ 

 لتي تعتمدىا حاليا كافية لتحسيف صكرتيا الذىنية ؟،ك ىؿ تعتبر برامج العلاقات العامة ا

 الاسئمة الفرعية التالية : إلىك قد انقسـ ىذا العنكاف 

 ىؿ تممؾ المؤسسة محؿ الدراسة صكرة ذىنية جيدة مف كجية نظر زبائنيا ؟ 

  لممؤسسة محؿ الدراسة ؟ىؿ يؤثر كؿ برنامج مف برامج العلاقات العامة في الصكرة الذىنية 

                                                
مذكرة لنٌل شهادة  العلاقات العامة داخل المؤسسة دراسة حالة مؤسسة الصناعات النسيجيةكرٌمة حاج احمد   1

  2010-2009الماستر فً علوم الاعلام و الاتصال ،تخصص اتصال و علاقات عامة 
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  تتميز برامج العلاقات العامة المطبقػة مػف طػرؼ مؤسسػة اتصػالات الجزائػر لميػاتؼ النقػاؿ ىؿ

 بالفعالية مف كجية نظر زبائنيا ؟

 1ىؿ يؤثر المكقع الالكتركني في تحسيف الصكرة الذىنية لممؤسسة محؿ الدراسة ؟ 

 

 

 

                                                

،دراسة حالة  ةدور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الاقتصادية الخدميمٌسون بلخٌر ،1 
مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال }المدٌرٌة الجهوٌة بورقلة { أطروحة مقدمة لنٌل شهادة الدكتوراه فً علوم 

 2019-2018التسٌٌر 



 

 
 

 

 

 الفصؿ النا  :

 ماهية العلاقات العامة
  شأة ك تطكر العلاقات العامة أكلا:

 كظائؼ ك مبادئ العلاقات العامة  نا يا:

 خصائص العلاقات العامةنالنا: 

 العامةأهداؼ العلاقات : رابعا

 جمهكر العلاقات العامة خامسا:

 معكقات العلاقات العامةسادسا: 

 

 



 ماهية العلاقات العامة                                                              الفصؿ النا  :

 

15 
 

 تمهيد:

العلاقات العامة مفيكـ ظير في بدايات القرف العشريف كقد اختمفت كجيات النظر حكؿ تعريفيػا فينػاؾ 

بينيػػا، كيعرفيػػػا بعػػػض مػػف يراىػػػا علاقػػة المنظمػػػة مػػػع الجيػػات الخارجيػػػة حكليػػػا كمحاكلػػة خمػػػؽ تناسػػػؽ 

 الباحثيف أيضا فيقكؿ شيمدز أف العلاقات العامة تعبر عف كؿ نشاط لو طبيعة عامة كأىمية اجتماعية.

اليكـ أصبحت تشكؿ محكرا أساسا في تنظيـ كترتيػب العلاقػات الداخميػة كالخارجيػة  "إف العلاقات العامة

ف أىميػػػة بالغػػػة فػػػي تكطيػػػد العلاقػػػات سػػػكاء لمؤسسػػػة أك فػػػرد ميمػػػا كانػػػت صػػػفتيـ، ذلػػػؾ لمػػػا تحتكيػػػو مػػػ

المتبادلة كمف ىنا نجد أف ليا عديد المبادئ كالكظائؼ كالأىداؼ كالخصائص كالجمػاىير، كمػا لا تخػؿ 

 مف معيقات كمشاكؿ كؿ ىذا ما سنتطرؽ إليو في ىذا الفصؿ المعنكف ب ماىية العلاقات العامة".

  شأة العلاقات العامة كتطكرها: أكلا:

ممارسػة تكػاد تكػكف قديمػة بقػدـ ا نسػاف كالتجمعػات ا نسػانية، كفػي بعػض الدراسػات العلاقات العامػة ك

قبػػؿ  1700اؽ ترجػػع إلػػى سػػنة العػػر ة جػػد بعػػض النشػػرات الصػػادرة عػػف حككمػػالمتعمقػػة بالتػػاريق القػػديـ ن

كتتضػػػمف إرشػػػادات لمفلاحػػػيف، ككػػػذلؾ فػػػي مصػػػر القديمػػػة حيػػػث عثػػػر عمػػػى نشػػػرات أصػػػدرتيا يلاد المػػػ

 كتكضح انجازاتيـ.نية التي تدعكا إلى تعظيـ الحكاـ الحككمات الفرعك 

أمػػا العلاقػػات العامػػة كنشػػاط متميػػز كككظيفػػة كمفيػػكـ فيػػي فػػي الحقيقػػة حديثػػة النشػػأة، كتكػػاد تعػػكد إلػػى 

حيػػػث بػػػرزت الفكػػػرة الأكلػػػى لنشػػػاطيا بالحػػػد عنػػػو الناضػػػج فػػػي الكلايػػػات المتحػػػدة  20بػػػدايات القػػػرف الػػػػ

( كىػك رجػؿ بػدأ حياتػو فػي العمػؿ فػي مجػاؿ الصػحافة Lvy Lee)الأمريكيػة بمبػادة مػف شػخص يػدعى 

كالنشر كالذم رأل أف العلاقات العامة ليست مجرد نشر، كقػد نشػأ أكؿ مكتػب استشػارم متخصػص فػي 
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في مدينة نيكيكرؾ ككانػت تمػؾ البدايػة الجػادة ليػذا النشػاط، كىنػاؾ أسػباب  1916العلاقات العامة عاـ 

 عدة أدت إلى تطكرىا منيا:

التي أدخمت المجتمعػات ا نسػانية المعاصػرة فػي مرحمػة جديػدة لػـ يعػد مػف  التطكرات التك كلكجية: -1

 السيؿ عمى أم مجتمع أف ينعزؿ عنيا، كالتي برزت عنيا عدة نتائج منيا:

بػػركز شػػكؿ الدكلػػة القكميػػة أك الكطنيػػة بصػػكرة كاضػػحة،  الا فتػػاح العػػالم  كبػػركز ظػػاهرة العالميػػة: .أ 

دمتػػػو التطػػػكرات التكنكلكجيػػػة مػػػف كسػػػائؿ اتصػػػاؿ قػػػد سػػػاىـ فػػػي إحػػػداث مقاربػػػة فعالػػػة بػػػيف ذلػػػؾ أف مػػػا ق

مفػػردات المجتمػػع الكاحػػد، كقػػد تكلػػد بػػذلؾ التشػػابؾ كالتػػداخؿ بػػيف المصػػالح كالاىتمامػػات عمػػى مسػػتكل 

 المجتمع الكاحد.

 ذلػػػػؾ أف الأفػػػراد كالمجتمعػػػات أصػػػػبحت ذكاتالتخصػػػص المه ػػػ  كالػػػػكظيف  كالاقتصػػػادم...ال :  .ب 

ىكيػػػػات متميػػػػزة مينيػػػػا أك كظيفيػػػػا أك سياسػػػػيا، ذلػػػػؾ مػػػػف أدخػػػػؿ النػػػػاس بػػػػاختلافيـ فيمػػػػا يسػػػػمى عصػػػػر 

لػػى المػػدل  الاعتماديػػة ذلػػؾ مػػا فرضػػو عمػػييـ أف يعيشػػكا نظامػػا مقننػػا كغيػػر مقػػنف مػػف تقسػػيـ الأعمػػاؿ كا 

ضػا الذم يجعؿ مف الصعكبة عمى أم فرد أف ينجز أىدافو دكف أخذ مساعدة مف الآخرف، كىػذا حػتـ أي

 لأف يبني كؿ فرد لنفسو نظاما مدركسا كفعالا مف العلاقات التي تضمف لو إشباع حاجياتو.

فالكزارات كالمؤسسات كالييئات العامة ظهكر الم ظمات الضخمة عمى المستكييف العاـ كالخاص:  .ج 

ذلؾ فػي الػػدكؿ المعاصػرة أصػػبحت تمعػػب دكرا حيكيػا ككبيػػرا كتقػػدـ خػدماتيا إلػػى غالبيػػة سػكاف الدكلػػة ككػػ

الشػػركات الكبػػرل كخاصػػة الشػػركات متعػػددة الجنسػػية التػػي كظفػػت مئػػات الآلاؼ مػػف المػػكظفيف كتقػػدـ 

 إنتاجيا إلى ملاييف المستيمكيف.

التػػػي شػػػممت المعمكمػػػات كأدكات الاتصػػػاؿ التػػػي ميػػػدت الطريػػػؽ أمػػػاـ أنشػػػطة نػػػكرة الاتصػػػالات:  .د 

 العلاقات كتطكيرىا بما يتلاءـ مع التحديات التي تكاجييا.
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سكاء كاف الرأم العاـ الداخمي أك الخارجي لممنظمة، ممػا فػرض عمػى الدكر المتعاظـ لمرأم العاـ:  -2

 .....إلى جانبيا.عمى.المنظمات ضركرة التعامؿ مع اتجاىات الرأم العاـ كدراستيا كالعمؿ 

كظيفػػة الاتصػػاؿ  ائفػػو المحػػددة كبػػركزظلمميػػزة كك ا بػػركز عمػػـ ا دارة كعمػػـ مسػػتقؿ كلػػو خصكصػػيتيا-3

 كأحد أىـ كظائؼ ا دارة كأنشطتيا الرئيسية التي لا يمكف أف تقكـ بدكنيا.

اشتداد الصراعات كالمنازعات كالمناخات المحمية كالدكلية كالسياسية...كبصكرة أصبحت تدعكا إلى  -4

عمػى كسػب  بركز أحزاب كتكتلات كتنمي الحرص لدل كؿ حزب عمى الدفاع عف نفسػو كأفكػاره كالعمػؿ

 الأنصار.

  ماذج تطكر العلاقات العامة:

استخدـ في منتصؼ القرف التاسػع عشػر ككػاف الأسػمكب المسػتخدـ  * مكذج ال شر أك ككيؿ الصحافة:

 ذك اتجاه كاحد أم مف المنظمة إلى جميكرىا.

كظيفػة استخدـ في مطمع القرف العشريف كقػد ركػز رجػاؿ العلاقػات العامػة عمػى  * مكذج الإخبار العاـ:

 نشر الأخبار لجماىير المؤسسة.

بدأ العمؿ بو في عشرينات القرف العشريف كيمتاز بأف الاتصاؿ فيو *ال مكذج اللامت اسؽ بالاتجاهيف: 

 يتـ باتجاىيف:

 أ( مف المنظمة إلى جميكرىا )الداخمي كالخارجي(.

 ب( مف الجميكر إلى المنظمة.
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اسػػتخدـ فػػي بدايػػة السػػتينات مػػف القػػرف العشػػريف كتعتبػػر العلاقػػات  *ال مػػكذج المت اسػػؽ بالاتجػػاهيف:

العامة فيو ىي ىمزة الكصؿ بيف المنظمة كجميكرىا كالاتصاؿ فيػو يػتـ باتجػاىيف متػكازيف بمعنػى تػأثير 

 1المنظمة عمى الجميكر كتأثير الجميكر عمى المنظمة كقراراتيا.

 العلاقات العامة:كمبادئ كظائؼ :  ياان

النظر حكؿ طبيعػة ككاقعيػة تمػؾ الكظػائؼ، إذ غالبػا كتتنكع كجيات ؼ متعددة ف لمعلاقات العامة كظائإ

ما ينظر ليا عمى أنيا كسيمة لضبط الجميكر، كذلؾ عف طريؽ تكجيو تفكيره نحك ما يرضػي المؤسسػة 

 كيحقؽ أىدافيا، كقد تحددت كظائؼ العلاقات العامة عمى أساس ثلاث مستكيات ىي:

 عمى مستكل المؤسسة: -1

 ؤسسة بكافة المعمكمات كالبيانات التي ترصد التطكرات الي تطرأ عمى الرأم العاـ.تزكيد الم 

 .حماية المؤسسة مف أم ىجكـ مف شأنو أف يمس سمعتيا أك يناؿ مف صكرتيا الذىنية 

 .تعريؼ ا دارة العميا برد فعؿ الجميكر إزاء سياستيا كقراراتيا 

سكاء كاف الداخمي أك الخارجي كتسعى المؤسسة تتحدد حسب نكعية الجميكر عمى مستكل الجمهكر:  -2

 إلى شرح أىدافيا كالكساطة ما بيف الجميكر كا دارة العميا.

 عمى مستكل المجتم : -3

 .تقديـ المؤسسة كشخصية اعتبارية إلى المجتمع 

 .السعي الدائـ إلى خدمة مصالح المجتمع كخمؽ الصكرة اللائقة عف المؤسسة 

 سات ذات المنتجات كالأىداؼ المشتركة.التنافس البناء ما بيف المؤس 

                                                
 .30-24عبد المعطي محمد عساؼ، مرجع سابؽ، ص 1
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عنػػػد ممارسػػػة العلاقػػػات العامػػػة  الأخلاقيػػػةالمعػػػايير كقػػػد أكػػػد بيرسػػػكف عمػػػى ضػػػركرة الالتػػػزاـ بالمبػػػادئ ك 

لنشاطيا ككظائفيا كمف ىنا فإف كظائؼ العلاقات العامػة لابػد أف تسػتند إلػى التحمػي بػأخلاؽ المجتمػع، 

 ىذه الكظائؼ التي تتحدد فيما يمي:

 المشكلات الفعمية كتحديد أفضؿ الاستراتيجيات لحميا كالتكفيؽ بيف المصالح المتعارضة. تحديد 

 .التأثير عمى الآراء كالأحكاـ كالسمكؾ مف خلاؿ ا علاـ كا قناع 

  لمتعرؼ عمى كجيات نظرىـ عف المؤسسة. المختمؼفتح قنكات الاتصاؿ مع فئات الجميكر 

  دارة  الحكار.اتباع استراتيجية الكساطة كا 

 .تقديـ المشكرة إلى ا دارة العميا مف منطمؽ فيـ كدراسة السمكؾ ا نساني 

 .تأسيس نمط اتصالي مزدكج يقكـ عمى الفيـ كالتفاىـ كالمعمكمات الكاممة 

 .تحقيؽ الاحتراـ المتبادؿ بيف المؤسسة كجميكرىا في ضكء الالتزاـ بمبادئ المسؤكلية الاجتماعية 

 1لمكضكعات التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقيا.رسـ كتحديد الأىداؼ كا 

"في ىذا الجػزء الػذم يعنػى بكظػائؼ العلاقػات العامػة نجػد أف ليػا عديػد الكظػائؼ كلعػؿ مػف أىميػا ىػي 

كظيفػػػػة تحقيػػػػؽ الاحتػػػػراـ المتبػػػػادؿ بػػػػيف المؤسسػػػػة  كجميكرىػػػػا فػػػػي ضػػػػكء الالتػػػػزاـ بمبػػػػادئ المسػػػػؤكلية 

لعامػة ىػك تحقيػؽ التػكازف كالعمػؿ عمػى محػكر الثقػة مػف الاجتماعية، ذلػؾ بػأف مػف أىػـ ميػاـ العلاقػات ا

ف كسػبت المؤسسػة ثقػة جميكرىػا المسػػتيدؼ فقػد حققػت النجػاح كبالنسػبة لمكظيفػة المػػذككرة  الجميػكر، كا 

نجحػت فالمعنى منيا ىػك العمػؿ عمػى جعػؿ الاحتػراـ ىػك أسػاس التعامػؿ فػإذا كػاف ىنػاؾ احتػراـ متبػادؿ 

 2العلاقة".

                                                
، عماف 2004كالتكزيع،  ، دار الحامد لمنشرأسس العلاقات العامةعبد المعطي محمد عساؼ، محمد فالح صالح، 1

 .17الأردف ص 
 ، ا سكندرية.54-47ص  2005، دار المعرفة الجامعة العلاقات العامة بيف ال ظرية كالتطبيؽشدكاف عمي شيبة، 2
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 العامة:مبادئ العلاقات  (1

تستند العلاقات العامة في أدائيا عمى مجمكعة مف المبادئ كالتي تسعى مف خلاليػا إالػى تحقيػؽ ثلاثػة 

اىي المتبػادؿ، كتتمثػؿ المبػادئ كسب الثقػة كالمصػداقية، تحقيػؽ التنػأىداؼ أساسية ىي: جذب الانتباه، 

 في:

 .احتراـ الرأم العاـ ككسب ثقة الجميكر 

  المؤسسة كجميكرىا عمى اختلاؼ مستكياتيـ.التفاىـ المتبادؿ بيف 

  الالتػػزاـ بالمبػػادئ الأخلاقيػػة، مػػف أىػػـ أىػػداؼ نشػػاط العلاقػػات العامػػة دعػػـ شخصػػية المؤسسػػة كذلػػؾ

 عف طريؽ تثبيت صفات إنسانية بيا في أذىاف الجميكر.

  اتبػػػػاع سياسػػػػة كشػػػػؼ المعمكمػػػػات لمجميػػػػكر: حيػػػػث أف رفاىيػػػػة المجتمػػػػع ىػػػػدؼ تسػػػػعى إليػػػػو جميػػػػع

 ات.المؤسس

  علاميـ بما تقكـ بو مف أنشطة  بأف تقكـنشر الكعي بيف الجميكر: ذلؾ المؤسسة بتنكير الجميكر كا 

 1كأعماؿ.

 .احتراـ رأم الجميكر كا يماف بأىمية رأيو كذلؾ بإتاحة الفرصة لتنكير الجميكر 

 .2مساعدة الجميكر عمى تحمؿ المسؤكلية الاجتماعية 

قػػات العامػػة نجػػد أف مبػػدأىا الأىػػـ ىػػك الالتػػزاـ بالمبػػادئ الأخلاقيػػة فػػي ىػػذا الجػػزء المتعمػػؽ بمبػػادئ العلا

بمعنى أف تتصؼ كتتحمى العلاقات العامة بحسف الأخلاؽ كالصدؽ كالمصداقية كالشػفافية فػي التعامػؿ 

قامة علاقة جيدة مع الجميكر.  مع الجميكر، إذ أنو ىك أساس عمميا كقياميا ما سيمكنيا مف كسب كا 

                                                
 .61-58شدكاف عمي شيبة، مرجع سابؽ ص 1
، 2006ا سكندرية، ، مؤسسة شباب الجامعة، الاتصاؿ كالعلاقات العامة ف  المجتم  المعاصرغريب عبد السميع، 2

 .62ص 
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 العامة:خصائص العلاقات  :انالن

 تتميز العلاقات العامة بمجمكعة خصائص تتميز في:

  فمسػػػػػفة ا دارة: فيػػػػػي تشػػػػػكؿ الػػػػػنيج ا دارم الػػػػػذم يعكػػػػػس دكر المنظمػػػػػة فػػػػػي الجكانػػػػػب السياسػػػػػية

كالاقتصػادية كالاجتماعيػة، كألا يقتصػر دكرىػا فػػي تحقيػؽ أىػداؼ التنظػيـ كتكجيػػو الػرأم العػاـ نحػك ىػػذه 

 ما تسعى المنظمات إلى تحقيقو إضافة إلى أىدافيا الخاصة.الأىداؼ، بؿ عمييا تكضيح كشرح 

  نشػاط ذك الأىميػػة التػػي تتطمبيػػا الظػػركؼ السياسػية كالاقتصػػادية كالاجتماعيػػة كىػػي كسػػيمة للاتصػػاؿ

بالجميكر كمحاكلة كسب دعميـ كثقتيـ، كيتطمب منيا اطلاعيـ عمى ىذه الظركؼ كالقياـ بشرحيا مف 

 خلاؿ إعطاء معمكمات صحيحة.

  ظيفة إداريػة: كػؿ منظمػة إداريػة تمػارس ىػذه الكظيفػة لمبقػاء كالاسػتمرار فػو عمميػة اتصػاؿ دائػـ مػع ك

 المجتمع بكؿ أطرافو، كعمييا مسؤكلية إبراز الصالح العاـ في كؿ نشاطات التنظيـ.

  تحقيؽ الرضا العاـ: تيدؼ إلى كسب ثقة الجيكر كتحقيؽ رضاىـ مف خلاؿ العمؿ بشفافية في نقؿ

 كالمعمكمات حيث يتـ مخاطبة الجماىير بما يعكس رغباتيـ كتطمعاتيـ.الآراء 

  منيجيػػة البحػػث العممػػي: يقػػكـ عمػػى العلاقػػات العامػػة عمػػى أسػػس عمميػػة مكضػػكعية خصكصػػا فيػػو

 دراسات الرأم العاـ كفي جميع المعمكمات كتحميميا، كتمارس التطبيؽ العممي عمى سمكؾ الأفراد.

 ة يعتمد عمػى كفػاءة كسػائؿ الاتصػاؿ لنشػر الأفكػار كتكعيػة الجميػكر الاتصاؿ: عمؿ العلاقات العام

 كمعرفة الاتجاىات لتحقيؽ التكافؽ بيف الجميكر كالمنظمات.

  الأخلاقيػػات: يقػػكـ عمػػؿ العلاقػػات العامػػة عمػػى ترسػػيق أخلاقيػػات العمػػؿ الػػكظيفي بيػػدؼ زيػػادة ثقػػة

 الجميكر ككسب تأييده.
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 مػػػى التخطػػػيط المػػػنظـ، فيػػػي لا تمػػػارس النشػػػاطات بشػػػكؿ التخطػػػيط: عمػػػؿ العلاقػػػات العامػػػة قػػػائـ ع

 1عشكائي بؿ يقكـ عمميا عمى أسس عممية.

 أهداؼ العلاقات العامة: رابعا:

 تسعى العلاقات العامة إلى تحقيؽ أىداؼ عديدة منيا:

 .اطلاع الجميكر ككذلؾ العامميف بكؿ كضكح عمى الأىداؼ المرغكب في تحقيقيا 

  الميدانية لقياس الاتجاىات لدل الجماىير كالتعرؼ عمييا كتقديميا للإدارة.القياـ بإجراء الدراسات 

  دراسػػة البيئػػة التنظيميػػة الداخميػػة كدعميػػا كالعمػػؿ عمػػى تطكيرىػػا كتصػػحيح أم انحرافػػات أك عراقيػػؿ

 تكاجييا.

 .محاكلة كسب رضا كدعـ الجماىير لممنتجات كالخدمات التي تقدميا منظمات الأعماؿ 

 ت كدعػػـ عمميػػات اتخػػاذ القػػرارات لتحقيػػؽ التجػػانس مػػع البيئػػة المحيطػػة كالعمػػؿ عمػػى تقػػديـ المعمكمػػا

 تحقيؽ الأىداؼ.

 .ضركرة العمؿ عمى تحقيؽ رغبات كحاجات الأفراد كالمنظمات كالجميكر 

 .تفعيؿ دكر المنظمة مع البيئة الخارجية كتعريؼ كؿ منيما بالآخر 

 .تأسيس ىكية لممنظمة كتطكير إنتاجيا 

 زمات التي تكاجو المنظمة )الداخمية كالخارجية(.معالجة الأ 

 .2تحقيؽ القبكؿ الاجتماعي لممؤسسة كتحقيؽ سمعة طيبة ليا 

"فػي ىػػذا الجػزء المتمثػػؿ فػي أىػػداؼ العلاقػات العامػػة نجػد أف ليػػذه الأخيػرة أىػػداؼ عػدة كلعػػؿ مػف أبػػرز 

عمػػو ىػػك أسػػاس عمميػػا الأىػػداؼ التػػي لابػػد عمػػى العلاقػػات العامػػة السػػعي ليػػا ىػػي كسػػب الجميػػكر كج
                                                

 .54-53ص  2010، الأردف، 1، زمزـ ناشركف كمكزعكف طأسس العلاقات العامة المفاهيـ كالأسسمكسى المكزم، 1
 .58-57مكسى المكزم، مرجع سابؽ، ص 2
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كالعمػػؿ عمػػى تطػػكير انتاجيػػا كخػػػدماتيا عمػػى حسػػب رغباتػػو، كفػػي الأىػػػداؼ المػػذككرة أعػػلاه نجػػد أنيػػػا 

 تصب في مجرل كاحد كىك جعؿ الفرد محكر عمؿ العلاقات العامة الأساسي".

 جمهكر العلاقات العامة: خامسا:

الداخميػػة كالخارجيػػة كينقسػػـ كػػؿ  الجمػػاىيرعلاقػػات مػػع عديػػد مػػف  منظمػػةلػػدل كػػؿ ممػػا لا شػػؾ فيػػو أف 

 .جميكر منيا إلى عدد مف الجماىير الفرعية تختمؼ أىميتيا النسبية باختلاؼ طبيعة نشاط المنظمة

العلاقػػػة بالمؤسسػػػة فتكػػػكف إدارة المؤسسػػػة  ذاتتتعامػػؿ العلاقػػػات العامػػػة مػػػع عػػػدد مػػػف فئػػػات الجمػػػاىير 

الثاني فالعلاقات العامة ىي نشػاط ذك اتجػاىيف طرفا أكلا في ىذا التعامؿ كفئات الجماىير ىي الطرؼ 

 )مف المؤسسة إلى فئات الجميكر كمف الجميكر إلى المؤسسة(.

كقد يطمؽ عمػى كػؿ فئػة مػف الجمػاىير جميػكرا، كمػف ثػـ تكػكف فػي مجمكعيػا جمػاىير المؤسسػة، كتبعػا 

ة كاحػػدة أك لػػذلؾ فػػإف لكػػؿ قطػػاع أك نشػػاط جميػػكره الخػػاص كقػػد يقػػع جميػػكر المؤسسػػة فػػي محػػيط مدينػػ

عدة مدف أك عمى نطاؽ الدكلة أك المسػتكل القػكمي، كالعلاقػات العامػة تأمػؿ أف تتصػؿ بالجمػاىير فػردا 

فردا لمتعرؼ عمى آرائيـ كرغباتيـ بيدؼ تكصيؿ الحقيقة إلييـ كتحقيؽ التفػاىـ كا قنػاع، فػالجميكر ىػك 

دراستو لمتأثير فيو فمف خلاؿ التأثير الأساس الميـ الذم يرتكز عميو نشاط العلاقات العامة كيقكـ عمى 

 يمكف تحقيؽ التأثير في الجميكر العاـ.في فئات الجماىير النكعية 

كيمكػػف تقسػػيـ جمػػاىير العلاقػػات العامػػة إلػػى قسػػميف ىمػػا قسػػـ عػػاـ كقسػػـ خػػاص، كتختمػػؼ الجمػػاىير 

ددة منيػػػا جميػػػكر بػػػاختلاؼ الميػػػاديف. ففػػػي ميػػػداف التعمػػػيـ العػػػالي مػػػثلا نجػػػد أف الجمػػػاىير النكعيػػػة متعػػػ

ت قػػػاالطمبػػة كجميػػػكر المدرسػػػيف كالمػػػكظفيف كفػػي كػػػؿ ميػػػداف جميػػػكر معػػيف كمػػػا يتكػػػكف الجميػػػكر العلا

العامػػة مػػف أنػػكاع عديػػدة منيػػا: جميػػكر العػػامميف كجميػػكر المسػػاىميف كجميػػكر المػػكرديف، كالمسػػتيمكيف 
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كالػػذم يتكػػكف مػػف كػػؿ إضػػافة إلػػى جميػػكره المجتمػػع المحمػػي، ففػػي النػػكع الأكؿ كىػػك جميػػكر العػػامميف 

المػػكظفيف بالمؤسسػػة ككافػػػة العػػامميف بيػػػا أيػػا كػػػاف مسػػتكاىـ الػػػكظيفي كطبيعػػة أعمػػػاليـ كالػػذيف يمثمػػػكف 

صكرة المؤسسة كمع الجماىير الخارجية، كالنكع الثاني كىك جميػكر المسػاىميف، كالػذم يعنػي أصػحاب 

كع الثالػػث كىػػك جميػػكر المػػكرديف المػػاؿ كالػػذم لابػػد عمػػى المؤسسػػة مػػف تكػػكيف معيػػـ علاقػػة تفػػاىـ، كالنػػ

الرابػػع كىػػػك جميػػكر المسػػػتيمكيف كالػػذم يتكػػكف مػػػف أصػػحاب المنشػػلأت المػػػكاد الأكليػػة كالمعػػػدات كالنػػكع 

كالذم يعتبر الجميكر الخارجي كالذم يتكقؼ نجػاح المؤسسػة عمػى ثقػتيـ كالنػكع الخػامس كالأخيػر كىػك 

 جميكر المجتمع المحمي.

التػػػي تحػػػيط بالمؤسسػػػة حيػػػث يشػػػمؿ جميػػػع الأفػػػراد الػػػذيف يتػػػأثركف  كىػػػك مجمكعػػػة الأفػػػراد كالمنظمػػػات

بالمؤسسػػة كتػػؤثر فػػييـ، كفػػي تعريػػؼ آخػػر يقػػكؿ أف المجتمػػع المحمػػي ىػػك مجمكعػػة مػػف السػػكاف تتسػػـ 

 1حياتيـ بطابع ثقافي تجمعيـ مصالح كأىداؼ مشتركة كمجمكعة مف القيـ الاجتماعية.

 معكقات العلاقات العامة: سادسا:

العامة كعمى غرار كؿ المجالات تكاجو مشاكؿ عدة كالتي تعيؽ عمميا كتعسره، كقد برزت إف العلاقات 

 ىذه المشاكؿ كتمحكرت في الآتي:

 :مف بيف المشاكؿ التي تكاجو العلاقات ع ىػك عػدـ الفيػـ الجيػد  سكء فهـ مصطمح العلاقات العامة

عمػى ذلػؾ انعػداـ الاتصػاؿ كعمػى  كزيػادةكالمناسب لطبيعتيا كىذا مػا جعػؿ المؤسسػات لا تعطييػا حقيػا 

 ىذا لابد مف إعادة تصحيح الفيـ الخاطئ ليا.

                                                
عممية ، دار اليازكرم ال، أسس العلاقات العامة بيف ال ظرية كالتطبيؽت، لبناف ىاتؼ الشاميداعبد الناصر أحمد جرا1

 .145، ص 2009، 1لمنشر كالتكزيع، الأردف، عماف، ط
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 إف عػدـ الاعتػراؼ بالعلاقػات العامػة ىػك مػف أكبػر المشػاكؿ التػي عدـ الاعتػراؼ بالعلاقػات العامػة :

تكاجييػا كتعرقػؿ تطكرىػػا فعػدـ الاعتػراؼ بيػػا عمػى أنيػا النصػػيب الميػـ داخػؿ المؤسسػػة عمػى الػرغـ مػػف 

 ما تشكمو مف فائدة كمحكر أساس في تطكر المؤسسة كتقريبيا لمجميكر.أىميتيا ك 

 بمعنى جعميا كظيفة ثانكية في ا دارة كتككيميا إلى ا دارات الأخرل بالرغـ مف عدـ تداخؿ المهاـ :

 مقدرتيـ عمى إدارتيا كسكء تسييرىـ ليا لأف العلاقات العامة تحتاج مختصيف كعامميف بيا.

  إف افتقػػار العلاقػػات العامػػة لممتخصصػػيف كالدارسػػيف ليػػا ىػػك فػػ  المجػػاؿعػػدـ كجػػكد متخصصػػيف :

دارتيػػػـ ذلػػػؾ أف فػػػي الكقػػػت الحػػػالي أصػػػبح دراسػػػة  جعميػػػا تيمػػػش كتكػػػكف آخػػػر اىتمامػػػات المؤسسػػػات كا 

 1العلاقات ع نقص الخبراء كالمتمكنيف منيا. مؽ فيو نادر جدا كنتيجة لذلؾ تشيدالتخصص كالتع

معيقػات العلاقػات العامػة يمكػف تمخيصػيا فػي أنيػا عػدـ إعطائيػا الاىتمػاـ "كمف ىنػا نجػد أىػـ مشػاكؿ ك 

اللازـ داخؿ المؤسسة كجعميا آخر الاىتمامات كمنو عدـ أخػذىا النصػيب الكػافي كعػدـ أخػذىا الفرصػة 

ثبات نفسيا، فمك أف كؿ مؤسسة جعمت مف العلاقات العامة المحكر الأسػاس لعمميػا كجعمتيػا  لتطكير كا 

كلى في مؤسستيا لكانت قد كسبت النجاح المرجك كحصدت ثقة الجميكر كدعميـ كحققت ىي المبنة الأ

 أيضا النجاح مع الجميكر الداخمي ليا".

 

 

 

 
                                                

دار الفجر لمنشر كالتكزيع، القاىرة،  1ط )إشهار كعلاقات عامة علاقات م  الصحافة(فضيؿ دليك، اتصاؿ المؤسسة 1
 .34، ص 2003
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 كظائؼ المؤسسة  الخدماتية نالنا: 

 جمهكر المؤسسة الخدماتية رابعا: 
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 ظهكر المؤسسة الخدماتية  أكلا:

إف بداية ظيكر المؤسسة الخدماتيػة لػـ يػأتي مػف العبػث بػؿ جػاء بفضػؿ عػدة تطػكرات كتغيػرات  

متكاصػػمة كمتكازنػػة شػػيدتيا مختمػػؼ الحضػػارات البشػػرية، منػػذ أف أصػػبحت حاجػػات ا نسػػاف إشػػباعا فػػي 

ع الأفراد، غير أف كصػكؿ إشػباع الرغبػات يتطمػب بالضػركرة مػكارد تقديـ خدمات قادرة عمى تحقيؽ مناف

 مختمفة تعمؿ عمى تطكير ما يسمى بالعممية ا نتاجية.

كتزامنػػػا مػػػع ظيػػػكر الثػػػكرة الصػػػناعية فػػػي القػػػرف الثػػػامف عشػػػر مػػػيلادم ظيػػػرت الآلػػػة البخاريػػػة  

ف خػػلاؿ الطاقػػة "، كبػػرزت صػػناعة كبيػػرة تعتمػػد عمػػى كسػػائؿ ا نتػػاج مػػ JimseWateلجػػيمس كاط " 

التي يمتمكيا العماؿ كىذا ما أدل إلى خمؽ فئة مف العماؿ تسمى ب ) الطبقػة الكادحػة ( التػي خاضػت 

يظيػػر شػػكؿ آخػػر مػػف ا نتػػاج الجديػػد يػػدعى با نتػػاج الصػػناعي الػػذم  كبػػدأنضػػالا دافعػػا عمػػى حقكقيػػا 

 .1سمح باتساع الأسكاؽ

سسػػة مػػف ثػػلاث نػػكاحي، فالتيػػار الأكؿ يػػرل بػػأف كقػػد تفرعػػت ثػػلاث تيػػارات أساسػػية عالجػػت مفيػػكـ المؤ 

المؤسسػة مػػف الرؤيػة الاقتصػػادية عمػػى أنيػا مؤسسػػة ذات طػػابع اقتصػادم، أمػػا الاتجػػاه الثػاني يػػرل بػػأف 

المؤسسػػػة ىػػػي معالجػػػة خدماتيػػػة اجتماعيػػػة باعتبارىػػػا خميػػػة تتشػػػكؿ مػػػف مجمػػػكع الأفػػػراد الػػػذيف تػػػربطيـ 

ر إلى المؤسسة نظرة نظامية شمكلية، فيي تجمع بيف ما ىك علاقات متداخمة، بينما الاتجاه الثالث ينظ

 اقتصادم كخدماتي.

كمف جانب التحديات التي يفرضػيا التطػكر الحاصػؿ فػي ظػؿ التكنكلكجيػات الحديثػة للاتصػاؿ، باشػرت 

بإصػلاحات جديػدة، كتػـ إنشػاء مؤسسػة إداريػة مسػتقمة ماليػا، مػع متعاممييػا  1999الدكلة الجزائرية منذ 
                                                

كندرية، مصر، دكف ط، مؤسسة شباب الجامعة، الاس –الأعماؿ  – أساسيات الإدارة كالبيئةعبد الغفار الحنفي:  1
 .151ص
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تتكفؿ بالخدمات  رضاء الزبائف، كتـ الشركع فػي إنجػاز برنػامج كاسػع النطػاؽ يرمػي إلػى تأىيػؿ بحيث 

مسػػػتكل المنشػػػلأت الأساسػػػية مػػػف بينيػػػا المنشػػػأة الخدماتيػػػة التػػػي تعتبػػػر ركػػػف أساسػػػي فػػػي تقػػػديـ خػػػدمات 

تيػػػة اتصػػػالية تسػػػمح بنقػػػؿ كتبػػػادؿ الرسػػػائؿ المكتكبػػػة كالمعمكمػػػات الرسػػػمية، كمػػػا تقػػػكـ المؤسسػػػة الخدما

بممارسػػة النشػػاطات فػػي جميػػع ميػػاديف الحيػػاة كالمتمثمػػة فػػي تقػػديـ خػػدمات معينػػة للأشػػخاص  رضػػاء 

جميكرىػػا الػػداخمي كالعمػػػاؿ كالمػػكظفيف، إضػػػافة إلػػى ذلػػؾ إرضػػػاء جميكرىػػا كمختمػػػؼ المؤسسػػات مثػػػؿ 

 .1. القكالمكاطنكف كالزبائف .. البنكؾ

 خصائص المؤسسة الخدماتية: نا يا:

 مؤسسة الخدماتية كالتالي:تعددت خصائص ال 

ػػػػػ تقػػػػكـ المؤسسػػػػة الخدماتيػػػػة بتحكيػػػػؿ المػػػػدخلات الماديػػػػة إلػػػػى مخرجػػػػات غيػػػػر مممكسػػػػة ماديػػػػا، كلكنيػػػػا 

محسكسة في صكرة خبرات أك تجارب يمر بيا عملاء المنظمة، كىذه المخرجػات قػد تػرتبط بيػا كيانػات 

كجػكد مبػاني تعميميػة، كتػب، أقػلاـ،  مادية تتساكل مف خلاليا لخدمة مقدمػة، مثػؿ خدمػة التعمػيـ تسػتمزـ

أكراؽ....... الق، إلا أف خدمتيا ليست مممكسة لككنيا معارؼ ذىنية، كىي عبارة عف خبرات لا يمكف 

تحديد أبعادىا المادية، كذلؾ الحاؿ بالنسبة لمخدمات الاتصالية تتطمب كجكد كيانات مادية تمػارس مػف 

 تجارب كخبرات غير مممكسة. خلاليا نشاطاتيا، كتبقى نتائجيا عبارة عف

المنافسػة حيػث نجػد أف عملائيػا يحصػمكف عمػى مػا يطمبكنػو مػف خػدمات كذلػؾ  بشػدةػ كما تتميز أيضا 

مف أماكف إنتاجيا بؿ كيشارككف فػي إنتاجيػا مباشػرة، كلا يمكػف امػتلاؾ مػا يحصػمكف عميػو مػف خػدمات 

                                                

.36، ص2002، دكف ط، ديكاف المطبكعات الجامعية، سنة : تق يات المحاسبة العامة ف  المؤسسةأحمد طرطار  1 
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كمتغيػرة لارتباطيػا بمػا يطمػب كػؿ عميػؿ كتخزينيا كاستيلاكيا بػالمعنى الاقتصػادم، فيػي دائمػا متنكعػة 

 أك مجمكعة مف العملاء.

ػػػػ كىنػػػاؾ ميػػػزة أساسػػػية لممؤسسػػػة الخدماتيػػػة كىػػػي الجػػػكدة الشػػػاممة كذلػػػؾ لأف الجػػػكدة تعتبػػػر مػػػف أكبػػػر 

الاستراتيجيات التنافسية التي قكـ عمييػا المؤسسػة مػف أجػؿ ضػماف مسػتكل عػاؿ مػف الجػكدة فػي ميػداف 

 .1الخدمات

ة الخدماتيػػػػة عمػػػػى التكنكلكجيػػػػا المعمكماتيػػػػة المرتبطػػػػة بإنتػػػػاج كتقػػػػديـ الخدمػػػػة لمعمػػػػلاء ػػػػػ تعتمػػػػد المؤسسػػػػ

كاسػػتخداميا، فيػػي المصػػدر الرئيسػػي لمقػػكة التنافسػػية ليػػا، لأف ا بػػداع التكنكلػػكجي يعتبػػر تغييػػر إيجػػابي 

مياتيػا، مف شأنو تحسيف السير كالأداء في المؤسسة الخدماتيػة، كضػماف المػكارد الماليػة لكػي تسػتمر عم

 كيككف ذلؾ إما عف طريؽ الاعتماد التاـ أك عف طريؽ ا رادات الكمية.

ػػػ إف المؤسسػػة الخدماتيػػة ىػػي مكاتيػػة لمبيئػػة التػػي كجػػدت فييػػا كتسػػتجيب ليػػا، لأف المؤسسػػة الخدماتيػػة 

أك بحاجة أكثر إلى التنبؤ بالتغيرات التي تطرأ عمييا في البيئة، ثـ تقكـ بتشخيص كتحميؿ نكع المشػكمة 

 .2الفرضية قصد تحديد نمط قرارىا الملائـ، سكاء كاف قرار استراتيجي أك إدارم أك قرار آخر

 كمف خلاؿ ما سبؽ نستنتج أف خصائص المؤسسة الخدماتية تتمثؿ في:

  اللامممكسػة: إف الخػدمات فػي الأصػػؿ تكػكف غيػر مممكسػة، أم لا يمكػػف ا حسػاس بيػا، كرؤيتيػا قبػػؿ

 ف السمعة، فشراء الخدمة ىك شراء غير مممكس.شرائيا كىذا ما يميزىا ع

                                                
 .5، الجزائر، دكف سنة، ص1، دكف ط، دار الآفاؽ لمنشر كالتكزيع، الجزء ف يات المحاسبة التحميميةسعيد أكيؿ:  1
(، دار الفكر العربي لمنشر كالتكزيع، مة كتطبيقاتها ) ف  المممكة الأرد ية  ظرية المؤسسة العاعمي خطار شطارم،  2

 .36، ص1991أردف، 
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  اللاتزامنية: كتعني بيا درجػة الارتبػاط بػيف الخدمػة ذاتيػا كبػيف الشػخص الػذم يتػكلى تقػديميا، أم مػف

الصعب أحيانا فصؿ الخدمات عف شخصػية البػائع فػإف أداء خدمػة معينػة قػد يحػدث جزئيػا أك كميػا فػي 

 اع كتستيمؾ أما الخدمات فيي تباع كمف ثـ تنتج كتستيمؾ.لحظة كقت استيلاكيا لأف السمع تنتج كتب

  اليلاميػػػة أك الفنػػػاء: كنقصػػػد بػػػذلؾ أف الخػػػدمات لا يمكػػػف تخزينيػػػا فالعديػػػد مػػػف الخػػػدمات ذات طبعػػػة

ىلامية غير قابمة لمتخزيف، فكمما زادت درجة اللامممكسػية لمخدمػة انخفضػت فرصػة تخزينيػا كأف درجػة 

 مف درجة الفنائية كثيرا.عدـ المممكسية تزيد كترتفع 

فالخػػػدمات ذات الطبيعػػػة الفنائيػػػة لا يمكػػػف حفظيػػػا عمػػػى شػػػكؿ مخػػػزكف كىػػػذا مػػػا يجعػػػؿ تكمفػػػة التخػػػزيف 

 كا يداع منخفضة نسبيا كخاصة في المنظمات الخدماتية.

كنجد أيضا أف عدـ الممكية تمثؿ صفة كاضحة تتميز بيف ا نتاج السمعي كالخدمي، ذلؾ أف المسػتيمؾ 

 الحؽ باستعماؿ الخدمة لفترة معينة دكف أف يمتمكيا. لو فقط

 كظائؼ المؤسسة الخدماتية: نالنا:

 ىناؾ كظائؼ عدة تخضع ليا المؤسسة الخدماتية كمف بيف ىاتو الكظائؼ نذكر: 

تتعمػؽ ىػذه الكظيفػة بػالأفراد العػامميف فػي المؤسسػة الخدماتيػة يػتـ اختبػارىـ أ ػ كظيفة المكارد البشػرية: 

ـ عػػف طريػػؽ كضػػع معػػايير سػػممية لعمميػػة الاختبػػار، كمػػا يتعمػػؽ الأمػػر بالخػػدمات التػػي تشػػػبع كتعييػػني

 حاجاتيـ المادية كالتقنية.

فيذه الكظيفة تتمثؿ في تكفير اليد العاممة كالمحفزة لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة الخدماتية، كيتحػدد نجاحيػا 

 النفايات كمراكز التدريب فييا.بكجكد استقرار العمالة ككلائيـ ليا مع تبني علاقات قكية ب
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ىػي مجمكعػة مػف الميػاـ كالعمميػات التػي تسػعى فػي مجمكعيػا إلػى البحػث عػف الكظيفة الماليػة:  –ب 

الأمكاؿ في مصادرىا الممكنة بالنسبة لممؤسسة الخدماتية، حيث تضػمف ىػذه الأخيػرة إلػى كػؿ الأنشػطة 

لاؿ برامجيػا كخططيػا الاسػتثمارية، كحاجاتيػا اليادفة إلييا في تسيير الأمكاؿ الخاصة بيػا كذلػؾ مػف خػ

 اليكمية بطريقة عقلانية تسمح بتكفير السيكلة مف جية كالكصكؿ إلى تحقيؽ الربح مف جية أخرل.

تتكفػؿ ىػذه الكظيفػة بتمػؾ الأنشػطة التػي تسػمح بتحكيػؿ المػدخلات إلػى مخرجػات كظيفة الإ تػاج:  –ج 

 ات فائدة لممستيمؾ النيائي.بمعنى خمؽ خدمات مف خلاؿ المكارد الأكلية ذ

كيتحػػدد نجػػاح ىػػذه الكظيفػػة مػػف خػػلاؿ القػػدرة عمػػى صػػياغة الآلات كضػػماف تقػػديـ خػػدمات فػػي الكقػػت 

 .التكنكلكجياالمناسب مع الاعتماد عمى مستكل 

تقػػكـ ىػػذه الكظيفػػة مػػف خػػلاؿ أفػػراد أك مسػػؤكليف يػػتـ تعييػػنيـ لضػػماف د/ الكظيفػػة التجاريػػة لممؤسسػػة: 

ا مػػػف سػػػمع كخػػػدمات مقدمػػػة إلػػػى السػػػمع أك مختمػػػؼ احتياجاتيػػػا كمػػػدخلاتيا كمخرجاتيػػػحركػػػة المػػػكارد ك 

 .السكؽ

 تشمؿ هذه الكظيفة  شاطيف أساسييف هما:

التسػػػكيؽ: يقصػػػد بػػػو مجمكعػػػة مػػػف الميػػػاـ كالعمميػػػات التػػػي تقػػػكـ مػػػف أجػػػؿ تػػػكفير عناصػػػر المخػػػزكف  -

 المحصؿ عميو كىك مبني عمى عمميتيف أساسيتيف ىما:

 كالشراء.التخزيف 

الشػػراء: كيقصػػد بػػو تػػأميف كحصػػكؿ المؤسسػػة الخدماتيػػة عمػػى مػػا تحتاجػػو مػػف مػػكارد كآلات لازمػػػة  -

 لعمميتيا.
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أما التخزيف: كيقصد بو دخكؿ المكاد إلى المخزف لتأكيد مف مرافقة الدخؿ المادم مع ما ىك مسػجؿ  -

مػف قسػمي الشػراء كا نتػاج  في الفكاتير ثـ يحفػظ فػي المخػزكف كترتػب كتتػابع بانتظػاـ بالتنسػيؽ مػع كػؿ

 كحتى قسـ المبيعات.

تضػػػمف ىػػػذه الكظيفػػػة كػػػؿ الأنشػػػطة التػػػي تسػػػاعد عمػػػى الاسػػػتعانة مػػػف ق/ كظيفػػػة البحػػػث كالتطػػػكر: 

 بجكدة ما تقدمو المؤسسة مف خدمات، كيتحدد نجاحيا كالآتي: الارتقاءالدراسات كالبحكث في 

 ة بالخدمات كتطكرىا.ػ كجكد كحدة تنظيمية قادرة عمى إجراء البحكث الخاص

 ػ تكفير الندرة المالية  جراء البحث كتطكيره.

 منيا. كالاستفادةػ القدرة عمى استيعاب نتائج البحكث 

 مف البحكث. الاستفادةػ مركنة العمميات كا جراءات كالييكؿ التنظيمي بما يسمح 

 .1ػ كجكد إدارة راغبة في تغييرىا كتطكيرىا

 الخدماتية:جمهكر المؤسسة  :رابعا

 ينقسـ جميكر المؤسسة الخدماتية إلى قسميف رئيسييف ىما:

 .. الق (..المساىمكفػ الجميكر الداخمي ) العاممكف، المؤسسكف، 

ػػػػػػػ الجميػػػػػػكر الخػػػػػػارجي ) الحككمػػػػػػة، العمػػػػػػلاء، المجتمػػػػػػع العػػػػػػاـ، أك المحميػػػػػػيف مكاطنػػػػػػكف أك مختمػػػػػػؼ 

 ..... الق (.المؤسسات.

                                                
، 2004، دكف ط، دار الحامد لمنشر كالتكزيع، الأردف، أسس العلاقات العامةعبد المعطي محمد حساف كآخركف:  1

 .101ص 
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 / الجمهكر الداخم :1 – 4 – 3

كيعنػػػي كافػػػة العػػػامميف الػػػذيف تضػػػمنيـ المؤسسػػػة فػػػي أقسػػػاميا كمسػػػتكياتيـ المختمفػػػة، كتيػػػدؼ  

العلاقػػات العامػػة كقسػػـ فػػي المؤسسػػة الخدماتيػػة إلػػى التعامػػؿ مػػع الجمػػاىير الداخميػػة لممؤسسػػة مػػف أجػػؿ 

 تحقيؽ استقرارىـ.

م يترتػػب عميػػو تبنػػي ىػػذه كأيضػػا تيػػدؼ إلػػى تحقيػػؽ تنميػػة ا حسػػاس بػػالكلاء كالانتمػػاء لػػدييـ، الأمػػر الػػذ

الجمػػاىير لسياسػػات المؤسسػػة الخدماتيػػة كأىػػدافيا كالػػدفاع عنيػػا كالتحسػػس ليػػا، كتكػػكف ىػػذه المشػػاعر 

كالأحاسػػػػيس لػػػػدل الجمػػػػاىير الداخميػػػػة لممؤسسػػػػة نتيجػػػػة المعاممػػػػة ا نسػػػػانية كاتبػػػػاع الحاجػػػػات النفسػػػػية 

ـ كتحقيػػػؽ تماسػػػكيا ككسػػػب تأييػػػدىا كالاجتماعيػػػة كالماديػػػة لتمػػػؾ الجمػػػاىير كالعمػػػؿ عمػػػى رفػػػع معنكيػػػاتي

 كرضاىا.

 كمف بيف ىذه الجماىير نجد:

كىػػـ أصػحاب فكػػرة إنشػػاء المؤسسػة كىػػـ الػذيف يتحممػػكف المخػػاطر التػي تكاجػػو عمميػػة أ ػ المؤسسػػكف: 

التأسيس، كتقع عمييـ المسؤكلية الأكلى كالأساسية في بناء عممية المؤسسػة الخدماتيػة كيقكمػكف بكضػع 

ط الأكلية لضماف تكفير كافة المستمزمات لتشغيميا كممارستيا، كما أنيـ يبذلكف جيػكد السياسات كالخط

 كبيرة لتعريؼ الجميكر الخارجي بالمؤسسة كالأىداؼ التي أنشأت مف أجميا.

إف ازدىار المؤسسة يرتبط بمدل ارتباط المؤسسة بالعملاء خاصة فيما يتعمؽ بالمؤسسة العملاء:  –ب 

الميػـ أف تحػرص إدارات المؤسسػات المختمفػة عمػى تقيػيـ الخدمػة التػي تتحقػؽ مػف  الخدماتية، لذلؾ مػف

خػػػػػلاؿ إرضػػػػػاء الزبػػػػػكف أك جميػػػػػكر العمػػػػػلاء، فالمؤسسػػػػػات الخدماتيػػػػػة مثػػػػػؿ تمػػػػػؾ الخاصػػػػػة بالكيربػػػػػاء 

كالمكصػلات كالبريػد ........ عمييػا أف تحػرص عمػى تقػديـ أفضػؿ خدمػة إلػى عملائيػا سػكاء مػف حيػث 
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مييػا أف تتػابع رغبػاتيـ حتى تتمكف ىذه المؤسسات مػف نيػؿ ثقػة عملائيػا باسػتمرار عالجكدة أك التكمفة ك 

 كأذكاقيـ.

كيقصػد بجميػكر المػردكدكف تمػؾ الفئػة التػي تقػكـ بتزكيػد المؤسسػة الخدماتيػة بكػؿ مػا المػردكدكف:  –ج 

حجػـ  تحتاجو مف مكاد أكلية كآلات كمعدات كتجييزات، كيتناسب حجـ ىذا الجميكر إلػى حػد كبيػر مػع

 المؤسسة كطبيعة نشاطيا كمركزىا العالي.

فػػػػي ظػػػػؿ تطػػػػكر الثػػػػكرة الصػػػػناعية كالتكنكلكجيػػػػة الحديثػػػػة شػػػػيد القػػػػرف الحػػػػالي كلادة المسػػػػاهمكف:  –د 

مؤسسات ضخمة يممكيا عػدد كبيػر مػف المسػاىميف فييػا كخاصػة بالنسػبة لمشػركات متعػددة الجنسػيات، 

ف ليػا، كىػـ الػذيف يقكمػكف بإنتخػاب أعضػاء مجمػس حيث أف المساىميف ىـ أصحاب المؤسسة كالمالكك 

ا دارة الػذم يتػكلى إدارة المؤسسػة كمتابعػػة أعماليػا، كمػا يجبعمػى المؤسسػػة أف تػزكد حػؽ المسػاىـ بكػػؿ 

 ما يتعمؽ بأنشطتيا كبشتى الكسائؿ ا علامية التي تستخدميا المؤسسة الخدماتية.

سػػػاىمكف بتػػػدعيـ إدارة المؤسسػػػة ممػػػا يسػػػاعد عمػػػى كيػػػتـ ذلػػػؾ بصػػػفة دكريػػػة أك اسػػػتثنائية، كمػػػا يقػػػكـ الم

 استقرارىا.

بعد الثكرة الصناعية بدأت المؤسسات تزدىر كتجدد بشكؿ سريع مما تطمب عدد كبيػر العاممكف:  –ق 

مػػػف العمػػػاؿ، كيعتبػػػر العػػػاممكف خيػػػر مػػػف يمثػػػؿ المؤسسػػػة فػػػي المجتمػػػع الخػػػارجي، كيعممػػػكف مػػػف أجػػػؿ 

، لأف كجػكد الانتمػاءكأنشطتيا، كتضمف لممؤسسػة الخدماتيػة ركح التعريؼ بأىداؼ المؤسسة كسياساتيا 

 علاقات جيدة بيف ا دارة كالعامميف يعتبر أفضؿ كسيمة للاستمرارية كتطكير المؤسسة كارتقائيا.

 / الجمهكر الخارج :2 – 4 – 3

 يتمثؿ الجميكر الخارجي في الفئات الأساسية التالية:
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يػػتـ إلا بنػػاءا عمػػى تصػػريح خػػاص يصػػدر عػػف الحككمػػة فػػي دكلػػة إف تأسػػيس أم مؤسسػػة لا الحككمػػة: 

معينػػػة أيػػػف سػػػيتـ التأسػػػيس فييػػػا كيسػػػمى ذلػػػؾ بالكثيقػػػة القانكنيػػػة  نشػػػاء المؤسسػػػة الخدماتيػػػة لأف ىػػػذه 

السياسػػػات ىػػػي العامػػػؿ المػػػػنظـ الرئيسػػػي لمحيػػػاة الاقتصػػػػادية كا داريػػػة فػػػي المجتمػػػػع الػػػذم تعمػػػؿ فيػػػػو 

ي عمػػػى إدارة المؤسسػػػة مراعػػػاة السياسػػػة الحككميػػػة عنػػػد كضػػػع السياسػػػة المؤسسػػػة الخدماتيػػػة لػػػذلؾ ينبغػػػ

 الخاصة بيا، كخاصة بما يتعمؽ بسياسة الأفراد.

كيقصد بػو عامػة النػاس داخػؿ الدكلػة التػي تكجػد بيػا المؤسسػة الخدماتيػة، كيتكػكف المجتم  العاـ:   -ذ

ئات الأخرل التي تدخؿ ضمف المجتمػع ىذا المجتمع مف كافة الفئات التي أشرنا إلييا سابقا مع بقية الف

العاـ، كيتشكؿ ىذا المجتمع نتيجة تفاعؿ ىؤلاء الناس عمى قاعدة المكاطنة الكاحػدة كعمػى أسػاس كحػدة 

ا قميـ كالقانكف كالديف كالذيف ينتظمكف في إطارىـ كلممجتمع العػاـ أىميػة كبيػرة بالنسػبة لحيػاة المؤسسػة 

 .1فعالية المؤسسة كحيكيتيا كبقائياالخدماتية، حيث أنو يمثؿ أساسا في 

 عكائؽ المؤسسة الخدماتية: خامسا:

 ىناؾ عدة عراقيؿ تعيؽ المؤسسة الخدماتية يمكننا ذكرىا كالتالي:

تتمثػػؿ فػػي عػػدـ القػػدرة عمػػى التعبيػػر الجيػػد كاختيػػار الألفػػاظ الكاضػػحة كأغمبيػػة أ ػ معكقػػات شخصػػية: 

 لمعامميف داخؿ المؤسسة.الغمكض تككف في عدـ ا صغاء بالنسبة 

تكمف في كبر حجـ نطاؽ ا شراؼ ككثرة المستكيات ا دارية، كىػذا راجػع إلػى معكقات ت ظيمية:  –ب 

عػدـ كجػكد ىيكػػؿ تنظيمػي جيػػد يسػير المؤسسػة، أك عػػدـ كضػكح الاختصاصػػات كالصػلاحيات، كغيػػاب 

                                                

.123عبد المعطي محمد عساؼ كآخركف، المرجع السابؽ، ص  1 
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السػػػمطة كالصػػػلاحيات  السياسػػػة الكاضػػػحة لنظػػػاـ الاتصػػػالات فػػػي المنظمػػػة كالتػػػي تسػػػاعد عمػػػى تحديػػػد

 كالمسؤكليات، كتمنع التداخؿ بيف الكحدات التنظيمية.

إف المحيط الذم تعيش فيو يؤثر كتتأثر بو مف خلاؿ درجة الحرارة كا ضاءة كسكء قات بيئية: ك مع–ج 

 التيكية ككجكد الضكضاء، ىذا ما يؤدم إلى إعاقة المؤسسة الخدماتية كيخمؽ التكتر ليا.

إذا كانػت ىنػاؾ عكائػؽ نفسػية كاجتماعيػة حتمػا سػتؤدم إلػى خمػؽ جػك ة كاجتماعية: معكقات  فسي –د 

سيء بيف العامميف كالمديريف، كليذا ضركرة إلغاء ىذه المعكقػات مػف أجػؿ تعزيػز العلاقػات الاجتماعيػة 

ف بيف العامميف عمى اختلاؼ مستكياتيـ التنظيمية كذلؾ لرفع الحكاجز النفسية كالاجتماعيػة بػيف المػديري

 .1كالعامميف لتحقيؽ النجاح في المؤسسة

 كما يكجد أيضا نكعيف مف المشاكؿ التي تعرقؿ المؤسسة مف خلاؿ كجيتيف ىما:

 أ / مف جهة  ظر المؤسسة الخدماتية:

 تتمثؿ ىذه المشاكؿ في: 

يعتبػػر المخػػزكف مػػف أصػػعب المشػػاكؿ التػػي تكاجييػػا المؤسسػػات الخدماتيػػة، كىػػذا نظػػرا المخػػزكف:  -

لدكره في تحقيؽ التكازف بيف ا نتاج بشكؿ عاـ مف جية كتقنيات الطمب مف جية أخرل ىذا مػا يحػدث 

في المؤسسات الصػناعية، أمػا بالنسػبة لممؤسسػات الخدماتيػة فػإف مشػكمة التكفيػؽ بػيف ىػذيف العنصػريف 

بطريقة مختمفة ألا كىي الاحتفاظ بطاقة إنتاجية كليس إنتاجػا فعميػا، إذا قامػت المؤسسػات بتحديػد تككف 

                                                
، منشكرات المركز العربي لمتطكر ا دارم، مصر، سنة 1، طتدريبات أ ماط الاتصالات الت ظيميةسيف، حمادم ح1

 .86 – 85، ص 1990
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حجػػـ طاقاتيػػا كفقػػا لأعمػػى مسػػتكل لمطمػػب كىػػذا أيضػػا يخمػػؽ مشػػكلا آخػػر ىػػك أف الطاقػػة المحػػتفظ بيػػا 

 تكمؼ المؤسسة أعباء إضافية.

د الخدمػػة سػػكاءا كػػاف ىػػذا مكجػػو تكمػػف ىػػذه الأخيػػرة فػػي صػػعكبة تقػػديـ صػػكرة جيػػدة عنػػالاتصػػالات:  -

لمعامة ) العملاء كالمحتمميف منيـ (، فعند ا علاف عف الخدمة كيؼ يمكف خمؽ صػكرة لشػيء لػيس لػو 

مظير مادم بطبيعتو عمى إظيػار الفكائػد المحتممػة، كالتػي يمكػف الحصػكؿ عمييػا مػف الخدمػة المقدمػة، 

نسبة لمؤسسة اتصالات في خدمػة الزبػائف بتػكفير منيا الراحة، السرعة، الأماف كخدمة الطيراف كذلؾ بال

 ليـ.يت لأنترنا

إف حسػػاب تكمفػػة السػػمع المممكسػػة ليسػػت صػػعبة عمػػى الأقػػؿ بالنسػػبة لمتكػػاليؼ المباشػػرة، الأسػػعار:  -

كعادة يضاؼ إلى التكمفة ىامش الربح المناسب الذم يمكف مف تحديػد سػعر البيػع، بػالرغـ مػف أف ىػذه 

اليػكـ تمجػأ إلػى طػرؽ  1النظريػة الاقتصػادية فػي تحديػد السػعر، فػإف المنظمػاتالطريقة تستند أساسا إلى 

أخػػرل فػػي التسػػعير كلكػػف مشػػكمة التسػػعير فػػي قطػػاع إنتػػاج الخػػدمات أعقػػد كأصػػعب، حسػػاب التكػػاليؼ 

المباشػػرة ىػػي الجػػزء الػػذم يفتػػرض سػػيكلة حسػػابو، لكنيػػا ليسػػت كػػذلؾ بسػػبب عػػدـ التعامػػؿ مػػع المػػكاد 

  نتاج الخدمة. تستغرقوكبة القياس الدقيؽ لمكقت الذم الأكلية إضافة إلى صع

إف ميػػزة الخػػدمات بأنيػػا مممكسػػة يجعػػؿ عمميػػة حمايػػة الخػػدمات الجديػػدة أمػػرا فػػي بػػراءة الاختػػراع:  -

غايػػة الصػػعكبة، إف لػػـ يكػػف مسػػتحيلا فمػػيس ىنػػاؾ بػػراءات اختػػراع، كالطريقػػة الكحيػػدة لمنػػع التقميػػد، ىػػي 

 .حماية ا سـ التجارم لممؤسسة

 

 

                                                

.152، ص1983، دار عكيدات لمنشر، بيركت، ، أسس الإدارة العامةميخائيؿ جميعاف  1 
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 ب/ مف كجهة  ظر المستهمؾ:

تعتبػػػر الثقػػػة أحػػػد المتطمبػػػات الأساسػػػية بقطػػػاع الخػػػدمات كمػػػا ىػػػي عميػػػو فػػػي بقيػػػة القطاعػػػات  

 الاقتصادية، فمف الضركرم تكفر ثقة المستيمؾ في الجية أك الشخص أك المؤسسة التي تقدـ الخدمة.

  :تتمثؿ مشكمة البحث في:عممية البحث 

 ػ صعكبة خمؽ الثقة.

 فترة عممية الشراء كنتيجة لذلؾ نجد أف خمؽ عملاء جدد يصبح أمرا صعبا.ػ 

  :إف العمػػػلاء المحتممػػػكف يبحثػػػكف عػػػف أكبػػػر قػػػدر ممكػػػف مػػػف البيانػػػات عػػػف الخدمػػػة شػػػراء الخدمػػػة

كجكدتيا كيمجؤكف إلى أخذ آراء الآخريف ممف خيركا الخدمة جيدا، كليذا فإف ما يطمؽ عميو ىػك الشػراء 

 را نادر الحدكث في حالة الخدمات.الفكرم كيعتبر أم

 :نظرا لمتفاعػؿ القػائـ بػيف المؤسسػة الخدماتيػة كالعميػؿ،  صعكبة التكافؽ بيف الابتكار كسمكؾ العميؿ

فػػإف الابتكػػار كالتطػػكر فػػي الخدمػػة مػػرتبط كبشػػكؿ حسػػاس بسػػمكؾ ىػػذا الأخيػػر، مػػف ىنػػا نسػػتخمص أف 

 عميو في مجاؿ السمع. معدؿ الابتكار في مجاؿ الخدمات يعتبر الأبطأ مما ىك

 :إف نقطػػػة البػػػدء فػػػي السياسػػػة التسػػػكيقية عنػػػد  تفػػػاكت درجػػػة تعػػػاكف المسػػػتهمؾ مػػػ   ظػػػاـ الإ تػػػاج

التخطػػيط ىػػك دراسػػة السػػمكؾ الشػػرائي لمعميػػؿ، كيضػػاؼ إلػػى ذلػػؾ دراسػػة مشػػكمة المسػػاىمة فػػي مجػػاؿ 

 الخدمات كتحديد ميمو إلى التعاكف بشكؿ محدد ما عدا الخدمة.
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 نتيجػة لعػدـ مممكسػية الخدمػة، فػإف صػكرتيا عبػارة عػف فكػرة غيػر    ذهف العميؿ:صكرة الخدمة ف

محػػػدكدة فكػػػؿ مػػػف لديػػػو تصػػػكر معػػػيف عػػػف العلامػػػات المختمفػػػة لمسػػػمع الماديػػػة كيختمػػػؼ الأمػػػر بالنسػػػبة 

 .1لمخدمات

 آفاؽ المؤسسة الخدماتية: سادسا:

 كمكاجيتيػاالػتخمص منيػا إف الصعكبات التي تعرقؿ المياـ الخدماتية داخؿ المؤسسة يستكجب  

 عف طريؽ رسـ آفاؽ جديدة تسيؿ النظاـ الخدماتي كيمكف تحديدىا فيما يمي:

ػ تخطيط الأداء أم تحديد الأىداؼ المطمكبة مف أداء عمميػات بػذاتيا كتصػميـ الطريقػة الأفضػؿ لمتنفيػذ 

 كمتطمباتيا البشرية كالمادية كالمعمكمات التقنية.

الخدماتيػة، كذلػؾ بالبحػث عػف تقنيػات جديػدة أك تصػميمات مبتكػرة كتنظػيـ  ػ تطكير الأداء في المؤسسة

 العلاقات بيف المكظفيف مف خلاؿ إعادة ىندسة العمميات.

 ػ ضركرة إدماج إمكانيات التطكر التكنكلكجي عند تخطيط الأداء في المؤسسة الخدماتية.

ل العػػػامميف كشػػػحذ قػػػدراتيـ عمػػػى ػػػػ تيػػػدؼ المؤسسػػػة الخدماتيػػػة إلػػػى تنميػػػة أسػػػاليب التفكيػػػر الخػػػلاؽ لػػػد

الاقتراح كا بداع كالتطكير لبناء القدرات التنافسية، كينطمؽ التفكير عف التقميد ) الابتكارم ( مف نمكذج 

فكرم مرف كيسترشد بكضكح الرؤية كالأىداؼ المحددة، كيعتمد عمى الخبرة كالمعرفة المتراكمػة كالتفكيػر 

 ر كالأساليب مستيدفا تحقيؽ إنجازات متميزة.غير التقميدم كذلؾ مف تجريب الأفكا

ػػػ الاعتمػػاد عمػػػى تقنيػػات الاتصػػػاؿ كالمعمكمػػات: يعتبػػػر إنتػػاج كتنػػػاكؿ المعمكمػػة الكسػػػيمة الرئيسػػية لػػػدعـ 

المؤسسة الخدماتية في كافة مجالاتيا، كأصبح تدفؽ المعمكمات أساس بناء الييكؿ ا دارم كالتنظيمي، 
                                                

.154ميخائيؿ جميعاف، المرجع السابؽ، ص  1 
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ات المعاصػرة، كمػا تمثػؿ المعمكمػات أحػد أىػـ المػدخلات أم مػكارد كتنسيؽ علاقػات العمػؿ فػي المؤسسػ

 المؤسسة الحديثة، كما أنيا عنصر أساسي في جميع العمميات كالأنشطة التي تقكـ بيا المؤسسة.

ػػػػػ الاسػػػػتجابة السػػػػريعة لرغبػػػػات الجميػػػػكر مػػػػف المتعػػػػامميف كمختمػػػػؼ جماعػػػػات الاتصػػػػاؿ المتعاممػػػػة مػػػػع 

داراتيا.  المؤسسة كا 

 كتنميتيا.كصياغتياػ تككيف المكارد البشرية كالمادية كالمعمكماتية كتكظيفيا 

 ػ التخطيط لتحقيؽ التكازف كالاىتماـ المتبادؿ في المؤسسة الخدماتية.

قامػة قػرارات ذاتيػة فػي مجػاؿ التطػكير  ػ تنمية العلاقػات مػع مؤسسػات البحػث العممػي كالتطػكير التقنػي كا 

لمنتجػػات، كتييئػػة ثقافػػة تنظيميػػة تحػػاكي الابتكػػار كا بػػداع كتشػػجيع العػػامميف المسػػتمر لتقنيػػة ا نتػػاج كا

 لتقديـ إبداعاتيـ الفكرية في جميع المجالات.

 ػ تكزيع المسؤكليات كالصلاحيات بالتناسب مع المستكل المعرفي لأفراد المؤسسة الخدماتية.

المشػػكلات كالبحػػث عػػف الحمػػكؿ كالتػػي  ػػػ تنميػػة منيجيػػة إداريػػة تتبنػػى النظػػرة الكميػػة كالشػػاممة فػػي تحميػػؿ

تراعػػي الأبعػػاد المتعػػددة فػػي أم قضػػية كتقيػػيـ التػػكازف بػػيف اىتمامػػات أصػػحاب المصػػمحة فػػي المؤسسػػة 

 .1الخدماتية
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 تمهيد:

بعػػد دراسػػػتنا النظريػػػة لمكضػػػكع العلاقػػػات العامػػػة فػػي المؤسسػػػة الخدماتيػػػة ،سػػػنحاكؿ فػػػي ىػػػذا الفصػػػؿ   

معرفػػة كاقػػع العلاقػػات العامػػة  داخػػؿ مؤسسػػة اتصػػالات الجزائػػر لكلايػػة المديػػة ،ك قػػد قمنػػا باختيػػار ىػػذه 

 المؤسسة ككنيا تنشط في قطاع يتميز بالتبادؿ المستمر مف طرؼ العامميف .

إلى الحيكية ك التطكر الدائـ لممؤسسة، نجد أف كؿ متعامؿ يسعى إلػى كسػب ثقػة الغيػر كىنػا با ضافة 

يظير نشاط العلاقات العامة بشكؿ كاضح بحيث تسعى ىذه الأخيرة إلى كسب كلاء الجماىير مف أجؿ 

 .تعزيز ركح العلاقات العامة داخميا

 :المؤسسةلمحة عف  أكلا:

بػػػيف المؤسسػػػات الخدماتيػػػة الرائػػػدة فػػػي الجزائػػػر ،كانػػػت نشػػػأتيا  تعػػػد مؤسسػػػة اتصػػػالات الجزائػػػر مػػػف  

المتعمػػػؽ ك المتضػػػمف إعػػػادة  2000أكت  05ك المػػػؤرخ فػػػي   2000/03بمكجػػػب القػػػرار الػػػكزارم رقػػػـ 

نشػػػاط البريػػػد ك  الدكلػػػة عمػػػىىيكمػػػة البريػػػد ك المكاصػػػلات ،ك جػػػاء ىػػػذا القػػػانكف  نيػػػاء احتكػػػار الدكلػػػة 

المكاصلات ،ككرس الفصؿ بيف نشاطي التنظيـ ك الاستغلاؿ ك تسيير الشبكات ،كمف خلالو تػـ فصػؿ 

 قطاع البريد عف قطاع الاتصالات .

كأصػػبحت مؤسسػػة اتصػػالات الجزائػػر ذات طػػابع قػػانكني ،كقػػد دخمػػت رسػػميا فػػي ممارسػػة نشػػاطيا بدايػػة 

اؼ في مجاؿ تكنكلكجيا الاعلاـ ك الاتصاؿ مف بينيا رغبة في تحقيؽ عدة أىد 2003جانفي   01مف 

المرد كدية ك الفعالية ك جكدة الخدمة ،حتى يتسنى ليا إثبات كجكدىا ك البقاء رائدة فػي ميػداف الاعػلاـ 

 ك الاتصاؿ في الجزائر .

 



 الإطار التطبيق                                                                  الفصؿ الراب  : 

 

43 
 

 الهيكؿ الت ظيم  لمؤسسة اتصالات الجزائر:

د المسػػؤكؿ الأكؿ عػػف الاعمػػاؿ القائمػػة حيػػث الػػرئيس المػػدير العػػاـ :ىػػك رئػػيس مجمػػس ا دارة ك يعػػ 1

 يتكلى مف مساعديو ميمة تحقيؽ الأىداؼ المرسكمة مف قبؿ المصالح المختصة.

 :كىي تحت الرقابة المباشرة لممدير ك ىي المكمفة ب: المفتشية العامة 2

 مراقبة قاعدة الأعماؿ السنكية 

 تطبيؽ المخطط السنكم الجيكم بعد مكافقة المدير العاـ 

 المفتشية  المركزية : كمف مياميا 3

 المشاركة في إعداد المخططات السنكية لمشركة 

 تسيير مشاريع التطكير المضبكطة 

 مدير التسيير التقني لشبكة ا تصاؿ:يتمثؿ نشاطيا في: 4

 مراقبة ك تحميؿ سير الخدمات ك البحث عف تكسيع الشبكات 

 تسيير المراكز الكطنية ك إعادة ربطو 

 تتمثؿ مياميا في : ا مدادات رية ا دارة العامة ك مدي 5

 معالجة النصكص التنظيمية الأساسية لتنشيط أنظمة الشركة 

 المحافظة عمى ىيكؿ الشركة 

 مديرية تجييز الاتصاؿ : تيتـ بكؿ ما يخص أجيزة الاتصاؿ  6
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 مديرية التخطيط لأنظمة الاعلاـ الألي :كىي المكمفة ب: 7

 العمؿ عمى تطكير شبكة الاتصاؿ 

 اعداد الدراسات قبؿ البدء في تنفيذ مشاريع البرامج العممية 

 مديرية المالية ك المحاسبة: مف مياميا: 8

 تقديـ المساعدة لميياكؿ العممية 

 تنشيط السير المحاسبي ك المادم لمشركة

 ميمتيا التزكد بالأجيزة الخاصة بعممية الدراسات بيف الشركة ك الزبائف التراسؿ:مديرية تجييز  9

 المكمفة بكؿ ما يخص الطاقة المستعممة مف  طرؼ الشركة المحيط:مديرية الطاقة ك  10

 مديريةالتخطيط:تقكـ بالمياـ التالية: 11

 التغذية الاعلامية العامة 

 ير العاـ تطبيؽ المياـ المككمة التي تصدر مف الرئيس المد

 التنسيؽ بيف المديريات عبر تبادؿ البيانات ك المعمكمات ك الاطلاع عمى كؿ ما يخص الفكاتير
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 1الهيكؿ الت ظيم  لمؤسسة إتصالات الجزائريبيف  01الشكؿ رقـ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اهـ ال شاطات ك الخدمات المتعمقة بالمؤسسة :

 

 

 

 

                                                
 مؤسسة اتصالات الجزائر 1
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  شاطات كالخدمات المتعمقة بالمؤسسةالأهـ  :نا يا

 :تتكفؿ مؤسسات اتصالات الجزائر ب 

  العمؿ عمى استقطاب الكفاءات ك الخبرات الضركرية مف اطارات ك ميندسيف 

  تنمية ك استغلاؿ ك تسيير الشبكات العمكمية ك الخاصة 

  تعمؿ عمى كضع استغلاؿ ك تسيير الشبكات العمكمية ك الخاصة 

   تنمية ك تسيير المكارد البشرية في اتصالات الجزائر 

  تسيير كصكليا الى عدد كبير مف المكاطنيف زيادة ك عرض الخدمات المختمفة ك 

 عرض كتحميؿ البيا ات: لنانا

 : يكضح تكزي  العي ة حسب متغير الج س.01*جدكؿ 

 المجمكع أنثى ذكر الجنس

 34 14 20 التكرار

 %100 %41,17 %58,82 النسبة

 

الكمي أما  % مف عدد المكظفيف58,82: أف نسبة الذككر تبمغ مف خلاؿ الجدكؿ المكضح  رل

 %.41,17بالنسبة للإناث فبمغت 

كعميو ينتج أنو عدد العماؿ مف جنس ذكر ىك الغالب في المؤسسة كذلؾ راجع لنكع المؤسسة 

 كطبيعة العمؿ بيا إذ أنيا تحتاج إلى العنصر الذككرم أكثر لاستكماؿ أعماليا.
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 تكزي  العي ة حسب متغير الج سيبيف  02الشكؿ رقـ 

 

 

 

 

 

 

 المصدر : مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى نتائج الاستبياف 

 : يكضح تكزي  العي ة حسب متغير السف:02*جدكؿ 

 

 

 

 

 

59% 

0% 

41% 

0% 

 .أنثى .ذكر
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، أما نسبة %23,52سنة بمغت  30: متغير السف أف نسبة العماؿ الأقؿ مف  لاحظ ف  الجدكؿ-

%، كنسبة العماؿ الذيف مف كسف الأربعيف فما فكؽ 35,29سنة فبمغت  40ك 30العماؿ الذيف ما بيف 

 %. 41,17فقد بمغت 

كعميو ينتج لنا أف أغمب عماؿ المؤسسة ىـ مف أصحاب أربعيف سنة فما فكؽ، مع ملاحظة 

عدد مف الكفاءات الشبابية! كتعكد نسبة قميمة لمعماؿ الشباب بالرغـ مف أف المؤسسة تحتاج إلى أكبر 

 سبب الأغمبية إلى قدـ المؤسسة كدكاـ عمؿ مكظفييا الأكائؿ.  

 : يكضح تكزي  العي ة حسب متغير المستكل التعميم .03*جدكؿ 

 

 المجمكع جامعي ثانكم متكسط ابتدائي المستكل التعميمي

 34 24 10 0 0 التكرار

 %100 70,58% 29,41%  0%  0%  النسبة

: أف كؿ مف المستكييف الابتدائي كالمتكسط منعدـ في المؤسسة، أما ف  الجدكؿ المكضح  رل-

 .70,58، كنسبة ذكم مستكل جامعي قد بمغت %29,41نسبة ذكم المستكل الثانكم فقد بمغت % 

كعميو نرل أف أغمب العماؿ في المؤسسة لدييـ الجامعي كذلؾ راجع إلى طبيعة العمؿ 

 يحتاج كفاءات كدراسات عميا.بالمؤسسة كالذم 
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 : يكضح تكزي  أفراد العي ة حسب متغير الخبرة المع ية.04*جدكؿ 

 المجمكع 10أكثر مف  10إلى 5مف 5أقؿ مف  الخبرة المعنية

 34 17 13 04 التكرار

 %100 %50 %38,23 %11,76 النسبة

سنكات قد 05إلى  مف1: أف نسبة العماؿ ذكم الخبرة الممتدة مف ف  الجدكؿ المكضح  رل-

%، كنسبة العماؿ 38,23فقد كانت  10إلى 06%، أما نسبة العماؿ ذكم خبرة مف 11,76بمغت 

 %.50مف النسبة ا جمالية كىي ½ فما فكؽ فقد كانت  10الذيف لدييـ مدة عمؿ مف 

كعميو إف أغمب عماؿ المؤسسة لدييـ خبرة طكيمة في العمؿ بالمؤسسة كذلؾ راجع لسف أغمب -

 فما فكؽ ىذا ما جعميـ يمتمككف القدرة عمى التحكـ في سير المؤسسة. 40اؿ كالذم يتراكح مف العم

 جدكؿ يكضح مكا ة العلاقات العامة ف  المؤسسة: 05*جدكؿ 

 

 

 

% كنسبة 100كانت  أنو كانت ا جابة ا يجابية غالبة حيث أف نسبة نعـف  الجدكؿ  لاحظ: -

 %.0لا كانت منعدمة 

 كمنو العلاقات العامة بالمؤسسة تحظى بمكانة ميمة-

 

 5س
 العينة

 لا نعـ

 0 34 التكرار 
 %0 %100 النسبة
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 جدكؿ يكضح كيفية إيصاؿ المعمكمات لممكظفيف مف طرؼ الإدارة : 06*جدكؿ 

المكمؼ  السكرتارية الاقتراح

 با علاـ

الصفحة الرسمية 

 لممؤسسة

ا علانات 

 الكتابية

 المجمكع

 34 08 18 00 08 التكرار

 %100 %23,52 %52,94 %00 %23,52 النسبة
 

%، أما المكمؼ با علاـ 23,52: أف نسبة اقتراح السكرتارية بمغت  ف  الجدكؿ المكضح  رل-

%، كا علانات الكتابية نسبتيا 52,94%، كنسبة الصفحة الرسمية لممؤسسة كانت 00فكانت 

23,52.% 

لمكظفييا تستغؿ صفحتيا الرسمية بصفة غالبة كعميو إف المؤسسة كفي عممية إيصاؿ الأخبار -

ينتج لنا أف المؤسسة تستعمؿ منصات التكاصؿ الاجتماعي كالكسائؿ التكنكلكجية في التكاصؿ مع 

 المكظفيف، كما أنيا لا تيمؿ الطرؽ القديمة كالسكرتارية كا علانات الكتابية

 ماؿ ف  العلاقات العامة :جدكؿ يكضح تقديـ المؤسسة لدكرات تككي ية لمع 07جدكؿ

 

 

 %.00%، كا جابة لا منعدمة كىي 100: بمغت نسبة مف أجابكا بنعـ ف  الجدكؿ المكضح-

ينتج لنا أف المؤسسة تقكـ بتنظيـ دكرات تككينية لعماليا في مجاؿ العلاقات العامة،  كعميو-

 كمنو فإنيا تيتـ بتطكيرىا، كتحاكؿ تطكير كفاءاتيا في ىذا المجاؿ كمجاؿ الاتصاؿ كالتكاصؿ.

 المجمكع لا نعـ الاقتراح
 34 00 34 التكرار
 %100 %00 %100 النسبة
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 العلاقات العامة شكؿ يبيف تقديـ المؤسسة لدكرات تككي ية لمعماؿ ف : 03شكؿ رقـ 

 

 

 

 

 

 مف إعداد الطالبتيفالمصدر: 

 جدكؿ يكضح كيفية إبلاغ المؤسسة عف الأخبار ك القرارات :08*جدكؿ 

مراسلات  إعلانات الاقتراح

 كتابية

مندكب  مقابلات

 العماؿ

 المجمكع أخرل

 34 06 02 02 13 11 التكرار

 %100 %17,64 %05,88 %05,88 %38,23 %32,35 النسبة

% 38,23%، كنسبة مراسلات كتابية بمغت 32,35: نسبة ا علانات ىي: ف  الجدكؿ  لاحظ

%، كيلاحظ أيضا أف بعض العينات أجابت 05,88كأعمى نسبة، أما مندكب العماؿ فكانت نسبتيا 

 % كقد كاف اختيارىـ إيمايؿ. 17,64أفراد كبمغت نسبتيـ  06بأخرل كىي 

 .نعم
100% 

 .لا
0% 
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في التكاصؿ مف قبؿ المؤسسة  انكلكجيفي الجدكؿ المكضح نرل أف ىناؾ استعماؿ كبير لمتك

كىي تعتمد كثيرا عمييا بدليؿ أف اقتراح مراسلات كتابية كاف الغالب، زيادة عمى ذلؾ إجابة بعض 

 يمايؿ كالذم يعد كسيمة تكاصؿ جديدة كخاصة.إالعينة كالتي كانت 

 جدكؿ يكضح الكسيمة الاتصالية الأكنر استعمالا ف  المؤسسة :09*جدكؿ 

 المستكل

 05س

 المجمكع جامعي ثانكم متكسط ابتدائي

 00 ىاتؼ

00% 

00 

00% 

03 

8,82% 

05 

14,70% 

08 

23,52% 

 00 إيمايؿ

00% 

00 

00% 

05 

14,70% 

13 

38,23% 

18 

52,93% 

 00 اتصاؿ مباشر

00% 

00 

00% 

02 

5,88% 

02 

5,88% 

04 

11,76% 

 00 محاضرات

00% 

00 

00% 

00 

00% 

03 

8,82% 

03 

8,82% 

 00 اجتماعات

00% 

00 

00% 

00 

00% 

01 

2,94% 

01 

2,94% 

 00 المجمكع

00% 

00 

00% 

10 

29,4% 

24 

70,60% 

34 

100% 
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نرل انعداـ النسب في المستكل الابتدائي كمستكل المتكسط ذلؾ أف  ف  الجدكؿ المكضح- 

العينة لا تحتكم عمى أصحاب ىذيف المستكييف، أما المستكل الثانكم كالجامعي فقد تكزعت نسبيـ 

 كالاتي:

%، اتصاؿ مباشر 14,70%، أما إيمايؿ فكانت 8,82: كانت نسبة احتماؿ الياتؼ النا كم-1

 %.0اعات %، محاضرات ، اجتم5,88

% لاتصاؿ 5,88% بالنسبة للإيمايؿ، 38,23% بالنسبة لمياتؼ، 14,70الجامع : -2

 مباشر،

 %.2,94كانت عقد اجتماعات حاضرات، أما % بالنسبة لمم8,82 

ىك الغالب كذلؾ راجع  في الجدكؿ المكضح نجد أف في المستكل الثانكم كاف الاحتماؿ ايمايؿ-

إلى قدرتيـ عمى فيـ كاستيعاب التكنكلكجيا كالكسائؿ الحديثة، كنجد أيضا اقتراح الياتؼ حاضر كذلؾ 

أنيـ يفضمكنو كيحبذكف استعمالو كذلؾ لربما راجع إلى اقتناعيـ بو كأنو الكسيمة الأنسب كالتي 

عظـ أصحابو اقتراح ا يمايؿ كىذا تساعدىـ في التكاصؿ، كنجد أيضا أف مستكل الجامعي قد فضؿ م

أكيد راجع إلى أف المستكل العالي الذم يمتمككنو ىك مف يحتـ عمييـ ذلؾ، كزيادة عمى ذلؾ فإنيـ 

مخكلكف لاستعماؿ التكنكلكجيا الجديدة حيث يجدكنيا سيمة كتساعدىـ في التكاصؿ مع غيرىـ، أما 

 أحد مف أفراد العينة لو ىذاف المستكياف.المستكل الابتدائي كالمتكسط فلا يكجداف ذلؾ أف لا 
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 يبيف الكسيمة الاتصالية الأكنر استعمالا ف  المؤسسة 04شكؿ رقـ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: مف إعداد الطالبتيف

 

 

 

 

 

0

2

4

6

8

10

12

14

16

 جامعً  ثانوي متوسط ابتدائً

 1هاتف 

 2إٌماٌل 

 3اتصال مباشر 

 4محاضرات 

 5اجتماعات 
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 داخؿ المؤسسة  للاتصاؿجدكؿ يكضح الكسيمة الت  يفضمها المكظؼ :10*جدكؿ  

 المستكل

 06س

 المجمكع جامعي ثانكم متكسط ابتدائي

 00 ىاتؼ

00% 

00 

00% 

05 

14,7 % 

05 

14,70% 

10 

29,4% 

 00 ايمايؿ

00% 

00 

00% 

05 

14,7% 

14 

41,2% 

19 

55,9% 

 00 اتصاؿ مباشر

00% 

00 

00% 

00 

00% 

02 

5,9% 

02 

5,9% 

 00 محاضرات

00% 

00 

00% 

00 

00% 

03 

8,8% 

03 

8,8% 

 00 اجتماعات

00% 

00 

00% 

00 

00% 

00 

00% 

00 

00% 

 00 المجمكع

00% 

00 

00% 

10 

29,4% 

24 

70,6% 

34 

100% 

 

انعداـ النسب في المستكييف الابتدائي كالمتكسط كذلؾ راجع لنكع  ف  الجدكؿ أعلاه  لاحظ:-

%  14,7العينة، أما المستكييف الثانكم كالجامعي فقد تكزعت النسب كالاتي: الثانكم كقد كانت ب 

% للإيمايؿ، كتبقى كؿ مف اتصاؿ مباشر كمحاضرات كاجتماعات  14,7بالنسبة لاحتماؿ الياتؼ، 
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% للإيمايؿ، 41,2% لمياتؼ،  14,7مستكل الجامعي فقد تكزعت كالاتي:  % لكؿ منيا، أما0بنسبة 

 %.  0% لمحاضرات، أما اجتماعات فقد كانت نسبتو 8,8%بالنسبة لاتصاؿ مباشر، 5,9

في الجدكؿ المكضح نجد أف أغمب العينة يميمكف إلى الياتؼ كالايمايؿ خاصة أصحاب -

احتيـ فيو كيحسنكف استعمالو، كربما لا راجع أيضا مستكل الجامعي، كذلؾ راجع إلى أنيـ يجدكف ر 

 إلى تفضيميـ لمكسيمة السريعة كالسيمة كغير المتعبة.

كىناؾ مف لا يزالكف يحبذكف الكسائؿ القديمة كالاجتماعات مع كجكد مف يفضؿ الاتصاؿ 

ديدة كلا يتقنكف استخداميا، المباشر كذلؾ بسبب أنيـ اجتماعيكف أك غير معتاديف عمى التكنكلكجيا الج

بما كانكا مف الفئة العمرية التي تفكؽ الأربيف فالأكيد أنيـ غير معتاديف عمييا كىي تعتبر شيء ر أك 

,كىذا ما تشير إليو الدراسة التي أجريت بمؤسسة الصناعات النسيجية غريب عنيـ لـ يستخدمكه مف قبؿ

Denitexداـ التكنكلكجيا الحديثة بالمؤسسة لـ يرقى بعد بجامعة كىراف حيث بينت نتائجيا أف استخ

 .لممستكل المطمكب 
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 جدكؿ يكضح الكسيمة الأكنر فعالية للإتصاؿ داخؿ المؤسسة:11*جدكؿ 

 المستكل

 08س

 المجمكع جامعي ثانكم متكسط ابتدائي

 ىاتؼ

 

00 

00% 

00 

00% 

02 

5,88% 

04 

11,76% 

06 

17,64% 

 إيمايؿ

 

00 

00% 

00 

00% 

06 

17,64% 

11 

32,35% 

17 

49,99% 

 اتصاؿ مباشر

 

00 

00% 

00 

00% 

02 

5,88% 

03 

8,82% 

05 

14,7% 

 محاضرة

 

00 

00% 

00 

00% 

00 
00% 

02 

5,88% 

02 

% 5,88 

 اجتماع

 

00 

00% 

00 

00% 

00 

00% 

04 

11,76% 

04 

11,76% 

 

 المجمكع

00 

00% 

00 

00% 

10 

29,4% 

24 

70,60% 

34 

100% 
 

: بما أنو لا تكجد عينة مف مستكل الابتدائي كالمتكسط فكلاىما نسبة ف  الجدكؿ  لاحظ-

: كالأتي% فقد تكزعت إجاباتيـ عمى الاحتمالات 29,4%، أما نسبة الثانكم كالتي تقدر ب 0منعدمة 

 0%، أما محاضرات كاجتماعات فكانت  5,88%، اتصاؿ مباشر 17,64%، ايمايؿ5,88ىاتؼ 

.% 
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% كقد تكزعت إجاباتيـ عمى الاحتمالات 70,60أما مستكل الجامعي فقد قدرت نسبتيـ ب 

%، 5,88%، محاضرات 8,82%، اتصاؿ مباشر 32,35 إيمايؿ%، 11,76: ىاتؼ كالأتي

 %.11,76اجتماعات 

في الجدكؿ المكضع نجد أف أغمب أفراد العينة يركف أف الكسيمة الاتصالية الأكثر فعالية في -

ة ىي الايمايؿ خاصة أصحاب مستكل الجامعي كذلؾ راجع إلى تفضيميـ لمتكنكلكجيا الجديدة المؤسس

كيركف بأنيا الأنسب لمتكاصؿ كبسبب استخداميـ ليا في أكقاتيـ إلييا، كربما راجع أيضا إلى التماشي 

مة ىي مع العصر الجديد كجب التقدـ كترؾ الكسائؿ القديمة، لكف ىناؾ مف يرل بأف الكسائؿ القدي

الأنسب كالاجتماعات كذلؾ ربما راجع إلى نفسية صاحب الرأم فمربما يككف اجتماعي كيحبذ المقاءات 

 أكثر، كيرل بأنيا الطريقة الأمثؿ لمتكاصؿ كالتفاىـ.  
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 جدكؿ يكضح تقييـ المكظؼ لمكسائؿ الإتصالية المستخدمة لممؤسسة:12*جدكؿ 

 المستكل

 09س

 المجمكع جامعي ثانكم متكسط ابتدائي

 ضعيفة جدا

 

00 

00% 

00 

00% 

00 

00% 

01 

2,94% 

01 

2,94% 

 ضعيفة

 

00 

00% 

00 

00% 

00 

00% 

01 

2,94% 

01 

2,94% 

 متكسطة

 

00 

00% 

00 

00% 

03 

8,82% 

01 

2,94% 

04 

11,76% 

 جيدة

 

00 

00% 

00 

00% 

06 

17, 64% 

15 

44,11% 

21 

61,75% 

 جيدة جدا

 

00 

00% 

00 

00% 

01 

2,94% 

06 

17,64% 

07 

20,58% 

 المجمكع

 

00 

00% 

00 

00% 

10 

29,4% 

24 

70,60% 

34 

100% 
 

: كانت نسب الاحتمالات في كؿ مف المستكييف الابتدائي كالمتكسط ف  الجدكؿ أعلاه  لاحظ-

% ذلؾ نظرا لانعداـ العينة أم أف أفراد العينة ليس مستكاىـ لا ابتدائي كلا متكسط، كنلاحظ أيضا 00

% كتكزعت اجاباتيـ عمى الاحتمالات كالاتي: 29,4أف نسبة أصحاب مستكل ثانكم قدرت ب 

% كتكزعت اجاباتيـ عمى الاحتمالات 17,64%، جيدة 8,82سطة %، متك 00ضعيفة جدا كضعيفة 
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%، جيدة جدا 44,11%، جيدة 2,94%، متكسطة 2,94%، ضعيفة 2,94كالاتي: ضعيفة جدا 

17,64.% 

في الجدكؿ المكضح نرل أف أغمب ا جابات كانت بجيدة كىذا دليؿ عمى أف الكسائؿ -

ة كتساعد العماؿ، ككانت نتيجة ذلؾ ىكذا بسبب أف المستخدمة في المؤسسة في العممية الاتصالية جيد

المؤسسة تيتـ بتسريع انجاز أعماليا كتعمؿ عمى تكفير الكسائؿ الازمة لعماليا، لكف مع ىذا نجد 

عينات مف ا جابة بضعيفة جدا كضعيفة كىذا راجع إلى شخصية العينة في حد ذاتيا فقد يككف ىك 

 سائؿ بشكؿ صحيح.مف لا يستطيع التكاصؿ أك استخداـ الك 

 جدكؿ يكضح درجة اهتماـ المؤسسة بالعلاقات العامة :13*جدكؿ 

 المجمكع جيدة جدا جيدة متكسطة ضعيفة ضعيفة جدا الاقتراح

 34 02 19 09 03 01 التكرار

 %100 %5,88 %55,88 %26,47 %8,82 %2,94 النسبة
 

%، 8,82كنسبة ضعيفة ىي %، 2,94: نسبة إجابة ضعيفة جدا كانت ف  الجدكؿ  لاحظ-

 %.5,88% كنسبة جيدة جدا55,88%، كنسبة جيدة 26,47كنسبة متكسطة بمغت 

كالملاحظ في ىذا الجدكؿ أف المؤسسة تيتـ حقا بالعلاقات العامة كذلؾ راجع إلى إجابة أغمب -

كالذم ىك  العماؿ كالذيف قالكا بأنيا جيدة كتعكد ىذه النتيجة لسبب المستكل التعميمي لأغمب العماؿ

 جامعي.
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 للاجتماعاتجدكؿ يكضح معدؿ ت ظيـ المؤسسة :14*جدكؿ 

 المجمكع أربع مرات ثلاث مرات مرتيف مرة في الشير الاقتراح

 34 05 00 09 20 التكرار

 %100 %14,70 %00 %26,47 %58,82 النسبة

% 58,82: نسبة الاجتماعات مرة كاحدة في الشير كانت ف  الجدكؿ  لاحظ-
 %.14,70% أما نسبة أربع مرات فكانت 00% كنسبة ثلاث مرات منعدمة كىي 26,47كمرتيف

اف ىذه المؤسسة تقكـ بتنظيـ اجتماعاتيا شيريا نظرا لأغمب ا جابات كىذا يدؿ عمى نظاميا -
 السائد في ا دارة كالعمؿ.

 جدكؿ يكضح أهـ أعماؿ المؤسسة لتطكير العلاقات العامة :15*جدكؿ 

عقد اجتماعات  الاقتراح

 كثيرة

تكفير فرص 

التعبير عف 

 الرأم

كضع مكتبة 

لطرح 

 الانشغالات

المقابلات 

 الشخصية

 المجمكع

 34 06 06 06 16 التكرار

 %100 %64, 17 %17,64 %17,64 %47,05 النسبة

%، كنسبة تكفير 47,05: نسبة إجابة عقد اجتماعات كثيرة كانت ف  الجدكؿ المكضح  لاحظ-

%، كنسبة 17,64%، أما نسبة كضع مكتب لطرح الانشغالات فيي  17,64التعبير عف الرأم ىي 

 17,64المقابلات الشخصية مع العماؿ 

نلاحظ في الجدكؿ أف المؤسسة تحاكؿ التكاصؿ المباشر مع عماليا ك ذلؾ بدليؿ أف أغمب 
بات كانت بعقد اجتماعات كثيرة ك منو نجد أف إدارة المؤسسة تيتـ لأراء عماليا ك تحبذ المقاءات ا جا

 الجماعية .
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 يكضح الطريقة الأكنر  جاحا لتطكير العلاقات العامة  : جدكؿ 16جدكؿ *

تشجيع العماؿ  الاقتراح

 عمى التكاصؿ

تطكير مكتب 

 العلاقات ع

تكظيؼ 

أخصائييف في 

 العلاقات العامة

اجراء دكرات 

 تككينية لمعماؿ

 المجمكع

 34 12 05 06 11 التكرار

 100% %35,29 14,70% 17,64% 32,35% النسبة

، 32,35نسبة اقتراح تشجيع العماؿ عمى التكاصؿ الجيد بمغت% ف  الجدكؿ المكضح  لاحظ:-

، أما نسبة تكظيؼ اخصائييف في العلاقات 17,64كنسبة تطكير مكتب العلاقات العامة بمغت %

 %. 35,29، أما نسبة اجراء دكرات تككينية في العلاقات العامة فقد بمغت 14,70العامة بمغت %

اف عماؿ المؤسسة يركف بالأغمبية أف الطريقة الملائمة لتطكير العلاقات العامة ىي إجراء -

دكرات تككينية لمعماؿ، كىناؾ مف يرل أف الأمثؿ ىك التشجيع عمى التكاصؿ الجيد، كمنو نرل أف 

 عماؿ المؤسسة مدرككف لأىمية العلاقات العامة كيحتاجكف إلى فرص لتطكيرىا أكثر.   

 جدكؿ يكضح مكاجهة العلاقات العامة لممشاكؿ بالمؤسسة:17*جدكؿ 

 المجمكع دائما أحيانا نادرة الاقتراح

 34 01 30 03 التكرار

 100% %2,94 %88,23 8,82% النسبة
 

أحيانا فيي ب ا جابةأما نسبة  8,82ىي % بنادر ة ا جابةنسب ف  الجدكؿ  لاحظ :-

 %. 2,94فيي  بدائما ا جابة% كنسبة  88,23
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الملاحظ في الجدكؿ أف المشاكؿ المتعمقة بالعلاقات العامة بالمؤسسة تكاد تككف منعدمة نظرا -

 لأغمب ا جابات كالتي تمثمت في أحيانا، كمنو ينتج أف المؤسسة ليا علاقات عامة جيدة كمريحة.

 جدكؿ يكضح أسباب مشاكؿ العلاقات العامة بالمؤسسة:18*جدكؿ 

الخبرة  نقص الاقتراح

لدل المكظفيف 

 ع.ع

قمة الاعتماد 

عمى الأسس 

 العممية

نقص ثقافة 

التكاصؿ داخؿ 

 المؤسسة

عدـ إعطاء 

 المياـ لأىميا

الارتجالية في 

 القرارات

 المجمكع

 34 03 09 10 03 09 التكرار

 100% %8,82 % 26,47 %29,41 %8,82 %47, 26 النسبة
 

: نسبة إجابة نقص الخبرة لدل المكظفيف في العلاقات العامة ىي ف  الجدكؿ المكضح  رل-

%، كنسبة نقص ثقافة التكاصؿ 8,82%، كنسبة قمة الاعتماد عمى الأسس العممية ىي  47 ,26

%، 26,47%، أما نسبة عدـ إعطاء المياـ لأىؿ الاختصاص فقد كانت 29,41داخؿ المؤسسة ىي 

 %.  8,82فقد كانت كنسبة الارتجالية في اتخاذ القرارات 

في الجدكؿ نرل أف أىـ سبب لممشاكؿ بالمؤسسة ىك نقص ثقافة التكاصؿ داخؿ المؤسسة، 

بدليؿ أف أغمب ا جابات كانت اقتراح نقص ثقافة التكاصؿ كمنو ينتج لنا أف المؤسسة تفتقر إلى الفيـ 

 الصحيح لمبدأ الاتصاؿ كالتكاصؿ الفعاؿ.
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 جدكؿ يكضح طبيعة المشاكؿ الت  تكاجه العلاقات العامة بالمؤسسة :19*جدكؿ 

اختلافات في  الاقتراح

 الرأم

صراعات 

 كتكتلات عمالية

 المجمكع تيميش العماؿ غياب الاتصاؿ

 34 08 06 11 09 التكرار

 %100 %32,52 %17,64 %32,35 %26,47 النسبة
 

%، كنسبة 26,47: أف نسبة اقتراح اختلافات في الرأم ىي ف  الجدكؿ المكضح  رل-

%، كنسبة تيميش 17,64%، كنسبة غياب الاتصاؿ ىي 32,35صراعات كتكتلات عمالية ىي 

 %.32,52العماؿ بمغت 

الملاحظ في الجدكؿ أف أكبر المشاكؿ التي تكاجو العلاقات العامة بالمؤسسة ىي الصراعات -

عمى الاختلافات الكثيرة في الرأم، مع المعاناة مف التيميش لمعماؿ، كقد كالتكتلات العمالية، زيادة 

كانت ىناؾ اقتراحات مف أفراد العينة مفادىا أف الحؿ الذم يساعد عمى التغمب عمى المشاكؿ ىك ترؾ 

 الانفرادية كحب الذات كالحقد بيف العماؿ.

 ة جدكؿ يكضح الجهة المتسببة ف  حدكث المشاكؿ بالمؤسس:20*جدكؿ 

 المجمكع المكظفيف المكمفيف بالاتصاؿ ا دارة الاقتراح

 34 12 11 11 التكرار

 %100 %35,29 32,35% 32,35% النسبة
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، أما نسبة المكمفيف 32,35: نسبة اقتراح ا دارة ىي % ف  الجدكؿ المكضح  لاحظ-

 %. 35,29، كنسبة المكظفيف ىي 32,35بالاتصاؿ فيي %

في الجدكؿ نجد أنو قد تعادؿ كؿ مف اقتراح ا دارة كالمكمفيف بالاتصاؿ، كنجد أيضا أف -

احتماؿ المكظفيف ىك العامؿ الغالب كمنو ينتج لنا أف المتسبب بالمشاكؿ داخؿ المؤسسة ىـ المكظفكف 

 جدكؿ سابؽ.  كذلؾ لربما راجع إلى نقص ثقافة التكاصؿ كالتفاىـ المتبادؿ بينيـ كىذا ما قد استنتج في

 جدكؿ يكضح أهـ عائؽ لمعلاقات العامة بالمؤسسة :21*جدكؿ 

 

 الاقتراح

 

نقص كسائؿ 

 التكاصؿ

عدـ تكفر 

الظركؼ 

 المناسبة لمتكاصؿ

عدـ إدراؾ أىمية 

 العلاقات العامة

عدـ كجكد 

الميتميف بتطكير 

 العلاقات العامة

حب الانفراد في 

 اتخاذ القرارات

 12 08 09 02 03 التكرار

 %35,29 %23,52 26,47% %5,88 8,82 % النسبة
 

، كنسبة عدـ 8,82نقص كسائؿ التكاصؿ ىي %  : نسبة اقتراحف  الجدكؿ المكضح  جد-

%، كنسبة عدـ إدراؾ أىمية العلاقات العامة ىي5,88 تكفر الظركؼ المناسبة لمتكاصؿ ىي

%، كنسبة حب 23,52، كنسبة عدـ كجكد الميتميف بتطكير العلاقات العامة ىي %26,47 

 %35,29الانفراد في اتخاذ القرارات ىي

الملاحظ في الجدكؿ أف أىـ عائؽ لمعلاقات العامة بالمؤسسة ىك حب الانفراد في اتخاذ -

القرارات، كىذا ما يشكؿ صعكبة عمى العماؿ في إبداء أراءىـ، زيادة عمى ىذا نلاحظ غياب الفيـ التاـ 
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تتشكؿ لمعلاقات العامة عكائؽ لا يمكف كسره إلا إذا تغيرت المفاىيـ،  لأىمية العلاقات العامة، كبيذا

 كالملاحظ في الجدكؿ أيضا أنو ىناؾ غياب لمميتميف بالعلاقات العامة كالذيف مف شأنيـ إصلاحيا.

 الدراسةاست تاجات  رابعا: 

 %58,82أغمب عماؿ المؤسسة مف جنس ذكر حيث بمغت نسبتيـ  

كذكم العمر المتراكح بيف %41,17فما فكؽ حيث بمغت نسبتيـ  40العمر أغمب عماؿ المؤسسة ذكم 

 % 35,29سنة بمغت نسبتيـ  40ك 30

ك نسبة  %29,41كؿ العماؿ مف مستكل الثانكم ك الجامعي حيث بمغت نسبة المستكل الثانكم 

 % 70,58المستكل الجامعي بمغت 

ك بيذا فيـ  %50حيث  بمغت نسبتيـ سنكات فما فكؽ 10جؿ العماؿ لدييـ خبرة مينية طكيمة مف 

 يشكمكف نصؼ عدد العماؿ الكمي 

 تحتؿ العلاقات العامة مكانة ميمة بالمؤسسة 

 تممؾ المؤسسة صفحة رسمية خاصة بيا كىي تعتمد عمييا كثيرا في ايصاؿ المعمكمات لممكظفيف 

 تعمؿ المؤسسة عمى تنظيـ دكرات تككينية لمعماؿ في العلاقات العامة

المؤسسة في التكاصؿ مع مكظفييا عمى الكسائؿ التكنكلكجية الحديثة حيث كانت نسبة تعتمد 

 % 17,64ك تعتمد أيضا عمى الايمايؿ حيث كانت نسبتيا  %38,23المراسلات الكتابية 

 52,93مف بيف الكسائؿ الاتصالية الأكثر استعمالا في  المؤسسة نجد الايمايؿ حيث بمغت نسبتو 

 % 23,52ك الذم بمغت نسبتو  إضافة إلى الياتؼ%
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 %55,9أكثر كسيمة يفضميا المكظفكف للاتصاؿ ىي الايمايؿ حيث بمغت نسبتو 

 %49,99يرل المكظفكف أف الكسيمة الاتصالية الأكثر فعالية لمتكاصؿ ىي الايمايؿ حيث بمغت نسبتو 

 %61,75الكسائؿ الاتصالية المستخدمة بالمؤسسة جيدة حيث كصمت نسبتيا إلى 

 %55,88تـ المؤسسة بالعلاقات العامة بيا ك مع مكظفييا حيث كانت نسبة جيدة تي

 % 58,82تقكـ المؤسسة بتنظيـ اجتماعات شيرية ام مرة كؿ شير حيث كانت نسبتيا 

تيتـ المؤسسة بتطكير العلاقات العامة حيث أف أىـ أعماليا مف أجؿ ذلؾ ىك عقد اجتماعات كثيرة 

 %47,05ذلؾ  مع عماليا ك قد بمغت نسبة

الطريقة الأكثر نجاحا لتطكير العلاقات العامة بالمؤسسة ىي تشجيع العماؿ عمى التكاصؿ الجيد حيث 

 %32,35بمغت نسبة ذلؾ 

 %88,23لا تكاجو العلاقات العامة مشاكؿ داخؿ المؤسسة إلا أحيانا قد بمغت نسبة ذلؾ 

لتكاصؿ داخؿ المؤسسة حيث كانت أغمب مشاكؿ العلاقات العامة بالمؤسسة سببيا نقص ثقافة ا

زيادة عمى ذلؾ نقص الخبرة لدل المكظفيف في العلاقات العامة حيث كانت نسبتيا  %29,41نسبتيا 

26,47 % 

طبيعة المشاكؿ التي تكاجو العلاقات العامة بالمؤسسة ىي صراعات ك تكتلات عمالية حيث بمغت 

 % 26,47الرأم بنسبةبا ضافة إلى اختلافات كثيرة في  %32,35نسبة ذلؾ 

 35,29الجية الأكثر تسببا لممشاكؿ في المؤسسة ىي المكظفيف ك قد بمغت نسبة ذلؾ 
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أىـ عائؽ لمعلاقات العامة بالمؤسسة ىك عدـ إدراؾ أىمية العلاقات العامة حيث بمغت نسبة ذلؾ 

نسبتو ، با ضافة إلى ذلؾ غياب الميتميف بتطكير العلاقات العامة ك الذم كانت 26,47%

23,52% 

 العامةال تائج  خامسا:  

 مكانة ميمة بالمؤسسة كىي تيتـ بتطكيرىاالعامة معلاقات ل-

 المؤسسة في  التكاصؿ عمى الكسائؿ التكنكلكجية بنسبة كبيرة تعتمد -

كثيرة لتطكير عمؿ العلاقات العامة مف أىميا تنظيـ دكرات تككينية  استراتيجياتة المؤسسلدل -

 لعماليا

ىي عدـ الفيـ الكامؿ ك الادراؾ الكاسع سسة العامة بالمؤ لتي تكاجو العلاقات أىـ العكائؽ امف -

 لأىمية العلاقات العامة 
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 راسة ك تساؤلاتها لإجابة عمى إشكالية الدا 

 :ىؿ تحتؿ العلاقات العامة مكانة بمؤسسة اتصالات الجزائر ؟التساؤؿ الأكؿ

مػػف خػػلاؿ اسػػتنتاجات المحػػكر الأكؿ نجػػد أف العلاقػػات العامػػة تحتػػؿ مكانػػة ىامػػة بمؤسسػػة اتصػػالات 

كما أنيا تنظـ دكرات تككينية خاصة لمعماؿ فػي  ،بياالجزائر بالمدية حيث أنيا تخصص مكتب خاص 

 العامة.مجاؿ العلاقات 

 ما ىي الكسائؿ المستخدمة في المؤسسة ؟ك ىؿ  تتماشى مع المستكل التعميمي؟الثاني:التساؤؿ 

مف خلاؿ استنتاجات المحكر الثاني نجد أف المؤسسة تستعمؿ كسائؿ تكاصؿ مختمفة منيػا التكنكلكجيػة 

القديمػػػة ك بػػذلؾ فيػػي تتماشػػػى مػػع كػػؿ المسػػػتكيات التعميميػػة ، فيػػي تسػػػتعمؿ كػػؿ مػػػف  الجديػػدة ك منيػػا

الياتؼ ،الايمايؿ ك التي تساعد أصحاب المستكل العالي كتستعمؿ الاجتماعات ك الاتصالات المباشرة 

 ك التي تساعد بدكرىا أصحاب المستكل المتكسط .

 العلاقات العامة ؟التساؤؿ الثالث :ما ىي استراتيجيات المؤسسة لتطكير 

مػػف خػػلاؿ اسػػتنتاجات المحػػكر الثالػػث نجػػد بػػأف المؤسسػػة تعمػػؿ عمػػى تطػػكير الأخيػػرة حيػػث إنيػػا تتبػػع 

 الاستراتيجيات الآتية :عقد اجتماعات كثيرة كيككف ذلؾ شيريا ، تشجيع العماؿ عمى التكاصؿ الجيد .

 ما ىي أىـ العكائؽ ك المشاكؿ التي تكاجو العلاقات العامة بالمؤسسة ؟ الرابع:التساؤؿ 

مػػف خػػلاؿ اسػػتنتاجات المحػػكر الرابػػع نجػػد أف أىػػـ عػػائؽ لمعلاقػػات العامػػة بالمؤسسػػة ىػػك نقػػص ثقافػػة 

التكاصػػؿ داخػػؿ المؤسسػػة ، كىػػذا مػػا يشػػكؿ سػػببا لممشػػاكؿ ك طبيعػػة ىػػذه المشػػاكؿ ىػػي :الصػػراعات ك 
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زيادة عمى ذلؾ نجد انو مف أىـ العكائؽ أيضػا عػدـ إدراؾ أىميػة العلاقػات العامػة ك التكتلات العمالية ،

 غياب الميتميف بتطكيرىا .

كفػػػي الأخيػػػر ك مػػػف خػػػلاؿ الاسػػػتنتاجات نسػػػتطيع  ا جابػػػة عمػػػى ا شػػػكالية المطركحػػػة كىػػػي :مػػػا كاقػػػع 

 العلاقات العامة بالمؤسسة الخدماتية ؟

الخدماتيػة لػػيس بالسػيئ ، فينػػاؾ اىتمػاـ بيػػا ك محاكلػة لتطكيرىػػا ك إف كاقػع العلاقػػات العامػة بالمؤسسػػة 

سعي إلى  تكسيعيا ، كعمى الرغـ مف أنيا لػـ تػرؽ بعػد إلػى مػا يناسػبيا لػـ تأخػذ نصػيبيا ،إلا أف ىنػاؾ 

 .أمؿ ك كعي مف طرؼ المؤسسات بضركرتيا
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 :آفاؽ ك تكصيات

كمف خلاؿ النتائج السابقة ارتأينا  تقديـ تكصيات تتعمؽ بيذه الدراسة يمكف أف يستفيد منيا 

الممارسيف لنشاطات العلاقات العامة ،عمى مستكل مؤسسة اتصالات الجزائر أك أم مؤسسة خدمية 

 :جزائرية 

 / يجب عمى المؤسسات الخدمية تبني نشاط العلاقات العامة مف اجؿ تحسيف صكرتيا ك1

التركيز عمى العلاقات العانة الداخمية التفاعمية لما ليا مف اثر كبير عمى الجميكر الداخمي بالدرجة 

 الأكلى.

 ات الخدماتية التكفيؽ بيف نشاط العلاقات العامة داخميا ك خارجيا ./ عمى المؤسس2

عامة /يتطمب عمى مؤسسة اتصالات الجزائر المزيد مف الاستثمارات في نشاط العلاقات ال3

 بغية تحسيف صكرتيا لدل جميكرىا الداخمي ك الخارجي.

/ ينبغي عمى مؤسسة اتصالات الجزائر التكثيؼ مف إعلاناتيا، سمعية بصرية مجلات 4

 متخصصة، مطبكعات...الق بحيث تعمؿ ىذه ا علانات عمى نقؿ ىكية المؤسسة.
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 الخاتمة:

بناء عمى ما كرد في ىذه الدراسة كانطلاقا مف اليدؼ الأساسي ليا الذم يسعى إلى الكشؼ عف 

 مديرية اتصالات الجزائر بالمدية.-دراسة حالة-المؤسسات الخدماتيةكاقع العلاقات العامة داخؿ 

كبعد إجراء الدراسة الكصفية التحميمية لمعينة تـ التكصؿ إلى مجمكعة مف الحقائؽ التي تبيف 

أىمية كدكر العلاقات العامة داخؿ المؤسسة عف طريؽ تعزيز مكانتيا كضركرة الاىتماـ بيا كجعميا 

 شأف الاتصاؿ الداخمي كالخارجي لممؤسسة. كرابط مستمر يرفع مف

كفي الأخير تجدر ا شارة أف الدراسة مجرد محاكلة كصفية لكاقع العلاقات العامة بمؤسسة 

اتصالات الجزائر بالمدية كنتائجيا النيائية، تفتح المجاؿ لأبحاث أخرل مف أجؿ المقارنة مع النتائج 

باحثيف لمقياـ بدراسات تفصيمية لمثؿ ىذا المكضكع، التي تـ التكصؿ إلييا، ككذلؾ فتح المجاؿ لم

كضركرة تطكير العلاقات العامة مف طرؼ مسؤكلي المؤسسات مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ المجتمع 

 المرجكة. 
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 :المصادر ك المراج  

 أكلا الكتب:

 .، صادر لمطباعة ك النشر1، ط 4لساف العرب، المجمد  ،ابف منظكر .1
الجزائر، دكف ، 1أكيؿ سعيد: فنيات المحاسبة التحميمية، دكف ط، دار الآفاؽ لمنشر كالتكزيع، الجزء  .2

 سنة.
اكريؾ لبنداؿ: عناصر الدائرة، ترجمة عمى حامد بكر، د ط، دار الفكر العربي، القاىرة،  .3

 .1965مصر:
 .2004/ 2003سنة  –قسنطينة  –بف اعراب عبد الكريـ: تسيير المنشأة، منشكرات جامعة منتكرم .4
كاف المطبكعات الجامعية، بف مرسمي احمد ، مناىج البحث العممي في عمكـ ا علاـ كالاتصاؿ، دي .5

 220ص2007، بف عكنكف الجزائر،3ط 
جرادات عبد الناصر أحمد ، لبناف ىاتؼ الشامي، أسس العلاقات العامة بيف النظرية كالتطبيؽ،  .6

 .2009، 1دار اليازكرم العممية لمنشر كالتكزيع، الأردف، عماف، ط
 .198بيركت،  جميعاف ميخائيؿ ، أسس ا دارة العامة، دار عكيدات لمنشر، .7
، منشكرات المركز العربي لمتطكر 1حمادم حسيف ، تدريبات أنماط الاتصالات التنظيمية، ط .8

 .1990ا دارم، مصر، سنة 
دكف ط، مؤسسة شباب الجامعة،  –الأعماؿ  –الحنفي عبد الغفار: أساسيات ا دارة كالبيئة  .9

 الاسكندرية، مصر.
خيرم فخر الديف ، عمـ اجتماع المكضكع كالمنيج مع  التركيز عمى المجتمع الغربي، دار  .10

 .        1991مجدلاكم  لمنشر،عماف،

دار الفجر  1دليك فضيؿ ، اتصاؿ المؤسسة )إشيار كعلاقات عامة علاقات مع الصحافة( ط .11
 . 2003لمنشر كالتكزيع، القاىرة، 

لعامة كتطبيقاتيا ) في المممكة الأردنية (، دار الفكر شطارم عمي خطار ، نظرية المؤسسة ا .12
 .1991العربي لمنشر كالتكزيع، أردف، 

طرطار أحمد: تقنيات المحاسبة العامة في المؤسسة، دكف ط، ديكاف المطبكعات الجامعية، سنة  .13
2002. 
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ة، الاتصاؿ كالعلاقات العامة في المجتمع المعاصر، مؤسسة شباب الجامع غريب،عبد السميع  .14
 .2006ا سكندرية، 

عبد المعطي محمد حساف كآخركف: أسس العلاقات العامة، دكف ط، دار الحامد لمنشر كالتكزيع،  .15
 .2004الأردف، 

 .1998، دار المستقبؿ، عماف، الأردف، 1عدكف ناصر دادم: اقتصاد المؤسسة، ط .16
،  2005الجامعة عمي شيبة شدكاف ، العلاقات العامة بيف النظرية كالتطبيؽ، دار المعرفة  .17

 ا سكندرية.
، الأردف، 1المكزم مكسى ، أسس العلاقات العامة المفاىيـ كالأسس، زمزـ ناشركف كمكزعكف ط .18

2010 . 
 .2006، القاىرة، 1محمد حسيف سمير ، بحكث ا علاـ، عالـ الكتب، ط  .19
محمد عساؼ، عبد المعطي محمد فالح صالح، أسس العلاقات العامة، دار الحامد لمنشر  .20

 ، عماف الأردف.2004كالتكزيع، 
ىناء حافظ البدكم: العلاقات العامة ك الخدمة الاجتماعية، الأسس النظرية كالمجالات التطبيقية،  .21

 .2001ا سكندرية–د.ط، المكتب الجامعي الحديث 
كائؿ عبد الرحمف التؿ، عبير محمد قحؿ، البحث العممي في العمكـ ا نسانية كالاجتماعية)دار  .22

 .2007لمنشر كالتكزيع الأردف.عماف(الحامد 

 نا يا: المذكرات:

سػػحنكف ريحانػػة، كاقػػع العلاقػػات العامػػة فػػي المؤسسػػة الخدماتيػػة الجزائريػػة دراسػػة ميدانيػػة بالمديريػػة - .1

العمميػػة لاتصػػػالات الجزائػػػر، مػػػذكرة لنيػػػؿ شػػػيادة الماسػػتر فػػػي عمػػػكـ ا عػػػلاـ ك الاتصػػػاؿ تخصػػػص 

 .2015-2014اتصاؿ كعلاقات عامة 

أحمد كريمة ،العلاقات العامة داخؿ المؤسسة دراسة حالة مؤسسة الصناعات النسيجية ،مػذكرة  حاج .2

تحػػػػرج لنيػػػػؿ شػػػػيادة الماسػػػػتر فػػػػي عمػػػػكـ الاعػػػػلاـ ك الاتصػػػػاؿ تخصػػػػص اتصػػػػاؿ ك علاقػػػػات عامػػػػة 

2009/2010 . 
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ميسػػكف بمخيػػر، دكر العلاقػػات العامػػة فػػي تحسػػيف الصػػكرة الذىنيػػة لممؤسسػػة الاقتصػػادية الخدميػػة،  .3

تؼ النقػاؿ المديريػة الجيكيػة بكرقمػة، أطركحػة مقدمػة لنيػؿ االجزائر لمي اتصالاتدراسة حالة مؤسسة 

 .2019-2018شيادة الدكتكراه، في عمكـ التسيير 
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 :الفهرس

 الصفحة الع كاف   

 - شكر ك عرفاف

 - اىداء 

 - ممخص الدراسة 

 - الخطة

 أ مقدمة

 04 الفصؿ الاكؿ : الاطار المنيجي

 05 أكلا: ا شكالية

 06 ثانيا: التساؤلات

 06 ثالثا:أىداؼ الدراسة

 06 رابعا: أىمية الدراسة

 07 خامسا :منيج الدراسة 

 07 أسباب اختيار المكضكعسادسا:

 08 سابعا:تحديد المفاىيـ

 09 ثامنا:مجتمع الدراسة

 10 تاسعا:  أدكات البحث 

 11 عاشرا :الدراسات السابقة 
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 14 مدخؿ العلاقات العامة النا  :الفصؿ 

 15 نشأة ك تطكر العلاقات العامة: أكلا

 18 كظائؼ ك مبادئ العلاقات العامة ثانيا: 

 21 خصائص العلاقات العامةثالثا: 

 22 أىداؼ العلاقات العامةرابعا: 

 23 جميكر العلاقات العامةخامسا: 

 24 معكقات العلاقات العامةسادسا: 

 26 الفصؿ النالث :المؤسسات الخدماتية

 27 نشأة المؤسسة الخدماتية  :أكلا

 28 خصائص المؤسسة الخدماتية : ثانيا

 30 كظائؼ المؤسسة  الخدماتية ثالثا: 

 32 جميكر المؤسسة الخدماتية رابعا: 

 35 عكائؽ المؤسسة الخدماتية خامسا: 

 39 افاؽ المؤسسة الخدماتية سادسا: 

 41 الفصؿ الراب  : الإطار التطبيق 

 42 بطاقة فنية عف مؤسسة اتصالات الجزائر كلا: أ

 46 ك الخدمات المتعمقة بالمؤسسة ثانيا: أىـ النشاطات

 46 كتحميؿ البياناتض عر ثالثا: 
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 66  الدراسةاستنتاجات رابعا: 

 68 النتائج العامةخامسا: 

 73 خاتمة

 75 قائمة المراجع 

 79 الفيرس

 82 قائمة الجداكؿ كالأشكاؿ

 85 الملاحؽ
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 الجداول:قائمة 

 الصفحة الع كاف الرقـ

 46 جدكؿ يكضح تكزي  أفراد العي ة حسب الج س 01

 48 جدكؿ يكضح تكزي  أفراد العي ة حسب السف 02

 49 جدكؿ يكضح تكزي  أفراد العي ة حسب المستكل التعميم  03

 49 جدكؿ يكضح تكزي  أفراد العي ة حسب الخبرة المه ية 04

 50 جدكؿ يكضح مكا ة العلاقات العامة بالمؤسسة  05

 50 جدكؿ يكضح كيفية إيصاؿ المعمكمات المكقفية مف طرؼ الإدارة 06

 51 جدكؿ يكضح تقديـ المؤسسة لدكرات تككي ية ف  العلاقات العامة 07

 52 جدكؿ يكضح كيفية ابلاغ المؤسسة عف الأخبار كالقرارات 08

 55 الاتصالية الأكنر استعمالا ف  المؤسسةجدكؿ يكضح الكسيمة  09

 57 جدكؿ يكضح الكسيمة الت  يفضمها المكظؼ للاتصاؿ داخؿ المؤسسة 10

 59 جدكؿ يكضح الكسيمة الأكنر فعالية للاتصاؿ داخؿ المؤسسة  11

 60 جدكؿ يكضح درجة تقييـ المكظؼ لمكسائؿ الاتصالية المستخدمة 12

 60 المؤسسة بالعلاقات العامة )الدرجة( جدكؿ يكضح اهتماـ 13

 61 جدكؿ يكضح معدؿ ت ظيـ المؤسسة للاجتماعات 14

 61 جدكؿ يكضح أهـ أعماؿ المؤسسة لتطكير العلاقات العامة 15

 62 جدكؿ يكضح الطريقة الأكنر  جاحا لتطكير العلاقات العامة 16

 62 بالمؤسسةجدكؿ يكضح مكاجهة العلاقات العامة لممشاكؿ  17
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 63 جدكؿ يكضح أسباب مشاكؿ العلاقات العامة بالمؤسسة 18

 64 جدكؿ يكضح طبيعة المشاكؿ الت  تكاجه العلاقات العامة بالمؤسسة 19

 64 جدكؿ يكضح الجهة المتسببة ف  حدكث المشاكؿ بالمؤسسة 20

 65 ـ عائؽ لمعلاقات العامة بالمؤسسةجدكؿ يكضح أه 21

 

 

 

 

 الأشكالقائمة 

 

 الصفحة الع كاف الرقـ
 45 شكؿ يبيف الهيكؿ الت ظيم  لمؤسسة إتصالات الجزائ 01
تكزي  العي ة حسب متغير الج سيبيف  شكؿ  02  47 
العلاقات  شكؿ يبيف تقديـ المؤسسة لدكرات تككي ية لمعماؿ ف شكؿ  03

 العامة
53 

يبيف الكسيمة الاتصالية الأكنر استعمالا ف  المؤسسة شكؿ  04  54 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قــــــملاح
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 01رقم  ملاحق

 جامعة يحي فارس بالمدية

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

 قسم علوم الاعلام والاتصال

 

 موضوع:استمارة استبيان حول 

 

 

 

 

 مقدمة لنيل شهادة الماستر في علوم الإعلام والاتصالمذكرة 

 تخصص اتصال و علاقات عامة.

فً اطار انجاز مذكرة التخرج  لنٌل شهادة الماستر فً تخصص اتصال و علاقات 

عامة،قمنا بإنجاز هذه الاستمارة المقدمة لعمال مؤسستكم و علٌه نرجوا منكم الاجابة 

المطروحة،كما نحٌطكم علما أن المعلومات المقدمة تستعمل لغرض علمً  الأسئلةعلى 

 وفقط.

 إشـــــــراف الاستاذ:     اعـــــــداد:                        

 د/زاوي جمال           مخطاري فاطمة الزهراء                   -

 لرباس فاطمة الزهراء -

 واقع العلاقات العامة في المؤسسة الخدماتية .

 مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدية–دراسة حالة -
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 داخل المؤسسة .المحور الأول : مكانة العلاقات العامة 

 هل تحتل العلاقات العامة موقع مهم فً الهٌكل التنظٌمً لمؤسستكم ؟-1

  نعم                          لا               

 كٌف ٌتم إٌصال المعلومات للموظفٌن من إدارة المؤسسة ؟ -2

 المكلف بالإعلام - السكرتارٌة -

 الإعلانات الكتابٌة- الصفحة  الرسمٌة للمؤسسة  -

 

أخرى تذكر 

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

 هل تقدم المؤسسة دورات تكوٌنٌة للعمال فً العلاقات العامة ؟-3

 نعم                         لا              

 ات المؤسسة عن الاخبار والقرارات المتخذة ؟كٌف تبلغ إدار-4

 مراسلات كتابٌة  -إعلانات                                 -

 مندوب العمال -مقابلات                                -

أخرى تذكر 

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

 المؤسسة.وسائل التواصل داخل  الثاني:المحور 

 ماهً الوسٌلة الاتصالٌة الأكثر استعمالات داخل المؤسسة ؟ -1

 الهاتف                                     الاٌماٌل

 اتصال مباشر                              محاضرات                       اجتماعات

 الوسٌلة التً تفضلها انت للاتصال فً المؤسسة ؟ ماهً-2

 الهاتف                      الاجتماعات



 الملاحقمة قائ

 

87 
 

 لاٌماٌلر                    محاضرات                       االاتصال المباش

 ما تقٌٌمك للوسائل الاتصالٌة المستخدمة داخل المؤسسة ؟-3

 مناسبة جداغٌر المناسبة              مناسبة             

 أي من هذه الوسائل المذكورة سابقا لها فعالٌة اكثر فً الاتصال ؟-4

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

 استراتيجيات المؤسسة لتطوير العلاقات العامةالمحور الثالث : 

 اهتمام المؤسسة بالعلاقات العامة ؟ رجةما د(1

 جٌدة جدا  جٌدة        متوسطة               ضعٌفة ضعٌفة جدا         

 ماهو معدل تنظٌم إدارة المؤسسة الاجتماعٌة واللقاءات؟-2

  مرتٌن فً الشهر       مرة فً الشهر

 الشهر أربعة مرات فً     ثة مرات فً الشهرثلا 

 ماهً اهم أعمال المؤسسة لتطوٌر العلاقات العامة؟ -3

 عقد اجتماعات كثٌرة -

 توفٌر فرص للتعبٌر عن الآراء -

 وضع مكتب لطرح الانشغالات -

 المقابلات الشخصٌة مع العمال  -

 ................................................................................................أخرى تذكر 

 فً راٌك مااكثر طرٌقة ناجحة لتطوٌر العلاقات العامة داخل المؤسسة ؟ -4

 تشجٌع وتحضٌر العمال على التواصل الجٌد-

 تطوٌر مكتب العلاقات العامة -

 لعلاقات العامة توظٌف اخصائٌٌن فً ا-
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 اجراء   دورات تكوٌنٌة للعمال -

 اخرى تذكر ................................................................................................-

 

 بالمؤسسة  العلاقات العامةالصعوبات والعوائق التي تواجه  الرابع:المحور 

 قات العامة داخل المؤسسة؟هل هناك مشاكل تواجه العلا -1

 نعم                          لا         

 اذا كانت الإجابة بنعم فماهً هذه المشاكل ؟-2

 نقص  الخبرة لدى موظفً المؤسسة  -

 قلة الاعتماد على الأسس العلمٌة  -

 نقص ثقافة التواصل داخل المؤسسة  -

 عدم إعطاء المهام لأهل الاختصاص  -

تذكر  أخرى  -

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

 ماهو اهم عائق للعلاقات العامة بالمؤسسة ؟-3

 نقص التواصل  -

 عدم توفر ا لوسائل المناسبة للتواصل -

 عدم ادراك أهمٌة العلاقات العامة  -

أخرى تنكر  -

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

ما هً الاقتراحات التً تقدمها من اجل التغلب على العوائق التً تواجه العلاقات العامة داخل -4

 المؤسسة ؟

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

 ) البيانات الشخصية  (
 الجنس:-1
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  أنثىذكر                   

 :السن-2

 (40(                          )اكثر من 40-30)   (            30)أقل من 

 التعلٌمً: المستوى-3

 جامعً                    نوي   ثا   ابتدائً                        متوسط               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اتصالات الجزائر لمؤسسةالهيكؿ الت ظيم  يبيف  02الممحؽ رقـ 
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