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 اهجاء 

 أٚلا اٌحّذ لله سبً ػٍى وثٍش فضٍه ٚجًٍّ ػطبئه اٌحّذلله سبً ِّٚٙب حّذٔبٖ ٌٓ ٔغخٛفً حمٗ

 ٚاٌصلاة ٚاٌغلاَ ػٍى ِٓ لا ٔبً بؼذٖ.

 اٌى رٌه اٌشجً اٌؼظٍُ اٌزي احًّ اعّٗ الخذٌجا٘ذي ثّشة ٘ز اٌّجٙٛد اٌى دسػً اٌزي بٗ احخٍّج ٚفً اٌحٍبة بٗ 

 اٌزي صٕغ ًِٕ اِشاة ػظٍّت ِثٍٗ اٌزي اشخمج ٌغّبع ٔطمٗ ٚحشفشف اٌؼٍٓ ٌشؤٌخٗ ٌٚخّضق اٌمٍب ِٓ ٚحشخٗ

 ٚاٌزي وبْ ٌخّٕى سؤٌخً ٚأب احمك ٔجبحبحً اٌّخٛاٌٍت فشبءث الالذاس اْ ٌىْٛ فً ِىبْ اجًّ..

 .. سحّه الله حبٍبً ٚطٍب ثشان.يٛػذ٘ب أب ٚفٍج ب ٚاٌحّذلله ٌب أبًٚحشوًٕ ػٍى ػٙذي 

 اٌى رٌه اٌحشف اٌلاِخٕبً٘ ِٓ اٌشلت ٚاٌحٕبْ اٌى حٍه اٌحٕٛٔت اٌخً بحٕبٔٙب اسحٌٛج ٚبذفئٙب احخٍّج

 ٌٚحمٙب ِبفٌٛج "اًِ" اطبي الله فً ػّشن ٚسصله خٍش اٌذٍٔب ٚٔؼٍُ اَخشة.

 اٌمٌٛت اٌؼظٍّت  ٍٛ اٌحٍبة ِٚش٘ب ححج عمف ٚاحذ اٌٍه اٌخٙباٌى ِٓ ٌزوش٘ب اٌمٍب لبً اٌمٍُ اٌى ِٓ لبعّخًٕ ح

 ب اخخً اٌجٍٍّت "ص٘شة" حفظه الله ًٌ ٌٚغش ٌه اػببء اٌحٍبة.ٚلبٌب   اٌحبضشة فً حٍبحً لٍبب   اٌذاػّت

 اٌى اخً حبٍبً اٌشجً اٌخٍٛق اٌزي طبٌّب سأٌج فٍٗ صفبث اٌٛاٌذ "آٌّ" حفظه الله ٚٚفمه فً حٍبحه.

 حفظه الله ًٌ ٚسلًٕ ٚاٌبن عؼبدة اٌذاسٌٓ. ًٌ دِٚباٌذاػُ  "ٌٍٚذ"لٗ ًٌ اٌمذس صٚجً اٌؼضٌضاٌى اجًّ ِٓ عب

 اٌى ِٓ سصلًٕ بٙب الله ٌخٕٛس ًٌ حٍبحً ٚلٍبً ٚجؼٍخًٕ احظ اجًّ ٚاسٚع احغبط

 اعأي الله اٌؼظٍُ اْ ٌجؼٍه ِٓ ج بٙبث إٌٛس أج سصق ٚاجًّ ٘ذٌت سصلاٍِشحً اٌصغٍشة آٌب

 ٚاْ ٌطًٍ الله ػّشي ٚاسان فً اػٍى اٌّشاحب. اٌزسٌت اٌصبٌحت
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ان   كر وعرف 
 ش 

 

 " من لم يشكر امناس لم يشكر الله غز وجل" : قال رسول الله صلى الله عليه وسلم

 ا  تماحمد الله غز وجل حمدا كثيرا طيبا مباركا ملئ امسماوات والارض ػلى ما اكرمني به من ا

 هذه الدراسة امتي ارجو ان تنال رضاه.

 : اتوجه بجزيل امشكر وغظيم الامتنان الى كل من ثم

 الاس تاذ المشرف" بامؼباس غبد الحميد" ػلى توجيهاته الثمينة ومجهوداته المبذولة من اجل ان-

 ترى هذه الدراسة امنور.

   رئيس قسم ػلو  الاػلا  والاتصال" غزال غبد امرزاق" متفانيه في عمله ورحابة صدره-

 قسم.ام طلبة مع جميع 

 كل امشكر وامتقدير الى الاحباب والاصدقاء من قريب او بؼيد. -
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 : ممخص الجراسة
 ، كالاسباب التي دفعت بنا لاختياربسثلت مشكلة الدراسة في دكر العلاقات العامة في تطوير آداء شركات اتصالات ابعزائر       

 في ابعانب ابػدماتي. ابؼوضوع بؿاكلتنا لإثراء موضوع العلاقات العامة كماتقدمو ىذا  

 كاعتمدنا علىكمن اجل الاجابة على اشكالية دراستنا فقد اعتمدنا على ابؼنهج الوصفي كونو الاكثر ملائمة بؼوضوع الدراسة 

 موظف في مؤسسة اتصالات ابعزائر. 30بؼلاحظة كالاستبياف كأدكات بعمع البيانات كقمنا ايضا باختيار بؾتمع بحثنا كابؼتمثل في  

 : توصلت ىذه الدراسة لمجموعة من النتائج ابنهاكقد 

 اصبح من ابؼتفق عليو اف انشطة العلاقات العامة تلعب دكرا كبتَا في برستُ آداء ابؼوظفتُ بدختلف رتبهم كمستوياتهم الادارية  -

 لذم بيثل عينة الدراسة ابغالية.سواءا في ابؼؤسسات ذات الطابع الاقتصادم اك ابؼؤسسات ابػدماتية على غرار فرع اتصالات ابعزائر ا

 كل ابؼؤسسات ابػدماتية بزصص قسما خاصة بػلية الاتصاؿ يوكل اليها مهمة التنسيق الداخلي كابػارجي.  -

 لف ابؼوظيفتُ بحاجة الذ دائرة الاتصالات من اجل طرح انشغالاتهم كاستفساراتهم على مستول الاتصاؿ الداخلي كىو تبـ -

 الوظيفي. الآداءستُ من ساىم في زيادة كبر

 تستخدـ ابؼؤسسة بؿل الدراسة بـتلف التقنيات ابغديثة في عملية التواصل مع بصاىتَىا كىذا الاضفاء نوع من السيولة  -

 كالسرعة في التواصل .

 اصبح الآداء الوظيفي يقاس بدا توفره ابؼؤسسة من خدمات على مستول خلية الاتصاؿ . -

 تخصصتُ في بؾاؿ الاتصاؿ قصد الرقي كالنهوض بالعمل الاتصالر على مستول ابؼؤسسات بهب على ابؼؤسسات توظيف م -

 على كل مؤسسة. مكانهم تقدنً اضافة نوعية بػلية الاتصاؿلاف ابؼختصتُ بإ

 شركات اتصالات ابعزائر.ابؼؤسسة ابػدماتية  ، دكر العلاقات العامة : الكلمات الدفتاحية
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   Abstract : 

The problem of the study was the role of public relations in developing the  

performance of Algeria Telecom companies, and the reasons that prompted us to 

 choose this ,The topic is our attempt to enrich the subject of public relations and 

 what it offers in the service aspect.In order to answer the problem of our study,  

we have relied on the descriptive approach as it is the most appropriate to the subject  

of the study , For observation and questionnaire as tools for data collection, we also chose 
our research community, which is represented by 30 employees of Algeria Telecom. 

This study reached a set of results, the most important of which are: 

It has become agreed that public relations activities play a major role in improving the 
performance of employees of all ranks and administrative levels 

Whether in institutions of an economic nature or service institutions, such as the Algeria 
Telecom branch, which represents the sample of the current study. 

- All service institutions allocate a special section for the communication cell entrusted 
with the task of internal and external coordination. 

- Various employees need the Communications Department in order to raise their 
concerns and inquiries at the level of internal communication, which is 

Who contributed to the increase and improvement of job performance. 

- The institution under study uses various modern technologies in the process of 
communicating with its audiences, and this imparts a kind of liquidity 

The speed of communication. 

Keywords: the role of public relations, , Algeria Telecom companies. 
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 .العامة العلاقاتالتي تواجو عوائق ال : ابؼطلب السادس

 ابؼؤسسة ابػدماتية.: ابؼبحث الثاني

  .ظهور ابؼؤسسة ابػدماتية: ابؼطلب الاكؿ

 .اسس ابؼؤسسة ابػدماتية: ابؼطلب الثاني

 .عناصر ابؼؤسسة ابػدماتية: ابؼطلب الثالث

 .كظائف ابؼؤسسة ابػدماتية: ابؼطلب الرابع

 .تصنيف ابؼؤسسة ابػدماتية: ابؼطلب ابػامس

 .آفاؽ تطوير ابؼؤسسة ابػدماتية : ابؼطلب السادس

 العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية. : ابؼبحث الثالث

 .دكافع بفارسة العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية : ابؼطلب الاكؿ

 ابنية العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية . : ابؼطلب الثاني

 ابنية العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية . : ابؼطلب الثالث
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 ابؼؤسسة ابػدماتية. ادارة العلاقات العامة فيبظات العاملتُ في  : ابؼطلب السادس

 يةتبزطيط برامج العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدما : ابؼطلب السابع

 : الاطار التطبيقي: الفصل الثالث

 نتائج الدراسة.-

 خابسة.-

 قائمة ابؼراجع.-

 ابؼلاحق.-
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 فهرس المحتويات.-

 فهرس ابعداكؿ.-

 فهرس الاشكاؿ.-
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 مقدمة:

تضاربت كاختلفت الآراء كابؼفاىيم حوؿ العلاقات العامة كىذا كوف العلاقات العامة ظاىرة اجتماعية قدبية كالذم لابد 
فمع تطور الاعلاـ ككثرة النشاطات الاجتماعية بتُ ابؽيئات بدختلف انواعها  ،منو اف يتعايش كبوتك مع الآخرين 

أسس كمبادئ كقواعد مهنية خاصة  تذاة اعتباطية الذ علاقات ت عابر قات العامة من علاقاكاشكابؽا تطور مفهوـ العلا
 ة .ابغديثة ابؼعاصر  تفي ظل الادارا

تَ بقوة إدارة العلاقات العامة كتنظيمها كفعاليتها، حيث بقد بقاح الكثتَ من ابؼؤسسات مرىونا إلذ حد كب فاصبح
كبتَ في ىيكلة ال ىادكر ل نظرا العلاقات العامة على اختلاؼ بؾالاتها تولد اىتماـ كبتَا خاصة لكل مؤسسة خدماتية، 

بؼؤسسات ابػدماتية خر، بقد اآأف دكرىا كمكانتها كأبنيتها بزتلف من بؾتمع إلذ  ولاحظنالاتصاؿ داخليا كخارجيا، كما 
ابعزائرية على اختلافها بحاجة ماسة إلذ كظيفة العلاقات العامة التي تعتبر ىذه الأختَة أداة من أدكات عمل ابؼؤسسة 
ابػدماتية كسبب من أسباب بقاحها فهي كسيلة من كسائل تفاعل ابعمهور من خلاؿ اطلاعو على أخبار ابؼؤسسة 

قات العامة بدثابة الركيزة الأساسية في العملية الإدارية كالتي بيكن أف تزيد من ، حيث أصبحت العلاسياساتهاكبـتلف 
منها فتح قنوات اتصالية مع ابعمهور الداخلي كابػارجي كتفعيل  لياتآت ابؼؤسسة ابػدماتية بتوفتَ عدة فاعلية كحدا

كمن بتُ ىذه الأختَة الرائدة  التواصل بؽما، في ظل ازدياد أبنية كسب تأييد آراء بصاىتَ ابؼؤسسات ابػدماتية ابعزائرية ،
في ظل انفتاح السوؽ في بؾاؿ خدمة الاتصالات بقد مؤسسة اتصالات ابعزائر التي عرفت العديد من التحولات خاصة 

مع ابؼتعاملتُ ابػواص ىذا ما يبرر حاجاتها الذ جهاز العلاقات العامة حتى تستطيع برستُ صورتها لدل ابعمهور 
 .الداخلي كابػارجي 

التي سنقف عند كاحدة منها  ساسةابغامة ك سات ابؽؤسكاحدة من ابؼيز على طار سعت ىذه الدراسة الذ التًكلافي ىذا ا
قات العامة كوسيلة لتحقيق أىدافها كبلوغ لاتستخدـ العت ابعزائر باعتبارىا مؤسسة خدماتية الاسسة اتصك ىي مؤ لا أ

ساسي لااكىو ابؽدؼ  في تطوير آداء شركات اتصالات ابعزائرقات العامة لاللعالفعلي دكر غاياتها، كمن ىنا نريد معرفة ال
 .فصوؿ ثةلاث بسحورت حوؿؿ الدراسة التي لاابؼرجو بلوغو من خ

شكالية كفيو تم التطرؽ بؼوضوع الاتضمن ىذا الفصل برديد لاطار ابؼنهجي للدراسة  ا : الفصل الاول نا فيحيث تناكل
ابؼرجوة من البحث ، كأىم ابؼفاىيم ابؼتناكلة كعرض الدراسات ابؼشابهة  كالاىداؼأسباب اختيارىا، أبنيتها، ك  الدراسة 

منظور لدراسة نظرية الوظيفية ككما تم التطرؽ لل،   للمنهج ابؼستخدـ في الدراسة  التطرؽ بؽا، كما تم في ىذا الفصل
 .أدكات بصع البياناتك ة ذكر ابؼنهج ابؼتبع كبؾتمع الدراسالقياـ بقات العامة مع لاالع
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حيث قسم ىذا الفصل الذ ثلاث مباحت يندرج برت كل مبحث عدة  ، تضمن الاطار النظرم للدراسة الفصل الثاني
 مطالب.

 ابؼبحث الاكؿ برت عنواف العلاقات العامة تضمن ستة مطالب كلها تنصب في القالب السابق ذكره

 : ةنذكرىا في النقاط التالي

كظائف ، اىداؼ العلاقات العامة ،ةمبادئ العلاقات العام ، دكافع الاىتماـ بالعلاقات العامة، العامةنشأة العلاقات  
 .العامة العلاقاتالتي تواجو عوائق ال، العلاقات العامة

 : ة مطالب جاءت على ىذا الشكلتاما ابؼبحث الثاني جاء برت عنواف ابؼؤسسة ابػدماتية كتضمن ايضا س

تصنيف ، ابؼؤسسة ابػدماتيةكظائف  ، اصر ابؼؤسسة ابػدماتيةعن ، اسس ابؼؤسسة ابػدماتية ،ظهور ابؼؤسسة ابػدماتية 
 .العوائق التي تواجو ابؼؤسسة ابػدماتية، ابؼؤسسة ابػدماتية

مطالب جاءت على النحو  سبعةالعلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية كتتضمن  اما ابؼبحث الثالث فجاء برت عنواف
 : الآتي

العلاقات  اىداؼ ،ابنية العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية  ،دكافع بفارسة العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية
نظيم ادارة العلاقات العامة في ابؼؤسسة  ،كظائف العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية ،العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية 

يط برامج العلاقات العامة في ختاما بتخط ،ابؼؤسسة ابػدماتية  ادارة العلاقات العامة فيبظات العاملتُ في  ،ابػدماتية
 . ابؼؤسسة ابػدماتية

رارات ؿ برديد بـتلف التكلابيانات ابؼيدانية من خخصص للمعابعة الكمية كالكيفية للك  الاطار التطبيقيالفصل الثالث 
اقتًاحات ائج عمل الدراسة كتقدنً تليختم الفصل بالنتائج ابؼتحصل عليها في ضوء التساؤلات مع ذكر نكالنسب ابؼئوية 

 كتوصيات.
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الاطار التطبيقي                                                    الفصل الثالث               
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 إشكالية الدراسة: تحديد.1 

لانها اصبحت من  ،تعتبر العلاقات العامة الركيزة الاساسية الر تعتمد عليها ابؼؤسسات في بصيع القطاعات
الوظائف الادارية التي لا بيكن الاستغناء عنها كىذا لامتلاكها مكانة متميزة في ادارة ابؼؤسسات ابؼعاصرة  

ىا ابؼؤسسات إلذ كسب تفاىم كتأييد لاؼ من خدكونها كظيفة ادارية ذات طابع بـطط كمستمر ته
ابعماىتَ من جهة كبناء بظعة طيبة من جهة كصورة ذىنية مقبولة كحسنة عن ابؼؤسسة من جهة أخرل، 

يتها لذلك بقد العلاقات العامة كتنظيمها كفعال داءثتَ من ابؼؤسسات مرىونا بقوة أكاصبح بقاح الك
ابؼؤسسات ابػدماتية ابعزائرية على اختلافها بحاجة ماسة الذ كظيفة العلاقات العامة التي تعتبر آداة من 

لانها تعتبر كسيلة من كسائل تفاعل ادكات عمل ابؼؤسسة ابػدماتية كسبب رئيسي لنجاحها كبقاح خدماتها 
 د كبصاعات تعمل معا لتحقيق اىداؼ مشتًكة فالعلاقات العامة تعتبر نسق مفتوح يضم افرا ،ابعمهور

لا ذ أدركت ابؼؤسسة انو ا قتًاحات كابػطط كالسياساتالاراء ك الآصاؿ تبادؿ ابؼعلومات ك لاتبيثل احيث 
بيكن بؽا أف تنجح إذا كانت بعيدة عن ابؼوارد البشرية التي تنظر اليها على انها ذات ابنية كبتَة تلجأ إلذ 

عالية ككفاءة كالتطوير من قدرات كمهارات مواردىا البشرية من أجل ابقاز مهامها بفالتًكيز على التحستُ 
ساس بالتواصل بتُ العماؿ كابؼدير من شأنو أف يعزز لاحاء الوظيفي بؽا، فادالأتفعيل  لاؿعالية، كىذا من خ

فد لتدفق ابؼعلومات بتُ الثقة بالنفس بتُ الرئيس كابؼرؤكس فهو بدثابة مفتاح ابؼؤسسة ألنو بيثل القالب كالوا
م لاتهؿ تدعيم اتصالافراد العاملتُ بها من خلااقساـ فيعمل على الربط بتُ اىدافها كاىداؼ لابـتلف ا

دارة كالشعور بأبنيتهم كبأف مصالح ابؼؤسسة ليست الابؼشاركة بينهم كبتُ ببعض كتعاكنهم من منطلق ا
 .فع بابؼؤسسة الذ ابؼضي قدمامتعارضة مع مصابغهم، كأنهم من أىم مواردىا بفا يد

لبا كعمابؽا قد يؤثر سالادارة سجاـ بتُ لانفي خلق ا اكدكرى لاتصالاتالأبنية إذف فإف عدـ إدراؾ ابؼؤسسة 
كمن جهة  ىداؼ ابؼرجوة من جهةلاية، كبالتالر تقليص فرص برقيق انتاجلاعلى أدائهم كيساىم في ضعف ا

سهر الذم يقوـ على إدارات خاصة تعمل على القياـ بدهاـ متعددة كتأخرل إبناؿ ابؼؤسسة للتنظيم ابغديث 
يؤدم إلذ  ختَة إلذ الفشل في برديد أىدافها بفالاو ااتا فتدفع بهشطة داخلهالانعلى ضمانات تسيتَ كبربؾة 

ينا ا ارتأاء الوظيفي، كىندلأتاجية كالاناؿ الذم بدكره يؤثر سلبا على ادارة كالعمالاحدكث سوء تفاىم بتُ 
صالر في ابؼؤسسة كبتُ برستُ لاتمة كأبرز كظيفة تقوـ بالنشاط اقات العالاقة بتُ العلافي دراستنا معرفة الع
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أداء ابؼوظفتُ في ابؼؤسسة ابػدماتية التي تعد نوعا خاصا من أنواع ابؼؤسسات اذ يتمثل منتوجها في خدمات 
ما  بؿاكلتُ معرفة تو،اداخلي كىو بؿور دراستنا ىابػارجي كالذم غالبا ما بوتك بجمهور ابؼؤسسة ال للجمهور

اجراء دراسة ميدانية حيث ارتأينا  مدل مسابنة العلاقات العامة في تطوير آداء شركات اتصالات ابعزائر
باعتبػار ؤسسة مهػور الػداخلي بؽػذه ابؼابعلفرع من فركع ىاتو الاختَة بولاية ابؼسيلة كتسليط الضوء على 

انطلقت الدراسة من طرح كعليو كمن خلاؿ ماسبق  دائما تنطلق من ابعمهور الداخلي،قات العامة لاالع
 التساؤؿ الرئيسي:

 ؟  ت اجزاارر ففر  ولاية الدييلةاتصالاداء شركات أات العامة في تطوير ىو دور العلاق ما 

 كقد تفرع من ىذا التساؤؿ بؾموعة من الأسئلة الفرعية جاءت كالتالر: 

 ؟ ؤسسة اتصالات ابعزائرداء ابؼوظفتُ داخل مأفي برستُ كيف تساىم العلاقات العامة  .1

 ما مكانة دكر العلاقات العامة في تطوير أداء شركات الاتصاؿ؟. 2

 ما مدل مسابنة أنشطة العلاقات العامة في برستُ أداء ابؼؤسسة مع بصاىتَىا؟. 3

 في ابؼديرية العملية الاتصالات ابعزائر؟ماىي ابؼشاكل التي تواجو العلاقات العامة . 4

 ؟ما مدل مسابنة الاتصاؿ ابؼباشر في زيادة فعالية ابؼؤسسة. 5  

 
 أهمية الدراسة:.2 

كلأف "فرع كلاية ابؼسيلة" داء شركات اتصالات ابعزائر ؿ دكر العلاقات العامة في تطوير أتتمحور دراستنا حو 
حيث تسمح العلاقات العامة للمؤسسة  ،القياـ بالبحث العلمي ىو الاحساس بابؼشكلة كابنيو كفائدتو 

فتظهر  ،بفهم المحيط الذم تنتمي اليو كما تقوـ بخلق جو من الثقة بتُ ابؼؤسسة كبصهورىا الداخلي كابػارجي
 : يلي ابنية الدراسة من خلاؿ ما

 ت العامة كمكانتها في ابؼؤسسة ابػدماتية.تسليط الضوء على مفهوـ العلاقا-
 معرفة اكجو النشاطات كابػدمات التي تقدمها شركة اتصالات ابعزائر باعتبارىا مؤسسة خدماتية.-
 برقيق بصلة من الاىداؼ ابؼسطرة.-
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كتكمن ابنيتها في ابراز ابػلل الذم قد تتعرض اليو ابؼؤسسة في حاؿ استغناءىا عن نشاط العلاقات -
 ة داخلها كخارجها.العام

 أىداف الدراسة:.3 

ىناؾ بؾموعة من الأىداؼ كالتي نسعى إلذ برقيقها، فهي مرتبطة ارتباطا مباشرا بابؼوضوع في حد ذاتو كالتي سنحاكؿ 
 الوصوؿ إليها من خلاؿ ىذه الدراسة برقيق الأىداؼ التالية:

 ابعزائر.تصالات ت العامة في ابؼديرية العملية لامعرفة مكانة العلاقا 
  الاطلاع على نشاطات العلاقات العامة في ابؼديرية العملية الاتصالات ابعزائر من أجل برستُ صورتها مع ابعمهور

 الداخلي.
 .برديد أىم الوسائل الاتصالية ابؼستخدمة للعلاقات العامة داخل ىذه ابؼؤسسة 
 ة.التي تواجو العلاقات العامة داخل ىذه ابؼؤسس صعوباتالتعرؼ على ال 

 أسباب اختيار موضو  الدراسة:.4 

فهو بىضع لضوابط معينة يلعب فيها ميوؿ الباحث  ،اف اختيار أم موضوع علمي يصلح للدراسة ليس بالأمر ابؽتُ
 يار ابؼوضوع.تاذ لابيكن الشركع في أم بحث قبل برديد كحصر اطاره العاـ عن طريق اخ ،كرغباتو الدكر الاكبر 

 (105، صفحة 2006)جعفرم، 

 الأسباب الذاتية 

 رتباط موضوع الدراسة بدجاؿ دراستنا كطبيعة بزصصنا.ا 

 .قلة الدراسات في ابؼؤسسات ابػدماتية لأف اغلب الدراسات بذرل في ابؼؤسسات الاقتصادية 

 من قبل الادارة العليا للمؤسسة. بذاىل الدكر الذم يلعبو نشاط العلاقات العامة في ابؼؤسسات كعدـ الاىتماـ بو 

 تقدنً دراسة تتًجم فعليا بؾهوداتنا كمهاراتنا العلمية التي برصلنا عليها طيلة سنوات الدراسة. 

 :الأسباب الدوضوعية 

 طوير آداء شركات اتصالات ابعزائر.دكر العلاقات العامة في تكظيفة ادارية اردنا البحث بؼعرفة  بدا اف العلاقات العامة 
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  قابلية ىذا ابؼوضوع للدراسة سواء من الناحية النظرية أك التطبيقية، كذلك لإمكانية النزكؿ إلذ ابؼيداف لتحقيق أىداؼ
 الدراسة كالتأكد من صحة تساؤلاتنا.

   ابؼكانة التى برظى بها العلاقات العامة كونها تعد من اىم الركائز الاساسية لنجاح كدبيومة كاستقرار أم مؤسسة سواءا
 انت مؤسسة خدماتتية اك انتاجية.ك

 : نظرية الدراسة.55 
من منطلق يسعى الذ التحليل الوظيفي لفهم دكر العلاقات  البنارية الوظيفيةتعتمد دراستنا على نظرية 

 العامة في تطوير اداء شركات الاتصالات.
من أىم ابؼنظورات كأكثرىا كاقعية، باعتباره ينظر للمؤسسة على أنها شبكة  البناري الوظيفي يعد ابؼنظورف

للعلاقات الاجتماعية، كدراسة العلاقات العامة كدكرىا كإدارة في ظل البنائية الوظيفية يضع بؽا دكرا بؿددا في 
 .التنظيم بدا بوقق الكفاءة كالفعالية في الأداء

إـ «كتابات  للعمل يشمل البنائية الوظيفية كبستد الأصوؿ النظرية لو إلذ كبيثل ابؼنظور البنائي الوظيفي إطارا 
 ، »ركبرت متَتوف  «،  »ثالكوث بارسونز  «،  »ماكس فيبر« ، »يل دكركانً 

ىذه النظرية أف الظاىرة الاجتماعية توجد كنتيجة للتفاعل داخل الأبنية الاجتماعية كتكوف الوظيفية  كترل 
في تعزيز ذلك البناء، كما تنظر للتنظيم باعتباره رمزا للتفاعل الاجتماعي أك نتاجا للتبادؿ الاجتماعي بحيث 

 .من التوازف بتُ العلاقات بودث نوع
ف المجتمع بيثل بناءا معقدا، كما لو كاف تنظيما معقدا، كبهذا الظاىرة الاجتماعية كترل البنائية الوظيفية أ -

 . تعد أكثر من بؾرد بذمع من الأفراد ككياف، كبؽذا فالبنائية الوظيفية تنظر للكل حتى تفهم ابعزء
سسة كالذم إذ بهد الباحثتُ في ميداف العلاقات العامة حاجة لدراسة العلاقات العامة كدكرىا في ابؼؤ  - 

بيثل فائدة بنائية كظيفية، تساىم في فهم بناء ابؼؤسسة كالدكر الذم يقوـ بو الاتصاؿ، كيساعد ابؼنظور 
البنائي الوظيفي في دراسة العلاقات ابؼتبادلة بيم ابؼمارستُ ككظائفهم كأدكرىم من خلاؿ إدارة العلاقات 

 .العامة
كل التنظيمي للمؤسسة عندما تستطيع أف تؤدم دكرىا بقوة كما بردد مكانة إدارة العلاقات العامة في ابؽي

كفعالية، لذا لابد من تكوين نسق من ابؼعلومات حوؿ العلاقات العامة ككل ما يتعلق بها من مشكلات 
كحلوؿ، كأيضا ضركرة برديد الكيفية التي تعمل بها كيعد مفهوـ النسق من ابؼفاىيم الأساسية للفكر البنائي 
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ق يعتٍ تلك العلاقة الارتباطية التساندية، كعندما تتبادؿ بؾموعة كحدات كظيفة التأثتَ الوظيفي، كالنس
كالتأثر فإنها تشكل في بؾملها نسقا يتسم بخصوصية معينة، كيعبر التنظيم نسقا اجتماعيا موجها بكو برقيق 

 . أىداؼ بؿددة
بر الاحتجاجات التنظيمية كاحتجاجات كبيارس التنظيم باعتباره نسقا اجتماعيا نوعا من الضبط، إذ تعت - 

العاملتُ بالتنظيم، كالكفاءة كالفعالية كالرضا كلها عوامل تعتمد على ما بيارسو التنظيم من ضبط كقدرتو 
الضبط  على برقيق التوازف بتُ ابؼصالح ابؼتباينة، كما أف بقاح التنظيم يقوـ على مدل قدرتو على برقيق

 (81-80، الصفحات 2005)كآخركف ر.،  .كبفارستو على أعضائو
كتستطيع ابؼؤسسة عن طريق إدارة العلاقات العامة أف بسارس نوعا من الضبط على بصهورىا الداخلي  - 

شرط توفتَ الإمكانيات ابؼادية كالبشرية التي بسكن ىؤلاء ابؼمارستُ من التعامل السليم مع أفراد ابعمهور 
 . الداخلي كقياس توقعاتهم

ت ك أكثرىا كاقعية باعتبارىا تنظر إلذ ابؼؤسسة على أنها شبكة تعد نظرية البنائية الوظيفية من أىم النظريا 
للعلاقات الاجتماعية بحيث أف استمرار التنظيم ككجوده يعتمد على مدل التوافق كالانسجاـ في شبكة 
العلاقات، كمن ثم فإف دراسة دكر العلاقات العامة كإدارة في ظل البنائية الوظيفية يضع بؽا دكرا بؿددا في 

بط ىذه النظرية بطبيعة موضوع دراستنا كجزء من تلذلك تر  م بدا بوقق الكفاءة كالفعالية في الأداءالتنظي
 العملية الاتصالية داخل ابؼؤسسة.

 : تحديد الدفاىيم.56  
  ًتعريف الدور: اولا : 

من استعملها من الفعل دار يدكر، ام بررؾ ابذاىات متعددة في مكانو ككلمة الدكر مستعارة من حياة ابؼسرح كاكؿ  : لغةً 
 أف الفرد بيثل بؾموعة من السلوؾ على خشبة ابؼسرح ككأف( حيث nicheعتٌ نتش )بهذا ابؼ

)بـتار،  هؼ مراكز لاكابؼختلفة حسب اخت كار ابؼتعددةدلاابعماعة ك افرادىا بيلكوف تلك اجتماعي مسرح حياة لاالتنظيم ا
 (201، صفحة 1991
)بـتار، بؿاضرات في علم النفس  "ىو "ابعانب الديناميكي بؼركز الفرد أك كضعو أك مكانتو في ابعماعة : اصطلاحا

  (202، صفحة 1981الاجتماعي، 
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التعريف أف الفرد يشغل مراكز معينة في بصاعتو، ك يقوـ من خلابؽا بأداء نشاطاتو فيصبح للمركز جانب  يفهم ىذا ك 
ديناميكي متحرؾ يسمى الدكر، كيعرؼ أيضا بأنو" كظيفة الفرد في ابعماعة أك الدكر الذم يلعبو الفرد في ابعماعة أك 

 .كأف الدكر ىو الوظيفة التي يؤديها الفرد في موقف اجتماعي معتُ (128يباف، صفحة )د، "موقف اجتماعي
الدكر ىو بمط من سلوؾ الأفراد ، كىو بؾموع الوظائف ابؼخطط بؽا كالتي يتم تنظيمها كتوزيعها في  :التعريف الإجراري

 ابعزائر "فرع كلاية ابؼسيلة"اتصالات ضوء ما يؤديو من أعماؿ كأقواؿ ككفق التنظيم ابؽرمي بؼوظفي 
   العلاقات العامة تعريف:ثانيا : 

قة لاكالعقة لاقات بصع علاقات، كالثانية العامة، كالعلاكلذ العلان مفهوـ لفظي مركب من كلمتتُ: اىي عبارة ع:  لغة
استجابة لنشاط أك  ثار ابؼتبادلة التي تنشأ لآقات ىي الركابط كالاتُ موضوعتُ أك أكثر، كبذلك فالعبالفتح ىي الربط ب

 (364)حجاب، صفحة  .ستجابة شرط أساسي لتكوين عالقات اجتماعيةلاسلوؾ، كا
ت التي تكوف بتُ ىيئة أك شركة أك منظمة من جهة كابعمهور الذم لاصالاتت كالاىي بؾموع الص ةقلاكالع : اصطلاحا 

معو من جهة أخرل، أما العامة فتشتَ إلذ ابعماىتَية، كيقصد بها ابعمهور ابؼختلف الذم ترتبط مصابغو تتعامل 
  .كنشاطاتو بابؽيئة أك ابؼنظمة

إقامة التفاىم  كرائها على أنها " تلك ابعهود ابؼخططة كابؼرسومة كالتي يقصد من  الدعهد البريطاني للعالقات العامةيعرؼ 
 ." ابؼستمر بتُ ابؼنظمة كبصاىتَىا

كىذا  قات العامةلاظ على ىذا التعريف تركيزه على أبنية مراعاة القواعد العلمية كخاصة التخطيط في أنشطة العلاحي
 اد حالة من التفاىم كالرضا بتُ ابؼنظمة كبصهورىالابه

             "نشاط أم صناعة أك مهنة أك حكومة في إنشاءعلى انها  اجزمعية الأمريكية العلاقات العامة هاكما عرفت
كتعزيز علاقات جيدة بينها كبتُ بصهورىا كالزبائن كابؼوظفتُ كابؼسابنتُ كابعمهور العاـ. ك نلاحظ أف بصعية العلاقات 

مع  قاتهاالعاـ بل تشمل علاالعامة الأمريكية لد تقتصر على علاقات ابؼنظمة مع بصاىتَىا ابػارجية كالزبائن كابعمهور 
 ."بصاىتَىا الداخلية أيضا

من خلابؽا ابؼنظمات تهدؼ  "كظيفة إدارية ذات طابع بـطط كمستمرانها على  اجزمعية الدولية للعلاقات العامة هاكعرفت
الرأم العاـ  كبرافظ على ثقتهم، عن طريق تقييم ن تهتم بهمكسب تعاطف كتأييد أكلئك الذي  كابؽيئات العامة كابػاصة إلذ

قدر الإمكاف، كمن أجل برقيق تعاكف مثمر أكثر، كمن أجل مقابلة ابؼصالح كاجراءاتها من أجل ربط سياستها ابؼتعلق بها 
 .(13-12، الصفحات 2016)ابعبورم،  ."كنشرىا العامة بدرجة أكثر كفاءة عن طريق بزطيط ابؼعلومات 
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على انها "بؾموعة من النشاطات تقوـ بها ىيئة اك ىيئة اك ابراد اك حكومة اك أم تنظيم في البناء قاموس ويبيبر عرفها 
الاجتماعي من اجل خلق علاقات جيدة كطيبة كسليمة مع ابعامهتَ ابؼختلفة التي تتعامل معها كجمهور ابؼستهلكتُ 

)رشواف،  لك لتفستَ نفسها للمجتمع حتى تكسب رضاه.كابؼستخدمتُ كبضلة الاسهم ككذلك ابعمهور بوجو عاـ كذ
 (17، صفحة 1997

 : التعريف الاجراري

دارية ابػالقة ك ابؼدركسة ابؼستمرة كابؽادفة كابؼوجهة لبناء عالقات سليمة كبؾدية، قائمة على أساس الاابعهود  تلك ىي
طراؼ ابؼعنية، كلتحقيق لااصاؿ ابؼتبادؿ بتُ مؤسسة ما كبصهورىا، لتحقيق أىداؼ كمصالح لاتقناع كاالال ك التفاع

كضاع، كالنشاط لاالذاتي لتصحيح اتماعي كالبيئي بينهما عن طريق النشاط الداخلي القائم على النقد لاجسجاـ الانا
كشرحها كتفستَىا كتطبيق كافة  فكارلاكابؼعلومات كاابػارجي الذم يستغل بصيع كسائل النشر ابؼتاحة لنشر ابغقائق 

 .ساليب ابؼؤدية لذلك بواسطة أفراد مؤىلتُ بؼمارسة أنشطتها ابؼختلفةلاا

 : تعريف الآداء : اثالث

التي تعتٍ إعطاء كلية الشكل لشيء ما، كالتي اشتقت  Performare إف مصطلح الأداء يقابل الكلمة اللاتينية : لغة
)مزىودة،  أىدافها التي تعتٍ إبقاز العمل، أك الكيفية التي تبلغ بها ابؼؤسسة Performance منها الكلمة الإبقليزية

 .(68، صفحة 2001

لكن بيكن عرض بؾموعة من التعاريف التي بيكن أف توصل إلذ ابؼفهوـ الأقرب لو؛ كمن بتُ ىذه التعاريف : اصطلاحا
 . "الأداء ىو: "انعكاس لقدرة ابؼؤسسة كقابليتها على برقيق أىدافها "اف Ecclec" يرل :نذكر ما يلي

يتضح أف مفهوـ الأداء قد شمل فكرة الأىداؼ، فابؼؤسسة ذات الأداء ىي ابؼؤسسة القادرة على برقيق أىدافها بغض 
بهذا ابؼعتٌ يعبر عن الفعالية، كىي بسثل  النظر على كم ابؼوارد ابؼستعملة كإذا نظرنا إلذ أدبيات التسيتَ كجدنا أف الأداء

منطلقات النظرة ابؼستندة على ابؼوارد في  " Bromiley et Millerيستند كل من"أحد أبعاد الأداء التنظيمي 
تعريفهم للأداء؛ كيعدانو: "بؿصلة قدرة ابؼؤسسة في استغلاؿ مواردىا كتوجيهها بكو برقيق الأىداؼ ابؼنشودة، فالأداء ىو 

 "بالصورة التي بذعلها قادرة على برقيق أىدافها ستغلالولكيفية استخداـ ابؼؤسسة بؼواردىا البشرية كابؼادية كا انعكاس

ابؼوارد ابؼستخدمة في برقيق الأىداؼ ابؼوضوعة، سواء كانت ىذه  -في تعريفهما للأداء -إف ىذين الكاتبتُ قد أدرجا
التسيتَ كجدنا أف الأداء بهذا ابؼعتٌ يعبر الكفاءة، فالكفاءة بسثل بعدا آخر ابؼوارد مادية أك بشرية نظرنا أيضا إلذ أدبيات 

 .لأداء ابؼؤسسة
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أف  بأنو: "ابقاز الأعماؿ كما بهب "dictionary World Encyclopédic "كما كرد تعريف الأداء في
 ما ىو بـطط لو حسب ىذا التعريف فإف الأداء يعبر عن كصوؿ ابؼؤسسة إلذ حسن إبقاز الأعماؿ حسب ."تنجز

مواجهة القول  أف أداء ابؼؤسسة: " يتجسد في قدرتها على تنفيذ استًاتيجياتها كبسكنها من  Angelierكيقوؿ 
  ".التنافسية

إف ىذا التعريف قد ابزذ بعدا آخر في تعريف الأداء؛ إذ أصبح يعتمد على مدل تنفيذ ابؼؤسسة لاستًاتيجياتها كتصديها 
 .، كبالتالر فإف ىذا التعريف قد جسد أداء ابؼؤسسة في قدرتها على مواجهة القول التنافسيةلقول التنافس في السوؽ

الإنتاجية  عن الأداء بأنو عبارة عن نتيجة كىو يتكوف من الكفاءة، الفعالية، "Raymand Louis" كقد عبر
 .كالتنافسية

 الدؤسية : رافعا : 

كمعناه جعل للشيء ساسا أم قاعدة عملية بصع عوامل معينة أك اسم مكاف للفعل " أسس " كمصدره تأسيس  : لغة-
معطيات كترتيبها من أجل برقيق ىدؼ معتُ، أم أف ابؼؤسسة ىي ابؼكاف الذم نطبق فيو بـتلف ىذه العمليات كتعد 

 .لابؼؤسسة مكانا لاجتماع أشخاص تتكامل قدراتهم من أجل إنتاج خدمة أك سلعة ككل ما ينفع المجتمع من جهة أخر 
 (112، صفحة 2003)مدراس، 

سمح بفضل بؾموعة من الوسائل البشرية لتحقيق اىدافها ابؼتمثلة في انتاج تىي منظمة عامة اك خاصة : اصطلاحا-
 ابؼنافسة قد كوف صناعية اك جارية اك ادارية.قانوف خاضعة ل ،موجهة للسوؽ منتجات اك خدمات 

أم انها الوحدة التي ،"ىي الوحدة الاكلية الر تنظم بداخلها مصادر الانتاج بغرض برقيق الثركة  : يعرفها ويليام فوتشان-
 (44، صفحة 2003)صخرم،  اك على الاقل ايرادات البعض بواسطة علاقات بـتلفة. ،بركم ادارة كاحدة

"انها بؾموعة من الابماط التنظيمية التي بردد العلاقات الربظية داخلها كبردد ىذه العلاقات في  : يعرفها ماكس فيبر-
 (30، صفحة 1987)الربضاف،  سلسل الادارم".الوظائف كالت ،ابغقوؽ كابؼسؤكليات ،الواجبات

ىي مؤسسة بذمع اشخاص ككفاءات عالية كتأخذ شكل تنظيم  مستقل مالر في اطار قانوني  : التعريف الاجراري-
 كاجتماعي.

 الدؤسية الخدماتية: خاميا : 

 ىي كل مؤسسة يتحدد غرضها الاساسي في تقدنً خدمة للعميل. : لغة-
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بينها لإنتاج قيمة غتَ مادية ىي نظاـ يتكوف من بؾموعة من الاشخاص كالوسائل ابؼنظمة كابؼفاعلة فيما : اصطلاحا-
 (08، صفحة 2006)عيشاكم،  لإشباع حاجات كرغبات ابعمهور.

كتضبط سلوؾ  ،تٌ على اسس كقوانتُ ربظية كقواعد ادارية تنظيمية بؿددة بدقة ككضوح تب"ىي التي : ككتعريف آخر-
 ،كىذا النوع بىص ابؼؤسسات الربظية كالتعليمية ،العاملتُ في بـتلف مستويات ابؼؤسسة بعيدا عن العواطف كالاحاسيس

 (12، صفحة 2006)شوية،  الصناعية".،ابػدماتية 

مؤسسة اتصالات  ،ب البريد تمك : ابػارجي مثل ىامهور ىي كل مؤسسة تقوـ بتقدنً خدمات بع : التعريف الاجراري-
 شباع رغباتهم.لإذلك ابعزائر.. 

 : منهج الدراسة .57 
ادة ما يتوقف برديد منهج الدراسة على ابؽدؼ الذم تسعى للوصوؿ إليو من طبيعة الدراسة في حد ذاتها، لذلك ع

ابػطوات الفكرية اءات كابػطوات الدقيقة ابؼتبناة من أجل الوصوؿ إلذ جر لاايعرؼ "ابؼنهج" على أنو "بؾموعة 
 .(143، صفحة 1991)محمد ـ.،  "نية ابؽادفة إلذ بلوغ نتيجة معينةلاكالعق

البحث عتماد في ىذا لات ابؼقدمة تم اؤلاثنا، كلمحاكلة اختبار صحة التساابة على اشكالية بحلاجكمن أجل ا
نو "عبارة عن بؿاكلة لتفستَ كبرليل كتقرير الوضع الراىن لنظاـ اجتماعي ؼ باعلى ابؼنهج "الوصفي" الذم يعر 

، 2002)تكرم،  أك بصاعة، كما أنو يهدؼ الذ الوصوؿ الذ بيانات بيكن تصديقها كتفستَىا كتعميمها
  .ستفادة منها في ابؼستقبلللإ ذلكك (282صفحة 

قات العامة في لالدراسة من أجل الكشف عن دكر العئمة بؼوضوع الاثر ملاككعليو، فابؼنهج الوصفي ىو ابؼنهج ا
زمة اللابؼعلومات الوصفية ك بصع اكبر قدر بفكن من اكننا من نو بيلاظفتُ داخل ابؼؤسسة ابػدماتية، ك برستُ اداء ابؼو 

قات ابؼوجودة بتُ بـتلف ابؼتغتَات، لاإلذ العبغرض برليل كاستخداـ البيانات كتفستَىا بهدؼ معرفة الواقع كالوصوؿ 
كبيكن ىذا ابؼنهج الباحث من التحقق من صدؽ ما يتواتر من افكار كأراء كاقواؿ حوؿ الظاىرة ابؼدركسة، كزيادة 

برستُ الظاىرة كتطويرىا إلذ  بػطط في ابؼستقبل، كالتي تؤدم الذعلى ذلك فاف نتائجو تقدـ خدمة كبتَة في رسم ا
 .ضللافا
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 : .آداة جمع البيانات58 
شياء لااحظة مصدرا من مصادر ابغصوؿ على البيانات فهي تهدؼ إلذ بصع ابؼعلومات عن لاتعد ابؼ :ةحظلاالد

، كما تكشف عن التعارض الذم بودث بتُ تصربوات ابؼبحوث كبتُ مشاعره كادكاتو كابؼواقف المحيطة بابؼبحوثتُ
ابؼطركحة، كالتي تظهر في ردكد افعالو، كما تساعد ايضا في التعرؼ على معلومات خفية لد يذكرىا الاسئلة حوؿ 

قائيا في ظركفها ظة الظواىر تللاحة البسيطة في ىذا البحث كىي: مظلاحكقد تم استخداـ ابؼ .ابؼبحوث من قبل
 ابعماعة  ظة دكف أف يشارؾ في نشاط تقوـ بو لاحعلمي، ك يقوـ فيها الباحث بابؼالطبيعية دكف اخضاعها للضبط ال

قات ابؼؤسسة مع موظفيها لايداف، برصد بعض ابؼعلومات عن عحظة، أثناء النزكؿ إلذ ابؼلاحيث بظحت لنا ابؼ
مام 19  إلذ مام 17 مناياـ 4و مدتتربص ميداني، دامت  ءبإجراالباحثة كبصهورىا ابػارجي، حيث قامت 

، بغرض ابغصوؿ على أكبر قدر من ابؼعلومات "ابؼسيلةية فرع كلا"ابعزائر  ول اتصالاتتمسكذلك على   2022
 .قات العامة بابؼؤسسة كدكرىا الداخليلااملة كسليمة عن بفارسة نشاط العكتكوين فكرة ش

مشكلة قا من لاالبيانات، كلقد بست صياغتها انطداة الرئيسة في عملية بصع لآستبياف الاتعتبر استمارة ا :ستبيانلاا
فراد لاجو إلذ اتتو نها: "بموذج يضم بؾموعة أسئلة ؼ اارسة، كتعر أىداؼ الد تحقيقالتي أثارىا لالاسئلة الفرعية البحث 

 (194، صفحة 2002كاتي، )زر  "من أجل ابغصوؿ على بيانات معينة
حيث يعرؼ على انو "تقنية مباشرة للتقصي العلمي ازاء ،كيعتبر الاستبياف آداة اساسية نظرا لطبيعة الاطار النظرم 

، صفحة 2001)بوحوش،  الافراد كيسمح باستجوابهم بطريقة موجهة من الاسئلة ابؼرتبة حوؿ موضوع معتُ".
288) 

رة البحثية على تصميمها كصياغة اسئلتها انطلاقا من مشكلة اقضت الضرك كقد اعتمدنا في بحثنا على استمارة 
قات لاكونهم ابؼعنيتُ بدكر الع  "فرع كلاية ابؼسيلة "ابعزائر  تالاللعاملتُ في مؤسسة اتصالاستمارة كجهت  ، الدراسة 

 .ابؼؤسسةالوظيفي داخل العامة في برستُ ادائهم 
بنيت على اساسهم الاستمارة  التيالمحورية ساؤلات تالور البيانات الشخصية اكلا ثم تليها بؿالاستمارة على احتوت  

 ثانيا .
 "؟تساىم العلاقات العامة في برستُ أداء ابؼوظفتُ داخل مؤسسة اتصالات ابعزائر "فرع كلاية ابؼسيلةكيف -
 دكر العلاقات العامة في تطوير آداء شركات الاتصاؿ؟مكانة  ما-
 ؟ما مدل مسابنة أنشطة العلاقات العامة في برستُ أداء ابؼؤسسة مع بصاىتَىا -
 ؟ما مدل مسابنة الاتصاؿ ابؼباشر في زيادة فعالية ابؼؤسسة -
 ؟ما مدل تطوير تقنية الاتصاؿ في ابؼؤسسة كجعلها مواكبة للإدارة العلمية ابغديثة -
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صياغة كتعديل الاستمارة برت تأطتَ الاستاذ ابؼشرؼ الدكتور "بالعباس عبد ابغميد" كبعد مراجعة بقمنا كقد 

 سؤاؿ. 29من ابؼلاحظات من طرفو تم بذهيز استمارة الاستبياف في شكلها النهائي كابؼكونة 
الاستمارات على بصيع ابؼوظفتُ في ابؼؤسسة كاعادة توزيع القياـ بمؤسسة فرع اتصالات ابعزائر بابؼسيلة ك تم التنقل الذ 

 استًجاع الاجوبة للشركع في تفريغ البيانات كبرليل نتائجها نهاية.
 

 : لرتمع البحث .59 
كقد قمنا باختيار تعتبر مرحلة برديد بؾتمع البحث من اىم ابػطوات ابؼنهجية كىي تتطلب من الباحثتُ الدقة البالغة 

ت الال في كل ابؼوظفتُ في مؤسسة اتصالدراسة بناء على إبراز طبيعة المجتمع في حد ذاتو كابؼتمثبؾتمع بحثنا في ىذه 
أم ابؼفردات التي بؽا نفس ابػصائص ابؼراد دراستها، اذ اف بؾتمع البحث ينبغي أف يكوف  "فرع كلاية ابؼسيلة" ابعزائر

كرد في  لزمت علينا دراستو، كماأوف من كحدات ف بؾتمع بحثنا متكمبهما من كل جوانبو، كعليو بيكننا القوؿ با
ت ابعزائر لاصالإتميدانية " دراسة شركات الاتصالات بابعزائر  داءتطوير أقات العامة في لاعنواف ابؼذكرة "دكر الع

 "فرع كلاية ابؼسيلة" .
استمارة  30ىا توزيع لامن خ "فرع كلاية ابؼسيلة"ت ابعزائر الا"ابؼوظفتُ" في مؤسسة اتصكعليو قمنا باختيار كافة 

 .العاملتُ ابؼتواجدين بابؼؤسسة لتسهيل عملية الضبط للعماؿ كتفريغ البيانات موظف ضمت بصيع 30على استبياف 
 : دراسةعينة ال.15 

أيسر  نها تعتبرالباحث، لا بها إف اختيار العينة التي ستجرل عليها الدراسة من أىم الأعماؿ التي يقوـ
 ع الأصلي بشرط أف تكوف بفثلة لو.لمجتمللتطبيق كأقل تكلفة من دراسة ا

"جزء من بؾتمع البحث الأصلي بىتارىا الباحث بأساليب بـتلفة كبطريقة بسثل  نهاكتعرؼ العينة على أ 
)عطوم،  ."الأصلي لمجتمعمشقات دراسة ا تمع الأصلي كبرقق أغراض البحث كتغتٍ الباحث منالمج

  (112، صفحة 2012
كإف اختيارنا للعينة كاف لو علاقة مباشرة بإشكالية البحث كعينة الدراسة أخذت بناءا على بصيع 

كىي التي العينة القصدية   كاعتمدنا في ىذه الدراسة علىموظفي اتصالات ابعزائر "فرع كلاية ابؼسيلة" 
 وفر في ابؼفردات بدا بىدـ اىداؼ البحث.تتاختًناىا بؼا رأيناىا من بظات كخصائص 

 موظف في مؤسسة اتصالات ابعزائر"فرع كلاية ابؼسيلة".30التي اختًناىا لاجراء دراستنا تتكوف العينة ك 
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 : لرالات الدراسة
"دكر العلاقات العامة في تطوير  دراستنا ابغاليةيعد برديد بؾالات الدراسة من ابػطوات ابؼنهجية لأم دراسة كفي 

 : ابعزائر "بفرع كلاية ابؼسيلة" ـ برديد اطارىا الزماني كابؼكاني كالبشرم على النحو التالر داء شركات اتصالاتأ
التي بذرل فيها أك البيئة كيعتٍ برديد ابؼنطقة  كيقصد بو النطاؽ ابؼكاني الذم بذرل فيو الدراسة : المجال الدكاني

اك ىو ابؼكاف الذم تؤخذ منو عينة البحث كاجراء البحث فيو كبدا اف الاستبياف كزع على موظفي اتصالات ،الدراسة 
 ابعزائر فاف المجاؿ ابؼكاني ىو مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع كلاية ابؼسيلة.

كقع اختيارنا بؼوضوع  ،ابؼوسم الدراسي الذ نهايتو يتيح لنا ىذا المجاؿ برديد الفتًة الزمنية من بداية : المجال الاماني
كيعود فضل ضبط العنواف للدكتور " بالعباس عبد    2022 2021-ىذه الدراسة مع بداية ابؼوسم ابعامعي

كما اف جل القراءات الاكلية عن موضوع دراستنا كانت عبارة عن دراسات اكادبيية كتم الشركع في   ،ابغميد" 
جانفي كمرحلة اكلذ بعمع ابؼعلومات العامة التي تؤسس ابعانب ابؼنهجي ثم برديد اشكالية بحثنا الدراسة في شهر 

بدقة كما يبعها من اجراءات منهجية كضبط مسار خطة البحث كالشركع في استكماؿ عناصرىا مباشرة ككمرحلة 
مام الفارط ثم الانتقاؿ الذ ابعانب  ثانية قمنا باعداد كضبط استمارة استتبياف مفادىا توزيعها على عينة بحثنا شهر

 النظرم كمرحلة اختَة.
اما فيما بىص المجاؿ البشرم اك بؾتمع البحث بؽذه الدراسة بعنواف " دكر العلاقات العامة في  : المجال البشري

 تطوير اداء شركات الاتصاؿ بابعزائر فرع كلاية ابؼسيلة" فقد مثل في بصيع ابؼوظفتُ في ابؼؤسسة.
     الدراسات اليافقة:.11 

إف كجود الدراسات السابقة يفيد الباحث في الاستفادة من خبرات قدبية كاستخراج إشكاليات جديدة كاستنتاج 
على بعض الدراسات التي تناكلت ىذا ابؼوضوع كبؿاكلة الاستفادة  معطيات لد يتوصل إليها الباحثوف السابقوف بالإطلاع

منها بقدر الإمكاف مع العلم أنو يصعب ذكرىا أك حصرىا كلها، فكلما يفكر الإنساف في دراسة أك موضوع دكف أف 
ىذا على  يكوف ىناؾ من سبقو إلذ التفكتَ فيو، أك على الأقل في بعض ابعوانب ابؼتصلة بو لذلك اعتمدنا في بحثنا

 .بؾموعة من الدراسات التي بؽا علاقة مباشرة كصفة مشابهة بؼوضوع الدراسة

العلاقات العامة في ابؼؤسسات الصحية ابعزائرية ، دراسة ميدانية بابؼستشفى ابعامعي ابن " :عنوافب: الدراسة الاولى
،من إعداد  2009دراسة مكملة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في الاتصاؿ كالعلاقات العامة سنة  "–قسنطينة  –باديس 

 الباحث ياستُ مسيلي 
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أنطقت مشكلة الدراسة من كوف ابؼؤسسات التي تقدـ خدمات من أخصب المجالات التي تنشط فيها  : مشكلة الدراسة
ماتية التي بأمس ابغاجة إلذ دىا كاحدة من ابؼؤسسات ابػإدارة العلاقات العامة، من بينها ابؼؤسسات الصحية باعتبار 

العلاقات العامة كتتعامل إدارة العلاقات العامة في ابؼؤسسات الصحية مع ابؼرضى كمع ذكيهم كمع الأطباء كابؼمرضتُ 
ل كشركات التأمتُ، كفي بعض البلداف أصبحت فيها ابػدمات الصحية بؾالا بذاريا يستهدؼ استقطاب ابؼرضى في ظ

، كتأتي ىذه الدراسة بهدؼ التعرؼ على مكانة إدارة كاقناع الناس بابػدمات التي تقدمهاتنافس ابؼستشفيات ابػاصة 
العلاقات العامة ضمن ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة موضوع الدراسة ككيفية عملها، ككذا بـتلف الأساليب كالوسائل 

 بؿاكلة تشخيص ابؼعوقات التي تعرقل نشاط إدارة العلاقات العامة الاتصالية التي تعتمد عليها في نشاطها بالإضافة إلذ
كذلك بإبراز الدكر ابغقيقي للعلاقات العامة كمكانتها ضمن ابؽيكل  صورةزالة الغموض كتوضيح الكاضمن ابؽيكل 

 : كقد تم الانطلاؽ من سؤاؿ رئيسيالتنظيمي للمؤسسة 

  ىل يوجد اىتمام خاص بالعلاقات العامة داخل الدؤسية موضو  الدراسة؟-

  : كقد بست صياغة التساؤلات الفرعية الآتية

 ما مكانة العلاقات العامة ضمن ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة الصحية ابعزائرية؟  -

 ىل ىناؾ متخصصوف قائموف على نشاطات العلاقات العامة؟ -

 ب كالوسائل الاتصالية ابؼستعملة في إدارة العلاقات العامة؟ما ىي بـتلف الأسالي - 

 ما ىي العراقيل التي برد من فعالية نشاط إدارة العلاقات العامة في ابؼؤسسة الصحية ابعزائرية؟  -

 : الدنهج الديتخدم

إلذ طبقات متجانسة كقد اعتمد الباحث على ابؼنهج الوصفي التحليلي، كالعينة العشوائية حيث تم تقسيم بؾتمع البحث 
 : اعتمادا على الوظيفة أك بؾاؿ العمل كالتالر

 . فردا 394فئة الإداريتُ: كىم الأشخاص الذم يعملوف داخل الإدارة في مكاتب كمصالح كفركع كعددىم الكلي  - 

فئة الطاقم الطبي: كىم ابؼمارسوف بؼهنة الطب كمنهم الأخصائيتُ العاملتُ للصحة العمومية كالأطباء ابؼتخصصتُ، كقد  –
 . فردا 1635بلغ عددىم الكلي 

فردا أم بنسبة  341فردا، كقد كاف حجم العينة المحدد  1393فئة ابؼستخدمتُ في ابؼصالح التقنية كالعامة: كعددىم  – 
 .لبحث بسثلت في الاستمارة، كما تم تدعيمها أيضا بابؼقابلة كابؼلاحظة،%أدكات ا 10
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 : بعد الدراسة ابؼيدانية كبصع كبرليل البيانات توصل الباحث إلذ أفك 

 : العلاقات العامة لا برظى باىتماـ كبتَ داخل ابؼؤسسة الصحية كىذا استنادا إلذ أف- 

 " كتب الإعلاـ كالاتصاؿجهاز العلاقات العامة لا يسمى بابظو بل " م - 

 . لا بوتل ىذا ابؼكتب مكانة مرموقة ضمن ابؽيكل التنظيمي للمستشفى -

 . لا يقوـ بأنشطتو متخصصوف في الاتصاؿ - 

 . لا يعتمد على الأساليب كالوسائل الاتصالية الفعالة كابؼناسبة - 

 .عدـ إدراؾ ابعمهور الداخلي بؼفهوـ العلاقات العامة - 

كاقع العلاقات العامة في ابؼؤسسة الصناعية ابعزائرم دراسة ميدانية أجريت بدؤسسة الابظنت لعتُ "بعنواف : الثانيةالدراسة 
 .الباحث رضا نبايس عدادمن إ " .الكبتَة بسطيف

 ىل للعلاقات العامة مكانة في الذيكلتبلورت ابؼشكلة البحثية للدراسة في تساؤؿ رئيسي مفاده  : مشكلة الدراسة
 التنظيمي للمؤسية الاقتصادية اجزاارري؟

 : بيكن برديد أىداؼ الدراسة في بؾموعة من التساؤلات يستهدؼ الباحث الإجابة عليها كىي : أىداف الدراسة - 
 ما مفهوـ العلاقات العامة، كما ىي أىم الوسائل التي تعتمدىا في كسب ثقة ابعمهور؟  -

تنطلق من أجل ابؼؤسسة لكسر كل ابغواجز التي بيكن أف تعيق التعامل مع  ما مبادئ كأسس العلاقات العامة التي -
 ابعمهور؟

ما ابؼكانة التي برظى بها العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابعزائرية؟  -ما ىي مهمة العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابعزائرية؟  -
ابؼؤسسة ابعزائرية بصفة  ها الراىنة كابؼستقبلية التي بزدـستًاتيجية تفعيلمدل تأثتَ العلاقات على ابؼؤسسة ابعزائرية، كاما -

 خاصة كبزدـ المجتمع ككل بصفة عامة؟

 : فرضيات الدراسة

الفرضية الأكلذ: تعتبر العلاقات العامة القلب النابض للمؤسسة الاقتصادية كينعكس ذلك من خلاؿ كجود إدارة  -
 .هامهامستقلة بحد ذاتها تعتمد على كسائل حديثة لتأدية م
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الفرضية الثانية: ىناؾ عدة عراقيل بروؿ دكف تأدية ىذا ابعهاز لوظيفة ابذاه ابعمهور الداخلي كابػارجي داخل ابؼؤسسة  -
 . الاقتصادية ابعزائرية

  . الفرضية الثالثة: تعتبر العلاقات العامة في مؤسسة الابظنت كظيفة ثانوية تنفذ بطرؽ غتَ علمية - 

استخدـ الباحث في ىذه الدراسة ابؼنهج ابؼسحي الوصفي التحليلي، كذلك باعتباره بىدـ بصورة جد   : منهج الدراسة
كبتَة ىذا ابؼوضوع كذلك ما يريده الباحث من كصف العلاقات العامة كالوقوؼ على مكانتها في ابؽيكل التنظيمي 

 .للمؤسسة الاقتصادية ابعزائرية

 : أجل بصع البيانات على الأدكات التالية استخدـ الباحث من : أدوات جمع البيانات

حيث كاف من الضركرم ملاحظة بعض السمات التي بسيز بؾتمع البحث بصفة عامة كأفراد العينة بصفة  الدلاحظة: - 
 . خاصة، إضافة إلذ ملاحظة العلاقات ابؼتواجدة داخل ابؼؤسسة

وؿ على النتائج أكثر دقة فيما بىص النقاط التي تم : استعمل الاستمارة مع أفراد العينة من أجل ابغصالاستمارة - 
طرحها على أفراد العينة، حيث اعتمد الباحث على الاستمارة كأداة أساسية بعمع البيانات باعتبارىا أداة بسد الباحث 

 . بابؼعلومات اللازمة عن ابؼؤسسة

بدء الاستمارة لكسب ثقة العماؿ كبـتلف اعتمد الباحث في ىذه الدراسة على ابؼقابلات ابؼفتوحة قبل  الدقافلة: - 
ابؼشرفتُ، كذلك من خلاؿ ابؼقابلات ابؼستخدمة مع ابؼسؤكلتُ، كمن خلاؿ ذلك تبادؿ ابغديث مع بعض العاملتُ في 

 .ابؼؤسسة من خلاؿ لقاءات ىامشية خارج أكقات العمل

 : لقد توصل الباحث إلذ بؾموعة من النتائج منها : نتارج الدراسة

العلاقات العامة في ىذه ابؼؤسسة لد يرقى إلذ ابؼستول ابؼطلوب الذم بهب أف يكوف عليو كذلك رغم كعي كاقع  - 
 .ابؼؤسسة بضركرة ابغصوؿ على رضا ابعماىتَ، إلا أنها لد تعي أبنية العلاقات العامة في ابؼيداف

كجود أك إدارة مستقلة بؽا، كما أنها لا لا برظى العلاقات العامة بدكانة ىامة في ابؼؤسسة، كىذا يتضح من خلاؿ عدـ  -
 . توجد إستًاتيجية بؿكمة في بؾاؿ العلاقات العامة

تهميش دكر العلاقات العامة في مؤسسة الابظنت لعتُ الكبتَة جاء بؾسد في ىيكلو التنظيمي كذلك من خلاؿ عدـ  - 
 . إدراج خلية الاتصاؿ في ابؽيكل التنظيمي
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ابؼؤىلة في بؾاؿ العلاقات العامة كلا حتى في بؾاؿ الاتصاؿ كالإعلاـ كما أف نشاط غياب الإطارات ابؼتخصصة ك  - 
 . العلاقات العامة يقتصر على ابؼهاـ الركتينية ك السطحية كاستخداـ الوسائل البسيطة الكلاسيكية

 . اعتبار العلاقات العامة بؾرد كظيفة ثانوية تعتمد على الوسائل الغتَ العلمية - 

 .د خطة كبرنامج للعلاقات العامة كالذم يقوـ على البحوث كالتخطيط كالاتصاؿ كالتقييمعدـ كجو  - 

 : الدراسة الثالثة

رسالة مكملة لنيل شهادة ابؼاجستتَ سنة  "كاقع العلاقات العامة في الإدارة المحلية ، دراسة ميدانية بلدية قسنطينة " بعنواف 
 من اعداد الطالبة"عيواج عذراء". 2008/2009

 .تدكر الدراسة حوؿ العلاقات كابؼكانة ابؼسندة كابؼأمولة منها ضمن الإدارة المحلية ابعزائرية

تهدؼ الدراسة إلذ الكشف عن كاقع العلاقات العامة في الإدارة المحلية كمكانتها في التنظيم  : لذدف من الدراسةا
المحلية في سبيل برستُ صورتها مع بصهورىا الداخلي ابؽيكلي، ككذا الكشف عن طبيعة المجهودات التي تبذبؽا الإدارة 

  . كابػارجي، من خلاؿ ترقية الاتصاؿ بواسطة العلاقات العامة

تندرج ىذه الدراسة ضمن الدراسات الوصفية التحليلية، كقد استخدمت ابؼنهج الوصفي لأنو يساعد  : منهج الدراسة
خضاعها للدراسة كاعلى كصف الظاىرة ابؼدركسة كتصويرىا كميا، من خلاؿ بصع ابؼعلومات عن ابؼشكلة كتصنيفها 

 .الدقيقة كبرليلها 

ستمارة كابؼقابلة كأدكات بعمع ابؼعلومات ابػاصة بهذه الدراسة، لقد تم اختيار الا : الأدوات الديتخدمة جزمع البيانات
 حيث ثم الاعتماد على الوسيلتتُ الأكلذ موجهة للجمهور الداخلي ك الثانية موجهة للجمهور ابػارجي

  : النتائج التي توصلت إليها الدراسة

 : في ضوء الفرضيات الفرعية 1 -

 . قسنطينة ىو ظهور شكلي فقط فهي غتَ بؾسدة على أرض الواقع ظهور العلاقات العامة كإدارة في بلدية - 

الإدارة المحلية ابعزائرية لد تستوعب بعد أبنية الصورة الذىنية عند كل من ابعمهور الداخلي كابػارجي لتحقيق اف - 
 . بقاحها كاستقرارىا الداخلي كابػارجي

 . لغة في الإدارة المحلية ابعزائريةإف العلاقات العامة لا تزاؿ مهملة كلا تكتسي أبنية با - 
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 : في ضوء الفرضية الرئيسية 2 – 

إف جهاز العلاقات العامة في الإدارة المحلية ابعزائرية يظهر شكلي فقط في ابؽيكل التنظيمي فلا كجود بؽا على أرض  - 
بيكنها لا من قريب كلا من  الواقع فهي بؾسدة على الإطلاؽ، أما خلية الاتصاؿ ابؼوجودة على مستول البلدية فهي لا

 .بعيد تعويض جهاز العلاقات العامة

 

ما من بحث اك علم ينشأ من فراغ فكل بحث اك فكعليو فكل تلك الدراسات جاءت مشابهة لدراستنا كبزدـ موضوعنا 
 جديد يعتبر سلسلة متواصلة من البحوث ابؼتًاكمة على نتائج البحوث السابقة.علم 

 : في دراستناتشتًؾ مع القوؿ اف الدراسات السابقة  نافيمكن

 .معابعتها بؼفهوـ العلاقات العامة كوظيفة ادارية -

 .تناكلت الدراسات السابقة أسس كمبادئ العلاقات العامة كىو مايعتبر اساس الدراسة ابغالية -

الباحثتُ نظرا لتطور نوعية ابػدمات ابؼقدمة تعتبر كظيفة العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابػدماتية من اكثر انشغالات  -
 .من قبل ىذه ابؼؤسسات

كىذا ماتسعى اليو الدراسة ابغالية حيث بكاكؿ ابراز مكانة العلاقات العامة في ابؼؤسسة بؿل الدراسة من خلاؿ توضيح  
ايضا الدراسات السابقة ا كساعدتن لعامة في ىذا النوع من ابؼؤسسات(ادكار كمهاـ ابؼكلف بالاتصاؿ )كظيفة العلاقات ا

 .في التصور ابؼستقبلي للبحث في دراستنا ابغالية
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 : خلاصة

خلاؿ ىذا الفصل حاكلنا توضيح أىم ابػطوات ابؼنهجية التي تم استخدامها في الدراسة ك التعرض لأىم  من
الأدكات ابؼنهجية التي استخدمت في بصع كبرليل البيانات ابؼتعلقة بدوضوع الدراسة كمن ثم التوصل إلذ نتائج 

 .صادقة كإجابات مقنعة لأسئلة الدراسة
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 الدبحث الأول : العلاقات العامة 

 نشأة وتطور العلاقات العامة:: الدطلب الاول

لقد عرفت العلاقات العامة تغتَات حافلة على مر التاريخ كذلك منذ ظهورىا في أكلذ أشكابؽا البدائية إلذ أف كصلت 
، فقد تعددت الرؤل كابؼفاىيم للعلاقات العامة مع تعد الديانات، كابغضارات، فالعلاقات كصارت على ما  ىي عليو اليوـ

 العامة نشاط مهم بررص عليو ابؼؤسسات الكبرل التي تعتٌ بتعزيز الصلات بزبائنها.

ة كتطوير ابؼؤسسة كقد مرت بعدة بؿطات سابنت في بموىا كتطورىا كعملت على إعطائها الطابع الذم تسعى إلذ تنمي
 باستخداـ بـتلف الأساليب ابػاصة بهدؼ كسب ثقة ابعمهور الداخلي كابػارجي كمن تلك التطورات التي مرت بها بقد:

  (89، صفحة 1998)ابواصبع، 

 العلاقات العامة في العصور القديمة: .أ 

البدائية من خلاؿ العلاقات التي كانت سائدة بتُ أفراد الأسرة الواحدة، كالتي ظهرت العلاقات العامة في المجتمعات 
سعت فيها لتصبح عشتَة تنتسب إلذ أصل كاحد، حيث كاف شيوخ كزعماء القبائل بواكلوف إقناع الآخرين بحقوقهم عن 

 في ابغركب كالنزاعات.طريق بؿاكلة إرساء التفاىم بينهم كالتعاكف عن طريق إقامة علاقات كدية متبادلة خاصة 

فقد كاف زعيم القبيلة يلعب دكر القائم بالاتصاؿ أك ما ينوب عنو من أطباء كشعراء، ككانوا يستخدموف كسائل بدائية في 
توصيل ابؼعلومات تتمثل في الطبوؿ كالرقص كألواف ابؼلابس كنوعيتها، كأيضا استخداـ بعض الإبواءات ابؼلموسة متمثلة في 

 (166، صفحة 1994)محمد،  ات ابعسمانية كأعماؿ السحر مثلا.الكلمات كابغرك

 العلاقات العامة في عصر الحضارة الفرعونية: .ب 

تغتَ نشاط بفارسة أنشطة العلاقات العامة، حيث عرؼ الإنساف قوة الرأم العاـ، كأصبح بوتاجو للسيطرة على زماـ 
ابؼختلفة، كأف ابعماىتَ في الأزمنة القدبية كانت أصغر حجما كأقل تعقيدا، كما أف كسائل التعبتَ الأمور كرسم السياسات 

عن ابذاىات ابعماىتَ بؿدكدة كطريقة التعبتَ بدائية، كخاصة في ظل ابغضارة الفرعونية كاف الكهنة ىم الواسطة التي تتولذ 
، ككاف ىؤلاء الكهنة يقوموف بدهاـ العلاقات العامة داخل البلاد الاتصالات بتُ الفرعوف باعتباره ملكا كبتُ أفراد الشعب

كيستخدموف في ذلك أسلوب الاجتماعات التي كانوا يعقدكنها في ابؼعابد، كبىتاركف ابؼناسبات الشعبية أك الدينية لتوصيل 
 ابؼعلومات للشعب مثل مواسم ابغصاد كفيضاف النيل.
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علاقات العامة ىناؾ من علماء الآثار من عثركا في تل العمارنة في مصر على كثتَ كمن أمثلة اىتماـ ابؼصريتُ القدماء بال
من الرسائل التي كتبوا فيها أخبار انتصاراتهم كمواقع ابغركب كتعليمات الأىالر، فهذه الأختَة تشبو النشرات التي تصدرىا 

 إدارات العلاقات العامة في الوزارات ابؼختلفة.

ت ىذا ابؼفهوـ كنشاط إنساني منذ القدـ حيث كاف على لساف ملوكها ككهنتها، كيتم نقل فابغضارة الفرعونية عرف
كتسجيل الانتصارات كشرح الإصلاحات كالشعائر القدبية كالطقوس الدينية، كىذا من خلاؿ النقوش كالرسومات ابغجرية 

 (07)حسن، صفحة كالكتابات على أكراؽ البردم. 

فالفراعنة استخدموا العلاقات العامة في أياـ السلم كابغرب كبقحوا بقاحا كبتَا في التأثتَ على نفوس الناس كأفكارىم 
كمعتقداتهم كابذاىاتهم، كما بقحوا في تعبئة مشاعرىم ككسب ثقتهم كتأييدىم كإقناعهم بالابذاىات ابعديدة، كخاصة عند 

 (168، صفحة 1994)محمد، ت جديدة. حدكث انقلابات سياسية أك ظهور دىانا

 العلاقات العامة في الحضارة البافلية والآشورية:

يتجلى ىذا ابؼفهوـ في قياـ ملوؾ بابل كاشور بالتأثتَ في عواطف الناس كأفكارىم كحتى معتقداتهم كابذاىاتهم خاصة في  
أكقات الأحداث كالانقلابات السياسية كالعسكرية، كيقوموف بتكييف الأذىاف مع الظركؼ الراىنة من خلاؿ الصحف 

راعاة الأكقات ابؼناسبة كالأعياد كابؼناسبات باستخداـ اللوحات الطينية التي ابؼلكية التي تنشر فيها الأكامر كالتعليمات مع م
ككانت في ىذه ابغضارة بابلي ابظو  (35، صفحة 2003)الله، تصور ابغركب كتنقل الإرشادات الزراعية للفلاحتُ. 
م للحضور إلذ بابل خاصة في عيد )حيز القمح(، بيرر عبرىا أكامره بضورابي، حيث يقوـ بدعوة عمالو كموظفيو في الأقالي

)العزيز،  .كيذيع تعليماتو مستغلا فرصة حضور عدد كبتَ من ابؼسؤكلتُ الذين ينقلوف تعليماتو إلذ كافة أبكاء ابؼملكة
 (14، صفحة 2000

سنة قبل ابؼيلاد، ترشد ابؼزارعتُ إلذ طريقة استخداـ  1800علماء الآثار في العراؽ نشرة زراعية يعود تاربىها إلذ  ككجد
 (41، صفحة 2004)عبده، البذكر كزراعتها كحصاد المحاصيل كالقضاء على القوارض. 

خلاؿ تسجيل انتصاراتهم، كصوركا أسراىم على النشرات ابغجرية أك الطينية فالآشوريتُ أدركوا أبنية الإعلاـ كذلك من 
ابؼلصقات كاللافتات، كىم أكؿ من ابتدعوا النشرات  ككانوا يعرضونها في القصور كالشوارع العامة، كىي توازم اليوـ عمل

كيعرضونها في قصورىم كساحاتهم ابؼصورة، فكانوا يرقموف انتصاراتهم كيصوركف بالألواف صور الأسرل من ملوؾ كأمراء، 
 (34، صفحة 1980)سليماف، العامة. 
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" العديد من المجلات ابػاصة بهذه ابغضارة، فقد كجدت في خزانتو بؾلات كقد كاف في عهد الإمبراطور "آشور بانياؿ
مفصلة بحسب تواربىها حوادثها، ككاف الغرض منها التًكيج كالإعلاف بدبادئ معينة، كاستعملت كاجهات ابؼعابد بتشييد 

خاصة في ميداف الإقناع. الانتصارات ابغربية للحكاـ كابقازاتهم ابؼختلفة، كىذا كلو ضمن نشاطات العلاقات العامة 
 (40-39، الصفحات 1998)خيضر، 

 العلاقات العامة في العصر اليوناني: .ج 

كانت العلاقات العامة في العهد ابغضارة اليونانية القدبية من بتُ الأنشطة التي حظيت بالأبنية القصول في ابغكومة، 
الأضواء على القادة كبفثلي بؾلس الشيوخ من جهة كتوضيح رأم الشعب من جهة أخرل قصد سيما فيما يتعلق بتسليط 

 تنمية كتقوية المحبة كالثقة بتُ ىؤلاء كأكلئك.

كبستاز ابغضارة اليونانية باىتمامها بتطوير كبلورة الرأم العاـ كالتأثتَ فيو ، فحكومة ابؼدينة اليونانية كانت تستمد سلطتها 
تُ، لذلك كانت تفسح المجاؿ لتبادؿ الآراء كابؼناقشة ابغرة التي ينتفع بها بصيع ابؼواطنتُ، ككاف اليونانيوف من رضي المحكوم

السفسطائيتُ بوتًفوف الإقناع، فهؤلاء يعرفوف فنوف الكتابة كابػطابة كيتقنونها اتقانا بهعل قدراتهم الاقناعية متفوقة، فهؤلاء 
كانوا يسعوف إلذ كسب كد الزعماء كالقادة السياسيوف  في المجتمع، حيثالسفسطائيتُ كاف بؽم مركزا مرموقا 

كالعسكريوف، كيستخدموف أساليب الإقناع بقوة ابغجة كابؼنطق للدفاع عن قضايا معينة أماـ ابعمهور، كما يفعل اليوـ 
ة بتطور الزمن كظهور ابؼبادئ رجاؿ العلاقات العامة في ابؼؤسسة، فاليوناف اتسعت رقعتهم باسم القاعدة الشعبية اليوناني

 (167، صفحة 1997)رشواف، الدبيقراطية كخاصة في مدنهم. 

 العلاقات العامة في العصر الروماني: .د 

الرأم اىتمت ابغضارة الركمانية بدا يعرؼ بتعبتَ الرأم العاـ، رفعت شعار:" صوت الشعب من صوت الله"، ليؤكدكا أبنية  
 العاـ، قاموا بحفر على معابدىم، كبساثيلهم... الخ.

كقد نشط في ىذا المجاؿ كل من الشعراء كالأدباء الذين كانوا يتولوف توجيو ابعماىتَ إلذ أعمابؽم كاستخدـ يوليوس قيصر 
 (08)كآخركف، صفحة  صفيحة لنشر نشاط بؾلس الشيوخ كالتًكيج للمبادئ كالقيم السائدة في تلك ابغضارة.

كاستخدموا العديد من الوسائل مثل القصائد الشعرية "ىومتَكس" كالنشرات اليومية عن أعماؿ بؾلس الإشراؼ، كبؽذا  
كاف الاتصاؿ يستَ في ابذاىتُ من ابغكاـ إلذ الشعب إلذ ابغاكم، إضافة إلذ فن الشعر الذم ازدىر في عصر "أغسطس 
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ثل آنذاؾ العماد الأساسي بؽم، كازدىرت معو نشرات كزارية كنشرة الفلاحة كالنشرات ابؼهمة بشؤكف المجتمع " الذم كاف بي
 (17، صفحة 2001)بدكم، كىذا ما يوضح كجود العلاقات العامة في ىذا العصر. 

كماني موجهة إلذ الفلاحتُ برثهم على الدعوة إلذ ابؼزارع، ككانت ىناؾ أيضا القصائد الكبتَة كعلى رأسها الشاعر الر 
 كزيادة الإنتاج الزراعي بؼواجهة النمو السكاني.

فهدؼ ابغضارة الركمانية ىو تعريف الشعب بالأحداث في الاتصاؿ بتُ ابذاىتُ من ابغكاـ إلذ الشعب كمن الشعب إلذ 
 (25، صفحة 2001)كآخركف ز.، ابغكاـ. 

شهدت العلاقات العامة تطورا ملحوظا بفضل جهود الشعراء كابػطباء  العلاقات العامة في الحضارة الإسلامية: .ق 
 كالكتاب الذين يلتحقوف بالدعوة الإسلامية كعلى ابعهاد في سبيل الله.

ىا على أساليب بـتلفة كالتي جاء بها كاستطاعت ابغضارة الإسلامية أف تظهر مفهوـ العلاقات العامة من خلاؿ اعتماد
 الرسوؿ صلى الله عليه وسلم من لقاءات كرسائل كمبعوثتُ حيث بقد أف الفاطميتُ كالشيعة كانوا من أكثر ابؼسلمتُ اتقانا للدعوة كفنونها

ستخدموا الأعياد الصدؽ كبؿاكلة إقناع الناس بالعلاقات الطيبة، كما ا كمتمرستُ في أساليب التأثتَ في النفوس، كاعتماد
 (326، صفحة 2006)العاصر، الدينية كابؼواسم، كىذا ما يدخل في صميم العلاقات العامة. 

كأصبح القرآف الكرنً كسيلة اتصاؿ بتُ الناس، فهو لا يزاؿ بيثل أكبر أثر إعلامي من حيث بلاغة التعبتَ كقوة التأثتَ 
تبلغو أية كسيلة إعلامية، فقد بصع بتُ ابؼلايتُ من الناس باختلاؼ ألسنتهم كألوانهم كأجناسهم ككحد بتُ  كاتساعو، ما لد

مشاعرىم بشكل كبتَ تعجز عنو كسائل الإعلاـ في العصر ابغديث لقولو تعالذ: "ادعوا إلذ سبيل ربك بابغكمة كابؼوعظة 
 125).ابغسنة كجادبؽم بالتي ىي أحسن " سورة النحل )الآية

كقاؿ الله تعالذ في موضع آخر: "ألد ترل كيف ضرب الله مثلا كلمة طيبة كشجرة أصلها ثابت كفرعها في السماء " سورة 
 (18، صفحة 2000)راغب، ( ككل ذلك دلالة قاطعة على ضركرة الاىتماـ بالعلاقات العامة. 24إبراىيم )الآية 

يطلق عليها بالعصور ابؼظلمة، كىي أسوء العصور التي مرت بها البشرية في  : العامة في العصور الوسطىالعلاقات  .ك 
المجتمعات من ظلمات التعصب نتيجة ابعهل كالفساد كالتعصب الديتٍ في ىذه الفتًة، كما اتصفت ىذه العصور 

الاىتماـ بدراسة آراء الناس كمعرفة رغباتهم،  بالابكلاؿ الاقتصادم كالاجتماعي كانتشار النفوذ الإقطاعي، كتضاعف 
، صفحة 2003)ابضد،  ،كما ظهرت الصحف كالنشرات كاستغلت ىذه الأختَة في شرح ابؼذاىب ابؼختلفة

كالسياسية كمن ىنا أخذ الاىتماـ بالعلاقات العامة، حيث أمكن استخدامها في المجلات الدينية كالاقتصادية (10
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كاستخدموا بؾموعة من الرموز کشجرة ابغرية التي بيكن ملاحظتها بسهولة تساعدىم في  عن طريق ابؼؤلفتُ كالكتاب 
 (37، صفحة 1996)السميع،  تصوير قضيتهم بشكل ابهابي.

العلمي، في بؿاكلة البحث عن أكؿ من استخدـ  ففي العصر ابغديث بدأت أكؿ خطوات العلاقات العامة بكو التقنتُ
 thomasجيفتَسن  مصطلح العلاقات العامة، حيث بقد الكثتَ من ابعدؿ ابؼثار حولو، إذ ىناؾ من يرل أف توماس

jeffersson  .2005بؾاىد، )ثالث رئيس للولايات ابؼتحدة الأمريكية ىو من الأكائل من استخدموا ىذه العبارة ،
 (13صفحة 

ىو من أبرز الشخصيات الذم كاف لو دكر كبتَ في بلورة  Edward bernaysكبقد أيضا الباحث ادكارد بتَنيز 
أفكار العلاقات العامة كمادة في جامعة نيويورؾ، كاىتم في مؤلفاتو بدصالح ابعماىتَ كضركرة تزكيدىا بابؼعلومات الصادقة 

 ى ابؼسؤكلية الاجتماعية في العلاقات العامة.كالصحيحة، كما ركز عل

بعنواف بلورة الرأم العاـ، كما يعود إليو الفضل في إنشاء حلقة من ابؼتخصصتُ  1923كأصدر ادكارد بتَنيز کتاب سنة 
(، كالتي تعتبر مرجعا أساسيا للعلاقات العامة ابؼعاصرة، public relations quarterlyفي بؾاؿ العلاقات العامة )

بعد أف نضجت بفارسة العلاقات العامة في أمريكا، بدأت بالانتقاؿ إلذ أكربا في الدكؿ الأبقلوسكسونية أكلا ثم بعد ك 
 ذلك الدكؿ الفرانكفونية أبنها فرنسا.

كأصبحت جامعة بوسطن" في أمريكا بسنح درجات ابؼاجيستً كالدكتوراه في العلاقات العامة كالاتصاؿ، كيوجد ىناؾ 
 (24، صفحة 2008)جودة، بؼعاىد الأخرل كالتي بسنح دراسات عليا فيها. ابؼئات من ا

كفي ابػتاـ بيكن القوؿ أف تاريخ كتطور كنشأة العلاقات العامة كاف مرافقا لتحستُ الوسائل ابؼستخدمة في خلقها، 
ابؼختلفة، كمع ميزانيتها كحجمها كطبيعتها كتقاليدىا كما إلذ كبشكل يتلاءـ مع احتياجات كظائف كخدمات ابؼنظمات 

 ذلك.

 دوافع الاىتمام بالعلاقات العامة: : الدطلب الثاني

 ىناؾ بؾموعة من العوامل التي أدت إلذ الاىتماـ بالعلاقات العامة باعتبارىا كظيفة إدارية كتتمثل ىذه العوامل في:

 والنتاج الكبير: ةالثورة الصناعي .أ 
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ـ، كىنا الفرصة لتطبيق مبادئ الإدارة العلمية كذلك ما نتج عنها من تطور  19ظهرت الثورة الصناعية في أكائل القرف  
ىائل في أدكات الإنتاج كأساليبو، كأجريت دراسات بـتلفة للوقت كابغركة، ساعدت على التغلب على مشكلة ندرة 

العماؿ كابؼلايتُ من ابؼستهلكتُ ظهرت مشاكل في العلاقات الإنتاج كظهور الصناعات الضخمة التي استعملت آلاؼ 
كالعماؿ داخل ابؼصانع كصاحب ىذا التطور تكوين نقابات العماؿ للدفاع  -بؾلس الإدارة  -العامة بتُ صاحب العمل 

 عن مصابغهم بذاه الإدارة العليا.

فالثورة الصناعية أدت إلذ كسب الرضا  ، يكىذا ما أدل إلذ كجود حلقة اتصاؿ بتُ الإدارة كالعماؿ ابعمهور الداخل
 (36، صفحة 2004)كآخركف ع.، لدل ابعماىتَ كبرقيق أىداؼ ابؼؤسسة في نفس الوقت. 

  زيادة حدة التنافس : .ب 

الألياؼ الصناعية كبتُ كانت بتُ الشركات في بـتلف الصناعات كالتنافس بتُ الصناعات الكيميائية كابؼنسوجات من 
 صناعة الورؽ كالزجاج كالبلاستيك، فقد أدت ىذه ابؼنافسة إلذ الاىتماـ بإرضاء حاجات كرغبات ابؼستهلكتُ.

كىذا ما أدل بالشركات ابؼختلفة إلذ الاىتماـ بإقامة علاقات طيبة مع بصاىتَ الشركة ابؼتصلة بها كبصاىتَ الرأم العاـ 
 لمحاكلة كسب ثقتو كتأييده.

 تاايد الوعي من جانب جماىير الرأي العام: .ج 

أدل إلذ تزايد ابغاجة للمعلومات الصحيحة كالإيضاحات ابؼتعلقة بالقرارات السياسية التي تنبثق عن ابؼنظمة على  
 مستول الوحدة الاقتصادية ابػاصة بالدكلة على مستول المجتمع بأكملو.

تعليم كتزايد الوعي أدل إلذ تزايد ابغاجة إلذ ابؼعلومات الكاملة عن كعلى صعيد ابؼنظمة أك ابؼنشأة بقد أف انتشار ال
السلعة، كأكبر دليل على ذلك ظهور العديد من بصعيات المحافظة على ابؼستهلك كبضاية حقوقو كرفض التعامل مع 

بإمدادىم بدعلومات  الشركات التي تلجأ إلذ سياسة ابػداع كالتضليل إزاء حثها للناس التعامل معها كشراء سلعها، كتقوـ
 خاطئة عن منتجاتها سواء من خلاؿ الإعلاف أك ابغملات الإعلامية ابؼضللة.

لذلك كانطلاقا من ىذه الناحية بالذات اتضح دكر كأبنية العلاقات العامة في بناء جسر من الثقة كالتفاىم بتُ ابؼنظمة 
)محمد جودة ناصر، وص ابؼنتجات التي تقوـ بها. كبصاىتَىا من أجل شرح كإيضاح أبعاد القرارات التي تتخذىا بخص

 (206-198، الصفحات 1988
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حيث قاؿ: "إف مسؤكلية العلاقات  1940)أستاذ العلوـ السياسية الأمريكي( سنة  كىذا ما أكده ىاركلد تشايلدر
العامة أف بردد لإدارة الأعماؿ كالسياسات التي تؤثر على المجتمع، كعليها أف تستبعد من ىذه الأعماؿ كالسياسات ما 

اىتَ، كلكي يتحقق ذلك لابد أف تتعارض مع مصلحة ابعمهور أك تعديلها بدا بوقق التوافق بتُ مصلحة ابؼنظمة كابعم
يفهم رجاؿ العلاقات العامة ابؼبادئ الأساسية للعوامل الاجتماعية، السياسية، الاقتصادية كالثقافية التي بررؾ المجتمع في 

 (167، صفحة 2004)عجوة، الوقت ابغاضر. 

 التقني الكبير:ظهور وسارل الإعلام نتيجة للتقدم الفكري و 

إف التطور ابؽائل الذم عرفتو كسائل الاتصاؿ ابعماىتَم عبر الزمن، من ظهور ابؼذياع كالتلفزيوف بهعل الأخبار آنية، إلذ  
أف كافق ىذا تطور الصحافة من حيث أساليب الطباعة، كظهرت صحافة ابؼلايتُ، ىذا ما ساىم بشكل كبتَ في تقريب 

الدكلر ككسب تأييد الرأم العاـ العابؼي، كفي نفس  بؼختلفة كالاىتماـ بالعلاقات العامة في المجاؿابؼسافات بتُ بقاع العالد ا
)الصحن، الوقت انصب الاىتماـ على المجاؿ الداخلي سواء على مستول ابؼنظمات أك على مستول المجتمع ككل. 

 (16، صفحة 1998

 عتمادية:تاايد العلاقات الا

يتميز العصر الذم نعيش فيو اليوـ بالتبعية كالاعتمادية بتُ الأفراد كابؼنظمات ابؼختلفة، فالأفراد يقوموف في بؿاكلاتهم  
بإشباع احتياجاتهم الاقتصادية، الاجتماعية كالركحية كأصبحوا يعتمدكف إلذ حد كبتَ على ابؼشركعات ابؼختلفة لتوفتَ 

توفتَا للملبس كالطعاـ، كعلى ابغكومة في توفتَ الأمن كابغماية، كىذا ما خلق نوعا من فرص العمل كعلى ابؼتاجر 
العلاقات ذات طبيعة اعتمادية أدت بالضركرة إلذ قياـ علاقات إنسانية في ابغياة من جهة، كمن جانب أخر فاف 

ة في العمل كالأسواؽ بؼنتجاتهم ، بفا جعل التنظيمات ابؼختلفة تعتمد على الأفراد في إمدادىا بابؼهارات كالكفاءات ابؼطلوب
العلاقة الاعتمادية متبادلة من ابعانبتُ الأفراد كابؼؤسسات( أدت إلذ زيادة الاىتماـ بالعلاقات العامة كفلسفة ككظيفة 

 بركم نشاط أم منظمة.

اختصرىا  تستند العلاقات العامة على بؾموعة من الأسس أسس ومبادئ العلاقات العامة:: الدطلب الثالث
 الدكتور شمس الدين أبضد في كل من: 

  .الثقة 
  .الاحتًاـ ابؼتبادؿ 



لاطبس إٌظشي                     ا                                                                 ٌثبًٔاٌفصً ا

    

 

 
39 

 

  .ابغرية ابؼتبادلة 

 كيتم تطبيق ىذه الأسس سواء بتُ الأفراد أك العاملتُ بابؼؤسسة كابعماىتَ التي تتعامل معها. 

 قاتكفي ضوء ذلك أكضح الأستاذ محمد بهجت كشك بؾموعة من ابؼبادئ التي تقوـ عليها العلا

 العامة:

كمعتٌ ىذا أنو بهب أف يكوف ىناؾ تفاىم متبادؿ بتُ ابؼؤسسة  العلاقات العامة تبدأ من داخل الدؤسية: .1
كبصيع الأفراد العاملتُ بها، مع خلق ركح ابعماعة كالتعاكف بتُ أفرادىا على اختلاؼ مستوياتهم، ثم تبدأ بعد 

)بدكم ق.، ذلك في توطيد علاقاتها مع ابعمهور ابػارجي، فصورة ابؼؤسسة انعكاس بعمهورىا الداخلي. 
 (234-233الصفحات 

 مراعاة الصدق والأمانة وإتبا  الأسلوب العلمي: .2

لكي تبلغ ابؼؤسسة أىدافها بهب إتباع طريقة البحث العلمي من برليل دقيق للمعلومات ككذا الاستقصاء ابؼيداني، كما  
 (85، صفحة 1972)ابضد ا.،  .ة في بصيع تصرفاتهملقيم الأخلاقيبهب أف يلتزـ العاملوف في العلاقات العامة با

  إتبا  سياسة عدم إخفاء الحقارق: .3

حيث لا بيكن للعلاقات العامة أف بسارس عملها في ظل مستول أداء سيء كإلا أصبحت العهود ابؼبذكلة في بفارسة 
، 2000)ابؼصرم،  أف تتعارض أىداؼ ابؼؤسسات مع أىداؼ المجتمع.أنشطة العلاقات العامة عدبية ابعدكل، فلا بهب 

 (43صفحة 

 نشر الوعي فين اجزماىير: .4

تقدـ العلاقات العامة على نشر الوعي بتُ ابعماىتَ كتوجيو الرأم العاـ من أجل التعاكف لتحقيق ابؼصالح العامة  
نوع معتُ من ابؼؤسسات دكف الأخرل، بل تشمل بصيع ابؼؤسسات العمومية كابػاصة للمجتمع، فهي لا تقتصر على 

 سواء كانت بذارية أك صناعية أك اجتماعية أك خدماتية.

 كيب ثقة اجزمهور: .5

إف بقاح أم مؤسسة مرىوف بددل رضا ابعماىتَ عنها كلذلك بهب على عماؿ ابؼؤسسة كابؼكلفتُ بالعلاقات العامة  
 بصفة خاصة القياـ بكل كاجباتهم كبرستُ أدائهم بػلق جو من الثقة كاحتًاـ ابعمهور الواسع. 
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  مياهمة العلاقات العامة في رفاىية المجتمع: .6

لمجتمع من طرؼ ابؼؤسسة مسؤكلية اجتماعية، لأف ابؼؤسسة جزء من ىذا المجتمع، كعليو فانو تعتبر ابؼسابنة في رفاىية ا
 رفاىيتو. بهب على إدارة كل مؤسسة أف تكوف عضوا فاعلا في المجتمع، كتعمل على

يعتبر التعاكف أحد أسس النجاح في أم عمل لذلك بهب على  تعاون الدؤسية مع الدؤسيات الأخرى: .7
 dar)تهمل ابؼؤسسات الأخرل كأف بزلق نشاطا تعاكنيا معها خاصة في برنامج العلاقات العامة. ابؼؤسسة أف لا 

almountada) 

 

 أىداف العلاقات العامة: : الدطلب الرافع

  فكرة صحيحة تهدؼ العلاقات العامة إلذ نقل كتوصيل معلومات عن ابؼنظمة إلذ ابعمهور حتى تكوف ابعماىتَ على
عن ىذه ابؼنظمة كيؤدكنها في خططتها كفي أزماتها كتستخدـ إدارة العلاقات العامة كسيلة أك أكثر من كسائل 
الاتصاؿ في نقل ىذه ابؼعلومات الذ ابعمهور كبذلك تصبح ابذاىاتهم مؤيدة للمنظمة فيقبلوف على خدماتها أك ما 

 تتجو من سلع.
 عاملتُ عماؿ موظفتُ في ابؼؤسسة من النواحي الثقافية كالتًكبهية، أك استحقاؽ معرفة أراء ابعمهور كاحتياجات ال

ابؼسابنة في النشاطات الفكرية كالاجتماعية.  ابؼكافئات كالعمل على مساعدتهم في حل مشكلاتهم كتشجيعهم على
 (40، صفحة 2006)البكرم، 

  إف كل مؤسسة موجودة فعليا كجدت من أجل برقيق غرض ما، قد يكوف لتحقيق الربح أك ابؼسابنة في خدمة
المجتمع في بؾاؿ ما، أك تسهيل كصوؿ ابػدمات للجمهور ...الخ، كىذا الغرض يتحقق من خلاؿ الأىداؼ ابػاصة 

قات العامة دكر أساسي في برقيق غرض التي تضعها ابؼؤسسة لنفسها، أك النتائج التي ترغب في برقيقها، كللعلا
 ابؼؤسسة أك بصورة أخرل مساعدتها على برقيق النجاح في الغرض الذم كجدت من أجلو.

 كتأسيس على ذلك بيكن اعتبار غرض العلاقات العامة تتمثل في: 

  .صفحة 1999)الصديقي، ابؼسابنة في بقاح ابؼؤسسة، في كل ما من شأنو أف يسهم في بناء بظعة طيبة بؽا ،
معرفة ابذاىات الرأم العاـ ابغقيقية بذاه نشاط ابؼؤسسة كعرضها على قيادة ابؼؤسسة عن مدل أبنيتها  (261
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ابؼؤسسة ك برابؾها إعلاـ الرأم العاـ بنشاط (44، صفحة 2005)كآخركف ر.، كقائدىا بالنسبة لأىداؼ ابؼؤسسة. 
 كسب ثقتو كتعاكنو. كأىدافها للوصوؿ إلذ إقناعو ك

  التحديد الدقيق للأىداؼ يؤدم إلذ برديد الابذاه العاـ لنشاط العلاقات العامة خلاؿ فتًة زمنية معينة بفا يساىم في
، صفحة 1994)عطية،  .التًكيز على طبيعة ابؼهمة ابؼراد برقيقها كحصر ابعهود اللازمة لتحقيق ىذه الأىداؼ

58) 

كبشة اختلافات الأىداؼ العلاقات العامة عندما تكوف ىذه الأختَة جهازا من أجهزة الدكلة أك ابغكومة فتكوف ىذه 
 الأىداؼ في ثلاثة بؾالات ىي: 

 المجال الاقتصادي : 

 .تنمية كتشجيع الوعي الادخارم 
 الاتفاؽ ابغكومي.  ترشيد 
  .نشر الوعي كالتثقيف في بؾالات الصحة، الزراعة، التغذية، الأمن الصناعي 

 بؿاربة الدعايات كالشائعات ابػاطئة )ابؼغرضة(.  في المجال اليياسي:

 في المجال الإداري : 

 .تشجيع مبادرات بعض الإداريتُ بغل ابؼشكلات التي قد تعرقل العمل 
  كالقوانتُ التي تعيق حرية الإبداع كالعمل.نقد الإجراءات 
 .العمل على تدعيم العلاقة بتُ ابؼنظمة كابؼنظمات الأخرل كأجهزة الإعلاـ ابؼختلفة 
  التعرؼ على متطلبات بصاىتَ ابؼنظمة كرفعها إلذ الإدارة العليا كبؿاكلة ربط الإدارة بالعاملتُ بعلاقات كطيدة كخلق

 (55، صفحة 1995)الله د.، الإنسانية بتُ بؾموع العاملتُ بابؼنظمة. ركح التفاىم كتدعيم العلاقات 
  :كبقد أف "فريد الصحن " قد حدد أىداؼ العلاقات العامة في أربع نقاط أساسية كىي 
  .برقيق السمعة الطيبة للمؤسسة أك ابؼنشأة كتدعيم صورتها الذىنية 
  للجمهور ابؼبيعات، كذلك عن طريق أنشطة ابؼنظمة كتقدنً ابػدمات كابؼنتجاتابؼساعدة في تركيج 
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  كسب ثقة ابعمهور الداخلي للمؤسسة، فالعلاقات العامة تبدأ من الداخل كيبرز دكرىا في تنمية الشعور بالانتماء
ابؼسؤكلية في رسم للمؤسسة كالاستقرار الوظيفي، كمسؤكلية اجتماعية لدل ابؼواطنتُ كمساعدتهم على برمل 

 السياسة العامة للمنظمة كحل مشاكلها.
  كسب ثقة ابعمهور ابػارجي كذلك عن طريق قياـ ابؼنظمة بأنشطة تأكد انتمائها للمجتمع عن طريق تقييم ابؼنظمة

 (88، صفحة 1982)محمد ح.، لأفرادىا. 

تسعى إلذ برقيق التفاىم كالتوافق بتُ ابؼؤسسة كبصاىتَىا، كىي بذلك توفق بتُ  كبفا سبق نستنج أف العلاقات العامة
عناصر المجتمع كمؤسساتو كفئاتو ابؼختلفة كتنسيق بتُ مصابغهم برقيقا للانسجاـ الاجتماعي، كما تهدؼ إلذ برستُ 

 السمعة بتُ ابعماىتَ عن ابؼؤسسة.

 ظارف العلاقات العامة:و  : الدطلب الخامس

ابؼعركؼ أف العلاقات العامة في أم منظمة تهدؼ إلذ إبقاح دكرىا كمساعدتها في برقيق أىدافها سواء كاف ذلك من من 
أجل إبهاد الفاىم كالتعاكف من جانب ابعمهور، أك من خلاؿ خلق صورة ذىنية طيبة للمنظمة لدل ابعمهور، أك من 

دمات فالعلاقات العامة تقوـ بدجموعة من الوظائف خلاؿ زيادة إقباؿ ابعمهور على ابؼنتجات سلعا كانت أك خ
 الأساسية بيكن برديد أبنها فيما يلي:

كيقصد بو تلك الدراسات ابؼتعلقة بقياس ابذاىات الرأم العاـ بتُ بصاىتَ ابؼنظمة سواء في الداخل أك  البحث: .أ 
 ات إحصائية دقيقة.ابػارج كتقدير مدل بقاح ابغملات كالبرامج الإعلامية ككسائلها ابؼختلفة بقياس

، صفحة 1998)الصحن، كتتضمن كظيفة إجراء البحوث كالدراسات بصيع البيانات كابؼعلومات عن ابؼنطقة كبصهورىا. 
39) 

ىو رسم خطة دقيقة للعلاقات العامة، تتفق مع ابػطة العامة للمؤسسة، كلا يتعارض معها في ضوء  التخطيط: .ب 
ابػطة الشاملة كىذه الأختَة بردد الأىداؼ البعيدة كقصتَة ابؼدل كترسم خطوات التنفيذ كبردد ابؼيزانية برديدا 

 (85، صفحة 2007)كآخركف ب.، دقيقا كتوزع ابؼسؤكليات على القائمتُ بالتنفيذ. 
يكوف بتُ ابؼؤسسات كابؽيئات كابؼصالح ابؼختلفة في المجتمع برقيقا للتوافق في التفاعل الاجتماعي في  التنييق: .ج 

 المجتمع كالتنسيق بتُ الإدارات ابؼختلفة في ابؼؤسسة لتحقيق التوافق بينها كبتُ ابعمهور الداخلي كابػارجي.
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خبراء العلاقات العامة بالتنسيق ابؼستمر سواء بتُ الوحدات التنظيمية داخل ابؼؤسسة ذاتها، أك بتُ خبراء العلاقات  كيقوـ
العامة كابعمهور ابػارجي )أك بتُ ابعمهور الداخلي كابػارجي( بشكل يساعد ابؼؤسسة على برقيق أىدافها كتطبيق 

 سياستها العامة.

ؤسسة كابؼؤسسات الأخرل كالسعي إلذ إقامة علاقة كدية، قوية كقائمة على يكوف الاتصاؿ بتُ ابؼ الاتصال: .د 
 (36)راضي، دكف سنة، صفحة الفهم ابؼتبادؿ بتُ ابؼؤسسة كبصهورىا. 

 جماىتَ.فالاتصاؿ يتم من خلاؿ برديد العناصر كالوسائل ابؼطلوبة لتنفيذ خصائص العلاقات العامة كتوصيلها لل

بدعتٌ تقييم أنشطة العلاقات العامة من خلاؿ البحث التقييمي للكشف عن  نصل فعد ذلك إلى التقييم: .ق 
 (48)كآخركف ـ.، صفحة التأثتَات التي أحدثتها خطة العلاقات العامة كابغكم على مدل بقاح ىذه ابػطة. 

إف الإدارة تساعد شؤكف العاملتُ في اختيار ابؼوظفتُ كالعماؿ كتدريبهم كالنظر في كسائل تشجيعهم  الإدارة: .ك 
فالعلاقات العامة  كترقيتهم كحل مشاكلهم كتسهل لقسم ابؼبيعات مهمة إقامة علاقة طيبة بابؼوزعتُ كابؼستهلكتُ.

هورىا من مستهلكتُ كموظفتُ كتعتبر دكرا في ابؼؤسسة ابػدمية ىدفها برقيق علاقة حسنة كثقة متبادلة بتُ بص
 جسيما في تسويق خدماتها كتتصف بيئتها بسرعة التغتَ.

تقوـ العلاقات العامة بابؼسابنة في عمليات الإنتاج بصورة مباشرة كغتَ مباشرة إضافة إلذ الوظائف  لإنتاج:ا .ز 
 من مصادر الإنتاج. السابقة، فهي تعمل على زيادة الإنتاج كتسويقو كمعرفة البيانات اللازمة

كما تقوـ العلاقات العامة كقسم متخصص بتنظيم ابغملات الإعلامية كالاتصاؿ بالوسائل ابؼختلفة كابؼسابنة بإعداد 
 ,simon) النشرات ابؼتعلقة بعمليات الإنتاج كأىداؼ ابؼؤسسة كتنظيم الزيارات كالأبواب ابؼفتوحة كالندكات كابؼؤبسرات.

1984, pp. 7-8) 

 

 العلاقات العامة: التي تواجو عوارقال  : الدطلب اليادس

إف عمل العلاقات العامة في المجتمعات الرأبظالية ابؼتقدمة بؽا دكر كبتَ في خلق الواقع كإعادة تشكيلو لأنو المجتمع بذاتو 
الإنساني، الاقتصادم كالإعلاـ ابؼوجو، أما عمل  متقدمة السلوؾيقوـ على ابغرية ابؼطلقة، فهي بؾتمعات صناعية، بذارية 

 العلاقات العامة في الدكؿ النامية تواجو بعض ابؼشاكل التي برد من فعاليتها كىذا ما سنتطرؽ لو في النقاط التالية:
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من بتُ ابؼشاكل التي تواجو العلاقات العامة ىو سوء فهم طبيعتها ككذا  سوء فهم مصطلح العلاقات العامة: .أ 
أطركحاتها كعملياتها، نتيجة ابعهل بأىدافها كمناىجها، كما أف الفهم ابػاطئ ناتج عن انعداـ الاتصاؿ، لذا فانو 

يدة من أجل تدفق يتطلب كجود أكؿ برامج العلاقات العامة ىو برستُ قنوات الاتصاؿ ابؼوجودة كإنشاء كسائل جد
 مزدكج للمعلومات كالفهم.

إف أكبر ابؼشاكل التي تواجو العلاقات العامة ىي علم الاعتًاؼ بها من طرؼ  عدم الاعتراف بالعلاقات العامة: .ب 
ابؼسؤكلتُ كإدارة قائمة بذاتها كباقي الإدارات، كىذا ما بقده بؾسدا في الواقع من خلاؿ عدـ كجود إدارة العلاقات 

  أغلب ابؼؤسسات إف لد نقل كلها.العامة في
حيث بقد أف أغلب كظائف العلاقات العامة في ابؼؤسسات تكتل إلذ إدارات أخرل، كىذا رغم  تداخل الدهام، .ج 

ابؼكلفة بوظيفة العلاقات العامة، كما أف الإدارة الأخرل لا تأبو  -مكتب الإعلاـ كالاتصاؿ  -كجود بعض ابؼكاتب 
 كظيفة ثانوية.لعملها كيعتبركف كظيفتها 

إف الإدارة في الدكؿ ابؼتقدمة برافظ على مبدأ التخصص، أما الإدارة في الدكؿ  عدم وجود متخصصين في المجال: .د 
النامية فلا تزاؿ تتجاىل ىذا ابؼبدأ، بؽذا فاف بعض مكاتب الإعلاـ كالاتصاؿ في ابؼؤسسات بزلو من ابؼتخصصتُ في 

 بؾاؿ الاتصاؿ كالعلاقات العامة. 
 كتتمثل تلك الصعوبات فيما يلي: ة التعامل مع اجزمهور:صعوف .ق 

  تنوع ابعمهور كذلك من حيث أف ابعمهور منتشر في كل أبكاء العالد بفا يزيد من حاجة مسؤكلر العلاقات العامة إلذ
 استخداـ كسائل اتصاؿ متنوعة للاتصاؿ بو من أجل برقيق أىداؼ ابؼؤسسة. 

 كالصورة السلبية  مع ابؼؤسسة نظرا لتنوعو كضخامتو بفا يؤدم إلذ صعوبة صعوبة معرفة رأم ابعمهور ابؼتفاعل
ىناؾ الكثتَ من ابؼنشآت في اعتقادىم أف العلاقات العامة مشكلة أساسية تعيق  :للعلاقات العامة لدل الإدارة العليا

 نقاط منها: الإدارة كتؤثر على ناتج أعمابؽم كتتمثل ملامح ىذه الصورة في عدة
 بأف الإنفاؽ على أنشطة العلاقات العامة ليس لو مردكد أك عائد ملموس فتقل ابؼخصصات  الاعتقاد

 ابؼالية بصورة تعجز معها الإدارة عن تنفيذ برابؾها.
  عدـ الاعتناء بالتخطيط كأساس بؼمارسة العلاقات العامة لوظائفها سواء بالنسبة لتحديد السياسات اك

 علي البارز أف أىم مشاكل العلاقات العامة فيما يلي:تصميم البرامج. كبهذا بػص الدكتور 
  العقبات التي تضعها الإدارة الأخرل للمؤسسة دكف قصد لعدـ تفهمها رسالة العلاقات العامة كعلم

 إحساسها بأبنيتها.
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 قلة الإمكانيات ابؼادية كالبشرية. طبيعة ابعمهور الذم تواجهو العلاقات العامة. 

 الدبحث الثاني : الدؤسية الخدماتية 

 ظهور الدؤسية الخدماتية:: الدطلب الاول

إف ظهور ابؼؤسسات ابػدماتية ابؼختلفة التي نراىا في الواقع لد تكن بأشكابؽا ابغالية من أكؿ مرة، بل كاف ذلك لعدة 
صبحت حاجات الإنساف إشباعا في تغتَات متواصلة كمتوازية مع التطورات التي شهدتها ابغضارات البشرية، منذ أف أ

تقدنً خدمات قادرة على برقيق منافع الأفراد، غتَ أف كصوؿ إشباع رغبات يتطلب بالضركرة موارد بـتلفة من بينها : 
 (41صفحة  ،1955)قلعاكم،  )مادة أكلية برمل رأس ابؼاؿ( كىي العملية التي بيكن تسميتها بالعملية الإنتاجية.

" ، كبرزت صناعة كبتَة jimse wateـ ظهرت الآلة البخارية بعيمس كاط " 18كمع ظهور الثورة الصناعية في القرف 
تعتمد على كسائل الإنتاج من خلاؿ الطاقة التي بيتلكها العماؿ كىذا ما أدل خلق فئة من العماؿ تسمى ب )الطبقة 

حقوقها ، ك بدا يظهر شكل آخر من الإنتاج ابعديد يدعي بالإنتاج الصناعي الكادحة( التي خاضت نضالا دافعا على 
 (151)حنفي، صفحة الذم بظح باتساع الأسواؽ. 

حيث يوجد ثلاثة تيارات أساسية عابعت مفهوـ ابؼؤسسة من ثلاث نواحي . فالتيار الأكؿ يرل باف ابؼؤسسة من الزاكية 
دية على أنها مؤسسة ذات طابع اقتصادم، أما الابذاه الثاني يرل باف ابؼؤسسة ىي معابعة خدماتية اجتماعية، الاقتصا

باعتبارىا خلية تتشكل من بؾموع الأفراد الذين يرتبطوف بعضهم البعض بعلاقات متداخلة، بينما الابذاه الثالث ينظر إلذ 
 (25، صفحة 2004)حجازم، و اقتصادم كخدماتي. ابؼؤسسة نظرة نظامية شمولية، فهي بذمع بتُ ما ى

ككعيا بالتحديات التي يفرضها التطور ابغاصل في ظل التكنولوجيات ابغديثة للاتصاؿ ، باشرت الدكلة ابعزائرية منذ 
ل بابػدمات لإرضاء الزبائن، كتم إصلاحات جديدة ، كتم إنشاء مؤسسة إدارية مستقلة ماليا مع متعامليها تتكف 1999

الشركع في ابقاز برنامج كاسع النطاؽ يرمي إلذ تأىيل مستول ابؼنشآت الأساسية من بينها ابؼنشاة ابػدماتية التي تعتبر 
ركن أساسي في تقدنً خدمات اتصالية تسمح بنقل كتبادؿ الرسائل ابؼكتوبة كابؼعلومات الربظية، كما تقوـ ابؼؤسسة 

بدمارسة النشاطات في بصيع ميادين ابغياة، كابؼتمثلة في تقدنً خدمات معينة للأشخاص لإرضاء بصهورىا ابػدماتية 
الداخلي كالعماؿ، ابؼوظفتُ كابؼسابنوف كابؼوردكف، إضافة إلذ ذلك إرضاء بصهورىا ابػارجي كمختلف ابؼؤسسات مثل 

سات ابػدماتية بقد مثلا مؤسسات النقل كالبريد البنوؾ، ابؼواطنوف، زبائن، بؾتمع بؿلي... الخ، كمن بتُ ابؼؤس
 (36، صفحة 2002)طرطار، كابؼواصلات، كابؼؤسسات ابعامعية، ابؼستشفيات كمؤسسات الأبحاث العلمية. 
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 أسس الدؤسية الخدماتية:: الدطلب الثاني

 يوجد عدة أسس تبتٌ عليها ابؼؤسسة ابػدماتية تتمثل فيما يلي: 

 .إتباع مدخل شمولر لكل الأنشطة الوظيفية التي تقوـ على كجود بؾموعة من الأىداؼ كالقيم الواضحة 
 .النظر إلذ تلك الأىداؼ على أنها أىداؼ استًاتيجية بهب العمل دائما على برقيقها من خلاؿ الفتًات الصعبة 
 ابػدمة كتعتبر المحور الرئيسي بحيث بهب الانتظاـ في تقدبيها بأعلى ابؼستول من خلاؿ العلاقات كالتفاعل بتُ  جودة

 عملاء ابؼؤسسة.
  النظر إلذ عملاء ابؼؤسسة بيس على أنهم أىداؼ لإبساـ عملهم ككاجباتهم كلكن لكونهم أطراؼ كعلاقات مع

 ائما.ابؼؤسسة كمن الضركرم ابغفاظ عليها كتنميتها د
  .كضركرة أف تكوف قيم الإدارة العليا كسلوكها متسقا دائما بالنسبة لكل العملاء كالعاملتُ في ابؼؤسسة ابػدماتية

 (24، صفحة 1997)ابؼصرم س.، 
 للمؤسسة ابػدماتية عدة خصائص نذكرىا فيما يلي: خصارص الدؤسية الخدماتية: .1

 اتية تقوـ بتحويل ابؼداخلات ابؼادية إلذ بـرجات غتَ ملموسة ماديا كلكنها بؿسوسة في صورة خبرات ابؼؤسسة ابػدم
أك بذارب بير بها عملاء ابؼنظمة، كىذه ابؼخرجات قد ترتبط بها كيانات مادية تتساكل من خلابؽا بػدمة ابؼقدمة، 

كراؽ كمعلم، إلا أنها في خدماتو ليست ملموسة مثلا خدمة التعليم تستلزـ كجود مباني تعليمية كالكتب ، أقلاـ ،أ
لكونها معارؼ ذىنية عليا كخبرات تعلم لا بيكن برديد أبعادىا ابؼادية ، كذلك ابغاؿ بالنسبة للخدمات الاتصالية 
كالبنكية كالبريدية فهي تتطلب أيضا كجود کيانات مادية بسارس من خلابؽا نشاطاتها إلا أنها في حد ذاتها نتائج 

 رب كخبرات غتَ ملموسة.لتجا
  كما تتميز أيضا بشدة ابؼنافسة كمعدؿ التقليد فيها حيث بقد أف عملائها بوصلوف على ما يطلبونو من خدمات

كذلك من أماكن إنتاجها بل كيشاركوف في إنتاجها مباشرة، كلا بيكن امتلاؾ ما بوصلوف عليو من خدمات كبززينها 
 دائما متغتَة كمتنوعة لارتباطها بدا يطلب كل عميل أك بؾموعة من العملاء.كاستهلاكها بابؼعتٌ الاقتصادم، فهي 

  كيوجد ميزة أساسية للمؤسسة ابػدماتية كىي ابعودة الشاملة كذلك لاف ابعودة تعتبر من أكبر الاستًاتيجيات
)آكل، صفحة التنافسية التي تقوـ عليها ابؼؤسسة من اجل ضماف مستول عالر من ابعودة في ميداف ابػدمات. 

05) 
  كتعتمد ابؼؤسسة ابػدماتية على التكنولوجيا ابؼعلوماتية ابؼرتبطة بإنتاج كتقدنً ابػدمة للعملاء كاستخدامها، فهي

ابؼصدر الرئيسي للقوة التنافسية بؽا، لاف الإبداع التكنولوجي يعتبر تغيتَ ابهابي من شانو برستُ الستَ كالأداء في 
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لكي تستمر عملياتها كيكوف ذلك إما عن طريق اعتمادا تاـ عن طريق ابؼؤسسة ابػدماتية كضماف ابؼوارد ابؼالية 
 (45، صفحة 2002)حبيب،  إرادات كلية.

  اف ابؼؤسسة ابػدماتية ىي مواتية للبيئة التي كجدت فيها كتستجيب بؽا، لأف ابؼؤسسة ابػدماتية بحاجة أكثر إلذ التنبؤ
طرأ عليها في البيئة، ثم تقوـ بتشخيص كبرليل نوع ابؼشكلة أك الفرضية قصد بريد بمط قرارىا ابؼلائم، بالتغتَات التي ت

 (36، صفحة 1991)الشناكم،  سواء كاف ذلك قرار استًاتيجي أك إدارم أك قرار آخر.

 لاتي:كمن خلاؿ ما سبق نستنتج أف خصائص ابؼؤسسة ابػدماتية كا

 :أف ابػدمات في الأصل تكوف غتَ ملموسة، أم أنو من الصعب الإحساس بها، كرؤيتها قبل شرائها،  اللاملموسة
 كىذا ما بييزىا عن السلعة، فشراء ابػدمة ىو شراء غتَ ملموس.

 :كنعتٍ بها درجة الارتباط بتُ درجة ابػدمة ذاتها كبتُ الشخص الذم يتولذ تقدبيها، أم من الصعب  اللاتاامنية
أحيانا فصل ابػدمات عن شخصية البائع مقدمها لذلك فإف أداء خدمة معينة قد بودث جزئيا أك كليا في بغظة 

 ثم تنتج كتستهلك. كقت استهلاكها، لأف السلع تنتج كتباع كتستهلك، أما ابػدمات فهي تباع كمن
 :كنقصد بذلك أف ابػدمات لا بيكن بززينها، فالعديد من ابػدمات ذات طبيعة ىلامية غتَ قابلة  الذلامية أو الفناء

للتخزين ف فكلما زادت درجة اللاملموسية للخدمة ابلفضت فرصة بززينها، كأف درجة علم ابؼلموسية تزيد أك ترفع 
ت ذات الطبيعة الفنائية لا بيكن حفظها على شكل بـزكف كىذا ما بهعل تكلفة من درجة الفنائية كثتَا، فابػدما

 التخزين كالإبداع منخفضة نسبيا كخاصة في ابؼنظمات ابػدماتية.
 :إف عدـ انتقاؿ ابؼلكية بسثل صفة كاضحة بسيز بتُ الإنتاج السلعي كابػدمي، كذلك أف ابؼستهلك لو فقط  الدلكية

ة معينة دكف أف بيتلكها مثاؿ: غرفة فندؽ أك مقعد في الطائرة فالدفع يكوف بهدؼ ابغق باستعماؿ ابػدمة لفتً 
 الاستعماؿ أك الاستئجار للشيء بينما في حالة شراء السلعة، فابؼستهلك لو ابغق التصرؼ بها.

 .نعبر القيم النقدية بدصطلحات أخرل غتَ السعر في ابؼؤسسة ابػدماتية 

  الخدماتية:عناصر الدؤسية : الدطلب الخامس

 بقد من بتُ أىم العناصر التي تساعد على بقاح ابؼؤسسة ابػدماتية الاتي:

ترتبط إدارة ابؼؤسسة بتحديد من الذم بيلك حق إصدار القرارات لاف ىؤلاء في النهاية ىم الذين  إدارة الدؤسية: .أ 
 ىداؼ. يتدخلوف في أداء العمل كتطوير ابؼؤسسة كىم يضعوف فلسفة ابؼؤسسة التي برقق الأ
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تعتبر سياسة ابؼؤسسة ابػدماتية دليل عاـ كمرشد في أداء الأعماؿ التي تقوـ بو ىذه  اليياسة العامة للمؤسية: .ب 
ابؼؤسسة. مثل ترتيب كتوزيع السلطة الربظية كالتي بردد من الذم لو ابغق كالسلطة في أداء العمل، ككذلك دراسة 

 خطوط الاتصاؿ ككيفية توزيعها في ابؼؤسسة.
 كالتي بردد في ضوئها الأجور، ابؼكافئات كتظم ابعزاءات كابؼيزانية كالتسجيل. النظم الإدارية والدالية، .ج 

ترتبط ابؼؤسسة ابػدماتية بحجمها كطبيعتها ابؼقدمة، بحيث كلما كبر حجم ابؼؤسسة كلما كانت  حجم الدؤسية:
 (62، صفحة 1985)العديلي،  بؽا. السياسة قائمة كعلاقات غتَ شخصية، كمن ىنا يزداد الطابع الربظي

كذلك من خلاؿ ملاحظة العاملتُ أثناء القياـ بدهامهم في  دراسة نو  العمل وكيفية لشارستو داخل الدؤسية: .د 
ؤسسة ابػدمات التي يؤدكنها للتعرؼ على سلوكهم كلتحقيق أىدافهم، مع معرفة الطرؽ التي تؤثر على أعضاء ابؼ

 كنشاطاتها.
تكمن ىذه العلاقة في توفتَ جو ملائم بتُ ابؼشرفتُ كالعماؿ، كما يتحتم على ذلك  العلاقة فين الدشرفين والعمال: .ق 

كجود بعض ابػصائص كالشجاعة كحسن التصرؼ في مواجهة ابؼشاكل التي يواجهها العماؿ إضافة إلذ الكفاءة 
 (08، صفحة 1997)كآخركف ـ.، كالفعالية في ابؼؤسسة ابػدماتية. 

كنقصد بو ذلك الإطار الذم ينظم الأنشطة كالعمليات التي تؤديها ابؼؤسسة ابػدماتية لتحقيق  ىيكل الدؤسية: .ك 
 أىدافها.

ىم الأفراد الذين يشكلوف ابؼؤسسة ابػدماتية، كيقوموف بأداء ابؼهاـ لتحقيق الأىداؼ، كىذا العنصر يعتبر  الأفراد : .ز 
 من أىم عناصر ابؼؤسسة.

يقصد بها ابؼعدات كالأجهزة كابؼعرفة الفنية التي يستخدمها أفراد ابؼؤسسة ابػدماتية كالتي تساعدىم في  الأدوات : .ح 
 (285، صفحة 1998)عدكف،  أجل برقيق الأىداؼ ابؼرسومة للمؤسسة. أداء الأنشطة كابؼهاـ كذلك من

 
 
 

 وظارف الدؤسية الخدماتية:: الدطلب الرافع

 يوجد عدة كظائف بزضع بؽا ابؼؤسسة ابػدماتية نذكرىا كالاتي: 
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تتعلق ىذه الوظيفة بالأفراد العاملتُ في ابؼؤسسة ابػدماتية، من حيث اختيارىم كتعيينهم  الوظيفة الدوارد البشرية: .أ 
عن طريق كضع ابؼعايتَ السليمة لعملية الاختيار، كما تتعلق بابػدمات التي تشبع حاجاتهم ابؼادية كالنفسية. 

 (225، صفحة 1997)كآخركف ؼ.، 
الوظيفة تتمثل في توفتَ اليد العاملة كالمحفزة لتحقيق أىداؼ ابؼؤسسة ابػدماتية كيتحدد بقتحها بوجود استقرار فهذه  .ب 

 العمالة ككلائهم بؽا مع تبتٍ علاقات قوية بالنقابات كمراكز التدريب فيها.
الأمواؿ في مصادرىا ىي بؾموعة من ابؼهاـ كالعمليات التي تسعى في بؾموعها إلذ البحث عن  الوظيفة الدالية: .ج 

ابؼمكنة بالنسبة للمؤسسة ابػدماتية، حيث تضمن ىذه الأختَة إلذ كل الأنشطة ابؽادفة إليها في تسيتَ الأمواؿ 
ابػاصة بها كذلك من خلاؿ برابؾها كخططها الاستثمارية، كحاجاتها اليومية بطريقة عقلانية تسمح بتوفتَ السيولة من 

 (11، صفحة 2000)حرنً، من جهة أخرل. جهة كالوصوؿ الذ برقيق الربح 
تتكفل ىذه بتلك الأنشطة التي تسمح بتحويل ابؼدخلات إلذ بـرجات بدعنی خلق خدمات من  وظيفة الإنتاج: .د 

 (122، صفحة 2004)كآخركف ع.، خلاؿ ابؼوارد الأكلية ذات فائدة للمستهلك النهائي. 
كيتحدد بقاح ىذه الوظيفة من خلاؿ القدرة على صياغة الآلات ككضماف تقدنً خدمات في الوقت ابؼناسب مع 

 الاعتماد على مستول التكنولوجيا. 
تقوـ ىذه الوظيفة من خلاؿ أفراد أك مسؤكلتُ يتم تعيينهم لضماف حركة ابؼوارد كالسلع  الوظيفة التجارية للمؤسية: .ق 

تشمل ىذه الوظيفة  بـتلف احتياجاتها منها، كمدخلاتها كبـرجاتها من سلع كابػدمات ابؼقدمة إلذ السوؽ. أك
 نشاطتُ أساسيتُ بنا:

 :يتعلق ىذا النشاط ببيع كتوزيع السلع أك ابػدمات التي أنتجتها ابؼؤسسة، كيشما ىذه النشاط خدمة  التيويق
 ما بعد البيع.

 :يقصد بو بؾموعة من ابؼهاـ كالعمليات التي تقوـ من اجل توفتَ بـتلف عناصر ابؼخزكف المحصل عليو،  التموين
 من خارج ابؼؤسسة أساسا بكميات كتكاليف مناسبة طبقا لبرامج كخطط ابؼؤسسة.

 * يندرج كفق ىذا النشاط عمليتتُ أساسيتتُ بزضع بؽا ابؼؤسسة:

 : سة ابػدماتية على ما برتاج إليو من ابؼوارد كالآلات اللازمة لعملياتها".كيقصد بو "تامتُ كحصوؿ ابؼؤس الشراء 
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 :يقصد بو دخوؿ ابؼواد إلذ ابؼخزف للتأكيد من مرافقة الدخل ابؼادم مع ما ىو مسجل في الفواتتَ ثم بوفظ  التخاين
)السميع، ابؼبيعات. في ابؼخزكف، كترتب كتتابع بانتظاـ بالتنسيق مع كل من قسمي الشراء كالإنتاج كحتی قسم 

 (104، صفحة 2007الاتصاؿ كالعلاقات العامة في المجتمع ابؼعاصر، 
تضمن ىذه الوظيفة كل الأنشطة التي تساعد على الاستعانة من الدراسات كالبحوث في  وظيفة البحث والتطوير: .ك 

 تحدد بقاحها كالآتي:الارتقاء بجودة ما تقدمو ابؼؤسسة من خدمات كي
 . كجود كحدة تنظيمية قادرة على إجراء البحوث ابػاصة بابػدمات كتطويرىا 
 .توفتَ القدرة ابؼالية لإجراء البحث كالتطوير 
 .القدرة على استيعاب نتائج البحوث كالاستفادة منها 
 .مركنة العمليات كالإجراءات كابؽيكل التنظيمي بدا يسمح بالاستفادة من البحوث 
  .كجود إدارة راغبة في تغيتَىا كتطورىا 

 

 تصنيف الخدمات في الدؤسية الخدماتية:: الدطلب الخامس

اف عملية التصنيف بشكل عاـ بسكننا من معرفة الأنواع الأصناؼ ابؼوجودة بالنسبة بؼا تم تصنيفو، كذلك بغرض برديد 
مكوناتو، كمن ىذا ابؼنطلق فاف تصنيف ابؼؤسسات يعد عاملا ىاما في إنشاء ابؼؤسسات ابػدماتية كتقسيمها إلذ فركع 

 (13، صفحة 2004)اعراب، نشاكها بؼعرفة مدل تأثتَىا . معينة بفا بهعلها أكثر قدرة على برديد بؾابؽا ك 

 كبذلك فإف ىذه العملية بيكن أف تتم على أسس عديدة نذكرىا كالآتي:

 التصنيف على أساس الدعايير الاقتصادية: .أ 

أبنية ىذا التصنيف تكمن في دكره في توفتَ ابؼعطيات كابؼعلومات اللازمة للدراسات الإحصائية كالاقتصادية بالاعتماد  إف
 على طبيعة النشاط الاقتصادم الذم تنشط فيو كحجم ابؼؤسسة، حيث أف ىذا التصنيف ينقم بدكره إلذ قسمتُ بنا:

 تصنيف الدؤسية حيب ميدان النشاط: -

 ابؼؤسسات حسب نشاطها كانتمائها إلذ: بزتلف طبيعة 

 : كىو بؾموعة من ابؼؤسسات بؽما نفس النشاط الاقتصادم. القطا 
 :ىي بؾموعة من أقساـ ابؼؤسسات تقوـ بإنتاج نفس ابؼنتوج  التبعية 
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 تصنيف الدؤسية حيب حجمها: -

ابؼؤسسة ىو أحد العوامل الذم نستخدمو خصوصا في الدراسات الاقتصادية كالإحصائية، كيستخدـ ىذا ابؼعيار  حجم
 لتحديد ابؼؤسسة ثم التمييز بتُ بـتلف أنواع ابؼؤسسات كىي على النحو التالر:

 :التي برتوم على عامي كاحد الدؤسية الصغيرة جدا. 
 :عاملا. 20عماؿ فيها التي لا يتجاكز عدد ال الدؤسية الصغيرة 
 :عامل. 500الذ 20التي تستوجب كجود ما بتُ  الدؤسية الدتوسطة 
 :عامل. 500برتوم على أكثر من  الدؤسية الكبيرة 

 (94، صفحة 2001)ىاؿ، عامل.  1000يتجاكز عدد العماؿ فيها  الدؤسية الضخمة: .ب 
 القانونية:التصنيف على أساس الدعايير  .ج 

آف بؽذا التصنيف أبنية حساسة باعتباره يساىم في إيضاح حقوؽ كالتزامات ابؼؤسسة ابذاه الغتَ، فضلا على مدة حياتها 
كبـتلف تعاملاتها، كبذلك فاف بؽذا التصنيف نتائج على ابؼستول القانوني ابعبائي، كعلى سلطة التسيتَ في ابؼؤسسة، 

 لكية بالنسبة رأس ماؿ ابؼؤسسة.كيرتكز ىذا النوع على طبيعة ابؼ

كفي ىذا الإطار بيكن التمييز بتُ ابؼؤسسة العمومية، ابػاصة، ابؼختلطة كالأجنبية مع الإشارة في ىذا المجاؿ إلذ إمكانية  
كوف ابؼؤسسات العمومية بؿلية، جهوية أك كطنية، ككذا انتماء ابؼؤسسة ابػاصة إلذ شركات الأشخاص من حيث 

 ية، كلا بؿدكدة للشركاء أك إلذ شركات ذات ابؼسؤكلية المحدكدة.ابؼسؤكلية تضامن

 كطبقا بؽذا ابؼعيار فانو بيكن توزيع ابؼؤسسات إلذ قسمتُ: -

 :تتخذ ابؼؤسسات ابػاصة بدكرىا أشكالا متعددة بيكن ضمها برت نوعتُ أساسيتُ: الدؤسية الخاصة 
 :صاحب رأس ابؼاؿ العوامل الإنتاج، تنشا ىذه ابؼؤسسات عن طريق شخص، يعتبر الدؤسية الفردية 

كابؼكوف الأساسي بؽذه ابؼؤسسة بالإضافة إلذ عمل الإدارة كالتنظيم أحيانا، كىذه ابؼؤسسة بزتلف فيها 
 الشخصية القانونية بشخصية رأس ابؼاؿ.

 :يتَ في ىذا النوع من ابؼؤسسات التي تتفرع إلذ عدة أقساـ، يتوزع فيها التنظيم أك التس مؤسية الشركة
 رأس ابؼاؿ على أكثر من شخص.
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 :كىي تعتبر من ابؼؤسسات التي رأس مابؽا تابع للقطاع العاـ )الدكلة( كيكوف التسيتَ فيها  الدؤسية العمومية
 بواسطة شخص أك أشخاص بزتارىم ابعهة الوصية.

 كبهب التمييز بتُ بموذجتُ من ىذه ابؼؤسسة:

 .مؤسسات تابعة للوزارات: تدعى الوطنية 
  .مؤسسات تابعة للجماعات المحلية 

 التصنيف على أساس معيار الديتفيد: .د 

پری بؾموعة من العلماء أنو من ابؼمكن التمييز بتُ ابؼنظمات على أساس معيار من ابؼستفيد كقد صنف بلاشوت ) 
BLA SHOT: أنواع من ابؼؤسسات تبعا بؽذا ابؼعيار مثل ) 

يد الأكؿ من أنشطتها الأعضاء، بحيث تشمل كل الركابط كابعمعيات التي كيكوف ابؼستف مؤسيات الدنفعة الدتبادلة: .1
يكوف ىدفها السائد ىو الاستفادة كمصلحة أعضائها بطريقة ما، كمثابؽا )ابرادات العماؿ، الأحزاب السياسية، 

 ركابط ابغقوؽ ابؼدنية(. كتكوف العضوية اختيارية في ىذه ابؼؤسسات.
كتشمل بصيع ابؽيات التي يكوف ىدفها السائد ىو مصلحة مالكيها كما  ناعية:مؤسيات الأعمال التجارية والص .2

في الصناعات كمؤسسات البناء كابؼواصلات، حيث تهدؼ للحصوؿ على أكبر عدد من الأرباح كبأقل تكلفة 
 بفكنة.

ملائها أم يندرج برتها كل ابؼؤسسات التي يكوف ىدفها السائد تقدنً خدمات من نوع إلذ ع الدؤسيات الخدمية: .3
ابؼستفيد الأكؿ ىم ابؼستهلكتُ كذلك كما في ابؼستشفيات كمؤسسات الرعاية الاجتماعية، ابؼدارس، مؤسسات ابؼياه 

الاتصالات  -كالكهرباء كالغاز، ابعامعات، السجوف كخدمات الاتصاؿ بدا فيها ابػدمات البريدية ابؼراسلات 
 السلكية كاللاسلكية.

رفع مستول الكفاءة ابؼهنية للعاملتُ حتى يرتفع مستول ابػدمات. . بيكن تصنيف ابؼؤسسات  تسعى ىذه ابؼؤسسات إلذ
 ابػدمية إلذ صنفتُ بنا:

 :مؤسية حيب التبعية وىي نوعان  

 تعتٍ إحدل كحدات ابعهاز ابغكومي، كبزضع لأحكاـ التي تنظمو. حكومية:

 تعتٍ إحدل كحدات القطاع ابػاص، كبزضع للأحكاـ التي تستَه. خاصة:
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 :كىي ابؼؤسسات ابػاصة بابػدمات، كقد انشات خصيصا التمارس فيها  حيب وظيفة الدؤسيات الخدمية
 مهنة ابػدمية، كىذه ابؼؤسسات أيضا تنقسم إلذ أنواع، حسب نوع ابػدمية ابؼقدمة كىي:

 مؤسسات تتناكؿ ابػدمات الاقتصادية.

 مؤسسات تتناكؿ ابػدمات الاستهلاكية.

 مؤسسات تتناكؿ ابػدمات الصحية.  

 مؤسسات تتناكؿ ابػدمات التعليمية.

مؤسسات ابؼصلحة العامة: كيكوـ ابؼستفيد الأكؿ من ىذه ابؼؤسسات ىو المجتمع بوجو عاـ، كيتمثل ذلك في ابؼؤسسة  -
 (59)ابؼوسوم، صفحة  ات برت رقابة السلطة.مؤسسة الشرطة كالإطفاء( كتعمل ىذه ابؼؤسس -العسكرية 

 التصنيف على أساس الدعايير التقنية: .ه 

يعتمد ىذا التصنيف على طبيعة العملية التصنيعية في ابؼؤسسة كبذلك فهو بىص ابؼؤسسات الصناعية، بحيث يكشف 
الإنتاجية، كمن ثم القدرة التنافسية للمؤسسة باعتبار أف التكنولوجيات ىي عن ابؼستول التكنولوجي ابؼعتمد في العمليات 

إحدل العوامل الأساسية لاكتساب ذلك ف كما تقتضي معرفة الطبيعة التقنية للمنتج، كبهذا فاف التوفيق بتُ ىذين 
 ابؼؤشرين )طبيعة ابؼنتوج ككتتَة التصنيع( يسمح بتحديد الأصناؼ التالية:

ىي ابؼؤسسات التي تقوـ بإنتاج منتجات غتَ معيارية تتميز بالتعقيد التقتٍ كغالبا ما  بالوحدة: مؤسيات التصنيع .1
تتطلب بذهيزات إنتاج ضخمة، كيد عاملة التأىيل كالكفاءة )كابؼنشآت البحرية كصناعة قطع غيار ابؼيكانيكية 

 .(49، صفحة 2000)اللطيف،  الضخمة(
ىي تلك ابؼؤسسات ذات ابؼنتجات ابؼعيارية ابػاضعة لدراسة متقدمة فيما يتعلق  مؤسيات التصنيع وفق اليليلة: .2

بطرقها، كابؼنجزات بالاعتماد على بذهيزات إنتاج آلية كيد عاملة متوسطة التأىيل مثل : )ابؼنشآت ابؼيكانيكية 
 كالأجهزة الكهربائية(.

تلك ابؼؤسسات القائمة بتصنيع معيارية متداكلة ميكانيكيا في سلاسل  مؤسيات التصنيع حيب العمليات: .3
 كالصيانة. التصنيع أك ماديا بتُ مناصب عمل ضخمة، كىي تتطلب يد عاملة تتميز بالقدرة على التحكم كالقابلة

  (p. 09 ,2006 ,بودىاف)
 الدؤسية الخدماتية:التي تواجو عوارق ال .4
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 توجد عدة معوقات تعيق ابؼؤسسة ابػدماتية، نذكر منها ما يلي: 

تتمثل في عدـ القدرة على التعبتَ ابعيد كاختيار الألفاظ الواضحة، كما أكرد الباحث آؿ علي  معوقات شخصية: .أ 
 كابؼوسوم أف أغلبية الغموض تكوف في عدـ الإصغاء بالنسبة للعاملتُ داخل ابؼؤسسة.

تكمن في كبر حجم نطاؽ الإشراؼ ككثرة ابؼستويات الإدارية كىذا راجع إلذ عدـ كجود ىيكل  معوقات تنظيمية: .ب 
كضوح الاختصاصات  تنظيمي جيد يستَ ابؼؤسسة، كما يشتَ الباحث بضود إلذ أف ىذه ابؼعوقات راجعة إلذ علم

برديد السلطة كالصلاحيات، كغياب السياسة الواضحة لنظاـ الاتصالات في ابؼنظمة كالتي تساعد على 
 كالصلاحيات كابؼسؤكليات كبسنع التداخل بتُ الوحدات التنظيمية.

إف المحيط الذم نعيش فيو يؤثر كنتأثر بو من خلاؿ درجة ابغرارة كالإضاءة كسوء التهوية ككجود  معوقات فيئية: .ج 
 الضوضاء، ىذا ما يؤدم إلذ إعاقة ابؼؤسسة ابػدماتية كبىلق التوتر بؽا.

متى كانت ىناؾ عوائق نفسية كاجتماعية حتما ستؤدم إلذ خلق جو سيئ بتُ العاملتُ  جتماعية:معوقات نفيية ا .د 
كابؼديرين، كبؽذا ضركرة إلغاء ىذه ابؼعوقات من أجل تعزيز العلاقات الاجتماعية بتُ العاملتُ على اختلاؼ 

لعاملتُ التحقيق النجاح في ابؼؤسسة. مستوياتهم التنظيمية كذلك لرفع ابغواجز النفسية كالاجتماعية بتُ ابؼديرين كا
(heude, 2003, p. 124) 

 كما يوجد أيضا نوعتُ من ابؼشاكل تعرقل ابؼؤسسة ابػدماتية كذلك من كجهاف: 

 من جهة نظر الدؤسية الخدماتية: .1

 تتمثل ىذه ابؼشاكل من:

 : يعتبر ابؼخزكف من أصعب ابؼشاكل التي تواجهها ابؼؤسسات ابػدماتية كىذا نظرا لدكره في برقيق التوازف  الدخاون
بتُ الإنتاج بشكل عاـ من جهة كتقلبات الطلب من جهة أخرل ىذا ما بودث في ابؼؤسسات الصناعية، أما 

بطريقة بـتلفة ألا كىي الاحتفاظ بطاقة بالنسبة للمؤسسات ابػدماتية فاف مشكلة التوفيق بتُ ىذين العنصرين تكوف 
إنتاجية كليس إنتاجا فعليا، إذا قامت ابؼؤسسات بتحديد حجم طاقاتها كفقا لأعلى مستول للطلب كلكن ىذا أيضا 
بىلق مشكلا آخر ىو أف الطاقة المحتفظ بها تكلف ابؼؤسسة أعباء إضافية ، كمثاؿ ذلك أف الغرؼ الشاغرة في 

،الإنارة ، ابغراسة ككلها  ج ابؼوسم السياحي تكلف صاحب الفندؽ بأعباء التنظيف ، التهويةالفنادؽ السياحية خار 
 مصاريف إضافية.
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 :تكمن ىذه الأختَة في صعوبة تقدنً صورة جيدة عن ابػدمة سواء كاف ىذا موجها لعامة العملاء  الاتصالات
ء ليس لو مظهر مادم بطبيعتو على إظهار كالمحتملتُ منهم، فعند الإعلاف عن ابػدمة كيف بيكن خلق صورة لشي

الفوائد المحتملة كالتي بيكن ابغصوؿ عليها من ابػدمة ابؼقدمة، نذكر الراحة، السرعة، الأماف كخدمة الطتَاف، كذلك 
 بالنسبة بؼؤسسة اتصالات في خدمة الزبائن بتوفتَ الأنتًنت بؽم.

 :الأقل بالنسبة للتكاليف ابؼباشرة كعادة يضاؼ إلذ  إف حساب تكلفة السلع ابؼلموسة ليست صعبة على الأسعار
التكلفة ىامش الربح ابؼناسب الذم بيكن من برديد سعر البيع ، بالرغم من أف ىذه الطريقة تستند أساسا إلذ 
النظرية الاقتصادية في برديد السعر، فاف ابؼنظمات اليوـ تلجا إلذ طرؽ أخرل من التسعتَ كلكن مشكلة التسعتَ في 

يفتًض سهولة حسابو، لكنها  إنتاج ابػدمات اعقد كأصعب، حساب التكاليف ابؼباشرة ىي ابعزء الذم قطاع
ليست كذلك بسبب عدـ التعامل مع خامات أك مواد أكلية إضافة إلذ صعوبة القياس الدقيق للوقت الذم تستغرقو 

 لإنتاج ابػدمة.
 : عملية بضاية ابػدمات ابعديدة أمرا في غاية الصعوبة إف لد  إف اتساـ ابػدمات بأنها ملموسة بهعل من فراءة الاخترا

 يكن مستحيلا، فليس ىناؾ براءات اختًاع، كالطريقة الوحيدة بؼنع التقليد ىي بضاية الاسم التجارم للمؤسسة.
 من وجهة نظر الديتهلك: .2

 :قطاعات الاقتصادية، فمن تعتبر الثقة أحد ابؼتطلبات الأساسية بقطاع ابػدمات كما ىي عليو في بقية ال الثقة
 الضركرم توفر ثقة ابؼستهلك في ابعهة أك الشخص أك ابؼؤسسة التي تقدـ ابػدمة.

 :إف مشكلة البحث بسثل قيدا كبتَا من ناحيتتُ:  عملية البحث 
 .صعوبة خلق الثقة 
 .فتًة عملية الشراء كنتيجة لذلك بقد أف خلق عملاء جدد يصبح أمرا صعبا 

 :إف العملاء المحتملوف يبحثوف عن أكبر قدر بفكن من البيانات عن ابػدمة كجودتها، كيلجئوف إلذ اخذ  شراء الخدمة
آراء الآخرين بفن خبركا ابػدمة جيدا " كبؽذا فاف ما يطلق عليو ىو الشراء الفورم كيعتبر أمرا نادر ابغدكث في حالة 

 ابػدمات.
 :ا للتفاعل القائم بتُ ابؼؤسسة ابػدماتية كالعميل، فاف الابتكار نظر  وصعوفة التوافق فين الافتكار وسلوك العميل

كالتطوير في ابػدمة مرتبط كبشكل حساس بسلوؾ ىذا الأختَ، من ىنا نستخلص أف معدؿ الابتكار في بؾاؿ 
 ابػدمات يعتبر الأبطأ بفا ىو عليو في بؾاؿ السلع.
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 :إف نقطة البدا في السياسة التسويقية عند التخطيط ىو دراسة  متفاوت درجة تعاون الديتهلك مع نظام الإنتاج
السلوؾ الشرائي للعميل، كيضاؼ إلذ ذلك دراسة مشكلة ابؼسابنة في بؾاؿ ابػدمات كبرديد ميلو إلذ التعاكف بشكل 

 بؾلد ما عدا ابػدمة.
 :رة غتَ بؿدكدة، فكل من نتيجة لعدـ ملموسية ابػدمة، فاف صورتها عبارة عن فك صورة الخدمة في ذىن العميل

، 1997)ابؼصرم س.،  لديو تصور معتُ عن العلامات ابؼختلفة للسلع ابؼادية كبىتلف الأمر بالنسبة للخدمات.
 (39صفحة 

 الدؤسية الخدماتية:تطوير آفاق : الدطلب اليادس

بؽذا كجب كجود عدة برديات للتخلص ىذه ابؼعوقات تتمثل فيما تواجو ابؼؤسسة عدة صعوبات تعرقل مهامها ابػدماتي، 
 يلي:

بزطيط الأداء أم برديد الأىداؼ ابؼطلوبة من أداء عمليات بذاتها كتصميم الطريقة الأفضل للتنفيذ كمتطلباتها البشرية  من
 كابؼادية كابؼعلومات كالتقنية.

نيات جديدة أك تصميمات مبتكرة كتنظيم العلاقات بتُ كذلك بالبحث عن تق تطوير الأداء في الدؤسية الخدماتية:
 ابؼوظفتُ من خلاؿ إعادة ىندسة العمليات. 

 ضركرة إدماج إمكانيات التطور التكنولوجي عند بزطيط الأداء في ابؼؤسسة ابػدماتية.

 up « side downالتفكتَ غتَ التقليدم بغل ابؼشاكل، تعتمد الإدارة ابؼعاصرة أساليب التفكتَ غتَ التقليدم " • 
lateral thinking ابؼعلومات للتعرؼ على جوانب  بغل ما يواجهها من مشكلات كيكوف ذلك من خلاؿ استثمار

 أم مشكلة باستخداـ أساليب التفكتَ غتَ التقليدية للوصوؿ إلذ حلوؿ غتَ تقليدية للمشكلات.

ل العاملتُ كشحذ قدراتهم على الاقتًاح كالإبداع لذا تهدؼ ابؼؤسسة ابػدماتية إلذ تنمية أساليب التفكتَ ابػلاؽ لد
كالتطوير لبناء القدرات التنافسية، كينطلق التفكتَ غتَ التقليدم )الابتكارم( من بموذج فكرم مرف كيستًشد بوضوح 

كالأساليب  الرؤية كالأىداؼ المحددة، يعتمد على ابػبرة كابؼعرفة ابؼتًاكمة كالتفكتَ غتَ التقليدم كذلك من بذريب الأفكار
 مستهدفا برقيق ابقازات متميزة.

يعتبر إنتاج كتداكؿ ابؼعلومات الوسيلة الرئيسية لدعم ابؼؤسسة ابػدماتية في   الاعتماد على تقنيات الاتصال والدعلومات:
ات كافة بؾالاتها، كأصبح تدفق ابؼعلومات أساس بناء ابؽيكل الإدارية كالتنظيمية، كتنسيق علاقات العمل في ابؼؤسس
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ابؼعاصرة، كما بسثل ابؼعلومات أحد أىم ابؼداخلات أم ابؼوارد للمؤسسة ابغديثة، كما أنها عنصر أساسي في بصيع 
العمليات كالأنشطة التي تقوـ بها ابؼؤسسة، أحد أبرز ابؼخرجات التي برقق للمؤسسات فوائد مادية كثقافية كاجتماعية 

 كحتى سياسية ىائلة.

ف كعنصر رئيسي في إنتاج السلع كابػدمات كتعتبر ابؼعلومات عنصرا ىاما كحيويا في العملية كذلك تدخل ابؼعلومات الآ
الإدارية، حيث تتوافق فعالية ككفاءة ابؼؤسسات ابؼختلفة في العصر ابغالر على مدل توفر ابؼعلومات الصحيحة كمدل 

في رسم سياساتها كابزاذ قراراتها في بـتلف جدكل عمل أنظمة الاتصاؿ الداخلية كابػارجية التي تستند إليها الإدارة 
 (245-243، الصفحات 1989)الرحيم، المجالات. 

فابؼعلومات بسثل قوة قادرة على التغلغل في كافة أشكاؿ كبؾالات العمل الإنساني، فهي بالنسبة للمؤسسة ابؼعاصرة بسثل 
 نت الآلة البخارية في عصر الثورة الصناعية.طاقة أك مصدر قوة، كما كا

 .الاستجابة السريعة لرغبات ابعمهور من ابؼتعاملتُ كبـتلف بصاعات الاتصاؿ ابؼتعاملة مع ابؼؤسسة كإدارتها 
 .تكوين ابؼوارد البشرية كابؼادية كابؼعلوماتية كتوظيفها كصيانتها كتنميتها 
  في ابؼؤسسة ابػدماتية.التخطيط لتحقيق التوازف كالاىتماـ ابؼتبادؿ 
  تنمية العلاقات مع مؤسسات البحث العلمي كالتطوير التقتٍ كإقامة قدرات ذاتية في بؾاؿ التطوير ابؼستمر لتقنيات

الإنتاج كابؼنتجات كتهيئة ثقافة تنظيمية برابي الابتكار كالإبداع كتشجيع العاملتُ لتقدنً إبداعاتهم الفكرية في بصيع 
 المجالات.

 بؼسؤكليات كالصلاحيات بالتناسب مع ابؼستول ابؼعرفي لأفراد ابؼؤسسة ابػدماتية.توزيع ا 
  كتنمية منهجية إدارية تتبتٌ النظرة الكلية كالشاملة في برليل ابؼشكلات كالبحث عن ابغلوؿ كالتي تراعي الأبعاد

، 2002)كآخركف ا.،  ماتية.ابؼتعددة في أم قضية كتقيم التوازف بتُ اىتمامات أصحاب ابؼصلحة في ابؼؤسسة ابػد
 (150صفحة 

 

 العلاقات العامة في الدؤسية الخدماتية الدبحث الثالث :

نتناكؿ في ىذا الفصل العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية باعتبار أف العلاقات العامة دكر أساسي في ابؼنشأة تقوـ 
 أجل تطوير كبرستُ صورة ابؼؤسسة ابػدماتية.بدهاـ عديدة كذلك من 
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 دوافع لشارسة العلاقات العامة في الدؤسية الخدماتية:: الدطلب الاول

عند بفارسة العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية كجب التذكتَ بعدة عوامل أساسية تساعد على التنظيم الفعاؿ 
 للعلاقات العامة كتتمثل ىذه العوامل فيما يلي:

 ى التاام الدؤسية الخدماتية بالديؤولية الاجتماعية للعلاقات العامة:مد .أ 

إف ابؼؤسسة ابػدماتية التي تدرؾ ابؼسؤكلية الاجتماعية للعلاقات العامة لدل بصهورىا الداخلي كابػارجي، تضع العلاقات 
 .(39، صفحة 2003)زكليف،  للمؤسسةالعامة في موقع قريب من قمة ابؽيكل التنظيمي لتكوف قريبة من الإدارة العليا 

إضافة إلذ الكم كنوعية النسيج الاجتماعي للفئات كالقطاعات كابؽيئات التي ترتبط بابؼؤسسة أك تقدـ بؽا خدمات، 
ابغاجة أكثر للعلاقات فكلما زاد عدد ابؼتعاملتُ مع ابؼؤسسة ابػدماتية كلما ازدادت أنشطتها كزاد أدائها، كأصبحت 

العامة، الأمر الذم يرفع مكانتها في ابؽيكل التنظيمي قريبا من مستول الإدارة العليا، كىذا ما بهعل العلاقات العامة 
 بسارس مهامو ابؼنوطة بها.

 طبيعة نشاط الدؤسية ومركاىا الدالي: .ب 

برتاج إلذ نوع معتُ من التنظيم الإدارة  فابؼؤسسات التي تعمل في بؾاؿ تقدنً ابػدمات كمؤسسة اتصالات ابعزائر
العلاقات العامة، بزتلف عن مثيلتها في ابؼؤسسات الأخرل من النشاط، كذلك بؼمارسة العلاقات العامة في ابؼؤسسات 

  ابػدماتية من أجل خلق صورة ذىنية جيدة لدل بصهورىا ابػارجي عن ابؼؤسسة كخدماتها ابؼقدمة.

ابؼالر يرتفع حجم ابؼيزانية ابؼخصصة لنشاط العلاقات العامة كيسهل بفارستها في ابؼؤسسة فكلما ازداد مركز ابؼؤسسة 
 ابػدماتية بشكل فعاؿ، كترتقي مكانتها داخل البنية التنظيمية للمؤسسة نتيجة تأثتَىا في عمل الإدارات الأخرل.

 مدى تفهم الدؤسية لفليفة وظيفة العلاقات العامة: .ج 

علاقات العامة كفلسفتها تدكر حوؿ الإبقازات ابغقيقية كابؼلموسة لبناء بظعة كتأسيس ىوية من ابؼعركؼ أف كظيفة ال
للمؤسسة ابػدماتية، حيث تبرع العلاقات العامة عند ابؼسابنة في برقيق أىداؼ ابؼؤسسة بدستول أداء متميز، كىذا ما 

إدراؾ كاقتناع ابؼؤسسة ابػدماتية بالتًكيز  بهعل العلاقات العامة تؤدم بفارسة مهامها بشكل جيد، كيتحقق ذلك بددی
على مهاـ كأنشطة العلاقات العامة داخل جهاز تنظيمي كاحد، كمن ىنا تعمل إدارة العلاقات العامة بدكرىا ابؼتكامل 

 . (49، صفحة 1998)كآخركف ـ.،  في زيادة درجة فعالية ابؼؤسسة ابػدماتية
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يعتٍ ىذا إلغاء التنسيق كالتعاكف كتبادؿ ابؼعلومات بتُ إدارة العلاقات العامة مع الإدارات الأخرل، لأف كظيفة كلا 
العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية لا تقتصر على إدارة العلاقات العامة كحدىا بل تشمل كل الأفراد العاملتُ في 

خصصة أف العلاقات العامة في ابؼؤسسة تأتي في مقدمة أعماؿ ابؼدير، ابؼؤسسة ابػدماتية، فقد أكضحت الدراسات ابؼت
كيشارؾ في ىذه ابؼسؤكلية باقي الأفراد العاملتُ من خلاؿ الأداء ابعيد كتنمية التعاكف بينهم، كما أف ابعمهور ابػارجي 

بؽا، كلا يكتمل ىذا النسيج إلا للمؤسسة ابػدماتية يستفيد من خدماتها، كبيارسوف دكرا كبتَا في دعم الانتماء كالولاء 
بوجود إدارة متخصصة للعلاقات العامة تضم بصيع ابؼهارات كالكفاءات ابؼتنوعة من أجل برقيق عمليات الاتصاؿ 

 .ابؼزدكج

 

 

 

 أهمية العلاقات العامة في الدؤسية الخدماتية:: الدطلب الثاني

ابغيوم كالأساسي لنجاحها، فهي بسثل عاملا حيويا لعلاج إف العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية ىي ابؼوضوع 
التضارب في ابؼصالح كالاىتمامات بتُ الإدارة كابعمهور الداخلي كابػارجي، كىذا ما بهعل الإدارة تهتم بالعلاقات العامة 

 دماتية تكمن فيما يلي:كتفرد بؽا إدارة متخصصة كمكانا لائقا في ابػريطة التنظيمية، حيث بقد أف أبنيتها في ابؼؤسسة ابػ

  أف العلاقات تقوـ بوضع برامج منهجية مدركسة لإعلاـ كافة طوائف ابعمهور بنشاطها كسياستها كمنتجاتها
 كابػدمات التي تؤديها.

  كتتميز العلاقات العامة بأبنية خاصة في حاجة مدير ابؼؤسسة البنائها، فهو يتعامل مع الرؤساء كابؼسابنتُ أك
الربظية كيتلقى منهم ابؼعلومات كيتخذ القرارات في ابؼؤسسة، كىو أيضا على علاقة بجمهور بفثلي ابعهات 

ابؼستهلكتُ بخدمات الاتصالات، كاتصالو برجاؿ الإعلاـ، فنجاح أداء ابؼؤسسة مقركف بددل أبنية العلاقات 
.، التًكيج كالاعلاف اسس كنظريات)مدخل متكامل(، )كآخركف ب العامة داخل ابؼؤسسة ابػدماتية كخارجها

 . (44، صفحة 1998
  ُالعلاقات العامة بؽا أبنية كبرل كذلك من خلاؿ مساعدتها في بزطيط الاتصاؿ داخل ابؼؤسسة ابػدماتية بت

 بـتلف مستويات التنظيم، إضافة إلذ الإشراؼ على الاتصالات ابػارجي.
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 لدراسات أكدت ىذه الأختَة أف العلاقات العامة بؽا اىتماـ كبتَ خاصة مع استنادا إلذ نتائج البحوث كا
بصهورىا الداخلي في ابؼؤسسة ابػدماتية كذلك من خلاؿ توفتَ ابؼطالب ابؼعنوية بؽم مثلا الشعور بالأماف 

 في خدمتو. كالطمأنينة للمستقبل، إضافة إلذ ابؼعاملة الإنسانية بؽم، كإحساس العاملتُ بالدكر الذم بيارسونو
  َفلا شك أف قسم العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية ىو الإقناع كمهارة الاتصاؿ في استقطاب بصاىت

 العماؿ داخلها كبصاىتَ ابؼستهلكتُ خارجها.

كنستنتج أف العلاقات العامة في ابؼؤسسات ابػدماتية تسعى إلذ كسب بصهورىا الداخلي من العاملتُ بكل مستوياتهم 
كلائهم بؽا بتعزيز الاتصالات كتكوين الآراء حوؿ أدائها كاستًاتيجياتها، كما تقدـ العديد من ابػدمات للزبائن  كضماف

ابعمهور ابػارجي(، حيث يقدر الإحصائيتُ في العالد اليوـ أف قادة الإدارة كابؼسؤكلتُ عنها في شتى ابؼيادين يقضوف 
ميداف العلاقات العامة، كىذا ما يدؿ على أبنيتو كآثارىا العميقة %في  75% في أكقات عملهم الإدارية العدية ك25

 على بقاح مشركعات ابؼؤسسة ابػدماتية.

 

 

 أىداف العلاقات العامة في الدؤسية الخدماتية:: الدطلب الثالث

ن الدكر كل إدارة من إدارات ابؼؤسسات ابػدماتية بؽا أىداؼ تسعى لتحقيقها كتظهر أىداؼ إدارة العلاقات العامة م
الذم تقوـ بو في المجاؿ الإدارم بدعتٌ أنها تهدؼ إلذ إبهاد كخلق التفاىم ابؼتبادؿ بتُ ابؼؤسسة كبصهورىا، ككذلك خلق 
كإقامة بظعة طيبة بؽا في أكساط العمل كالمحافظة على استمرار الاتصالات فيما بينهم، مع التصدم لأية بؿاكلة للنيل من 

 يراعى في برديد الأىداؼ ابػاصة بإدارة العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية ما يلي:ىذه السمعة كبشكل جاد فإنو 

 .أف تكوف الأىداؼ بؿددة ككاضحة كصربوة كمفهومة 
 .أف تكوف كاقعية كعملية من حيث قابليتها للتحقيق كالتنفيذ 
  .أف تكوف مرتبطة بأىداؼ ابؼؤسسة 

 ابؼؤسسة ابػدماتية في: كتكمن الأىداؼ الأساسية للعلاقات العامة في

  تقدنً ابؼؤسسة ابػدماتية إلذ ابعمهور من حيث توضيح أىدافها كسياستها كجهودىا الإنتاجية أك ابػدمات التي
 تقدمها.
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  کسب رضا ابعمهور كتأييده لسياسة ابؼؤسسة كىذا ما بوتاج إلذ بضلات إعلامية توضيحية للشرح كالاطلاع على
 ة أك السياسة عند كضعها.آراء ابعمهور قبل إقرار ابػط

  التوعية كالإرشاد الإعلاف بدعتٌ إعلاف ابؼوظفتُ بوجو النشاط ابػاص بابؼؤسسة بغرض خلق مواطن كاعي كابؼشاركة
 كابؼسابنة برأم كرضاه عن النشاط.

  معرفة الرأم العاـ كابذاىاتو فيما بىص تقييمو بؼستول الأداء العاـ للخدمات كالعمل على تلبية احتياجاتو قدر
 الإمكاف. 

 .كسب ثقة ابعمهور ابػارجي كتعاكنو 
 .دحض الشائعات كابغملات ابؼغرضة بإبراز ابغقائق 
 صورة طيبة كمركز بفتاز للمؤسسة لدل بصهورىا ابػارجي. دعم الصلة مع أجهزة الإعلاـ كتكوين 
  دعم العلاقات الإنسانية بتُ ابعمهور كالعاملتُ بابؼؤسسة ابػدماتية كربطهم بعلاقات طيبة، كدعم العلاقات مع

 ابؼؤسسات كالأجهزة الأخرل.
 .الاىتماـ بشؤكف العاملتُ كتهيئة الظركؼ ابؼناسبة كالصحية للعمل كتلبية مطالبهم 
  متابعة اقتًاحات ابعمهور كملاحظاتهم من خلاؿ مساعدتهم على تكوين آرائهم بتزكيده بكافة ابؼعلومات لتكوف مبنية

 . (13، صفحة 1994)محمد ـ.،  على أسس من الواقع كابغقائق

لدل ابؼوظف في ابؼؤسسة ابػدماتية عن طريق تقدنً كمنو نستنتج أف ىدؼ العلاقات العامة يكمن في تنمية ركح الانتماء 
 .ابػدمات لو كالعمل على إتاحة المجاؿ أمامو للتًقية بدستواه عن طريق التدريب كالدراسات الداخلية كابػارجية

 وظارف العلاقات العامة في الدؤسية الخدماتية:: الدطلب الرافع

ؤسسة ابػدماتية، حيث تعتبر ىذه الوظائف بذسيد كتطبيق أىدافها يوجد عدة كظائف تقوـ بها العلاقات العامة داخل ابؼ
 ابؼذكورة سابقا، كتكمن ىذه الوظائف فيما يلي:

  َتعريف ابعماىتَ الداخلية كابػارجية بخدمات ابؼؤسسة في صورة مبسطة مع بضاية ابؼؤسسة من الدعاية ابؼضادة كغت
 الصحيحة.

  برقيق أىدافها.التأكيد على عمليات تنفيذ سياسة ابؼؤسسة ك 
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  كتشجيع ركح الانتماء لدل العاملتُ في ابؼؤسسة ابػدماتية كزيادة كلائهم عن طريق النظر في شكواىم كمساعدتهم
على برقيق تطلعاتهم كتلبية رغباتهم الثقافية كالاقتصادية كالنفسية كي بزلق منهم سفراء بؽا ناطقتُ بابظها بـلصتُ 

 لأىدافها في بؾتمعاتهم.
 لاقات العامة بالتنسيق بتُ بـتلف ابؼصالح في ابؼؤسسة ابػدماتية، إضافة إلذ ذلك تشجيع الاتصاؿ بتُ بصيع تقوـ الع

 . (152، صفحة 1997)شتا،  ابؼستويات الإدارية
  النشاط أك التي تعيش في تأمتُ التواصل بتُ ابؼؤسسة ابػدماتية كابؼؤسسات الأخرل سواء تلك التي بسارس نفس

 بيئتها عن طريق تبادؿ النشرات كابؼطبوعات باستخداـ كافة كسائل الاتصاؿ.
 المحافظة على قيم المجتمع كتقاليده كعاداتو بدا بوقق علاقات جيدة بتُ ابؼؤسسة كبؾتمعها 
 .ابػارجي 
  سسة ابػدماتية.إتباع أسلوب البحث العلمي كاجراء دراسات كأبحاث بغل ابؼشكلات ابػاصة بابؼؤ 
  كيرل خبراء العلاقات العامة أف ابؼهمة الكبرل في الوقت ابغاضر تتم من خلاؿ عمليات التنسيق بتُ ابؼنشاة

ابػدماتية كبصهورىا عن طريق كضع برنامج يتصف بالديناميكية كابؼركنة حتى بيكنها من التلاؤـ مع الأكضاع 
 . (26، صفحة 1988)ناصر،  كالظركؼ المحيطة بها

نستنتج من الوظائف ابؼذكورة سابقا أف العلاقات العامة عنصر مهم كأساسي في العملية الإدارية، تقوـ بتأدية ىذه 
 .الوظائف من أجل خلق انطباع جيد عن ابؼؤسسة ابػدماتية لدل بصاىتَىا

 الدؤسية الخدماتية:تنظيم إدارة العلاقات العامة في : الدطلب الخامس

لا بزتص إدارة العلاقات العامة كما يظهر من تسميتها بالعلاقات بتُ ابؼنظمة كابعماىتَ ابؼختلفة خارجها فحسب كإبما  
تهتم بالعلاقات الداخلية أيضا كالتي تعتبر أساس بقاح ابؼنظمة، فإف لد بزطط ابؼؤسسة ابػدماتية لتنمية ظركؼ العمل 

ابؼستويات بتُ العاملتُ داخلها فلا بيكن أف تطور خدماتها بالشكل الذم يرضي عملائها كيتغلب كعلاقتو على أحسن 
 على منافسيو.

فالتنظيم الداخلي للعلاقات العامة في ابؼؤسسة ىو عبارة عن التقسيمات الداخلية للإدارة بعد العلاقات العامة التي تتألف 
بتُ بصهور العاملتُ بابؼنظمة كرغم أنو لا توجد تقسيمات ثابتة لتنظيم إدارة من الوحدات التي تقوـ بدجموعها بالنشاطات 

 .(155، صفحة 1997)شتا،  العلاقات العامة للمؤسسات إلا أف ىذه الأختَة في جل كحدات متخصصة
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لاقات داخل ابؼنظمة، إبما تتعداىا إلذ ابعماىتَ كلا تقتصر كظائف إدارة العلاقات العامة في ابؼؤسسة على تنمية الع
 ابػارجية التي تتألف بفا يلي:

 :ىم ابؼوظفتُ داخل ابؼؤسسة ابػدماتية. جمهور العاملين 
 : ىم أصحاب فكرة إنشاء ابؼشركع. جمهور الدؤسيين 
 :ىم ابؼمولوف كبضلة الأسهم.  جمهور الدالكين 
 : ىم المحتاجوف بػدمات ابؼشركع. جمهور الديتهلكين 
 : ابؼتعاملوف الذين يقيموف أداء ابؼشركع. جمهور الناقدين 
 كمضيفها الذين تتعامل معهم ابؼنظمة في تأسيسها كابقازىا. : جمهور الحكومة 
 :ىم بؾهزك ابؼواد الأكلية للمشركع. جمهور المجهاين 
 :ات ابؼشركع.ىم ككلاء بابعملة أك الذين يبيعوف خدم جمهور الوكلاء 
 :جودة  ىم أصحاب ابؼشركعات ابؼتشابهة كالذين يتنافسوف بطريقة أك بأخرل مع ابؼشركع لغرض جمهور الدنافيين

 . (75، صفحة 2007)الشرماف،  خدماتهم لتصريفها

الاعتماد على ابؼنظمة ذاتها في إدارة العلاقات يتضح بفا سبق أف التقسيمات الداخلية للمؤسسة ابػدماتية يهدؼ إلذ 
 .العامة كذلك لإقامة تنظيمات داخلية بـصصة بؽذا الغرض

 

 

 

 ات العاملين في إدارة العلاقات العامة في الدؤسية الخدماتية:سم: الدطلب اليادس

العنصر البشرم في أم مؤسسة من ابؼؤسسات أيا كاف أىدافها، نشاطها ىو الذم بورؾ أدائها، كىو المحدد لفاعلية  إف
 أدكاتها.

يتوقف أداء ابؼؤسسة ابػدماتية بصفة عامة على أداء ابؼؤسسة ابػدماتية بصفة عامة كانتقاء ابؼمارستُ للعلاقات العامة 
 على كجو ابػصوص. 
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العاملتُ في إدارات العلاقات يكوف الواضح بؼا تتوقعو ابؼؤسسة ابػدماتية من ىذه الإدارات كمن  فالنجاح في اختيار
 العاملتُ فيها.

بشكل عاـ إف العاملتُ في إدارة العلاقات العامة لابد أف يتميزكا ببعض الصفات كابؼميزات بؼا بؽذه الوظيفة من أبنية 
 نقاط: ي كابػبرة، حيث نذكرىا في شكلكخصوصية في العمل، إضافة إلذ التخصص الدراس

 :كىذا لتهيئة المجاؿ الكافي لتفهم الأمور كالأحداث كابؼشاكل التي تواجهنا خلاؿ عملهم. الثقافة العامة الواسعة 
 :بفا يساعدىم على تفهم عقلية الفرد في  الإحاطة التامة بالعلوم الإنيانية ، أم برقيق ابؼعرفة الواسعة في بؾاؿ العلوـ

 بـتلف مظاىرىا.
  ابؼعرفة الكافية بؼختلف تقنيات ككسائل الإعلاـ كذلك بابػبرة الواسعة في بفارستهم للتعبتَ عن آرائهم كشرحها بصورة

 فعالة.
 بابؼوضوعية، كأف يتمتع بدقدرتو السريعة على برليل الرسائل التي  ما بهب أف يتسم العاملوف في بؾاؿ العلاقات العامة

 . (13-44، الصفحات 2004)كآخركف ع.، اسس العلاقات العامة،  تصلو من ابعمهور

 اضافة الذ ذلك بهب توفر ركنتُ أساستُ بنا: 

 الصفات والقافلية الشخصية: .أ 

 الصفات التي بيكن قياسها بل تولد مع الشخص ىي: ىي تلك

 :يقصد بذلك أف تكوف الشخصية مستقرة كمتزنة كىادئة لتحقيق التفاىم مع الأفراد كابعماعات  قوة الشخصية
 ككسب تأييدىم كخلق انطباع طيب عند ابعماىتَ في ابؼؤسسة ابػدماتية.

 :بؼختلفة في الأكقات ابؼناسبة بؽا كذلك القدرة على إقناع كتعتٍ حسن التصرؼ كقدرة على طرح ابؼواضيع ا اللياقة
 الآخرين كالتأثتَ في آرائهم. 

 :القدرة على النظر للأمور بتجرد عن الذات كابؼيوؿ الشخصية كالتقيد بابػصائص كمعطيات الواقع كعدـ  الدوضوعية
 التحيز بعهة أخرل. 

 : ات العامة من النوع الذم يتوفر لديو الرغبة ابؼستمرة كىنا بهب أف يكوف من يعمل في بؾاؿ العلاق حب الاطلا
 كاليقظة التامة في تتبع ما بهرم حولو من أحداث.
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 ،فابؼسؤكؿ على العلاقات العامة كإدارم بوتاج الذ تنظيم أعمالو كترتيب ابؼوارد ابؼتاحة لو، كتقييم  قافلية التنظيم
 الوقت كإعطاء الأكلوية للأعماؿ حسب أبنيتها.

  إف العلاقات العامة ليست عملا ركتينيا، بل أنو نشاط الإبداع كالقدرة على التخيل، كذلك لأف  الخصب:الخيال
 ابزاذىا. العامل في العلاقات العامة بوتاج دائما إلذ أف يتصور نتائج قراراتو على الآخرين قبل

 :تحقيق أىداؼ ابؼؤسسة تعتبر العلاقات العامة بحد ذاتها نشاط كعمل دائم كبحث مستمر كجهد ل النشاط
 ابػدماتية.

 الدؤىلات والإعداد العلمي. .ب 

يكوف مزكدا بالأصوؿ العلمية كالعملية في علم العلاقات العامة كدراسة علوـ الاجتماع كالنفس كالإدارة إلذ جانب  أف
دراسة ابؼنهج العلمي في العلاقات العامة كأساليب تأثتَىا ككاف لابد أف يتمتع باليقظة كالانتباه عند الاستماع للجماىتَ 

 ليل.أك لوسائل الإعلاـ ليتمكن من صحة التح

  القدرة على الكتابة كالتعبتَ بهدؼ الإقناع بدعتٌ أف تكوف الكتابة خالية من ابؼصطلحات ابؼعقدة غتَ ابؼفهومة لدل
 ابعماىتَ، فالكتابة كظيفتها نقل ابؼعلومات كالأحداث بلغة بسيطة كمؤثرة.

  ُبعملهم كخبرتهم التقدنً ابػدمات كمنو فالعاملتُ في العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية ىم الأشخاص ابؼؤىلت
 ككل. كالعمل على برقيق الأىداؼ ابؼرجوة منو، من أجل الارتقاء بابؼؤسسة ابػدماتية كالمجتمع

  الدؤسية الخدماتيةتخطيط فرامج العلاقات العامة في  : الدطلب اليافع              .أ 

قات العامة، لاالعقات العامة داخل ابؼنشأة ابػدماتية نشاطا مهما من حيث أنشطة بحوث لايعتبر بزطيط البرامج للع
  :ستفادة من آراء كابذاىات كردكد أفعاؿ ابؼوظفتُ داخل ابؼؤسسة كىذا ما جاء كالتالرالا حيث تتم

  :أ. مفهوم التخطيط والبرلرة

صميم البرامج ىداؼ كتالالنسبة للمؤسسة عن طريق برديد قات العامة بالاصود بالتخطيط "ىو رسم سياسة العابؼق
، 2001)عجوة، العلاقات بتُ النظرية كالتطبيق،  "ختصاصات على ابػبراء كبرديد ميزانيتهالاكتوقيفها كتوزيع ا

 (24-22الصفحات 

ية كتنظيمها بأفضل مكانيات ابؼادية كالبشرية كابؼعنو لانظم لتحليل التفكتَ ابؼنطقي ابؼكيعرؼ التخطيط أيضا بأنو " عملية ا
  ".ىداؼ ابؼرسومةلاأسلوب بوقق ا
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  ".ستعداد لولاىو التنبؤ بابؼستقبل كاالتخطيط " henry fayol يعرؼ ىنرم فايل

ق أىداؼ مرغوب فيها فالتخطيط ىو عملية تعبئة كتنسيق كتوجيو ابؼوارد كالطاقات البشرية كابؼادية كالتنظيمية لتحقي
  .كمتفق عليها بأقل تكلفة بفكنة كبأدني جهد في كقت قصتَ

إلذ أىداؼ معينة ىي: البربؾة: تعرؼ البربؾة بأنها "برديد للعملية اك بـتلف العمليات القياـ بها في زمن معتُ للوصوؿ *
 (78، صفحة 1981)سلماف،  "قات ثقة مع بـتلف بصاىتَ ابؼؤسسة سواء داخلها أك خارجهالا"ترسيخ ع

  :ب. إف التخطيط ابعيد يتطلب

  .بحث تاربىي للمشكلة بؼعرفة العوامل التي أدت إلذ كجودىا •

  .راء ابؼتعلقة بهاالآة نفسها لتبتُ ماىية ابغقائق ك نظرة عميقة للمشكل •

  .قتصادية التي توجد فيهاالاتماعية ك الاجىات السياسية ك الابذليلية للعوامل المحيطة بها كادراسة بر •

)الله ـ.، دكف  .ككاضح كمفهوـكأختَا بهب أف يكوف التخطيط ابعيد أمينا كصالح في ابؼدل القصتَ كالطويل على السواء 
 (165سنة، صفحة 

  .ابؼطلوب برقيقها من برنامج ابػدمات العامةىداؼ لافاحصة للمستقبل لتحديد ماىية ا نظرة •

  :قات العامةلاعتبار عند وضع خطة للعلاالثالثة التي يجب أخذىا فعين ا عتباراتلاج. ا

  .قات العامة لتصميم البرنامجلاشخاص المجندين في إدارة العلاكىي بصيع ا :مكانيات البشريةالا •

ختَة لالكي تساىم ىذه ازمة لكل كحدة من كحدات التنظيم اللاواؿ الاممة الرئيسية العليا ىي توفتَ إف ابؼه :الدياانية •
 جل القصتَ أك الطويل في بقاح ابؼؤسسة بأكملو.لافي ا

 (79، صفحة 1980)سليماف،  "سعارلاعبارة عن خطط يضاؼ إليها بياف اابؼيزانية ىي  "

إف ربط ابػطة بشخص معتُ من نشأتو أف يسهل بردم ابؼسؤكلية النابذة عن بقاح  :تعيين الديؤول عن تنفيذ الخطة •
 .أك فشل البرنامج، كما يسمح للمسؤكؿ معرفة قدرتو على تامتُ بقاح البرنامج

  :قات العامةلاي في نشاط العلامعلاالتخطيط ا .ق
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 ة تقوـفي نشاط العالقات العامة، كيقوـ التخطي ىنا على أسس كمبادئ عمليمي من أىم العناصر لاعلايعتبر التخطيط ا
تنتهجها كدراسة ابعماىتَ إلر تتعامل مع ابؼنظمة،  على البحث كالدراسة كالتحليل، أم دراسة بناء ابؼنظمة كسياستها التي 

هور ابؼنظمة الداخلي كالتعرؼ على خصائصو فضاؿ عن البحث كالتحليل في البيانات كابؼعلومات التي بزص بص
لقات العامة باستخداـ ابؼارد كابػارجي، كمن بشة استثمار ىذه ابؼعلومات كالبيانات كتنظيمها لتحقيق أىداؼ العا

 (21، صفحة 1967)كآخركف ف.،  .ابؼتاحة بشكل مدركس كفعاؿ  مكانياتالاك 

  :الدكتور محمد بهجت كشك فانو يوجد نوعاف من البرامجحسب  :قات العامةلافرامج الع •

 الدراسة الدقيقة، فيل كذات أىداؼ بؿددة لاجامة ىي طويلة اإف البرامج الوقائية في العالقات الع :البرامج الوقارية ✓
ابؼستمر مع ابعمهور تماعية كالمحافظة على عالقات الود كالتكامل لاجتًؾ كابؼشاركة في ابؼسؤكليات اتستهدؼ الفهم ابؼش

  .ستمرار كتتصل بالسياسة العامة لكل مؤسسةلاعتٌ أف البربؾة الوقائية تتصف بابد بالقضاء على أم مصدر سوء الفهم

ية كابؼواجهة ر إلذ بذؿ بؾهود بؿدد بؼواجهة أزمة طارئة يتسم بابغالالام تستخدـ عندما بوتاج :يةلاجالبرامج الع ✓
ابػارجية، كما أنها زمات التي قد تبرز في عالقات ابؼؤسسة بجمهور عتُ من بصاىتَىا الداخلية أك كالاالسريعة للمشاكل 

 (54، صفحة 1984)حسن ع.،  .زمة التي دعيت إليها الا تباطها بدعابعة ابؼشكلة أكر جل لالاتتسم بقصر ا

  :العامةمراحل اعداد عملية التخطيط في العالقات 

  :بسر عملية اعداد التخطيط في العالقات العامة ألربع مراحل ىي

كانات ابؼادية كالبشرية التي الامك ؿ نشأة كتتطور ابؼنظمة كفلسفتها كتنظيمها كسياستها لاتتمثل من خ :ولىلاالدرحلة ا •
ىداؼ ابغقيقية التي الاا ابؼنظمة ك السلعة التي تنتهجه ـ عليها كما بهب التعرؼ ابغقيق حوؿ ما يتعلق بابػدمة أكتقو 

ت التي تواجو ابؼنظمة كبرديدىا لاات العامة بالتعرؼ على ابؼشكلاقابؼرحلة تقوـ العتسعى للوصوؿ إليها، كفي ىذه 
  .بعناية

 تتضمن ىذه ابؼرحلة عملية الدراسة كالبحث بناءا على ابؼعلومات السابقة، أم القياـ بدراسة عملية :الدرحلة الثانية •
ات العامة لاقنسب الطرؽ التي بهب أف بها العابؼشاكل كأىداؼ كسياسة ابؼنظمة كتضمن برديد ماىية ابؼشكلة كما ىي ا

  .بؼعابعة ابؼشكلة
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ىداؼ التي لامرحلة تقرير اتها، تأتي لاظمة كدراسة كبرديد مكانتها كمشكبعد عملية التعرؼ على ابؼن :الدرحلة الثالثة •
قات العامة لام بؿتول الرسالة التي ستقوـ العة إلذ برقيقها، كالتي على أساسها يتم بناء كتصميستسعى القطاعات العام

 يقة فنية بهب أف برقق الرسالة أغراضها بطر بإنشائها معتمدة في ذلك على ابؼعلومات العلمية كالتقنية في التصميم، حيث 

م اختيار القناة بؽا ابعمهور، ألاخكعلمية، في ىذه ابؼرحلة أيضا يتم برديد الوسائل أم الوسائل ابؼتاحة التي تناسب من 
  .فكار كابؼعلوماتالاابؼناسبة لنقل 

يصاؿ رسائلها لإ (مقركءة، بظعية، بظعية بصرية)تصاؿ ابعماىتَم ابؼختلفة لاـ كالاعلاكبهذا تستخدـ في نشاطها كسائل ا
  :ذاعة، كما تستعمل كسائل اتصالية أخرل نذكر منهالات التلفزيوف كالالصحف المج :ابؼتنوعة منها

 ابؼنتديات ابؼهرجانات ابؼلتقيات ...الخ  -الندكات  ✓

 . كانات ابؼادية كالبشرية لتحقيق ابؼخططالامحديد تقات العامة بلاكما تقوـ الع ✓

ابؼنظمة في في ىذه ابؼرحلة تتم تربصة ابؼراحل السابقة في ضوء إمكانيات ابؼنظمة كابؼوارد ابؼادة كالبشرية التي تستثمرىا  ✓
 (67)اصبع، دكف سنة، صفحة  .قات العامةلانشاط الع

 قات العامة بتنفيذ بـطط بشكل منظم لااء من ابؼراحل السابقة تقوـ العنتهلابعد ا :الدرحلة الرافعة .د

 قات العامة بدتابعة ابؼخطط لابؼسطرة في ابؼخطط، كما تقوـ العىداؼ الاكمستمر، كتوجهو بكو ا

 قات العامة كتقييم مدل بقاحها كيفيا، مثل: زيادة شهرة ابؼنظمة أك لاىداؼ العلأكمدی برقيقو 

  .بهابيةلابظعتها ا

  :العامةقات لاأىداف التخطيط في الع

 ىداؼ ابؼرجوة بأنسب الطرؽ الا ؿ التخطيط إلذ الوصوؿ إلذلاقات العامة من خلاتهدؼ الع

  :ؿ التخطيط نذكرلاقات العامة إلذ برقيقها من خلاىداؼ التي تسعى العلاها، كمن أىم احكأبق

  .ؿ بصع ابؼعلومات كابغقائقلات قبل كقوعها من خلاالتنبؤ بابؼشك •

  .ابية للمنظمةلابهالصورة الذىنية اابغفاظ على  •
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  .تماـ بالرضا الوظيفيلاىتُ كاتوفتَ عالقة طيبة مع العامل •

  .برقيق التكيف ابؼنظماتي مع المحيط كاخذ مكانة مع ابؼنافستُ •

  .برقيق الرقابة كابؼتابعة أثناء تنفيذ ابؼخطط كبعده يساىم في بقاح برقيق ابؽداؼ •

  .بذاىات للجمهور الداخلي كابػارجيالاك راء الآتغيتَ كتعديل  •

  .يساىم في تقييم كفاءة العمل كفاعليتو في ابؼنظمة •

 .يساعد على حسن اختيار الوسائل كابؼوضوعات في نشأة العالقات العامة •
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   اجزانب النظري لوكالة اتصالات اجزاارر
 فطاقة فنية عن مؤسية اتصالات اجزاارر  .1

ـ ، عن استقلالية قطاع البريد كابؼواصلات حيث تم بدوجب ىذا  2000أكت  5ابؼؤرخ في  03/2000نص قانوف 
تَ قطاع البريد ككذلك مؤسسة اتصالات ابعزائر التي بضلت على يبريد ابعزائر كالتي تكفلت بتسالقرار إنشاء ، مؤسسة 

عاتقها مسؤكلية تطوير شبكات الاتصالات في ابعزائر ، لتصبح بعد ذلك مؤسسة اتصالات ابعزائر مؤسسة عمومية 
 اقتصادية ذات أسهم برأس ماؿ اجتماعي تنشط في بؾاؿ الاتصالات .

،  03/2000فبعد أزيد من عامتُ ك بعد دراسات قامت بها كزارة البريد كتكنولوجيا الإعلاـ كالاتصاؿ تبعت القرار 
 ـ .2003أصبحت اتصالات ابعزائر حقيقة جسدت عاـ 

، كانت الانطلاقة الربظية لمجمع اتصالات ابعزائر ، حيث كاف على اتصالات ابعزائر كإطاراتها  2003جانفي  1كفي  
نتظار حتى ىذا التاريخ لكي تبدأ الشركة في إبساـ مشوارىا الذم بدأتو منذ الاستقلاؿ ، لكن برؤه مغايرة بساما كانت الا

عليو قبل ىذا التاريخ ، حيث أصبحت الشركة مستقلة في تسيتَىا على كزارة البريد ك بؾبرة على إثبات كجودىا في عالد 
 ها للأقول كالأجدر خاصة مع فتح سوؽ الاتصالات على ابؼنافسة .الأيرىم ، فيو ابؼنافسة شركة كالبقاء في

اتصالات ابعزائر ، مؤسسة عمومية ذات أسهم برأس ماؿ ، تنشط في سوؽ الشبكة كخدمات  الإطار القانوني للشركة :
واعد ـ ابؼعدد للق 2000أكت  5ابؼؤرخ في  3/2000الاتصالات السلكية كاللاسلكية بابعزائر ، تأسست كفق قانوف

العامة للبريد كابؼواصلات حيث جاء في ابؼادة الأكلذ لعدد ىذا القانوف القواعد العامة ابؼتعلقة بالبريد كابؼواصلات السلكية 
 كاللاسلكية حيث يهدؼ ىذا القانوف الذ :

 تطوير كتقدنً خدمات البريد كابؼواصلات السلكية كاللاسلكية ذات نوعية في ظركؼ موضوعية. 
 شغافو كبدكف بسييز في مناخ تنافسي مع ضماف ابؼصلحة العامة  ك. 
 ابؼتعاملتُ .  برديد الشركط العامة للاستغلاؿ ابؼتعلقة بالبريد كابؼواصلات السلكية كاللاسلكية من طرؼ 
  . برديد إطار ككيفيات ضبط النشاطات ذات الصلة بالبريد كابؼواصلات السلكية ك اللاسلكية 
 لنشاطات ابؼنفصلة للبريد كابؼواصلات السلكية كاللاسلكية .خلق ظركؼ تطوير ا 
يطبق ىذا القانوف على نشاطات البريد كابؼواصلات السلكية كاللاسلكية كما فيها البث التلفزم كالإذاعي في بؾاؿ  

 ملائم . الإرساؿ كالبث كالاستقباؿ باستثناء ابؼضموف الذم بىضع لإطار تشريعي كتنظيمي

الذم نص على إنشاء مؤسسة عمومية  2001مارس  1بتاريخ  cnpeعن قرار المجلس الوطتٍ بؼسابنات الدكلة  فضلا
اقتصادية أطلق عليها اسم اتصالات ابعزائر كفق ىذا ابؼرسوـ حدد نظاـ مؤسسة عمومية اقتصادية برت صيغة قانونية 
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دينار جزائرم كابؼسجلة في ابؼركز التجارم  50.000.000.000 ػ:بؼؤسسة ذات أسهم برأس ماؿ اجتماعي كابؼقدر ب
 .ـ 2002مام  11يوـ  020018083برت رقم : 

 أىدافها ونشاطاتها : .2

سطرت إدارة بؾمع اتصالات ابعزائر في برنابؾها منذ البداية ثلاث أىداؼ أساسية تقوـ عليها الشركة كىي )ابؼردكدية 
الأىداؼ الثلاثة ابؼسطرة من طرؼ ابؼؤسسة ببقائها في الريادة ابعودة ، الفعالية كنوعية ابػدمات ( كقد بظعت ىذه 
 كجعلها ابؼتعامل رقم كاحد في سوؽ الاتصالات بابعزائر .

 كتتمحور نشاطات المجتمع حوؿ : 

 تطوير كاستمرار  بسويل مصالح الاتصالات بدا يسمح بنقل الصورة كالصوت كالرسائل ابؼكتوبة كابؼعطيات الرقمية
 لاتصالات العامة كابػاصة .كتسيتَ شبكات ا

 .إنشاء كاستثمار كتسيتَ الاتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الاتصالات 

  الفركع كابؽيكل التنظيمي بؾمع اتصالات ابعزائر :

تعتبر اتصالات ابعزائر بؾمع حقيقي من خلاؿ فركعها كىياكلها التي أنشأت لتساير التطورات ابغاصلة في بؾاؿ 
 الاتصالات ، فقد تم إنشاء الفركع كابؽياكل على النحو التالر : 

لنقاؿ في فرع اتصالات ابعزائر "موبيليس " بـتص في ابؽاتف ابػلوم ، حيث تعتبر موبيليس أىم متعاملي ا الفرو  :
 ملايتُ مشتًؾ . 10ككذا عدد زبائنها الذم تعدل  98ابعزائر من خلاؿ تغطيتها التي تعد 

جواب بـتص في تكنولوجية الانتًنيت حيث أككلت لو مهمة تطوير كتوفتَ الانتًنيت ذك السرعة الفائقة  للأنتًنيتابعزائر 
لر البحث الصحة المحركقات مربوطة حاليا بشبكات كللإشارة فكل قطاعات النشاط الكبرل في البلاد التعليم العا

  internetالانتًنيت 

  الدختصة في تكنولوجيا الياتل والأقمار الصناعية  اتصالات اجزاارر الفضارية :

 

 

 



 اٌفصً اٌثبٌث                                                                 الاطبس اٌخطبٍمً
 

 
73 

 

 الذيكل التنظيمي : .3

تعد اتصالات ابعزائر من اكبر ابؼؤسسات الوطنية تواجدا عبر كافة مناطق الوطن فهي تشمل من ابعزائر كذلك من خلاؿ 
ىيكلتها ، فهي تعتمد في ىيكلتها على منطق الشمولية أم إيصاؿ منتوجها إلذ بعد نقطة من ىذه البلاد حيث تستَىا 

لكل من ابعزائر كىراف قسنطينة سطيف تتفرع منها ابؼديرية الفرعية مديرية إقليمية  13مديرية عامة مقرىا العاصمة ك 
للاتصالات بابؼسيلة ، عنابة، كرقلة، بشار، الشلف، باتنة، تيزم كزك، البليدة، تلمساف ، الأغواط ، أين تم التقسيم 

كلاية  48بعزائر في أين تتواجد اتصالات ا dotحسب الأقاليم كبرتوم ىذه ابؼديريات الاقليمية على مديريات عملية 
مديرية عبر التًاب الوطتٍ من جهتها ىذه ابؼديريات  50بدديريات كلائية إضافة إلذ مدير تتُ اضافيتتُ للعاصمة بدجموع 

 .(htpp//www.algerietelcom.dz) ىاتفية مراكزالولائية برتوم على ككالات بذارية ك 
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 يوضح ابؽيكل التنظيمي لاتصلات ابعزائر من ابؼديرية العامة الذ الوكالة الفرعية. : (1) الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

           www.algerietelecom.com موقع من شبكة الانتًنت : ابؼصدر

 

 

 

 

 

المديرية العامة لاتصالات 

 الجزائر

 المديرية العامة للاتصالات

 تلمسان البليدة الجزائر ورقلة بشار تيزي وزو سطيف عنابة قسنطينة

 سطيف المسيلة برج بوعريريج

http://www.algerietelecom.com/
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 يوضح ابؽيكل التنظيمي للمديرية العملية لاتصالات ابعزائر  : (2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 

 مقابلة مع السيد عبد ابغكيم بعجي-                                                                          

 -ابؼسيلة–رئيس خلية الاتصاؿ كالعلاقات ابػارجية  

 

 المدير
 خلية التفتيش

 خلية تسيير النوعية

 خلية الامن والوقاية

 خلية الاتصال والعلاقات الخارجية

 رئيس دائرة المالية والمحاسبة
رئيس دائرة الموارد البشرية 

 والوسائل
 رئيس الدائرة التجارية رئيس الدائرة التقنية

مصلحة الميزانية-  

مصلحة الخزينة-  

مصلحة المحاسبة-  

 

 مصلحة التكوين-

 مصلحة التسيير-

 الميتخدمين والاجور

 تسييرالوسائلمصلحة -

 مصلحة المملكات-

 

مصلحة شبكة البلوغ والحلقة -

 المحلية

مصلحة الهياكل والمنشئاتت -

 القاعدية

مصلحة شبكة المعطيات-  

 

العلاقة مع  مصلحة-

 الزبائن

مصلحة قوة البيع وشبكة -

 الوكالات التجارية

مصلحة الفواتير -

 والتحصيل والمنازعات

 

 الوكالات التجارية للاتصالات مركز المحلي التقني

 اقسام التقنية  للاتصالات
الاقسام التجارية 

 للاتصالات
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 عرض وتحليل النتارج

 اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات .1

برديد ما إذا كاف بيانات أفراد العينة لإجابتهم على ابؼتغتَات الدراسة التي يتم دراستها تتبع التوزيع الطبيعي أـ من  بهب 
 التوزيعات الاحتمالية أخرل. 

-Kolmogorovكىناؾ عدة طرؽ إحصائية للكشف عن نوع التوزيع البيانات الاستبياف كىي طريقة اختبار 
Smirnov طريقة حساب معاملي الالتواء كالتفلطح كطريقة اختبار ،Shapiro-Wilk  كفي دراستنا نستعمل ىذه

، 50يستخدـ إذا كاف عدد العينة أكبر أك يساكم من  Kolmogorov-Smirnovالأختَة. كما أف اختبار
كللتذكتَ ،  (156، صفحة 2005)ابوزيد،  50إذا كاف عدد العينة اقل من  Shapiro-Wilkكيستخدـ اختبار 

 نعلم أف ىناؾ نوعاف من الأساليب الإحصائية التي تستخدـ في برليل البيانات كاختبار الفرضيات كىي:

 : كتستخدـ في حالة البيانات التي توزيعها يتبع التوزيع الطبيعي.أساليب إحصارية معلمية .أ 
كتستخدـ في حالة البيانات التي توزيعها لا يتبع التوزيع الطبيعي كابعدكؿ التالر : أساليب إحصارية غير معلمية .ب 

 ( :Tests of Normalityيبن نتيجة اختبار التوزيع الطبيعي )
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 ( يوضح التحقق من شرط التوزيع الطبيعي بالنيبة للمتغيرين لزل الدراسة51جدول رقم )

 الدتغيرات
Shapiro-Wilk 

 القرار
 ميتوى الدلالة درجة الحرية الإحصاءات

دور العلاقات العامة في تطوير أداء شركات 
 الاتصال

 غير دال 0.061 08 0.831

مياهمة أنشطة العلاقات العامة في تحيين 
 أداء الدؤسية مع جماىيره

 غير دال 0.006 12 0.077

مياهمة الاتصال الدباشر في زيادة فاعلية 
 الدؤسية

 غير دال 0.26 15 0.862

مياعي الدؤسية إلى تطوير تقنية الاتصال 
 ومواكبة لدفهوم الإدارة العلمية

0.968 7 0.883 
 غير دال

  25بـرجات برنامج الرزـ الإحصائية النسخة الدصدر: 

للمحور الأكؿ  sigتظهر أف مستول ابؼعنوية  Shapiro-Wilkكمن خلاؿ ابعدكؿ أعلاه بقد نتائج اختبار  
( ، 0.05( ىي أكبر من )0.831= ) sigبلغت  العلاقات العامة في تطوير أداء شركات الاتصالدور ابؼتعلق 

 Sig مياهمة أنشطة العلاقات العامة في تحيين أداء الدؤسية مع جماىيرىاكأيضا بالنسبة البيانات المحور الثاني ابؼتعلق 
مياهمة الاتصال الدباشر في زيادة تعلق ، كما جاءت بيانات المحور الثالث ابؼ0.05( كىي أكبر من 0.077= )

مياعي الدؤسية إلى تطوير ، أما بيانات المحور الرابع ابؼتعلق 0.05( كىي أكبر من 0.862= ) Sig فاعلية الدؤسية
 .0.05( كىي أكبر من 0.968= ) Sig تقنية الاتصال ومواكبة لدفهوم الإدارة العلمية

( نكوف قد تأكدنا من أف بيانات ابؼستجوبتُ بكو ابؼتغتَات  Shapiro-Wikمن نتائج قيم مؤشرات اختبار )
 الرئيسية للدراسة تتبع التوزيع الطبيعي. 
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كمنو في دراستنا سنستخدـ الأدكات الإحصائية ابؼعلمية الوصفية كالاستدلالية في برليل إجابات كأراء افرد العينة كاختبار 
 الفرضيات الدراسة.

 الخصارص الييكومترية .2
 الداخلي الاتياق .أ 

 معامل ارتباط عبارات المحور مع الدرجة الكلية للمحور. (: 52)اجزدول رقم 

 المحور الثاني    المحور الأول

 الاحتمالية معامل الارتباط رقم العبارة الاحتمالية معامل الارتباط رقم العبارة

51 *5.258 0,000 51 **5.735 0,000 

52 **5.432 0,000 52 *5.218 0,000 

53 **5.266 0,000 53 **5.912 0,000 

54 *5.275 0,000 54 **5.885 0,000 

55 *5.267 0,000 55 *5.284 0,000 

56 *5.234 0,000  

57 *5.214 0,000 

58 *5.214 0,000 

59 *5.773 0,000 

 المحور الرافع    المحور الثالث

 الاحتمالية معامل الارتباط رقم العبارة الاحتمالية معامل الارتباط رقم العبارة

51 *5.236 0,000 51 *5.356 0,000 
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52 *5.278 0,000 52 *5.438 0,000 

53 **5.532 0,000 53 *5.224 0,000 

54 **5.659 0,000 54 **5.778 0,000 

55 *5.245 0,000 55 *5.249 0,000 

56 **5.938 0,000 56 *5.249 0,000 

57 *5.446 0,000 57 *5.265 0,000 

 5.55* الارتباط دال عند ميتوى الدلالة 

 5.51** الارتباط دال عند ميتوى الدلالة 

58 *5.248 0,000 

59 *5.335 0,000 

 من إبقاز الطالب 25برنامج الرزـ الإحصائية النسخة  بـرجات الدصدر:

جدا من الصدؽ، كىي ترتبط ارتباطا ( نلاحظ أف بصيع أسئلة الاستبياف تتمتع بدرجة عالية 02من خلاؿ ابعدكؿ رقم )
( ، 0.773ك  0.214دالا إحصائيا مع الدرجة الكلية للمحور التي تنتمي إليو، حيث تراكحت في المحور الأكؿ بتُ )

(، كفي 0.938ك  0.236( ، كفي المحور الثالث تراكحت بتُ )0.912 -0.248كفي المحور الثاني تراكحت القيم بتُ )
 (، كمنو فإنو الاستبياف بيتنع بصدؽ الاتساؽ الداخلي.0.778 -0.248ت القيم بتُ )المحور الرابع تراكح
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 معامل ارتباط المحاور مع الدرجة الكلية للاستبيان(: 53اجزدول رقم )

 معامل الارتباط مع الدرجة الكلية للاستبيان عدد العبارات المحور

 *0,258 59 الأول

 *0,215 55 الثاني

 *0,291 57 الثالث

 **0,516 59 الرافع

 5.55* الارتباط دال عند ميتوى الدلالة 

 5.51الارتباط دال عند ميتوى الدلالة  **

 من إبقاز الطالب 22بـرجات برنامج الرزـ الإحصائية النسخة الدصدر:

( أف بصيع بؿاكر الاستبياف ترتبط مع الدرجة الكلية للاستبياف، حيث تراكحت القيم 03لاؿ ابعدكؿ رقم )كنلاحظ من خ
 .1كأعلى قيمة كىي قيم مرتفعة جدا تقتًب من   0.516كأدنى قيمة ك   0.215بتُ 

 كمنو فإف الاستبياف بيتنع بصدؽ الاتساؽ الداخلي.

 الثبات. .ب 

قاربة لو كرر البحث في ظركؼ مشابهة باستخداـ الأداة كيقصد بها مدل حصوؿ الباحث على نفس النتائج أك نتائج مت
نفسها، كفي ىذا البحث تم قياس ثبات أداة البحث باستخداـ معامل الارتباط ألفا كركنباخ، الذم بودد مستول قبوؿ 

 ( فأكثر، حيث كانت النتائج كما ىي موضحة في ابعدكؿ التالر: 0.6أداة القياس بدستول )

 

 

 (: معامل ثبات ألفا كرونباخ54اجزدول رقم )

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات 
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 5.635 59 المحور الأول

 0.614 55 المحور الثاني

 5.913 57 المحور الثالث

  59 المحور الرافع

 5.613 18 الاستبيان ككل

 .من إبقاز الطالب 22بـرجات برنامج الرزـ الإحصائية النسخة الدصدر: 

 ( يمثل توزيع مفردات العينة حيب متغير اجزنس55اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 30 09 ذكر

 70 21 أنثى

 100 30 المجموع

الذم بيثل توزيع مفردات العينة كفقا بؼتغتَ ابعنس يتبتُ لنا أف أكبر نسبة من عينة  (05رقم)من خلاؿ نتائج ابعدكؿ 
%( أم 30)الذكور مفردة( فيما كانت نسبة  21%( كىو ما يعادؿ )70كقدرت بنسبة ) الإناثالدراسة تعود  بعنس 

حيث دائما بقد نسبة الذكور أكبر كما ىو معركؼ في بؾتمعنا ىو طغياف العنصر البشرم   مفردة(، 09ما يعادؿ )
بر من عدد الذكور، كذلك النسوم بصفة تغلب العنصر الذكورم، إضافة أف عدد الإناث في ككالة الاتصالات ابعزائر أك

للإرتباط الذكور بإنشغالات أخرل كابغرؼ ابغرة أك الإبلراط في بؾاؿ العسكرم، كبالتالر لد نراعي عامل ابعنس بأخذ 
نسبة متساكية من ذكور كإناث، لأف عملية توزيع الإستمارات كانت بطريقة عشوائية داخل ككالة الاتصالات ابعزائر "فرع 

 (03ا ىو موضح في شكل رقم)كلاية ابؼسيلة" كم
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 ( يمثل توزيع مفردات العينة حيب متغير اجزنس53الشكل رقم )

 ( يمثل توزيع أفراد العينة حيب متغير العمر56اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 60 18 سنة  20-30

 6,7 2 سنة  31-40

 33,3 10 فما فوؽ  41-60

 100 30 المجموع

يتبتُ لنا أف أكبر نسبة من عينة  العمر( الذم بيثل توزيع مفردات العينة كفقا بؼتغتَ 06خلاؿ نتائج ابعدكؿ رقم ) من
مبحوث( فيما كاف الذين يبلغوف سنهم  18%( كىو ما يعادؿ )60بنسبة ) سنة( 35-25)الدراسة كانت لسن من 

%( الذين يتًاكح 33.3مبحوث(، كتليها نسبة ) 02%( أم ما يعادؿ )6.3قدرت نسبة )سنة(  45 -31بتُ )
 .%( 5.6مبحوث( كفي الأختَ جاءت نسبة ) 10أم ما يعادؿ) فما فوق( 65-41أعمارىم بتُ )

كنلاحظ من خلاؿ ىذه النتائج أنها منطقية بالنسبة إلذ ككالة الاتصالات ابعزائر فرع كلاية ابؼسيلة، فهذا يعكس البنية 
 بصفة عامة كككالة الاتصالات ابعزائر فرع كلاية ابؼسيلة بصفة خاصة.الفتية للمجتمع ابعزائرم 
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 ( يمثل توزيع أفراد العينة حيب متغير العمر54) الشكل رقم

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حيب الديتوى الدراسي57اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 6,7 2 ما دكف الثانوم

 10 3 ثانوم

 83,3 25 بكالوريا جامعي

 100 30 المجموع

فكالوريا  ( ابؼتعلق بابؼستول الدراسي للمبحوثتُ أف نسبة الذين يدرسوف في طور07يتضح لنا من خلاؿ جدكؿ رقم )
%( 10بػػػػ) الثانويمفردة( كتليها نسبة طور  25%( كىو ما يعادؿ )83.3احتلوا ابؼرتبة الأكلذ بنسبة إبصالية ) جامعي

 مفردة( 02%( ما يعادؿ )6.7)ما دون الثانوي فـمفردة(، كيليها في الأختَ طور  03أم ما يعادؿ )

كيعود ذلك لتمتع الطلبة ابعامعيتُ بابػبرات الأكادبيية كالعلمية في بؾاؿ الإعلاـ كالاتصاؿ بفا يؤىلهم للإجابة على 
 الاستبياف بشكل علمي ككاقعي، دلالة على أف التعاليم العالر شهد توسعا ملحوظا كإبهابيا في بؾاؿ الإعلاـ كالاتصاؿ. 
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 عينة حيب الديتوى الدراسي( يوضح توزيع أفراد ال55الشكل رقم )

 ( يوضح عدد سنوات العمل58اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 13,3 4 سنوات 5أقل من 

 36,7 11 سنوات 10إلذ  5بتُ 

 50 15 سنوات 10أكثر من 

 100 30 المجموع

( عامل، نلاحظ أف العماؿ 30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه كبالنظر إلذ تكرارات أفراد عينة الدراسة كالبالغ حجمهم إبصالا )
 10الذ  5%، أما الذين تتًاكح خبرتهم )من 13.3( بنسبة بلغت 4سنوات( قدر عددىم بػ ) 5الذين لديهم خبرة  )

 حتُ قدر عدد العماؿ الذين تتًاكح خبرتهم )أكثر من %، في36.7( بنسبة قدرت بػ 11سنوات( فقد بلغ عددىم )
 %.50( بنسبة قدرت بػ 15سنة( بػ ) 15

 15بيكن القوؿ أف أغلب أفراد العينة لديهمة خبرة مهنية من (08)كمن خلاؿ النتائج ابؼتحصل عليها في ابعدكؿ رقم  
بيكنا القوؿ أيضا أف ىذا راجع إلذ حداثة علم سنة فمن الطبيعي أف يكونوا لديهم خبرتهم في بؾاؿ العلاقات العامة، ك 

 الإعلاـ كالإتصاؿ في مؤسسة الاتصالات ابعزائر فرع كلاية ابؼسيلة بالنظر إلذ علوـ أخرل كىذا ما يوضحو الشكل التالر:
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 ( يوضح عدد سنوات العمل56الشكل رقم )

 ( يوضح ملكية الخلية الاتصالية لستصة في العلاقات العامة لدؤسيتكم 59اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 26,7 8 لا

 73,3 22 نعم

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ 30خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا ) من
( 08بؾموعتتُ، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل "لا '' كقد بلغ عددىم )

ية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " نعم %، أما المجموعة الثان26.7فردا بنسبة مئوية بلغت 
 %.73.3( بنسبة مئوية قدرت بػ 22" كالبالغ عددىم )

بدعتٌ أف أغلبية أفراد عينة الدراسة يؤكدكف بأف دكر العلاقات العامة حققت بؽم إشباعات كبيكن إرجاع ىذه ابؼعلومات 
شركة الاتصالات ابعزائر "فرع كلاية ابؼسيلة" حيث أنو يعطي حرية للأفراد في تعبتَ عن كجهات النظر  التي تتطورىا

ابػاصة بهم عن طريق الواقع الذم يعيشو المجتمع خاصة لتحقيق أىداؼ ابؼنشودة أك ابغصوؿ على  معلومات عن المجتمع 
 المحيط أك ابؼعلومات الإختصاصية التي تهمهم أكثر.
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 ( يوضح ملكية الخلية الاتصالية لستصة في العلاقات العامة لدؤسيتكم57رقم )الشكل 

 ( يوضح التواصل مع زملارك في الدؤسية15اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 100 30 نعم

 00 0 لا

انقسمت إلذ  ( فردا قد30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )
( 30بؾموعتتُ، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل "لا '' كقد بلغ عددىم )

%، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " نعم 100فردا بنسبة مئوية بلغت 
 " جاءت منعدمة.

غتَ ية أفراد عينة الدراسة يؤكدكف بأف دكر العلاقات العامة في شركة الاتصالات ابعزائر "فرع كلاية ابؼسيلة" لأف أغلب
 متطور كذلك لعدـ التواصل العماؿ فيما بينهم في ابؼؤسسة لتمكنهم من العلاقات العامة داخل ابؼؤسسة.
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 ( يوضح التواصل مع زملارك في الدؤسية58الشكل رقم )

 ( يوضح صفة العلاقة11اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 3,3 1 ضعيفة

 36,7 11 متوسطة

 60 18 جيدة

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ ثلاث 30خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا ) من
بؾموعات، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل "ضعيفة '' كقد بلغ عددىم 

الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " %، أما المجموعة 3.3( فردا بنسبة مئوية بلغت 1)
%، أما المجموعة الثالثة فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ 36.7متوسطة " فردا بنسبة مئوية بلغت 
 %.60( بنسبة مئوية قدرت بػ 18بالبديل " جيدة " كالبالغ عددىم )

الدراسة يؤكدكف بأف صفة علاقة العماؿ جيدة كمتًابطة داخل شركة الاتصالات ابعزائر "فرع كلاية لأف أغلبية أفراد عينة 
 ابؼسيلة" كذلك راجع إلذ سنوات العمل كابػبرة ابؼكتسبة فيما بينهم.
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 ( يوضح صفة العلاقة59الشكل رقم )

 

 ( يوضح كيف تجد علاقتك مع زملارك داخل الدؤسية12اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 66,7 20 طبيعية

 6,7 2 متوترة

 26,7 8 عادية

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ ثلاث 30خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا ) من
كقد بلغ عددىم  طبيعية''بؾموعات، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل "

ة الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ %، أما المجموع66.7( فردا بنسبة مئوية بلغت 20)
%، أما المجموعة الثالثة فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا 6.7" فردا بنسبة مئوية بلغت  متوترةبالبديل " 

 %.26.7( بنسبة مئوية قدرت بػ 08" كالبالغ عددىم ) عاديةالسؤاؿ بالبديل " 

عينة الدراسة يؤكدكف بأف علاقة العماؿ طبيعية في شركة الاتصالات ابعزائر "فرع كلاية ابؼسيلة" كذلك  نلاحظ أغلبية أفراد
راجع لاحتًاـ العماؿ فيما بينهم بفا تنتج علاقة كطيدة متماسكة، دكف أف نستثتٍ بعض السلبيات التي قد تطرأ على ىذه 

 فتُ لقرارات الإدارة.العلاقة أحيانا كالتي تكوف نتيجة لسوء فهم لبعض ابؼوظ
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 ( يوضح كيف تجد علاقتك مع زملارك داخل الدؤسية15الشكل رقم )

 ( يوضح عملية التواصل مع زملارك بالتحفيا13اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 20 6 لا

 80 24 نعم

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ 30كالبالغ عددىم إبصالا )من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة 
( فردا 6'' كقد بلغ عددىم ) لابؾموعتتُ، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل "

" كقد  نعمل " %، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبدي20بنسبة مئوية بلغت 
 %.80( فردا بنسبة مئوية بلغت 24بلغ عددىم )

لأف أغلبية أفراد عينة الدراسة يقوموف بعملية التواصل مع العماؿ بالتحفيز داخل ابؼؤسسة من أجل رفع ابؼستول، كما أف 
 للعلاقات العامة بؿور مهم في تقدـ كتطوير الأداء بالشركة.
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 التواصل مع زملارك بالتحفيا( يوضح عملية 11الشكل رقم )

 

( يوضح كيف تياىم طبيعة علاقتك مع باقي العمال داخل الدؤسية في تحقيقي الأداء اجزيد أثناء 14اجزدول رقم )
 العمل

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 13,3 4 لا

 86,7 26 نعم

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ 30خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا ) من
( فردا 4'' كقد بلغ عددىم ) لابؾموعتتُ، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل "

"  نعمة فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " %، أما المجموعة الثاني13.3بنسبة مئوية بلغت 
 %.86.7( فردا بنسبة مئوية بلغت 26كقد بلغ عددىم )

لأف أفراد عينة الدراسة يسابنوف في خلق علاقة كطيدة متكاملة مع باقي العماؿ لتحقيق الأداء كالعمل ابعيد، كما 
 ة العمل جاذبة كمشجعة للتطوير كالإبداع.للعلاقات العامة دكرا كبتَا في جعل بيئ
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الأداء اجزيد أثناء  قي العمال داخل الدؤسية في تحقيق( يوضح كيف تياىم طبيعة علاقتك مع با12الشكل رقم )

 العمل

 ( يوضح العلاقة فين أفراد الدؤسية تايد من تطورىا وتحيين أداءىا15اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 3,3 1 لا

 96,7 29 نعم

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ 30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )
( فردا 1'' كقد بلغ عددىم ) لابؾموعتتُ، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل "

" كقد  نعم%، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " 3.3بنسبة مئوية بلغت 
 %.96.7( فردا بنسبة مئوية بلغت 29بلغ عددىم )

ت ابعزائر "فرع كلاية ابؼسيلة" لذلك بقحت لأف أفراد عينة الدراسة يؤكدكف أف العلاقة بتُ أفراد ابؼؤسسة كككالة الاتصالا
 ابؼؤسسة في بناء صورة حسنة فيما بينهم كىذا يشتَ إلذ الدكر الكبتَ للعلاقات العامة الذم انعكس على بظعة ابؼؤسسة.
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 ( يوضح العلاقة فين أفراد الدؤسية تايد من تطورىا وتحيين أداءىا13الشكل رقم )

 شكوى للإدارة في حال مواجهتك لدشاكل أثناء العمل ( يوضح كيف تقدم16اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 40 12 لا

 60 18 نعم

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ 30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )
( 12'' كقد بلغ عددىم ) لاالذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل "بؾموعتتُ، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد 

"  نعم%، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " 40فردا بنسبة مئوية بلغت 
 %.60( فردا بنسبة مئوية بلغت 18كقد بلغ عددىم )

ابؼؤسسة ترغب في تنمية تواصلها مع العاملتُ من خلاؿ الاستجابة بؼشاكلهم كحلها، كانطلاقا من ذلك نستنتج بأف 
كفيما بىص الطريقة التي تبعها العماؿ لتقدنً شكواىم يتصلوف مباشرة بدرؤكسيهم في العمل، كما أف للمدير ابؼؤسسة دكرا 

ف طبيعة ابؼشاكل التي تعتًض ابؼوظفتُ كثتَة،  ىاما في حل النزاعات بتُ ابؼوظفتُ كرؤسائهم ابؼباشرين، كما قد لاحظنا بأ
كما تعمل الإدارة قد ابؼستطاع على إبهاد حلوؿ بؽا بغية خلق قناة اتصالية قوية بينها كبتُ ابؼوظفتُ كحل كامل ابؼشاكل  

 بطريقة عقلانية.
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 ( يوضح كيف تقدم شكوى للإدارة في حال مواجهتك لدشاكل أثناء العمل14)الشكل رقم 

 ( يوضح العلاقات العامة ودورىا في تطوير قدرات الأفراد العاملين بها17رقم ) اجزدول

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 100 30 نعم

 00 0 لا

( فردا قد انقسمت إلذ 30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )
( 30'' كقد بلغ عددىم ) نعمالأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل "بؾموعتتُ، بسثلت المجموعة الأكلذ في 

"  لا%، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " 100فردا بنسبة مئوية بلغت 
 فقد جاءت منعدمة. 

ت العامة بتُ أفراد العاملتُ كككالة الاتصالات ابعزائر تعمل على لأف أفراد عينة الدراسة يؤكدكف على أف إدارة العلاقا
برقيق قدرات ابؼوظف، كىذا يشتَ إلذ أف العلاقات العامة داخل ابؼؤسسة بؽا تطلعات أساسية ككاسعة لتحقيق قدرات 

 ابؼوظف بالشركة.
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 ين بها( يوضح العلاقات العامة ودورىا في تطوير قدرات الأفراد العامل15)الشكل رقم 

 ( يوضح التواصل مع خلية الاتصال بالدؤسية18اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 10 3 لا

 90 27 نعم

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ 30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )
( فردا 3'' كقد بلغ عددىم ) لافي الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل "بؾموعتتُ، بسثلت المجموعة الأكلذ 

" كقد  نعم%، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " 10بنسبة مئوية بلغت 
 %.90( فردا بنسبة مئوية بلغت 27بلغ عددىم )

ينة الدراسة كشفت لنا الواقع الفعلي لدكر خلية الاتصاؿ كالعلاقات العامة في برستُ ستَ عنستنتج في الأختَ أف 
ابؼؤسسات ابػدماتية كفق رؤية نظرية، حيث تبتُ لنا الدكر الفعاؿ الذم يؤديو ىذا ابعهاز في تطوير العلاقات كتعاملات 

لإضافة إلذ إبراز خصائص ابؼسؤكؿ عنو ككيفية تعيينو الداخلية بتُ ابؼؤسسة كالعاملتُ كبتُ ابؼؤسسة كابعمهور ابػارجي، با
 ليقوـ بهاتو الوظيفة الاتصالية بواسطتو للمؤسسة  أف توسع نشاطاتها ابؼتعلقة بابعمهور ابػارجي.
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 ( يوضح التواصل مع خلية الاتصال بالدؤسية16الشكل رقم )

 التي تقوم بها خلية الاتصال للموظفين ( يوضح النشاطات19اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 20 6 الإشراؼ على الدكرات التدريبية

 20 6 إقامة ابغفلات التًفيهية

 40 12 تنظيم الزيارات

 16,7 5 الاستماع إلذ إنشغالات ابؼوظفتُ

 3,3 1 معابعة بعض مشاكل ابؼوظفتُ

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ بطس 30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )
الإشراف على الدورات ، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل "  موعاتبؾ

%، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم 20ية بلغت ( فردا بنسبة مئو 6'' كقد بلغ عددىم )التدريبية 
%،  أما المجموعة 20( فردا بنسبة مئوية بلغت 6" كقد بلغ عددىم )إقامة الحفلات الترفيهية على ىذا السؤاؿ بالبديل "

( فردا بنسبة 12" كقد بلغ عددىم )تنظيم الاياراتالثالثة فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " 
الاستما  إلى %، أما المجموعة الرابعة فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " 40مئوية بلغت 
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%، أما المجموعة ابػامسة فتمثل الأفراد 16.7( فردا بنسبة مئوية بلغت 05" كقد بلغ عددىم )إنشغالات الدوظفين
( فردا بنسبة 01" كقد بلغ عددىم )معاجزة فعض مشاكل الدوظفين بتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " الذين كانت إجا

 %.3.3مئوية بلغت 

كعليو نستنتج أف استجابة عماؿ ابؼؤسسة لتنظيم الزيارات كالإشراؼ على الدكريات كمن أىم أنشطة العلاقات العامة 
 جيدة كالسعي إلذ كسب رضا ككلاء كىذا يفتح آفاؽ كبتَة بكو العاملتُ بتقدنً خدمة 

 العماؿ.

 
 ( يوضح النشاطات التي تقوم بها خلية الاتصال للموظفين17الشكل رقم )
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 ( يوضح اىتمام خلية الاتصال بمعرفة مدى مناسبة أجواء العمل للموظفين من الناحية الدادية25اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 100 30 لا

 0 0 نعم

( فردا قد انقسمت إلذ 30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )
( 30'' كقد بلغ عددىم )لا بؾموعتتُ، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل " 

" نعم انية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل "%، أما المجموعة الث100فردا بنسبة مئوية بلغت 
 ( فردا بنسبة مئوية منعدمة. 00كقد بلغ عددىم )

كعليو نستنتج أنو مع اختلاؼ ابػبرات ابؼهنية بؼوظفي مؤسسة اتصالات ابعزائر "فرع كلاية ابؼسيلة" أف خلية الاتصالات 
ء عمل ابؼوظفتُ من الناحية ابؼادية  كالزيادة في الأجور كالعلاكات السنوية كفي لا تعمل على معرفة مدل مناسبة أجوا

 ابؼقابل الزيادة في النفقات ابؼعيشية كما أكدت لنا النتائج في ابعدكؿ أعلاه.

 
 ( يوضح اىتمام خلية الاتصال بمعرفة مدى مناسبة أجواء العمل للموظفين من الناحية الدادية18الشكل رقم )

 ( يوضح اىتمام خلية الاتصال بمعرفة مدى مناسبة أجواء العمل للموظفين من الناحية الدعنوية21رقم ) اجزدول

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 100 30 لا
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 0 0 نعم

( فردا قد انقسمت إلذ 30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )
( 30'' كقد بلغ عددىم )لا بؾموعتتُ، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل " 

" نعمانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل "%، أما المجموعة الث100فردا بنسبة مئوية بلغت 
 ( فردا بنسبة مئوية منعدمة.00كقد بلغ عددىم )

كعليو نستنتج أف خلية الاتصاؿ لا تهتم بدعرفة مدل ملائمة أجواء العمل للموظفتُ من الناحية ابؼعنوية كما أكدكا لنا  
ؼ العمل كعدـ التًقية بؼناصب أعلى في ابؼؤسسة ككذا عدـ تقدير جهود عماؿ اتصالات ابعزائر عدـ برستُ ظرك 

 العاملتُ.

 
 ( يوضح اىتمام خلية الاتصال بمعرفة مدى مناسبة أجواء العمل للموظفين من الناحية الدعنوية19الشكل رقم )

 ( يوضح صورة مؤسية اتصالات اجزاارر22اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 56,7 17 سلبية

 43,3 13 إبهابية

 100 30 المجموع
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( فردا قد انقسمت إلذ 30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )
'' كقد بلغ عددىم  سلبيةبؾموعتتُ، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل " 

%، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ 56.7( فردا بنسبة مئوية بلغت 17)
 %.43.3( فردا بنسبة مئوية 13" كقد بلغ عددىم )إيجافيةبالبديل "

ػػو التػػي يراىػػا مػػن زاكيػػة نظػػػػػػػره مفيدة لو، كترجع كقػػد يرجػػع ىػػذا التبػػاين فػػي اقتًاحػػات كػػل فػػرد كمتطلباتػػو كحاجات
ات بؽػػػا بالإبهاب عليو كتلبي رغباتو، أك إلذ تعاملهم مع ابؼؤسسػػػػػػػة كبـتلػػػػػػػف الثغػػرات التػػي كاجهػػػتهم، كػػػل ىػػػذه الاقتًاح

صالات ابعزائر، بحيث أنها تشجع على زيادة الثقة ابذاه ابؼؤسسة، أدكار كظيفيػػػة مهمػػػة فػػػي برسػػػتُ صػػورة مؤسسػػػػػػػة ات
 كتغيتَ الصورة النمطية ابؼعتاد عليها.

 
 ( يوضح صورة مؤسية اتصالات اجزاارر25الشكل رقم )

 ( يوضح الوسارل التي تعتمد عليها الدؤسية للاتصال بجمهورىا الخارجي23اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 30 9 الإعلاف

 60 18 الإشهار

 10 3 العلاقات مع الصحافة

 100 30 المجموع
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( فردا قد انقسمت إلذ ثلاث 30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )
'' كقد بلغ عددىم الإعلانبؾموعات، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل " 

وعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " %، أما المجم30( فردا بنسبة مئوية بلغت 09)
%، أما المجموعة الثالثة فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على 60( فردا بنسبة مئوية 18" كقد بلغ عددىم )الإشهار

 %.10( فردا بنسبة مئوية 3" كقد بلغ عددىم )العلاقات مع الصحافةىذا السؤاؿ بالبديل " 

كعليو نستنتج تستخدـ ابؼؤسسة في أداء مهامها الأساسي على الإشهار كالإعلانات في أداء مهامها كيعتمد عمل مكتب 
العلاقات العامة في صميم الشركة كمن أكليات التي تعمل في المجاؿ الربحي كتشهتَ التجارم بخدمات ككالة الاتصالات 

 وير الشركة.ابعزائر "فرع كلاية ابؼسيلة" بفا يدعم بتط

 
 ( يوضح الوسارل التي تعتمد عليها الدؤسية للاتصال بجمهورىا الخارجي21الشكل رقم )

 ( يوضح آراء وأىداف العامة للعلاقات العامة للمؤسية24اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 20 6 التعريف بابؼؤسسة

 20 6 الإشهار التجارم

 26,7 8 كسب ثقة ابعمهور

 23,3 7 صورة ابؼؤسسةبرستُ 
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 10 3 تقدنً خدمة جديدة

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ بطس 30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )
كقد بلغ ف بالدؤسية" التعريبؾموعات، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل " 

%، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ 20( فردا بنسبة مئوية بلغت 06عددىم )
%، أما المجموعة الثالثة فتمثل الأفراد الذين  20( فردا بنسبة مئوية 06" كقد بلغ عددىم )الإشهار التجاريبالبديل "

%، 26.7( فردا بنسبة مئوية 08" كقد بلغ عددىم )كيب ثقة اجزمهورالسؤاؿ بالبديل " كانت إجابتهم على ىذا 
" كقد بلغ تحيين صورة الدؤسيةأما المجموعة الرابعة فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " 

ذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ %، أما المجموعة ابػامسة فتمثل الأفراد ال23.3( فردا بنسبة مئوية 07عددىم )
 %.10( فردا بنسبة مئوية 03" كقد بلغ عددىم )تقديم خدمة جديدة بالبديل "

نستنتج أف ابؼؤسسة تقوـ بربط أىداؼ ابؼؤسسة ابػاصة بآراء ابعمهور بشكل عاـ ككسب ثقة ابعمهور، كعن طريقها يتم 
ل كاضح كصريح، كذلك من خلاؿ التواصل مع ابعمهور التعرؼ على طبيعة العمل بابؼؤسسة كأىداؼ ابؼؤسسة بشك

 كابغوار معهم كتقدنً أفضل ابػدمات ابعديدة بعلب أكبر قدر بفكن من الزبائن.

 
 ( يوضح آراء وأىداف العامة للعلاقات العامة للمؤسية22الشكل رقم )

 ( يوضح سير الدؤسية لدعرفة آراء الدتعاملين حول الدؤسية25اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 
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 00 0 نادرا

 43,3 13 أحيانا

 56,7 17 دائما

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ ثلاث 30خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا ) من
'' كقد بلغ عددىم دارما بؾموعات، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل " 

عة الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ %، أما المجمو 56.7( فردا بنسبة مئوية بلغت 17)
%، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت 43.3( فردا بنسبة مئوية 13" كقد بلغ عددىم )أحيانابالبديل " 

 ( فردا بنسبة مئوية منعدمة.00" كقد بلغ عددىم )نادرا إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " 

نستنتج أف ابؼؤسسة تقوـ بدعرفة آراء ابعمهور كابذاىاتهم كطرؽ تفكتَىم بالاعتماد على كسائل الاتصاؿ كسياسة  كعليو
اتصالية مثل ابؼلاحظة، كالاتصاؿ ابؼباشر للجمهور، كذا التعرؼ على بفيزات كطبيعة العملاء التي تعتبر من أىم ابػطوات 

اما خاصا كتبادؿ الأفكار كالآراء معهم لتحقيق رغباتهم كحاجاتهم ابؼختلفة التي يوليها القائموف بالعلاقات العامة اىتم
 خاصة بعد ظهور برديات جديدة في كسائل الاتصاؿ. 

 
 ( يوضح سير الدؤسية لدعرفة آراء الدتعاملين حول الدؤسية23الشكل رقم )

  



 اٌفصً اٌثبٌث                                                                 الاطبس اٌخطبٍمً
 

 
103 

 

 ( يوضح تحيين عملية الاتصال الدباشر للمؤسية 26اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 16,7 5 نادرا

 63,3 19 أحيانا

 20 6 دائما

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ ثلاث 30خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا ) من
( 05" كقد بلغ عددىم )نادرابؾموعات، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل " 

الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل "  %، أما المجموعة16.7فردا بنسبة مئوية بلغت 
%، أما المجموعة الثالثة فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على 63.3( فردا بنسبة مئوية 19" كقد بلغ عددىم )أحيانا

 %.20( فردا بنسبة مئوية 06" كقد بلغ عددىم )دارما ىذا السؤاؿ بالبديل " 

تج أف أىم عملية الاتصاؿ ابؼباشر يقوـ بها ابؼدير بالتحدث إلذ العماؿ مباشرة كجو لوجو كتعزيز الشفافية في كعليو نستن
ابؼؤسسات بابغوار ابؼفتوح كالاتصاؿ ابؼباشر مع ابؼوظفتُ كمعرفة أفكارىم كطموحاتهم. كبهذا تبرز دكره الفعاؿ ككضع 

كفعاليتها كبالتالر تضمن تنظيما حسنا ترتقي بو مكاف أفضل كبابؼقابل  جية اتصالية للتأثتَ على مردكدية ابؼؤسسةيإستًات
 إعطاء دكر ىاـ  للاتصاؿ الداخلي في برستُ صورة ابؼؤسسة ابهابيا.

 

 
 ( يوضح تحيين عملية الاتصال الدباشر للمؤسية24الشكل رقم )
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 ( يوضح الصعوبات التي تعيق الاتصال الدباشر للمؤسية27اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 10 3 نادرا

 63,3 19 أحيانا

 26,7 8 دائما

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ ثلاث 30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )
( 03" كقد بلغ عددىم )نادرابؾموعات، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل " 

الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل "  %، أما المجموعة10فردا بنسبة مئوية بلغت 
%، أما المجموعة الثالثة فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على 63.3( فردا بنسبة مئوية 19" كقد بلغ عددىم )أحيانا

 %.26.7( فردا بنسبة مئوية 08" كقد بلغ عددىم )دارما ىذا السؤاؿ بالبديل " 

 

 

نستنتج أف الصعوبات التي تعيق الاتصاؿ للمؤسسة نابذة عن قلة التفاعل بتُ الإدارة كالعاملتُ كعدـ الإحساس كعليو 
بالانتماء إلذ بصاعة العمل، كإبناؿ نسبيا للمدير في تنظيم العماؿ ككضعهم في أماكنهم ابؼناسبة لفقداف التنظيم الإدارم 

 أبعاد العمل . داخل ابؼؤسسة، ككذا عدـ كجود كصف كظيفي بودد
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 ( يوضح الصعوبات التي تعيق الاتصال الدباشر للمؤسية25الشكل رقم )

 ( يوضح الصعوبات والتهديدات بالنيبة للمؤسية28اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 36,7 11 مسألة التحكم في التقدـ التكنولوجي

 63,3 19 إمكانية اختًاؽ الشبكات الكبرل للاتصاؿ

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ 30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )
ميألة التحكم في التقدم بؾموعتتُ، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل " 

%، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت 36.7( فردا بنسبة مئوية بلغت 11'' كقد بلغ عددىم )التكنولوجي
( فردا بنسبة 19" كقد بلغ عددىم )إمكانية اختراق الشبكات الكبرى للاتصالإجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل "

 %.63.3مئوية 

على ابؼؤسسة، كذلك راجع لتخوؼ  كعليو نستنتج إمكانية اختًاؽ الشبكات الكبرل للاتصاؿ يشكل أصعب عائق
 ابؼؤسسة إلذ اختًاؽ الشبكات للاتصاؿ ابػاصة بها.

 
 ( يوضح الصعوبات والتهديدات بالنيبة للمؤسية26الشكل رقم )

 ( يوضح الوسارل الحديثة الديتعملة في الاتصال الخارجي للمؤسية29اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 
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 33,3 10 البريد الإلكتًكني

 10 3 ابؼوقع الإلكتًكني

 6,7 2 الفاكس

 50 15 مواقع التواصل الاجتماعي

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ أربع 30خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا ) من
'' كقد بلغ البريد الإلكترونيبؾموعات، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل " 

أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا  %،33.3( فردا بنسبة مئوية بلغت 10عددىم )
%،  أما المجموعة الثالثة فتمثل 10( فردا بنسبة مئوية بلغت 03" كقد بلغ عددىم )الدوقع الإلكترونيالسؤاؿ بالبديل "

نسبة مئوية بلغت ( فردا ب02" كقد بلغ عددىم )الفاكسالأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل "
" مواقع التواصل الاجتماعي%، أما المجموعة الرابعة فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل "6.7

 %.50( فردا بنسبة مئوية بلغت 15كقد بلغ عددىم )

كنية أصبحا الأكثر كعليو نستنتج أف اختيار ابؼؤسسة حسب طبيعة كل فرد كالوسيلة التي بوبذىا، فالوسائل الإلكتً 
استعمالا لتزكيد ابؼوظفتُ بكافة العمليات كالأكامر كالفعاليات كىذا راجع إلذ التطورات ابغاصلة في بؾاؿ التكنولوجيا 

 الاتصاؿ. 

 
 ( يوضح الوسارل الحديثة الديتعملة في الاتصال الخارجي للمؤسية27الشكل رقم )

 للمحيط الخارجي ( يوضح زيارات دورية35اجزدول رقم )
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 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 23,3 7 نادرا

 6,7 2 أحيانا

 70 21 دائما

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ ثلاث 30خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا ) من
( 07كقد بلغ عددىم )نادرا" بؾموعات، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل " 

الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل "  %، أما المجموعة23.3فردا بنسبة مئوية بلغت 
%، أما المجموعة الثالثة فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على 6.7( فردا بنسبة مئوية 02" كقد بلغ عددىم )أحيانا

 %.70( فردا بنسبة مئوية 21" كقد بلغ عددىم )دارما ىذا السؤاؿ بالبديل " 

الزيارات الدكرية للمحيط ابػارجي يزيد من فاعلية العلاقة بتُ ابؼؤسسة كبصهورىا ابػارجي في مؤسسة نستنتج أف 
 اتصالات ابعزائر "فرع ككالة كلاية ابؼسيلة" كبهذا تسعى ابؼؤسسة جاىدة جذب ابعمهور ابػارجي.

 
 ( يوضح زيارات دورية للمحيط الخارجي28الشكل رقم )

 دامات تكنولوجيا الاتصال والدعلومات للمؤسية ( يوضح استخ31اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 6,7 2 لا
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 93,3 28 نعم

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ 30خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا ) من
( 02'' كقد بلغ عددىم )لا بؾموعتتُ، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل " 

" نعمية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " %، أما المجموعة الثان6.7فردا بنسبة مئوية بلغت 
 %.93.3( فردا بنسبة مئوية 28كقد بلغ عددىم )

كعليو نستنتج أنها لا تواجو صعوبات في استخداـ تكنولوجيات الاتصاؿ كابؼعلومات ابغديثة كىذا ما يفسر استخداـ 
عض الآخر لا يستخدـ تكنولوجيات الاتصاؿ كابؼعلومات ابغديثة نهائيا العماؿ لبعض تكنولوجيات الاتصاؿ ابغديثة كالب

كفي ىذا السياؽ يرل ركجرز كشوميكر أف درجة الصعوبة نسبية للفكر على الفهم كالاستخداـ العوامل التي بردد عملية 
 التبتٍ.

 
 ( يوضح استخدامات تكنولوجيا الاتصال والدعلومات للمؤسية29الشكل رقم )

 ( يوضح تكنولوجيا الاتصال والدعلومات التي تيتخدمها إتصالات اجزاارر 32رقم )اجزدول 

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 %24 23 جهاز ابغاسوب

 %20,80 20 ابؽاتف

 %8,30 8 الفاكس
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 %22,90 22 شبكة الانتًنيت

 %22,90 22 شبكة الانتًنت

 %1 1 شبكة الإكستًانت

 %100,00 96 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ ستة 30ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )من خلاؿ 
" كقد بلغ جهاز الحاسوببؾموعات، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل "

ثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ %، أما المجموعة ال24( فردا بنسبة مئوية بلغت 23عددىم )
%، أما المجموعة الثالثة فتمثل الأفراد الذين  20.80( فردا بنسبة مئوية بلغت 20" كقد بلغ عددىم ) الذاتفبالبديل " 

أما  %،8.30( فردا بنسبة مئوية بلغت 08" كقد بلغ عددىم ) الفاكسكانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل "
( 22" كقد بلغ عددىم )شبكة الانترنيتالمجموعة الرابعة فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " 

%، أما المجموعة ابػامسة فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " 22.90فردا بنسبة مئوية بلغت 
%، أما المجموعة السادسة فتمثل الأفراد الذين  22.90( فردا بنسبة مئوية بلغت 22" كقد بلغ عددىم )شبكة الانترنت

 %.1( فردا بنسبة مئوية بلغت 1" كقد بلغ عددىم )شبكة الإكيترانتكانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل "

از ابغاسوب بدرجة نلاحظ من خلاؿ ابؼعطيات ابعدكؿ كتصربوات ابؼوظفتُ ىو اعتماد مكتب العلاقات العامة على جه
أكلذ الذم ىو مزكد بشبكة الأنتًنت، كاعتماد العماؿ عليو في كل الظركؼ التميز بالسرعة كالبساطة كالفعالية في نفس 

 الوقت، كلكل كسيلة دكرىا كتأثتَىا على العمل، كىذا ما يفسر نسبة استخداـ كسائل الاتصاؿ كابلفاض الأخرل.   
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 اجزاارر اتصالاتتكنولوجيا الاتصال والدعلومات التي تيتخدمها ( يوضح 35الشكل رقم )
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 استخدامات التي تياعد تكنولوجيا الاتصال في أداء عملك ( 33اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 3,3 1 لا

 96,7 29 نعم

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ 30خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا ) من
( 01'' كقد بلغ عددىم )لا بؾموعتتُ، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل " 

" نعمية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " %، أما المجموعة الثان3.3فردا بنسبة مئوية بلغت 
 %.96.7( فردا بنسبة مئوية 29كقد بلغ عددىم )

نستنتج أف مؤسسة اتصالات ابعزائر كغتَىا من ابؼؤسسات التي تسعى بؼواكبة عصر التقدـ كالثورة التكنولوجية كالعلمية 
 التي أفرزتها الثورة التكنولوجية ابغديثة.بحيث أنهم يستخدموف بصيع كسائل الاتصاؿ 

 
 استخدامات التي تياعد تكنولوجيا الاتصال في أداء عملك( 31الشكل رقم )

 

 

 استخدامات التي تياعد تكنولوجيا الاتصال في أداء عمل الإدارة( يوضح 34اجزدول رقم )
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 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 6,7 2 لا

 93,3 28 نعم

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ 30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )
( 02'' كقد بلغ عددىم )لا بؾموعتتُ، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل " 

" نعمانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " %، أما المجموعة الث6.7فردا بنسبة مئوية بلغت 
 %.93.3( فردا بنسبة مئوية 28كقد بلغ عددىم )

أف استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ سابنت بشكل كبتَ في برستُ أداء العمل الإدارم من بـتلف النواحي،  كعليو نستنتج
 ة.كزيادة في فعالية الأداء العمل داخل الإدار 

 
 استخدامات التي تياعد تكنولوجيا الاتصال في أداء عمل الإدارة( يوضح 32الشكل رقم )
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 استخدامات التي تياعد تكنولوجيا الاتصال في أداء عمل داخل الإدارة( يوضح 35اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 10 3 لا

 90 27 نعم

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ 30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )
( 03'' كقد بلغ عددىم )لا بؾموعتتُ، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل " 

" نعمنية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " %، أما المجموعة الثا10فردا بنسبة مئوية بلغت 
 %.90( فردا بنسبة مئوية 27كقد بلغ عددىم )

كعليو نستنتج أف ابؼوظفتُ يركف بأنها سابنت في برستُ العمل داخل الإدارة من خلاؿ الاعتماد على الآلية في التعامل 
ب العالية دلالة جيدة على الفائدة التي تنتج عن استخداـ تكنولوجيات مع البيانات كابؼعلومات، كتعتبر ىذه النس

 الاتصاؿ كابؼعلومات.

 
 استخدامات التي تياعد تكنولوجيا الاتصال في أداء عمل داخل الإدارة( يوضح 33الشكل رقم )
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 صعوفة استخدام تكنولوجيا الاتصال في الدؤسية( يوضح 36اجزدول رقم )

 ابؼئويةالنسبة  تكرارات 

 100 30 لا

 00 0 نعم

( فردا قد انقسمت إلذ 30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )
( 30كقد بلغ عددىم )لا" بؾموعتتُ، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل " 

" نعم%، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " 100فردا بنسبة مئوية بلغت 
 ( فردا بنسبة مئوية منعدمة.00كقد بلغ عددىم )

كىذا ما يفسر عدـ استخداـ  نستنتج في الأختَ إف ابؼوظفتُ بهدكف صعوبة في استخداـ تكنولوجيا الاتصاؿ في ابؼؤسسة،
 بعض ابؼوظفتُ لبعض التكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة نهائيا. 

 
 صعوفة استخدام تكنولوجيا الاتصال في الدؤسية( يوضح 34الشكل رقم )
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 استخدام جهاز الحاسوب أثناء العمل( يوضح 37اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 100 30 نعم

 00 0 لا

( فردا قد انقسمت إلذ 30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )
( 30" كقد بلغ عددىم )نعمبؾموعتتُ، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل " 

" نعمنية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " %، أما المجموعة الثا100فردا بنسبة مئوية بلغت 
 ( فردا بنسبة مئوية منعدمة.00كقد بلغ عددىم )

نستنتج في الأختَ أف جهاز ابغاسوب ىو الوسيلة الأساسية إذ أصبح من الأساسيات التي يعتمد عليها في العمل، 
يوضح تبتٍ ابؼوظفتُ جهاز ابغاسوب بشكل عادم دكف أم  يستخدـ من طرؼ اغلب ابؼوظفتُ كىذا مؤشر إبهابي
 مشاكل كتقدنً ابػدمات للزبائن في كقتها كبسرعة كبتَة.

 
 استخدام جهاز الحاسوب أثناء العمل( يوضح 35الشكل رقم )

 

 

 

 استخدامات شبكة الانترنت أثناء العمل( يوضح 38اجزدول رقم )
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 النسبة ابؼئوية تكرارات 

 16,7 5 لا

 83,3 25 نعم

 100 30 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ 30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )
( 05'' كقد بلغ عددىم )لا بؾموعتتُ، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل " 

%، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " 16.7لغت فردا بنسبة مئوية ب
 %.83.3( فردا بنسبة مئوية 25" كقد بلغ عددىم )نعم

نستنتج أف تواصل ابؼوظفتُ بذاكز الاتصاؿ التقليدم القائم على تنقل ابؼوظفتُ بتُ ابؼكاتب لتقدنً خدمات معينة أك أية 
رل، بل بروؿ ىذا كليا إلذ عهد التكنولوجيا ابغديثة التي سهلت عملية الأداء كتقدنً ابػدمات ككل ىذا بأقل مهاـ أخ

 كقت كبأفضل طريقة.

 
 استخدامات شبكة الانترنت أثناء العمل( يوضح 36الشكل رقم )

 

 

 ( يوضح حالة الإجافة فـ: نعم ) استخدام شبكة الانترنت(39اجزدول رقم )

 النسبة ابؼئوية التكرارات 
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 13 12 الاتصاؿ الداخلي بابؼوظفتُ

 19,6 18 الوصوؿ إلذ قاعدة البيانات

 22,8 21 تبادؿ ابؼلفات

 22,8 21 البحث عن ابؼعلومات

 21,7 20 ابؼراسلات

 100 92 المجموع

( فردا قد انقسمت إلذ بطس 30من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه نلاحظ أف إجابات أفراد عينة الدراسة كالبالغ عددىم إبصالا )
" الاتصال الداخلي بالدوظفينبؾموعات، بسثلت المجموعة الأكلذ في الأفراد الذين بسحورت إجاباتهم على السؤاؿ بالبديل " 

%، أما المجموعة الثانية فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا 13بلغت ( فردا بنسبة مئوية 12كقد بلغ عددىم )
%، أما المجموعة 19.6( فردا بنسبة مئوية بلغت 18" كقد بلغ عددىم )الوصول إلى قاعدة البياناتالسؤاؿ بالبديل "

( فردا بنسبة 21كقد بلغ عددىم )" تبادل الدلفاتالثالثة فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل "
البحث عن %، أما المجموعة الرابعة فتمثل الأفراد الذين كانت إجابتهم على ىذا السؤاؿ بالبديل " 22.8مئوية بلغت 
%، أما المجموعة ابػامسة فتمثل الأفراد الذين كانت 22.8( فردا بنسبة مئوية بلغت 21" كقد بلغ عددىم )الدعلومات

 %.21.7( فردا بنسبة مئوية بلغت 20" كقد بلغ عددىم )الدراسلاتالسؤاؿ بالبديل "  إجابتهم على ىذا

ك منو نستنتج أف الانتًنت كسيلة حديثة تقدـ خدمات كبتَة للمؤسسات التي تسعى إلذ ضماف الأداء الأفضل كالأسرع 
 كتقليل الوقت كابعهد كالتكلفة التي كانت ستضر ابؼؤسسة.
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 ( يوضح حالة الإجافة فـ: نعم ) استخدام شبكة الانترنت(37الشكل رقم )
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 : ضوء التياؤلات فيالنتارج  -3

الرئيسي  ؿاؤ التساستطعنا الاجابة على النتائج التي برصلنا عليها عامة كعلى ضوء التساؤلات الفرعية برديدا،  في ظل
 كالذم بسثل في :

 ."؟"فر  ولاية الدييلةتياىم العلاقات العامة في تحيين أداء الدوظفين داخل مؤسية اتصالات اجزاارر كيف  -

 الفعاؿ من أداء ابؼوظفتُ داخل مؤسسة اتصالات ابعزائر "فرع تُفبالرجوع إلذ النتائج بقد أف العلاقات العامة تقوـ بتحس
داء ابؼوظفتُ لكن يقوـ بها جهاز العلاقات العامة ابغديث كالذم أحستُ بتذا تقوـ العلاقات العامة كلاية ابؼسيلة"، كك

 يزاؿ يقوـ بدهاـ متواضعة مقارنة بدكره ابغقيقي.

ما يدعم قولنا ىو الدكر ابغقيقي بعهاز العلاقات العامة داخل ابؼؤسسة الذم يسهر على تنظيم كمراقبة مكاتب  كأىم 
 .العلاقات العامة بفا يزيد من أعماؿ العلاقات العامة كبالتالر كصوبؽا إلذ الأىداؼ ابؼرجوة

 .؟ ء شركات الاتصالما مكانة دور العلاقات العامة في تطوير أدا : الاجافة على اليؤال الاول

توضح لنا اف ادارة ابؼؤسسة استحدثت مكتبا جديدا خاص بالعلاقات العامة كقامت بتوفتَ كل الإمكانات اللازمة بؽذا  
 ابؼكتب مع إعطائو الأكلوية في ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة بحيث يلي مباشرة مكتب ابؼدير.

 .؟العلاقات العامة في تحيين أداء الدؤسية مع جماىيرىاالاجافة على اليؤال الثاني: ما مدى مياهمة أنشطة 

بقاح برنامج العلاقات العامة في برقيق التقارب بتُ الإدارة  عدـ بأف معظم ابؼوظفتُ يقركف بتوضح لنا من خلاؿ النتائج 
قة ابعمهور بها من كبصهورىا من خلاؿ ابعهود التي تبذبؽا ابؼؤسسة للوصوؿ إلذ بصهورىا كابؼتابعة الدائمة بؽم، كعدـ ث

 ناحية  ابؼصداقية لاىتماـ الكبتَ في تطوير بؾاؿ الاتصالات.

 .؟ما مدى مياهمة الاتصال الدباشر في زيادة فعالية الدؤسية : الاجافة على اليؤال الثالث

توضح لنا مدل مسابنة كفعالية الاتصاؿ ابؼباشر في ابؼؤسسة في تعزيز الصداقة القائمة على مبدأ الصراحة كالثقة كاحتًاـ 
رأم الآخرين، بفا يؤىلها إلذ رفع مردكدية ابؼؤسسة كيزيد من فعالية ابغوار كالتشاكر، كىذا ما يعكس على ابؼؤسسة صورة 

 بظعة ابؼؤسسة كمكانتها في المجتمع الاتصالر من بتُ ابؼؤسسات الأخرل. إبهابية لتقدنً خدمات جيدة ترفع من
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 .؟الاجافة على اليؤال الرافع: ما مدى تطوير تقنية الاتصال في الدؤسية وجعلها مواكبة للإدارة العلمية الحديثة

تصالات ابعزائر "فرع كلاية ابؼسيلة" في بؾاؿ التكنولوجيا الاتصالية سعة لوكالة اتوضح لنا من خلاؿ النتائج انفتاحات كا
ابغديثة كحتمية بؼواكبة ابؼستجدات كالتطورات التقنية ابغديثة ابغاصلة في العالد بؿاكلة لاستدراؾ النقائص في ىذا المجاؿ، 

 فكيفت إمكانياتها ابؼادية كالبشرية لتطوير أدائها الإدارم. 
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 : نتارج عمل الدراسة

داء ابؼوظفتُ بدختلف رتبهم كمستوياتهم ألعامة تلعب دكرا كبتَا في برستُ اصبح من ابؼتفق عليو اف انشطة العلاقات ا -
في ابؼؤسسات ذات الطابع الاقتصادم اك ابؼؤسسات ابػدماتية على غرار فرع اتصالات ابعزائر الذم بيثل  الادارية سواءا

 عينة الدراسة ابغالية.

 كل ابؼؤسسات ابػدماتية بزصص قسما خاصة بػلية الاتصاؿ يوكل اليها مهمة التنسيق الداخلي كابػارجي.  -

من اجل طرح انشغالاتهم كاستفساراتهم على مستول الاتصاؿ الداخلي لف ابؼوظيفتُ بحاجة الذ دائرة الاتصالات تبـ -
 الوظيفي. داءالأكىو من ساىم في زيادة كبرستُ 

تستخدـ ابؼؤسسة بؿل الدراسة بـتلف التقنيات ابغديثة في عملية التواصل مع بصاىتَىا كىذا الاضفاء نوع من السيولة  -
 كالسرعة في التواصل .

 يقاس بدا توفره ابؼؤسسة من خدمات على مستول خلية الاتصاؿ . داء الوظيفياصبح الأ -

ى مستول بهب على ابؼؤسسات توظيف متخصصتُ في بؾاؿ الاتصاؿ قصد الرقي كالنهوض بالعمل الاتصالر عل -
 على كل مؤسسة. مكانهم تقدنً اضافة نوعية بػلية الاتصاؿابؼؤسسات لاف ابؼختصتُ بإ

 : احات والتوصياتتر الاق

خلاؿ الدراسة التي قمنا بها على مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع كلاية ابؼسيلة بيكن تقدنً الاقتًاحات كالتوصيات  من
 : التالية

 .ابؼوظفتُ ابؼنتسبتُ بؽذه ابؼؤسسةتفعيل جهاز العلاقات العامة بدا بىدـ -

 .بتُ بـتلف ابؼوظفتُلق تنسيق عاؿ اقتًاح كسائل كانشطة تساىم في خلق كسائل كانشطة تساىم في خ-

وقوؼ معهم زيادة الدعم الاجتماعي بؼوظفي الوكالة برت شعار ابػدمة الاجتماعية بؼوظفي ابؼؤسسة قصد دعمهم كال-
 .برت كل ابؼستويات

الولاء الوظيفي للمؤسسة لا يتحقق في نظرنا الا اذا كانت ابؼؤسسة تولر ابنية بالغة بؼوظفيها خاصة فيما يتعلق بتوفتَ -
 .فضاءات اجتماعية للتكفل بابؼوظفتُ
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 : خاتدة
استحدثتو ادارة  جهاز بومل إسم جهاز العلاقات العامةيوجد في ختاـ دراستنا كبناءا على ما سبق توصلنا إلذ أنو 

ابؼؤسسة كقامت بتوفتَ بصيع الامكانيات اللازمة بؽذا ابؼكتب مع اعطائو الاكلوية في ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة بحيث 
العلاقات العامة  كبقد اف إلذ ابؼستول الذم تتطلع إليوبعد كأف مفهوـ العلاقات العامة لد يصل  يلي مباشرة مكتب ابؼدير

ن أداء ابؼوظفتُ داخل مؤسسة اتصالات ابعزائر "فرع كلاية ابؼسيلة"، ككذا تقوـ العلاقات العامة  الفعاؿ متُتقوـ بتحس
داء ابؼوظفتُ لكن يقوـ بها جهاز العلاقات العامة ابغديث كالذم يزاؿ يقوـ بدهاـ متواضعة مقارنة بدكره آحستُ بت

 .ذا ابؼفهوـ ككظائفوىناؾ فهم ضيق لأغلب ابؼوظفتُ بؽلاف   ابغقيقي
على مسابنة كفعالية الاتصاؿ ابؼباشر في ابؼؤسسة في تعزيز الصداقة القائمة كما استطعنا الوصوؿ كالتعرؼ على مدل 

وار كالتشاكر، كىذا ما رأم الآخرين، بفا يؤىلها إلذ رفع مردكدية ابؼؤسسة كيزيد من فعالية ابغ مبدأ الصراحة كالثقة كاحتًاـ
ابؼؤسسة صورة إبهابية لتقدنً خدمات جيدة ترفع من بظعة ابؼؤسسة كمكانتها في المجتمع الاتصالر من بتُ  يعكس على

.ابؼؤسسات الأخرل  
كفي الاختَ بهدر بنا القوؿ اف ماتوصلنا اليو ليس احتواء كلي بؼا قمنا بدراستو في مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع كلاية 

لة التعرؼ على الدكر ابغقيقي للعلاقات العامة في تطوير آداء شركات الاتصالات ابؼسيلة كابما ىو اجتهاد منا لمحاك 
 بابعزائر.
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  : الرسارل اجزامعية
 مذكرة مكملة لنيل شهادة ابؼاجيستً، قسم "الاجتماعيةالعلاقات العامة في مؤسسة ابػدمات (.  "2003|2004.)بلقبي فطوـ ،

 .علم الاجتماع، جامعة محمد بوضياؼ، ابعزائر

  -.نسانية الا.كلية العلوـ ابؼاستً الصورة الذىنية للمؤسسة"،شهادة برستُ فيالعامة  قاتلاية العبنأ ".(د.س )مانع،فاطمة
 ..اجلزائر .الشلف جامعة حسيبة بن بوعلي جتماعية،لاكا

 الدواقع الالكترونية : 

 Www.dar almountada.net topic  
 http // www :algerie telcom.dz 

 :  باللغة الأجنبية الكتب

 Raymond Simon : public relations : concept a pratices , 3rded, 1984. 
 Reni pierre heude ; guide de la communication pour l'entreprise, 

paris, 2003.. 
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 اٌّلاحك
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 وزارة العميم العالي والبحث العممي

 -المديمة-جامعة محمد بهضياف

 كمية العمهم الاندانية والاجتماعية

 قدم عمهم الاعلام والاترال

 
 : استمارة التربص الميجاني حهل مهضهع                     

                          

 

 

 

 استمارة مقجمة لنيل شهادة الماستر في عمهم الاعلام والاترال تخرص اترال وعلاقات عامة

 تحت اشراف الجكتهر          من اعجاد الطالبة                                  

 " بالعباس عبج الحميج".                                                فايج آسية.

 

ب في الحرهل نذكركم عمى مداعجتكم لنا كما نحيطكم عمما  ان المعمهمات الي نرغ : تنهيه
 عميها غرضها عممي بحت.

 تتقبمها منا فائق الذكر والتقجير. 

العامة في تطوير أداء شركات الاتصال بالجزائر دور العلاقات  

-المسيلة-دراسة وصفية تحليلية بفرع اتصالات الجزائر  
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  البيانات الذخرية : اولا

   ذكر                  انثى       : الجنس-

  82-63من            62-53من            52-42من            : العمر-

 : المدتهى الجراسي-

 ؾي ثان

 جامعي

 عميادراسات 

 سنهات32سنهات        اكثر من 32الى7سنهات      بين7اقل من   : سنهات العمل-

 

 

 البيانات المهضهعية : ثانيا

 

 

 لسؤسدتكؼ؟ العامة العلاقات في مخترة اترالية خمية تسمكؾن  ىل1-

 نعؼ                      لا     

 اذا كانت الاجابة بلا الى مايخجع ذلػ؟-

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

 

 .الاتصال شركات أداء تطوير في العامة العلاقات دور  : المحور الاول
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 اذا كانت الاجابة بشعؼ تحت أي مدسى وعيفي؟-

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

 ىل تتؾاصل مع زملائػ في السؤسدة؟2-

 نعؼ                    لا   

 ماصفة العلاقة؟-

 جيجة                    متؾسظة               ضعيفة

 كيف تجج العلاقة مع زملائػ داخل السؤسدة؟-3

 طبيعية                    متؾتخة                   عادية

 ىل تجج ان عسمية التؾاصل مع زملائػ تذعخك بالتحفيد؟-4

 نعؼ                      لا   

 الاداء الجيج اثشاء العسل؟ تحقيق في السؤسدة داخلسل الع باقي مع قتػعلا طبيعة تداىؼ ىل 5-

 نعؼ         لا        لا 

 ؟اداءىا وتحديؽ تظؾرىا مؽج تدي السؤسدة افخاد بيؽ لاقةالع ان تعتقج ىل 6-

 نعؼ                       لا   

 ؟العسل اثشاء لسذاكل مؾاجيتػ حال في لإدارةل شكاوى  تقجم ىل 7-

 لا               نعؼ    

 ؟بيا العامميؽ الافخاد جراتخ قتظؾي في دور العامة لاقاتالع تمعب ىل رأيػ في -8 

 نعؼ                      لا
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 ؟بالسؤسدة لاترالا خمية مع التؾاصل لػ سبق ىل 9-

 نعؼ                   لا

 : اذا كانت الاجابة بلا ىل-

 حل  ايجاد في تداعج لا انيا لاعتقادك -

 ترالالا خمية بو تقؾم الحي بالجور لجيمػ-

 اخخى اذكخىا....................................-

 لمسؾعفيؽ؟ لاترالا خمية بيا تقؾم التي الشذاطات ماىي -01

 .عسميؼ  تيؼ قزايا حؾل السؾاطشيؽ آراء سبخ بعسميات القيام -

 .السؾعفيؽ  مذاكل بعض معالجة-

 .السؾعفيؽ  تانذغالا إلى ستساعالا-

 .الديارات  تشغيؼ-

 .التخفييية  لاتلحفا إقامة-

 .التجريبية  الجوراتى عم شخا الإ

 ...........................السقتخحة الشذاطات مؽ تفزمو الحي لشذاطا ما-

 السادية؟ الشاحية مؽ لمسؾعفيؽ العسل أجؾاء مشاسبة مجى بسعخفة لاترالا خمية تيتؼ ىل- -00

 نعؼ                     لا 

 جماهيرها. مع المؤسسة اداء تحسين في العامة العلاقات أنشطة مساهمة :المحورالثاني
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 بسعخفتيا؟ تيتؼ التي الجؾانب ىحه ىي فسا بشعؼ جابةالإ اكانت اذ-

 

 الحياة  عمى والتأميؽ لاجالع بخجمات لاىتساما-

 العسل  مقخ لائسةم-

 والحؾافد  بالسكافأة ىتسامالا-

 جخبالأ ىتسامالا-

 السعشؾية؟ الشاحية مؽ لمسؾعفيؽ العسل أجؾاء مشاسبة مجى بسعخفة الاترال خمية تيتؼ ىل -02

 نعؼ                لا

 بسعخفتيا؟ تيتؼ التي الجؾانب ىحه ىي فسا بشعؼ لإجابةا اكانت إذ -03

 بيا  يسخ التي الغخو  ثشاءا السؾعف مداعجة- -

 السؾعفيؽ  يؽب لاحتخاما نذخ-

 الجاخمية  التؾتخات عمى القزاء-

 تخفييية  نذاطات تشغيؼ-

 السؤسدة  في السعاممة ناحية مؽ السداواة  إشاعة-

 ؟عشجك الجدائخ لاتاترا مؤسدة صؾرة ماىي -04

 ايجابية                       سمبية
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 الخارجي بجسيؾرىا لاترالل مؤسدتكؼ عمييا تعتسج وسيمة أكثخ ماىي-15

 الرحافة  مع لاقاتالع                  لاشيارا              لان الاع

 بسؤسدتكؼ؟ العامة لاقاتلعا العامل اليج  ماىؾ رأيكؼ حدب -16

 ججيجةخجمة  تقجيؼ              السؤسدة  صؾرة تحديؽ          الجسيؾر  ثقة كدب

 التجاري  شيارالا                بالسؤسدة  التعخيف

 ؟ السؤسدة حؾل آرائيؼ لسعخفة الستعامميؽ اراء بدبخ السؤسدة تقؾم 07-

 دائسا                 احيانا           نادرا 

  لمسؤسدة السباشخ لاترالا عسمية تحديؽ ىل يتؼ 08-

 دائسا                 احيانا             نادرا   

 مؤسدتكؼ في السباشخ لاترالا تعيق لرعؾباتىل ىشالػ  09-

 دائسا                احيانا               نادرا 

الاترال  امام عائق يذكل الحجيثة ترالالا بتقشيات السدتخجميؽ الرعؾبات السام عجم -21
 الخارجي ؟

 نعؼ                            لا

 .المؤسسة فاعلية زيادة في المباشر الاتصال مساهمة : المحور الثالث
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 اذا كانت الاجابة بشعؼ ماسبب ذلػ؟-

 الدؽ  فارق 

 التقشيات  ىحه استعسال الى الحاجة عجم

 السدتعسل  جياز نؾعية

 : مؤسدتكؼ تيجد التي الرعؾبات ماىي نغخكؼ في-20

 لاترال ل الكبخى  الذبكات اختخاق مكانيةا-

 التكشؾلؾجي  تقجمال في التحكؼ مدألة-

 

 

 

 بسؤسدتكؼ؟ الخارجي لاترالا في السدتعسمة الحجيثة الؾسائل ماىي- -22

 البخيج الالكتخوني           السؾقع الالكتخوني            مؾاقع التؾاصل الاجتساعي

 الفاكذ

 والسعمؾمات؟ لاترالا تكشؾلؾجيا استخجمت أن لػ سبق ىل- -23

 نعؼ                              لا

 عسمػ؟ في تدتخجميا التي والسعمؾمات ترالالا تكشؾلؾجيا ماىي بشعؼ لإجابةا اكانت إذ -24

 لأنتخانت ا شبكة         الياتف        لإكدتخانت ا شبكة       الفاكذ 

 لانتخنيتا شبكة             الحاسؾب  جياز

 وجعلها الاتصال تقنية تطويرل  المؤسسة ميكنزمات: : المحور الرابع

 لادارة العلمية الحديثة.ا لمفهوم واكبةم
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 جيج ؟ بذكل عسمػ أداء عمى ساعجك ترالالا لتكشؾلؾجياػ استخجام بأن تغؽ ىل-25

 نعؼ                  لا

 ؟دارةالإ عسل اداء مؽ حدشتػ أن تغؽ ىل بإدارتكؼ لاترالا تكشؾلؾجيا استخجام بعج -26

 نعؼ                 لا

 ؟السؤسدة في الاترال تكشؾلؾجيا استخجام في صعؾبة تؾاجو ىل -27

 نعؼ                      لا

 في حالة الاجابة بشعؼ ماىي ىاتو الرعؾبات؟-

 فييا  الحاصمة التظؾرات مؾاكبة صعؾبة

 استخجاميا  في الكافية الخبخة تؾفخ عجم

 التقشية في التحكؼ عمى القجرة ضعف

 عسمػ؟ أثشاء الحاسؾب جياز تدتخجم ىل -28

 نعؼ                          لا

 عسمػ؟ أثشاء نتخنتالا شبكة تدتخجم ىل -29

 نعؼ                          لا

 : عسمػ أثشاء(internet) لانتخنتا شبكة تدتخجم فيسا: بـشعؼ جابةالإ حالة يف-

 السمفات  تبادل               السعمؾمات  عؽ البحث           لات مخاس

 ؽبالسؾعفي الجاخمي لاترالا                البيانات  قاعجة إلى الؾصؾل
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  : فهرس المحتويات

 02 .الاىداء
 03 .الشكر
 04 .الدراسة ملخص

 08-07-06 .خطة الدراسة
 11-10-9 .ابؼقدمة

 12 الفصل الاول الاطار الدنهجي
 13 .برديد اشكالية الدراسة-1
 14 .التساؤلات-2
 14 .ابنية الدراسة-3
 15 .اىداؼ الدراسة-4
 16-15 .اسباب اختيار ابؼوضوع-5
 17 .نظرية الدراسة-6
 20-19-18 .برديد ابؼفاىيم-7
 21 .منهج الدراسة-8
 22-21 .آدات بصع البيانات-9

 23 .بؾتمع البحث كعينة الدراسة-10
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-26-25-24 .الدراسات السابقة11-
27-29-30 

 31 الاطار النظري : الفصل الثاني
 31 .العلاقات العامة: الدبحث الاول
 31 .نشأة العلاقات العامة: ابؼطلب الاكؿ
 36 .الاىتماـ بالعلاقات العامةدكافع : ابؼطلب الثاني

 38 .اسس كمبادئ العلاقات العامة: ابؼطلب الثالث
 45 .اىداؼ العلاقات العامة: ابؼطلب الرابع

 42 .كظائف العلاقات العامة: ابؼطلب ابػامس
 42 .العلاقات العامةالتي تواجو عوائق ال: ابؼطلب السادس
 44 الدؤسية الخدماتية: الدبحث الثاني
 44 .ظهور ابؼؤسسة ابػدماتية: ابؼطلب الاكؿ
 45 .اسس ابؼؤسسة ابػدماتية: ابؼطلب الثاني

 47 .عناصر ابؼؤسسة ابػدماتية: ابؼطلب الثالث
 48 .كظائف ابؼؤسسة ابػدماتية: ابؼطلب الرابع

 49 .ابؼؤسسة ابػدماتية صنيفت: ابؼطلب ابػامس
 52 .ابػدماتيةآفاؽ تطوير ابؼؤسسة : ابؼطلب السادس
 56 العلاقات العامة في الدؤسية الخدماتية: الدبحث الثالث

 56 .دكافع بفارسة العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية: ابؼطلب الاكؿ
 59 .ابنية العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية: ابؼطلب الثاني

 59  .ابػدماتيةاىداؼ العلاقات العامة في ابؼؤسسة : ابؼطلب الثالث
 65 .كظائف العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية: ابؼطلب الرابع

 61 .تنظيم ادارة العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية: ابؼطلب ابػامس
 62 .بظات العاملتُ في ادارة العلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدماتية: ابؼطلب السادس
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 63 .يةتالعلاقات العامة في ابؼؤسسة ابػدمابزطيط برامج : ابؼطلب السابع
 68 .الاطار التطبيقي: الفصل الثالث

 115 النتائج في ضوء التساؤلات.-
 117 نتائج الدراسة.-
 117 الاقتًاحات كالتوصيات.-

 118 خابسة.
 119 ابؼراجع.
 124 ابؼلاحق.

 132 فهرس المحتويات.
 135 فهرس ابعداكؿ.

 145 فهرس الاشكاؿ.
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 : فهرس الججاول

 الرقم اسم اجزدول رقم الصفحة

( يوضح التحقق  01جدكؿ رقم )      74
من شرط التوزيع الطبيعي بالنسبة 

 للمتغتَين بؿل الدراسة

01 

(: معامل ارتباط 02ابعدكؿ رقم )       75
عبارات المحور مع الدرجة الكلية 

 للمحور. 

02 

(: معامل ارتباط 03ابعدكؿ رقم )       77
 المحاكر مع الدرجة الكلية للاستبياف.

03 

(: معامل ثبات 04ابعدكؿ رقم )       77
 ألفا كركنباخ

04 

( بيثل توزيع مفردات 05ابعدكؿ رقم )      78
 العينة حسب متغتَ ابعنس

05 
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( بيثل توزيع أفراد 06ابعدكؿ رقم )      79
 العينة حسب متغتَ العمر

06 

( يوضح توزيع أفراد 07ابعدكؿ رقم )     80    
 العينة حسب ابؼستول الدراسي

07 

( يوضح عدد 08ابعدكؿ رقم )     81
 سنوات العمل

08 

( يوضح ملكية 09ابعدكؿ رقم )      82
ابػلية الاتصالية بـتصة في العلاقات 

 العامة بؼؤسستكم 

09 

 ( يوضح التواصل10ابعدكؿ رقم )       83
 مع زملائك في ابؼؤسسة

10 

( يوضح صفة 11ابعدكؿ رقم )       84 
 العلاقة

11 

( يوضح كيف بذد 12ابعدكؿ رقم )      85
 علاقتك مع زملائك داخل ابؼؤسسة

12 

( يوضح عملية 13ابعدكؿ رقم )      86
 التواصل مع زملائك بالتحفيز

13 

( يوضح كيف 14ابعدكؿ رقم )      86
علاقتك مع باقي تساىم طبيعة 

العماؿ داخل ابؼؤسسة في برقيقي 

14 
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 الأداء ابعيد أثناء العمل

( يوضح العلاقة بتُ 15ابعدكؿ رقم )     87
أفراد ابؼؤسسة تزيد من تطورىا 

 كبرستُ أداءىا

15 

( يوضح كيف تقدـ 16ابعدكؿ رقم )     88
شكول للإدارة في حاؿ مواجهتك 

 بؼشاكل أثناء العمل

16 

( يوضح العلاقات 17ابعدكؿ رقم )      89
قدرات الأفراد  العامة كدكرىا في تطوير

 العاملتُ بها

17 

( يوضح التواصل 18ابعدكؿ رقم )      90
 مع خلية الاتصاؿ بابؼؤسسة

18 

( يوضح النشاطات 19ابعدكؿ رقم ) 
 التي تقوـ بها خلية الاتصاؿ للموظفتُ

19 

 ( يوضح اىتماـ20ابعدكؿ رقم )     93
خلية الاتصاؿ بدعرفة مدل مناسبة 
أجواء العمل للموظفتُ من الناحية 

 ابؼادية

20 

( يوضح اىتماـ 21ابعدكؿ رقم )    93
خلية الاتصاؿ بدعرفة مدل مناسبة 
أجواء العمل للموظفتُ من الناحية 

 ابؼعنوية

21 
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( يوضح صورة 22ابعدكؿ رقم )      94
 مؤسسة اتصالات ابعزائر

22 

( يوضح الوسائل 23ابعدكؿ رقم )     95
التي تعتمد عليها ابؼؤسسة للاتصاؿ 

 بجمهورىا ابػارجي

23 

( يوضح آراء 24ابعدكؿ رقم )     96
كأىداؼ العامة للعلاقات العامة 

 للمؤسسة

24 

( يوضح ستَ 25ابعدكؿ رقم )     97
ابؼؤسسة بؼعرفة آراء ابؼتعاملتُ حوؿ 

 ابؼؤسسة

25 

( يوضح برستُ 26ابعدكؿ رقم )     99
 عملية الاتصاؿ ابؼباشر للمؤسسة 

26 

( يوضح الصعوبات 27ابعدكؿ رقم )     100
 التي تعيق الاتصاؿ ابؼباشر للمؤسسة

27 

( يوضح الصعوبات 28ابعدكؿ رقم )     101
 كالتهديدات بالنسبة للمؤسسة

28 

 ( يوضح الوسائل29ابعدكؿ رقم )     101
ابغديثة ابؼستعملة في الاتصاؿ 

 ابػارجي للمؤسسة

29 

( يوضح زيارات 30ابعدكؿ رقم )     102 30 



 اٌفصً اٌثبٌث                                                                 الاطبس اٌخطبٍمً
 

 
143 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دكرية للمحيط ابػارجي

( يوضح 31ابعدكؿ رقم )     103
استخدامات تكنولوجيا الاتصاؿ 

 كابؼعلومات للمؤسسة 

31 
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( يوضح 35ابعدكؿ رقم ) 35
الاستخدامات التي تساعد 
تكنولوجيا الاتصاؿ في آداء عمل 

 الادارة

108  

( يوضح 36ابعدكؿ رقم ) 36
الاستخدامات التي تساعد 
تكنولوجيا الاتصاؿ في آداء عمل 

 الادارة

109 

( يوضح 37ابعدكؿ رقم ) 37
صعوبة استخداـ تكنولوجيا 

 الاتصاؿ في ابؼؤسسة

110 

( يوضح 38ابعدكؿ رقم ) 38
اسخداـ جهاز الكومبيوتر داخل 

 العمل

111 

( يوضح حالة 39ابعدكؿ رقم ) 39
الاجابة "بنعم" في استخداـ 

 شبكة الانتًنت

112 

( يوضح 32ابعدكؿ رقم ) 32
الاتصالات كابؼعلومات  تكنولوجيا

 التي تستخدمها اتصالات ابعزائر

104 

( يوضح 33ابعدكؿ رقم ) 33
استخدامات الر تساعد تكنولوجيا 

 الاتصاؿ في آداء عملك

106 

( يوضح 34ابعدكؿ رقم ) 34
الاستخدامات التي تساعد 
تكنولوجيا الاتصاؿ في آداء عمل 

 الادارة

107 
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  فهرس الاشكال

رقم 
 الصفحة

  71    

 

72    

 سم الشكلا            

 

ابعزائر من  لاتصلات (يوضح01الشكل رقم)
 ابؼديرية العامة الذ الوكالة الفرعية.

( يوضح ابؽيكل النظيمي للمديرية 02الشكل رقم)
 العملية لاتصالات ابعزائر

 الرقم

 

01 

 

02 

حسب ( بيثل توزيع مفردات العينة 03الشكل رقم )    79
 ابعنس متغتَ

03 

متغتَ  بيثل توزيع أفراد العينة حسب (04)الشكل رقم    80  
 العمر

04 

( يوضح توزيع أفراد العينة حسب 05الشكل رقم )    81
 ابؼستول الدراسي

50 

 06 ( يوضح عدد سنوات العمل06الشكل رقم )    82

( يوضح ملكية ابػلية الاتصالية 07الشكل رقم )    83
 بـتصة في العلاقات العامة بؼؤسستكم

07 

مع زملائك في  ( يوضح التواصل08الشكل رقم )    84
 ابؼؤسسة

08 

 09 ( يوضح صفة العلاقة09الشكل رقم )    85

( يوضح كيف بذد علاقتك مع 10الشكل رقم )    86 10 
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 زملائك داخل ابؼؤسسة

( يوضح عملية التواصل مع 11الشكل رقم )     87
 زملائك بالتحفيز

11 

( يوضح كيف تساىم طبيعة 12الشكل رقم )     88   
باقي العماؿ داخل ابؼؤسسة في برقيقي علاقتك مع 

 الأداء ابعيد أثناء العمل

12 

( يوضح العلاقة بتُ أفراد ابؼؤسسة 13الشكل رقم )    89
 تزيد من تطورىا كبرستُ أداءىا

13 

( يوضح كيف تقدـ شكول للإدارة 14الشكل رقم )    90
 في حاؿ مواجهتك بؼشاكل أثناء العمل

 

14 

( يوضح العلاقات العامة كدكرىا 15الشكل رقم )    91
 في تطوير قدرات الأفراد العاملتُ بها

15 

( يوضح التواصل مع خلية الاتصاؿ 16الشكل رقم )    92
 بابؼؤسسة

16 

( يوضح النشاطات التي تقوـ بها 17الشكل رقم )    93
 خلية الاتصاؿ للموظفتُ

17 

( يوضح اىتماـ خلية الاتصاؿ 18الشكل رقم )    94
بدعرفة مدل مناسبة أجواء العمل للموظفتُ من 

 الناحية ابؼادية

18 

( يوضح اىتماـ خلية الاتصاؿ 19الشكل رقم )    95 19 
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بدعرفة مدل مناسبة أجواء العمل للموظفتُ من 
 الناحية ابؼعنوية

( يوضح صورة مؤسسة اتصالات 20الشكل رقم )     96
 ابعزائر

20 

الوسائل التي تعتمد عليها ( يوضح 21الشكل رقم )    97
 ابؼؤسسة للاتصاؿ بجمهورىا ابػارجي

21 

( يوضح آراء كأىداؼ العامة 22الشكل رقم )    98
 للعلاقات العامة للمؤسسة

22 

( يوضح ستَ ابؼؤسسة بؼعرفة آراء 23الشكل رقم )    99
 ابؼتعاملتُ حوؿ ابؼؤسسة

23 

عملية الاتصاؿ  ( يوضح برست24ُالشكل رقم )    100
 ابؼباشر للمؤسسة

24 

( يوضح الصعوبات التي تعيق 25الشكل رقم )    101
 الاتصاؿ ابؼباشر للمؤسسة

25 

( يوضح الصعوبات كالتهديدات 26الشكل رقم )    102
 بالنسبة للمؤسسة

26 

( يوضح الوسائل ابغديثة ابؼستعملة 27الشكل رقم )    103
 في الاتصاؿ ابػارجي للمؤسسة

27 

( يوضح زيارات دكرية للمحيط 28الشكل رقم )    104
 ابػارجي

28 

( يوضح استخدامات تكنولوجيا 29الشكل رقم )   105
 الاتصاؿ كابؼعلومات للمؤسسة

29 
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( يوضح تكنولوجيا الاتصاؿ 30الشكل رقم )    106  
 كابؼعلومات التي تستخدمها إتصالات ابعزائر

30 

( استخدامات التي تساعد 31الشكل رقم )   107
 تكنولوجيا الاتصاؿ في أداء عملك

31 

( يوضح استخدامات التي تساعد 32الشكل رقم )   108
 تكنولوجيا الاتصاؿ في أداء عمل الإدارة

32 

( يوضح استخدامات التي تساعد 33الشكل رقم )   109
 تكنولوجيا الاتصاؿ في أداء عمل داخل الإدارة

33 

( يوضح صعوبة استخداـ 34) الشكل رقم   110
 تكنولوجيا الاتصاؿ في ابؼؤسسة

 

34 

( يوضح استخداـ جهاز ابغاسوب 35الشكل رقم )   111
 أثناء العمل

 

35 

( يوضح استخدامات شبكة 36الشكل رقم )   112
 الانتًنت أثناء العمل

 

36 

 ( يوضح حالة الإجابة بػ: نعم37الشكل رقم )    113

 شبكة الانتًنت( ) استخداـ 

 

37 

   


