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مقدمة 

أ

:مقدمة

تعـــــــد العلاقـــــــات العامـــــــة مــــــــن الموضـــــــوعات الحدیثـــــــة نســــــــبیا فـــــــي العـــــــالم العربــــــــي  
ـــــدول بالإضـــــافة  ـــــي أصـــــبحت تحظـــــى باهتمـــــام الحكومـــــات وال اهتمـــــام الشـــــركات إلـــــىوالت

والمؤسســــــات الخاصــــــة بهــــــا، فهــــــي ظــــــاهرة اجتماعیــــــة وجــــــدت فــــــي المجتمعــــــات البشــــــریة 
ـــــــىوأدت  ـــــــى إل ـــــــین هـــــــذه المتجمعـــــــات حت ـــــــات والاتصـــــــالات والمعـــــــاملات ب وجـــــــود العلاق

تســــــتطیع أن تواجــــــه مطالــــــب اجتماعیــــــة والصــــــناعیة والاقتصــــــادیة والإداریــــــة والاتصــــــالیة 
انهـــــا توجـــــد فـــــي المجتمعـــــات، فالعلاقـــــات العامـــــة فـــــي حلقـــــة وصـــــل بـــــین إلـــــىبالإضـــــافة 

ـــــل العلاقـــــات العامـــــة ـــــة وجماهیرهـــــا فأصـــــبحت تحت ـــــة رفیعـــــة داخـــــل المؤسســـــة الحدیث مكان
الهیكــــــل التنظیمــــــي فــــــي إدارات العدیــــــدة مــــــن المنظمــــــات    والمؤسســــــة الحدیثــــــة وبــــــالرغم 
مـــــن تفـــــاوت الاهتمـــــام بهـــــا داخـــــل تلـــــك المنظمـــــات إلا ان الحاجـــــة لهـــــا أصـــــبحت ملحـــــة 

.وأصبح الانفاق على أنشطتها وتنفیذ برامجها له ما یبرزه من الناحیة الموضوعیة

فالعلاقات العامة لها أهمیة بالغة في المؤسسات المعاصرة من خلال الأهداف التي 
إلىتسعى لتحققیها كالتوافق والتكیف بینها وبین جماهیرها التي تعمل معها مما یؤدي 

إیجاد مناخ نفسي أ كثر ملائمة لتطورها، تطورا سلیما ومستقرا وتخلق علاقة جیدة في 
هیر المتعاملة معها لذلك لا تستطیع أي مؤسسة ان تقوم بأداء التعاون المشترك مع الجما

مهامها وأعمالها بمعزل عنها، فلا تقتصر إدارة العلاقات العامة على العلاقات بین 
المؤسسة والجمهور الخارجي فحسب بل تشمل كذلك العلاقات الداخلیة في داخل 

المؤسسة

مدیریة العملیاتیة للاتصالات وفي هذه الدراسة تناولنا العلاقات العامة في ال
.بولایة المدیة التي تعتبر احد المؤسسات بالجزائر في میدان الاتصال" اتصالات الجزائر"
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:الاطار المنهجي للدراسة- )أ

:إشكالیة الدراسة-1

أصبحت العلاقات العامة دعامة ركیزة أساسیة في العملیة الاتصالیة ورسم 
الاستراتیجیات المختلفة للمؤسسة التجاریة لتحقیق الأهداف المخططة والكشف عنها 
بصورة واقعیة لتحسین صورة مؤسسة اتصالات الجزائر لدى الجماهیر وخلق نوع من الثقة 

.لقة وصل بین المؤسسة والجمهور التي تتعامل معهوالتآلف وح

وهنا تأتي أهمیة العلاقات العامة في التعامل مع الظروف المحیطة بها، وأصبحت 
إسهامها إلىالعلاقات العامة تحتل المرتبة الثانیة بعد المدیریة العامة لأي مؤسسة إضافة 

المعتبر في صنع القرارات والتخطیط الاستراتیجي، كما تعد هذه الأخیرة وظیفة یتخصص 
.فیها أفراد مؤهلون علمیا لممارسة نشاطهم داخل المؤسسة التجاریة

وقد أدركت الجزائر أهمیة العلاقات العامة ومكانتها لذا حاولت دمجها كنشاط وكوظیفة 
ومن مجموع هذه المؤسسات نبرز مؤسسة اتصالات من خلال مؤسساتها ومنظماتها، 

كنموذج لما هو علیه حال العلاقات العامة في المؤسسات الجزائریة " المدیة"الجزائر 
التعرف على مكانة ةخدم المجتمع المحلي  لهذا فمحاولخاصة التجاریة منها والتي ت

:طرح الإشكالیة التالیةالعلاقات العامة في المؤسسة التجاریة لاتصالات الجزائر یستدعي 

 ماهو واقع العلاقات العامة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بولایة
المدیة؟
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: تساؤلات الدراسة-2

:تندرج ضمن إشكالیتنا مجموعة من التساؤلات وهي كالتالي

ما المقصود بالعلاقات العامة؟-

ما مدى أهمیة العلاقات العامة داخل المؤسسة لاتصالات الجزائر بالمدیة؟-

ماهي وظیفة العلاقات العامة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة؟-

:فرضیات الدراسة-3

تعد الفروض من أهم الدراسات التي تخص البحث العلمي لأنها تساعد الباحث في 
مشكلة البحث وتساؤلاته، بحیث تساعده على اقتصاد الاتجاه نحو الحقیقة التي إثارتها 

.)1(الجهد والمال وتبعده عن الوقوع في متاهات لا حصر لها

والفرض العلمي هو عبارة عن عدة جمل تعبر عن إمكانیة وجود علاقة بین عامل مستقل 
الأفكار التي تتولد في عقل الباحث الذي أو وعامل آخر تابع فهي كافة الاحتمالات

.)2(نفیهاأو إثباتهاإلىى یسع

:أما افتراضات الدراسة فتمثلت في

.تحظى   العلاقات العامة بإهتمام كبیر داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة 

تعتبر العلاقات العامة القلب النابض لمؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة وینعكس ذلك من 
.د على وسائل حدیثة لتأدیة مهامها خلال وجود إدارة مستقلة حد ذاتها تعتم

جملة من تصطدم العلاقات العامة بإهتمام كبیر داخل مؤسسة اتصالات الجزائر ب
.العراقیل
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:تحدید المصطلحات-4

:واقع-أ

.)(3مشتقة من الفعل الثلاثي وقع یقع وقوع:لغة

.والوجودومعناه الحاصل في الواقع، أي الشئ الموصوف بالواقع بمعنى الحصول 

هو الموجود ثمة اصلا أي LA CHOSE EN SOI" الشئ في ذاته " والواقع هو

ان الوقع لیس الا جمیع الوقائع الفردیة والجماعیة " الخادمي"یرى الدكتور : اصطلاحا
بانه ما یجري علیه حیال الناس واحوالهم " النجار " الخاصة والعامة، فیما عرفه الدكتور

ة  من اناط في المعیشة وما تستقر علیه من تقالید واعراف وما في مجالاتها المختلف
خاصة لمعرفة حیثیاتها وآثارها أو یستجد فیها من نوازل واحداث سواء كانت عامة

)4(.ووسائل حمایة المجتمع من اضرارها

خاصیة لما هو معطى في التجربة بمعنى مجموع الاشیاء الحوادث :كما ان الواقع هو
".ماضیة والحاضرة ال" الملموسة 

أو كما یعرف على انه فهم احوال الناس والوقائع المعاصرة والاحداث الجاریة عامة
)(5خاصة بمعرفة حقیقتها واسبابها واثارها

الواقع هو احالة على التحقیق الملموس للاشیاء والظواهر من خلال عملیة : اجرائیا
.الاحتكاك الواقعئ والملموس بالمواضیع والظواهر

.واقع العلاقات العامة في المؤسسة التجاریة لاتصالات الجزائر بالمدیة
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:العلاقات العامة- ب

.العلاقات تعني صلات وروابط الاتصال بین المؤسسة والعامة:لغة

.)6(یقصد بها عامة الشعب والناس، الجمهور المتعامل داخل المؤسسة وخارجها: العامة

العلاقات العامة هي مجموع الجهود التي تبذلها أي منظمة من المنظمات وهذا :اصطلاحا
بهدف ضمان الثقة والتفاهم المتبادل بین هذه المنظمات والجمهور الذي تتعامل معه 

.)7("نشاط اداري واتصالي"بمختلف انساقه

ا اقامة العلاقات العامة هي مجموعة السیاسات والنشاطات المختلفة من ورائه:اجرائیا
.التفاهم المستمر بین مؤسسة اتصالات الجزائر بولایة المدیة وعمالها

:المؤسسة_ج

كل هیكل تنظیمي اقتصادي :" یعرف ناصر دادي عدون المؤسسة على أنها:اصطلاحا
هدفه دمج عوامل الإنتاج من أجل , في إطار قانوني و اجتماعي معین, مستقل مالیاً 

القیام بكلیهما معاً أو ,الخدمات مع أعوان اقتصادیین آخرینتبادل السلع و أو ,الإنتاج
هذا ضمن شروط اقتصادیة تختلف و , بغرض تحقیق نتیجة ملائمة, )دلتبا+ إنتاج (

".و تبعاً لحجم و نوع نشاطه, باختلاف الحیز المكاني و الزماني الذي یوجد فیه

تعتبر المؤسسة منظمة أو تنظیم تسعى من خلال تصرفاتها إلى القیام : إجرائیا
فهي تنظیم یضم مجموعات , بنظام معین لتحقیق أهداف معینة ومحددة مسبقا

. البنى والأفراد في حالة التفاعل المستمر من خلال تسلسل هرمي
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:الدراسةسبابأ-5

:وهيهناك مجموعة اسباب دفعت الباحثة لاختیار هذا الموضوع

:الاسباب الموضوعیة-)أ

اثراء البحث العلمي عامة وجامعتنا خاصة بدراسة حول العلاقات العامة في دراسة -
باعتبارها احد اهم " اتصالات الجزائر"واقع العلاقات العامة في احدى مؤسسات الجزائر 

.المؤسسات التي تقدم خدمات ببلادنا

.ساهمتها في تطویرها واستمرارهااهمیة العلاقات العامة في المؤسسة وم-

:الاسباب الذاتیة-)ب

:إلىوضوع العلاقات العامة راجع ماهتمامي ب

الرغبة الشخصیة في الاطلاع على طریقة عمل المكلف بالعلاقات العامة داخل -
مؤسسة اتصالات الجزائر 

.رغبتي في اكتساب الخبرة في المیدان العملي-

:هداف الدراسةأ-6

اءة للجماهیر بالشكل توضیح كیفیة توظیف العلاقات العامة وتطویرها للوصول بكف-
.سالیب استخدامهاأالذي یناسب 

.عطاء فكرة من واقع العلاقات العامة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیةإ-

التعرف على مختلف العراقیل التي تحول دون السیر الحسن للعلاقات العامة بمؤسسة -
.اتصالات الجزائر بالمدیة
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هداف العلاقات العامة داخل اتصالات الجزائر بتسلیط الضوء أالاطلاع على وظائف و 
ه على كیفیة تنفیذ نشاطاتها التي من شانها ان ترفع من مستوى العلاقات العامة داخل هذ

.المؤسسة

:  همیة الدراسةأ-7

تعد هذه الدراسة من بین جملة الدراسات التي تناولت العلاقات العامة بجوانبها المختلفة 
الا ان الفرق بینها وبین غیرها من الدراسات یمكن في ان هذه الاخیرة تحاول الكشف عن 

العاملین بهذه معنى العلاقات العامة داخل المؤسسة العمومیة مبرزة اهمیة ومدى وعي
تحقیقها إلىالمؤسسة بدورها من جهة، وكذا محاولة طرح التحدیات التي تسعى المؤسسة 

.من خلال الاهتمام البالغ بالعلاقات العامة

:منهج الدراسة-8

اعتمدت في بحثي على منهج دراسة الحالة كمنهج رئیسي واساسي والذي یعرف على انه 
المعلومات والبیانات العلمیة المتعلقة بوحدة سواء كانت فرداالمنهج الذي یقوم على جمع 

نظاما اجتماعیا ویقوم على اساس التعمق في دراسة مرحلة معینة من تاریخ أو مؤسسةأو 
تعمیمات على إلىدراسة جمیع المراحل التي مرت بها وذلك بقصد وصول أو الوحدة

كذلك عم ماضیها وعلاقاتها من اجل الوحدة المدروسة وبغیرها من الوحدات المتشابهة، 
، وعلیه تم اختیار مؤسسة اتصالات الجزائر لتطبیق هذا )8(فهم اعمق للمجتمع الذي تمثله

.المنهج

حیث قمت بدراسة الواقع والاحوال والاحداث والمجریات بمؤسسة اتصالات الجزائر لاسیما 
.زائرالعلاقات العامة بین العمال والموظفین بمؤسسة اتصالات الج
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:دوات الدراسةأ-9

الادوات التالیة لجمع المعلومات والبیانات المتعلقة بهذه الدراسة 

في كتابه منهجیة البحث في العلوم الساسیة " عامر مصباح"عرفها الدكتور :الملاحظة-
والاعلامیة على انها اداة علمیة تستخدم في جمع البیانات حول موضوع معین عن طریق 

.)9(منطقیةأو عفویةأو الاستخدام الشخصي للباحث سواء كان ذلك بطریقة مباشرة

: نواع الملاحظةأ

تمثل اسلوب من اسالیب جمع البیانات الذي ):بدون مشاركة(البسیطةالملاحظة -
یعتمد فیه الباحث على سلوكه فقط وتتم الملاحظة في صورة طبیعیة دون تكلیف ودون 

.)10(وضع تصنیفات مسبقة لانماط السلوك التي سیتم ملاحظتها

من خلال وبالتالي هي ملاحظة الباحث للظاهرة المدروسة عن بعد ومن خارج اطاره
.رصد تفاعلات علاقات الافراد في الظاهرة دون أي احتكاك مباشر بواقع الظاهرة

حیاة الجماعة التي یدرسها أو هي مشاركة الباحث في نشاط:الملاحظة بالمشاركة-
ویقوم بتسجیل ملاحظاته دائما وقت حدوثها وما مر به من خبرات وما قام به من 

.)11(اتصالات

حثین یجمعون على اهمیة الملاحظة كاداة من الادوات الرئیسیة التي ان اغلبیة البا
تستخدم في البحث العلمي ومصدرا اساسیا للحصول على المعلومات اللازمة لموضوع 
الدراسة، یظهر ذلك من خلال استفادتي من اداة الملاحظة في الدراسة بعد الزیارات 

، حیث كان من الضروري "لات الجزائراتصا" إلىالمتكررة التي قمت بها اثناء الدراسة 
ملاحظة بعض السیمات التي تمیز بها مجتمع البحث، وكذلك ملاحظة العلاقات 
المتواجدة داخل المؤسسة، وذلك من خلال مختلف التعاملات التي تحدث بین افراد 
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المجتمع المبحوث، فالملاحظة المباشرة جعلتني اتعرف اكثر على الطاقم الاداري والعمال 
.سلوكاتهم اتجاه بعضهم البعض من جهة، واتجاه المدیرة نحوهم من جهة ثانیةو 

اشخاص اخرین أو هي عبارة عن محادثة موجهة بین الباحث وشخص:المقابلة-
موقف معین یسعى الباحث للتعرف علیه من اجل تحقیق أو الحقیقةإلىبهدف الوصول 
.اهداف الدراسة

إلىومن الاهداف الاساسیة للمقابلة الحصول على البیانات التي یریدها الباحث بالاضافة 
تصرفات المبحوثین في مواقف معینة، ویمكن استعمال أو مشاعرأو التعرف على ملامح

.)1(2المقابلة بشكل فعال في المجتمعات الامیة وفي الدراسات التي تتعلق بالاطفال

:وتتمثل فیما یلي:انواع المقابلة

أن أهم ما یمیز هذا النوع من المقابلة هو "  عامرمصباح"یقول الدكتور :المقابلة الحرة
أنها تأخذ شكلها بنفسها بناء على مسار الحوار الذي سوف یجري بین الباحث والمبحوث 

البیانات الحقیقیة التي تخالج  المبحوث ولا إلىلیقول ما یشاء وذلك بهدف الوصول 
.فصح عنها إلا عندما یفسح له المجال للتعبیر الحر والمطلقی

تعني تحضیر مجموعة من الأسئلة مرتبة ومنظمة على أساس تساؤلات :المقابلة المقننة
قیاس صدقها ثم إجراء علیها أو البحث وفرضیاته وعرضها على الخبراء قصد الاستشارة

.                  بح اداة علمیة مقننةالتجریبي لقیاس ثباتها ثم تصأو الاختبار القبلي

اعتمدت في دراسة هذا البحث على المقابلات المفتوحة حیث سمحت لي هذه التقنیة 
بكسب ثقة العمال ومختلف المشرفین من خلال جمیع المقابلات المستخدمة مع الموظفین 

مل ،حیث في المؤسسة ، من خلال تبادل الحدیث واللقاءات الهامشیة خارج أوقات الع
تناولنا نقاط عدیدة في الحوار فیما یخص طبیعة العمل والعلاقات ، وما ینتج عنهما من 
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تفاعلات والتزامات ،وكذلك آراء العمال حول ظروف العلاقات داخل اتصالات الجزائر 
كمنطلق لنجاح المؤسسة ،لأنها إذا ماكانت جیدة ،فإنها تضمن السیر الحسن للمؤسسة 

:عینة الدراسة-10

ان العینة لها اهمیة بالغة في اجراء البحوث السیسیولوجیة ویجب اختیار العینة بعنایة 
.فائقة تكون ممثلة تمثیلا صحیحا وكاملا لمجتمع البحث الاصلي للدراسة بطریقة علمیة

ان مجتمع البحث هو المجموع الكلي من المفردات والاشیاء المحدودة والدراسة هذه تخص 
بالاتصال أي العاملین في مؤسسة اتصالات الجزائر، والعینة في دراستي مجتمع القائم 

هاته كانت قصدیة عمدیة، باعتبارها الفئة المختارة والتي هي فئة الجمهور الداخلي أي 
.بمختلف تخصصاتهم30العمال والموظفین بالمؤسسة حیث تمثل الدراسة 

: الدراسات السابقة-11

وهي دراسة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر " نبایس رضا"باحث قام بها ال: ىالأولالدراسة 
وسائل الاعلام والمجتمع، جامعة منتوري : في علوم الاعلام والاتصال، تخصص

واقع العلاقات العامة في المؤسسات الصناعیة :(تحت عنوان2008قسنطینة، سنة 
.یف، دراسة میدانیة اجریت بمؤسسة الاسمنت لعین الكبیرة سط)الجزائریة

وهي دراسة میدانیة استعمل فیها الباحث منهج دراسة الحالة، والمنهج الاحصائي، انطلاقا 
:من الاشكالیة التالیة

هل للعلاقات العامة مكانة في الهیكل التنظیمي في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة؟
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:ودعم الباحث هذه الاشكالیة بالتساؤلات الفرعیة التالیة

ماهي الخصائص التي یجب ان تتوفر في هذا الجهاز، حتى یقوم بالمهام المنوطة -1
به؟

ماهي الوسائل والاسالیب التي تستخدم في العلاقات العامة لكسب تاثیر وثقة -2
الجمهور الداخلي والخارجي؟

ماهي مكانة العلاقات العامة في واقع الممارسة عند مسیري مجمع الاسمنت لعین -3
ة؟الكبیر 

ماهي العراقیل التي تواجه سیر العلاقات العامة في المؤسسة؟-4

:نتائج الدراسة

تعتبر العلاقات العامة القلب النابض للمؤسسة التجاریة، وینعكس ذلك من خلال وجود -
.ادارة مستقلة بحد ذاتها تعتمد على وسائل حدیثة لتادیة مهامها

غیاب مصلحة مستقلة والتي تعني بالعلاقات العامة والتي ترتكز على تقدیم الخدمات -
.وتحسین صورة المؤسسة والتعریف بها

صورة المؤسسة تعكس على اساس وضعیة العلاقات داخلها وخارجها التي تؤول دون -
.تحقیق مستوى معقول من العلاقات العامة داخل المؤسسة وخارجها

العلیا، الإدارةادیة والرسمیة، الروتینیة التي تعیق التواصل الجید بین العامل و العلاقة الع-
اذ ان طبیعة هذه العلاقة مبنیة على مجرد الحصول على الوثائق، أي تواصل عملي بین 

.الإدارةالعمال و 
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:الدراسة الثانیة

علوم اداریة وهي مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه؟ تخصص " حمدي شعبان"قام بها الدكتور
تحت عنوان العلاقات العامة 1992والشرطیة بكلیة الدراسات العلیا بالقاهرة سنة 

والانسانیة، الاسس والتطبیق، دراسة تطبیقیة في التجمعات العسكریة والشرطیة، وهي 
دراسة استعمل فیها الباحث منهج دراسة حالة، والمنهج الاحصائي، اذ تنطلق الدراسة من 

:ت اهمهامجموعة تساؤلا

.ماهو واقع وممارسة العلاقات العامة والانسانیة داخل التجمعات العسكریة والشرطیة-

.أي مدى ینطبق هذا الواقع مع حقائق واصول العلاقات العامة الانسانیة الحدیثةإلى-

.ماهو التصور المستقبلي لدور الوظیفتین داخل التجمعات العسكریة-

:نتائج الدراسة

وجود نقص واضح في مستوى اداء وظیفي للعلاقات إلىلصت هذه الدراسة خ
:العامة والانسانیة داخل التجمعات العسكریة والشرطیة ویتمثل هذا النقص في

الوعي الاداري والفني الخاص باداء وظائف إلىافتقار ضباط العلاقات العامة | 1
.مستواهملىإالعلاقات العامة والانسانیة، مما یتطلب الارتقاء 

تخلف دور ضباط العلاقات العامة في التوعیة العامة وعدم استخدام اسالیب متطورة | 2
وذكیة في جذب وتوعیة المجندین، ومن ذلك اسلوب الرحلات والمسابقات العامة 

.والحفلات الترفیهیة

ة عدم وفاء ضباط العلاقات باوجه الرعایة المادیة والاجتماعیة والنفسیة، بالنسب| 3
.للمجندین
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:الهوامش

، 1974زیتان عبد الباقي، قواعد البحث الاجتماعي، مكتبة القاهرة، مصر، )1(
.59ص

محمد عبیدات وآخرون، منهجیة البحث العلمي، القواعد والمراحل والتطبیقات، )2(
.628، ص1999، الأردن، دار وائل للنشر، 1طبعة

بیروت، المشرق للنشر والتوزیع، المكتبة الشرقیة دار علام، في اللغة والإالمنجد)3(
.913ص، 2000

: ، تعریفات الواقع نقلا عنمصطفي بن كرامة مختم )4(
www.aramaashareah.net/mawak.php

عبد العزیز صالح، الإدارة العامة المقارنة، الدار العالمیة الدولیة للنشر )5(
.3، ص2000والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، 

فخري، العلاقات العامة، دار الكتاب والطباعة والنشر، جامعة سلیمان )6(
.34، ص1981الموصل، العراق، 

)7(www.ust.edu/open/library/mang/55/exp11.doc11/06/2015
.10:00على الساعة 

عمار بوحوش، منهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث، دیوان المطبوعات )8(
.31، ص2001الجامعیة، الجزائر، 

عامر مصباح، منهجیة البحث في العلوم السیاسیة والإعلام، دیوان المطبوعات )9(
.15، ص2008الجامعیة، الجزائر، 

مصطفى عمر التیسیر، مقدمة في مبادئ وأسس البحث الاجتماعي، الدار)10(
.125الجماهیریة للنشر والتوزیع والإعلان، لیبیا، ص

www.aramaashareah.net/mawak.php
www.ust.edu/open/library/mang/55/exp11.doc
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، "منهجیة البحث العلمي، القواعد، المراحل والتطبیقات"محمد عبدات وآخرون، )11(
.125دار وائل للنشر، الجزائر، ص

الدار العالمیة الدولیة للنشر " الإدارة العامة المقارنة"عبد العزیز صالح)12(
.3ص2000والتوزیع،الطبیعة الأولى،عمان 
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العلاقات العامة ونشأتهاماهیة: الأولالمبحث 

. مفهوم العلاقات العامة:الأولالمطلب 

اختلفت وجهات نظر الباحثین في وضع تعریف محدد للعلاقات العامة نظرا لتعدد 
مجالات نشاط العلاقات العامة في المنظمة فالباحث المتخصص في مجال الاتصال 

ة ،في حین ینظر الیها المتخصص في یتناول العلاقات العامة باعتبارها حالة اتصالی
، وفیما الأخرىباعتبارها عملیة اداریة،ونفس الحال بالنسبة للتخصصات الإدارةمجال 

:یلي اهم التعاریف

تعني الصلات ) علاقات(اللفظتین المكونتین للمفهوم فان لفظ إلىبالنظر :لغة
والاتصالات القائمة بین الطرفین ،فالصلات والاتصالات في هذه الحالة تأخذ شكل 

.العلاقة الدائریة التفاعلیة التي تقوم على أساس التأثیر والتأثر

عامة،لا بد من أما كلمة عامة فیقصد بها الجمهور،وبالنظر بشكل معمق في معنى كلمة
:التمییز بین أربعة مفاهیم متقاربة هي

.مجموعة صغیرة من الأفراد یعرفون بعضهم:الجماعة-

.قطاع أعرض من الجماعة:الحشد-

.قطاع أعرض من الحشد:العامة-

.)1(قطاع أعرض بكثیر من العامة:الجماهیر-

ة كبیرة من التعاریف هناك من الناحیة الإصطلاحیة،كما ذكرت سابقا،مجموع:إصطلاحا
:التي تعرضت لمفهوم العلاقات العامة ،ویمكن حصر بعضها فیمایلي
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وظیفة إداریة ذات طابع مخطط :ونجد الجمعیة الدولیة للعلاقات العامة عرفتها على أنها
كسب تعاطف وتأیید إلىومستمر،تهدف من خلالها المنظمات والهیئات العامة والخاصة،

،بغیة الحفاظ على ثقتهم عن طریق تقییم الرأي العام المتعلق به،من أولئك الذین تهتم بهم
جراءاتها قدر الإمكان،ومن أجل تحقیق تعاون مثمر أكثر،ومن أجل  ٕ أجل ربط سیاستها،وا

.مقابلة المصالح العامة بدرجة أكثر كفاءة،عن طریق تخطیط المعلومات ونشرها

نشاط،أو صناعة،أو إتحاد،أو هیئة،أو :نهاوعرفتها جمعیة العلاقات العامة الأمریكیة على أ
حكومة،أو أي نشاطات أخرى في بناء وتدعیم علاقات سلیمة،منتجة بینها،وبین أو مهنة،

فئة من الجمهور،كالعملاء،أو الموظفین،أو الجمهور بوجه عام،لكي تحرر سیاستها حسب 
)2(.الظروف المحیطة بها،وتشرح هذه السیاسة للمجتمع

الجمعیة الفرعیة للعلاقات العامة على أنها الجهود التي یبذلها فریق ما كما عرفها نظام
لإقامة الثقة واستمرارها بین الأعضاء ،وبین الفریق والجماهیر المختلفة التي تنتفع بصفة 

)3.(الإجتماعیة التي تحققها المؤسسةأو غیر مباشرة من الخدمات الإقتصادیةأو مباشرة

:مختلفة للعلاقات العامة ،نجد منهاكما قدم العرب تعریفات 

المؤسساتیة الإدارةتعریف منیر حجاب الذي یرى أن العلاقات العامة هي أحد مجالات 
تعاظم إلىالتي ظهرت وحققت قبولا متزایدا خلال الخمسین عاما الأخیرة ،ویرجع ذلك 
)4(.أهمیة الرأي وكسب ثقة الجمهور لنجاح نشاط المؤسسات على اختلاف أنواعها 

المخططة والمستمرة والتي تسعى الإدارةوبالنسبة لعلي الباز،العلاقات العامة هي وظیفة 
بها المؤسسات والمنظمات العامة والخاصة لكسب تفاهم وتأیید وتعاطف الجمهور،الذي 
یهمها،والحفاظ علیه،ومن خلال قیاس اتجاه الرأي العام لضمان توافقه مع سیاستها قدر 
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تها وتحقیق المزید من التعاون والأداء الفعال للمصالح المشتركة باستخدام الإمكان،ونشاطا
)5(.الإعلام الشامل

إلىالنشاط المخطط الذي یهدف :ویعرف محمد فرید الصحن،العلاقات العامة على أنها
خارجیا،من خلال أو تحقیق الرضا والتفاهم المتبادل بین المنظمة وجماهیرها،سواء داخلیا

)6(.المسؤولیة الإجتماعیةأتستند في تنفیذها على الأخذ بمبدامج سیاسات وبر 

یتضح من كافة التعریفات السابقة أن العلاقات العامة تؤدي بصفة مستمرة وبطریقة 
مخططة،وهدفها إنشاء تفاهم مشترك بین المنظمة وجماهیرها،فتحسین الصورة الذهنیة 

الأساسیة،وتبنى هذه الصورة الذهنیة للمنظمة أمام الجمهور هي غایة العلاقات العامة
الجیدة على أساس تنقیة برامج جیدة للعلاقات العامة ،تقوم على الأمانة والصدق،من 

وجماهیرها،فقد تستطیع ان تخدع بعض الجماهیر ل التفاهم المتبادل بین المنظمةخلا
.لفترة محدودة من الوقت، لكنك لن تستطیع ان تواصل خداعه لفترات عدة

صة القول ان العلاقات العامة تقوم على الاتصال بالجمهور في سبیل خلق توافق وخلا
المجتمع،وفق برنامج خاص أو نطاق المؤسسةفي،الأشخاصوانسجام اكثر بین 

.ومدروس
لیس هناك اتفاق على تحدید تاریخ العلاقات العامة،إلا أنهم اتفقوا على أن مصطلح 
العلاقات العامة،لم یصغ ولم یدرس دراسة علمیة منظمة إلا في القرن العشرین 

)edward benaysإدوارد بیرنیز (بأمریكا،على ید 
ومما لا شك فیه أن العلاقات العامة قدیمة قدم الإنسان،وتطورت بتطور

الحضارات،ومن ثم لا یمكن القول أنها ترتبط بتاریخ ظهور الصحافة ووسائل الطباعة،لأن 
الإنسان بطبیعته كائن اجتماعي،لا یمكن أن یعیش بمعزل عن الأخرین ومن ثم نشأت 

؟..العلاقات بین افراد المجتمع،نتیجة تفاعلهم مع بعضهم،في أوجه الحیاة الیومیة
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ةالعامة في العصور البدائیلاقات الع:الثانيالمطلب 

لقد حرص ملوك مصر الفرعونیة وكهنتها على الاتصال بالأهالي،حیث كان الكهنة 
.ینقلون الأحكام الإلهیة للناس كما ینقلون للملك المظالم التي یمكن ان یترض لها الشعب

كما اهتموا بتسجیل مختلف الأحداث الهامة في مجتمعهم من انتصارات حربیة 
قامة الجسوروبعثات ت ٕ كل هذا بهدف الإعلام بها ...جاریة ومشروعات كبرى كحفر الترع وا

قناعهم بأن الحاكم یعمل من أجل رفاهیتهم ،كما استخدموا  ٕ وكسب تأیید الجماهیر وا
واجهات المعابر وجوانبها لنقش التعالیم الدینیة وصوروا علیها الأحداث البارزة سواء كانت 

یة ،كما حدث عندما اعتلى الملك مینا العرش ثم توحید دینأو اقتصادیةأو سیاسیة
.الوجهین بأن وضعوا نبات البردي المجلوب مع زهر الزنبق من الشمال تحت العرش

كما كان لملوك بابل صحف تسجل فیها الحوادث الیومیة كما توجه عن طریقها 
یه في الأقالیم التعلیمات ویحدثنا التاریخ بأن الملك حمو رابي كان یدعو عماله وموظف

بابل في الأعیاد والمناسبات وخاصة عید جز القمح،وفي هذا الوقت إلىللحضور 
یستطیع أن یذیع أوامره وتعلیماته في حضور هذا العدد الكبیر من المسؤولین وبذلك 

كافة أنحاء المملكة،كما كان الأشوریون یستخدمون اللوحات إلىیضمن وصول تعلیماته 
ن النشرات المصورة والتي تروي حوادث انتصاراتهم وما فعلته جیوشهم الطینیة التي تتضم

)7(.من التنكیل بالأعداء ویعرضونها في قاعاتهم وشوارعهم الكبرى

كذلك الحال بالنسبة للرومان والیونان فلقد اهتموا بالإتصال بأفراد الشعب وتوسعوا 
ى ثقة أفراد الشعب في أنشطة العلاقات العامة لأن حضارتهما كانتا تعتمدان عل

وتأییده،لما عرفوه عن إرادة الشعوب الحرة،ونمت العلاقات العامة واهتمت بالإتجاهات 
السائدة ومیول الناس في المدن الیونانیة خاصة بعد ظهور بعض المبادىء الدیمقراطیة 
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واستخدموا العدید من الوسائل منها القصائد الشعریة كأشعار هومیروس والنشرات الیومیة 
إلىعن أعمال مجلس الأشراف،وبهذا كان الاتصال یسیر في اتجاهین من الحكام 

.الحكامإلىالشعب ومن الشعب 

أما فیما یخص العلاقات العامة في الحضارة الإسلامیة فلقد طورت مفهوم العلاقات 
العامة والأسالیب والوسائل التي تستخدم فیها،بل أنها قدمت الأساس الذي یمكن أن تستند 

لیه العلاقات العامة ،حیث أن الإسلام عني بالإنسان وكرامته وأفكاره ورغباته ،لذلك نجد ع
أن الدعوة الإسلامیة لم تأخذ نهج الفرض بل إنها اعتمدت على البرهان والإقناع والحجة 

)8(.في نشرها 

كما استخدم الرسول صلى االله علیه وسلم أسالیب بنوعیها الشخصي وغیر 
إلىالملوك والأمراء ویدعوهم إلىالشخصي حیث كان یوفد الرسل ویبعث بالكتب 

.الإسلام
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.العلاقات العامة في العصور الوسطى:لثالمطلب الثا

مرت بها یطلق على هذه العصور بالعصور المظلمة وهي أسوء العصور التي 
البشریة،حیث تردت المجتمعات في ظلمات التعصب والجهالة نتیجة الجهل 
والفساد،والتعصب الدیني،كما اتصفت هذه العصور بالإنحلال الاقتصادي والاجتماعي 

.وانتشار النفوذ الإقطاعي

لكن الثورة البروتستانتیة التي قام بها مارتن لوثر وتحدیه لسلطان الكنیسة ،جعل هذا 
یر یعید النظر ویفكر في ضرورة توفیر الرعایة المختلفة من أجل الدین ،حیث عملت الأخ

الكنیسة على تخریج متخصصین في الدعوة الدینیة والتبشیر،عن طریق إنشاء معهد 
خاص بذلك،ومن هنا اتجه الاهتمام نحو العلاقات العامة واستخدمت في المجالات الدینیة 

سیاسیة ،عن طریق الكتاب والمؤلفین وغیرهم الذین بجانب المجالات الاقتصادیة وال
ساهموا في النشر والإعلام لكسب ثقة الجماهیر وتأییدهم وتعاونهم،ثم حذت الكنیسة 

)9(.الكاثولیكیة حذوها أیضا لكسب تأیید الجماهیر التي تأخذ بالمذهب الكاثولیكي
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.العلاقات العامة في العصور الحدیثة:الرابعالمطلب 

اصطلاح العلاقات العامة بمعناها الحدیث،قد استخدم لأول مرة في السنوات إن
الأخیرة من القرن التاسع عشر،وقد كان دومان ایتون من مدرسة بیل للقانون أول من 

بعنوان العلاقات العامة وواجبات المهنة 1882استخدم الاصطلاح في خطاب ألقاه سنة 
م في الأحادیث التي ألقاها 1913م وكذلك سنة 1906القانونیة ثم ظهر الاصطلاح سنة

مدیرو شركات السكك الحدیدیة في بلتیمور واومایو حول السكك الحدیدیة ومشكلات 
العلاقات العامة التي تتصل بها،وقد أصبح الاصطلاح شائعا ومألوفا في العشرینیات 

سخریة على أنه عندما ابتدع بیرنیز عبارة مستشار العلاقات العامة رغم ما قوبل به من
ن كان ینطوي على تفخیم سخیف ٕ )10(.اصطلاح مرادف لعبارة السكرتیر الصحي وا

ولم تظهر العلاقات العامة بشكل أكثر وضوحا حتى الثورة الأمریكیة ،إذ كان الوطنیون 
الأمریكان وأعین بالدور الهام الذي یمكن أن یلعبه الرأي العام في الحرب مع 

فإنهم خططوا نشاطاتهم،وعلى سبیل المثال فإنهم خططوا لإحداث الإنجلیز،وبناءا علیه 
حفلة شاي ببوسطن،لجذب انتباه الجمهور،واستخدموا مجموعة من الرموز كشجرة الحریة 

.التي یمكن ملاحظتها بسهولة وتساعدهم في تصویر قضیتهم بشكل إیجابي 

لقت العلاقات العامة وفي عهد رئاسة أندرو جاكسون والذي لم یكن رجل اتصال ناجح انط
السیاسیة ،إذ اعتمد على صحفي سابق وهو أموس كیندول لیكون السكرتیر الصحفي 

ى للعلاقات العامة الأولویتولى شؤون العلاقات العامة ویساعده في قضیته أما التكتیكات 
من القرن العشرین،حیث یعتبر إیفل هو رائد العلاقات الأولالعقد إلىالحدیثة فترجع 

م بافتتاح مكتب للاستثمار مع جورج باركر وبعد سنوات قلیلة 1903مة إذ قام عام العا
)11(أصبح لي ممثلا لشركة الفحم ولسكة حدید بنسلفانیا 



ماهیة العلاقات العامة وتطورهاالأول                                                الفصل 

23

وأكد أن مشكلة رجال الأعمال لا یمكن أن تحل باستخدام الدعایة الكاذبة ،بل أكد أن 
النزعة الإنسانیة والمسؤولیة عصور الجماهیر واستغلالها قد ولت ولا یمكن أن تعود،وأن

الاجتماعیة والمعاملة الطیبة هي التي تحل فهم مشاكلهم، ونادى بضرورة معاملة 
المستخدمین والعامل معاملة انسانیة ومنحهم الاجور المجزیة، وكذلك ینبغي ان تعمل 

.على رعایة مصالح الجمهور الخارجي

الأولقد نجح في تحدید معالم العلاقات العامة ویرجع الیه الفضل " ایفي لي"وبهذا یكون
في ارساء قواعدها على اسس علمیة وخلقیة سلیمة، حیث یحددها نشاط مزدوج الاتجاه، 
بمعنى انها تتضمن ایضا اعلام الجماهیر بحقیقة المؤسسة اعلاما صریحا لا مواریة فیه 

ایضا ان الاعلام والنشرلیسا هما العلاقات " ایفي لي"كما اوضحولا سریة ولا كتمان، 
العامة، ولكنهما اداة واحدة من ادواتها،وكان لتقدیمه كل هذه الافكار لقبوه برائد العلاقات 

.)12(العامة 

ى ظهر رائدان في مجال العلاقات العامة وهما كارل بایویر الأولبعد الحرب العالمیة 
والذي "بلورة الراي العام"اصدر اول كتاب في العلاقات العامة بعنوانوادوارد بیرناس الذي 

م، واما بایویر فقد انشاة مؤسسة للعلاقات العامة والتي مازالت اكبر 1923نشر عام 
.)13(مؤسسة للعلاقات العامة في العالم 

اط ومنذ الحرب العالمیة الثانیة فقد اكتسیت العلاقات العامة اهمیة متزایدة لدى النش
التجاري، ذلك ان معظم المؤسسات الكبیرة قد انشات اقساما للعلاقات العامة، اما 
المؤسسات الصغیرة فهي تفید من الاخصائینفیها ایضا، كما ان المؤسسات التعلیمیة 
والجماعات المهنیة في الطب والقانون وغیرها والاحزاب السیاسیة والهیئات الحكومیة تبدي 

عامة في الوقت الحاضر وتكونت الجمعیات الوطنیة والاقلیمیة اهتماما بالعلاقات ال
والمحلیة للعاملین في مجال العلاقات العامة، واضیفت المناهج الدراسیة وانشئت اقسام 
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علمیة بالجماعات لدراسة العلاقات العامة، وتمنح جامعة بوسطن في امریكا مثلا درجات 
العلاقات العامة "تصال، وذلك في مدرسةالماستر والدكتوراه في العلاقات العامة والا

حوالي مائتي معهد اخر یمنح دراسات في العلاقات العامة إلىوالاتصال یالاضافة 
.بامریكا وحدها

ابراهیم "اما في الوطن العربي فقد عرفت العلاقات العامة في مصر منذ الخمسینات، ولعل
م 1959عام " العامة والمجتمعالعلاقات"امام هو الرائد في هذا المجال اذ اصدر كتاب

وقام بتدریس العلاقات العامة لطلبة قسم الصحافة بجامعة القاهرة في الفصل الدراسي 
.)14(الثاتي من العام الدراسي

وهكذا كان كتاب ابراهیم امام هو مقدمة دخول علم العلاقات العامة ) 1957-1958(
:بقولهالوطن العربي ویتحدث ابراهیم امام عن التجربةإلى

ولم اكن اتصور ان هذا العلم الذي قدمته لاول مرة سوف یلقى ذلك الاهتمام الكبیر " 
الذي لقیته داخل الجامعة وخارجها، وسرعان ما انشئت معاهد لدراسة هذا العلم في 
مصلحة الاستعلامات ومعهد الاعلام والمعهد الاشتراكي، ومعهد الارشاد القومي، كما 

)15("قافة ووزارة الحكم المحلي وغیرها من الوزارات والهیئاتاهتمت به وزارة الث

ومن بین العوامل التي ساعدت على نمو العلاقات العامة وزیادة فعالیتها ذلك التقدم الذي 
طرأ على وسائل الاعلام مما سهل علیه الاتصال بكفاءة الجماهیر في كافة ارجاء العالم 

.)(16حدیثة متاحة من قبلفي وقت قصیر، ولم تكن هذه الوسائل ال

:نشات وتطور العلاقات العامة وهيإلىوهناك مجموعة من العوامل التي ادت 
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ظهور الانظمة الدیمقراطیة الحدیثة خلقت الاهتمام بتحلیل ودراسة الراي العام كقوة -1
.مؤثرة للتعرف على الاراء في القضایا والمشكلات

تنوع انماط المستهلكین وتعقد علاقات العمل بین العامل ورب العمل اقتضى العمل -2
.على كسب تاثیر الجماهیر

تطویر وسائل الاتصال الجماهیري ساهم في تقریب المسافات بین بقاع العالم حتى -3
ان تساهم في الحرص إلىاصبح العالم بمثابة قریة اعلامیة، مما جذب العلاقات العامة 

.ى كسب تایید الراي العامعل

نمو الجماعات المهنیة والتنظیمات ساعد على تصحیح اتجاهات الراي العام واصبح -4
.قوة یعتد بها
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سس العلاقات العامة ومبادئهاأنواع و أ: انيالمبحث الث

نواع العلاقات العامةأ: الأولالمطلب 

هناك عدة تصنیفات للعلاقات العامة، فهناك من یقسمها حسب مجال استخدامها 
:إلى

علاقات عامة إلىالخ، كما تقدم ایضا حسب نوع النشاط ...سیاسیة، تجاریة، صناعیة
علاقات عامة داخلیة وعلاقات عامة إلىدائمة مؤقتة، كما تقسم حسب جمهور المؤسسة 

.خارجیة، والتقسیم الاخیر هو الذي نتناوله بتفصیل اكثر لانه یتلاءم وطبیعة الموضوع

:العلاقات العامة الداخلیة-

ة، وهذا تعمل العلاقات العامة على توطید الصلة بالجمهور الداخلي للمؤسس
)17(دوما، في اعمالها الروتینیة العادیةالاخیر الذي تتفاهم وتتخاطب معه المؤسسة 

منظمة اتصالات الجزائر في أو والجمهور الداخلي یشمل جمیع العاملین في المؤسسة
مختلف المستویات الاداریة، ومختلف الوحدات التي تتكون منها المنظمة، والعاملون لا 

الاقسام سواء یقصد بهم العمال فقط، ولكنه مفهوم یضم العمال والموظفین في مختلف 
، وتسعى العلاقات العامة من خلال اتصالها بالجمهور )18(انتاجیةأو كانت اداریة

.الوقوف على مختلف المشاكل التي تواجهها، وتعمل في المقابل على حلهاإلىالداخلي 

تعزیز العلاقات وتنظیم الخدمات التي فالعلاقات العامة تقوم بدور اتصالي هام، یستطیع
انتماء افراد المؤسسة لها، واشباع حاجاتهم، وذلك مثل القیام بالرحلات تساعد في 

والریاضة والحفلات والتعاون في بعض المشاریع الاجتماعیة كالانسان، والتامین الصحي، 
العلیا عن الإدارةوالتوفیر من خلال المعلومات الراجعة التي یمكن ان تزود بها 
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الإدارةمة هي التي تبدأ من داخل المؤسسة، وعلى المستخدمین، والعلاقات العامة السلی
تماما مثل العائلة ...) موظفین، رؤساء اقسام، اداریین( ان تجعل العلاقات مع العاملین

المنظمة، لتصبح علاقات عضویة مترابطة بین اعضاء المجموعة، وان یشعر العضو 
.نها بكل قناعةفیها وكانه في منزله وبان المؤسسة هي حیاته ومستقبله یدافع ع

:العلاقات العامة الخارجیة-

توسیع نطاق الاتصالات ،ونجد نوع من الامتداد إلىتسعى العلاقات العامة الخارجیة 
)19(في المجال الدولي أو لسمعة المؤسسة داخل حدود الدولة

إذ تعتبر علاقة المؤسسة مع الجمهور الخارجي على درجة كبیرة من الاهمیة ، إذ أن  
المؤسسة لا یمكنها ان تستمر في  أداء عملها إلا إذا حضیت بتأیید وتعضید هذه

الجمهور الخارجي لها، والجمهور الخارجي لا ینظر له باعتباره جمهورا نوعیا واحدا، 
.ولكنه یتضمن العدید من الجماهیر النوعیة التي تختلف باختلاف المؤسسات 

جمهور المساهمین ،جمهورفالمؤسسات الصناعیة على سبیل المثال لها 
.الموزعین،جمهور المستهلكین

وكل جمهور من هذه الجماهیر له أهمیة بالنسبة للمؤسسة ،فجمهور المستهلكین یعتبر 
نجاح المؤسسة الانتاجیة ،فاذا اقبل على انتاجها زادت دائرة اعمالها، واذا أو محور نجاح

وبطریقة غیر مباشرة الاجور ومرتبات تجاهل انتاجها كان مصیرها الفشل، فهو الذي یدفع 
العاملین، لذلك یجب اقامة علاقات طیبة معه والعمل على ارضائه، ومعرفة العوامل التي 

.تؤثر في قراراته وعاداته الشرائیة

في اهمیتها بالنسبة للمؤسسات عن اهمیة جمهور الأخرىولا تقل الجماهیر النوعیة 
.المستهلكین
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یر ان العلاقات العامة بنوعیها تعمل من خلال اتصالاتها الدائمة اذ یمكن القول في الاخ
بجماهیر المؤسسة الداخلیة والخارجیة على كسب ثقتهم وتاییدهم، والمحافظة على 

.استمراریة هذه الثقة والتایید

سس العلاقات العامةأ: المطلب الثاني

ة للعلاقات العامة أهم الأسس والدعائم التي تستند إلیها عملیة الممارسة الرشید
: هي

أو العلاقات العامة لیست من الأنشطة الثانویة قلیلة الأهمیة بل تشكل عنصرا
.عناصر أساسیة للمؤسسة

 وهي وظیفة مستمرة، الإدارةالعلاقات العامة وظیفة إداریة أساسیة من وظائف ،
والأزمات ومخططة لا یمكن اعتبارها وظیفة عرضیة كردود الأفعال لمواجهة المشكلات 

.التي تواجه المؤسسة
 العلاقات العامة وظیفة استثماریة تنفیذیة، فهي استثماریة لأنها تقدم للإدارة العلیا

منشوراتها في كیفیة التعامل مع الجمهور، وهي تنفیذیة لأنها تنفذ خطط العلاقات العامة 
.وبرامجها وحملاتها

 متبادل حیث تعكس وجهة نظر الجماهیر العلاقات العامة وظیفة اتصالیة ذات تأثیر
المعنیة من خلال استخدام كافة الرسائل والأشطار والقنوات للأسالیب الاتصالیة المتاحة 

.)20(للمؤسسة
 شمولیة العلاقات العامة إن نشاط العلاقات العامة یجب أن یشمل جمیع المجالات

امة ضروریة ولا بد منها في محددة، لأن العلاقات العأو ولا یقتصر على  مجالات معینة
كافة المیادین التجاریة والصناعیة والإداریة والتعلیمیة والصحیة وحتى على المستویین 

.العام والخاص وبكل الفروع التابعة لهما وعلى الصعید الداخلي والخارجي
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 أخلاقیات العلاقات العامة فهي تقوم على أسس من الثقة والاحترام المتبادلة بین
ة وجمهورها وهذا یتطلب منها أن تقوم على مبادئ أخلاقیة یعني أن تبتعد عن المنظم

التحیز والتفرقة والعنصریة والحزبیة والدینیة وعن وسائل الغش والتضلیل والدعایة المزیفة، 
.وأن تقوم في معاملتها مع الجماهیر على أساس من الهدف والأمانة والثقة

لتركیز على الجانب الإنساني واعتبار أن الإنسان وتعني ا: إنسانیة العلاقات العامة
.)21(هو محور كل نجاح في أیة منظمة كانت والاهتمام بالعاملین كافة

 والاتصال وعلم الإدارةالعلاقات العامة تتطلب مهارات ومعارف متعددة منها
.الاجتماع وعلم النفس، والإعلان والسیاسة والاقتصاد لذا فهي ظاهرة مركبة

 العلاقات العامة هو معرفة ودراسة وفحص الاتجاهات والمیول والحاجات أساس
.والتنبؤ بها، وبدون ذلك لا تستطیع العلاقات العامة أن تقوم بأدوارها بصورة علمیة مؤثرة

 البحث العلمي ركن أساسي من أركان العلاقات العامة، وعلیه تعتمد المؤسسات في
.ها واستراتیجیاتها الاتصالیةالتخطیط وبناء سیاستها وتنفیذ برامج

 الإقناع بین العلاقات العامة في المنظمة والجمهور متطلب من متطلبات نجاح خطط
.وبرامج العلاقات العامة

 الصورة الذهنیة الطیبة عن المنظمة لدى الرأي العام هي الهدف الأساسي لعمل
.العلاقات العامة

22(عمل بالمنظمةالعلاقات العامة لا بد وأن یمارسها كل من ی(.
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مبادئ العلاقات العامة: المطلب الثالث

لكي تؤدي العلاقات العامة دورها بتكامل ونجاح لابد وان تستند على مجموعة من 
المبادئ، لكي تكون هذه الاخیرة الدلیل الذي یقودها نحو تحقیق الهدف المنوط بها، 

ادائهم لنشطاتهم داخلها، والتي عادة فالعلاقات العامة مبادئ یلتزم بها المختصون، اثناء
.ما تكون مخططة ومدروسة مسبقا

وعلى الرغم من الاتفاق، على معظم واغلب المبادئ التي على العاملین بالعلاقات 
العامة الالتزام بها، الا انه من الممكن ان یكون هناك اختلاف من طرف تطبیقها، وهذا 

:راجع لعة اسباب واعتبارات اهمها

التي تقوم أو فالمؤسسات التي تشتغل باعمال المرافق العامة،: یعة نشاط المؤسسةطب-أ
نوع معین من التنظیم الاداري لاعمال إلىبانتاج وتوزیع السلع الاستهلاكیة، تحتاج 
.العلاقات العامة وطبیعة ونوعیة الممارسة فیه

أو كان داخلیاوالذي یكون على اتصال بالمؤسسة، سواء : حجم ونوعیة الجمهور-ب
خارجیا ومدى القدرة على التأثیرفیه، ومدى استجابة هذه الجماهیر لنشاطات المؤسسة 

.والنوعیة المستخدمة من وسائل الاتصال مع هذا الجمهور

وكافة الالتزامات الاجتماعیة الملقاة على عاتق : مدى اهتمام المؤسسة بالمسؤولیات-ج
.یتماشى مع مصالح مختلف الجماهیر المتصلة بهاجهاز العلاقات العامة بالمؤسسة بما

من حیث استعداده وخبراته ومهاراته وقدرته على : شخصیة عامل العلاقات العامة-د
)23(التعامل مع جمهور المؤسسة
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مبادئ العلاقات العامة في نقطتین بالاحرى قاعدتین رئیسیتین " ایدوارد بارنیز" ویختزل
:هما

والاخبار الصادق على نطاق واسع ثانیا ویضیف ان القاعدة الثانیة الاداء النافع اولا 
مكملة للاولى، ولا یمكن ان تقوم بدیلا عنها، حیث یمكن استنتاج مجموعة من المبادئ 

:التي تقوم علیها العلاقات العانمة

العلاقات العامة تبدا من المؤسسة أي یجب ان یكون هناك تفاهم متبادل بین -1
المنشاة أو یع الافراد الذین یعملون بها، فمن غیر المنطقي ان تبدا المؤسسةالمؤسسة وجم

بتحسین علاقتها مع الجمهور الخارجي، وعلاقتها مع الجمهور الداخلي على غیر ما 
یرام، فیجب اولا خلق روح الجماعة والتعاون بین افراد مؤسسة اتصالات الجزائر على 

ذلك یبدا في تنمیة وتوطید العلاقات مع الجمهور اختلاف مستویاتهم الاداریة، ثم بعد
الخارجي، عن أي مؤسسة هي تلك التي یراها في موظفیها، وعمالها وطریقة معاملتهم 
للناس وادائهم لواجباتهم، وفي ذلك ما یبرر ان تبدا العلاقات العامة من داخل المؤسسة، 

وتمهل الجمهور كسب الجمهور الخارجي، إلىحیث لا یمكن تصور مؤسسة تسعى 
الداخلي، لان الاهتمام بالجمهور الداخلي وكسب ثقته ورضاه هو اول خطوة لنجاح 
المؤسسة، لان عمال المؤسسة یمثلون مراة عاكسة لصورة مؤسستهم، فهم ینقلون الانطباع 
الحسن للجماهیر الخارجیة من خلال حدیثهم عنها، اما اذا اهملت المؤسسة جمهورها 

.سخط علیها وینقل عنها صورة سیئةالداخلي، فانه ی

یجب ان تتسم اعمال المنشاة : مراعاة الصدق والامانة واتباع الاسلوب العلمي-2
اتصالات الجزائر بالصدق والامانة، وان تتقید بالعدالة والاخلاص في جمیع تصرفاتها "

العامة لان الحقیقة خیر اعلام عن المنشاة، كما یجب ان یلتزم العاملون في العلاقات
.بالقیم الاخلاقیة ةالاسلوب العلمي في جمیع تصرفاتهم
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ان الاساس السلیم في العلاقات العامة هو نشر : انتاج سیاسة عدم اخفاء الحقائق-3
الحقائق التي تهم الجماهیر، وسیاسة عدم اخفاء الحقائق كفیلة بان تقضي على الشائعات 

)24(كن التفاهم والتعاون المشتر الضارة التي تولد عدم الثقة، وتبني جسرا م

ان رفاهیة المحتع هدف عام تسعى جمیع هیئات : مساهمة الهیئة في رفاهیة المجتمع-4
تحقیقه ،وتشترك المؤسسات مع بعضها العض على انجازه، لذلك یجب ان إلىالمجتمع 

تمع ،وبذلك تصبح عضوا نافعا تضع كل هیئة اهدافها في ضوء الاهداف العامة للمج
، فتقدم المؤسسة وتطورها یساعد على تحقیق اهداف المجتمع، وتطوره ینعكس  على یهف

.المؤسسات القائمة ،لذلك یجب ان لا تتعارض أهداف المؤسسة مع أهداف المجتمع 

یقع على عاتق العلاقات العامة شرح سیاسة الدولة : نشر الوعي بین الجماهیر-5
ة في ذلك، وعلیها تقع مسؤولیة توجیه الراي العام، الهیئأو وخطط التنمیة، ودور المؤسسة

.تایید الساسة العامة لمؤسسات الدولة وكسب ثقة الجماهیر وتعاونهاإلىودفع الجماهیر 

العمل إلىتهدف العلاقات العامة في منظمة اتصالات الجزائر : كسب ثقة الجماهیر-6
أو معنى هذا ان انشطة الهیئةعلى كسب ثقة الجماهیر حتى تتمكن من تحقیق اهدافها و 

المنظمة لا یمكن ان تنجح الا اذا رضیت جماهیرها عنها، وعلى ذلك یجب ان یدرب 
العاملون باتصالات الجزائر حتى یتمكنوا بالقیام بواجبهم لكسب ثقة الجماهیر على الوجه 

.الاكمل بحسن ادائهم لعملهم واحترامهم لجماهیرهم

لا یمكن مؤسسة اتصالات الجزائر ان تنجح في : الأخرىتعاون الهیئة مع الهیئات -7
تادیة رسالتها ما لم تتعاون مع غیرها، فلا یكفي مثلا ان تمارس نشاطها وتوطد علاقاتها 

تنظیم الاتصال إلى، ومن هنا نشاة الحاجة الأخرىبجماهیرها وتهمل تعاونها مع الهیئات 
.   ع البعضبین الهیئات بعضها م
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.اهمیة ووظائف العلاقات العامة واهدافها: الثالثالمبحث 

اهمیة العلاقات العامة: الأولالمطلب 

تتحقق العلاقات العامة التكیف الانساني اللازم بین الاجهزة والهیئات وبین 
الجماهیر،وهذا التكیف الانساني أصبح من ضروریات مجتمعاتنا الحدیثة المعقدة ،وبدونه 

.اهدافها المنشودةإلىمكنها ان تصل لای

تعمل العلاقات العامة على غرس ودعم المسؤولیة الاجتماعیة بین الجماهیر ،وهذا 
یساعد المجتمع والتنظیمات على التغلب على العقبات التي توجهها لان المشاركة بین 

الجماهیریة لا تجعل هذه الهیئات في عزله عن الجماهیر 

عامة لجمهورالداخلي لاتصالات الجزائر خدمات انسانیة متنوعة بما تتحقق  العلاقات ال
یعود علیهم بالنفع وبما یكفل لهم تحقیق الرعایة الاجتماعیة والعدالة التامة ،ویهیئ اسباب 

الحیاة الكریمة للعاملین بالهیئات وبالتالي فان ذلك یساعد على نشر روح الاطمئنان في  
)25(نفوسهم 

العلاقات العامة للهیئات والتنظیمات والمؤسسات الاتجاهات الحقیقیة توضیح بحوث 
للجماهیر ،وكذلك رغباتهم واحتیاجاتهم وهذا التوضیح یساعد هذه الهیئات على إحداث 
تعدیلات مناسبة في سیاستها وخطط عملها بما یتماشى مع رغبات الجماهیر ویحقق النفع 

.لهم وللهیئات معا

یجاد جمهور یؤید ویساند الهیئات والتنظیمات تهیئة الراي العام ل ٕ تقبل افكار وآراء جدیدة ،وا
والمؤسسات ،ما یقوي الروابط بین هذه الهیئات والجماهیر ویوفر تعاونا بینهما ویساعد 

.على تماسك المجتمع
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وظائف العلاقات العامة :المطلب الثاني

العامة للهیئات والمؤسسات یرى معظم الباحثین الذین قاموا بتحلیل وظائف العلاقات 
حیث وردت العدید من الآراء حول وظائف العلاقات ،ان هناك خمسة وظائف رئیسیة

:العامة سنحاول ان نتطرق لاهمها فیما یلي 

ویقصد به تلك الدراسات المتعلقة بقیاس اتجاهات الرأي العام لجماهیر :البحث/ 1
نجاح الحملات الإعلامیة والدعائیة المؤسسة في الداخل والخارج ،وكذا الحث في مدى 

.ووسائلها المختلفة

،مة تتفق مع الخطة العامة للمؤسسةویقصد به رسم خطة دقیقة للعلاقات العا:التخطیط/2
ولا تتعارض معها وفي ضوء الخطة القومیة الشاملة ،وهذه الخطة تحدد الاهداف البعیدة 

انیة تحدیدا دقیقا وتوزع المسؤولیات والقصیرة المدى وترسم خطوات التنفیذ وتحدد المیز 
).26(على القائمین بالتنفیذ

وهو ترتیب الاتصال لمسؤولي الادارات في داخل المؤسسة ،وایضا تنسیق : التنسیق/3
ویعمل موظفي وخبراء العلاقات العامة على .الاتصال بالمنظمات والجمهور في خارجها 

تزوید رؤساء الاقسام وكبار الموظفین داخل المؤسسة بالمعلومات والبیانات والاخبار 
والمنظمات والصحافة واجهزة الأشخاصالاتصال بىإلالمتعلقة بالعلاقات العامة ،إضافة 

الاعلام ي الخارج 

ویعني بها تقدیم الخدمات للادارات الباقیة ضمن المؤسسة ،ومساعدتها في : الإدارة/ 4
عداد برامج ثقافیة ،والعنایة برفاهیتهم  ٕ انتقاء الموظفین المناسبین والعمال ،وتدریبهم وا

.)27(لاء الشركة وموزعیها،وتكوین العلاقات الطیبة مع وك
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ویتصل بالانتاج عدد كبیر من الاعمال الهامة المتعلقة بالاعلام والنشر، :الانتاج/ 5
صدار البیانات وعقد المؤتمرات تقوم إدارة العلاقات إلىف ٕ جانب الاتصالات بالصحفیین وا

الهیئة ،وكذلك تقوم أو جماهیر المؤسسةإلىالعامة بإنتاج الأفلام السینمائیة الموجهة 
عداد الصور  ٕ قامة المعارض وا ٕ عداد المحاضرات وا ٕ صدار النشرات وا ٕ بتحریر المجلات وا

مجموعة إلىوالرسوم ،وتعد صحیفة المؤسسة من أهم ما تنتجه العلاقات العامة بالإضافة 
)28(مثل الكتیبات والتقاریر الأخرىالمطبوعات 

أهداف العلاقات العامة :المطلب الثالث 

الجمهور إلىنقل وتوصیل المعلومات عن المنظمة إلىتهدف العلاقات العامة 
حتى تكون الجماهیر على فكرة صحیحة عن هذه المنظمة یؤیدونها في خططها ، وفي 

أكثر من وسائل الاتصال في نقل هذه أو أزماتها وتستخدم إدارة العلاقات العامة وسیلة
،خدماتهااتجاهاتهم مؤیدة للمنظمة فیقبلون على الجمهور ،وبذلك تصبح إلىالمعلومات 

.)29(أو ما تنتجه من سلع 

نحو سیاستها ،خططها ،برامجها ،أو (معرفة آراء الجمهور واتجاهاته نحو المنظمة 
وذلك من أجل العمل على تلبیة رغباته ومتطلباته ) خدمات أو مدلول ما تنتجه من سلع

.تعامله معها ،والمضاعفة من فرض نجاحها قدر الامكان ولتضمن أیضا استمرار 

في المؤسسة من ) عمال ، موظفین (معرفة آراء الجمهور واحتیاجات العاملین 
النواحي الثقافیة والترویجیة ،أو استحقاق المكافآت والعمل على مساعدتهم في حل 

.مشاكلهم وتشجیعهم على المساهمة في النشاطات الفكریة والاجتماعیة

في إعداد المواد الإعلامیة ،والمتطلبات الثقافیة الأخرىع إدارات المؤسسة المشاركة م
لتعریف ...الانتاج أو والنشرات المتعلقة بأعمال ومنتجات المؤسسة كإدارة التسویق
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الجمهور بذلك ،وتقوم بإعداد الصور والتصامیم  والإعلانات الخاصة ،لمجمل نشاط 
حوث والأفلام والمطبوعات وكافة المواد الإعلامیة المؤسسة وكذلك بتوفیر الدراسات والب

دارتها  ٕ )30(التي تطلبها المؤسسة وا

،غیر المشابهةأو ،المشابهةالأخرىالمنظمات أو توثیق الاتصال بین المؤسسة والجهات
.المرئیةأو واستخدام مختلف وسائل الاتصال المكتوبة

الخارجي بل أو على الجمهور الداخليإذن فأهمیة العلاقات العامة وأهدافها لا تقتصر 
،بمحاولة تحقیق رضى الطرفین والسعي على خلق التكامل بین جماهیرها ،من اجل 

.المحافظة على كیانها واستمراریة نجاحها 
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:التهمیش

العلاقات العامة والإعلام في الخدمة : عبد المجید محمود صالح وآخرون)1(
.37، ص2001المعرفة الجامعیة، الأردن، الاجتماعیة، بدون طبعة، دار 

سمیر حسن منصور، مناهج العلاقات العامة من منظرو الخدمة الاجتماعیة، )2(
.77، ص1999بدون طبعة، دار المعرفة الجامعیة، 

. سمیر حسن منصور، نفس المرجع)3(
عبد المجید محمود صالح وآخرون، العلاقات العامة والإعلام في الخدمة )4(

.38المرجع السابق، صالاجتماعیة، 
محمد بهجت جاد االله عدل، العلاقات العامة والخدمة الاجتماعیة، بدون طبعة، )5(

.33، ص2001دار المعرفة، الأردن، سنة 
.51، ص1987إبراهیم إمام، فن العلاقات العامة والإعلام، مرجع سابق، )6(
مرجع عبد السمیع غریب، الاتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر، )7(

.106-105سبق ذكره، ص 
.90إبراهیم إمام الدین، فن العلاقات العامة والإعلام، مرجع سبق ذكره، ص)8(
حسن خیر الدین، العلاقات العامة المبادئ والتطبیق، بدون طبعة، مكتبة عین )9(

.20، ص1991الشمس، القاهرة، 
جامعة زیاد رمضان، العلاقات العامة في منشأة القطاع الخاص، بدون طبعة، ال)10(

.280، ص 1984الأردنیة، عمان، 
، عالم الكتاب، مصر، 3علي عجوة، الأسس العلمیة للعلاقات العامة، طبعة )11(

.41، ص1886
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هاشم زكي محمود، العلاقات العامة المفاهیم الأساسیة العلمیة، بدون طبعة، )12(
.67، ص1990بدون دار نشر، الكویت، 

ون طبعة، مكتبة الجامعة الحدیثة، خالد العوضي، العلاقات العامة والإعلام، د)13(
.91، ص1997مصر، 

محمد منیر حجاب، سحر وهبي، المداخل الأساسیة للعلاقات العامة، دار )14(
.17، ص1993الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، 

محمد یوسف مصطفى عبدة، مقدمة في العلاقات العامة، مركز جماعة القاهرة )15(
.164-163، ص2004للتعلیم المفتوح، القاهرة، 

.39مرجع سابق، ص"زیاد رمضان ، )16(
.39مرجع سابق، ص"زیاد رمضان ، )17(
محمد بهجت جاد االله كشك، العلاقات العامة والخدمة الاجتماعیة، مرجع سبق )18(

.29ذكره، ص
عمر وصفي عقلي وآخرون، وظائف منظمات الأعمال، بدون طبعة، دار )19(

.28، ص1994زهران، عمان، 
.37، صعبد الكریم راضي، مرجع سابق)20(
هناء حافظ بدوي، العلاقات العامة والخدمة الاجتماعیة، أسس نظریة ومجلات )21(

.58، ص1980تطبیقیة، الطبعة الثانیة، بیروت، 
محمد بهجت جاد االله كشك، العلاقات العامة والخدمة الاجتماعیة، مرجع سبق )22(

.29ذكره، ص
رؤیة –یة سلوى عثمان الصدیقي، هناء حافظ بدوي، أبعاد العملیة الاتصال)23(

نظریة وعملیة وواقعیة، بدون طبعة، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، 
.261، ص1999
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سلیمان فخري العلاقات العامة دار الكتاب والطباعة والمنشر جامعة الموصل )24(
.34ص1981العراق 

الجزائر دیوان " منامج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث،" عمار بحوش)25(
.31ص2001، المطبوعات الجامعة

ت العامة، دار باف  العلمیة، عمانمبادئ العلاقاحسن ناجي عارف، )26(
.2000الأردن،

منى سعید الحریري، سلوى إمام علي، المجتمع والإعلام، القاهرة، دار )27(
.2004المصدریة اللبنانیة، الطبعة الأولى، 

، ، مطابع ابن سینا1العلاقات العامة بین النظریة والتطبیق، ط: علي عجوة)28(
.77، ص 2001القاهرة، مصر، 

إدارة وتخطیط العلاقات العامة، كلیة الاعلام، : محمود یوسف، حنان جنید)29(
.180، ص 2004مركز جامعة القاهرة، مصر، 

عبد السلام ابو قحف، محاضرات في العلاقات العامة، دار مجدلاوي )30(
.86، ص1994للنشر، عمان، الأردن، 
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مجالات العلاقات العامة: الأولالمبحث 

العامة في جمیع مرافق الفرد، وفي جمیع تظهر مجالات ممارسة العلاقات 
المؤسسات على اختلاف احجامها وانشطتها فالمؤسسة الصغیرة والمؤسسة الكبیرة تعتمد 
في حیاتها على سیاسة العلاقات العامة التي تخطط لها وتنفذها بالقدر الذي تسمح به 

علاقة بالجمهور امكانیاتها، وتقضي به حاجاتها ولیس هذا بغریب اذ ان كلا منهما على 
:إلىومنه تنقسم العلاقات العامة من حیث المجال )1(وموضعا لرایه

مجالاتها في المجال الاقتصادي: الأولالمطلب 

یمكن ان تطرح العلاقات العامة خارج المنظمة العدید من الموضوعات والافكار في 
طاتها وترتبط معه هذا المجال والتي تنعكس بالتالي على المجتمع الذي تمارس فیه نشا

:بعلاقات متبادلة ومن اهم هذه الافكار

.تنمیة الوعي الادخاري كضرورة لتوفیر الاستثمارات اللازمة لمشروعات المنظمة-1

ترشید الانفاق الحكومي ولا سیما اذا كانت المنظمة تتعامل خارجیا مع العدید من -2
.المصالح والهیئات الحكومیة

.الضریبي كاساس لبناء اقتصاد قويتنمیة وتقویة الوعي-3

)2(نشر الوعي التامیني باعتباره احد اوعیة الادخار اللازمة لتمویل المشروعات-4

یمكن ان تؤدي العلاقات العامة دورا اعلامیا خارج المنظمة فعالا في مجال الارشاد -5
الزراعي والامن الصناعي 

تبصیر الجماهیر على مختلف انتماءاتها بحقیقة الاوضاع والتحدیات التي تواجه -6
.التنمیة داخل الدولة
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تهیئة الجو المناسب لادارة حوار فعال بین المنظمة والجماهیر عن طریق وسائل -7
الاعلام لضمان مشاركتهم الایجابیة في شكل النشاطات الهامة المتعلقة ببلدهم ومنه فان 

:لخص في الافكار التالیةذلك یت

تلقي شكاوى العاملین والجمهور ومتابعة بحثها ودراستها مع الاجهزة المعینة سواء ان -
الهیئة التابعة لها، وكذا الربط الدائم والمستمر بین علاقات أو كانت بالمؤسسة الصناعیة

المختلفة المؤسسة الصناعیة، وبین ادارة الشؤون الطبیة، ومستشفیات التامین الصحي
)3(للتعرف على  مشاكل علاقة العامین بها

العلیا من قرارات وتعلیمات الإدارةالعمل على عقد الندوات لشرح وتفسیر ما یصدر من -
.ولوائح خاصة ما یتعلق منها بشؤون العمل والعاملین من اجل المحافظة على الالتحام

حي للعاملین، ونشر روح التاخي العمل على رفع المستوى الاجتماعي، الثقافي والرو -
.بینهم بما تخلقه الاعمال الجماعیة من ترابط وثیق بین العمال

.القیام بالبحوث والدراسات العلمیة الخاصة بالتعرف على اراء الجمهور وتطلعاته-
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مجالاتها في المجال السیاسي: المطلب الثاني

المنظمة في المجال السیاسي اذ ویبرز الدور الاعلامي للعلاقات العامة خارج 
:تدبرنا الفوائد التالیة

غرس الشعور  بالانتماء الوطني والقومي لدى الموظفین لمؤسساتهم ومنظماتهم -1
بذل التضحیات إلىمنشاته یدفعه أو شركتهأو المختلفة، فشعور المواطن بالولاء لمنظمته

.شاةالمنأو التي تتطلبها المصلحة العامة لتلك المنظمة

.تشجیع الجماهیر على المشاركة السیاسیة في اتخاذ القرارات وتدعیم الدیمقراطیة-2

.محاولات التشكیك التي تستهدف النیل من النظام السیاسيإلىالتنبه -3

اتاحة الفرصة لكافة الاراء الوطنیة لكي تعبر عن نفسها من خلال هذه الوسائل -4
.الاتصال منها والیهاالاعلامیة وبالتالي تكتمل دائرة 

كشف الانحرافات من جانب المسؤولیة في مختلف القطاعات التي لها صلة -5
.بالجماهیر والتنبه الیها لمعالجتها

تهیئة الجماهیر للتغیرات التي ستحدث وتفسیر هذه التغیرات ومساعدة الجماهیر على -6
.فهمها والتكیف معها
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الاداریة والاجتماعیةمجالاتها : المطلب الثالث

مؤسسة یلعب دورا أو هیئةأو وعلى اعتبار ان الجهاز الاداري لاي منظمة: الاداري
فعالا في تنمیة المجتمعات فان الدور الاعلامي الذي یمكن ان تقوم به العلاقات العامة 

:خارج المنظمة في هذا المجال یتمثل في

والتغلب على التحدیات التي تواجه التغیرات الجذریة لمواجهة الإدارةعلاج مشكلات -1
.التطورات الحدیثة

ابراز مظاهر التخلف في القوانین واللوائح التي تعجز عن توفیر المرونة والحریة -2
.لمواجهة التطورات الحدیثة

التغلب على كل ما یعرقل سیر إلىتشجیع الحلول الذاتیة والمبادرات التي تهدف -3
.العمل

.استشارة وتعمیق روح الابتكار والمخاطرة والتصرف السلیم بین الاداریین-4

وتعرف الراي الإدارةكشف الاداریین الذین یتعمدون عرقلة الاجراءات المتطورة في -5
.العام بهم

.تطویر الجهاز الاداريإلىتنشیط وابراز المناقشات الموضوعیة الهادفة -6

.المركزیةالإدارةلتخفیف الاعباء عن الإدارةطبیق اللامركزیة في تشجیع اجراءات ت-7

)4(اعادة توزیع القوى العاملة بما یتفق وحسن سیر العمل في الادارات المختلفة  -8

اما المجال الاجتماعي حیث یتمثل الدور الاعلامي للعلاقات العامة خارج المنظمة في 
:المجال الاجتماعي فیما یلي
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اثارة الاهتمام بتعلیم القراءة والكتابة بین الجماهیر غیر المتعلمین وذلك بالطبع یكون -1
.اكثر اهمیة في البلاد النامیة التي تزداد فیها نسبة الامیة

.حث المتعلمین على المشاركة في الجهود المبذولة لمحو الامیة وخلق الحوافز للتعلم-2

.ة لدى بعض القطاعاتتغییر العادات والسلوكیات السیئ-3

.كسب التایید للقضایا الصحیة الهامة كتنظیم الاسرة وتعیم الابناء والبنات-4

بث القیم والمبادئ والاخلاق الفاضلة بین المواطنین ولاسیما الشباب باعتبارهم عصب -5
.التنمیة
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ونشطاتهاطبیعة العلاقات العامة في المؤسسة الجزائري : المبحث الثاني

طبیعة العلاقات العامة:الأولالمطلب 

یدرس حالة ان موضوع العلاقات العامة في المؤسسات العمومیة الاعلامیة
العلاقات العامة وفعالیتها داخل هذا النوع من المؤسسات ومعاملاتها الخارجیة وكیفیة 
ممارسة نشاطها الذي هو موكل لها فهي تعتبر عملیة ضروریة في توفیر جو ملائم داخل 

ذلك فانها تساعد على تحسین وتحفیز اداء العاملین داخل المؤسسة إلىالمؤسسة واضافة 
.تهدف الیه المؤسسةلانجاح ما 

اضحت العلاقات العامة في الوقت الراهن جزء لا یتجزا  من النشاط بنختلف 
انواعها، وتزاید الاهتمام بادخال هذه الوظیفة كنتیجة لما اثبتته الدراسات الحدیثة في 

تحقیق التوافق إلى، السیاسیة والاجتماعیة والاتصال لاهمیتها كوظیفة تهدف الإدارة
ع افراد المجتمع، كما اثبتت الدراسات في مجال العلاقات العامة اهمیة الجهود والتكیف م

التي تبذل في تكوین الصورة الطیبة لاي مؤسسة، فما هي طبیعة العلاقات العامة داخل 
؟الإدارة

في الوقت الحاضر كعنصر اساسي في نجاح مختلف الإدارةلقد تزایدت اهمیة 
خدمات غیر ملموسة بغض أو وم بتقدیم سلع مادیةانواع المشروعات، سواء كانت تق

الإدارة، فكفاءة )المنظمات الغیر الهادفة للربحأو منظمة الاعمال(النظر عن اهدافها
ى في تحقیق أي تقدم في المجالات الأولوقدراتها على تحقیق اهدافها هي نقطة الارتكاز 

داري یعكس في مختلف فترات الاقتصادیة، الاجتماعیة والسیاسیة، ولما كان العمل الا
تطوره القوى السیاسیة والاجتماعیة والاقتصادیة السائدة التي یمارس فیها، فان تعقد 

ظهور مجالات فرعیة لادارة الاعمال إلىالمشاكل وتشابك العلاقات والمتغیرات قد ادتها 
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یها یمارس كل منها افراد متخصصون یستطیعون مواجهة المشاكل وحلها التي ینطوي عل
.كل من هذه المجالات

التي ظهرت وحققت قبولا متزایدا خلال الإدارةوتعتبر العلاقات العامة احد مجالات 
تعاضم اهمیة الراي العام وكسب ثقة وتایید إلىالنصف من القرن الاخیر، ویرجع ذلك 

نمو إلىالجمهور في نجاح أي منظمة بصرف النظر عن نوع نشاطها، كما یرجع ذلك 
بمسؤولیاتها الاجتماعیة وضرورة اخذ وجهة النظر العامة كمتغیر اساسي الإدارةشعور 

)5(.مؤثر عند اتخاذ قراراتها

تعد العلاقات العامة نشاط اتصالي إداري علمي، وهذا بغرض أن یكون الجهاز 
القائم على العلاقات العامة جهازا قادرا على تحقیق الأهداف المطلوبة منه ،من خلال 

.الإتصالیة ، الإداریة ،العلمیة :طة الثلاثةالأنش

.نشاطات العلاقات العامة:المطلب الثاني

یقصد بجهاز العلاقات العامة ذلك التنظیم الإداري لمجموعة الأفعال والأنشطة،الذي 
التوافق بین منظمة ما وجماهیرها،وینظم العمل إلىیستهدف تحقیق فهم مشترك یؤدي 

:ة اصغر وتتمثل نشاطات العلاقات العامة فیمایليبتوزیعه على وحدات بنائی

حصر الانشطة وكافة الاعمال التي تاخذ طابع العلاقات العامة بناءا على معاییر -
عملیة یستطیع بها المنظم التمییز بین ما هو نشاط للعلاقات العامة،وبین ما هو نشاط 

امین وتوجهات واضحة اخر وهذا یبرز ان یكون مفهوم العلاقات العامة ینطوي على مض
لمنتجین الانشطة والاعمال ذات الطبیعة المتجانسة في مجموعة واحدة متخصصة داخل 
النشاط العام للعلاقات العامة،مما یمكن ان یكون اساسا علمیا یمكن  الإعتماد علیه في 
إنشاء الأقسام الوظیفیة فیما بعد وبصورة تساعد على معرفة وتحدید نوع المؤهلات 

.،والمهارات الواجب توافرها في من ستناط بهم مسؤولیات هذه الاقسام)یة والعملیةالعلم(
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تعیین الافراد المناسبین في كل قسم وظیفي بوضع الشخص المناسب في المكان -
.المناسب

إلىتحدید السلطات الوظیفیة كل حسب حجم المسؤولیة على عاتقه وهنا یجب الاحتكام -
مراكز (توازن السلطة والمسؤولیة،فالسلطة یجب ان تمنح فقط لمراكز اتخاذ القرار 

،ومما لا شك فیه انه لا سلطة في غیاب المسؤولیة،ولا مسؤولیة في )المسؤولیة الوظیفیة
.)6(غیاب السلطة 

تحدید العلاقات الوظیفیة بین الاقسام الوظیفیة التابعة للعلاقات العامة ،وبینها وبین -
الإدارةفي المؤسسة،كما تحدد هذه العلاقات بین الأخرىالاقسام في الوحدات الإداریة 

.الأخرىوغیرها من الادارات 
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.تنظیمات العلاقات العامة في المؤسسة الجزائریة:المطلب الثالث

أو جهازأو قسمأو إدارة(إن أي تنظیم لادارة العلاقات العامة مهما كانت تسمیة 
:یجب ان یراعي مایلي،)ذلكغیر 

.العلیا في المؤسسةالإدارةالعلاقات العامة جهاز یتبع -

العلاقات العامة نشاط اتصالي یجب ان تسمح له مرونة التنظیم بالحركة ،والاتصال -
.المباشر بجمهورها الداخلي والخارجي

لىمهارات متعددة و إلىإن طبیعة انشطته الاتصالیة مختلفة،وتحتاج - ٕ وادر ماهرة في كا
.الاتصال والعلاقات الانسانیة لتنفیذه

طبیعة انشطته في التنبؤ والتخطیط والتعرف على طبیعة الجمهور وسمعة الشركة -
قسم للبحوث والتخطیط وبناءا على هذا فإن البناء التنظیمي لجهاز إلىوصورتها ،تحتاج 

:مایليموظفین مختصین بأو العلاقات العامة یجب ان یشمل اقساما

وتكون اختصاصاته القیام بدراسة اتجاهات الراي العام :قسم البحوث والتخطیط-1
والتعرف على اتجاهات الجمهور نحو المؤسسة ومنتجاتها وشكاویهم 

.واحتیاجاتهم،والتخطیط لحملات وبرامج العلاقات العامة وجمع المعلومات اللازمة

برامج العلاقات العامة في الاتصال ومسؤولیة الاشراف على :قسم الاتصال الخارجي-2
بامؤسسات الاعلامیة مثل الصحافة،الاذاعة والتلفزیون وتكون مسؤولیاتهم إصدار 
النشرات والإشراف على مطبوعات المؤسسة وكتبها السنویة وكذلك توفیر المعلومات 

عداد نشرات یومیة ٕ بوعیة اسأو الصحفیة والبیانات اللازمة للتعریف بالمؤسسة وانشطتها وا
لما ینشر في الصحافة ویعبر عن اتجاهات ومعلومات تهم المؤسسة في وضعها الراهن 
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وفي مستقبلها،وكذلك تكون مهمة هذا القسم تنظیم المؤتمرات الصحفیة لمسؤولي المؤسسة 
.وكذلك من مسؤولیاته القیام بالمعارض وتنظیم المؤتمرات والمشاركة بها باسم المؤسسة

ومسؤولیته تعزیز انتماء العاملین بالمؤسسة،وفرض المشاركة :اخليقسم الاتصال الد-3
فیها وذلك من خلال الاشراف على خدمات اجتماعیة وریاضیة،ورحلات ترفیهیة،وحفلات 

ندوات،،ي المستخدمین،وذلك من خلال برامجفنیة وكذلك العمل على زیادة وع
صدار نشرةمعارض داخلیة،محاضرات، ٕ .مجلة داخلیةأو وا
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استراتجیة العلاقات العامة داخل المؤسسة الجزائریة :المبحث الثالث

.استرتجیة العلاقات العامة وتطورها:الأولالمطلب 

المقصود باستراتجیات العلاقات العامة هي مجموع القرارات الهامة والمستقلة عن 
بعضها التي تتخذها مؤسسة ما بغرض تحقبق اهداف معینة ،باستعمال وسائل اتصال 

)7(تقنیات متعددة 

ان تبني استراتیجیة فعالة مبنیة على اساس اتصال شفاف مع جمهورها الداخلي 
لمنتجاتها وخدمتها صورة طیبة اتجاه الجماهیر وهذا ما أو والخارجي ،حتى تكون لنفسها

مؤسسة اتصالات الجزائر ، لذا نجد اى مؤسسة التي تؤمن بدور یجب ان تقوم به 
قسم أو الاتصال والعلاقات العامة كوظیفة اساسیة للتسیر الفعال تخصص مصلحة

خاصا تطلق علیه عادة تسمیات عدة، كمصلحة العلاقات العامة ، قسم الاتصال، كما 
ات العامة، واعداد استراتیجیة اكثر یقوم بمهام اعداد وتنفیذ برامج العلاقأو تكلف موظفا

عامة لتنفیذ هذه البرامج، وذلك بهدف تكوین وبناء صورة حسنة وعلاقات ثقة مع 
الجماهیر التي تتعامل مع هذه المؤسسة، وتطلق علیه هو ایضا عدة القاب كالمكلف 

.بالعلاقات العامة، عون العلاقات العامة، مستشار العلاقات العامة

ائم بالعلاقات منصبة في خلق صورة طیبة عن مؤسسة وتكون مهام هذا الق
اتصالات الجزائر لدى البئة الخارجیة وكذا تعزیز تلك العلاقات الایجابیة والحفاظ علیها، 
فهو یشغل دور الوسیط بین المؤسسة التي ینتمي الیها وبین البیئة الخارجیة الممثلة في 

یجاد هویة خاصة بالمؤسسة تمیزها الجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسة، فیعمل على ا
.، ویروجها بصورة تمكنها من احتلال مكانة ممیزةالأخرىعن المؤسسات 
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وحتى تنجح برامج العلاقات العامة التي تقوم باعدادها هذا العون المكلف وبالتنسیق مع 
ادارة مؤسسة اتصالات الجزائر یمكن استعمال وتوظیف مختلف التقنیات والوسائل لاداء 

:مهامه لابد من التحكم في

ادارة الاتصال الداخلي، والعمل على خلق علاقات طیبة بین الموظفین فیما یسمى -
.المسؤولة فیما یسمى بالاتصال العموديالإدارةبالاتصال الافقي، وبین الموظفین و 

فیما یسمى بالاتصال في | یعمل على تخفیف حالات التوتر التي تبرز الموظفین،-
.الازماتاوقات 

)8(یقوم باعداد وتحریر الملفات الصحفیة، مجلات المؤسسة، المطویات، المناشیر

تنظیم النشاطات المناسباتیة كالمعارض الاعلامیة، الندوات الصحفیة للتعریف -
...تنظیم الملتقیات، الرحلات: بنشاطات المؤسسة مثلا

ینوب عن مسؤولي أو نه ان یمثلتقدیم النصائح والاستشارات لادارة المؤسسة، كما یمك-
.الأخرىالمؤسسة لدى مختلف المتعاملین والمؤسسات 

، أي یعتبر ممثل الأخرىیقوم بدور الوساطة بین المؤسسة ومختلف وسائل الاعلام -
.المؤسسة لدى وسائل الاعلام

قبل البدء في تنظیم ایة دورة تدریبیة لابد من الاستعداد لوضع البرنامج التدریبي 
لجاد وتطویره، واعداد دراسة شاملة لمعرفة حاجة العاملین لهذا التدریب، وملاحظات ا

المعلومات أو المهاراتأو الرؤساء المباشرین وتقاریرهم عن اوجه النقص في الكفاءات
باصدار خطة تطویر 2000المتطورة لدیهم، وقد قامت العلاقات العامة الدولیة في افریل 

تهم لادارة عملهم واستخدام التكنولوجیا الحدیثة، وتهتم ادارة العلاقات التمییز لتطویر مهارا
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العامة بان تتضمن هذه المناهج دروسا في اسلوب التعامل السلیم مع الاخرین رؤساء 
.ومرؤوسین وزملاء وجمهور خارجي بقدر ما یتطلبه عامل الفئة المتدربة من اتصالات

: العلاقات العامةخطوات بناء استراتیجیة: المطلب الثاني

حتى تتمكن المؤسسة منتخطیط واعداد استراتیجیة فعالة للعلاقات العامة، وضع 
خبراء التخصص استبیان یحوي مجموعة من الاسئلة، وكل سؤال یعد محورا اساسیا من 

.محاور خطة اعداد الاستراتیجیة الفعالة

ماهي الاهداف الموجودة؟-1

من هو الجمهور المستهدف؟-2

ماهي العوائق المحتملة بخصوص المیزانیة، الوقت المستلزم؟-3

ماهي الوسائل والتقنیات التي یجب الاعتماد علیها؟-4

الخطوات العملیة التي ینبغي اتباعها؟أو ماهي النشاطات-5

؟)تقییم(ما مدى نجاح برنامج العلاقات العامة-6

عمة داخل اتصالات الجزائر لابد عند البدء في بناء واعداد استراتیجیة العلاقات ال
من اجراء عملیة بحث واستكشاف عند كل خطوة من الخطوات السابقة، حتى نفهم بشكل 
افضل مقتضیات كل خطوة مستعینینفي ذلك بالدراسات الاجتماعیة والنفسیة،وعلم التسویق 

اته من جهة لفهم طبیعة ونفسیة الجمهور المستهدف لبرامج العلاقات العامة،ماهي رغب
ودوافعه؟ومن جهة اخرى كي نفهم البیئة العامة المحیطة بادارة اتصالات الجزائر،على 

:سبیل المثال

ماهي توجهات ومواقف مختلف الجماهیر داخل ادارة اتصالات الجزائر؟
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ي سنفصل اكثر في شرح كل خطوة من خطوات إعداد الاستراتیجیة الفاعلة أتیوفیما
لاقات العامة ،وكدا الدارسین لها من اتباع خطة محكمة وحتى نمكن القائمین على الع

)9(.لبناء استراتیجیة فاعلة تحقق الاهداف المرجوة

یقصد بالهدف الغایة التي یسعى برنامج العلاقت العامة لتحقیقه،أي لماذا یوجه 
القائم بالعلاقات العامة رسائل ومضامین اتصالیة لجمهور مستهدف؟ومالفائدة التي تحققها 

المنظمة؟وتكمن اهمیة تحدید الاهداف مع بدایة الخطة في أو هذه الاستراتیجیة للمؤسسة
)10(توجیه جهود القائم بالعلاقات نحو غایة مقصودة،فلا تكون جهوده مشتتة

بعض النماذج للعلاقات العامة : المطلب الثالث

مستمرة الالعلاقات العامة لابد أن تختبر لمجموعة من الأنشطة :نموذج العملیة-1
العلاقات التي یتمیز بهام ممارستؤكد على ضرورة تحدید مستویات التخصصو 

. العامة في المؤسسة
یجب ة لاختیار نشاط العلاقات العامة أن أكثر المقاییس ملائم:النموذج السلوكي-2

نجاح برنامج العلاقات فراد أو الجماعات المستهدفة،و أن یكون على مستوى الأ
قدرتها على جعل الجمهور المستهدف یتجاوب مع المؤسسة العامة یتمثل في 
لابد أن تخطط نشاطها بهدف التأثیر خاصة الجمهور الداخلي بالعمل والمشاركة

. في السلوك الاجتماعي
یعة اجتماعیة ذات طبالعلاقات العامةیفترض أن: نموذج المشكلات الاجتماعیة-3

من خلالها متخصص العلاقات تقسم على أساس الكیفیة التي یتعامل ویجب أن 
.العامة مع مجتمع التنظیم ككل
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أخلاقیات مهنة العلاقات العامة داخل مؤسسة اتصالات :المبحث الرابع
.الجزائر

.اخلاقیات مهنة العلاقات العامة:الأولالمطلب 

تمثل قضیة اخلاقیات العلاقات العامة على صعید المفاهیم العلمیة والممارسة 
العملیة مجالا مهما من مجالات المعرفة التي تستلزم قدرا من الدراسة المنهجیة والخبرة 
المنظمة،لتوفیر الاسس السلیمة للتعامل مع المشكلات والحالات المختلفة التي تواجه 

تتسم بتعارض المصالح ومن الواضح ان تزاید الاثار السلبیة المؤسسات والادارات والتي 
الناجمة عن الفضائح الاخلاقیة من جهة، والاثار الجانبیة الناجمة عن السمعة الاخلاقیة 

والعلاقات الإدارةفي ایجاد العمل من جهة اخرى، جعل المؤسسة اكثر اهتماما باخلاقیات 
)11(العامة خصوصا

تقدم المجتمعات لا یعتمد على امكانیاتها المادیة والتقنیة ومهما یكن من امر فان 
بقدر ما یعتمد على امكانیاتها البشریة القادرة على التمسك بمجموعة الاخلاقیات 

.والسلوكیات الوظیفیة

وامام هذا الاهتمام بقضیة الاخلاقیات على المستویین الدولي والمحلي كان هناك 
ت العمل في مجال العلاقات العامة ومدى تطبیقها في ضرورة مهمة ملحة لدراسة اخلاقیا

واقع الممارسة المهنیة بادارات العلاقات العامة، ان العلاقات العامة تعتبر فلسفة لادارة 
تفترض ان أي مؤسسة لا تنشا فقط من اجل تحقیق الاهداف المالیة التي ینص علیها 

ان تضع لصالح الجمهور في المقام قانونها، بل یجبان تصلب دورا اجتماعیا ولهذا علیها 
.بالنسبة لما یتعلق بسلوك المؤسسةالأول

توجه الانتقادات للعلاقات العامة حول نشاطها بانه كثیرا ما یتسبب في تشویه 
ان بعض إلىایضاح وتحدید، كما یوجه الانتقادات إلىالقضایا العامة التي تحتاج 
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نة والنزاهة، اذا یبیعون خبرتهم وخدماتهم لمن القائمین بهذا النشاطات لا یتصفون بالاما
.الغرض الذي یدافعون عنهأو یدفع اكثر مهما كانت القضیة

ویدعون الیه أي انهم یحاولون توعیة الجمهور بالحقائق الخاصة بموقف معین 
هذا إلىمصالح الهیئة التابعین لها متبعین في ذلك كل سلوك یؤدي إلىولكنهم یسعون 

.ي ذلك اثارة الانفعالات والعواطف وتشویه الحقائقالغرض بما ف

وقد اثارة هذه الاسالیب موجة من النقد العام للعلاقات العامة، فاتهم البعض في 
العلاقات العامة بانهم دعاة متخصصون فبالتاثیر الخفي، وانهم یحاولون اقناع الراي العام 

الطبع بذل خبراء العلاقات العامة بتایید سلع ومنتجات وخدمات لا تستحق هذا التایید، ب
جهود للرد على هذه الانتقادات باعتبار ان العلاقات العامة من الناحیة الاخلاقیة عمل 

شریرة، فعلاقة رجل العلاقات العامة بموكلة أو محاید یمكن ان یستخدم في اغراض خیریة
والمزورون كذلك یوجد الأخرىمثل علاقة المحامي بموكلة ایضا، وكما یوجد في المهن 

)12(في مهنة العلاقات العامة، ویوجد ایضا الصادقون المخلصون لعملهم

عقدت بین اعضاء الجمعیة الدولیة للعلاقات العامة واعضاء 1965وفي عام 
" المركز الاوروبي للعلاقات العامة في اثینا اتفاقیة اخلاقیات للعلاقات العامة سمیت ب

" .العامةقانون اثینا للعلاقات 

وعلیه لابد ان یاخذ بنظر الاعتبار ان حقیقة كون مهنته ذات طبیعة عامة تجعل 
من سلوكیاته حتى في المسائل الشخصیة ذات اثر مباشر على الاحكام الصادرة على 

)13(مهنته ككل

وبذلك نلاحظ ان هذه النصوص تؤكد مدى ارتباط عمل العلاقات العامة بمحددات 
الانساني الرشید التي هي احدى ركائز محددات البنیة الاجتماعیة الاخلاق والسلوك 

:العامة في عمله والتي تتمثل في



إدارة العلاقات العامة داخل المؤسسةالفصل الثاني                                        

57

یجب ان یكرس خبیر العلاقات العامة جهوده على العمل وحسن اداء لخدمة جماهیر -
الهیئة حتى یمكن كسب تاییدهم وثقتهم وتحقیق التعاون بینهم وبین أو المؤسسة
.)14(المؤسسة

.الالتزام باحتفاظ اسرار المؤسسة مهما كانت صغیرة فقد یستفید منها اعداء المؤسسة-

الاهتمام البالغ برفع المستوى الفني والعلمي بصفة مستمرة للعاملین في مجال العلاقات -
.العامة

كسب ثقة الجمهور وتعاونهم للارتفاع بمستوى كفاءتهم لتحقیق العمل على فرض -
ة بالمحافظة على اموال الدولة ومحاربة الانحراف والاسراف وحمایة المفاهیم الخاص
.المصالح العامة

الایمان بالعمل على تحقیق الاهداف التي تخدم الصالح العام دون التركیز على تحقیق -
.الاهداف التي تخدم المصالح الشخصیة

یمة وتمتد ابعاد ان الاخلاقیات التي تكفل ممارسة العلاقات العامة على اسس سل
هذه الاخلاقیات لتشمل الصدق، الامانة، السمعة الطیبة والسلوك القویم وغیرها من 
المعاییر والقیم والانماط الاخلاق الفاضلة تعتبر اخلاقیات اللازمة لممارسة مهنة العلاقات 
العامة، ومن المعلوم ان السمعة الطیبة وعنها سیمات مستمدة من التاریخ الاجتماعي 

لفرد والذي هو محصلة تاریخ الاسرة ومستواه الثقافي والتعیمي والمهني ونشاطاته ل
المختلفة وبصفة خاصة نشاطاته الفكریة والعقائدیة وكذلك نماذج اخلاقیة للفرد وسمعة 

.سلوكه وغیرها من السیمات التي یمكن على ضوئها تقدیر المستوى الاخلاقي
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.جهاز العلاقات العامةالقائم بالاتصال في:المطلب الثاني

یتصف القائم بالعلاقات العامة بصفات :صفات ومؤهلات القائم بالعلاقات العامة-
:ومؤهلات اهمها

یمكن التعرف على هذه الصفة الموهوبة اثناء التعامل مع الشخص،ومن :قوة الشخصیة-
توحي حسن المظهر والقوام،الناقة ورقة الحدیث،اذ ان الشخصیة القویة:اهم عناصرها

.بالاحترام والجاذبیة والتاثیر القوي على الاخرین

هي القدرة على التحدث مع الاخرین والتاثیر في ارائهم وكذلك القدرة على :اللباقة-
.الاخرین والاهتمام بحدیثهمإلىالاستماع 

المعلومات،وهذا یتطلب إلىان موظف العلاقات العامة بحاجة دائمة :حب الاستطلاع-
الدائم ورغبة قویة في استطلاع الاخبار والمعلومات المتعلقة بعمله من اجل منه السعس 

)15(كشف الحقائق وتقییمها

من الصفات المطلوبة لرجل العلاقات العامة ان یكون ذا مخیلة واسعة :الخیال الخصب-
وخصبة،تجعل بمقدوره تخیل وتصور مدى تاثیر القرارات التي ینوي اتخاذها على الاخرین 

.اتخاذهاقبل 

القدرة على تنظیم اعماله إلىكرجل اداري یحتاج رجل العلاقات العامة :قابلیة النتظیم-
لىبشكل مرتب و  ٕ .تبویب موارده المتوفرةا

شجاعة إلىاتخاذ قرارات حاسمة وحازمة سریعة احیانا لذا یحتاج إلىیحتاج :الشجاعة-
.وسرعة البدیهة

الاتصالي ان یتحلى بالذوق الفني والحس لابد لمن یعمل في النشاط:الحس الفني-
.المرهف حتى یستطیع التاثیر في المحیط الذي یعمل به
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ان غالبیة اهداف العلاقات العامة بعیدة المدى،تتطلب الصبر لذا :قدرة المثابرة والاحتمال-
.فعلى العامل بها ان یتحلى بالصبر والجد والمثابرة

عامة رجل اعلامي واداري في ان واحد،حیث ان ان رجل العلاقات ال:الاعداد العلمي-
عمله یمتد باتجاهین حتى یساهم في تحقیق اهداف مؤسسته لابد ان یشمل اعداده 

.الدراسي للمواضیع التي تساعده في اداء وظیفته الاعلامیة الاداریة

لابد لرجل العلاقات العامة ان یتمكن من اتقان لغة اجنبیة شائعة الاستعمال :اللغة-
.لغته الامإلىافة اض

حیث یجب ان یكون ملما بفنون الكتابة والصحافة،لانها اقرب :الخبرة الصحفیة والكتابة-
.الخبرات لرجل العلاقات العامة

مقدار من الالمام بعلم النفس إلىیحتاج موظف العلاقات العامة :الالمام بعلم النفس-
.ي یقابلهاحتى یستطیع التاثیر في افكار وشخصیات الجماهیر الت

لابد للقائم بالعلاقات العامة ان یتفهم طبیعة الجماعات واسالیب :الالمام بعلم الجتماع-
.اتصالها،وقوة ارتباطها

والمؤسسة اداریا ومالیا یجب على رجل الإدارةلمعرفة ما یجري في :والاقتصادالإدارة-
تصادیة السائدة في العلاقات العامة ان یكون مطلعا على المستجدات والمؤثرات الااق

.الداخل والخارج

اتقان اسلوب البحث العلمي والاحصاء وجمع المعلومات :الاحصاء واصل البحث-
تحلیل الظواهر وادخال المعطیات وتبویب إلىوالمعالجة بالحاسوب وتقنیاته،وصولا 

.)16(النتائج
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وسائل الاتصال في العلاقات العامة: المطلب الثالث

الصحافة المكتوبة

تعد الصحف من أقدم وسائل الإعلام، فهي أقدم من الرادیو والتلفزیون والسینما 
ویستخدمها رجل العلاقات العامة في أداء مهامه وتتمیز الصحف بالعدید من الخصائص 

: والمزایا

 تسمح للقارئ بالسیطرة على ظروف التعرض، فالقارئ یختار الوقت المناسب
.للقراءة

المقدرة على عرض التفاصیل والدقة والموضوعات الطویلة .
إتاحة الفرصة أمام القارئ لقراءة الرسالة عددا من المرات .
الاحتفاظ بالمادة العلمیة والرجوع إلیها في أي وقت .
 توجد صحف تعبر عن فئات خاصة كالأقلیات ومن خلالها یمكن التعبیر عن

.الآراء
رموقة لدى الجمهور بشكل ینعكس على إمكانیة تأثره تضفي على كتابها مكانة م

. بهؤلاء الكتاب
 إذا اتصفت الصحافة بصفة المحلیة فإنها تكون أكثر مناسبة وفائدة لأنشطة

.العلاقات العامة
إلى جانب هذه المزایا توجد بعض العیوب التي تؤخذ على الوسائل الصحفیة.
تتطلب نوعا من الجمهور هو الجمهور القارئ.
 تؤدي سعة انتشار الصحف زیادة توزیعها إلى وصولها إلى جماهیر القراء دون

. اختیار فئة بعینها
أما عن المجلات فتتصف بالعدید . یمیل غالبیة القراء إلى قراءة الصحف بسرعة

: من الخصائص والمزایا الإعلامیة وهي
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داولها عدة تتمیز بعمق القراءة لأنها تقرأ في أوقات الفراغ وعلى مهل ویت
. أشخاص عدة أشخاص ولعدة أیام

یتم تداول المجلات العامة ومحلات التجمیل والصالونات والمكتبات .
تتفوق المجلات على الصحف من الناحیة الفنیة من حیث نوع الورق والصور .
 تصل المجلات إلى فئات معینة متجانسة من الجماهیر سواء من حیث السن

. والجنس
 قدرة المجلات على تحلیلات ودراسات لبعض القضایا والأحداث تفوق قدرة

. الصحف على ذلك
: أما عیوب المجلات فتتمثل في

 یرى البعض أن ثمنها قد یكون عقبة أمام بعض فئات محدودي الدخل في
. سبیل اقتنائها والانتفاع بمضمونها

على ممارسي المجلات العامة التي تنشر على مستوى الدولة قد یصعب
. العلاقات العامة الانتفاع بمضمونها

 یتطلب استخدام بعض المجلات في مجال الإعلان نفقات مالیة عالیة نظرا
.)17(لارتفاع أسعار الإعلانات في المجالات
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:التهمیش

، 2أحمد بن مرسلي، مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال، ط)1(
.113، ص2005الجامعیة، دیوان المطبعات 

سلیمان فخري، العلاقات العامة، دار الكتابة والطباعة والنشر، جامعة )2(
.98، ص1981الموصل، العراق، 

، 1974زیتان عبد الباقي، قواعد البحث الاجتماعي، مكتبة القاهرة، مصر، )3(
.59ص

ة باب الجامعة، الإسكندریة، أحمد محمد المصري، العلاقات العامة، مؤسس)4(
.110، ص1999

حمید رشوان، العلاقات العامة بین الإعلام من منظور علم الاجتماع، العبد )5(
.24، ص1997المكتب الجامعي الحدیث، مصر 

.120سلیمان فخري، مرجع سابق، ص)6(
بداع في تطویر المؤسسة )7( ٕ عبد الكریم راضي جیبوري، العلاقات العامة فن وا

.62ص،2001، بیروت، 1ة، دار التسییر، طونجاح الإدار 
محفوظ أحمد جودة، إدارة العلاقات العامة مفاهیم وممارسات، مؤسسة زهران، )8(

.95، ص1998الأردن، 
هناء حافظ بدوي، العلاقات العامة والخدمة الاجتماعیة، أسس نظریة ومجالات )9(

.56، ص2001المكتب الجامعي الحدیث، مصر تطبیقیة، 
طبیق الدار الجامعیة، بیروت، محمد فرید الصحن، العلاقات العامة المبادئ والت)10(

.89، ص1988
.60زیتان عبد الباقي، مرجع سابق، ص)11(
، ص2012باسم عبد الرحمن الجرایدة، إدارة العلاقات العامة، عمان، دار أسامة للنشر، )12(
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اهر عودة الشمالیة وآخرون، الإعلام والعلاقات العمة، دار أعمار العلمي للنشر م)13(
.2015، 1والتوزیع، ط

الزعبي، عادل عبد االله العنزي، الأسس والأصول العلمیة في إدارة علي فلاح)14(
.2006الأعمال، عمال، سمیر منصور، للطباعة، 

محمد فهمي العطروزي، العلاقات العامة في المؤسسات العامة والشركات، )15(
.1969القاهرة، عالم الكتب، 

نور الدین تواتي، الصحافة المكتوبة السمعیة البصریة في الجزائر، دار )16(
.2008، 1الخلدونیة للنشر والتوزیع، ط

ربحي مصطفى، علیان عدنان الطرابلسي، الاتصال والعلاقات العامة، دار )17(
.2005، 1الصفاء للنشر والتوزیع، ط
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:مقدمة

تم إن كثرألخدمیة وبغیة الاحتكاك بالمیدان على احد المؤسسات امن اجل التعرف
.لمؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیةاجراء دراسة میدانیة 

ن مؤسسة اتصالات الجزائر تعمل على مواكبة التطورات العلمیة والتقنیةن وادخال إ
المؤسسات ككل بهدف استكمال البنیة التحتیة من خلال استخدام إلىاحدث التقنیات 

احدث شبكات الاتصالات وتجهیزات الحاسوب وقواعد المعلومات بالمؤسسات، وانشاء 
بكة لتبادل المعطیات فیما بینها، بهدف انشاء نظام معلومات وطني متكامل یعمل على ش

الأخرىرفع كفاءة الاداء، وتحسین مستوى الخدمات المقدمة للمواطن والمؤسسات 
وتوظیف تقنیات المعلومات بهدف تخفیض تكالیف اداء الخدمات، وتعتبر مؤسسة 

مركز الصدارة نظرا لمدى اسهامها في تنمیة اتصالات الجزائر من المؤسسات التي اخذت 
.الاقتصاد الوطني

وكانت الدراسة فرصة لي لتطبیق ما تم تعلمه في الجانب النظري واسقاطه على 
الجانب التطبیقي، وكانت هذه الدراسة فرصة لي للاحتكاك بالمیدان، وتم كتابة تقریر 

.لجزائر بالمدیةیحتوي على اهم الانشطة التي قمت بها بمؤسسة اتصالات ا

بطاقة فنیة عن المؤسسة التي كانت محل الدراسة والتعرف على : وتم تناول كل من
.مختلف الخدمات التي تقدمها المؤسسة
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.بطاقة فنیة عن مؤسسة اتصالات الجزائر: الأولالمبحث 

. تاریخ الاتصالات في الجزائر: الأولالمطلب 

المذهل الحاصل في تكنولوجیات الاعلام وعیا بالتحدیات التي یفرضها التطور 
م باصلاحات عمیقة في قطاع البرید 1999والاتصال، باشرت الدولة الجزائریة منذ سنة

والمواصلات، وقد تجسدت هذه الاصلاحات في سن قانون جدید للقطاع في شهر اوت 
م، حیث جاء هذا القانون لانهاء احتكار الدولة لنشاطات البرید والمواصلات2000

.وكرس الفصل بین نشاطي التنظیم، واستغلال وتسییر الشبكات

وتطبیقا لهذا المبدا، ثم انشاء سلطة ضبط مستقلة اداریا ومالیا ومتعاملین، احدهما 
" برید الجزائر" یتكفل بالنشاطات البریدیة والخدمات المالیة البریدیة متمثلة في مؤسسة

.زائروثانیهما بالاتصالات ممثلة في اتصالات الج

م بیع رخصة 2001وفي اطار فتح سوق الاتصالات المنافسة تم في شهر جوان 
لاقامة واستغلال شبكة للهاتف النقال واستمر تنفیذ برنامج فتح السوق للمنافسة لیشمل 

المحلي في وشبكة الربطVSATفروع اخرى، حیث تم بیع رخص تتعلق بشبكات
.2004المناطق الریفیة الحضریة في عام 

م، وذلك في 2005وبالتالي اصبحت سوق الاتصالات مفتوحة تماما في العام  
ظل احترام دقیق لمبدأ الشفافیة ولقواعد المنافس وفي نفس الوقت تم الشروع في برنامج 
واسع النطاق یرمي على تأهیل مستوى المنشآت الاساسیة اعتمادا على  تدارك التأخر 

.المتراكم 
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میلاد مؤسسة اتصالات الجزائر :المطلب الثاني 

م عن استقلالیة قطاع البرید 2000اوت 05المؤرخ في 2000/03نص القرار
والمواصلات حیث تم بموجب هذا القرار إنشاء مؤسسة برید الجزائر والتي تكفلت بتسییر 

ة تطویر قطاع البرید وكذلك مؤسسة اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولی
شبكة الاتصالات في الجزائر، إذ وبعد هذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في 

.تسییرها عن وزارة البرید ،هذه الاخیرة اوكلت لها مهمة المراقبة 

لتصبح بعدها اتصالات الجزائر مؤسسة عمومیة اقتصادیة ذات اسهم براس مال اجتماعي 
)1(تنشط في مجال الاتصالات

أزید من عامین وبعد دراسات قامت بها وزارة البرید والتكنولوجیات الاعلام والاتصال فبعد
. م2003،أضحت اتصالات الجزائر حقیقیة جسدت عام 03/2000تبعت القرار 

م كانت الانطلاقة الرسمیة لمجمع اتصالات الجزائر،حیث كان 2003جانفي 01وفي 
طاراتها  ٕ الانتظار حتى هذا التاریخ لكي تبدا الشركة في إتمام على اتصالات الجزائر وا

مشوارها الذي بدأته منذ الاستقلال، لكن برؤى مغایرة تماما لما كانت علیه قبل هذا 
التاریخ، حیث أصبحت الشركة مستقلة في تسیرها على وزارة البرید ومجبرة على إثبات 

یها للأقوى والأجدر خاصة مع فتح وجودها في عالم لا یرحم، فیه المنافسة شرسة والبقاء ف
.سوق الاتصالات على المنافسة
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.طار القانوني للمؤسسةالإ: المطلب الثالث

اتصالات الجزائر، مؤسسة عمومیة ذات أسهم برأس مال، تنشط في سوق الشبكة 
م2000أوت  سنة 05المؤرخ في 2000/03وخدمات الاتصالات تأسست وفق قانون 

كیة بالجزائر، المحدد للقواعد العامة للبرید والمواصلات حیث جاء في السلكیة واللاسل
یحدد هذا القانون القواعد العامة المتعلقة بالبرید والمواصلات السلكیة "ى الأولالمادة 

.واللاسلكیة

:إلىیهدف هذا القانون لا سیما 

نوعیة في ظروف تطویر وتقدیم خدمات البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة ذات -
.موضوعیة وشفافیة وبدون تمییز في مناخ تنافسي مع ضمان المصلحة العامة

تحدید الشروط العامة للاستغلال في المیادین  المتعلقة بالبرید والمواصلات السلكیة -
.واللاسلكیة من طرف المتعاملین

لكیة تحدید إطار وكیفیات ضبط النشاطات ذات الصلة بالبرید والمواصلات الس-
.واللاسلكیة

.خلق ظروف تطویر النشاطات المنفصلة للبرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة -

.تحدید الإطار المؤسساتي لسلطة ضبط مستقلة وحرة-

ث یطبق هذا القانون على نشاطات البرید والموصلات السلكیىة واللاسلكیة، بما فیها الب
والاستقبال باستثناء المضمون الذي یخضع سال والبث التلفزي والإذاعي في مجال الإر 
"لاطار تشریعي وتنظیمي ملائم 

م 2001مارس 01بتاریخ CNPEفضلا عن قرار المجلس الوطني لمساهمات الدولة 
.)1( "اتصالات الجزائر" الذي نص على إنشاء مؤسسة عمومیة اقتصادیة أطلق علیها اسم
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ادیة تحت صیغة قانونیة لمؤؤسة ذات وفق هذا المرسوم حدد نظام مؤسسة عمومیة اقتص
اسهم براس مال اجتماعي والمقدر ب

دینار جزائري والمسجلة في المركز السجل التجاري تحت رقم 50.000.000.000
001808302b م2002ماي 11یوم.

.اهدافها: المطلب الرابع

اساسیة سطرت ادارة مجمع اتصالات الجزائر في برنامجها منذ البدایة ثلاث اهداف 
:تقوم علیها الشركة وهي

المردودیة، الجودة، والفعالیة ونوعیة الخدمات، وقد سمحت هذه الاهداف الثلاثة 
التي سطرتها اتصالات الجزائر ببقائها في الریادة وجعلها المتعامل رقم واحد في سوق 

.اتصالات بالجزائر



الفصل التطبیقي          ممارسة العلاقات العامة في المؤسسة الجزائریة لاتصالات الجزائر بالمدیة                       

70

.وهیاكلهانشاطات وفروع مجمع اتصالات الجزائر: المبحث الثاني

.نشاطات اتصالات الجزائر: الأولالمطلب 

:وتتمحور نشاطات المؤسسة حول

تمویل مصالح الاتصالات بما یسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة -
.والمعطیات الرقمیة

.تطویر واستمرار وتسییر شبكات الاتصالات العامة والخاصة-

.الاتصالات الداخلیة مع كل متعاملي شبكة الاتصالاتانشاء واستثمار وتسییر -

.فروع مجمع اتصالات الجزائر: المطلب الثاني

فروعها التي انشات لتسایر التطورات )2(ر اتصالات الجزائر مجمع حقیقي من خلالبتعت
:الحاصلة في مجال الاتصالات، فقد تم انشاء هذه الفروع على النحو التالي

مختص في الهاتف الخلوي حیث تعتبر موبلیس اهمم :الجزائر موبلیسفرع اتصالات -1
بالمائة وكذا عدد 98تعاملي الهاتف النقال في الجزائر من خلال تغطیتها التي تعدت 

.ملایین مشترك10زبائنها الذي تعدى 

كما یضم مجمع اتصالات الجزائر فرع أساسي هام وهو اتصالات الجزائر للانترنت 
في تكنولوجیة الانترنت، حیث اوكلت له مهمة تطویر وتوفیر الانترنت مختص" جواب"

.ذو السرعة الفائقة

التعلیم العالي، البحث، التربیة الوطنیة، (وللاشارة، فكل قطاعات النشاط الكبرى في البلاد 
، المحروقات، الإدارةالصحة، Intranet( أما الفرع الثالث یتعلق،) التكوین المهني
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المختصة في : مربوطة حالیا بشبكات الانترنت باتصالات الجزائر الفضائیة) الخ...المالیة
. تكنولوجیات الساتل والاقمار الصناعیة

المؤسسةل كهی:المطلب الثالث

كونها متعامل المتعاملین والرائد في مجال إلىبالاضافة لمؤسسة اتصالات الجزائر 
الاتصالات في الجزائر، تعد اتصالات الجزائر من أكبر المؤسسات الوطنیة تواجدا عبر 

.كافة مناطق الوطن فهي تشمل كل شبر من الجزائر، وذلك من خلال هیكلتها 

إلىفاتصالات الجزائر تعتمد في هیكلتها على منطق الشمولیة أي إیصال منتجاتها
.أبعد نقطة من هذه البلاد

الجزائر، (لكل من : مدیریة إقلیمیة 12حیث تسیرها مدیریة عامة مقرها بالعاصمة و
) وهران، قسنطینة، سطیف عنابة، ورقلة، بشار، الشلف، باتنة، تیزي وزو، البلیدة، تلمسان

.این تم التقسیم حسب الاقالیم

یات ولائیة أین تتواجد اتصالات الجزائر في وتحتوي هذه المدیریات الاقلیمیة على مدیر 
مدیریة 50مدیریتین إضافتین للعاصمة بمجموع إلىولایة بمدیریات ولائیة إضافة 48

عبر التراب الوطني، من جهتها هذه المدیریات الولائیة تحتوي على وكالات تجاریة 
.ومراكز هاتفیة

: شرح مختصر للهیكل التنظیميسنتناول : الهیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر

عن الاعمال الأول، ویعد المسؤول الإدارةهو رئس مجلس : الرئیس المدیر العام-
القائمة، حیث یتولى مع مساعدیه مهمة تحقیق الاهداف المرسومة من قبل المصالح 

:المختصة، ومن مهامه السهر على ما یلي

الحفاظ على الحصص في السوق وتطویر ثقافة الشركة في سوق المنافسة -
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السهر على تطبیق البرامج الموافق علیها، والتنسیق بین المصالح -

مراقبة تسییر النشاطات المختلفة في المؤسسة من خلال التقاریر التي تصل الیها من -
المصالح المختلفة 

طرف المصالح، وكذلك المحافظة على السیر النظر في الاقتراحات المقدمة من -
.الحسن والعادي في المؤسسة

التغذیة الاعلامیة العامة، تطبیق المهام : وهو یقوم بالمهام التالیة: مدیر المشروع
عند طلب الرئیس المدیر العام، والتنسیق مابین المدیریات عبر المعلوماتیة، )3(الموكل

.تعطلاتأو عدم تخلیصأو ن تخلیصالاطلاع على كل ما یخص الفواتیر م

قاعدة الاعمال : ــوهي تحت الرقابة المباشرة للمدیر،وهي مكلفة ب:المفتیشیة العامة
ب من المدیر العام شخصیا،والقیام بتحقیقات لنفیذ المهام المفاجئة للتفتیش بطتالسنویة،

الاقلیمیة،وتطبیق في أي حالة مضرة بالشركة،تنسیق ومتابعة ومراقبة مصالح المفتشیات 
.المخطط السنوي الجهوي بوافقة المدیر العام 

غیر القانوني لمهام أو رقابة السیر القانوني:ومن مهامها مایلي:المفتشیة المركزیة-
ومصالح الشركة،ورقابة الاهداف المسطرة واحترام مواعیدها،تشخیص وتحلیل أي خلل في 

.الشركة،وتقییم نوعیة الخدمة للزبون

المشاركة في اعداد المخططات السنویة :ـالمكلفةب:یة الوسائل العامة الیومیة مدیر -
للشركة،تسییر مشاریع التطویر المضبوطة،بالخصوص تحدید التقنیات،التخطیط 

التشغیل إلىالعملي،خلاصة العقود،التحقیق،استقبال المراجع،تادیة الخدمات وارسالها 
.تسییر المراكز الملحقة

:ع مدیرین،هم على التواليوتتكون من ارب
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التجاري والنوعیةمدیر التسییر-

مدیر الصفقات التجاریة الدولیة-

مدیر الحسابات الكبرى-

مدیر الدراسات والبرمجة-

وهي تهتم بكل ما یخص أجهزة الاتصال من هواتف،اسلاك :مدیریة تجهیزات الربط-
.الخ...خاصة بالاتصال،جهاز الحاسوب

.مهمتها التزوید بالاجهزة الخاصة بعملیة التراسلات بین الشركة والزبائن:مدیریة التراسل-

المشاركة في اعداد :وهي مكلفة ب:مدیریة التسییر التقني لشبكة الاتصالات-
المخططات السنویة ولعدة سنوات اخرى،مراقبة وتحلیل سیر الخدمات والبحث عن توسیع 

ربطها،تدعیم المدیریات الاقلیمیة للاتصالات من الشبكات،تسییر المراكز الوطنیة واعادة 
.اجل التدخلات غیر النمطیة عن طریق الصیانة

تحدید فرضیات لتطویر شبكة :وهي مكلفة ب:مدیریة مشروع موارد الحاسوب-
الاتصال،اعداد الدراسات قبل مشاریع البرامج العملیة،متابعة مخططات 

ي الصیانة وتطویر الانظمة العامة الاستثمارات،التخطیط،التصمیم والمساعدة ف
.فیها،خاصة فیما یخص الاعلام الالي والتسییر

وهي مكلفة بكل ما یخص الطاقة المستعملة من طرف :مدیریة الطاقة والبیئة-
)4'(المؤسسة

.دراسة المحیط العام لهاإلىبالاضافة 
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لفقري للشركة،بحیث تعتبر العمود ا:وهي مكلفة بالمهام التالیة:مدیریة الموارد البشریة-
تقوم باعداد الدراسات وانشاء الاحصائیات ومتابعة مؤشرات التسییر،المشاركة في اعداد 
المخططات التنمویة مع الأخذ بعین الإعتبار تسییر المال والكفاءات،إنشاء مخططات 

.وبرامج التكوین وتنشیطها وفقا لوضعها العملي،تسییر أنضمة المكافءات والتحفیزات

معالجة النصوص التنظیمیة الأساسیة :ــوتقوم ب:العامة والامداداتالإدارةیة مدیر -
بتنشیط أنظمة الشركة،المحافظة على هیاكل الشركة في معالجة المسائل القضائیة،تسییر 
وحمایة الذمم المالیة،واعادة تسجیل عقود الملكیة واعادة الملفات العقاریة،تهیات المراكز 

.التابعة،وتنشیط التسییر الاداري باستنتاج وفحص الصفقاتوتسییر المراكز 

تقدیم المساعدة للهیاكل العملیة وتنشیط السیر :وهي مكلفة ب:مدیریة المالیة والمحاسبة-
المحاسبي والمالي للشركة،تسییر المیزانیة والجبایة،واعداد ووضع القواعد والاجراءات 

.والسهر على تطبیقها
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تحلیل مضمون المقابلات والتعلیق علیها: ثالمبحث الثال

یمثل الهدف من العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة): 01(الجدول رقم

الهدف بالنسبة للجمهور الهدف بالنسبة للعمالالهدف بالنسبة للمؤسسة
الخارجي

الهدف بالنسبة للادارة

ضمان الاتصال المتداول - 
داخل المؤسسة

خلق علاقات هادئة - 
وضمان التواصل المستمر 

بین مختلف الاقسام بمؤسسة 
اتصالات الجزائر

خلق دینامیكیة فب العمل- 

كسر حاجز الملل بین - 
العمال

الشعور بالمسؤولیة - 
اتجاه العمل من خلال 

المساهمة في خلق اجواء 
ملائمة للعمل

تسهیل تحقیق الاهداف - 
عن طریق الجهود 

لعمالالمختلفة ل

العمل المشترك - 
والتعاون والتفاهم المتبادل 

بین العمال

تمثل العلاقات العامة 
حلقة وصل بین 

المتربصین، الضیوف، 
الزوار وبین مؤسسة 

اتصالات الجزائر، لذا 
من الضروري الاعتناء 
بالعلاقات الطیبة مع 

مختلف الجهات

ربط المواطن بمؤسسة - 
اتصالات الجزائر من 

رغباتهم خلال تلبیة
واحتیاجاتهم التي تخص 

المجتمع المحلي

خلق اتصال دوري - 
الإدارةویومي انطلاقا من 

العمالإلىوصولا 

العمل على فك كل - 
المشاكل والخلافات 

والالتباسات بین الدارة 
والعمال

تشجیع وتحفیز العمال - 
ومكافئتهم لضمان السیر 

الحسن للعمل
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أن الهدف من العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات : 1یتبین من خلال الجدول رقم
ى، یبرز ذلك من خلال رعایة الأولالجزائر بولایة المدیة بالنسبة لها تأتي في الدرجة 

دة الثقة بین الجماهیر والمؤسسة االسلیمة داخل المؤسسة من جهة وزیالعلاقات الانسانیة 
العامة على الكشف عن الآراء في حد ذاتها  من جهة أخرى، كما تعمل العلاقات 

والاتجاهات تجاه مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة من خلال رسم سیاستها وخططها 
وبرامجها لتحقیق التوازن والتوافق داخل المؤسسة حتى تستطیع مزاولة نشاطها والرفع من 

.مستوى الخدمات بها

صالات الجزائر بالمدیة من تي بعد ذلك هدف العلاقات العامة بالنسبة لعمال مؤسسة اتألی
خلال إشعار كل فرد في المؤسسة باهمیته، ونشر الوعي بین العاملین وتعریفهم على 
دورهم بالمؤسسة بغیة القضاء على المشاكل الداخلیة التي تعرقل سیر العمل، والسعي 

دیة، وراء إیجاد التفاهم والتعاون المتبادل بین العمال داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بالم
والذي یتمثل في تحسین ) الزبائن(لیلیها هدف العلاقات العامة بالنسبة للجمهور الخارجي  

بشكل ) الزبائن(صورة وسمعة مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة لدى الجمهور الخارجي 
مستمر، ودعم الانطباعات عنها من خلال استقبال الجمهور وتوفیر احتیاجاتهم التي 

تي الهدف من العلاقات العامة بالنسبة أي للولایة، وفي الاخیر یتخص المجتمع المحل
لادارة مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة الذي یمكن في تنظیم وتسییر العمل داخل 

.المؤسسة، والتنسیق بین مختلف الاقسام بها

ومن النتائج السابقة فان الهدف الاساسي للعلاقات العامة هو تحقییق الفهم المشترك 
. ثقة المتبادلة بین المؤسسة وبین أطراف التعامل الداخلي والخارجيوال
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یمثل وظیفة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة): 02(الجدول رقم

ضمان السیر الحسن للعمل وتسهیل -وظیفة العلاقات العامة بالنسبة للمؤسسة
المهام بین مختلف الاقسام والوحدات 

لات الجزائربمؤسسة اتصا

العمل على تحقیق هدف مؤسسات -
اتصالات الجزائر

العمل على توطید العلاقات فیما بین -وظیفة العلاقات العامة بالنسبة للعمال
العمال داخل مؤسسة اتصالات الجزائر

بذل جهد اكبر لربح المنافسة -
والتحدي مع مختلف العمال في 

مؤسسات اتصالات الجزائر بسائر 
الوطن

وظیفة العلاقات العامة بالنسبة للجمهور 
)الزبائن(المستهدف

كسب ثقة الجمهور والزبائن وتبلیغهم -
بحقیقة الموقف الداخلي لولایة المدیة

تزوید الزبائن باخر المستجدات حول -
الخدمات التي تخص مجتمعهم المحلي
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من خلال الجدول یتضح لنا ان وظیفة العلاقات العامة لمؤسسة اتصالات الجزائر 
إنجاح هذه المؤسسة إلىبالمدیة كمؤسسة خدماتیة تظهر من خلال علاقاتها العامة 

ومساعدتها على تحقیق أهدافها، ویبرز ذلك من خلال إیجاد التفاهم والتعاون من جانب 
لجزائر والعمل على خلق جو من التوافق والانسجام الجمهور الداخلي لمؤسسة اتصالات ا

بین رؤساء الاقسام بالمؤسسة، وتجاوز العمال الخلافات والنزاعات القائمة على اساس 
المصلحة الشخصیة والتي لا تخدم أهداف المؤسسة لتلیها وظیفة العلاقات العامة بالنسبة 

عن المؤسسة ، وذلك بعد تقییم من خلال صورة ذهنیة طیبة " الزبائن"للجمهور المستهدف 
سسة اتصالات الجزائر لكسب رضا الجماهیر وتعاطفهم مع المؤسسة وتدعیم مؤخدمات 

ثقتهم فیها، بحیث جذب الجماهیر للمؤسسة عن طریق الاشهار لخدماتها المقدمة عبر 
ن وسائل الاعلام والمطویات واللوحات، لتاتي في الاخیر بالنسبة للمؤسسة في حد ذاتها م

خلال ابراز دور وسیر العمل بالمؤسسة، وتوضیح مهمة كل فرد من افراد الجمهور 
.الاهتمام بالعلاقات العامة لبلوغ هدف المؤسسةإلىالداخلي بالمؤسسة إظافة 

لیبقى الاتصال الفعال والعلاقات العامة وحدهما قادران على تكوین صورة ذهنیة حسنة 
.عن المؤسسة لدى جمهورها
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یمثل مختلف العراقیل التي تحد من فعالیة العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات ): 03(الجدول رقم 
.الجزائر بالمدیة

عراقیل تتعلق بسیر العمل عراقیل تتعلق بالعمال عراقیل إداریة 
وأخلاقیات المهنة

عراقیل تنظیمیة

قلة وعي القیادة الاداریة - 
لمؤسسة اتصالات الجزائر 
بضرورة العلاقات العامة 

في هذا القطاع 
عدم وضوح اختصاصات - 

إدارة العلاقات العمة بین 
والعمال بالمؤسسة الإدارة

كثرة وتراكم العمل والوقوع - 
في الروتین الیومي 

للمؤسسة 
العلیا الإدارةعدم اهتمام - 

دم بالعلاقات العامة وع
اقتناعها بقدرتها  على فك 

مؤسسة لوحل الازمات با

النقص الواضح في - 
عدد العمال 

ضعف مشاركة - 
العاملین والطاقم 

الاداري بالمؤسسة في 
عملیة اتخاذ القرارفي 

المؤسسة 
وقوع العمال في - 

خلافات ومشاكل 
والتي تكبح عمل إدارة 

العلاقات 
افتقار العمال للخبرة - 

والمهارة 

حصول العاملین بامؤسسة عدم - 
اتصالات الجزائر على خلفیة علمیة 

مناسبة لممارسة المهنة
عدم الالتزام بأخلاقیات ممارسة - 

العلاقات العامة داخل المؤسسة 
عدم إعطاء الصلاحیات الكافیة - 

والمیزانیات المناسبة لتسییر وتنفیذ 
خطط العلاقات العامة 

افتقاد مؤسسة اتصالات - 
الجزائر لقسم خاص  

بالعلاقات العامة 
عدم استخدام الامثل - 

للوسائل الاتصالیة 
والخدماتیة المتاحة 

بالمؤسسة في تحقیق 
أهداف العلاقات العامة 

غیاب التخصص - 
والتدریب في مجال إدارة 

العلاقات العامة وعدم 
مواكبة التطور في ذات 

المجال  
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من خلال الجدول نلاحظ أن العراقیل التنظیمة بمؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة ساهمت 
غیاب قسم خاص إلىفي الحد من فعالیة العلاقات العامة بامؤسسة وسبب هذا راجع 

لممارسة العلاقات العامة كاختصاص منفرد عن سائر الاختصاصات بمؤسسة اتصالات 
إدارة العلاقات العامة للادارة التنفیذیة للمؤسسة ذاتها، تبعیةإلىالجزائر بالمدیة، إضافة 

وعدم تحدید مكانة إدارة العلاقات العامة ضمن الهیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات 
الجزائر، لتلیها العراقیل الاداریة والتي صعبت طریقة ونظام سیرالعمل بالمؤسسة باعتبارها 

سسة ذلك من خلال نقص المختصین والخبراء عراقیل داخلیة تزید من تأزم العلاقات بالمؤ 
في مجال العلاقات العامة وضعف الإمكانیات بالنسبة للأفراد والممارسین لهذا 
الاختصاص،  أتى هذا نتیجة لعدم اهتمام القیادة للأدارة العلیا لمؤسسة اتصالات الجزائر 

ها عراقیل تتعلق المركزیة بضرورة إدماج هذا التخصص ضمن إدارة المؤسسة بالمدیة لتلی
بسیر العمل وأخلاقیات المهنة، والتي تتمثل في معانات العمال في الامبالات في تسییر 
وتنفیذ خطط العلاقات العامة بالمؤسسة،ذلك من خلال القصور الواضح في ممارسة 

.المبادئ والمفاهیم والاخلاقیات التي تقوم علیها العلاقات العامة
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استراتیجیة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر :المطلب الثاني
بالمدیة 

المقصود باستراتیجیات العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة، هو 
مجموع القرارات المستقلة عن بعضها البعض التي تتخذها المؤسسة بغرض تحقیق أهداف 

وتقنیات متعددة، فلتبني إستراتیجیة فعالة مبنیة على معینة، وذلك باستعمال وسائل اتصال 
اساس برنامج علمي واضح وقابل للتطبیق وفق النهوض والنجاح بالمؤسسة، والتي ترید 

.أن تنتهج سیاسة اتصال شفافة مع عمالها، حتى تكون لنفسها صورة طیبة اتجاه زبائنها

العامة كوظیفة أساسیة لذا نجد أن المؤسسة التي تؤمن بدور الاتصال والعلاقات
قسم خاص تطلق علیه عدة تسمیات كمصلحة أو للتسییر الفعال، تخصص مصلحة

قسم الإتصال، لكن بمؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة لا نجد هذه أو العلاقات العامة
المصلحة بمعنى الكلمة إلا أن المدیرة تعمل على إعداد إستراتیجیة عمل لتنفیذ مختلف 

لك بهدف بناء وتكوین صورة حسنة عن مؤسسة اتصالات الجزائر، وتكوین خدماتها، وذ
.علاقات ثقة مع العمال داخل المؤسسة

كما تعمل المدیرة باعتبارها المسؤولة عن ضبط العلاقات العامة على خلق صورة 
طیبة عن مؤسسة اتصالات الجزائرلدى المجتمع المحلي، وكذلك تعزیز تلك العلاقات 

لحفاظ علیها فالمدیرة تشغل دور الوسیط بین مؤسسة اتصالات الجزائر الایجابیة وا
والجمهور الخارجي الزبائن كما تعمل على ترویج المؤسسة بصورة تمكنها من احتلال 

.)5(مكانة ممیزة
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دور العلاقات العامة في ادارة الازمات بمؤسسة اتصالات : المطلب الثالث
.  الجزائر بالمدیة

مؤسسة اتصالات الجزائر في حالة تأهب قصوى، تصبح جمیع في الازمات تصبح
حركات وخدمات المؤسسة وعمالها موضع مراقبة وتحلیل وانتقاد من زبائنها بجمیع 

فشلها ولذلك فهم عادة یهتمون أو شرائحه، خاصة أن مصالحهم مرهونة بنجاح المؤسسة
التي تتعرض للازمة في الجهة أو بتتبع ما ستؤول الیه حال مؤسسة اتصالات الجزائر

اوضاع غیر إلىنهایة الامر، فالازمة تعتبر بمثابة نقطة تحول في موقف مفاجئ یؤدي 
، كل ذلك یجري في وقت قصیر یلزم معه اتخاذ قرار محدد للمواجهة، تكون فیه |مستقرة

قادرة على المواجهة، أو بعض الاطراف المعینة بمؤسسة اتصالات الجزائر غیر مستعدة
ر الازمة عندما تخرج المشكلات عن نطاق السیطرة، وتتلاقى الاحداث وتتشابك فتظه

.الاسباب بالنتائج وتفقد المؤسسة السیطرة على مسار الازمة

هنا یاتي دور العلاقات العامة التي تقوم بدور كبیر وفعال عند حدوث الازمة ،وخاصة 
اتصالات الجزائر بغض أن النتائج غیر المرغوب فیها للازمات تنعكس على مؤسسة 

.النظر عن نوع الأزمة ومستواها

مشكلة أو المبدأ الرئیسي للاتصال في الازمات هو عدم الانعزال في حال حدثت مأساة
)6(.ما،والاتصال هو الاكثر فعالیة في الازمات

والهدف من تكوین فریق عمل ادارة الأزمة هو في قیادة المؤسسة بدرجة اولى في ظل 
.ة والعمل على مكافحتها والخروج منها بأقل الاضرارظروف الازم

.توعیة المواطنین وارشادهم بما ینفعهم لمكافحة الأزمة-

.عدم تهویل الأمر وتهدئة الاوضاع-
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:النتائج العامة للدراسة

:النتائج التالیةإلىمن خلال المقابلات التي تم اجراءها توصلت الدراسة 

هذا (العلیا لدى مؤسسة اتصالات الجزائر المركزیة بأهمیة عدم وعي القیادة الاداریة -
.العلاقات العامة،والدور الفعال الذي تلعبه داخل مؤسسات المحلیة)الجهاز

ضعف في ممارسة العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة لعدم وجود حیز -
.ؤسسةقسم خاص بالعلاقات العامة ضمن الهیكل التنظیمي للمأو مكاني

مدیرة المؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة تعمل على تكوین اتصال دوري بین مختلف -
.الاقسام بالمؤسسة وتعتبر كمستشارة للعلاقات العامة 

مختصین في العلاقات العامة بحكم قلة إلىافتقار مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة -
.العمال بها،وعدم تخصیص مكانة لها

صالات الجزائر في اتصالها الداخلي شكل التصال الدوري التبادلي،وهي تتخذ مؤسسة ات-
بث روح التعاون والتفاهم المشترك لدى العاملین فیها،الشيء الذي إلىبذلك تسعى جاهدة 

.یجعلهم یشعرون بالانتماء والمسؤولیة اتجاه عملهم

العلاقات العامة الأسالیب والوسائل التصالیة المستخدمة في المؤسسة تزید من فعالیة-
بها 

تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة بتوطید العلاقات الانسانیة والاجتماعیة -
داخلها،وتظهر جلیا في العلاقات غیر الرسمیة بین العمال،وبناء علاقات متواصلة قائمة 

.على التفاهم المتبادل
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نیة لاتصالات مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة هي فرع من فروع المؤسسة الوط-
الجزائریة،بحیث لا تعتبر مركزیة التسییر بل تخضع لاوامر وتعلیمات من المؤسسة 

.الوطنیة لاتصالات الجزائر

لاتصالات الأخرىالرغبة في الدخول عالم المنافسة التي تعرفها المؤسسات -
.الجزائر،لضمان الاستمراریة والبقاء والتفاني في العمل

تاهب قصوى خلال الازمة،والعمل على احتواءها ومواجهة وضع المؤسسة في حالة -
.مختلف المشاكل التي تنجم عنها دون تهویل وتخویف الجمهور

نجاح ودیمومة العمل إلىاقناع العمال والاداریین بان هدفهم مشترك وان تعاونهم یؤدي -
.بالمؤسسة

ر بالمدیة من خلال توفیر جو هادىء وعائلي فیما بین العمال بمؤسسة اتصالات الجزائ-
.الدردشة والحدیث الیومي الذي یبعد الملل والروتین في العمل
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:توصیات

:یمكن ایراد بعض التوصیات فیمایلي

.ضرورة تكوین وتدریب مختصین في مجالات العلاقات العامة-

الاستغلال الحسن لوسائل الاتصال التي تستخدمها مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة -
.في علاقاتها العامة،وأن تكون هذه الوسائل متسمة بالحداثة،المرونة،السرعة والفعالیة

اسناد مسؤولیة العلاقات العامة لذوي الاختصاص،والقیام بتكوین أشخاص مناسبین لهذه -
.المهام

استخدام استراتیجیات العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة واستغلالها -
.استغلالا حسنا للارتقاء بها 

العمل على انتقاء الموظفین المؤهلین في العلاقات العامة،والحرص على الارتقاء -
بمستواهم باستمرار من خلال الدورات التدریبیة في المؤسسات المجاورة،وتبني الطرق 

.الحدیثة لتوفیر الخدمات ملائمة

الجزائر الوطنیة بادماج قسم خاص العلیا لمؤسسة اتصالات الإدارةضرورة اقتناع -
.بالعلاقات العامة في اتصالات الجزائر بالمدیة وهیكلتها داخلیا

عمل اتصالات الجزائر بالمدیة على الانفتاح بما تقدمه المؤسسة المركزیة من خدمات -
.للاتصالاتالأخرىوالاستفادة من مشاریع وبرامج المؤسسات 
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الخاتمة
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:خاتمة

معالجة موضوع العلاقات العامة في إلىهدفت الباحثة من خلال هذه الدراسة 
:مؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة،ذلك لتشخیص واقعها اعتمادا على المؤشرات التالیة

وظائف العلاقات العامة،الانواع،الاقسام،الادوات،اسالیب العمل ،موقعها من-
...الهیكل التنظیمي في الادارات المختلفة،والصعوبات التي تواجهها

المیدان بهدف دراسة واقع العلاقات إلىوعقب استفاء الجانب النظري تم النزول 
:العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة تطبیقیا ذلك بعد الاعتماد على العناصر التالیة

التعریف بمؤسسة اتصالات الجزائر بالمدیة،الهیكل التنظیمي لها،مكانتها،علاقتها 
مع الجمهور الداخلي،استراتیجیة العلاقات العامة بها،دور العلاقات العامة في ادارة 
الازمات بها والعراقیل التي تحد من فاعلیة العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر 

.ائج العامة لهذه الدراسة فالتوصیات النتإلىبالمدیة،وصولا 

حیث استخلصت الباحثة في هذه الدراسة ان نجاح مؤسسة اتصالات الجزائر 
قسم خاص بالعلاقات العامة ضمن الهیكل أو بالمدیة یكمن في تخصیص حیز مكاني

العامة الإدارةالتنظیمي للمؤسسة،ذلك قصد توزیع المهام وتخفیف الأعباء على 
طاء اختصاص العلاقات العامة لذویه ،لتطویر الاتصال الداخلي للمؤسسة والمدیرة،واع

بین مختلف الهیاكل وتوسیع نشاط العلاقات العامة من حیث الاحترافیة في تنفیذها 
. لتسهیل التنظیم والتوزیع الدقیق للمهام والاتصال الفعال
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