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ـــركلمة شكــــــــــــــــــــ

بسم الله الرحمن الرحـــــیم

" وقل اعملوا فسیرى الله عملكم ورسولھ و المؤمنون : " قال الله تعالى

التوبة105الایة 

" یخشى الله من عباده العلماء إنما" وقال أیضا 

الفطر28الآیة 
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نحمده سبحانھ علي حسن التوفیق و التمكین و الصلاة و السلام علي اشرف المرسلین و 

.و علي من اتبع الھدي الي یوم الدینأجمعینالصحابة 

و الذي لم یبخل سندبالشكر الجزیل الي من نصحنا و من علمنا و كان لنا مرشد او أتقدم

" الحمري محمد" المشرف ستادناأعلینا بالتشیع و التقویم في دراسة بحتنا ھذا 
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.تمام ھذا العملإو من بعید ، وحفزنا على أقدم لنا ید العون من قریب 

.زكى التسلیمأالصلاة وأفضلختمھا بمسك الصلاة على طھ الحبیب محمد علیھ ن



إهداء
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أ

:مقدمة

خلال السنوات القلیلة المنصرمة مر الأنترنت بعدة مراحل تراوحت ما بین الغموض 

الناس في والاحتكاریة إلى مرحلة الیوم أصبح انتشاره واسع النطاق لیتحول إلى حدث 

ت كتقنیة معلومات ذات صفة كونیة كل مكان و كان من أبرز نتائج القبول بالأنترن

استخداماتھا من قبل الأفراد و المؤسسات في مجالات لم یكن أحد یتصورھا أو یحسب 

لھا حسابا فأصبحت المنظمات تستخدم قوة و إمكانیة الأنترنت لإحداث تغییرات جوھریة 

) البرید الإلكتروني (التفاعلیة الاتصالاتالھا مثلا استغلالھا في في أسلوب ممارسة أعم

أصبح لا غنى عنھ في ممارسة نشاطات الأعمال و خاصة تلك المتعلقة بجانب العلاقات 

.العامة 

أدت التطورات المتلاحقة في التكنولوجیة الرقمیة و من أھمھا الأنترنت إلى خلق القدرة 

التعبیر عن آرائھم في القضایا العامة و قد انعكست ھذه لدى الأفراد التي تمكنھم من

للمؤسسات اتصالیةالتطورات على مجال ممارسة العلاقات العامة كوظیفة إداریة و 

و المنظمات المختلفة بحیث أصبح لزاما على ممارسي العلاقات العامة إعادة التفكیر في 

وجیا  الرقمیة و من أھمھا في ضوء التطورات الحادثة في التكنولاستراتیجیاتھم

الأنترنت، حیث أن العلاقات العامة تعد من أكثر الوظائف الإداریة تأثرا بالأنترنت 

بحیث تعتبر أداة للعلاقات العامة باعتبارھا الواجھة الأساسیة للمؤسسةاتصالكوسیلة 

الحدیثة و لھذا سنحاول في ھذه الدراسة دراسة واكتشاف التسھیلات التي تقدمھا التقنیة 

لإدارات العلاقات العامة في تنفیذ وظائفھا و مدى أھمیة خدمة البرید الإلكتروني كقناة 

بین جھاز العلاقات العامة و جمھور المؤسسة الداخلي و الخارجي و ھذا في اتصال

تكنولوجیا تأثیرمؤسسة برید الجزائر بسعیدة كمیدان للدراسة بحیث سنركز على مدى 

.الإلكترونيخاصة خدمة البرید لومات في العلاقات العامة والمعوالاتصالات

دید بتحانطلقنافي إطار ھذه الأبعاد تتبلور مشكلة ھذه الدراسة و أھدافھا بحیث و

اختیارو أسباب المشكلة مرورا بوضع الفرضیات، أھدف الدراسة، أھمیة الدراسة

السابقة و المشابھة، لننتقل عرض الدراسات الإجرائیة ثمالموضوع و تحدید المفاھیم 



ب

للإحاطة بأھم المداخل النظریة للدراسة بحیث أخذنا في ھذا الإطار فصلین حیث یعرض 

یضم الفصل الثاني مبحثین الأول والبرید الإلكتروني والإنترنتماھیة لأولالفصلا

تصالاتالایتناول ماھیة العلاقات العامة بینما یتعلق المبحث الثاني بتأثیر تكنولوجیا 

،مرورا بالجانب التطبیقي و الذي تم فیھ عرض بطاقة العامةالمعلومات في العلاقات و

فنیة عن المؤسسة محل الدراسة و مجالاتھا ،ثم تفریغ و تحلیل البیانات المیدانیة وصولا 

.الى نتائج الدراسة 



ت

.:إشكالیة الدراسة
یستدعي بحثھا والإعلامیة الحدیثةل الإعلانیة تحت قائمة الوسائالانترنتإن تدرج شبكة 

معاصرة في مجال العلاقات العامة حیث اتصالیةكوسیلة ودراستھا ومعرفة فعالیتھا

وأدواتھا وتغیر أشكالھاالاتصالاتالتي تسھل الانترنتتعیش المنظمات ثورة 

الأھمیة معرفة الوصول إلى الجماھیر المستھدفة لذا من واستراتیجیاتھا وتسھل إمكانیة

العلاقات لبناءالانترنتاستخداممدى سعي أجھزة العلاقات العامة في المؤسسات إلى 

.المؤسسةعن وصورة جیدة

الحقائق المتصلة بواقعھ والتعرف علىھذا الموضوع الذي نسعى في تحدیده ومن خلال

. نامن خلال محاولة إجابتنا على بعض التساؤلات التي بنینا علیھا إشكالیت

؟العامةفي مجال العلاقات الانترنتاستخداممدى ما: الإشكالیة

والحقائق وصلب الموضوعلینقسم ھذا السؤال إلى أسئلة فرعیة بنیت علیھا الإشكالیة 

:بھالمرتبطة

ـ ما مدى فعالیة البرید الإلكتروني في عمل أجھزة العلاقات العامة؟ 

العامة؟لتكنولوجیا الرقمیة في العلاقات ااستخدامـ ما مدى تأثیر 



ث

:الفرضیات
استخدامفحوى حقیقة والكشف عنلصیاغة مجموعة من الفرضیات لخدمة البحث 

المتعلقة والمعطیات المختلفةفي مجال العلاقات العامة تم جمع المراجع الانترنت

بوصفھم ید الإلكترونيوالبروالعلاقات العامةبالانترنتبالموضوع خاصة ما تعلق منھا 

:التاليصیاغة الفرضیات على النحو وقد تمأھم مفاھیم الدراسة أو الموضوع 

.العامةـ للإنترنت دور فعال في مجال العلاقات 

ـ تعتمد أجھزة العلاقات العامة على البرید الإلكتروني بشكل كبیر في التفاعلات 

.الاتصالیة

ووسائل العلاقاتفعال في تطویر أسالیب لمعلومات دورواالاتصالاتـ لتكنولوجیا 

العامة 

.جماھیرھاعلى وفي التأثیر

:أسباب اختیار الموضوع
:الأسباب الذاتیة

.رغبتي الكبیرة في أن أغوص أكثر في التخصص والتطلع للعمل في ھذا المیدان-

عا حول مدى رغبتي في أن أتوج دراستي بھذه المذكرة المتواضعة حتى تكون مرج-

.في مجال العلاقات العامةالانترنتفعالیة استخدام 

.لتنمیة معلوماتي حول ھذا الموضوعفضولي الذي دفعني إلى البحث والاستفسار-

:الأسباب الموضوعیة

.قلة الأبحاث والدراسات في ھذا المجال-

كیف أنھ أصبح وكیف أنھ غزا كل المجالات والمنظمات والانترنتالتطور الذي عرفھ -

.لا یمكن الاستغناء عنھ في كل المجالات



ج

التطور الذي عرفتھ أجھزة العلاقات العامة و كیف أنھا أصبحت تعتمد على الأنترنت -

.إحدى أدواتھا و وسائلھاأصبحتفي إدارة استراتیجیات عملھا بحیث 

: أھمیة الدراسة
ات أھمیة بالغة في تحقیق أھداف كوسیلة ذالانترنتتكمن أھمیة الدراسة بالنظر إلى 

بأدواتھا المتعددة خاصة البرید الانترنتووظائف العلاقات العامة بحیث تلعب 

الإلكتروني دورا ھاما في تعرف جھاز العلاقات العامة على اتجاھات الجمھور الداخلي 

والخارجي بطرق متعددة مثلا البرید الإلكتروني مما یساعد الفریق في تعدیل 

.یجیات عملھاسترات

كما تنطلق أھمیة الموضوع من أھمیة اتصال المؤسسة، إذ یعد الأداة الرئیسیة لسیر 

المعلومات داخل الھیكل التنظیمي وخارجھ، وبالتالي أھمیة التكنولوجیا الحدیثة للاتصال 

سین سیرورتھا وتبادلھاودورھا الكبیر الذي باتت تلعبھ في زیادة سیولة المعلومات وتح

ولینللمسؤثارھا المفرزة الشغل الشاغل آوأخیرافیة وطرق اقتنائھا وكذا استخدامھا وكی

.عن ھذا المجال

:أھداف الدراسة
.العامةفي مجال العلاقات الانترنتتقدیم ملامح عامة حول مدى أھمیة ـ 01

في الانترنتالتي تتیحھاوالإمكانیات المزایا وتطبیقي حولتقدیم إطار نظري ـ 02

.العامةجال العلاقات م

.العامةالحالیة للإنترنت في مجال العلاقات ستخداماتالاوتقویم رصد ـ 03

والتكنولوجیا الانترنتومدى تأثیرالمتعمقة للعلاقات العامة الدراسة: علمیةأھداف 

عن مدى وذلك بالكشفأداء المؤسسة المدروسة وفي مستوىفي ھذا المجال الحدیثة

إثراء البحوث العلمیة في ھذا وكذا محاولةتكنولوجیا في العلاقات العامة مساھمة ھذه ال

.المیدان خصوصا لحداثة الموضوع



ح

في تطبیق وكذا التحكمالقیام بالبحوث المیدانیة والتعود علىالتدرب :ھدف عملي

.جتماعیةالاالبحث في العلوم وتقنیات الإجراءات المنھجیة 

:المفاھیم الإجرائیة
:ترنتالانـ 

ة ات أو : أ ـ لغ ة أو الأنترن ة دخیل ت كلم ت و الإنترن ابكة أو الإنترن تالش الانترنی

ن  د م دثون العدی ة و صاغ العرب المح بكة العنكبوتی أو الإنترنیت كما    عرفت باسم الش

ل م ي تح ات الت ابكةالكلم ل الش ة مث ة الدخیل ل الكلم ام وح بكة المعم بكة و الش و الش

ة و كلم تة العنكبوتی ي INTERNETالانترن ارھ ة اختص ة الإنجلیزی الكلم

INTERNATIONAL NETWORK1معناھا شبكة المعلومات العالمیة و.

شبكة دولیة تضم مجموعة شبكات عامة أنھایعرفھا البعض على :اصطلاحاب ـ 

و خاصة بینما عرفھا الآخرون بأنھا شبكة عالمیة تضم مجموعة شبكات من الحاسبات 

.1تحكم مركزي لأيالتي لاتخضع الآلیة

عالمیة یمكن من خلالھا تبادل المعلومات اتصالاتھي شبكة :ج ـ المفھوم الإجرائي

.و الرسائل تبعا لوحدات متفق علیھا

:ـ البرید الإلكتروني

.الإلكتروني/ مصطلح البرید الإلكتروني مركب فھو یتألف من مفردتین البرید: أـ لغة

ت في مختار الصحاح و البرید المرتب یقال حمل فلان على البرید جاء: البرید لغة

میر فھو مبرد و الرسول عشر میلا و صاحب البرید قد أبرد إلى الأاثناو البرید ایضا 

ثم سمي بھ الرسول )) بریده دم(( ل البرید البغلة المرتبة في الرباط تعریب برید وقی

.المحمول علیھا ثم سمیت بھ المسافة 

1Htt://www.almaany.com/ar/dict/ar-ar.15/01/2016-15 :00h
.11.ت،ص.دن،.م.ط،د.د.تطویر تكنولوجیا الاتصال وعولمة المعلوماتعبد المالك دمان الدنانى ، 1



خ

و ھي عبارة عن شحنات ELECTRONICأصلھا كلمة إنجلیزیة"إلكترون"كلمة أما

ي ھو جزء لا یتجزأ من كھربائیة دقیقة جدا دائمة الحركة حول جسم ھو النواة الذ

1.الكھربائیة

عادة ما یتم باستخدام لوثائق في نظام أو بین الحواسب ونقل الرسائل أو ا: ب ـ إصطلاحا

2.طرقة نقل معینةونمخز

غیرھا من ھو وسیلة لتبادل رسائل رقمیة عبر الأنترنت او: ج ـ التعریف الإجرائي

.شبكات حاسوبیة متواصلة

:إسھامات

مصدره أسھم كان إسھامھ في العمل أسھم في یسھم إسھاما فھو مسھم و إسھام: لغة

3.إیجابیا مشاركتھ كان لھا نصیب وافر

یھ بشكل إیجابي یساعد على تحقیق أھداف المشاركة فتعني الولوج في أمر و: اصطلاحا

.نجاحھوھذا الأمر

ي كل الجھود و المعاونة في نجاح مھمة ما و ھتعني المساعدة: التعریف الإجرائي

.المھمةأھدافبذولة من أجل تحقیق الم

:منھج الدراسة
خطوات فكریة منظمة وعقلانیة ھادفة إلىإتباععند القیام بأي دراسة علمیة لابد من 

.منھج معین یتناسب وطبیعة الدراسة التي سنتطرق لھابإتباعبلوغ نتیجة ما، وذلك 

والبرید الالكتروني عامة ت تتمحور حول مدى استخدام الانترنوبما أن دراستنا

خاصة في العلاقات العامة فإنھا تنتمي إلى الدراسات الوصفیة الشائعة في بحوث 

القائم للظاھرة أو للمشكلة من خلال تحدید الاتصال والتي تقوم على تفسیر الوضع

.الموقع السابق1
.86.،ص2001ط،لبنان،.دار النهضة العربیة،د.ي عصر العولمةالاتصال فعبد االله سنومي،2
.الموقع نفسه3



د

ظروفھا وأبعادھا والعلاقة بین متغیراتھا بھدف الانتھاء إلى وصف عملي ودقیق 

.ومتكامل للظاھرة أو المشكلة التي تقوم على الحقائق المرتبطة

على أنھ أسلوب من أسالیب التحلیل الذي یعتمد على معلومات المنھج الوصفيویعرف 

یقة عن ظاھرة أو موضوع محدد، وذلك من أجل الحصول على نتائج علمیة كافیة ودق

.1وتفسیرھا بطریقة موضوعیة بما ینسجم مع المعطیات الفعلیة للظاھرة

:أداة الدراسة
إن دقة أي بحث علمي تتوقف إلى حد كبیر على اختیار الأدوات المناسبة التي تتماشى 

على البیانات والمعطیات التي تخدم وطبیعة الموضوع وإمكانیات البحث، للحصول

:أھداف الدراسة، لھذا الغرض اعتمدنا على الأداة المنھجیة التالیة

ي : المقابلة ة الت وم الاجتماعی ي العل ات ف ع البیان تعتبر مقابلة البحث من ضمن تقنیات جم

ة  ات بكمی ات والمعلوم ع البیان تم جم لھا ی وراتبفض ات، تص ول آراء، اتجاھ ة ح ھائل

ای ا ...یرمع رف علیھ عب التع ي یص ة الت یة والعقلی ب النفس ذه الجوان وثین، ھ خ المبح إل

ض  ي بع تبیان ف تمارة الاس ى اس رة وحت ة المباش ق الملاحظ ن طری جیلھا ع وتس

ائم :" الأحیان،وتعرف المقابلة عموما بأنھا ین الق ھ ب ا لوج ذي یتخذ وجھ ادل اللفظي ال التب

2"وبین شخص آخر أو أشخاص آخرین

:البحثمجتمع 
مجموعة عناصر لھ خاصیة أو عدة " أنھ" مادلین قرافیت" یعرف مجتمع البحث حسب 

خصائص مشتركة تمیزھا عن غیرھا من العناصر الأخرى والتي تجري علیھا البحث

3"صيقو التأ

.84.، ص2005ط، قسنطینة، .مطبعة سیرتا كوبي، د. أبجدیات المنهجیة في كتابة الرسائل الجامعیةعلي غربي، 1

.107.، ص1996، بیروت، 2دار الطلیعة، ط. الأسس العلمیة لمناهج البحث الاجتماعيحسن محمد الحسن، 2
.62.، ص2006، الجزائر، 2دار القصبة، ط). ترجمة بوزید صحراوي وآخرون(منهجیة البحث العلمي في العلوم الإنسانیة موریس انجرس، 3



ذ

الانترنت في مجال العلاقات العامة إسھاماتولما كانت دراستنا تھدف إلى معرفة 

وذلك من خلال معرفة أھم خدمات الانترنت التي یستعین بھا جھاز ) البرید الالكتروني(

العلاقات العامة خاصة خدمة البرید الالكتروني ومعرفة أثر استخدامھا في تطویر 

أسالیب ووسائل العلاقات العامة فإن مجتمع بحثنا یتكون من الموظفین الذین یستغلون 

.الانترنت والبرید الالكتروني في أداء وظائفھم

:ینة الدراسة ع
نظرا لضخامة المجتمع الأصلي و استحالة كل الوحدات المكونة لھ لجأنا إلى أسلوب -

العینة ، بحیث تعرف على أنھا منھج یستند إلى الطریقة الإحصائیة للحكم على عدد 

1.محدد الظواھر باعتبارھا عینة ممثلة

، فإن عینتنا -سعیدة –ر و في دراستنا ھاتھ و فیما یتعلق بعمال وحدة برید الجزائ

ستكون العینة القصدیة و التي تعرف بأنھا عینة تتكون من مفردات معینة تمثل المجتمع

الأصلي تمثیلا سلیما ،فالباحث في ھذه الحالة قد یختار مناطق أو أشخاص محددین 

2.أو مواد إعلامیة متمیزة

:الدراسات السابقة
بحثھ لأن تضطلع على البحوث التي سبقان یاجتماعيمن المھم جدا لأي باحث 

، و یمكنھ من تفادي أخطاء الآخرین و قد یسمح لھ اضطلاعھ على ما سبق یجنبھ التكرار

راءات المنھجیة الملائمة لدراستھواختیار الطرق و الإجأكثرذلك بفھم موضوع بحثھ 

یھا فتفید علاعتمدتقوائم بالمراجع الھامة التي فضلا عن أن ھذه الدراسات تتضمن 

الباحث في التعرف على الكثیر من مراجعھ و مصادره لذلك حاولنا قدر الإمكان 

مشابھة لھذه الدراسة و قد أسفر جھدنا على الحصول أوالحصول على دراسات سابقة 

. و الثانیة جزائریةسعودیة الأولى على دراستین

، 1982ط ، الإسكندریة  ، منشأة المعارف ، د ،.) مواقف و اتجاهات ( مناهج البحث في علم الاجتماع إسماعیل  قباري محمد ، 1
.15.ص

.56. ، ص1989دار عمان ،د ط ، الأردن ،.سین و جیم عن مناهج البحث العلميهمام ،طلعت 2
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:الأولىالدراسة 

العلاقات العامة بالمؤسسات السیاحیة في مجالالانترنتاستخدام: عنوان الدراسة

.الآثارسة حالة للھیئة العامة للسیاحة ودرا

لیلى بنت خالد بن محمد : من إعداد الطالبة

محمد بن عبد العزیز الحیران . د.أ : تحت إشراف

.الدعوة و الإعلام ـ قسم الإعلامالإمام محمد بن سعود الإسلامیة ـ كلیة: جامعة

.ھـ1432ـ1431ل متطلبات الماجستیر بحث مقدم لاستكما

: إشكالیة الدراسة

المھمة لتنفیذ مھام ممارس العلاقات العامة، بل الاتصالإحدى وسائل الانترنتأصبحت

فيالانترنتن شھدت أأضحت تشكل أحد أھم الأدوات الفعالة لوظیفتھ خاصة بعد 

عادة النظر في وضع متلاحقة جعلت من الضروري إالسنوات الأخیرة تطورات سریعة و

مة قد وفرت بدورھا لممارسي العلاقات العافي العلاقات العامة، والاتصالاستراتیجیات

ل ذلك من خلادفة وبناء علاقات تفاعلیة معھم والمستھفرصة تقدیم مؤسساتھم لجماھیرھا

.تحقیق التواصل والحوار بینھم

إن و ھ ف ھ لموظف العالانترنتبناء علی دیل عن ار لا ب ام خی ن خلال المھ ة م ات العام لاق

ا ع الآخرین محقق ي جسور التواصل م دافالمحددة المكلف بھا لیبن ا للأھ ن أجلھ ي م الت

ة لا ؤسسة السیاحیة على وجھ الخصوص، وقامت الم ات الخدمی ن المؤسس التي كغیرھا م

ھي ویما في إدارة العلاقات العامة، تنفك تطلب التطور على جمیع الأصعدة الإداریة لا س

أدائھا لتقدیم خدمات أفضل خاصة عاملا أساسیا في تطویر ویا منھا والتي تشكل جزءا حی

ةو دة ثقافی تویات ع ى مس ن دور عل ةإن كانت تؤدي أكثر م ا اقتصادیةو واجتماعی ، فإنھ

ت وحدیثة یكفل لعملھا الجودة اتصالیةوسائل استخداموبالتالي تتطلب  وفیر الوق دم وت التق

.الجماھیر على حد سواء ة العلاقات العامة وعاملین في إدارالجھد على الو



ز

عد العلاقات العامة السیاحیة حیث تساةأداة مھمة في إدارالانترنتمن ھنا تشكل و

ي متناول تقدیم الخدمات لجمھور المؤسسة ووضعھا فتطبیقاتھا المختلفة على حصر و

والب شتى مقروءة عرض لھم في قمن خلالھا تتدفق المعلومات وتأیدیھم متى ما شاءوا، و

ئ في المملكة العربیة مسموعة و مرئیة، الأمر المھم بالنسبة للقطاع السیاحي الناشو

توفر تكفل لھ النمو السریع وكالانترنتلى وسیلة السعودیة والذي یحتاج بدوره ع

مساحات شاسعة في العرض الثري للمعلومات المصورة فساعد في تحقیق الھدف 

المحلي و یصب في مصلحة التنمیة الاقتصادن السیاحة في المملكة مما ینعش المنشود م

.للدولة

استخدامومن ھذا المنطلق تھدف ھذه الدراسة بدورھا إلى التعرف على واقع 

في نشاط العلاقات العامة في المؤسسات السیاحیة في محاولة منھا لتحدید مكانة الانترنت

ھمة في ھذا القطاع، ومدى مساھمتھا في صناعة مومؤثرةاتصالیةكوسیلة الانترنت

تناولھا الآثار كحالة دراسیةمتخذة الھیئة العامة للسیاحة وتعزیز الثقة مع الجماھیر،و

سسة سیاحیة تنظیمیة في كبر مؤأوالتي تعتبر في حد ذاتھا أھم بالبحث في ھذا المجال و

ة في الدولة وتعمل على التنسیق مع التي منھا تشرع القوانین التي تنظم السیاحالمملكة و

.مختلف المنشآت السیاحیة الأخرى للنھوض بالقطاع السیاحي ككل

:نتائج الدراسة

حسن الأداء بمدى المھارة التي ام في العلاقات العامة بالھیئة وسرعة تنفیذ المھارتبطتـ 

دور الذي بات ، مما یدعم أھمیة التطبیقاتھاوالانترنتاستخدامفي یتمتع بھا الموظف 

.الذي أصبح أداة لا غنًا عنھا لدى كل موظف في ھذه الإدارة والانترنتیشكلھ 

لعرض الأنظمة الانترنتاستخدامالعالیة في طریقة الإیجابي بین المھنیةالارتباطـ 

وعرض صورة ذھنیة وافیة انتشارھال الإعلام و مدى سرعة الخاصة بالھیئة لوسائ

.طیبة عنھا و



س

استخدامالإطلاع على المستجدات من بي بین تطویر العمل في الإدارة والایجاتباطالارـ 

و محاولات لتفعیلھا في خدمة الھیئة بشكل عام الانترنتالتطبیقات الحدیثة في عالم 

.أحدھا GTSو التي كان مشروع نظام المعلومات الجغرافیة السیاحیة 

ل موظف العلاقات العامة في الھیئة من أزاح الكثیر عن كاھالانترنتاستخدامـ إن 

باستقبال المراجعین الانشغالن خلال التفرغ للعمل المنوط بھ و المھام المكلف بھا دو

الشركاء سواء ضمن نطاق العمل المؤسسي أو لمن یرید الحصول على معلومات من و

.الجمھور أو وسائل الإعلام 

لیف الناتجة عن عملیات التسویق لص التكاتقوالانترنتالإیجابي بین تفعیل الارتباطـ 

.التوظیف السیاحي و كذلك تكالیف التشغیل والإعلان و

من خلال شبكة الأنترنت وسرعة الإیجابي بین تفعیل البرید الإلكترونيالارتباطـ 

.سھولة العمل في الھیئة و

: الدراسة الثانیة

آفاق ولمة، الواقع الحالي والعربي في ظل العـ مؤتمر العلاقات العامة في الوطن 

.المستقبل 

.العلاقات العامة وثورة المعلومات: ـ المحور الثالث

.امة في عصر الوسائط المعلوماتیةقبل العلاقات العتـ مس

.2004جامعة الشارقة مایو محمد الأمین موسى . د

:إشكالیة

التنبؤ بنتائجھا وجاھاتالاتامة ھي فن وعلم تحلیل من أن ممارسة العلاقات العانطلقناإذا 

مخطط لھا لخدمة كل من المنظمة تنفیذ برامج عملقدیم الاستشارة لقادة المنظمة، وو ت

نقصد في ھذا لدى ممارس العلاقات العامة واالتكنولوجیالجمھور یتضح لنا أھمیة و

ا الناتجة عن التقارب بین تكنولوجیوجیا اللصیقة بالمجال التواصلي والمقام التكنول



ش

تكنولوجیات مختلفة معاً التقاء، ویعرف التقارب بأنھ لمعلومات والوسائط الإعلامیةا

تكنولوجیتین أو أكثر لتكون شیئا جدیداً مختلفا یحمل صفات كل منھا على انصھارأو 

.حدة إلا أنھ یكون منفردا تماما في صفاتھ 

ع مختلف أشكالتفاعلة مملمعلومات أصبحت متقاربة وفي الواقع فإن تكنولوجیا او

حتى أصبح من النادر أن تخلوا المنتجات التكنولوجیة الحدیثة من تضمین لوجیا، التكنو

الذي أعطى لمصطلح الأمرالتصنیع أو في المنتج نفسھ للحوسبة سواء في أدوات 

INFORMATION TECHNOLOGY الذي نعیش العصررسمشیوعا مكنھ من

.)عصر تكنولوجیا المعلومات(بأكملھفیھ

الالتصاقو قد أصبحت تكنولوجیا المعلومات متمثلة في الوسائط المعلوماتیة شدیدة 

الاتصال، فقد أثرت ھذه التكنولوجیا في قنوات العمل التواصلي للعلاقات العامةبطبیعة

التواصلیة ومضمونھا شكل الرسالةو.وأسالیبھالاتصالوتیرة ووھویة جمھور المنظمة 

اصلیة أثرت تكنولوجیا المعلومات في المعنى المتداول للرسائل التوكما ةوالتغذیة الراجع

.أثرت في ھویة المنظمة وإدارتھا و كیفیة تصنیف المعلومات و

ویتجلى تأثیر تكنولوجیا المعلومات في العلاقات العامة بوضوح عندما نتطرق لتطبیقاتھا 

المعلومات فائق السرعة وطریق والانترنتي الوسائط المتعددة ھولاً ألا والأكثر تدا

عصر كن المنطلق ھو التعرف على مفھوم الوسائط المعلوماتیة الذي ھو أحد مظاھریلو

.العولمة الذي نحیا فیھ الآن

:توصیات المؤتمرخاتمة و

صبحت تكنولوجیا المعلومات بعد أن ھیمنت على مختلف أشكال التكنولوجیا، قاطرة ألقد 

الأخطر من ذلك أن ھذه القاطرة التراجع وتیح فرصة یتقود حیاتنا في طریق واحد لا

.الأنفاس أو التشبث بالموقعالتقاطأو الالتحاقتسیر بسرعة كبیرة تحول دون 

ات المعلومالمعلوماتیة بوابل من البیانات وتمطرنا تكنولوجیا المعلومات بوسائطھا 

نسبة الزمن ي إطار تجرفنا بسیل عارم من الوثائق التي لا قبل لنا بمطالعتھا إلا فو



ص

خبراتنا و نسعى لاستبدالھا بما یحیل لا تھدد مھاراتنا وطالما أن ھذه التكنولوجیا و

.مما فعلھ الإنسان الآلي بالعمالتيالعبرة تأومعظمنا إلى التقاعد المبكر أو إلى البطالة 

رة شیوع الوسائط المعلوماتیة في المجتمعات المعاصتطور تكنولوجیا المعلومات وإن 

ت العامة ویمكن یضع مجموعة من التحدیات التي لا مھرب منھا أمام مھنة العلاقا

:تلخیصھا كالتالي

أكثر وفرة، تزداد یا المعلومات حیث الأشیاء أرخص وأكفأ وـ في عصر تكنولوج01

أمرا دقیقا وقابلاً المنافسة بین المنظمات الأمر الذي یجعل المحافظة على الجمھور

قسام العلاقات العامة بكافة الوسائل التكنولوجیة التي تزود أأنا یستدعي وھذللانقلاب

.ساعدھا على الكفاح من أجل البقاءت

بي أن تتخلى عن النظرة القاصرة ـ على مھنة العلاقات العامة خاصة في العالم العر02

.العلاقات العامة و للمنشغلین بھاالمقزمة لطبیعة عمل و

ا ومن كون العـ ثمة تحدي ینبثق 03 ا دقیق ھ لاقات العامة أصبحت علم ال فی دا لا مج معق

ل أو  الللتطف ةالارتج ة عمیق تھ دراس ن دراس د م ل لاب روح وب تھ ب ى ممارس زم عل الع

.الماھرالمسوقالعلمي و التواصلي الفعال و الباحث

تضح لنا أن موضوع دراستنا الحالیة یختلفاقة للدراسات الساباستعراضنامن خلال و

في نشاط العلاقات العامة بشكل الانترنتاستخدامعنھا حیث أن ھذه الدراسات تناولت 

.عام 

خصصة في جزئیات تطبیق الانترنت نظرا لحداثة الموضوع وشح الرسائل العلمیة المتو

المتعلقة بالبرید الإلكتروني و دوره في العلاقات العامة فقد تبین لنا عدم وجود دراسات و

كأداة البرید الإلكترونياستغلالبشكل مباشر لمثل ھذه الخدمة من جانب سابقة تعرضت 

.من أدوات العلاقات العامة

في مجال استخدامھاو الانترنتتتشابھ ھذه الدراسات مع دراستنا كونھا تبحث عن اثر و

العلاقات العامة و كیف ساھمت في تحسین أداء العمل و ھذا ما ركزت علیھ دراستنا  



ض

و ھي البرید الإلكتروني و اثره الانترنتى تركیزھا على جزئیة من تطبیقات إضافة إل

.في مجال العلاقات العامة 

كثیرا خاصة في ما یتعلق بالدراسة المیدانیة و ذلك بغض اتوقد أفادتنا ھذه الدراس

.الموجودةالاختلافاتالنظر عن 
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:ــــــدمھیـت
ت ثورة في عالم الكمبیوتر والاتصالات لم یسبق لھا مثیل بحیث أنھا قدرة أحدثت الانترن

بث فوري في جمیع أنحاء العالم وآلیة نشر المعلومات، ووسیط للتفاعل بین الأفراد 

وأجھزة الكمبیوتر الخاصة بھم بغض النظر عن الموقع الجغرافي، ویعد البرید 

ت بحیث تضع التقدیرات نسبة لانترنر الوظائف المستخدمة على االالكتروني من أكث

.تإجمالي حركة المرور عبر الانترنمن%85استخدام خدمة البرید الالكتروني ب 
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ماھیة الانترنت والبرید الالكتروني: الفصل الأول

الانترنت: المبحث الأول

تنشأة وتطور الانترن: لمطلب الأولا
الأمر كفكرة حكومیة عسكریة من قبل التجمعات ت في بدایة لقد بدأت فكرة الانترن

العسكریة الصناعیة في الولایات المتحدة الأمریكیة ومن ثم أخذت إلى قطاع التعلیم 

.والأبحاث ومن ثم التجارة

في أحد المعامل الفیزیائیة في جنیف بسویسرا  م1989ت في لقد بدأ تطور شبكة الانترن

عندما قام ھذا العالم بابتكاره لغة Time Bernersبواسطة عالم یدعى CERNیدعى 

-Htmlتحدید النصوص المرتبطة  Hypertextmarkuplanguage والتي تمكننا

م1990من الربط بین الصفحات بعیدا عن باقي ملفات الشبكة، وفي نھایة عام 

ب یحیث قام ھذا العالم بتطویر خام الوRobetCailiauوبمساعدة عالم آخر یدعى 

Web serverب یومتصفح الوWeb brouiser الذي یستخدم لقراءة النصوص

والذي CERNفقط وكان یستخدم ھذا المتصفح لمجتمع الفیزیائیین عبر برنامج مكتبة 

مكن عدد ھائل من الجامعات ومكتبات الأبحاث من استخدامھ وبعد ذلك بفترة وجیزة 

أطلق م1993بدایة عام ت لكل الأشخاص ومعمن الممكن استخدامھ عبر الانترنأصبح

المركز القومي لتطبیقات الحاسبات المتطورة بجامعة ألینوي بالولایات المتحدة الأمریكیة 

NCSA- National Center of Super Computing Application متصفح

وكان مشھورا في أوساط البحث وبعد ذلك بفترة قصیرة تم إطلاق mosaicموزایك

وأجھزة ماكنتوش PCSم تشغیل الحسابات الشخصیة نسخة أخرى تتوافق مع نظ

macintosh وقد أثر إصدار ھذه النسخ بشكل كبیر في انتشار الویبWWW،1 وفي

لإنشاء شبكة CERNنفس العام وافقت المفوضیة الأوربیة على الاشتراك في معمل 

وكان خادم للویب500كان یوجد أكثر من م 1993ومع نھایة Wiseویب وتدعى 

.18-17.ص. ، ص2010، 1دار المسیرة للنشر والتوزیع، ط. مقدمة إلى الانترنیتمراد شلبایة وآخرون، 1
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ھو بحق عام الویب ففي ھذا العام تم عقد المؤتمر العالمي الدولي الأول 1994م عا

مستخدم ومطور 400لشبكة الویب العالمیة ذات النطاق الممتد وحضره أكثر من 

للشبكة، وعقب المؤتمر الثاني في أكتوبر من نفس العام في الولایات المتحدة الأمریكیة 

W3C2لدولیة لمؤتمرات الویب وتدعى واللجنة اNCRNتحت رعایة وتنظیم 

وكان ھناك عشرة آلاف خادم وعشرة م 1994شخص، وفي نھایة عام 1300وحضره 

ومع وجود أكثر من ستمائة وخمسین ألف خادم للویب 1997ملایین مستخدم، وفي عام 

ملیون وتنمو 200وظھور ألف خادم یومیا، وقد وصل حالیا عدد مستخدمي الانترنیت 

.1%100نترنیت بشكل سریع حیث تصل إلى نسبة شبكة الا

تمفھوم الانترن: المطلب الثاني
ھي شبكة عملاقة مكونة من مجموعة من الشبكات الحاسوبیة المرتبطة على نطاق 

عالمي وكان ظھور ھذه الشبكة نتیجة حتمیة للتطورات الھائلة في مجال نظم المعلومات 

لومات المختلفة إلى المنظمات إذ تتبادل معلومات والتكنولوجیا لما لھ أھمیة في نقل المع

الخاص TCP/IPشبكة عبر بروتوكولات خاصة كبرتوكولالحواسیب المختلفة على ال

.2رات المعلوماتیةبنقل المعلومات والشف

لة مع بعضھا البعض وتخدم ت ھي عبارة عن شبكة كمبیوترات ضخمة متصالانترن

المستخدمین وتنمو بشكل سریع للغایة یصل إلى ت أكثر من مئات الملایین من الانترن

لا كفكرة حكومیة عسكریة وامتدت صت أسنویا، وقد بدأت فكرة الانترن%100نسبة 

البدایة كان إلى قطاع التعلیم والأبحاث ثم التجارة حتى أصبحت في متناول الأفراد، في

أما Hnixشغیل ت معرفة بروتوكولات ونظم تشغیل معقدة كنظام تعلى مستخدم الانترن

ت، كما كان لى رحاب الانترنلحاسب لكي تدخلإالآن فلا یلزمك سوي معرفة بسیطة با

ت خلال الشبكة الھاتفیة باستخدام مودم ولكنھ اضي من الصعب الدخول إلى الانترنفي الم

.18.راد شلبایة و آخرون، المرجع السابق، صم1
1دار الــوراق، ط. الاســتخدامات والتطبیقــات: تكنولوجیــا المعلومــات فــي منظمــات الأعمــالبیــاني، غســان قاســم داوود اللامــي، أمیــرة شــكرولي ال2

.102.، ص2010عمان، 
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إلى شبكة مع انتشار شركات توفیر الخدمة تبددت ھذه الصعوبات حیث لم یعد الدخول 

.ت صعباالانترن

ت ھي شبكة عالمیة من الحاسبات الآلیة وأبسط شيء یمكن قولھ أن الانترن

Computers وبینما شبكة المنطقة المحلیةLAN تحتوي على الحاسبات آلیة موصلة

ت تحتوي على شكل الشركات، فإن الانترنمع بعضھا خلال مبنى أو لخدمة شركة من 

توصیل شبكة واحدة مع الشبكات المنفصلة موصلة مع بعضھا حول العالم، 

القدرة على الاتصال بالآلات ) الشبكة العالمیة(ت ،یعطي كل مستعمل للانترنالأخرى

البعیدة عن بعضھا والشبكات الحالیة البعیدة أیضا، یمكننا الاتصال بحاسب آلي في أي 

ت لأول وھلة شيء مثیر حقیقة، عادة فإن الناس ان بالعالم والاقتراب من الانترنمك

ن في التعامل مع الحاسبات الآلیة على مستوى محلي ویمكن إمرار برید الكتروني یفكرو

Electronic mail لشخص ما في الدور الأسفل، أو التعامل مع جداول بین العاملین

.في الشركة التي نعمل بھا

Hyper text Linkت تقدم مدخلا للعالم كلھ، والضغط على وصلة نص وافروالانترن

نا لجامعة في مصر، والطقطقة الثانیة قد تأخذنا إلى ھونغ كونغ، إرسال واحد قد یأخذ

خطاب خلال ھذه المسافة ھو شيء واحد استرداد المعلومات من أنحاء العالم في ثواني 

.1بضع، عالم المعلومات والناس قریبة من بعضھا مثل مفاتیح لوحة المفاتیح

مزایا وسلبیات الإنترنت: المطلب الثالث
لقد أصبحت الاتصالات عبر الإنترنت من أبرز ظواھر المجتمع : ات الإنترنتإیجابی

. المعاصر في أوائل الألفیة، حیث تغیرت صورة الحیاة الیومیة لدى أفراد المجتمع

وجدیر بالذكر أن وسیلة إعلامیة كالإنترنت أصبحت على ھذه القوة من التأثیر وھذا 

طبیعي أن تثیر ردود أفعال مختلفة أشد من ال. شكل من الانتشار العالمي الواسع

الاختلاف من مؤید بشدة إلى رافض بشدة، فالبعض یمجدھا وینادي بضرورة تعمیمھا 

على غیر القادرین، والبعض الآخر یدینھا ویلعنھا لما تسببھ من أمراض اجتماعیة 
.17.، ص1997، بیروت، 1دار الراتب الجامعیة، ط. الانترنیت الشبكة الدولیة للمعلوماتفاروق حسین، 1
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ن وأخلاقیة وسیكولوجیة وفریق ثالث یحلل ھذه الظاھرة بشكل موضوعي مبینا مالھا م

ومن ثم یمكن أن الإنترنت لھ الكثیر من الإیجابیات . إیجابیات وما علیھا من سلبیات

:تتمثل في

ربط العالم وإتاحة الفرصة للنحول حول العالم، وبداخلھ من خلال شاشة الكمبیوتر 

والحصول على نوع من المعلومات، وإجراء بحوث علمیة، عمل ندوات من خلال 

دمة البرید الالكتروني استقبال تنتج خ. دون سابق معرفةالاتصال بأي طرف آخر حتى 

ھذا بالإضافة إلى رخص ثمن المكالمات الدولیة من . إرسال الخطابات بأقل تكلفة ممكنةو

1.خلال الانترنت

 سوق العمل في الشرق الأوسط لا زالت غنیة (إتاحة التعرف على فرص العمل

).بات العملبفرص العمل ویتم من خلالھا أیضا استقبال طل

الانفتاح على فروع المعرفة المختلفة سواء للمتخصصین أم غیرھم.

 إمكانیة الوصول إلى أشخاص والأماكن والمؤسسات بسھولة ویسر وتكلفة مادیة

.أقل

 الانفتاح على الثقافات المختلفة وسھولة التواصل بین المجتمعات الإنسانیة وآلیة

.قل المعلومات والوثائق والأفكارالتفاعل بالصوت والصورة والكتابة ون

 إمكانیة قراءة الصحف العلمیة التي تصدر یومیا فضلا عن المجلات والدوریات

.إلخ...العلمیة والأعمال الدرامیة

إن رغبوا في - تتیح شبكة الإنترنت إجراء الحوار مع مختلف الأفراد حول العالم

، والسیاسة فضلا عن تلوثكقضایا البیئة والسكان، والقضایا ھامةومناقشة-ذلك

.القضایا الاجتماعیة الھامة

.116.، ص2000ط، الإسكندریة، .دار المعرفة، د. نولوجیا المعلوماتتك: الاتصال والإعلامسامیة محمد جابر، نعمان أحمد عثمان، 1
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 تقدم الانترنت خدمات منزلیة متنوعة كخدمة التسوق وشراء احتیاجات المنزل

.دون الذھاب إلى الأسواق أو مغادرة المنزل

التعلم عن بعد عن نترنت في عملیة التعلم الذاتي ویمكن الاستفادة من شبكة الا

.امعات الالكترونیةطریق ما یعرف الیوم بالج

التصریحات من كومیة أو الرسمیة كوثائق السفر والحصول على الخدمات الح

.الوزارات المختلفةلال الاتصال بالدوائر الحكومیة وخ

المؤسسات التجاریة والصناعیة الكبرى في عقد الصفقات تسھیل عمل الشركات و

1.إلخ...وتوزیع المنتجات وتیسیر عملیات الاستیراد والتصدیر

:سلبیات الإنترنت

على الرغم من ھذا الكم من الإیجابیات إلا أن ھناك عدد من السلبیات لا یستھان بھ و

:ارتبط بظھور الإنترنت أھمھا

 عائق اللغة فما زالت اللغة الإنجلیزیة لغة الانترنت مما یمثل عائق أمام الكثیر

من خارج العالم العربي سواء من أبناء المنطقة العربیة لا یجید الإنجلیزیة أو

.أیضا، فاللغة یمكن أن تمثل إحدى سلبیات الانترنت

 توجد بھا بعض الرموز عند التخاطب من خلال الكمبیوتر قد تمثل تلك الرموز

عدم فھم نظرا لعدم إدراك لمعناھا مما یعمل على فقد لغة أسھل من التخاطب 

2.عائقا للفھمالحقیقي و ھي لغة الرموز لأنھا یمكن أیضا أن تكون

 التي تتمثل في الصور الإباحیة والأفلام الجنسیة وغیرھا التي الإباحیة الأخلاقیة

.تھدد القیم الأخلاقیة والدینیة للمجتمع العربي

السطو على الحسابات الخاصة بالبنوكالقرصنة واستخدام الانترنت في عملیات.

.262.، ص2006،  بیروت ،1دار النهضة العربیة، ط. دراسات سوسیو إعلامیةمحمد علي البدوي، 1

.117.،ص1،2006دار صفاء للنشر و التوزیع،ط.ةالاتصال و العلاقات العامربحي مصطفى علیان،عدنان محمد الطوباسي،2
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بة مما یؤدي إلى زعزعة ب دون رقاتسرب بعض الأفكار الھدامة ووصولھا للشبا

.القیم الاجتماعیة التقلیدیة والقیم الأخلاقیة والدینیة

حضاریا وأخلاقیا والاتجار نشر ما لا یتناسب وطبیعة مجتمعنا العربي عقائدیا و

.تجارة البغاء أو ما یعرف بالرقیق الأبیضكالمخدرات وفي المحرمات

شبكة اللھو علىفي اللعب وانغماس كثیر من طلاب الجامعات وتلامیذ المدارس

.علیھمةالواجبات المقررالانترنت وإھمال دراستھم و

 إن الإدمان على الانترنت یؤدي إلى مشكلات صحیة حیث أنھ یؤدي إلى

اضطراب النوم والتأثیر على أداء العمل أو الدراسة، كما یؤثر على مناعة الأفراد 

.م الظھر والعینینویجعلھم أكثر قابلیة للإصابة بالمرض خاصة آلا

 التأثر بالجوانب السلبیة من الحضارة الغربیة كالأخلاق الفاسدة والعقائد المختلفة

.كعبادة الشیطان وغیرھا

 أدى انتشار الانترنیت والإدمان على استخدامھ إلى تزاید معدلات التفكك الأسري

.وارتفاع نسبة الطلاق ومعدلات الانحرافات الأخلاقیة والعنف

لكثیر من المعلومات المنشورة مجھولة المصدر وغیر موثقة بشكل دقیق ھناك ا

.مما یفقد الأبحاث العلمیة التي تعتمد على بعض ھذه المعلومات مصداقیتھا

 یؤدي الانترنیت إلى كثیر من المشاكل الاجتماعیة كالعزلة والانطواء والاغتراب

.1مما یزید من حدة التوتر والخلاف داخل الأسرة

.117.ربحي مصطفى علیان، عدنان محمد الطوباسي، المرجع السابق،ص1
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.خدماتھا: مطلب الرابعال
وھو عبارة عن Electronic Mailوھو اختصار لكلمة : E-Mailالبرید الالكتروني 

نظام للتراسل الالكتروني، أي إرسال واستقبال الرسائل الالكترونیة ولاستخدامھا یشترط 

وجود برنامج برید الكتروني وعنوان برید الكتروني للمرسل إلیھ یمكن من خلالھ إرسال 

رسائل وقواعد البیانات والصور والتسجیلات الصوتیة والبرامج وغیر ذلك من ال

وتجدر الإشارة إلى أن أول موقع أوجد لھذه الخدمة المتمیزة ھو موقع شبكة . 1البیانات

.Hot Mail2ھوت مایلأطلقت علیھ اسم Micro Softمیكروسوفت 

رسائل في اتصال حي وھي مرحلة أخرى من كتابة ال:Chatالتخاطب أو الدردشة 

مباشر یشبھ البرید الالكتروني التقلیدي مع مدة تأخیر بسیطة غیر مدركة، وخطوط 

الدردشة ھي ارتباطات مفتوحة، حیث یمكن لمجموعة من الناس الاتصال علمیا بشكل 

فوري وممكن لمجموعة المشتركین مشاھدة أي فرد، حیث تقوم أنت بكتابة رسالة یجري 

م شخص آخر یقوم بالرد المباشر وھكذا، وتكون الدردشة بالنص أي عرضھا مباشرة أما

كتابة أو بالكلام أو الاستماع عن طریق الصوت، مع تناولھا مختلف المواضیع باللغة 

.العربیة أو بلغات أخرى

ف والتحدث إلى الناس عبر حیث بإمكانك الحصول على برنامج الھات: تتلفونات الانترن

یت بطاقة الصوت والمیكروفون في جھازك وأحدث خدماتھا ت من خلال تثبالانترن

.الھاتف المرئي الذي یوفر إمكانیة رؤیة المتحدث

ویوفر File Transler Protocolوھو اختصار لـ : FTPبروتوكول نقل الملفات 

ھذا البروتوكول مكتبة عملاقة من ملفات الكمبیوتر، كما یتیح لنا استعراض الملفات 

ت ونقل ما نشاء منھا، ونقل البعیدة عن الانترنHostsجھزة المضیفة المخزنة في الأ

.3ت باستخدام ھذا البرنامجال بأي جھاز كمبیوتر على الانترنالملفات تتیح لنا الاتص

.21.مراد شلبایة وآخرون، المرجع السابق، ص1
.34-33.ص. ، ص2002ط، الجزائر، . دار المعرفة، د. الانترنیت للمبتدئینمحمد بشیر، 2
.315.، ص1999ط، القاهرة، .عالم الكتب، د.الانترنیت والعولمةبهاء شاهین، 3
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لبروتوكولوھو نظام یرشدك إلى الملف المطلوب ومكان حفظھ في ا:نظام الفھرسة

الكمبیوتر عن طریق الانترنیت دون وھو وسیلة لإرسال واستلام الملفات بین أجھزة

الحاجة إلى إرسالھا بالبرید العادي أو الفاكس، مما یقلص وبشكل ملحوظ فواتیر 

.1التیلیفونات والبرید

وھي مجموعة من المناقشات الجماعیة والمقالات والرسائل العامة : مجموعة الأخبار

نشر ویستطیع أي كوسیلة للالتي یدفع بھا الأفراد والجماعات والمؤسسات إلى الشبكة 

ت الاشتراك في مجموعة أو أكثر وكتابة المقالات في المجموعة التي مشترك في الانترن

.یشترك فیھا

ما وھو عبارة عن نظام یتیح لك طریقة للدخول إلى كمبیوتر : Télé netالتیلینت

ي ھذا ت، أي توفیر إمكانیة الاتصال عن بعد كما یعطموجود في مكان ما على الانترن

.Databazالبرنامج إمكانیة الدخول إلى مكتبات المعلومات 

ت تقدم خدمة مجانیة تسمح لك بالسؤال معظم حاسبات الانترن:خدمة التقصي أو البحث

.2عن المعلومات، وھذه الخدمة تسمى بخدمة البحث

.تأخلاقیات استخدام الانترن: المطلب الخامس 
كن بواسطتھا إرسال الرسائل ومحاورة الآخرین ت ھي وسیلة الاتصال إذ یمالانترن

وعرض الأفكار والآراء والإطلاع على أفكار الآخرین وآرائھم، فھي وسیلة للتفاعل 

والتعامل بین الأشخاص والمؤسسات والھیئات المختلفة وعند استخدام أي وسیلة اتصال 

طلق جاء مفھوم آداب المنومن ھذا. ینبغي الالتزام بمجموعة من الأخلاق والآداب العامة

أس Net Etiquetteالمشتق من التعبیر الانجلیزي Netiquetteت الانترن

:السلوكیات المھذبة عند استخدام الانترنیت، ومن أھم آداب وأخلاقیات استخدام الانترنت

.18.، ص1998فیفري 72عدد .)الانترنت وثورة الانترنیت(سلامي، هشام مرسي، مجلة المستقبل الإ1
.49.، ص2001ط، القاهرة، .مطبعة الانتصار، د.)دراسة تحلیلیة(العولمة في میزان الفكرعاطف السید، 2
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إذ ینبغي أن نعلم أن ھنالك شخصا أو أشخاصا كثیرین على : احترام الطرف الآخر- 1

بكة یتلقون رسائلنا وأفكارنا، وأنھ ینبغي علینا احترامھم واحترام الطرف الآخر من الش

أفكارھم وآرائھم، وأن لا نسخر من الآخرین بل التحاور معھم ومجادلتھم بالتي ھي 

ھم عند التخاطب معھم أحسن، إضافة إلى تجنب الإساءة إلى الآخرین أو جرح شعور

.تعبر الانترن

الآخرین- 2 رار ب دم الإض زام بع ونلا:الالت ل المخرب ا یفع كم

ون لم،Hackersالإلكترونی ھ وس لى الله علی ول الله ص ال رس ا ق لم :"وكم ن س لم م المس

".المسلمون من لسانھ ویده

.ألا یجاوز في طرح الأفكار ومحاورة الآخرین فخیر الكلام ما قل ودل- 3

ت رنفإنك تصبح عضوا في مجتمع الانتت أنك عندما تقوم باستخدام الانترنتذكر دائما - 4

ومعناھا مواطن انترنیت Net citizenمشتقة من كلمة (Netizenأي أنك تصبح 

، وان كل تصرف تقوم بھ یعبر عن شخصیتك، فاحرص )أو عضو في مجتمع الانترنیت

.دائما على تقدیم الأفضل

فالتصرفات المخالفة للقانون في واقع الحیاة تكون غالبا مخالفة : الالتزام بالقانون- 5

لى الانترنیت، ومن أھم أوجھ ھذا الالتزام احترام حقوق الملكیة الفكریة للقانون ع

كالصور (للناشرین على الویب، لأن حقوق نشر ونسخ المواد الموجودة علیھا 

محفوظة ومملوكة لأصحابھا، ولیس من حق ) التوضیحیة والأصوات وعروض الفیدیو

.أصحاب تلك الحقوقأحد أن یعید نشرھا أو أن یتصرف بھا إلا بإذن مسبق من

.التسامح اتجاه ما یصدر عن الآخرین من أخطاء أو إساءات- 6

احترام الحوارات القائمة بین الأشخاص والمجموعات وتجنب مقاطعتھا أو تعكیر - 7

1.صفوھا

.احترام الخصوصیة الشخصیة للآخرین والإحجام عن اختراقھا- 8

.1لا تحجب معرفتك بالانترنیت والكمبیوتر عن الآخرین- 9

1 http://www.itep.ae/arabic/Educational Center/comm net/netiquette-asp .O2/02/2016.13:30.
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:ما یمكن تلخیص عملیة التعامل الأخلاقي مع الانترنیت فیما یليك

.طلب العلم النافع، والعمل على إیجاد وتنشئة المواطن الانترنیت الصالح-

تحري الصدق والموثوقیة والأمانة في طلب البیانات والمعلومات-

.ت للبث والنشر، ولیست للكتم أو الحبسمعلومات الانترن-

.الفكریة، وقوانین الفضاء الالكترونيحمایة حقوق الملكیة-

ت وما تقدمھ من بیانات ومعلومات للتغییر إلى الأفضل في المجالات الاقتصادیة الانترن-

.والسیاسیة والاجتماعیة

ت من اجل التواصل والتعرف على الأصعدة الوطنیة الانترنبیانات ومعلومات-

.والإقلیمیة والعالمیة

.مات وسیرتھا، ومراعاة الخصوصیة واحترامھاكفالة امن البیانات والمعلو-

اتخاذ التدابیر الوقائیة لحمایة أفراد المجتمع وجماعاتھ من البیانات والمعلومات الضارة -

.والملوثة

وھو التعامل الأخلاقي الذي لابد أن تستجیب لھ الدول العربیة، قبل غیرھا حفاظا على -

یات الانترنیت وأخلاقیات المعلومات تمثل بنیة ھویتھا الثقافیة، أنساقھا القیمة، لأن أخلاق

المعلومات وجوھرھا، وتستمد مبادئھا وضوابطھا من التشریع الإلھي وعادات المجتمع 

وتقالیده وأعرافھ خاصة تلك التي لا تتعارض مع التشریعات الإلھیة إلى جانب دور 

.2التربیة الحدیثة التي تنمي الالتزام في جوھر الفرد

.الموقع السابق1
الاتجاهات الحدیثة في المكتبات (أخلاقیات التعامل مع شبكة المعلومات العالمیة الانترنیتمحمد مجاهد الهلالي، ومحمد ناصر القصري، 2

.128.، ص1999ط، تونس، .الاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات، د). معلوماتوال
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البرید الالكتروني : لثانيالمبحث ا

:مفھوم البرید الالكتروني: المطلب الأول

وھي إحدى خدمات الانترنیت الشھیرة والتي تستطیع من خلالھ إرسال الرسائل إلى أي -

.1مستخدم الانترنیت أو استقبال أي رسالة منھم

المرسل البرید الالكتروني ھو وسیلة لتبادل الرسائل عبر الانترنیت ویشترط أن یمتلك-

:والمستقبل عنوان برید خاص یكتب بھذا الشكل

-anyname@anycompany.com or net

المزود الذي قدم لك حساب البرید أویعتمد على الشركة anycompany:فـ -

.الالكتروني

على حساب البرید یعتمد على اختیارك لاسم المستخدم عند حصولك anyname: و-

.2الالكتروني

ام صنادیق أكثر من نظام برید آخریشبھ البرید الالكتروني نظام البرید التقلیدي باستخد

وھو في الحقیقة تجسید الكتروني مجازي لذلك النظام، فالرسائل في البرید الالكتروني 

جات ة معالمثل تلك التي تحرر بواسطASCIIھي وثائق الكترونیة مشفرة رقمیا 

ورق كما في البرید التقلیدي، ویتم إرسال ھذه الرسائل على الكلمات ولیست حبرا على

شكل نبضات كھربائیة عبر المودمات والأسلاك ولیس ضمن مظاریف مختومة مزینة 

بالطوابع الملونة وتستقر مثل ھذه الرسائل في مساحة محددة من القرص الصلب 

ولیس في صندوق خشبي في دائرة البرید للحاسوب المزود في الطرف المستقبل، 

.المحلیة

ومن أھم مزایا البرید الالكتروني مقارنة بالفاكس عدم تطلبھ لجاھزیة المرسل إلیھ لتلقي 

الرسالة، حیث لا یتطلب استعمال البرید الالكتروني أكثر من امتلاك عنوان، بتوفیر مثل 

ن من العالم لإرسال واستقبال ھذا العنوان یمكن استخدام أي جھاز حاسوب في أي مكا

. 20.مراد شلبایة و أخرون،المرجع السابق،ص1
.12.، ص2008، عمان، 1دار البدایة، ط. ، تكنولوجیا الانترنیتأمین شوكة الفزعة، غادة النعیمي2
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الرسائل الالكترونیة وھو أرخص كلفة لعدم استھلاكھ للورق وتعاملھ مع النصوص 

ولیس كصور نقطیة كما ھو الحال مع الفاكس، وثمة میزة أخرى ھامة ASCIIكرموز

تتمثل في إمكانیة استخدام ھذه المیزة عن غیر قصد لدى إرسال رسالة شخصیة مما قد 

.1كوارثیؤدي إلى

:خصائص البرید الالكتروني: المطلب الثاني

رسائل البرید الالكتروني ھي مثل الرسائل العادیة بمعنى انھ یجب كتابتھا ویمكن )1

.أن تكون رسائل غیر رسمیة مثل المكالمة الھاتفیة

یمكن إرسال البرید الالكتروني مثل المكالمات الھاتفیة عبر الخطوط الھاتفیة لكنھا )2

یمكن أن تتجول عبر مسارات متعددة ثم تجمع ثانیة Packetsلى حزم تقسم إ

.في مكان وجھتھا

رسائل البرید الالكتروني ھي مثل الفاكس ومغایرة للمكالمة الھاتفیة من حیث أنھ )3

یمكن إرسالھا في الوقت الملائم للمرسل وقراءتھا في الوقت الملائم للمستلم، وھذه 

وقع الجغرافي الزمني للمتراسلین متباعدا وتتجنب المیزة مفیدة عندما یكون الم

مقاطعة انشغال المستلم لدى استلامھ الرسالة مثل انشغال مسؤول المبیعات بنقاش 

.مع الزبون مثلا

رسائل البرید الالكتروني ھي مثل المكالمة الھاتفیة من حیث أنھا وسیلة فوریة )4

.2للاتصال مع الفرق الوحید أنھا رسالة مكتوبة

ى خلاف المكالمة الھاتفیة لا تسمح رسائل البرید الالكتروني بحصول الاتصال عل)5

.الثنائي في وقت واحد بین المرسل والمستلم رغم سرعة الإرسال والاستلام

رسائل البرید الالكتروني ھي مثل الفاكس من حیث أنھ یمكن ترحیلھا من نقطة إلى 

.احدة عن الرسائل الأصلیةأخرى أو إلى نقاط متعددة مع الاحتفاظ بنسخة و

.267-268.ص.، ص2009، عمان، 2دار وائل، ط.دارة الالكترونیةالإعلاء عبد الرزاق السالمي، خالد ابراهیم السلیطي، 1
، 1997ط، بیروت، .مركز التعریب والبرمجة، الدار العربیة للعلوم، د: ترجمة.نترنیتالتجارة على الاكاثي سمیث، ، بوب نورتون 2

.39-38.ص.ص
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رسائل البرید الالكتروني ھي مثل الفاكس أو الرسالة العادیة التي لا تعالج نصا )1

.واحدا فقط بل تضیف الرسوم التخطیطیة

رسائل البرید الالكتروني ھي مثل الرسالة العادیة أو الفاكس أو المكالمة الھاتفیة )2

ي ترسل إلیھ الرسالة لكن من بمعنى أنھا تفرض علیك معرفة عنوان الشخص الذ

الممكن إرسال رسائل إلى مجموعة من الأشخاص عندما تعرف عنوانھم 

المشترك ولیس عناوینھم الفردیة، وھذه المجموعة الأخیرة تعرف بالمجموعات 

بواسطة Discussion Listsومجموعات النقاش Newsgroupsالإخباریة 

بیرة لمستخدمي البرید الالكتروني البرید الالكتروني مما یعطي قوة إضافیة ك

.ویسمح لھم بتبادل المعلومات والآراء مع أشخاص لم یقابلوھم من قبل

لا یكون على مستخدمي البرید الالكتروني التواجد في منازلھم أو مكاتبھم لقراءة )3

ھذه الرسائل وكل ما یحتاجون إلیھ لقراءتھا ھو الاتصال ھاتفیا بمقدم خدمة 

ترنیت الذي یعملون معھ وعنوان البرید الالكتروني، یعني عدم الوصول إلى الان

.1الارتباط بمكان محدد للوصول إلیھ كما یحصل في عناوین البرید العادي

عناوین البرید الالكتروني: المطلب الثالث

یمكن تشبیھ العناوین الالكترونیة بالعناوین البریدیة القائمة على صنادیق البرید، -

ل ھذه الحالة یتألف من اسم الشخص ورقم صندوقھ البریدي واسم فالعنوان في مث

مدینتھ وبلده، وتعین ھذه العناصر مجتمعة صندوق برید واحد على النطاق 

2.العالمي، بدون أي احتمال للالتباس، وھذه ھي الحال مع العناوین الالكترونیة

ل منھا دلالة ویتألف العنوان الالكتروني في الحالة العامة من عدة مقاطع، لك-

صیغة zahrani@kacst.edu.sazahraniاصطلاحیة معروفة، مثل 

مختصرة لاسم صاحب العنوان ویترك أمر تحدیده لھ شخصیا على أن یكون اسما 

ن وحیدا في النطاق الذي یحدده المقطع التالي من العنوان، یلي اسم صاحب العنوا

.39.كاثي سمیث، المرجع السابق، ص، بوب نورتون 1
.269.ي، خالد ابراهیم السلیطي ، مرجع سابق، صعلاء عبد الرزاق السالم2
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وھو مستخدم قیاسیا في سائر عناوین البرید الالكتروني ) atیلفظ أت (@الرمز 

اسم الحاسوب المركزي الذي kacstلشبكة الانترنیت، ویمثل المقطع الثاني 

یطل من خلالھ صاحب العنوان على شبكة الانترنیت، ویسمى عادة باسم الجھة 

صاحب العنوان وھو في مثالنا الموفرة للخدمة أو اسم الھیئة التي ینتمي إلیھا 

فاختصار saمدینة الملك عبد العزیز للعلوم والتكنولوجیا، أما المقطع الأخیر 

1.لاسم المملكة العربیة السعودیة

ایجابیات وسلبیات البرید الالكتروني: المطلب الرابع

:إیجابیاتھ

:یتمیز البرید الالكتروني عن البرید العادي التقلیدي بالآتي

عة المتناھیة في إرسال واستلام الرسائل، حیث أنھ ومھما كانت المسافة السر- 1

بعیدة جغرافیا بین المرسل والمستلم، ومھما كان حجم الرسالة ومحتویاتھا 

.المباشرة أو المرفقة، فإنھ یستغرق إرسالھا واستلامھا سوى ثواني

الموجود Attachementالمرونة العالیة في إرسال مرفقات باستخدام إیعاز - 2

في أعلى صفحة الرسالة فبالإمكان إرسال ملف موجود في ذاكرة الحاسوب 

المستخدم، كأن یكون بحثا أو مقالة أو فصول من كتاب، إضافة إلى ذلك فإنھ 

بالإمكان إرسال معلومات من وسیلة تخزین خارجیة، كالأقراص المرنة 

.أو الأقراص المكتنزة، أو أیة وسیلة مناسبة أخرى

یجنیھا المرسل والمستلم للرسائلفة المالیة القلیلة جدا مقارنة بالفوائد التيالتكل- 3

فالتكلفة المالیة لا تعتمد على المسافات الجغرافیة بین موقع المرسل وموقع 

.المستلم، أو على حجم الرسالة ومرفقاتھا كما ھو الحال في البرید العادي

نفس الرسالة ومرفقاتھا إلى عشرات المرونة العالیة والكفاءة الجیدة في إرسال - 4

من المرسل إلیھم في نفس الوقت، إضافة إلى إمكانات ترمیز وتشفیر الرسائل 

.269.عبد الرزاق السالمي،خالد إبراهیم السلیطي ، مرجع سابق،ص1
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والمحافظة على سریتھا، إذا تطلب الأمر ذلك، وكذلك الإجابة التلقائیة على 

الرسائل، والتخزین الالكتروني في ملف خاص ھو ملف المستقبلة، إضافة إلى 

1.ي للرسائل المرسلةالتخزین الالكترون

:سلبیاتھ

البرید الالكتروني لیس آمنا كثیرا حیث یمكن لأي كان اعتراض الرسالة - 1

.وقراءتھا

.یمكن أن تحصل إساءة استعمال البرید الالكتروني أو استعمالھ بشكل زائد- 2

البرید الالكتروني لھ میزة فوریة بمعنى أنھ قد بحث على الإجابة الفوریة وھذا ما - 3

.في البرید العادي التقلیديلا یحصل

یمكن أن یصبح صاحب البرید الالكتروني علبة برید لأشخاص آخرین لیس لدیھم - 4

.حسابات في البرید الالكتروني

.2یشجع البرید الالكتروني على إجابات سریعة قد تندم علیھا لاحقا- 5

.أخلاقیات البرید الالكتروني: المطلب الخامس

المراسلات الالكترونیة، خاصة في الرسائل الاختصار بقدر الإمكان في )1

.الإعلامیة أو الاشھاریة أو خدمة أو فكرة

عند إرسال رسائل الكترونیة یجب مراعاة تقدیم الاسم والمعلومات الشخصیة في )2

.آخر الرسالة

احترام خصوصیة الغیر خاصة عدم إدراج أسمائھم على قائمة العناوین الضخمة )3

دمات التي تستعملھا في مواضیع قد لا تقلق ھؤلاء من دون إذن منھم، لأن الخ

.الأصدقاء

تجنب استخدام البرید الالكتروني للتصرفات السیئة، كالسب والشتم والأفعال )4

اللاأخلاقیة، إضافة للتعامل مع الرسائل من ھذا النوع بطریقة سلیمة، فإما حذفھا 

.528-527.ص.، ص2009، الأردن، 1الوراق للنشر والتوزیع، ط.تكنولوجیا المعلومات وتطبیقاتهاعامر ابراهیم ،عامر فاضل السامرائي، 1
.49.ع سابق، صبوب نورتون وكاثي سمیث ، مرج2
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یتناسب مع الدین مباشرة من البرید والحاسب الشخصي، أو الإجابة علیھا بما 

.والأخلاق

عند إرسال برید الكتروني یجب مراعاة الاختصار والاھتمام بالمضمون، ویجب )5

.1مراعاة المرسل إلیھ الذي سوف لن یقرأھا إن لم تكن مھمة بالنسبة إلیھ

إن إرسال واستقبال البرید الالكتروني لھ مخاطره الخاصة، فإن افتقدنا مھارات التخطیط 

أدنى حدود الحمایة فإن بریدنا الإلكتروني یصبح تماما كرسائل دون غلاف والتشفیر أو 

.ترسل عبر البرید العادي فیتمكن الجمیع من قراءتھا ومعرفة مضمونھا

كما أن للبرید الالكتروني في بیئة العمل قواعده التي تتیح حمایة الخصوصیة، ومن 

امھ لأغراض شخصیة، والاعتماد الأفضل للمستفیدین من برید العمل الابتعاد عن استخد

على صنادیق البرید الالكتروني الخاص بعیدا عن بیئة العمل، لأن وبكل بساطة ھذا 

النوع من البرید یكون مفتوحا ومراقبا من طرف المؤسسة وأعضاء الشبكة وأصحاب 

.2العمل

.105-104.ص.، ص2010ط، بیروت، . دار الكتب العلمیة، د. حمایة وامن المعلومات على شبكة الانترنیتحسام شوقي، 1
.175.، ص2000ط، القاهرة، . العربي للنشر والتوزیع، د. الصحافة والانترنیتبخیت السید، 2
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:خلاصة الفصل 

البرید الالكتروني ینبغي خلص إلي أنھ عند الحدیث عن الانترنت وا الفصل نو من ھذ

–أن نضع في اعتبارنا أن ھاتین تقنیتین ھي كغیرھا من تقنیات العصر الحدیث الأخرى 

و علیھ فإن التعامل معھا یمكن أن –تمتلك إیجابیات و في نفس الوقت تعاني من عیوب 

یتم كطریقتین غما بمحاولة القضاء علي عیوبھا، وھو أمر صعب جدا إن لم یكن 

لا، أو بالعمل علي الاستفادة من میزاتھا قدر الإمكان و تحویل بعض ما یمكن مستحی

.اعتباره عیبا الأنا لي میزة مستقبلا
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الفصل ااثاني 
العلاقات العامة و تكنولوجبات الاتصال 

ماھیة العلاقات العامة :الاول المبحث 

العلاقات العامة           نشأة و تطور :المطلب الاول 

العلاقات العامة                 مفھوم :المطلب الثاني 

وظائف العلاقات العامة                 :ثالمطلب الثال

أھداف العلاقات العامة                  :المطلب الرابع 

ومبادئ العلاقات العامة    اخلاقیات:امس المطلب الخ

تأثیر تكنولوجبا اتصالات و المعلومات في :المبحث الثاني 
العلاقات العامة                                   

العلاقات العامة و الانترنت :المطلب الاول 

تكنولوجیا الاتصالات و المعلومات و :المطلب الثاني 
ي الاتصال الخارجي استخدامھا ف

استخدامات العلاقات العامة لشبكة الانترنت   :ثالمطلب الثال

الاتصال الداخلي عبر الانترنت و دور العلاقات :المطلب الرابع
العامة       

متطلبات شبكة الانترنت و اثرھا على :المطلب الخامس 
المنظمة 
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:تمھید

لقد أحدثت تكنولوجیا المعلومات والاتصالات ثورة ھائلة في عالم العلاقات العامة فلم 

ا المتخصصون في ھذا المجال یقتصر تأثیرھا على تغییر طرق التواصل التي یتبعھ

ئیا كما أن تعدد استخدام فحسب بل ساعد على تغییر ملامح ھذه العلاقات تغییرا كلیا وجز

ت في عمل العلاقات العامة تبوأ مكانا بارزا حیث أن المؤسسات الآن بدءا من الانترن

دوره كبرى الشركات إلى الصغیرة منھا غیر الربحیة لھا مواقع على الشبكة، والذي ب

بمثابة الموجھ الأول لتلك المؤسسة أمام مئات الملایین من الجمھور، وسخرت العلاقات 

.العامة أخصائیین ومجموعات لتطویر تلك المواقع
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الاتصالاالعلاقات العامة و تكنولوجی: الفصل الأول 

.ماھیة العلاقات العامة: المبحث الأول

:لاقات العامةنشأة وتطور الع: المطلب الأول

لقد عرفت العلاقات العامة تطورات وتغیرات حافلة على مر التاریخ، وذلك منذ ظھورھا 

في أولى أشكالھا البدائیة، إلى أن صارت على ما ھي علیھ الیوم، فقد تعددت الرؤى 

والمفاھیم للعلاقات العامة مع تعدد الدیانات والحضارات، ومنھا أھم المحطات التاریخیة 

:رت بھا العلاقات العامة عبر التاریخالتي م

:العلاقات العامة في العصور القدیمة

ظھرت العلاقات العامة في المجتمعات البدائیة من خلال العلاقات التي كانت 

سائدة بین أفراد الأسرة الواحدة، والتي وسعت فیما بعد لتصبح عشیرة تنتسب إلى أصل 

ولون إقناع الآخرین بحقوقھم، عن طریق واحد، حیث كان شیوخ وزعماء القبائل یحا

محاولة إرساء التفاھم فیما بینھم والتعاون، عن طریق إقامة علاقات ودیة متبادلة، خاصة 

.في حالات الحروب والنزاعات

وكان زعیم القبیلة یلعب دور القائم بالاتصال أو ما ینوب عنھ من أطباء وشعراء وحتى 

.1سحرة

:ة الفرعونیةالعلاقات العامة في الحضار

عرفت الحضارة الفرعونیة ھذا المفھوم كنشاط إنساني منذ القدیم، حیث كان على لسان 

ملوكھا وكھنتھا، یتم نقل وتسجیل الانتصارات وشرح الإصلاحات والشعائر القدیمة 

والطقوس الدینیة وحتى الإرشادات الدینیة المختلفة، وھذا من خلال النقوش والرسومات 

.ابات على أوراق البرديالحجریة والكت

ــــــد الرحمــــــان رشــــــوان، 1 ــــــم الاجتمــــــاعالعلاقــــــات العامــــــة والإعــــــلامحســــــین عب ــــــب الجــــــامعي الحــــــدیثمــــــن منظــــــور عل ط، مصــــــر، . د. ، المكت
.167.،ص1997



العلاقات العامة وتكنولوجیا الإتصاللإطار النظري              ا

37

:العلاقات العامة في الحضارة البابلیة والأشوریة

لتأثیر في عواطف الناس تجلى ھذا المفھوم في قیام ملوك بابل وأشور في ا

وحتى معتقداتھم واتجاھاتھم، خاصة في أوقات الأحداث والانقلابات السیاسیة وأفكارھم،

.والعسكریة

ام بالإضافة إلى المیدان الاقتصاد ق القی ةي عن طری ع الظروف الراھن ان م ف الأذھ تكیی

ات  اة الأوق ع مراع ات م ر والتعلیم ا الأوام ر فیھ ي تنش ة الت حف الملكی لال الص ن خ م

ل  ي تصور الحروب، وتنق ة الت ات الطینی تخدام اللوح بات باس اد والمناس المناسبة، كالأعی

1.،الإرشادات الزراعیة للفلاحین

:یونان القدامىلعلاقات العامة عند الا

توضح تسجیلات الیونان القدامى اھتمامھم الكبیر بنفوذ الرأي العام، فكانت أعمال 

الاتصال جزءا من أعمال الحكومة الإغریقیة، فقد أولوا أھمیة كبیرة للاتصال بالجماھیر 

أین بدأت الاھتمامات ببعض القادة والحكام والشعراء وغیرھم، ومن جھة أخرى 

التعبیر عن آرائھ وأفكاره وتبلیغھا للمسؤولین، بغیة إنشاء علاقات من یسمحون للشعب ب

2المودة والثقة المتبادلة بین الشعب والحكومة

:العلاقات العامة عن الإغریق والرومان

تمیز المجتمع إبان الحضارتین الإغریقیة والرومانیة بأكثر تفاعل واتصال بین الحكام 

قراطیة في المدن الیونانیة أخذت العلاقات العامة في ومع ظھور مبادئ الدیموالجماھیر

.الاتساع وخاصة بعد زیادة الاھتمام بالاتجاھات السائدة ومیول الناس وتقالیدھم

، 1994ط، مصر، . د. المكتب العلمي للكمبیوترأسس ومبادئ، : العلاقات العامة في المؤسسة الاجتماعیةحمد عبد الفتاح محمد، 1
.166.ص

.170-169.ص. حسین عبد الحمید رشوان، مرجع سابق،ص2
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" بولیوس قیصر"من أھم مظاھر العلاقات العامة في تلك الحضارتین ھو استغلال 

نشاط مجلس الشیوخ م، لتسجیل.ق59والتي بدأت بالظھور عام الوقائع الیومیة لجریدة 

.وعرضھ على الجمھور

:العلاقات العامة في الحضارة الإسلامیة

استطاعت الحضارة الإسلامیة أن تظھر مفھوم العلاقات العامة من خلال اعتمادھا في 

الدعوة للإسلام على أسالیب اتصالیة مختلفة، خاصة تلك التي جاء بھا الرسول صلى الله 

ائل ومبعوثین واعتماد الصدق ومحاولة إقناع الناس علیھ وسلم، ومن لقاءات ورس

.بالعلاقات الطیبة

فقد نجد أن الفاطمیین والشیعة كانوا من أكثر المسلمین اتقانا للدعوة وفنونھا، ومتمرسین 

یدخل فالات والأعیاد والمواسم وھذا مافي أسالیب التأثیر في النفوس، فقد استخدموا الاحت

ویتجلى ھذا بكل وضوح من خلال الآیات القرآنیة العدیدة في صمیم العلاقات العامة،

1.والأحادیث النبویة الشریفة

:العلاقات العامة في العصور الوسطى

عانت العلاقات العامة في المجتمعات الإداریة أثناء العصور الوسطى من التدھور 

وبیة، حیث والفساد وھذا إلى أن عرفت بدایة التطور والازدھار في عصر النھضة الأور

تجسد الاعتراف بقیمة الإنسان وحقھ في الحیاة كما ازداد المیل للمعرفة والرغبة في 

التجربة وحب الاستطلاع وكشف المجھول وتضاعف الاھتمام بدراسة آراء الناس 

المذاھب المختلفةت الصحف والنشرات واستغلت في شرحومعرفة رغباتھم، كما ظھر

لعلاقات العامة حیث أمكن استخدامھا في المجالات الدینیة من ھنا أخذ یتسع الاھتمام با

والاقتصادیة والسیاسیة، عن طریق المؤلفین والكتاب وغیرھم ممن ساھم في الإعلام 

.والنشر، وخیر مثال على ذلك الكنیسة الكاثولیكیة

.42.ن، ص. م. ط، د. كلیة الإعلام، جامعة القاهرة، د. مقدمة في العلاقات العامةصطفى، محمود یوسف م1
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:العلاقات العامة في العصور الحدیثة

لأول مرة في السنوات الأخیرة من استعمل مصطلح العلاقات العامة بالمفھوم الحدیث 

، في قاعة بكلیة "درمان أستون"، وكان ذلك في محاضرة ألقاھا 19القرن التاسع عشر 

م، كان موضوعھا العلاقات العامة والواجبات المھنیة 1882الحقوق جامعة بیبل سنة 

.القانونیة

تیودور نفایلة ھو أما المؤسس الفعلي للعلاقات العامة في الولایات المتحدة الأمریكی
م، مكتب 1907وھو رئیس شركة التلفون والتلغراف الأھلیة، حیث أسس سنة 

الاشتراكات والشكاوي بالاشتراك ممھدا الطریق للذین جاؤوا بعده لتكملة ما بناه في 

وذلك بعد أن وضع إیفي لي لید بانرالعلاقات العامة، ومنھم الملقب بأب العلاقات العامة 

دئ العلاقات العامة منذ مطلع القرن العشرین وغلى غایة وفاتھ سنة العدید من مبا

م، في النشرة 1921م، وكان قد استعمل تعبیر العلاقات العامة لأول مرة سنة 1934

".العلاقات العامة"التي أصدرھا مع مساعدیھ بعنوان 

ى مرحلة الذي لعب دورا كبیرا في دفع العلاقات العامة إلإدوارد بیرنابزلیأتي بعده 

وكان أول " بلورة الرأي العام"م كتاب بعنوان 1923التقنین العلمي، حیث أصدر سنة 

.من درس العلاقات العامة في جامعة نیویورك

Public(كما یعود إلیھ الفضل في إنشاء أول مجلة متخصصة في حقل العلاقات العامة 

relations quarterly ( العامة المعاصرةوالتي تعتبر مرجعا أساسیا للعلاقات.

وبعد أن نضجت ممارسة العلاقات العامة في أمریكا، بدأت بالانتقال إلى أوربا في الدول 

1.الانجلوساكسونیة أولا ثم الدول الفرانكفونیة أھمھا فرنسا

.15.، ص2007ط، القاهرة، .معهد البحوث والدراسات العربیة، د. العلاقات العامة أسس نظریة ومفاهیم عصریةعلي برغوت، 1
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:مفھوم العلاقات العامة: المطلب الثاني

یمكن ملاحظتھ عرفت العلاقات العامة كمفھوم تطورا سریعا على مر السنین وھذا ما

من خلال تعدد واختلاف التعاریف الخاصة بھا، غیر أنھ ھذا لا یمنع من استعراض 

.بعضھا مما ورد في كتب الباحثین والدراسات الأكادیمیة المختلفة

وظیفة إداریة دائمة ومنظمة:" نھافنجد الجمعیة الدولیة للعلاقات العامة عرفتھا على أ

اصة عن طریقھا أن تحقق مع من تتعامل أو یمكن أن تحاول المؤسسة العامة أو الخ

تتعامل معھم والتفاھم والتأیید والمشاركة، وفي سبیل ھذه الغایة على المؤسسة أن 

تستقصي رأي الجمھور إزاءھا، وأن تكیف معھ بقدر الإمكان سیاستھا وتصرفاتھا وأن 

دي إلى تحقیق جمیع تصل عن طریق تطبیقھا لبرامج الإعلام الشامل إلى تعاون فعال یؤ

.1"المصالح المشتركة

كما عرفتھا على أنھا وظیفة إداریة ذات طابع مخطط ومستمر، تھدف من خلالھا 

المنظمات إلى كسب تفاھم وتعاطف وتأیید الجماھیر الداخلیة والخارجیة، والحفاظ على 

ؤسسة وأوجھ استمراره وذلك بدراسة الرأي العام وقیاسھ للتأكد من توافقھ مع سیاسات الم

نشاطھا، وتحقیق المزید من التعاون الخلاق والأداء الفعال والمصالح المشتركة بین 

2المؤسسات وجماھیرھا باستخدام المعلومات المخططة ونشرھا

الجھود التي یبذلھا فریق ما :" ما عرفھا نظام الجمعیة الفرنسیة للعلاقات العامة على أنھا

ا بین أعضائھ وبین الفریق والجماھیر المختلفة التي تنتفع لإقامة علاقات الثقة واستمرارھ

بصورة مباشرة 

.3أو غیر مباشرة من الخدمات الاقتصادیة والاجتماعیة التي تحققھا المؤسسة

كما قام أبو قحف عبد السلام بتقدیم تعریفا للعلاقات العامة، بحیث رأى أنھا تنشیط 

و منظمة أو مشروع أو أشخاص آخرین العملیات الاتصالیة وخلق الثقة بین شخص أ

.34.، ص1981العراق،ط،.ددار الكتاب،.العلاقات العامةسلیمان فخري، 1
.11.علي برغوت، مرجع سابق، ص2
. 223. ، ص2003، بیروت، 1دار المنشورات عویدات، ط. مبادئ في العلاقات العامةحسین الحلبي، 3
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أو جماھیر معینة أو المجتمع ككل من خلال نشر المعلومات التي تفسر وتشرح وتنمي 

.1علاقات متبادلة، ودراسة ردود الفعل وتقویمھا

وخلاصة القول تعتبر العلاقات العامة من المصطلحات الحدیثة التي استخدمت من اجل 

تستھدف الاتصال بالجمھور وتقویة الروابط بین المؤسسة التعبیر عن شتى الخدمات التي

والمجتمع، وھي كغیرھا من المصطلحات الحدیثة، التي تعددت تعاریفھا بتعدد وجھات 

النظریین الباحثین، فھناك من اعتبرھا علم وھناك من اعتبرھا مھنة والبعض الآخر 

.اعتبرھا فن

:وظائف العلاقات العامة: المطلب الثالث

:أھم وظائف العلاقات العامة في الآتيE. Leeإفلي لي حدد 

مساعدة الجمھور على التكیف حیث یقصد بالتكیف التقبل عن طریق الإقناع - 1

.والمشورة الموجھة إلیھ

استخدام وسائل الإعلام والاتصال بصورة علمیة سلیمة، ونؤكد ھنا ضرورة دراسة - 2

لى أسباب عدم التقبل الظاھر الجماھیر وتحلیل اتجاھات الرأي العام والتعرف ع

.منھا والمستتر

.الإقناع أي خدمة اھتمامات الجماھیر والعمل على حفظ مستوى ھذه الاھتمامات- 3

:أما عصام المصري فإنھ قام بتحدید وظائف ومسئولیات تنظیم العلاقات العامة في الآتي

لمنفذ تعتبر العلاقات العامة ھي المصدر الرئیسي للمعلومات عن الوحدة وا

الرئیسي للاتصال بین المنشأة والجمھور، ولذلك یجب على ھذه الإدارة العامة أن تقوم 

باستطلاع اتجاھات الجماھیر وتنسق الأنشطة التي تؤثر في تحسین العلاقة بینھا وبین 

:المؤسسة، والتخطیط لبرامج المعلومات التي تفي بمسئولیاتھا التي تتلخص في الآتي

.223.، ص2003ط، . مطبعة الإشعاع،بیروت، د.هندسة الإعلان والعلاقات العامةأبو قحف عبد السلام، 1
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ات العامة وإدارتھا في مجال علاقة واحدة بجماھیرھا الداخلیة وضع برامج العلاق- 1

.والخارجیة

.الإشراف على الصحف أو الكتیبات او النشرات التي تصدرھا الوحدة- 2

.مراجعة كل ما ینشر عن الوحدة- 3

إعداد جمیع الأخبار والمقالات والصور وجمیع وسائل التعبیر التي تنقل عن - 4

.الوحدة

اذج عن البیانات أو خطب كبار المسئولین عندما یطلب منھا إعداد التوصیات والنم- 5

.ذلك

نصح الإدارة فیما یتعلق بعلاقات العاملین على نحو یكفل شرح السیاسة وإیضاح - 6

1.المشكلات

ھذا ولقد اجمع العدید من الكتاب المھتمین بالعلاقات العامة على أن وظائفھا لن 

:تتعدى ما سوف نلخصھ في النقاط التالیة

حث وقیاس الاتجاھات والرأي العام واستجابات الجماھیر ودراسة التغییر ب- 1

.الاجتماعي ومد المؤسسة أولا بأول بكافة التطورات التي تحدث في ذلك

تخطیط ورسم سیاسة العلاقات العامة في المؤسسة، وتخطیط وإنشاء العلاقات - 2

ینھا وبین وسائل السلیمة والتفاھم والتبادل بین المؤسسة والمؤسسات الأخرى وب

.الإعلام، وبینھا وبین الھیئات الحكومیة

التنسیق بین المؤسسات والھیئات والمصالح المختلفة في المجتمع تحقیقا للتوافق - 3

في التفاعل الاجتماعي في المجتمع، والتنسیق بین الإدارات المختلفة في المؤسسة 

.لتحقیق التوافق بینھا وبین الجمھور الداخلي والخارجي

سة المؤسسة مد مجلس الإدارة بالآراء الفنیة والاشتراك في وضع التخطیط العام لسیا

على رد فعل سیاستھا بالنسبة لجمھورھا الداخلي والخارجيوإطلاع إدارة المؤسسة

.63.،ص2006ط، الإسكندریة، .مؤسسة شباب الجامعة، د. ة في المجتمع المعاصرالاتصال والعلاقات العامعبد السمیع غریب، 1
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إعلام الجمھور بالمؤسسة وشرح خدماتھا والدور الذي تقوم بھ في المجتمع - 4

لخارجي بسیاسة المؤسسة وتعریفھ بأسلوب سھل صدق ودقیق، وإعلام الجمھور ا

بأي تعدیل أو تغییر أو إضافة إلى نشاطھا، وتزوید الجمھور بكافة المعلومات 

.لمساعدتھ وتكوین رأي عام على أساس من الحقائق

إنتاج الوسائل الإعلامیة ونشر أخبار المؤسسة، وتحلیل ما ینشر بوسائل الإعلام - 5

ة، والإجابة عن استفسارات الجماھیر المختلفة من أخبار ومعلومات عن المؤسس

من خلال مكاتب الاستعلامات، وتقدیر مدي نجاح الحملات الإعلامیة وحمایة 

.المؤسسة في نشر أیة معلومات كاذبة عنھا أو ترویج معلومات غیر صحیحة

مساعدة وتشجیع التفاعل الاجتماعي والاتصال بین المؤسسة والمؤسسات - 6

علاقات ودیة وقویة قائمة على الفھم المتبادل بین الأخرى، والسعي إلى إقامة 

.المؤسسة والأفراد، وبین الأفراد بعضھم وبعض

.1خدمة العاملین ورعایتھم في شتى المجالات النفسیة والصحیة والاجتماعیة- 7

:العلاقات العامةوأھمیة أھداف: المطلب الرابع

:أھدافھا

ات العامة فإن من الخطأ أن تعتبر ھذه إذا كانت الاتصالات ھي الوسیلة الكبرى للعلاق

الوسیلة كھدف نھائي للعلاقات العامة، وھذا إما یلاحظ على بعض الإدارات والتي من 

أخطائھا العامة والشائعة الخلط بین الوسائل والغایات، فمن الخطأ اعتبار الاتصالات 

ي للعلاقات ھدفا في حین أنھا لا تعدو أن تكون مجرد وسائل اتصال، فالھدف الرئیس

.العامة ھو نفسھ الھدف الذي تسعى إلیھ المؤسسة في حد ذاتھا

.65-64.ص.عبد السمیع غریب، مرجع سابق،ص1
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:أما الأھداف الفرعیة المؤدیة لتحقیق ھذا الھدف فھي

 معرفة اتجاھات الرأي العام الحقیقیة تجاه نشاط المؤسسة لتستفید منھا في تحقیق

.أھداف المنظمة أسالیب تحقیقھا

ة وبرامجھا وأھدافھا للوصول إلى إقناعھ وكسب إعلام الرأي العام بنشاط المؤسس

1.وتعاونھتقتھ

:ونجد أن فرید الصحن قد حدد أھداف العلاقات العامة في أربع نقاط

تحقیق السمعة الطیبة للمؤسسة أو المنشأة وتدعیم صورتھا الذھنیة.

 المساعدة في ترویج المبیعات، وذلك عن طریق أنشطة المؤسسة وتقدیم الخدمات

.نتجات للجمھوروالم

 كسب الجمھور الداخلي للمؤسسة فالعلاقات العامة تبدأ من الداخل، ویبرز دورھا في

.تنمیة الشعور بالإنماء للمؤسسة والاستقرار الوظیفي

 كسب ثقة الجمھور الخارجي وذلك عن طریق قیام المنظمة بأنشطة تؤكد انتماءھا

2للمجتمع عن طریق تقییم المنظمة لأفرادھا

:تھاھمیأ

نتیجة لعدة تغیرات ظھرت العلاقات العامة وبدأت أھمیتھا تتضح لكل المجتمعات وتتزاید 

:مع مرور الوقت، ویمكن توضیح أھمیة برامج العلاقات العامة فیما یلي

 تھیئة الرأي العام لتقبل أفكار وآراء جدیدة، وإیجاد جمھور یؤید ویساند الھیئات

الروابط بین ھذه الھیئات والجماھیر ویوفر تعاونا والتنظیمات والمؤسسات، ما یقوي 

.بینھما ویساعد على تماسك المجتمع

 توضح بحوث العلاقات العامة للھیئات والتنظیمات والمؤسسات الاتجاھات الحقیقیة

للجماھیر، وكذلك رغباتھم واحتیاجاتھم وھذا التوضیح یساعد ھذه الھیئات على إحداث 

. 138. حسین عبد الحمید رشوان، المرجع السابق، ص1
.41-39.ص.،ص1988الدار الجامعیة، الإسكندریة ،. العلاقات العامة المبادئ و التطبیقفرید الصحن،2
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وخطط عملھا بما یتماشى مع رغبات الجماھیر ویحقق لھم تعدیلات مناسبة في سیاستھا

.وللھیئات معا

 تحقق العلاقات العامة لجمھور الھیئات الداخلي خدمات إنسانیة متنوعة بما یعود

علیھم بالنفع وبما یكفل لھم تحقیق الرعایة الاجتماعیة والعدالة التامة، ویھیئ أسباب 

لتالي فإن ذلك یساعد على نشر روح الاطمئنان الحیاة الكریمة للعاملین بالھیئات وبا

.في نفوسھم

الأجھزة والھیئات وبین الجماھیرتحقق العلاقات العامة التكیف الإنساني اللازم بین

وھذا التكیف الإنساني أصبح من ضروریات مجتمعاتنا الحدیثة المعقدة وبدونھ لا 

.1یمكنھا أن تصل إلى أھدافھا المنشودة

العامة على غرس ودعم المسؤولیة الاجتماعیة بین الجماھیر وھذا تعمل العلاقات

یساعد المجتمع والتنظیمات على التغلب على العقبات التي تواجھھا لأن المشاركة 

.الجماھیریة لا تجعل ھذه الھیئات في عزلة عن الجماھیر

مة ولھذا فإن الاتجاه السائد حالیا یؤمن بأن العلاقات العامة تؤدي وظیفة ھا

وحیویة، في كافة المؤسسات، ولم یعد من الممكن إھمالھا أو النظر إلیھا كنشاط ثانوي 

2أو فرعي

.العلاقات العامةمبادئ أخلاقیات و : المطلب الخامس

.أخلاقیات العلاقات العامة)أ

إن العلاقات العامة تعتمد على الصدق والأمانة وكشف الحقائق الكاملة للجمھور 

الأفضل والإسلام للحصول على ثقة الجماھیر ویجب توفي الصدق وھذا ھو الطریق 

دائما حتى في ظروف الأزمات كما یجب كشف الحقائق وعدم إخفاءھا أمام الجمھور 

والصحافة أو وسائل الاتصال الأخرى فإخفاء الحقائق یؤدي إلى انتشار الشائعات والتي 

.35-34.ص.، ص1975ط، القاهرة، . مكتبة الأنجلو مصریة، د. فن العلاقات العامةراهیم إمام، اب1
.2.، ص1998، عمان، 1دار الصفاء، ط. )مفاهیم وواقع(العلاقات العامة في منشآت القطاع الخاصزیاد رمضان، 2
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آخر ومما ساعد على تطور كثیرا ما تكون أكثر تشویھا لسمعة الشركة من أي شيء 

:موضوع الأخلاقیات في العلاقات العامة وجعل منھا قضیة لھا أھمیتھا ما یلي

ظھور حركات الدفاع عن المستھلك في العالم والتي بدأ ظھورھا في الولایات - 1

المتحدة الأمریكیة حیث استطاعت القیام بدور أساسي في ھذا المجال والضغط 

.مایة ھؤلاء المستھلكینلأجل سن التشریعات بھدف ح

ارتفاع مستوى التعلیم والثقافة حیث أن كافة الإحصاءات تدل على ارتفاع مستوى - 2

التعلیم والثقافة في العالم وكلما زاد المستوى التعلیمي والثقافي لدى الجمھور كلما 

زادت مطالباتھ وتوقعاتھ بإتباع الشركات للأسس الأخلاقیة في تعاملھا مع 

.جماھیرھا

أحد أھداف نشاط العلاقات العامة : "ما یقول الدكتور فخري جاسم سلیمان وزملاءه أنوك

بتثبیت صفات إنسانیة لھا في أذھان الجمھور كذلك تدعو ) شخصیة(ھو إعطاء المؤسسة 

. فلسفة العلاقات العامة المؤسسة إلى الالتزام بمبادئ الأخلاق كالنزاھة والصدق والعدالة

لجمھور ولا تغشھ بل تسعى إلى كسب ثقتھ بالقدوة الحسنة ولیس وھكذا فھي لا تخدع ا

.بأقوال فقط

إن كسب ثقة الجمھور یكون بإتباع سیاسة منصفة وممارسات عادلة مع 

جماھیرھا المختلفة سواء الموظفین أو العملاء أو المساھمین أو غیرھم كما أن تحقیق 

وھناك الكثیر من المنظمات .سفتھاالصالح العام یجب أن یكون ھدف العلاقات العامة وفل

لممارسي العلاقات العامة، ومن أمثلة Code of Ethicsالتي وضعت دستورا أخلاقیا

ذلك الدستور الأخلاقي الذي تم وضعھ من قبل جمعیة العلاقات العامة الأمریكیة والذي 

.1اعتبر من أھم الدساتیر الأخلاقیة في العالم

على عدة مبادئ وقواعد ھامة تبینھا الجمعیة للمحافظة ویشتمل ھذا الدستور الأخلاقي 

:على مستوى عالي من الخدمة والسلوك الأخلاقي بین أعضائھا ومن أھم المبادئ ما یلي

.36- 35.ص.،ص2009،عمان،4لنشر و التوزیع،طدار زهران ل.)المفاهیم و الممارسات(العلاقات العامة محفوظ أحمد جودة ،1
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السابقین(عملاء ومع أصحاب العمل على العضو أن یتعامل بطریقة عادلة مع ال.1

.عاموالمتوقعین ومع الزملاء الممارسین ومع الجمھور ال) والحالیین

.یكرس العضو حیاتھ المھنیة لما فیھ المصلحة العامة.2

.على العضو أن یلتزم بالحقیقة والدقة والذوق السلیم.3

یلزم العضو بعدم تمثیل مصالح متعارضة أو متنافسة بدون أخذ موافقة صریحة من .4

أصحاب ھذه المصالح بعد الكشف عن كامل الحقیقة لھم ولا یجوز للعضو كذلك أن 

في مواقف تتعارض فیھ مصلحتھ الشخصیة مع واجباتھ تجاه أصحاب یضع نفسھ 

العمل أو أطراف أخرى بدون الكشف الكامل لھذه المصالح إلى جمیع الأطراف 

.المعنیة

على العضو أن یحافظ على أسرار أصحاب العمل وكذلك الأطراف التي كشف عن .5

المستقبلیة معھم كما أسرارھا إلیھ في سیاق الاتصالات الخاصة بالعلاقات المھنیة

.یجب علیھ أن لا یستعمل ھذه الأسرار لإضرار بالعملاء

على العضو أن لا یقوم بالنشر المتعمد لأي معلومة كاذبة أو مضللة وعلیھ أن یكون .6

.حریصا على عدم تقدیم مثل ھذه المعلومات الكاذبة أو المضللة

او أصحاب العمل الذین على العضو أن یعلن استعداده للكشف عن أسماء العملاء .7

.یقوم بعمل الاتصالات العامة نیابة عنھم

عضو آخر، و بالرغم من على العضو أن لا یقوم بالإساءة إلى السمعة المھنیة لأي .8

لدى العضو دلیل على ممارسة أي عضو آخر لسلوك غیر أخلاقي نذلك، إذ كا

ومات فورا إلى أو غیر قانوني أو غیر عادل فإن على العضو تقدیم ھذه المعل

.الجمعیة لاتخاذ القرار المناسب طبقا للإجراءات المذكورة في اللائحة

إذ تم استدعاء العضو كشاھد في أي دعوة تتعلق بالالتزام بھذه المبادئ فإنھ یلتزم .9

1.بالحضور إلا إذا كان لدیھ سببا كافیا لعدم حضوره

38-37. ص. محمود أحمد جودة، المرجع السابق، ص1
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یقبل أتعاب أو عمولة على العضو عند أداءه خدمات لعمیل أو صاحب عمل أن لا .10

أو أي مكافأة قیمة من غیر ھذا العمیل أو صاحب العمل بدون الموافقة الصریحة 

.منھما بعد الكشف الكامل عن الحقائق

على العضو أن یقطع علاقتھ مع أي منظمة او فرد إذا كانت ھذه العلاقة تتطلب .11

.منھ سلوكا یتعارض مع بنود ھذا الدستور

لى التزام بعض الشركات بالأسس الأخلاقیة والقیم الاجتماعیة من الأمثلة البارزة ع

والتي كانت لمرتین ھدفا لاعتداء مغرض من قبل Johnson & Johnsonشركة 

بغیة الإضرار بسمعة الشركة Tylenolشخص مجھول كان یضع السم في كبسولات 

لتخلص من وقتل الناس الأبریاء، وفي كلتا المرتین تصرف المسؤولون بالشركة في ا

مخزون من ھذه الكبسولات وسحب الدواء الموجود بالسوق وفي النھایة اضطروا إلى 

إلغاء وضع ھذا الدواء في الكبسولات حیث قاموا بإنتاجھ على شكل حبوب، باتخاذ شركة 

Johnson & Johnson ھذه الخطوات فإنھا كانت تطبق الأسس الأخلاقیة تجاه

م من الخسائر الكبیرة التي تعرضت لھا بعد عملیة عملاءھا وتجاه المجتمع على الرغ

التخلص من منتجاتھا المسممة، وبذلك استعادت الشركة ثقة عملائھا واحتفظت بولائھم 

1ولمنتجات الشركة الأخرىTylenolالأشكال الجدید من الدواء 

:مبادئ العلاقات العامة)ب

تستند على مجموعة لكي تؤدي العلاقات العامة دورھا بنجاح وبتكامل لابد أن

.المبادئ والأسس ولتكون ھذه الأخیرة الدلیل الذي یقودھا نحو تحقیق الھدف المنوط بھا

فللعلاقات العامة مبادئ یلتزم بھا المختصون أثناء أدائھم لنشاطاتھم في العلاقات العامة 

.والتي عادة ما تكون مخططة ومدروسة مسبقا

.39.محفوظ أحمد جودة ،مرجع سابق،ص1
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غلب المبادئ التي على العاملین بالعلاقات العامة وعلى الرغم من الاتفاق على معظم وا

الالتزام بھا إلا أنھ من الممكن أن یكون ھنالك اختلاف من طرف تطبیقھا وھذا راجع 

.لعدة أسباب واعتبارات من أھمھا

:طبیعة نشاط المؤسسة.-أ
فالمؤسسات التي تشتغل بأعمال المرافق العامة أو التي تقوم بإنتاج وتوزیع السلع 

تھلاكیة تحتاج إلى نوع معین من التنظیم الإداري لأعمال العلاقات العامة وكذلك الاس

1.طبیعة ونوعیة الممارسة فیھ

:حجم ونوعیة الجمھور- ب
والذي یكون على اتصال بالمؤسسة سواء كان داخلیا أو خارجیا ومدى القدرة على 

ة المستخدمة من التأثیر فیھ ومدى استجابة ھذه الجماھیر لنشاطات المؤسسة والنوعی

.وسائل الاتصال مع الجمھور

:مدى اھتمام المؤسسة بالمسؤولیات- ت
وكافة الالتزامات الاجتماعیة الملقاة على عاتق جھاز العلاقات العامة بالمؤسسة بما 

.یتماشى مع مصالح مختلف الجماھیر المتصلة بھا

:شخصیة عامل العلاقات العامة- ث
.وقدرتھ على التعامل مع جمھور المؤسسةمن حیث استعداده وخبراتھ ومھاراتھ

مبادئ وأسس العلاقات العامة في نقطتین أو بالأحرى قاعدتین ادوارد بیرنابزویختزل 

الأداء النافع أولا، والإخبار الصادق على نطاق واسع ثانیا، ویضیف أن : رئیسیتین ھما

.القاعدة الثانیة مكملة للأولى ولا یمكن أن تقوم بدلا عنھا

طلاقا من ھنا یمكننا أن نستنتج ونوضح مجموعة من الأسس والمبادئ التي تقوم وان

:علیھا العلاقات العامة وھي

.39.،ص2004الإسكندریة،،ط.، ددار المعرفة الاجتماعیة.العلاقات العامة و الإعلام في الخدمة الاجتماعیةالسید رمضان و اخرون، 1
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:العلاقات العامة تبدأ من داخل المؤسسة- 1

ون  ذین یعمل راد ال ع الأف ة وجمی ین المؤسس ادل ب اھم متب اك تف ون ھن أي أن یك

أة ب ة أو المنش دأ المؤسس ي أن تب ر المنطق ن غی ا، فم ع بھ ا م ین علاقاتھ تحس

ب  رام، فیج ا ی ر م ى غی داخلي عل ور ال ع الجمھ ا م ارجي وعلاقاتھ ور الخ الجمھ

تویاتھم  تلاف مس ى اخ ة عل راد المؤسس ین أف اون ب ة والتع ق روح الجماع أولا خل

ن  ارجي، ع ور الخ ع الجمھ ات م د العلاق ة وتوطی ي تنمی دأ ف ك یب د ذل م بع ة ث الإداری

ة مؤس ا فأی ي یراھ ك الت ي تل ة ھ اس اس ي موظفیھ املتھم للن ة مع ا وطریق وعمالھ

اتھم و م لواجب اتوأدائھ دأ العلاق رر أن تب ا یب ك م ي ذل ةف ل المؤسس ن داخ ة م العام

حیث لا یمكن أن نتصور مؤسسة تسعى إلى كسب الجمھور الخارجي وتھمل الجمھور 

ھم الداخلي وكسب ثقتھ ورضاه ھو أول خطوة لنجاح المؤسسة لأن العاملین بالمؤسسة

بمثابة مرآة عاكسة لصورة مؤسستھم، فھم ینقلون الانطباع الحسن عنھا للجماھیر 

الخارجیة من خلال حدیثھم عنھا، أما إذا أھملت المؤسسة جمھورھا الداخلي فإنھ یسخط 

1.علیھا وینقل عنھا صورة سیئة

:مراعاة الصدق والأمانة وإتباع الأسلوب العلمي- 2

الصدق والأمانة وأن تتقید بالعدالة والإخلاص في جمیع یجب أن تتسم أعمال المنشأة ب

تصرفاتھا، لأن الحقیقة خیر إعلام عن المنشأة، كما یجب أن یلتزم العاملون في العلاقات 

.2العامة بالقیم الأخلاقیة والأسلوب العلمي في جمیع تصرفاتھم

:إتباع سیاسة عدم إخفاء الحقائق- 1
مة ھو نشر الحقائق التي تھم الجماھیر العلاقات العاإن الأساس السلیم في 

وسیاسة عدم إخفاء الحقائق كفیلة بأن تقضي على الشائعات الضارة التي تولد عدم 

.الثقة وتبني جسرا من التفاھم والتعاون المشترك

.41. ، مرجع سابق، صآخرونو السید رمضان1
.47. ، ص2003ط، الإسكندریة، . دار المعرفة الجامعیة، د. لخدمة الاجتماعیة في مجال العلاقات العامةمحمد مصطفى أحمد، ا2
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یجب على المؤسسة إتباع أسلوب المكاشفة وعدم إخفاء الحقائق لأن ھذا یقضي على كل 

تعملھا بعض المعزفین لإلحاق الضرر بالمؤسسةالأقاویل التي یمكن أن یس

:مساھمة الھیئة في رفاھیة المجتمع
إن رفاھیة المجتمع ھدف عام تسعى جمیع ھیئات المجتمع على تحقیقھ وتشترك 

المؤسسات مع بعضھا البعض على انجاز، لذلك یجب أن تضع كل ھیئة أھدافھا في 

نافعا فیھ، فتقدم للمؤسسة وتطورھا ضوء الأھداف العامة للمجتمع وبذلك تصبح عضوا 

یساعد على تحقیق أھداف المجتمع وكذلك فإن تقدم المجتمع وتطوره ینعكس على 

.المؤسسات القائمة، لذلك یجب ألا تتعارض أھداف المؤسسات مع أھداف المجتمع

بما أن الھیئة أو المؤسسة موجودة داخل المجتمع وبالتالي فھي جزء لا یتجزأ منھ، ومن 

ضروري أن تساھم أھدافھا المرسومة في رفاھیة المجتمع، وھذا ما یكسبھا ثقة ال

.جماھیرھا

:نشر الوعي بین الجماھیر- 1

ة ودور المؤسسة یقع على عاتق العلاقات العامة شرح سیاسة الدولة وخططھا للتنمی

وعلیھا تقع مسؤولیة توجیھ الرأي العام ودفع الجماھیر إلى تأییدأو الھیئة في ذلك

.السیاسة العامة لمؤسسات الدولة وكسب ثقة الجماھیر وتعاونھا

:تعاون الھیئة مع الھیئات الأخرى- 1

لا یمكن أن تنجح في تأدیة رسالتھا ما لم تتعاون مع غیرھا، فمن المسلم بع أن التعاون 

ھو أحد أسس النجاح فلا یكفي مثلا أن تمارس نشاطھا وتوطد علاقاتھا بجماھیرھا 

ھا مع الھیئات الأخرى، ومن ھنا نشأت الحاجة إلى تنظیم الاتصال بین وتھمل تعاون

1الھیئات وبعضھا البعض

.43-42. ص. السید رمضان والأخرون، مرجع سابق، ص1
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تأثیر تكنولوجیا الاتصالات والمعلومات في العلاقات العامة : المبحث الثاني

.العلاقات العامة والانترنت: المطلب الأول

مختلف أشكالھا والحصول تعتبر الانترنیت وسیلة جیدة لإجراء بحوث العلاقات العامة ب

على معلومات ضخمة عن العملاء وخصائصھم وانطباعاتھم وتوجیھاتھم إزاء المؤسسة 

.وإدارتھا وسیاستھا

إن مصطلح الانترنیت جاء من شبكة المعلومات الدولیة وھو بمثابة الغابة الدولیة الكثیفة 

المعلومات في شتى من مراكز تبادل المعلومات التي تختزن وتستقبل وتبث جمیع أنواع

فروع المعرفة، وفي جوانب الحیاة كافة شؤون المعرفة الفلسفیة والإعلانیة والسیاسیة 

ومؤسسات غزو الفضاء والمؤتمرات ... والاقتصادیة والریاضیة والدینیة والعلمیة 

.والدردشة

على الشبكة التي تربط ملایین أجھزة الانترنیت إن اسم شبكة المعلومات الدولیة 

لكمبیوتر من خلال بروتوكولات أي قواعد تصف عملیة التنفیذ تتحكم في عملیة تبادل ا

.المعلومات والتراسل بین ھذه الأجھزة

رئیس معھد العلاقات العامة في Warren Newmumفقد علق 1995وخلال عام 

الانترنیت ھي علاقات عامة ولكن في ذلك :" الولایات المتحدة الأمریكیة آنذاك قائلا

لوقت جاء ترتیب الانترنیت السابع من حیث الأھمیة من جانب ممارسي العلاقات ا

العامة، الیوم وفي ضوء وصولھ إلى الجمھور فإن الانترنیت أصبح وسیلة لا یمكن أن 

.1یتجاھلھا أي فرد داخل صناعة العلاقات العامة

طریق سھلة إن الانترنیت في الوقت الحالي یعد من أھم وسائل الاتصال الحدیث وھو

میسورة الاستخدام لكل من أراد استخدامھا ویقدم خدمات كثیرة لمستخدمي الشبكة من 

:أھمھا

.297.، ص2012ان، ، عم1دار أسامة، ط.إدارة العلاقات العامةبسام عبد الرحمان جرایدة، 1
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.البرید الالكتروني- 1

.المحادثة- 2

.الدخول عن بعد- 3

.خدمة المعلومات الواسعة النطاق- 4

.الشبكة العنكبوتیة العالمیة- 5

:ممیزات الانترنیت في مجال العلاقات العامة

:ت الانترنیت على النحو التاليیمكن إجمال ممیزا

.وسیلة جیدة لإجراء بحوث العلاقات العامة بمختلف الأشكال- 1

الحصول على المعلومات ضخمة عن العملاء وخصائصھم وانطباعاتھم - 2

.وتوجھاتھم إزاء المؤسسة وإدارتھا وسیاستھا

.كلفة الأبحاث من خلال الانترنیت قلیلة- 3

.دة ودقیقة بسرعة كبیرةالمساعدة في الحصول على معلومات جی- 4

.أكثر فاعلیة وأقل تكلفة مقارنة بوسائل الاتصال الأخرى- 5

متقدمة یوفر على المؤسسات الأیدي العاملة والمعدات كما انھ یستخدم وسائل تكنولوجیة 

تحدث تأثیرا فعالا في نفوس متلقي الرسائل الاتصالیة من الجماھیر، ومن أھمھا عدیدة

عددة، وھذه الوسائط تساعد في عملیة دمج عناصر إعلامیة رقمیة ما یسمى بالوسائط المت

متنوعة كالصور والنصوص والأصوات ومشاھدة الفیدیو في بوتقة تفاعلیة وھي تتیح أما 

.1مستخدمي الكمبیوتر الفرصة للتفاعل مع الطرف مصدر الرسالة

ت  ى أن الانترنی ون عل ة یجمع ات العام ون بالعلاق احثون المھتم اد الب رت یك أث

د  ا، إذ یعتق ة وأثرتھ ات العام ة العلاق ي ممارس ا ف ولترإیجاب ل ھ ت ش أن الانترنی

ا  ة ، وأكثرھ ات العام ة العلاق ي ممارس تخدامھا ف م اس ي ت ر الأدوات الت ل أكث تمث

ات  ا المنظم ل بھ ي تتواص ة الت ت الطریق رت الانترنی د غی لاق، فق ى الإط ة عل أھمی

.298.سابق، صالمرجع البسام عبد الرحمان جرایدة، 1
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ین جمھ ا ب بیھا وخارجی ین منتس ا ب حیةداخلی ة المس ھ الدراس ا دعمت ذا م ا، وھ .ورھ

تون ا سبرینجس ي أجراھ ات Speringstonالت ي العلاق ن ممارس ة م ى عتب عل

ددھا  غ ع ة بل تخدا750العام ول اس ردا، ح ة ف ات العام ي العلاق ت ف ث م الانترنی حی

ح أن  ل، واتض ات التواص رز مقوم من أب ت تتض ى أن الانترنی م عل ق معظمھ واف

د الال تخدام البری ات اس ي العلاق دى ممارس ن ل ب م ع الوی فح مواق ي وتص كترون

ي  اجز النفس ت الح ت أزال أن الانترنی رى ب ن ی اك م ائعا، وھن را ش بح أم ة أص العام

ة  ي البواب ت ھ أن الانترنی نھم وك ة م دو قریب بحت تب ا فأص ة وجمھورھ ین المنظم ب

.رالردھة التي یتجول فیھا الجمھوالأمامیة للمنظمة وموقعھا على الویب ھو 

:تممارسي العلاقات العامة للانترنواقع استخدام

ت في العلاقات العامة، حتى في الدول السباقة في ن واقع الاستخدام الفعال للانترنإ

استخدام الانترنیت كالولایات المتحدة الأمریكیة، ینم عن ضعف وبطء واضحین في 

المشار إلیھا سابقاسة سبرجنستونالإقبال على الاستفادة من خدماتھا، حتى في درا

ت، لم تستغل من لدن ممارسي عددة والأشكال التفاعلیة للانترناتضح أن الوسائط المت

.العلاقات العامة كما ینبغي

ة ات العام ي العلاق تخدام ممارس عف اس ولتر ض زو ھ مى للانترنویع ا یس ى م ت إل

ا" ـ  ب ي التكنولوجی ى تبن ث Technology. Adoption Curve" منحن حی

ودة أن ا الموج ائف التكنولوجی اعف وظ دة تض ا الجدی ا (التكنولوجی باعتبارھ

ة و )قدیم ا ، وھ تلاءم معھ ات ت ویر تطبیق اف لتط ت ك ى وق ا إل ف معھ اج التكی ویحت

ین  ت رھ ال للانترن تخدام الفع ى الاس ة عل ات العام ي العلاق ال ممارس رى أن إقب ی

1:بـ

، مداخلة محمد أمین موسى، 2004مایو 5- 4الواقع الحالي وأفاق المستقبل، جامعة الشارقة، : مؤتمر العلاقات العامة في ظل العولمة1
.امة في عصر المعلوماتیة المحور الثالث العلاقات العامة وثورة المعلومات، مستقبل العلاقات الع
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.ازدیاد نسبة مستخدمي الانترنت.أ

.ام حیث یجد بعض الممارسین صعوبة في التعامل مع الانترنتسھولة الاستخد.ب

وھي من الأمور التي مازالت معقدة : السرعة في الولوج و التحمیل من الشبكة .ج

.في الانترنت

.التقارب حیث إن جودة الصورة و الصوت لازالت محدودة.د

:أبراز استخدامات ممارسي العلاقات العامة للانترنت 

كفایة ممارسي العلاقات العامة في استخدام الانترنت إلا أن ھناك على الرغم من عدم 

بعض المنظمات التي قطعت أشواطا في الاستفادة من خدمات الانترنت و یمكن إجمال 

:أوجھ الاستفادة كالتالي

في الحصول على Online Databasesاستخدام قواعد البیانات على الشبكة .1

الذي مكن بعض ممارسي العلاقات العامة من المعلومات وكتابة التقاریر الأمر 

.المشاركة في صنع القرار داخل منظماتھم

30لقد تضمنت شبكة الانترنت في أوساط التسعینات من القرن الماضي أكثر من 

.سنویا%10وھذا الرقم یرتفع بمعدل . ألف قاعدة بیانات

راد المنظمة استخدام البرید الالكتروني كوسیلة اتصال شخصي داخلیا بین أف.2

.وخارجیا من الجمھور ومع المنظمات الأخرى

.التواجد الدائم في الشبكة العنكبوتیة من خلال الموقع الخاص بالمنظمة.3

عبر Online Interviewingفي شكل مقابلات في الشبكة : إجراء البحوث .4

ومجموعات Web Surveysالبرید الإلكتروني والتصویت في الموقع المنظمة 

والھاتفة عبر Chat) الدردشة(والتخاطب المكتوب Newsgroupsالحوار 

1.الانترنت

.المؤتمر السابق1
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التعرف على صورة المنظمة من خلال ما ینشر عنھا قبل وسائل الإعلام .5

.والمنافسین والمستخدمین وغیرھم في شبكة الانترنت

تقوم بعض المنظمات الرائد بإعداد مواقع توضع على الشبكة في حالات الأزمات .6

.1وتستھدف جمھورا محددا" Web Sites"Darkیھا تسمیة یطلق عل

:ي الاتصال الخارجيتصالات و المعلومات و استخدامھا فتكنولوجیا الا:المطلب الثاني

تنبع قدرتنا على الاتصال الفعال من قدرتنا على الحصول على المعلومات 

عھا إلى الجمھور المطلوبة في الوقت المطلوب و نقلھا بالطرق المثلى الممكنة و أسر

ولقد أصبحت صناعة العلاقات . وتوفر الاتصالات عبر شبكة الالكترونیة ھذه الخدمة

العامة من أكثر الصناعات نموا في العالم نتیجة تزاید الحاجة إلى الصناعة ، فلقد أدركت 

المؤسسات والمنظمات أن نجاحھا یرتبط بقدرتھا على الاتصال بالجماھیر وتشكیل 

یة لنفسھا وتحسین سمعتھا والتأثیر في الرأي العام وھكذا، فإن العلاقات صورة إیجاب

وھذا یتطلب منھا الاعتماد على . العامة أصبحت تأخذ موقعھا في قلب ھذه التطورات

أدوات اتصال حدیثة ومتطورة، یكون الھدف منھا المحافظة على مستوى الثقة بین 

2.المنظمة وجمھورھا

ة مھمة بالنسبة إلى ممارسي العلاقات العامة بوصفھا القناة التي وتعد وسائل الاتصال أدا

تم نقل الرسالة من خلالھا إلى الجمھور لذا یعد التعرف إلى خصائص الوسیلة وإمكانیتھا 

.أحد الجوانب الرئیسیة التي یجب أن یھتم بھا ممارس العلاقات العامة

ة شھد العصر الحدیث تقدما ومع تعدد الوسائل الاتصالیة في مجال العلاقات العام

ملحوظا في وسائل اتصالیة أخرى أكثر فعالیة وسھولة في الاستخدام أھمھا شبكة 

وتعد شبكة الانترنت أحد منجزات الثورة التكنولوجیة والثورة الاتصالات في ، الانترنت

أن تربط بین شبكات الحاسب الآلي أن-بوصفھا شبكة عالمیة -العالم الیوم واستطاعت 

.المؤتمر السابق1
مركز الامارات للدراسات . )دراسة حالة على امارة دبي(دور الاتصال والعلاقات العامة في الحكومة الالكترونیة شریفة رحمة االله سلیمان، 2

. 34.، ص2009، أبو ظبي، 1والبحوث الاستراتیجیة، ط
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تكون مجتمعا كونیا یقوم أساسا على الاتصال ومن ثم فھي تمثل بدایة ثورة اتصالیة 

.معرفیة

استخدام المنظمات الحكومیة لشبكة الانترنت:

تستخدم المنظمات الحكومیة تقنیات الاتصال لكي تخدم المجتمع بشكل أفضل، وزیادة 

قنیات جدیدة فحسب، بل فاعلیة الخدمات الحكومیة وجودتھا لا تقتصران على إدخال ت

تتضمن رؤیة واضحة وأھدافا محددة وإستراتیجیة أعمال سلیمة، وقد أدى إدخال الأشكال 

الالكترونیة في الاتصال مثل البرید الالكتروني وإنشاء مواقع على شبكة الانترنیت إلى 

یاد تمكین المواطنین من أن یصبحوا أكثر مشاركة في السیاسة والإدارة العامة، ومع ازد

القدرة على الدخول إلى حیز معلوماتي أوسع فإن تقنیات مثل شبكة الانترنیت ینظر إلیھا 

على أنھا تتیح القدرة لتقریب الحكومات أكثر من الجماھیر، الأمر الذي سیجعل الحكومة 

أكثر استجابة لمشكلات الجماھیر وارتباطا بھا

ھھا ولأن للتغییرات ولأن العلاقات العامة تعد عملیة اتصالات في كل أوج

التكنولوجیة تأثیرا كبیرا في الاتصال فإن الآلیات التي تدار من خلالھا وظیفة العلاقات 

العامة في أي منظمة تتغیر تدریجیا مع التطورات التكنولوجیة الجدیدة وخاصة في مجال 

1.الاتصالات بالجماھیر

بكة الانترنیت، أن تدعم وبإمكان المنظمة الحكومیة التي تعتمد على الاتصال عبر ش

أي ھدف تسعى لتحقیقھ، فبعض المنظمات یطالب الجھات التي تجري اتصالھا بھا أن 

نماذج الطلبات الخاصة بمعاملة ماتستخدم موقع المنظمة على شبكة الانترنیت لملء 

عاملات، أو تقدیم شكوى أو اقتراحأو عند إرسال التقاریر، أو الاستفسار عن الم

ارسو العلاقات العامة في المنظمات الحكومیة التي لھا مواقع على شبكة ویستطیع مم

الانترنیت أن یؤدوا عملھم بدمج المواقع ضمن مھماتھم الوظیفیة، فشبكة الانترنیت 

.35.سلیمان، مرجع سابق، صشریفة رحمة االله1
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ساعدت ممارسي العلاقات العامة في الحصول على میزات أكثر فاعلیة في أثناء 

. عام وتغییره، ومن ثم تغییر السلوكاتصالھم بالجمھور، والقدرة على تشكیل الرأي ال

 وأضافت شبكة الانترنیت بعدا آخر للعلاقات العامة، فقد وفرت تلك الشبكة أدوات

وقنوات اتصالیة إضافیة لممارس العلاقات العامة، كما نجحت في ضبط الطریقة التي 

ني یتم بھا توزیع معلومات العلاقات العامة للإعلام فحلت خدمات البرید الالكترو

.محل قناة اتصال البرید الورقي

 یعمل كثیر من مسئولي العلاقات العامة في منظمات یكون موقع الانترنیت بھا تحت

إشراف أجزاء أخرى من المنظمة وإدارتھا، وھذا لا ینفي مسؤولیة موظف العلاقات 

ففي ع، ونوع الزائرین وما یتم تحقیقھالعامة عن الاھتمام عن قرب بكیفیة إنشاء الموق

النھایة یمثل الموقع اتصالا قویا بین المنظمة والجمھور وھو بالنسبة إلى جمیع 

1.الأشخاص الذین یتعلق بھم عمل المنظمة اول نقطة اتصال بینھما

تتعاقد بعض المنظمات ومؤسسات العلاقات العامة لكي تصمم لھ مواقع على شبكة الویب 

یطلب إلى ممارسي العلاقات العامة ولو وتشكیل قنوات اتصال جدیدة لھا، إذ غالبا ما

كانوا خارج نطاق تكنولوجیا المعلومات مشاورة العملاء حول كیفیة إقامة مواقع على 

.الویب وإدارة حملات على شبكة الانترنیت

موقع المنظمة على شبكة الانترنیتلقد حدد أحد الدارسین مجموعة من السمات ل

نى للمستخدم التعرف إلى أحدث المحتویات تحدید خریطة للموقع بحیث یتس: مثل

والوصول إلیھا مباشرة وتوافر محرك للبحث وروابط الكترونیة تحقق الاتصال 

.المتبادل والاھتمام بسیاسة الخصوصیة

وھناك مجموعة من الاعتبارات الخاصة المتعلقة بمضمون موقع المنظمة على شبكة 

:قات العامة، أھمھاالانترنیت ومضمونھ یدور حول رأي ممارس العلا

.294.بسام عبد الرحمن جرایدة، مرجع سابق ، ص1
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ن موقع المنظمة على شبكة الانترنیت یعد بالنسبة إلى ممارس العلاقات - 1

العامة خط دفاعھ الأول عندما تتعرض المنظمة للھجوم، ویرجع ذلك إلى 

.قدرة شبكة الانترنیت في توفیر مزیة الحدیث المباشر مع الجمھور المستھدف

ي أنھ عند إنشاء موقع المنظمة أن مصداقیة ممارس العلاقات العامة تقتض- 2

على شبكة الانترنیت لابد من أن تؤكد الإدارة العلیا أن وعودھم التي 

یقطعونھا لجمھور شبكة الانترنیت تشمل على تأكیدات وأداء یجب أن یتمیز 

.بالأمان والثقة والتحدیث

یدرك أن أن ممارس العلاقات العامة في المنظمات التي لھا مواقع على شبكة الانترنیت

الموقع یرمز إلى القدرة التنافسیة بین منظمة وأخرى، ویحسن صورتھا وینمي إحساس 

1ممارسي العلاقات العامة باحترافھم

:تت العلاقات العامة لشبكة الانترناستخداما:المطلب الثالث

ال  ي مج د ف يء الجدی یس بالش ور ل ع الجمھ الات م ا الاتص تخدام تكنولوجی إن اس

ات ة لدى المنظمات الحكومیة، ولكن القدرات الحاسبة االعلاقات العام ا التقنی لمعتمدة علیھ

دة ور الجدی یلة للتواصل والجمھ ا وس ى أنھ ات عل ك التقنی ى تل ات تنظر إل ت المنظم جعل

بكة  ت ش د أتاح ة، وق ة رخیص ن تكلف ھ م ز ب ا تتمی لا عم وازن، فض ق ومت كل متناس بش

رز الانترنیت الكثیر من قنوات  ن أب ام، وم رور الأی الاتصال، وقد طورت ھذه القنوات بم

:الخدمات المتوافرة على الشبكة لخدمة جمھور المنظمة، ما یأتي

 شبكة الویبThe Word Wide Web: توفر مواقع شبكة الویب الطریق أمام

المنظمات لكي تبلغّ مستخدمي شبكة الانترنیت بما تقوم بھ تلك المنظمات من 

مل دعایة لمشروعاتھا وخدماتھا وكسب التأیید لسیاستھا وقد قلدت شبكة نشاطات وع

الانترنیت أدوارا جدیدة وسطا للتسلیة وواجھة عرض للشركات وآلیة لتقدیم شخصیة 

.المنظمة للعالم
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یعد البرید الالكتروني أقدم ممیزات شبكة الانترنیت وھو أحد : البرید الالكتروني

ذ یتمكن المستخدم من الاتصال بصورة متبادلة بأي محركات تطور ھذه الخدمة، إ

شخص في أي مكان مھما بعدت المسافة، كما یوجد نوع من البرید الالكتروني یطلق 

، حیث یمكن أن تشمل الرسالة على ملفات إضافیة V.Mailعلیھ البرید الصوتي 

تحتوي على الصوت والصورة والفیدیو وسمي ذلك البرید المتعدد الأغراض 

Multiplurpose Internet Mail Extention (MIME) وممارسو العلاقات

العامة یستفیدون من البرید الالكتروني في إرسال توصیات إعلامیة، وتصریحات 

.إخباریة، ونشر رسائل إخباریة للموظفین

لأكثر من مائة شركة " Fortuneفوتشن"ووفقا لاستطلاع رأي قامت بھ مجلة 

لالكتروني یحقق لھذه الشركات میزات منھا أنھ یقلل تكلفة نجاحا وجد أن البرید ا

الاتصالات التي یجریھا الموظفون ویزید توزیع الرسائل عل عدد أكبر من الجمھور 

إلى جانب أنھ یعجل سرعة إتخاذ القرار ویستطیع ممارس العلاقات العامة أیضا 

نقل الخطابات والنشرات استخدام البرید الالكتروني في تبادل الخطابات بین العملاء و

الصحفیة للمحررین وإرسال الأخبار العاجلة عن نشاطات المنظمة لمختلف 

1.الصحف

 استطلاعات الرأي بالبرید الالكترونيE.MailSurveys : تمثل استطلاعات

الرأي بالبرید الالكتروني خیارا مھما لممارس العلاقات العامة لجمع البیانات من 

ات الرأي التي تعتمد على النماذجمستھدفة، ویعد بدیلا من استطلاعالشرائح السكانیة ال

الورقیة أو استطلاعات الحوار التلفزیوني التقلیدي، ومن أھم فوائدھا أن الأفراد عندما 

یقومون بمراجعة بریدھم الالكتروني فإنھم یكونون مھیئین نفسیا للقراءة والإجابة على 

ثانیا على حمایة سریة البیانات وعد الكشف عن الاستطلاع وتساعد شبكة الانترنیت 

شخصیة المشاركین في استطلاع الرأي ولكن ما یعیب استطلاع الرأي بالبرید 

الالكتروني ھو درجة التعقید والتقنیة العالیة المطلوبة للإجابة على الأسئلة التي 
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ةلدراسایتضمنھا الاستطلاع، ودرجة مھارة الشریحة الجماھیریة التي تجرى علیھا 

ومعرفة أفرادھا كیفیة التعامل والحاسب الآلي، فضلا على درجة الاستجابة المتوقعة 

.في أفراد العینة

تعد الشكاوي المقدمة من الجمھور إلى المنظمة إحدى أھم القنوات التي :تلقي الشكاوي

یتم من خلالھا التعرف إلى ردود أفعال المتعاملین ورضاھم عن مستوى أدائھا، وفي 

طار التطویر الإداري الذي تشھده المنظمات القطاع الحكومي اھتمت المنظمات إ

.الحكومیة في السنوات الأخیرة بتلقي شكاوي جمھورھا

فأصبح ھذا أسلوبا إداریا لمراقبة الأداء ومراجعتھ، ووسیلة لبناء جسور الثقة بین 

مكتوبة توضع في المنظمة وجمھورھا، وتتلقى المنظمة عادة الشكاوي على شكل رسائل 

ت تم المنظمات مواقع على شبكة الانترنصندوق الشكاوي أو عبر الھاتف، ولكن إنشاء 

تر موقع المنظمة على شبكة الانترنتغییر شكل تقدیم الشكاوي فأصبح الكترونیا، عب

أو عبر البرید الالكتروني، ویبدو دور ممارس العلاقات العامة ممثلا باستخدام 

مة في الشكوى ومعرفة ما یریده العمیل، ثم رفع الشكوى إلى الإدارة المعلومات المقد

العلیا لذا لابد لممارس العلاقات العامة للقیام بدور مستشار للعمیل بدلا من البقاء من ھو 

.خط نقل وإیصال لما یریده العمیل فقط

المجموعات الإخباریة ھي مجموعة المناقشة التي یمكن : المجموعات الإخباریة

بادل المعلومات والآراء وإیاھا في جمیع أنحاء العالم، من خلال برنامج لقراءة ت

Inernet" ت اكسبلوررانترن"الانترنیت، مثل برنامج الأخبار على شبكة 

Explorer ویستطیع ممارس العلاقات العامة الاستفادة من خاصیة المجموعات

دماتھا للجمھور، وقد الاخباریة في توزیع المعلومات عن نشاطات المنظمة وخ

یستخدم لوحات إعلانیة على موقع المنظمة لعرض تعلیق أفراده على الرسائل 

1.والأخبار، والحصول على تغذیة عكسیة من الجمھور الذي یزور الموقع
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ت على آلاف من الجماعات التي تستخدم یشتمل مجتمع شبكة الانترن: مراقبة الموقع

وقوائم البریدChat Roomمثل حجرات الدردشة خدمات شبكة الانترنیت الاتصالیة

وجماعات الأخبار لمناقشة موضوعات مشتركة، ومن ھنا یستطیع ھؤلاء المستخدمون 

بیر عن آرائھم بحریة حول إحداث تأثیر في رأیھم على سمعة المنظمة وصورتھا، والتع

.وخدماتھاالمنظمة

كبرى إلى وضع استراتیجیات معینة كما تتجھ العلاقات العامة في المنظمات والشركات ال

من شأنھا تقلیل الھجمات أو الشائعات المعرضة على شبكة الانترنیت، إذ لابد لممارس 

القوي العلاقات العامة حال اكتشافھ أي شائعات تروج ضد المنظمة أن یقوم بالحضور

1توالفعال على شبكة الانترن

.ي تروج ضدھا والرد علیھاوتأكید خدمة العملاء، وإبلاغھم بالشائعات الت

 منتدى العلاقات العامةPublic Relations Forum : ھي جماعات إخباریة

تفرغ نفسھا للاتصالات في مكان معین حتى یستطیع الباحثون طلب المعلومات التي 

یریدونھا، ویقوم الأشخاص الذین لدیھم معرفة بالموضوعات بإرسال رسالة بالبرید 

حث، فعلى سبیل المثال قام احد ممارسي العلاقات العامة بطلب الالكتروني إلى البا

معلومات عن كیفیة وضع استیراتیجیة اتصال طلبھا من أحد العملاء، وخلال یوم 

واحد أرسل إلیھ العدید من الإجابات التي شكلت قیمة للعمیل، مثل ربط استیراتیجیة 

إلى جانب ضرورة فھم ما الاتصال بأھداف المنظمة، وتجزئة الجماھیر إلى شرائح، 

.الذي یود الجمھور معرفتھ والسؤال عنھ

 المقابلات الشخصیة على شبكة الانترنیتOn – Line Interviwing : تعد

المقابلات الشخصیة عبر شبكة الانترنیت منھجیة بحثیة جدیدة ومفیدة، بحیث یمكن 

ة، وتقتضي المقابلة أن تجرى عن طریق البرید الالكتروني، أو بالمجموعات الإخباری

الشخصیة على شبكة الانترنیت قیام فرد بالإجابة على مجموعة من الأسئلة، ومن اھم 

الاستئذان في الدخول على الموقعمیزات ھذا النوع من المقابلات عدم الحاجة إلى
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حیث یمكن أن یتم الاتصال مباشرة بصناع القرار، وإتاحة القائم بالمقابلة الشخصیة 

.افي للمبحوث حتى یفكر بتأن وحذر عند تقدیم الردودالوقت الك

قبول وھناك خدمات أخرى تقدمھا شبكة الانترنیت لممارسي العلاقات العامة، مثل

طلبات جمھور المنظمة على مدار الساعة من دون الحاجة إلى موظف لتلقي مكالمات 

الانترنیت ممثل ھاتفیة أو الإجابة على الاستفسارات، كما برز استخدام جدید لشبكة

بتصمیم المطبوعات والرسوم الملونة والجرافیس والجداول بوصفھا تكنولوجیات جدیدة 

.في الممارسة المھنیة للعلاقات العامة

ت في العلاقات العامة على تحقیق أھداف كثیرة في ویساعد استخدام شبكة الانترن

الإخباریة إلى وسائل الإعلام إرسال النشرات والمواد : طلیعتھا الأھداف الإعلامیة، مثل

ت عن المنظمة وتلقي التساؤلات والتفسیرات لفة ومراقبة مؤشرات شبكة الانترنالمخت

المختلفة من المحررین وإمكانیة الرد علیھا، إلى جانب قراءة النشرات الإخباریة الخاصة 

ت لانترنالعلاقات العامة من شبكة ابالمنافسین والموردین والعملاء، ومن ثم تستفید 

استفادة قصوى بالحصول على اكبر كم من المعلومات وتمكنھا من الخروج من التقوقع 

ت وتتیح شبكة الانترنفي الوسائل التقلیدیة الجامدة، إلى عالم أوسع ووسائل أكثر مرونة

الجماھیر وعدد الزوار 1أیضا الفرصة أمام ممارسي العلاقات العامة للتعرف على حجم

.لزیارة وتاریخھا والزمن الذي یستغرقھ الزائر وموطنھكل موقع ووقت ا

ات ا المعلوم رت تكنولوجی د وف دةلق الیب جدی ائل وأس الات وس والاتص

ائل  ي وس ع ف ا وأوس ر تنوع ددا أكب ك ع ات تمتل بحت المنظم ث أص بحی

یة  ة والشخص ال الجماھیری اھیرالاتص ا والجم ن خلالھ ل م ي تتعام الت

ي  ة الت الیب الفنی دت الأس ر وأوج ة عب ا المنظم ي تبنتھ ائل الت وفر الرس ت

ة  ال للمنظم حت المج ق وفس أثیرا اعم رى وت ة كب ة، فعالی ائل التقنی وس

ي ائل الت ین الوس ار ب ة الاختی وربحری ع الجمھ ا م ي تعاملھ تخدمھا ف تس
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د  ا ان یزی ة ونموھ ر فعالی دة وأكث لام جدی ائل الإع ور وس أة ظھ ن نش فم

الا فھا مج ة بوص ات العام ة العلاق ى قیم د عل .الصالاتیعتم

وكذلك فإن استخدام المنظمات تكنولوجیات الاتصال والمعلومات قد یتیح للمنظمة 

1.تحقیق اتصال متداخل ونشیط وبین جماھیرھا

إن ھذه التكنولوجیا المتطورة لھا أھمیة بالغة في مجال العلاقات العامة، لأن تحولات 

تي تتعامل المنظمة وإیاھا وبمبادئ وتغیرات سریعة سوف تلحق بطبیعة الجماھیر ال

الاتصال والاقناع التي تعتمد علیھا المنظمة في مواجھتھا، والعلاقات والحكومات 

.والعملاء ووسائل الاتصال الجماھیریة

ومع إنشاء المنظمات مواقع لھا على شبكة الانترنیت، أصبحت أكثر قربا من 

من الجمھور انطباعات معینة عن جمھورھا، وكون ھذا لدى مستخدمي شبكة الانترنیت

.تلك المنظمة أضافت إلیھا نوعا من المكانة

وأكسبت خدمة شبكة الانترنیت المنظمة خبرة في مجال استخدام التكنولوجیا 

واستخدامھا وسیلة اتصالیة حدیثة، وخاصة لدى ممارسي العلاقات العامة، ویھتم 

الاتصال عبر شبكة الانترنیت بتحقیق ممارسو العلاقات العامة عند تنفیذ استراتیجیات 

التغذیة العكسیة، أي سماع رأي الطرف الآخر، فالاتصال یكون أقل فعالیة إذا لم یشارك 

2.فعالیتھا-من ثم–الجمھور مرسل الرسالة، فتفقد الوسیلة الاتصالیة 

كما تستفید المنظمات من الخدمات التي توفرھا شبكة الانترنیت في تحقیق اتصال 

ي الاتجاه بین المستخدمین المتباعدین جغرافیا والذین تربطھم مصلحة أو اھتمامثنائ
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مشترك، حیث تتم عمایة تبادل الرسائل وإتمام المحادثات عبر ھذه الوسیلة في أي مكان 

1.وأي زمان

ویرى الباحثون أن أشكال الاتصال التي تتداخل والكمبیوتر بوصفھا وسیطا ھي 

الثنائي الاتجاه ومن ھنا یتضحتي تعمل على تسھیل الاتصال طبیعتھا متفاعلة وھي ال

یستطیع دمج التطورات التكنولوجیة ذات الأھمیة في ممارسة ممارس العلاقات العامةل

. وظیفتھا، بما یحقق فاعلیة مثلى في الاتصال بالجمھور

ه القدرات وإدراك قدرات تكنولوجیا الاتصال والمعلومات المتاحة أیضا، والتسلیم بأن ھذ

مستجدات التقنیة في خدمة الجمھورلابد أن یتم استغلالھا بشكل مناسب، ومتابعة آخر ال

وتأكید عدم الإھمال لعملیة الاتصال القائم على الحوار والمحادثة مع الجمھور

الاتصال الداخلي عبر الانترنیت ودور العلاقات العامة:المطلب الرابع

ین بمنزلة تحدید وتأسیس العلاقات المفیدة المتبادلة بین تعد عملیة الاتصال بین الموظف

المنظمة وجمھورھا الداخلي والمحافظة أیضا على ھذه العلاقة التي یعتمد علیھا نجاح 

.العمل أو إخفاقھ

وإحدى الخدمات التي تقدمھا العلاقات العامة للجمھور الداخلي عبر شبكة الانترنیت ھي 

یستطیع ممارس العلاقات العامة تحقیق الاتصال خدمة البرید الالكتروني، حیث

الالكتروني من خلال شبكة انترنیت المنظمة، والدخول معھم في حوارات وإرسال 

2.الرسائل والتوجیھات والتعلیمات الصادرة إلیھم من الإدارة العلیا

كما یستطیع ممارس العلاقات العامة تزوید الموظفین بمداخل لا حصر لھا من 

ت التي توفرھا شبكة الانترنیت، مثل الوثائق وسجلات دلیل الموظفین، وخطوط المعلوما

ر بیانات عن رصید إجازات كل موظفالاتصال بالجھات الخارجیة فضلا عن توفی

.ودرجتھ الوظیفیة، والترقیة القادمة التي ستمنح لھ

.131. محمد عبد العزیز الحیزان، المرجع السابق ، ص1
.44.شریفة رحمة االله سلیمان، مرجع سابق، ص2



العلاقات العامة وتكنولوجیا الإتصاللإطار النظري              ا

66

افز ومن شأن التوسع السریع الذي تشھده شبكة الانترنیت أن یساعد على زیادة ح

الموظفین على استخدامھا، والاعتماد علیھا بشكل أساسي، ویستطیع ممارس العلاقات 

العامة أن یستفید من ھذا التوسع في تقدیم النصائح المباشرة للموظفین على الشبكة، 

.والكتابة المباشرة إلیھم

وتتیح شبكة الانترنیت لممارسي العلاقات العامة أیضا، إجراء البحوث، وھي تأخذ

ة مع الموظفین مباشرة على الشبكةأشكالا عدة، ومن ذلك المقابلات الشخصی

واستطلاعات الرأي بالبرید الالكتروني وتنظیم المجموعات الإخباریة والدخول في حوار 

.مباشر معھم لتبادل الأفكار

توفیر فرص : ومن الخدمات التي أصبحت تقدمھا المنظمات للموظف بشكل الكتروني

معتمد على شبكة الانترنیت داخل المنظمة، وھي تشمل تقدیم دروس التدریب ال

بخصائص كاملة عن الشؤون الوظیفیة، وإعداد دورات في مختلف المجالات الإداریة 

وتنظیم حلقات نقاش یمكن تقسیمھا إلى مستویات عدة، تناسب الموظف، وقد قامت 

اد تدریب للموظفین شركات متخصصة عدة بتنظیم دورات تدریبیة للموظفین في إعد

على الشبكة الداخلیة للمنظمات، بدلا من إعدادھا على شكل محاضرات ومن المتوقع أن 

تزید مجالات التدریب على شبكة الانترنیت على نطاق واسع، بحیث تشمل محاضرات 

مرئیة على الشبكة، واستخدام الفیدیو الرقمي الذي یحدث فیھ تداخل والموظف المستخدم 

علاقات العامة تنظیم مثل ھذه الدورات والمحاضرات بحسب حاجة الإدارة ومن شأن ال

.العلیا للموظفین

لدیھا سبع شبكات للانترنیت - على سبیل المثال–Chryslerكرایسلرإن شركة 

مھندس، والثانیة 6000واحدة تخدم : داخل تنظیماتھا، موزعة بأشكال عدة، منھا

1.ى النشاطات لمصلحة الموظفینتستخدم في حساب التكالیف المعتمدة عل

.48. شریفة رحمة الله سلیمان، المرجع السابق، ص1
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كما أن البرید الالكتروني عملي ومفید في المؤسسات التي تتطلب أعمالھا اتصالات 

مستمرة وسریعة بین الأفراد الذین لا یستطیعون الاكتفاء ببعضھم البعض حیث یتم 

الاتصال عبر الشبكات وأجھزة الحواسیب من مناطق متعددة فھو یعد فضاء للقاءات 

ار بین أفراد المنظمة، دون أن یشترط في ذلك تزامن حضور جمیع أطراف والحو

الحوار وبالتالي قصھ بالنسبة للمدیر للإطلاع على أعمال الاجتماع أو المشاركة الفعلیة 

.1دون أن یغادر محل عملھ

متطلبات شبكة الانترنیت وأثرھا على المنظمة:المطلب الخامس

في المنظمة على تحدید متطلبات الموظف من شبكة وتساعد القیم التنظیمیة الخاصة 

الانترانت، إذ لابد للمنظمة من التركیز على خمسة مكونات أساسیة عند تطبیق نظام 

المحتوى، والرؤیة، والربط، والدور، والدعم، حیث أنھ لا یكفي : شبكة الانترانت، وھي 

وضع استیراتیجیة بناء شبكة داخلیة من دون معرفة احتیاجات الموظف، ولابد من 

الموظفین عبر ھذه أوساطاتصال متفاعلة ومتداخلة لتحقیق مفھوم الخدمة الذاتیة في 

2.الشبكة

وتتطلب شبكة الانترانت لكي تكون ذات فاعلیة مثل موقع المنظمة على شبكة 

:الانترنیت، القواعد الأساسیة الآتیة

.أن تكون آمنة بحیث یستطیع الموظفون استخدامھا بثقة-

.أن تكون جدیرة بالثقة لئلا یشعر الموظفون بأي خوف من استخدامھا-

.أن تكون مناسبة لطبیعة العمل حتى تساعد في تعزیز العمل وتقویتھ-

.أن تكون سریعة لتوفیر الوقت والمساعدة في الوصول إلى المحتوى بسرعة-

، رسـالة ماجسـتیر، )دراسـة میدانیـة مؤسسـة سـونلغاز(الاتصال الحدیثـة فـي المؤسسـة الاقتصـادیة الجزائریـة حوریة بلعویدات، استخدام تكنولوجیا 1
.96.، ص2008-2007منشورة، قسم علوم الاعلام والاتصال، كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، جامعةمنتوري قسنطینة، 

.46.سابق، صالمرجع الشریفة رحمة االله سلیمان، 2
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.1لوماتأن یتم تطویرھا بانتظام بحیث تكون المعلومات المتوافرة ھي أحدث المع-

وأصبحت معظم المؤسسات الأعمال تستخدم الحاسبات الآلیة المرتبطة بشبكة الانترنیت 

في أداء أعمالھا المتنوعة لتأثیرھا الإیجابي على الأداء حیث إن المؤسسات تعمل ضمن 

مما الاقتصاد والاجتماع والتكنولوجیابیئة تحتوي على متغیرات عدیدة تتصل بالسیاسة و

ذه المتغیرات دراسة متأنیة ووافیة على عدم الاكتفاء بإدراكھا فحسب، بل یحتم دراسة ھ

.التنبؤ أیضا بما سوف یحدث في المستقبل القریب أو البعید على حد السواء

وحتى تقوم المؤسسة بذلك لابد لھا من جمع المعلومات والمعارف من كل المصادر 

لقرارات الصحیحة وتعتبر ھذه العملیة المتاحة للوصول إلى النتائج التي تفید في اتخاذ ا

شاقة ومكلفة إلى حد كبیر، وفي كثیر من الأحوال كانت تضطر المؤسسة إلى الاستعانة 

بجھات بحثیة أو مستشارین متخصصین مع العلم أن ھذا الإجراء یكلف الكثیر من 

أحدثت النفقات إلى جانب الوقت المستغرق، ومن ھذا المنطلق نجد أن شبكة الانترنیت قد

ثورة ھائلة في توفیر الكم الضخم من المعلومات الشبھ الوافیة والشاملة المحتاج إلیھا في 

كافة المھام والمتغیرات التي تواجھھا المؤسسات المختلفة، وإضافة إلى ھذا تتیح الشبكة 

:للمنظمة العدید من الخدمات أھمھا

ة بالإضافة إلى الموردین ساھمت الانترنیت في زیادة زبائن المؤسس: دراسة السوق

والبائعین والموزعین وغیرھم، وبذلك أصبح في إمكان أي منظمة أن تقوم بأكثر من 

مجرد إرسال المعلومات عن منتجاتھا وخدماتھا عبر الانترنیت، إذ یمكنھا أیضا عمل 

دراسات عن الأسواق ودراسة أوضاع المنافسین، وبالتالي تتعرف المؤسسة على 

وأنسب الأسواق لترویج المبیعات، دراسة الأسعار وكذا دراسة متطلبات السوق

أوضاع المنافسین في ظل الأسواق الحدیثة وغیرھا من نوعیات المعلومات المحتاجة 

2.إلیھا

.46فة رحمة االله سلیمان، مرجع سابق، صشری1
.258.، ص2001ط، القاهرة، . المكتبة الأكادیمیة، د. تكنولوجیا الاتصالات وشبكات المعلوماتمحمد محمد الهادي، 2
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عن طریق استخدام الانترنیت تحولت العدید من المنظمات من : خدمات الاتصالات

:یت أیضا في منظمات مغمورة إلى منظمات عالمیة وساھمت الانترن

الوصول إلى العمیل في كل موقع وأینما كان ووجد، ونقل المعلومات إلیھ / 1

إلخ، وذلك بأقل تكلفة من ... سواء كانت وثائق نصیة أو جداول الكترونیة 

المحافظة على سریة المعلومات، ذلك أن الرسائل لن تصل إلا إلى المعني 

.بالرسالة

لبرید الالكتروني تصل كل الرسائل إلى توفیر الوقت، حیث عن طریق ا/ 2

.المرسل إلیھ في أي مكان من العالم في ثوان معدودة

.1تء عملیات الشراء عن طریق الانترنسھولة البیع وإمكانیة إجرا/ 3

كما أن خاصیة السرعة في الأداء التي تتمیز بھا التقنیات الاتصالیة الحدیثة أدت في 

الاتصال بین الوحدات الإداریة على شكل نقل إحدى صورھا إلى تحسین أسالیب 

المعلومات والبیانات سواء كان ذلك داخل المؤسسة أو خارجھا، وكذلك حریة ممارسة 

.2الاتصال حیث تحتفظ وسائط التقنیة بسلامة المعلومات وسھولة انسیابھا بیسر وسھولة

شبكة تعتبر خدمات المؤتمرات المفتوحة عبر : خدمات المؤامرات المفتوحة

الانترنیت من الخدمات المبتكرة والجدیدة التي توفر لھا العدید من البرامج التي 

تساعد المنظمة والأفراد على استخدامھا، وخدمات المؤتمرات ھي ببساطة عبارة عن 

إمكانیة عقد المؤتمرات عن بعد بین ممثلي المؤسسات عبر العالم عن طریق نقل 

ى كل أعضاء المؤتمر في الوقت نفسھ وبذلك فإن الصوت والصورة عبر الانترنیت إل

:من مزایا ھذه الخدمة

توفیر مكان عقد المؤتمرات حیث یشترك كل شخص في المؤتمر المعین وھو في - 1

.مكانھ جالس على مكتبھ

.260.محمد محمد الهادي، المرجع السابق، ص1
ط، الریـاض، . منشـورات مركـز البحـوث والدراسـات الإداریـة، د. نـةالتقنیـات المكتبیـة الحدیثـة والوظـائف الإداریـة المعاو عجلان محمد الشـهیري، 2

.69.، ص1999
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.سھولة عقد الصفقات والاتفاقات بین المنظمات التي تتواجد في أماكن متباعدة- 2

.ل استخدام الانترنیتسھولة نشر نتائج المؤتمرات من خلا- 3

1.زیادة التعاون الدولي بین المؤسسات في جمیع أرجاء العالم- 4

وبذلك فإن الانترنیت تعد من أھم الشبكات التي باتت تؤثر على المنظمة ونشاطھا من 

.خلال الخدمات الكبیرة التي سبق وأن تطرقنا لھا

.261.، صنفسهرجع محمد محمد الهادي، الم1
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:خلاصة الفصل 

ع القول أن إدارة العلاقات العامة من الإدارات الضروریة ومن خلال ھذا الفصل نستطی
والمھمة التي تربط المؤسسة، ولكن ارتباط ھذه الإدارة بالانترنت زاد من فعالیتھا، حیت 
أن للانترنت إمكانیة في تسھیل التواصل والحوار التفاعلي مع الجمھور وتقدیم 

ظمات وشمل تأثیره العلاقات المعلومات الصحیحة لھم بحیث مس ھذا التطور جل المن
العامة حیت أسھمت الانترنت بجل خدماتھا في تطویر أسالیبھا ووسائلھا مما أدي إلي 

.تحقیق أھدافھا بشكل أحسن وفي وقت أسرع



التطبيقيار  ــــالاطــــ
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:تمھید

المعلومات والاتصال رأینا في الدراسة النظریة كیف یمكن استغلال تكنولوجیات 

ت في تحسین جودة الخدمات المقدمة من طرف العلاقات العامة وسنحاول صة الانترنخا

المعلومات والاتصال خاصة في الجانب التطبیقي ھذا ودراسة ووصف واقع تكنولوجیا 

ت والدور الذي ألحقتھ بخدماتھا المقدمة وسنركز على خدمة البرید الالكتروني الانترن

لاقات العامة حیث أخذنا وحدة برید الجزائر بولایة ومدى استغلالھ من قبل مصلحة الع

.سعیدة كمیدان لإجراء ھذه الدراسة
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:تقدیم عام حول مؤسسة برید الجزائر وخدماتھا

یحتل قطاع البرید والمواصلات مكانة ھامة في كل من المجال الاقتصادي 

ومیة ذات طابع والاجتماعي حیث شھد عدة إصلاحات نتج عنھا إنشاء مؤسسة عم

صناعي وتجاري تسمح ببناء دولة عصریة وبتقدیم خدمات متطورة للمجتمع تسمى ببرید 

.الجزائر

:تعریف بمؤسسة برید الجزائر

نشأت مؤسسة برید الجزائر نتیجة لعدة إصلاحات شملت إعادة ھیكلة قطاع البرید 

لمتعامل الاقتصادي والمواصلات بحیث أعطت الدولة بذلك حریة التصرف الكاملة لھذا ا

.للمشاركة في النمو الاقتصادي والاجتماعي للدولة

:نشأة مؤسسة برید الجزائر

30المؤرخ في 89- 75كانت مؤسسة برید الجزائر تسیر وفق أحكام الأمر رقم 

والمتضمنة قانون البرید والمواصلات، الذي یجعل من قطاع البرید 1975دیسمبر 

میة ذات طابع صناعي وتجاري تحت إشراف البرید والمواصلات مؤسسة واحدة عمو

والمواصلات، حیث تتمتع بمیزانیة ملحقة ویخضع تنفیذھا إلى قواعد المحاسبة العمومیة 

وتتمتع أیضا في استغلالھا لمختلف نشاطات البرید والمواصلات السلكیة واللاسلكیة وفق 

.على التوالي من ذات القانون39والمادة 1المادة 

للتطور التكنولوجي لا سیما في میدان الاتصال كان حتما على قطاع البرید ونتیجة

-2000والمواصلات أن یسایر ھذه التحولات، فترجمة ھذه النقلة بصدور القانون رقم 

الذي یحدد القواعد العامة المتعلقة بالبرید والمواصلات 2000أوت05المؤرخ في 03

1:السلكیة واللاسلكیة والذي یھدف إلى

، مذكرة ماجستیر، غیر منشورة، كلیة علوم )دراسة حالة مؤسسة برید الجزائر(وهاب محمد، تقییم صورة المؤسسة وأثرها على المستهلك 1
.103-101. ص. ، ص2006-2005، جامعة الجزائر ، الجزائر، الاقتصادیة وعلوم التسییر
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تطویر وتقدیم خدمات البرید والمواصلات بمواصفات نوعیة، في ظروف -

.موضوعیة وفي مناخ تنافسي، مع ضمان المصلحة العامة

تحدید الشروط العامة للاستغلال في المیادین المتعلقة بالبرید والمواصلات من -

.طرف المتعاملین

اصلات السلكیة تحدید إطار وكیفیة ضبط النشاطات ذات الصلة بالبرید والمو-

.واللاسلكیة

تحویل على التوالي نشاطات استغلال البرید والمواصلات التي تمارسھا وزارة -

البرید والمواصلات إلى مؤسسة عمومیة ذات طابع اقتصادي وتجاري للبرید وإلى 

.متعاملي المواصلات السلكیة واللاسلكیة ینشأ وفق التشریع المعمول بھ

قانون صدرت المراسیم التنفیذیة لتحدید مجالات النشاط لكل لمحتویات ھذا الوتنفیذا -

.متعامل ومراسیم أخرى لإنشاء وتنظیم نشاط ھؤلاء المتعاملین

:أما المراسیم التنفیذیة المنظمة لنشاطات المتعاملین نذكر فیما یلي

ویھدف إلى : 2001دیسمبر 20المؤرخ في 417- 01المرسوم التنفیذي رقم -أ

كشركة مساھمة من " اتصالات الجزائر"لي إلى متعامل یسمى منع ترخیص انتقا

1.أجل إقامة واستغلال شبكات عمومیة للمواصلات السلكیة واللاسلكیة

ویھدف إلى تحدید نظام : 2001دیسمبر 20المؤرخ في 418-01المرسوم التنفیذي 

ت الاستغلال المطبق على كل خدمة من خدمات البرید، فبموجب ھذا المرسوم أخضع

خدمات البرید الحوالات البریدیة الصكوك البریدیة إصدار الطوابع البریدیة وكل 

علامات التخلیص للخدمات البریدیة إلى نظام التلخیص للخدمات البریدیة إلى نظام 

أما استغلال أو توفیر خدمات البرید الدولي Régime d’exclusivitéتخصیص 

وأخیرا أخضعت الخدمات البریدیة Régime d’autorisationالسریع فأخضع لنظام 

:الأخرى إلى نظام التصریح البسیط أما المراسیم المتعلقة بالإنشاء نذكر

.103.مرجع السابق ، صوهاب محمد،1
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والمتضمن إنشاء 2002جانفي 14المؤرخ في 2002- 43المرسوم التنفیذي رقم 

20تقع مؤسسة برید الجزائر الأم في باب الزوار على بعد " برید الجزائر"مؤسسة 

.1"ھواري بومدین"لجزائر العاصمة بمحاذاة المطار الدولي كیلومتر من ا

:مھام مؤسسة برید الجزائر –2

:دة عامة منھا حلھا مھام تجاریة و

.نقل المراسلات الشخصیة و الرسمیة -

.إرسال المراسلات التلغرافیة -

.إصدار و أداء الحوالات -

.مسك الحسابات البریدیة الجاریة -

رید الجزائر جملة من المؤھلات التي تساعد علي أداء ھده حیت تمتلك كل مؤسسة ب

:المھام منھا

.تنظیم مركزي و محلي محكم بإمكانھ الرد علي احتیاجات الزبائن-

.اتفاقیة جماعیة من شأنھا تحسین و تحفیز المردود الفردي و الإبداع -

واب الحریة في تحدید تسعیرة الخدمات ذات القیمة المضافة والمفتوحة علي أب-

.المنافسة

.الاستقلالیة في التسییر -

ھده المھام الكلاسكیة المنوطة بھا باشرت مؤسسیة برید الجزائر بعد إليبالإضافة 

علي تحسین نوعیة الخدمات المقیدة الي الزبون اھتمامالوجود و بكل إليظھورھا 

2.الآليو الإعلام الاتصالاتتماشیا مع التطورات التقنیة في 

.، تصدر عن مدیریة الاتصال لبرید الجزائر العاصمة2006جانفي 27مجلة شهریة لعمال البرید رقم 1
.http://www.mptic.dz/ar/site/page=recموقع وزارة البرید و التكنلوجیا الاعلام و الاتصال 2
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:ھذه الخدمات أھم–3

.كشف رصید الحساب الجاري عبر الخدمة الصوتیة أو الانترنت -

التصویر الرقمي لتوقیعات مالكي حسابات البرید الجاري لتمكینھم بشكل جزئي -

.أو كلي من سحب رصیدھم لدى أي مركز بریدي مجھز بالنظام الإعلام الالي 

CNEP en)بشكل ألي (CNEP)معالجة عملیة الادخار - temps réel).

.(Système ips)معالجة البرید في مختلف أطواره في الإعلام الالي -

تزید أصحاب الحسابات البریدیة ببطاقات السحب الإلكترونیة و الشروع في -

لنمودج الموحد لإجراء العملیات التي ستسمح مستقبلا بإلغاء الصك إستعمالا

ر في تزوید كل أصحاب البریدي القدیم ، وقد شرعت مؤسسة برید الجزائ

1.زبون 10.000.000الحسابات بھذه البطاقة و التقدیر و عددھم أكتر من 

، وھو نظام (Télé compensation)) المقاصة(عملیات الموازة عن بعد -

، و الذي شرع بالعمل (inter bancaire)وطني للدفع الإجمالي البین البنكي 

الموازة معمول بھا سابقا تستغرق ، أین كانت عملیة2006ماس 15بھ بتاریخ 

5شھرین من الزمن و بإستعمال ھده الطریقة الحدیثة فإن الموازنة لأا تستغرق 

.أیام 

:ل أھم محاور الإصلاح فیما یلي ثتتم:إصلاحات البرید 4

.فتح سوق البرید تدریجیا للمنافسة بغیة تنشیط ھدا القطاع -

كل الضروریة وتطویقھ بالإطار القانوني رفع مستویات البرید عبر تدعیمھ بالھیا-

والتشریعي الملائم لإكسابھ حقیبة من الخدمات المنتجات ذات نوعیة تسایر 

.مستجدات السوق 

.إعداد إطار تنظیمي من شأنھ تدعیم النشاطات الاقتصادیة لھذا القطاع-

.رفع مردودیة قطاع البرید -

.المرجع السابق و الاتصال الإعلامموقع وزارة البرید و التكنلوجیا 1
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.نشاطات المتعامل تتبع و استغلال المستجدات التي تساھم في تدعیم-

تطویر الخدمات المالیة البریدیة لتحفیز الادخار الوطني و توسیع باقة الخدمات -

.المالیة 

:نشاطات برید الجزائر 5
:تتمثل العناصر الرئیسیة في حقیقة نشاطات مؤسسة برید الجزائر في ما یلي 

.البعائث-

.(EMS)البرید السریع -

.الطرود البریدیة-

...)الصكوك البریدیة ، حوالات ،الادخار،المعاشات (لیة البریدیة الخدمات الما-

لتمكینھم من تقدیم الآليمكتب برید موصلة بجھاز الإعلام 3200ما یزید عن -

آنیة خدمة

:و موحدة لمختلف أصناف الجزائر و منھا 

.السحب أو الإیداع علي الحساب الجاري البریدي أو الحساب الادخار -

.روني للأموال تحویل الالكت-

.(EMS)الجمع و التوزیع و التتبع الالكتروني للبرید السریع -

1.الإقطاع من الحسابات -

:أھم أدوار مؤسسة برید الجزائر 6

إصدار الطوابع البریدیة و غیرھا من علامات المخالصة و قیم البرید الانتمائیة -

.الأخرى

بق علي الرسائل البریدیة التي النشاطات المتعلقة بنظام الاستغلال العصري المطا-

2008غ لسنة 50و 2006غ لسنة 205لا یتجاوز وزنھا علي التوالي 

و الخدمات المالیة البریدیة ) 2004دیسمبر 6المؤرخ في 397/03المرسوم( 

.كل خدمات الأخرى المتعلقة بجمع ونقل و توزیع الطرود و السلع -

.موقع وزارة البرید و التكنلوجیا الاعلام و الاتصال ،مرجع سابق1
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.عامة للصندوق الوطني للتوفیر والإحتیاط جمع الأموال لفائدة المدیریة ال-

.جمع رؤوس الأموال لدي مصالح الصكوك البریدیة -

.إصدار و تسدید قیم الحوالات البریدیة -

.تسدید المعاشات -

.تسدید المنح-

تسدید المنح الجزافیة و تعویضات المصلحة العامة لفائدة وزارة العمل و الحمایة -

الاجتماعیة 

1.ات بیع قسیمة السیار-

" :سعیدة"تعریف الوحدة الولائیة لبرید الجزائر -أ

وحدة ولائیة للبرید علي مستوي الوطني و تجسید المخططات 48ھي واحدة من 

المحددة من طرف المدیریة العامة لبرید الجزائر لتطویر القطاع و ھیا تتكون من 

:المصالح الأساسیة التالیة 

.ة المصلحة المالیة البریدیة و التجاری)1

.مصلحة الموارد البشریة و الوسائل العامة )2

.مصلحة المحاسبة و المیزانیة )3

.خلیة التفتیش )4

.الأمانة )5

:الھیكل التنظیمي للوحدة الولائیة لبرید سعیدة -ج

مكتب بریدي 44تحتوي ولایة سعیدة علي شبكة بریدیة مكونة من :الھیاكل البریدیة 

:مصنفة كما یلي 

.(Plein Exercice)ام كاملة مكتب بریدي مھ41-

.(Guichet annexe)شبابیك ملحقة 04-

.موقع وزارة البرید و التكنلوجیا الاعلام و الاتصال ،مرجع سابق1
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تتكون من مسؤول الخلیة و عدد من المفتشین و المفتشین : مصلحة التفتیش . 1

:الرئیسین لھم مھام رئیسیة منھا 

).مكاتب و مختلف المصالح الأخرى (مراقبة و تفتیش المصالح البریدیة -

القیام بالتحقیقات علي إلىلح و المستخدمین بالإضافة القیام بدراسة تنظیم المصا-

.مستوي جمیع المصالح و المكاتب البریدیة 

القیم و الإشراف علي عملیة التنصیص و إنھاء مھام قابضة البرید و مختلف -

مصالح الأخرى 

السھر علي ضمان السیر نحو لمختلف المصالح البریدیة و العمل علي تحسین -

.لح أداء مختلف المصا

.العمل علي تحسین مردودیة الموظفین -

.القیام بمراقبة مختلف الوسائل و الظروف الأمنیة المتوفرة بمكاتب البرید -

.السھر علي الاستغلال العقلاني لوسائل العمل المتوفرة -

المفتش الرئیسي یعد الممثل الشخصي للمنسق الولائي للبرید لدي جمیع المكاتب -

ما یعتبر المفتش بمثابة الأذن و العین الساھرة للمنسق و المصالح البریدیة ك

.للبرید الولائي

:المصلحة المالیة البریدیة و التجاریة . 2

من مھامھا تنظیم و تسییر المكاسب البریدیة عبر تراب الولایة و المراقة المالیة 

:و الخدمات المقدمة وھي كالأتي 

سریع  ، الطرود البریدیة  ، ألأكیاس نقل إرسالیات البرید ال:مكتب المالیة -

البریدیة ، بیع خاص بالطوابع البریدیة الإحصائیات  التوقیت لفتح المكاتب 

البریدیة ، توزیع الرسائل ، الأرشیف ، استقبال نوعیة الخدمات النظر إلي 

الاحتیاجات المودعة  من طرف الزبائن  مسك المحاسبة المالیة للمكاتب البریدیة 

.بة المالیة و المراق
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و تشرف علي مسك و مراقبة محاسبة المكاتب :مكتب المالیة و التجاریة -

البریدیة و السھر علي السیر الحسن لكل العملیات المالیة علي مستوي مكاتب 

:ولایة سعیدة، و كذا ضمان نقل و تزوید المكاتب البریدیة بالأموال، من مھامھا 

:تحویل الأموال -أ

مكاتب ثانویة و یقوم ھده العملیة القابض إلىمن مكاتب رئیسیة الأموالتحویل ھده 

الرئیسي الذي یقیم بمدینة سطیف حیث یتم الاتصال بھ عبر الھاتف مساءا من جمیع 

المصالح البریدیة الموجودة عبر تراب الولایة من أجل طلب المبلغ و ذلك لتسدید 

تسدید –تسدید الحوالات :مثلالعملیات الیومیة التي تقوم بھا كل مكاتب الولایة 

.الخ، و تتم ھذه العملیة یومیا.……تسدید المعاشات –الصكوك البریدیة 

:الحوالات البریدیة -ب

تقوم ھده العملیة من طرف أي مواطن یرغب في تحویل الأموال من مكتب 

بریدي إلي مكتب أخر عن طریق الحوالة و ھناك عد أنواع من الحوالات نذكر 

:منھا 

.و تتم الحوالة عن طریق التلغراف : لحوالة البرقیة ا-

.و یتم تحویل ھذه الأموال بطریقة عادیة : الحوالة البطاقیة  -

و تجري ھده العملیة بطریقة ) التحویل الالكتروني للأموال (بطاقة تراف -

إلكترونیة بحیث تمتاز ھده العملیة بتقصیر المسافة ووصول الأموال في وقت 

.قصیر

تتم ھده العملیة بتحویل الأموال من حساب جاري إلي : الحساب الجاري  حوالة-

أخر و تستفید البرید من كل ھذه العملیات برسومات حسب أنواع الحوالة و حسب 

.المبالغ
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:المعاشات -ت
كلفت ھذه المھام لمصالح البرید من طرف مصلحة المعاشات التابعة لوزارة المجاھدین 

تعویضات -بنات الشھداء- ارمل: ( ت الي عدة أصناف نذكر منھاو تنقسم ھده المعاشا

....)أرمل ضحایا الألغام -الأطفال

و تصرف ھذه الأموال لكل شخص تتوفر فیھ ھده الصفات حیث یوجب علیھ التقدم إلي 

أقرب مكتب بریدي مرفوقا بملف یحتوي علي جمیع الوتائق الازمة، و تتقدم ھده الوثائق 

كل ثلاثة أشھر كما یقوم ھذا الوكیل بفحص الدفتر المعاشي و البطاقة لوكیل الشباك 

و ھویة المستفید مع كل الوثائق المطلوبة، یقوم وكیل الشباك بصرف المبلغ الممنوح لھ 

.حسب المادة المحددة لھ من طرف صندوق المعاشات

:الصكوك البریدیة  -

د تقدمھ إلي أي مكتب بریدذا بمجرلكل مواطن الحق في فتح حساب بریدي جاري وھ

و لكن بشرط أن یكون مرفوقا بنسخة من بطاقة التعریف الوطنیة و شھادة عمل أو شھادة 

مدرسیة وھذا بعد ملئھ للوتائق المقدمة لھ من طرف وكیل الشباك حیث یقوم ھذا الوكیل 

.بفحصھا أولا ثم یسلم لھ وصل الإیداع

معلومات إلي مركز الصكوك البریدیة، یفتح لھ و بعدما یقوم ھذا الوكیل بإصدار تلك ال

و رقم حسابھ البریدي ) الزبون(مباشرة دفتر حساب خاص بھ و یحتوي علي إسم الطلب 

الشخصي، ثم تقوم ھذه المصلحة بإصدار دفتر الصكوك إلي المكتب البریدي القریب من 

تسلیمھ دفتر مقر سكن الطالب الزبون حیث یقوم ھذا الوكیل باستدعاء ھذا الشخص و 

.الصكوك مقابل تقدیم ھویتھ و إمضائھ علي تسلمھ للدفتر

:مصلحة المحاسبة و المیزانیة -ث

و تتكون ھذه المدیریة من خمسة أفراد یتوزعون علي مكتبین و عاملین في مكتب 

المحاسبة و عاملین في مكتب المیزانیة زیادة علي المدیر الفرعي للمدیریة و تتمكن مھام 

:یة الفرعیة في ھذه المدیر



الإطار التطبیقي

83

.تنفید و تنظیم المیزانیة الخاصة بالبرید- 1

.تدقیق الفواتیر- 2

.متابعة صرف المیزانیة- 3

.التدعیم بالاحتیاجات المالیة للمیزانیة- 4

المراقبة الیومیة للمحاسبة الخاصة بالمكاتب البریدیة و ھذا عن طریق شبكة نظام -

)استخدام (المعلومات المتوفر لدى المدیریة 

.و مراقبة و متابعة محاسبة رؤساء المكاتب البریدیةتحقیق - 5

.متابعة عملیة و حركة الأموال- 6

:مصلحة الموارد البشریة و الوسائل العامة -/د

:تتكون ھذه المصلحة من عدة مكاتب ھامة ھي

).تسییر الموارد البشریة (مكتب المستخدمین -

.مكتب البناء-

.مكتب النقل-

.مكتب الإعلام الألي-

.لأمن الداخليمكتب ا-

:و تكمن مھام ھذه المدیریة في

.تطبیق القوانین و إجراءات التسییر للممتلكات و جرد الموجودات- 1

.التسیر التقني للوازم المكاتب البریدیة و ھیاكل المؤسسة- 2

.تسییر حظیرة السیارات- 3

.تسییر المخازن- 4

)بریدیةعمال المكاتب ال+ الإدارة (توجیھ عملیات التسییر لمجموع العمال - 5

.تطبیق القوانین و الإجراءات المتعلقة بتسییر المستخدمین- 6

.تسییر المستخدمیینو ھیاكل المؤسسة- 7
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الإعلان عن احتیاجات الخاصة بالمستخدمین من حیث التوظیف، التكوین- 8

.و الترفیھ

.المساھمة و المتابعة في العلاقات العملیة و الاجتماعیة- 9

.تسییر المھار المھني للعمال- 10

.ظیم التربصات التكوینیة للعمالتن- 11

.السھر علي سلامة و صحة العمال بتنظیم الفحوصات الطبیة السنویة- 12

.تطبیق برنامج الخدمات الاجتماعیة بالتنسیق مع الفروع النقابیة- 13

.توفیر كشوف الرواتب و شھادات الدخل السنوي و شھادات العمل للعمال- 14

. ة الخارجیة للمؤسساتدراسة ملفات المترشحین للمسابقات الداخلی- 15
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-سعیدة –الھیكل التنظیمي للوحدة الولائیة لبرید الجزائر 

مدیر وحدة برید الجزائر بولایة 
سعیدة 

أمانة المدیریة 

خلیة التفتیش

المدیریة الفرعیة للمصالح المالیة 
والبریدیة والتجاریة

المدیریة الفرعیة للمحاسبة و 
المیزانیة 

المدیریة الفرعیة للموارد البشریة 
و الوسائل العامة 

مكتب المالیة  ة العامة و المیزانیةمكتب المحاسب مكتب الادراة و الموارد البشریة

مكتب المالیة و التجاریة  مكتب المحاسبة البریدیة  مكتب الوسائل العامة و الإعلام الالي



الإطار التطبیقي

86

تنصب الدراسة المیدانیة على تحلیل واقع المیدان الذي یجري فیھ : مجالات الدراسة

ن أي دراسة میدانیة تتطلب تحدید مجالاتھا المختلفة من مجال مكاني أالبحث، وبما 

:ني، فھي في دراستنا كالآتيوزم

:المجال المكاني- 1

أجریت ھذه الدراسة بوحدة برید الجزائر الكائن مقرھا بولایة سعیدة یتمثل نشاطھا 

.في تقدیم خدمات مالیة وبریدیة للمواطن وتضم العدید من المصالح والأقسام

:ھذه المؤسسة بذات كمجال للدراسة لأنھااختیرتوقد 

نولوجیا الاتصالات والمعلومات الحدیثة وعلى الشبكات مؤسسة تتوفر على تك

).شبكة الانترنیت البرید الالكتروني(الاتصالیة المدرسة 

 معرفتنا للمكان ومن ثم سھولة الوصول إلیھ وبالتالي إلغاء عاملي الزمن وبعد المسافة

.ولو نسبیا

مة لمؤسسة برید كونھا فرع محلي وبالتالي حاجتھا الكبیرة للاتصال بالمدیریة العا

.الجزائر بالعاصمة وباقي الفروع الجھویة

:المجال الزمني- 2

ومن خلال ذلك فإن فترة 2015تم الشروع في إنجاز ھذه الدراسة مع نھایة سنة 

:الإنجاز انقسمت إلى جانبین

إلى منتصف 2015استمر البحث فیھ طوال الفترة الممتدة من دیسمبر : جانب نظري

.2016أفریل 

 أفریل بحیث تم فیھ 20مارس إلى غایة 20شرع فیھ ابتداءا من : میدانيجانب

.إجراء المقابلات مع بعض الموظفین بالوحدة
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:تفریغ وتحلیل البیانات المیدانیة
):تمثیل العینة(البیانات الشخصیة 1جدول 

خبرة المستوى التعلیمي الوظیفة السن الجنس قبلوالالاسم 

سنة14
مھنیة في تسییر ماجیستر

المؤسسات
مدیر فرعي سنة36 ذكر برقون أحمد

سنوات3 ماستر إعلام و اتصال مكلفة بالدراسات سنة27 أنثى بوبكریإسمھان

سنوات8
ماجیستر مھنیة في تسییر 

المؤسسات
مكلف بالدراسات سنة34 ذكر مزوغ محمد

سنة15 الثالثة ثانوي محقق سنة45 رذك قروج خالد

سنوات8 لیسانس مكلفة بالدراسات سنة34 أنثى شیخي خیرة

سنوات10
ماجیستر مھنیة في تسییر

المؤسسات
محقق سنة35 ذكر قطاف عبد الكریم

سنوات6 لیسانس مكلفة بالدراسات سنة37 أنثى دومي مسعودة

سنوات5 لیسانس ھندسة مدنیة مكلفة بالدراسات سنة28 أنثى فاطمةزیان 

سنوات3 لیسانس علوم تجاریة مالیة مكلف بالدراسات سنة26 ذكر بحیاوي ولید

سنوات8 لیسانس مكلف بالدراسات سنة34 ذكر
خلدون عبد 

الكریم
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:البیانات الشخصیةتحلیل 
تساعد البیانات الشخصیة الباحث في التعرف على ملامح وخصائص المبحوثین 

لیھا كمؤشرات في تحلیل البیانات والمعطیات المیدانیة وخلفیاتھم وكثیرا ما یعتمد ع

ولھذا فھي على جانب كبیر من الأھمیة إذ أن نصادف بحثا میدانیا لم یتخذھا إطارا 

.موجھا لھ

ومن ھذا المنطلق اشتملت استمارة البیانات الشخصیة للمبحوثین في ھذه الدراسة 

السن، الوظیفة، المستوى أسئلة تتعلق بالاسم واللقب، الجنس، ) 6(على ستة 

.التعلیمي، والخبرة

:یوضح جدول البیانات الشخصیة توزیع المبحوثین وذلك حین

إناث، وبذلك فإن 4ذكور بینما بلغ عدد الإناث 6بحیث بلغ عدد الذكور : الجنس

عدد الذكور یفوق عدد الإناث، ویرجع سبب انخفاض عدد المبحوثین الإناث إلى 

.في إجراء المقابلة لأسباب ذاتیةاعتذار عن المساھمة

یعد تحدید السن من أھم محددات وخصائص العینة المدروسة وذلك راجع إلى : السن

أن كل مرحلة عمریة لھا اھتمامات وحاجات محددة، ومن خلال جدول البیانات 

سنة یحتلون 37و34الشخصیة نلاحظ أن المبحوثین الذین یتراوح أعمارھم بین 

ویمكن تفسیر ذلك أن ھذه ) 10(مبحوثین من مجموع ) 6(قدر ب أكبر عدد والم

المرحلة ھي مرحلة العطاء وبذل المجھودات، بینما یأتي في المرتبة الثانیة الفئة التي 

) 10(مبحوثین من مجموع ) 3(سنة ویقدر عددھم ب28و 26تتراوح أعمرھم بین 

رتبة الثالثة المبحوثین یضم طاقة شبابیة تستوعب العمل في المؤسسة ویأتي في الم

سنة فما فوق وقدروا بمبحوث واحد من مجموع عشر 40الذین یبلغون من العمر 

.مبحوثین وھذه الفئة ھي التي تتحمل المسؤولیات ولدیھا الأقدمیة والخبرة في العمل

من خلال قراءة البیانات الخاصة بخانة الوظیفة یتبین أن ): المنصب(الوظیفة

) 7(سات لوحدة برید الجزائر ھم أكثر المبحوثین بحیث بلغ عددھم المكلفین بالدرا

المكلفین ویرجع ذلك إلى طبیعة العمل التي تتطلب عددا كبیرا من ) 10(من مجموع 
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بالدراسات، ویلاحظ أن عدد المدراء ھنا ھو مدیر فرعي واحد یتولى إدارة المصلحة 

ى المھام التي تتكفل بھا المكاتب بكل مكاتبھا، كما ضم الجدول محققین، ویعود ذلك إل

.الولائیة من بینھا تنفیذ برامج تفتیش المكاتب البریدیة

یؤثر المستوى التعلیمي بصفة كبیرة على درجة الوعي بأھمیة :المستوى التعلیمي

الأفكار المستحدثة، كما أن لھ تأثیر مباشر على تبین المبتكرات ویتوزع أفراد العینة 

) لیسانس(لیمي إلى ثلاث فئات رئیسیة، یحتل فیھا الجامعیون بحسب المستوى التع

مبحوثین، وھذا العدد ) 10(مبحوثین من مجموع) 5(المرتبة الأولى بحیث قدروا بعدد 

یرجع إلى طبیعة العمل في المؤسسة المدروسة فھي تعتمد على الإطارات في تسییر 

أي أن الأعمال تتطلب شؤونھا، كما أن العینة المدروسة كلھا تعمل في المكاتب

مجھودات فكریة ولیست عطلیة، بینما قدر عدد المبحوثین ذوي المستوى الجامعي ما بعد 

مبحوثین توزعوا على مستوى المناصب العلیا في المؤسسة ) 3(ب ) ماجستیر(التدرج 

.وفئة تضم طاقة فكر وتساعد على تنظیم العمل وإعطائھ أكثر دینامیكیة

یرة المبحوثین ذوي المستوى التعلیمي الثانوي وقدر عددھم بمبحوث ویحتل المرتبة الأخ

تم اختیاره ضمن المبحوثین كونھ لدیھ خبرة طویلة في العمل ) 10(واحد من مجموع 

.استطاعت ھذه الأخیرة تغطیة نقص التعلیم

قدمیة في العمل تكسب الفرد خبرة في سیرورة أداء الأعمال، تعود على إن الأ:الخبرة

سسة بفوائد للتقدم نحو الأحسن، ویبین جدول البیانات الشخصیة للمبحوثین بیانات المؤ

خاصة بأقدمیتھم في العمل بحیث نلاحظ أعلى عدد للموظفین ذوي أقدمیة تتراوح من 

ن وفي )10(مبحوثین من مجموع ) 6(سنوات بحیث قدروا ب ) 8(سنوات إلى ) 3(

سنة قدروا 15سنوات غلى 10اوح بین المرتبة الثانیة الموظفین ذوي أقدمیة تتر

سنوات فما 8الأقدمیة من أن، والملاحظة في )10(مبحوثین من مجموع ) 3(بثلاث

تحت، ھم الأكثر نسبة نظرا لكون المؤسسات الجزائریة تحاول التجدید في مواردھا 

.البشریة
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)فریل أ15مارس إلى 30تمت المقابلة من : ( المبحوثینإجاباتوتحلیل تفریغ 

-سعیدة -بدایة التطبیق الفعلي للانترنت في وحدة برید الجزائر :2جدول 

إجابة المبحوث الثالثإجابة المبحوث الثانيإجابة المبحوث الأولالأسئلةرقم السؤال

01
متى بدأ التطبيق 

الفعلي للانترنت في 

وحدتكم؟

زائر منذ بداية مؤسسة بريد الج
توفرت على شبكة داخلية خاصة

2000منذ سنة 
وذلك نتيجة للتطور التكنولوجي 2000منذ سنة 

.الذي حتم عليها مواكبته ومسايرته

إجابة المبحوث السادسإجابة المبحوث الخامسإجابة المبحوث الرابع

2000منذ سنة 2000منذ سنة 2011منذ سنة 
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إجابة المبحوث التاسعة المبحوث الثامنإجابإجابة المبحوث السابع

2000مند سنة 
نتيجة للتطور 2000مند سنة 

الذي فرض مسايرته ومواكبته
2000سنة ذمن

إجابة المبحوث العاشر

2000بدأ التطبيق الفعلي للإنترنت في مؤسسة بريد الجزائر مند سنة 

م نتیجة 2000في وحدة برید الجزائر متشابھة، فكانت البدایة سنة علي للانترنیتحول بدایة التطبیق الفكانت معظم إجابات المبحوثین

لتطور العالم وحدوث تغیرات وتطورات تكنولوجیة خاصة في میدان الاتصال الذي حتم علیھا مواكبتھ ومسایرتھ، كما تمحورت إجابة 

).ترانتان(البعض حول أن منذ بدایة مؤسسة برید الجزائر توفرت على شبكة داخلیة
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- سعیدة -أھم خدمات الانترنت التي یستعین بھا جھاز العلاقات العامة في وحدة برید الجزائر : 3جدول 

إجابة المبحوث الثالثإجابة المبحوث الثانيإجابة المبحوث الأولالأسئلةرقم السؤال

02

دمات  ٔهم  ما هي 
ستعين به ا نترنت التي 

از العلاقات العامة في 
كم؟ د و

لكتروني- . البرید 

لمؤسسة - لكترونیة  ة  ).الموقع(الوا

ت- نترا لكترونیة عن طریق  ة  البرق

نترنت - بر  ل) FTP(تبادل المعلومات  شر وبت : م
...مقررات

لمقررات- .ٔرشیف الكتروني 

لكتروني .البرید 

لیة التفا

ٔدوات إدارة ال ة من  بر مجمو ن  علاقة مع الز
.نترنت

كون العمال و الإداریةبعض المعلومات إرسال و تفعیل 
دمة إطارات دة  لاELEARNINGالو .م

إجابة المبحوث السادس إجابة المبحوث الخامس المبحوث الرابعإجابة

از العلاقات العامة بل تو  لى  دتنا لا تتوفر  د و
ر العاصمة و هي  لجزا ریة العامة  لى مستوى المد
ات  مو لكتروني ، ا ستعين بخدمة الویب ، البرید 

اریة نترنتالإخ لى شبكة  ...، المقابلات الشخصیة 

لكتروني البرید 

دمة  بر  المعلومات الخاصة بمكاتب البرید 
اصیة شبكة الویب

ات  مو اریةا الإخ

راساتءإجراو  البحوث و ا

لمؤسسة  لكتروني الخاص  تصفح البرید 

نترنت  بر  (FTP)تبادل المعلومات 

ة الموقع  مراق

يرها من الخدمات و
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التاسع  إجابة المبحوثالثامن إجابة المبحوثالسابع إجابة المبحوث 

لبرید  ات الرٔي  استطلا
الى تبادل المعلوم,لكتروني ات وسی

ٔسرع .شكل 

لكتروني  ,البرید 

اریة , شبكة الویب  خ ات  مو لكتروني ا البرید 

لمنظمة یار الجمهور  یار المنظمة لجمهورها واخ .توفر امكانیة اخ

لكتروني، شبكة الویب تعد وسی, البرید 
ة .لإیصال المعلومات الصحی

العاشرإجابة المبحوث

لكترو راسات و البحوثالبرید  جراء ا ٕ ة الخاصة  ح المعلومات الصحی شكل سریع و فعال. ني ت .سهیل عملیة تبادل المعلومات 
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فأكد جل یخص أھم خدمات الانترنیت التي یستعین بھا جھاز العلاقات العامةأما فیما 

امة وإنما یوجد المبحوثین على أن وحدة برید الجزائر لا تتوفر على جھاز للعلاقات الع

على مستوى المدیریة العامة لبرید الجزائر بالجزائر العاصمة، یتعاملون معھ باعتبارات 

فكانت إجابات المبحوثین ،اان الوحدة فرع من فروع المؤسسة المركزیة لبرید الجزائر

البرید : تضم مجموعة من الخدمات التي یستعین بھا جھاز العلاقات العامة أھمھا

بحیث یعد من أقدم السمات التي تتمیز بھا الانترنیت، شبكة الویب E.Mailيالالكترون

The Word Wide Web بحیث تعد شبكة الویب واجھة عرض للشركات وتفتح

الطریق أمام العملاء والجمھور المنظمة لمعرفة ما تقدمھ ھذه المنظمة، المجموعات 

بائن من خلال توزیع المعلومات عن الإخباریة التي یتم من خلالھا إدارة العلاقة مع الز

أنشطة وخدمات المنظمة للجمھور، إجراء البحوث والدراسات، مراقبة الموقع التي تخلق 

الفرص للجمھور للحدیث عن المنظمة وخدماتھا وبالتالي التعرف على السمعة والصورة 

ع الذھنیة لدى الجمھور عن المنظمة، استطلاع رأي بالبرید الالكتروني بھدف جم

معرفة الاتجاھات وخصائص الجمھورالبیانات والمعلومات الكاملة التي تمكنھم من

المقابلات الشخصیة عبر الانترنیت التي یمكن إجراؤھا عن طریق البرید الالكتروني 

أو المجموعات الإخباریة، تلقي الشكاوي من الجمھور بحیث یتم من خلالھا التعرف على 

.ا ما یقوي جسور الثقة بین المنظمة وجمھورھاردود أفعال المتعاملین وھذ

اختیار الجمھور إمكانیةتبادل المعلومات توفر : كما أضافوا بعض الخدمات منھا 

للمنظمة واختیار المنظمة لجمھورھا تتیح المعلومة الصحیحة الخاصة بإجراء الدراسات 

كثیرة أھمھا بناء ھدافعدت العلاقات العامة على تحقیق أوالبحوث، كل ھذه الخدمات سا

.ةإیجابیجسور الثقة بین المؤسسة وجمھورھا وبالتالي تكوین صورة ذھنیة 
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-سعیدة –كیفیة توظیف الانترنت لتحقیق أھداف العلاقات العامة داخل وحدة برید الجزائر :4جدول 

إجابة المبحوث الثالثوث الثانيإجابة المبحإجابة المبحوث الأولالأسئلةرقم السؤال

03

نترنت  یف توظف 

ق اهداف  لتحق

ل  العلاقات العامة دا

دة؟ الو

اتصالیة  وسی ليها  عتیاد  لال  من 
ریة العامة و  تمرر المعلومات بين المد
ت و  ة المكلفة بتطبیق التعل المصل

.القرارات

ٔهداف  ق  نترنت لتحق توظیف 
دة عن طریق العلاقات ل الو العامة دا

شرات و القرارات و  ارسال ال
ة  لام ستعلامات و كذا المواد 

لكترونیة .لى المواقع 

لیة لال شبكة معلوماتیة دا INTERNETمن 
سهل عملیة التواصل بين مختلف المصالح كما توظف 

ابعة سير العمل .لتبادل المعلومات وم

إجابة المبحوث السادسإجابة المبحوث الخامسرابعإجابة المبحوث ال

عددة  اتصالیة م وسی ليها  د  لاع
ي تلعب دورا هاما في تعرف  ٔدوات فه ا

لى اتجاهات  از العلاقات العامة 
د  ستف كما  لي و الخار ا الجمهور ا

از  منها في تفعیل الاتصال بين 
ریة العا مة العلاقات العامة في المد

دتنا .وو

ستغناء  ٔساسي لا يمكن  امل  تعد 
اصة  عنه في معظم المعاملات 

ٔداة من  ٔصبحت  الیة منها ، كما  ستع
راسات .ٔدوات اجراء البحوث و ا

لنزاهة في العمل و ما یلیه  سم  شكل عشوائي لا ی
.الضمير المهني
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التاسعلمبحوثإجابة االثامنإجابة المبحوثالسابعإجابة المبحوث 

اتصالیة  وسی ليها  د  ع لال  من 
ة كما لها  سهل تمرر المعلومات الصحی فعا

.دور فعال في معرفة اتجاهات الجمهور

من وسائل  وسی نترنت  توظف 
ل  ٔدواتالعلاقات العامة التي تمنحها  ا

ق  ستراتیجیات التي تمكنها من تحق و
.ٔهدافها

نتر  ت تعد  لنقل التعل وسی نت 
اریة  خ ة و لام شرات  والقرارات وال

بر انتقال المعلومات من  كون  وهذا 
دة ریة العامة الى الو .المد

العاشرإجابة المبحوث

هامة تمكنها من ا ق اهدافها بحیث تعد وسی من وسائل العلاقات العامة في تحق دٔواتها وسی نترنت ب ت اصبحت  جراء بحو
شكل سهل وسریع .ودراسات الجمهور 

الذي یدور حول كیفیة توظیف الانترنت لتحقیق أھداف العلاقات العامة فتمحورت جل الاجابات حول أن : أما بالنسبة للسؤال الثالث 
ت والنشرات والقرارات، كما أنھا تساعد للانترنت دور فعال في تحقیق أھداف العلاقات العامة فھي تعتمدھا كوسیلة اتصالیة لتمریر المعلوما
.كسب تأییده تالي الجھاز العلاقات العامة على التعرف على اتجاھات  الجمھور الداخلي والخارجي واكتشاف رغباتھ وب
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إسھامات تكنولوجیا الاتصال والمعلومات في تطویر أسالیب ووسائل العلاقات العامة: 5جدول 

إجابة المبحوث الثالثإجابة المبحوث الثانيإجابة المبحوث الأولالأسئلةم السؤالرق

04

ساهم  یف 
ا  ولوج ك
الاتصالات 

ر والمعلومات في تطو 
ٔسالیب ووسائل 
العلاقات العامة؟

ا  الاتصالات و  ولوج ساهم وسائل التك
ٔسالیب ووسائل  المعلومات في تطور 

دت المنظمة في ان العلاقات العامة انها سا
دت  من جمهورها كما سا ٔكثر قر كون 

ذ استراتیجیاتها  العلاقات العامة في تنف
نترنت مما يحقق التغذیة  بر  الاتصالیة 

.العكسیة

لى وسائل  دها  لال اع من  ذ
ت و المواد  لتعل لكترونیة في ارسالها 
نها بدلا من اع ة و تعاملها مع ز دها لام

.لى الوسائل التقلیدیة

ا الاتصالات والمعلومات قي  ولوج ك ساهم 
ٔسالیب ووسائل العلاقات العامة من  تطور 
سهیل تواصل المؤسسة مع جمهورها  لال 

لي والخار ا .ا

إجابة المبحوث السادسإجابة المبحوث الخامسإجابة المبحوث الرابع

ولوج لى ممارسي فرضت التطورات التك ة 
ادة النظر  اتهم و ا العلاقات العامة تغیير بو

ارات  ساب  لى اك دتهم  ٔسالیبهم كما سا في 
.دیدة

ا الاتصالات و المعلومات في  ولوج ك د  سا
لال  ٔسالیب العلاقات العامة من  تطور 

ٔدى  طورة مما  لى وسائل م دها في عملها  اع
 ٔ .إلى تجنب الوقوع في الخط

ٔداءتحسين .ورفع ا

ٔفكار .ملائمة ا

.توفير الجهد والوقت
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التاسع  إجابة المبحوثالثامن إجابة المبحوثالسابع إجابة المبحوث 

ا الاتصالات والمعلومات  ولوج ك ساهم 
ٔسالیب العلاقات  شكل فعال في تطور 
ح إمكانیات  ٔصبحت ت العامة بحیث 

ت التي كان ت ٔزالت كثير من المش
از  ٔفراد  تعوق الاتصالات بين 
لي  ا العلاقات العامة وجمهورها ا

.والخار

ا الاتصالات والمعلومات  ولوج ك ٔصبحت 
لى تطور  دة  ٔساسیة المسا من العوامل ا

.قدرات العلاقات العامة

ا الاتصالات المعلومات إلى دفع  ولوج ك ٔدت 
ادة النظر في العلاقات العامة إلى البحث وإ
ل  ٔ ٔسالیبها من  استراتیجیات عملها ووسائلها و

لجمهور لى  دمة م .تقديم 

العاشرإجابة المبحوث

دام الوسائل الحدیثة مما یؤدي إلى توفير ست دة فعالیة الاتصال  ٔدت إلى ز ا الاتصالات والمعلومات  ولوج ك إن التطورات الناجمة عن 
ة ة والصحی .المعلومات الكاف

نجد أن أغلب إجابات المبحوثین أكدت على أن تكنولوجیات الاتصالات والمعلومات ساھمت بشكل فعال في ا یخص السؤال الرابعوفیم

تطویر أسالیب ووسائل العلاقات العامة بحیث وفرت لھا وسائل وأسالیب جدیدة ومتنوعة تتعامل من خلالھا مع الجمھور كما ساعدتھم في 

.اكتساب مھارات جدیدة
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- سعیدة –الموقع الالكتروني لوحدة برید الجزائر : 6ول جد

إجابة المبحوث الثالثإجابة المبحوث الثانيإجابة المبحوث الأول الأسئلة رقم السؤال

05

ما هو موقعكم 

لكتروني؟

www.poste.dz:موقع المؤسسة هو
لجمهور  لكتروني الخاص  اما في ما يخص البرید 
ات  قترا لشكاوى و  اص  فهناك موقع  الخار

clientageriepost@poste.dz:هو
ٔي  لي  ا لجمهور ا لكتروني الخاص  يخص البرید  وف

سع  ر  رید الجزا دة  ریة العامة تعامل افراد و یدة والمد
ریة دة فرع من المد تعامل معها عن طریق .عتبار الو ف

خٓر  امل إلى  د هو يختلف من  رید الكتروني وا ٔكثر من 

UPW.SAIDA@outlook.comUPW.SAIDA@outlook.com

إجابة المبحوث السادسإجابة المبحوث الخامسإجابة المبحوث الرابع

WWW.POSTE.DZ

UPW.SAIDA@outlook.com

WWW.POSTE.DZ

ات و  لاقترا اص  رید الكتروني  وهناك 
ستفسارات

CLIENTAGERIEPOST@

POSTE.DZ

WWW.POSTE.DZ
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التاسع  إجابة المبحوثالثامن بة المبحوثإجاالسابع إجابة المبحوث 

UPW.SAIDA@outlook.comUPW.SAIDA@outlook.comWWW.POSTE.DZ

UPW.SAIDA@outlook.com

العاشر مبحوثإجابة ال

UPW.SAIDA@outlook.com

:وكانت إجابات المبحوثین حول سؤالنا عن موقعھم الالكتروني فكانت
www.poste.dz: موقع مؤسسة برید الجزائر وھو

upw_saida@outlook.com: موقع وحدة برید الجزائر بسعیدة

clientalgeriepost@poste.dz:وھناك موقع الكتروني خاص بالجمھور الخارجي یختص بالشكاوي والاقتراحات ھو
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ائردور البرید الالكتروني في مصلحة العلاقات العامة في مؤسسة برید الجز: 7جدول 

إجابة المبحوث الثالثإجابة المبحوث الثانيإجابة المبحوث الأول الأسئلة رقم السؤال

06

ما هو دور البرید 

لكتروني في 

ة العلاقات  مصل

العامة في مؤسستكم؟

شورات والقرارات لإرسا ت والم ال التعل واستق
ةوالتوصیات  لام ذهاالإ ریة العامة وتنف اشرة من المد م

اعمع  د في سيرورة العمل إر سا ة مما  سر المعلومة 
دور في تلقي الشكاوى . واستغلال الوقت كما 

لى بناء الثقة بين المنظمة وجمهورها د  سا ات ف قترا .و

دى وسائل الاتصال سواء مع - یعتبر إ
ٔو الخار لي  ا الجمهور ا

وقت سهیل نقل المعلومات وتبادلها في ال-
المناسب يمكن من حفظ الرسائل 

ر  شكلها في ملف الكمبیو وسجیلها 
ٔسهل .شكل 

سهیل نقل المعلومات بين مختلف المصالح لربح 
لإضافة  شر كافة المناصب الشاغرة إلىالوقت 
ة لشغلها شورات إرسالإلىلإضافة . المقتر الم

اریة ةو الإخ لام ریة الإ ت من المد و التعل
دةإلىلعامة ا ات .الشكاويتلقي.المو استطلا

لكتروني لبرید  الرٔي 

إجابة المبحوث السادسإجابة المبحوث الخامسإجابة المبحوث الرابع

ة العلاقات العامة  لكتروني دور فعال في مصل لبرید 
دتنا في وقت  ستعلامات الى و بحیث يمكنها من تمرر 

يرهاقصير و ارسال توصیا ة و  لام ت ا

لى العامل الزمني  د في التغلب  سا
سهل  شري بحیث  والمكان وحتى ال
الاتصال بعدد كثير في وقت زمني قصير 

.ما كانت المسافة بعیدة

ٔنه یوفر الوقت والجهد مدلا  م  دور فعال و
ة عن طریق ساعي البرید يمكن  من ارسال البرق

صل في الوقت من ارسالها الكترونیا بحیث ی
ه  اخرا المناسب الى المكان المناسب ويمكن 

واستغلا
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التاسع  إجابة المبحوثالثامن إجابة المبحوثالسابع إجابة المبحوث 

ت والقرارات من  ال التعل ارسال واستق
ذها فور وصولها  دة وتنف ریة العامة الى الو المد

اع المعلومات في وقت قصير مما یضمن مع ار
سير العمل

من الاتصال سواء مع الجمهور  یعد اهم وسی
د العلاقات العامة  ستف بحیث  لي او الخار ا ا
ت وتوصیات  لكتروني في ارسال تعل من البرید 

دة ریة العامة الى الو .وكون هدا من المد

لكتروني دور فعال في العلاقات العامة  لبرید 
تمر سمح لها  ت بحیث  ر المعلومات والتعل

بير في ٔسرع وسهل عملیة الاتصال بعدد  شكل 
وقت قصير 

العاشر إجابة المبحوث

لكتروني دور فعال في إدارة  یلعب البرید 
العلاقة بين العلاقات العامة وجمهورها من 

لیة ونجاح الاتصال دة التفا .لال ز

لمبحوثین أن البرید الالكتروني یلعب دور بارز وفعال في مصلحة العلاقات العامة بحیث یكمن دوره فأكد كل اأما بالنسبة للسؤال السادس

عة في ارسال واستقبال التعلیمات والقرارات والتوصیات الإعلامیة من المدیریة العامة إلى الوحدة وتنفیذھا مباشرة مع إرجاع المعلومة بسر

مما یساھم في سیرورة العمل كما یساعد البرید الالكتروني على نقل المعلومات وتبادلھا بشكل وھذا ما یدل على تخفیف التغذیة العكسیة 

مة أسرع وأسھل مما یساعد على توفیر الوقت والجھد وحتى التكلفة، وھذا ما یدل على أن للبرید الالكتروني دور فعال في مجال العلاقات العا

.ء مع جمھورھا الداخلي أو الخارجيوھو یساعدھا في أداء وظیفتھا بشكل أفضل، سوا
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أھم الخدمات التي یقدمھا البرید الإلكتروني: 8جدول 

إجابة المبحوث الثالثإجابة المبحوث الثانيإجابة المبحوث الأول الأسئلة رقم السؤال

07

ٔهم الخدمات  ما هي 
ا البرید  التي یقد
لكتروني لجهاز 

لاقات العامة؟الع

بيرة الحجم ومختلفة إرسال ٔنواعمعلومات  ا
ت( وبة، صور، رسومات، بیا في ...) مك

كٔد من وصول  وقت قصير وكذا یضمن الت
.المعلومة عكس البرید العادي التقلیدي

لكتروني فرصة مشاركة  یوفر البرید 
لمؤسسة  مما يمنح  لي والخار ا الجمهور ا

دة ى الجمهورصورة ذهنیة ج .وثیقة 

لكتروني- لبرید  استطلاع الرٔي العام 
لي و الخار- ا تفعیل الاتصال ا
دد من إلىالمعلومات إرساليمكن من -

د دمين في وقت وا المست
الخدمة في ٔوالتعليمة ٔويمكن من وصول المعلومة -

اعها في وقت  من ٔسرعالوقت نفسه و استر
د في سير  العملسا

إجابة المبحوث السادسإجابة المبحوث الخامسإجابة المبحوث الرابع
كلفة الاتصالات - یقلل 
ا- ارج لیا و  تفعیل الاتصالات دا
یضمن وصول التعليمة في الوقت المناسب-

كٔد من وصول الخدمة المطلوبة  نا من الت يمك
ير  حجم المعلومة ونوعها وزمنها  وكذ

ٔي مكانمحدود و في 

)الانترانت(الشبكة الداخلية 
تفعيل الاتصالات استطلاعات الرأي بالبريد الالكتروني 
هده الخدمة على مستوى المديرية العامة باعتبار انه لا 
تتوفر وحدة بريد الجزائر بسعيدة على مصلحة العلاقات 
العامة و انما تعمل وفقا للتعليمات الصادرة اليها من 

مة بالعاصمة عن طريق البريد الالكتروني او المديرية العا
الفاكس في بعض الاحيان
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التاسع  إجابة المبحوثالثامن إجابة المبحوثالسابع إجابة المبحوث 

ا ارج لیا و .تفعیل الاتصال دا
ة إلى الشخص  ارسال المعلومات الصحی

الصحیح وفي الوقت المناهب 
ات الرٔي .استطلا

ات الر  لكترونياستطلا لبرید  ٔي 
اتصالیة فعا .وسی

ات  لال استطلا لعلاقات العامة من  يمكن 
لكتروني معرفة اتجاهات ورغبات  لبرید  الرٔي 

یٔیده سب ثقة وت لتالي  .الجمهور و

العاشر إجابة المبحوث

لكتروني بر البرید  ات الرٔي  استطلا
تلقي الشكاوى

كٔد  .من وصول المعلومةيمكنها من الت

في أھم الخدمات التي یقدمھا البرید الالكتروني لجھاز العلاقات العامة، متشابھة تقریبا قدرات وكانت إجابات المبحوثین حول السؤال السابع

لدى الجمھوروین صورة ذھنیة جیدةحول أن البرید الالكتروني یوفر فرصة مشاركة الجمھور الداخلي والخارجي وھذا ما یساعد على تك

كما أنھ یمكن من إرسال معلومات كثیرة ومتنوعة في حجم صغیر ووقت قصیر إلى عدد كبیر عكس البرید التقلیدي، وبالتالي فھو یساعد على 

العلاقات التغلب على عاملي الزمان والمكان، وبالتالي فكانت جل الإجابات تؤكد بأن البرید الالكتروني یقدم العدید من الخدمات التي تمكن 

.العامة من أداء وظیفتھا وتحقیق أھدافھا
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لالكتروني في تفعیل الاتصال بین العلاقات العامة وجمھورھا إسھامات البرید ا: 9جدول 

إجابة المبحوث الثالثإجابة المبحوث الثانيإجابة المبحوث الأول الأسئلة رقم السؤال

08

یف ساهم البرید 

لكتروني في 

تفعیل العلاقات 

العامة وجمهورها 

لي  ا ا

؟ والخار

المنشورات ذلك في انه يمكن من استقبال القرارات و 
مصلحة (الاعلامية عبر البريد سواء كانت مباشرة 

وهذا بالنسبة لنا ) السكريتارية(أو غير مباشرة ) المختصة
يعد اتصال داخلي باعتبار وحدتنا فرع من المديرية العامة

يحقق البريد الالكتروني التغذية العكسية في وقت أسرع 
.مما يؤدي إلى تفعيل الاتصال وزيادة فعاليته

أما بالنسبة للجمهور الخارجي فتتعامل معه المديرية العامة 
عن طريق البريد الالكتروني

كان للبريد الالكتروني دور كبير في تفعيل الاتصالات 
الداخلية والخارجية فالنسبة للجمهور الداخلي فيتم التعامل 
بالبريد الالكتروني مع المديرية العامة وذلك لأننا نعد فرع 

أما فيما يخص الجمهور الخارجي .اتصال داخليمنها فيعد
فتتعامل مع مصلحة العلاقات العامة بالمديرية العامة عبر 

.البريد الالكتروني

شر المعلومات حول مختلف  لال  من 
لجمهور وسهیل نقل  ة  الخدمات المو
لال البوابة  اعها من  المعلومات واستر

سیة الرئ

Algerieposte:portail web

إجابة المبحوث السادسإجابة المبحوث الخامسإجابة المبحوث الرابع

ستفادة  شكل ملحوظ في  لكتروني ساهم  البرید 
اعها في  ادة استر المطلقة من المعلومات وتبوبها وا
لیة الاتصال سواء  الوقت المناسب مما يحقق فا

ا ارج لیا او  دا

الاتصال الداخلي من يساهم البريد الالكتروني في تفعيل
خلال تسهيل تمرير الرسائل والتعليمات من المديرية العامة 
الى وحدتنا وارجاعها في الوقت المحدد مما يضمن سير 
العمل اما فيما يخص الاتصال او الجمهور الخارجي فتعتمد 
مصلحة الاتصالات العامة على هده الخدمة في تواصلها 

ور الثقة لدى الجمهور و مع الجمهور الخارجي مما يعني جس
يكون صورة ذهنية جيدة عن المؤسسة

بيرة في تفعیل  لكتروني اهمیة  لبرید 
د ووقت  لما یوفره من  الاتصالات وذ
تلفة  كلفة في ارسال وتبادل المعلومات ا و

ن او العمال شكل سهل سواء مع الز
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إجابة المبحوث التاسعإجابة المبحوث الثامنإجابة المبحوث السابع
لكتروني في تمرر الرسائل  ساهم البرید 
ادة  ذها وإ ت وتنف والقرارات والتعل
اعها في الوقت المناسب وهذا بدوره  استر

ٔو يحقق الاتصال سوا لي  ا ء مع الجمهور ا
.الخار

لكتروني في تفعل  ساهم البرید 
لال ضمان  لیا من  الاتصالات دا
لما یوفره من قدرة  سير العمل وذ
ا  ارج لى تبادل المعلومات وارسالها و
من  وذ ٔي مع الجمهور الخار
لال استطلاع رٔي الجمهور ومعرفة 

.اتجاهاته

لیة التي لبرید الإلكتروني د حسب التفا ور فعال في تفعیل الاتصالات وذ
ٔسرع شكل  كلفة في تبادل المعلومات  د ووقت و سم بها ولما یوفره من  .ی

إجابة المبحوث العاشر

:فيما يخص الجمهور الداخلي
تي يكون مصدرها المديرية العامة ويتم تنفيذها فور يتم التعامل بالبريد الالكتروني من خلال استقبال التعليمات والنشرات الإعلامية وغيرها ال

وصولها ثم إعادة ارجاعها أما الجمهور الخارجي تتعامل معه مصلحة العلاقات العامة في المديرية العامة
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فكانت أغلب إجابات المبحوثین تدور حول أن البرید أما بالنسبة للسؤال الثامن

تصال بین جھاز العلاقات العامة وجمھورھا الالكتروني ساھم بشكل فعال في تفعیل الا

الداخلي والخارجي، فبالنسبة للجمھور الداخلي فإن الوحدة تتعامل بالبرید الالكتروني مع 

المدیریة العامة لبرید الجزائر باعتبارھا فرع من فروعھا من خلال تمریر المعلومات 

قت المحدد مما یضمن سیر والتعلیمات من الإدارة العلیا إلى الوحدة وإرجاعھا في الو

العمل وزیادة فعالیة الاتصال أما على مستوى الوحدة فیتم التعامل بما یسمى بالبرقیة 

وھي عبارة عن خدمة یتم التعامل بھا عن طریق الانترانت تعد وسیلة الالكترونیة،

اتصال بین موظفي وأقسام المؤسسة، أما فیما یخص الجمھور الخارجي فتتعامل معھ 

العلاقات العامة بالمدیریة العامة، ومن ھنا فإن البرید الالكتروني لھ دور بارز مصلحة

في زیادة تفعیل الاتصال وذلك من خلال سمة السرعة التي یتسم بھا وكذلك تحقیقھ 

.للتغذیة العكسیة
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روني مدى اعتماد العلاقات العامة على البرید الالكت: 10جدول 

إجابة المبحوث الثالثإجابة المبحوث الثانيإجابة المبحوث الأول الأسئلة رقم السؤال

از 09 د  ما مدى اع

لى  العلاقات العامة 

لكتروني؟ البرید 

لى ما  لكتروني  لى البرید  از العلاقات العامة  یعتمد 
ٔخرى كالهاتف، % 35والباقي % 65یقارب بوسائل 

...والبرید العادي التقلیدي، والاتصال الشخصي

ریة العامة  لمد از العلاقات العامة  یعتمد 
بيرة في تفعیل  سبة  ر ب لبرید الجزا
ده  ا إضافة إلى اع ارج لیا و الاتصال دا

خرى كالبرید التقلیدي لى وسائل ٔ 
...والهاتف

ب جمیع  ر توا رید الجزا ٔن مؤسسة  بما 
ا  ولوج الاتصالات والمعلومات فإنها تتوفر ك

ا الحدیثة ولوج ل الوسائل التك لى  تقریبا 

إجابة المبحوث السادسإجابة المبحوث الخامسإجابة المبحوث الرابع

ٔو المؤسسة كل وسائل الاتصال الحدیثة  دة  تتوفر الو
ٔداء عملها  ا الاتصالات والمعلومات في  ولوج ك وستغل 

الشكل ملحوظ  كون في هذا ا یاج إلى  .ولهذا في اح

لى كل ما هو  ر  رید الجزا دة  تتوفر و
ال .دید في هذا ا

ٔقصى  ق  ر إلى تحق رید الجزا سعى مؤسسة 
ا الاتصالیة الحدیثة و ولوج قدمت التك
ال دید في هذا ا ٔي تطور  ستغل  ي  .فه
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حول مدى اعتماد جھاز العلاقات العامة على البرید الالكتروني فكانت أغلب الإجابات تتقارب من حیث وفیما یخص السؤال التاسع

بالإضافة إلى اعتمادھم على %70البرید الالكتروني بما یقارب النسبة فقد أكد جل المبحوثین على أن جھاز العلاقات العامة یعتمد على

.وسائل أخرى وھذا ما یؤكد مدى استفادة العلاقات العامة من البرید الالكتروني

التاسع  إجابة المبحوثالثامن إجابة المبحوثالسابع إجابة المبحوث 

ب التطور  ر توا رید الجزا ٔن مؤسسة  بما 
في مجال الاتصال فإنها تعتمد  ولو التك
يره من الخدمات  لكتروني و لى البرید 

دة ف عالیة الاتصالات لكترونیة في ز
ا ارج لیا و .دا

ریة العامة  لمد از العلاقات العامة  یعتمد 
شكل ملحوظ وبير لى البر  لكتروني  ید 

ٔخرى لى وسائل  د  .لإضافة إلى اع

لكتروني  لى البرید  از العلاقات العامة  یعتمد 
سبة  %70في تفعیل الاتصال ب

العاشر إجابة المبحوث

لكتروني في تفعیل الاتصالات  لى البرید  ریة العامة  لمد از العلاقات العامة  ٔخرى % 68لى ما یقارب یعتمد  لى وسائل  وكما یعتمد 
ٔو تقلیدیة طورة  .الكترونیة م
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.عبر البرید الالكتروني-سعیدة-أھم الشركات التي تتعامل معھا وحدة برید الجزائر: 11جدول 

إجابة المبحوث الثالثإجابة المبحوث الثانيإجابة المبحوث الأول لأسئلة ارقم السؤال

10

ما هي اهم الشركات 

التي تتعامل معها 

بر البرید  كم  د و

لكتروني؟

لى  نترنت  بر  ٔي شركة  د تعامل مع  نٓ لا یو لحد ا
ٔما  سعیدة،  ر  رید الجزا دة  لكتروني و مستوى 

ریة الع ل الشركات المد د تعامل مع  و سونلغاز، (امة ف
س يزیوموبیل ...)البنوك، مؤسسات، 

ٔي  دتنا مع  ة لا تتعامل و لحد السا
ریة العامة لبرید  ٔما المد ٔو مؤسسة  شركة 
ل المؤسسات سواء  تعامل مع  ر ف الجزا

دماتیة ٔو  .كانت مالیة 

س موبیل

ر .اتصالات الجزا

إجابة المبحوث السادسإجابة المبحوث الخامسإجابة المبحوث الرابع

د.دارة العامة فقط ٔي مؤسسة .لى المستوى المحلي لا یو ة لا تتعامل مع  دتنا لحد السا و
ي تتعامل مع  ر فه ریة العامة لبرید الجزا ٔما المد

دماتیة ٔو  .ل الشركات سواء كانت مالیة 
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التاسع  إجابة المبحوثالثامن مبحوثإجابة الالسابع إجابة المبحوث 

ریة العامة لمؤسسة  دتنا تتعامل مع المد و
ریة العامة بدورها  ر فقط والمد رید الجزا
تتعامل مع كل المؤسسات سواء كانت 

بر البرید الإلكتروني ٔو مالیة  .دماتیة 

ٔي شركة  دتنا مع  ة لا تتعامل و لحد السا
تعا ریة العامة ف مل مع كل ٔما المد

.المؤسسات تقریبا

ٔي  سعیدة لا تتعامل مع  ر  رید الجزا دة  و
ٔما  بر البرید الإلكتروني  ٔو شركة  مؤسسة 

ل المؤسسات تعامل مع  ریة العامة ف .المد

العاشرإجابة المبحوث

ٔما الإدارة لكتروني مع الإدارة العلیا فقط  لبرید  سعیدة  ر  رید الجزا دة  س، تتعامل و ل موبیل ل المؤسسات م تعامل مع  العلیا ف
...يزي، البنوك

فقد أكد كل المبحوثین على ان وحدة برید الجزائر بسعیدة لا تتعامل لحد الساعة مع أي مؤسسة أو شركة، أما وبالنسبة للسؤال العاشر

).المالیة–الخدماتیة (المدیریة العامة فتتعامل مع جل المؤسسات 
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- ةسعید- ة لحمایة الشبكات الاتصالیة لوحدة برید الجزائرالاحتیاطات المتخذ: 12جدول 

إجابة المبحوث الثالثإجابة المبحوث الثانيإجابة المبحوث الأول الأسئلة رقم السؤال

11

یاطات  ح ما هي 

ذة لحمایة  المت

الشبكات الاتصالیة 

كم؟ د في و

ررامج ا- رید الجزا دة  لكترونیة الخاصة بو .لحمایة 

مج - لكترونيparefeuر مخصص لحمایة البرید 

WWW.poste.dz

رامج حمایة من  لى  دة  تتوفر الو
.القرصنة والفيروسات

لیة  لى شبكة دا ر  رید الجزا دة  تتوفر و
دة  وINTERNETمغلقة تخص الو
شكل محكم ي محمیة  .فه

إجابة المبحوث السادسإجابة المبحوث الخامسجابة المبحوث الرابعإ

لحمایة د مشرفين  ذة لحمایة الشبكات .لا یو یاطات المت ح
ر شبه  رید الجزا دة  الاتصالیة في و

.ضئی

رامج الحمایة من  لى  ر  رید الجزا دة  تتوفر و
.القرصنة و الفيروسات
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التاسع  إجابة المبحوثالثامن إجابة المبحوثالسابع إجابة المبحوث 

لى شبكة  ر  رید الجزا دة  تتوفر و
رامج  شكل محكم وهناك  لیة محمیة  دا
مج  ر ل  الحمایة من القرصنة م

PAREFEU.

یاطات اللازمة  ح ل  دة  ذ الو تت
لى  ي تتوفر  لحمایة الشبكات الاتصالیة فه

لقرصنة رامج الحمایة من الفيروسات وا
يرها ...و

مج حمایة  ر لى  ر  رید الجزا دة  تتوفر و
لكتروني اصة البرید  .لشبكات الاتصالیة 

العاشر إجابة المبحوث

لشبكات الاتصالیة لها اصة  رامج حمایة  لى  ر  رید الجزا دة  .تتوفر و

وحدة برید الجزائر فأكد معظم المبحوثین على أن الوحدة تتوفر على برامج وفیما یخص الاحتیاطات المتخذة لحمایة الشبكات الاتصالیة في 

.متعددة لحمایة الشبكات من القرصنة والفیروسات
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-سعیدة –ة في وحدة برید الجزائر الآفاق المستقبلیة لاستخدام تكنولوجیا الاتصال الحدیث: 13جدول 

إجابة المبحوث الثالثإجابة المبحوث الثانيإجابة المبحوث الأول الأسئلة رقم السؤال

لیة 12 فٓاق المستق ماهي ا

ا  ولوج ك دام  لاست

الحدیث في الاتصال

كم؟ د و

ا  ولوج لى كافة وسائل التك ر  رید الجزا دة  تتوفر و
ٔي وسی نى  ستغل وتت ٔنها  ث  الاتصالیة الحدیثة ح

شارها دیثة فور ان اتصالیة 

سعى المؤسسة إلى توفير كل وسائل 
وفر  ا والاتصال الحدیثة وس ولوج التك

ال دید في هذا ا ٔي  .لى 

ب مؤسسة  ا الاتصال توا ولوج ك البرید جمیع 
ٔن  اصة و شكل فعال  ليها  الحدیثة وتعتمد 
لى  ا المؤسسة تعتمد  جمیع الخدمات التي تقد

ا الحدیثة كالانترنت ولوج .ك

إجابة المبحوث السادسإجابة المبحوث الخامسإجابة المبحوث الرابع

ٔي تطبیق درو ا الاتصال  ولوج ك س التكون في مجال 
في هذا الإطار واص .م

لى كل ما هو  ر  رید الجزا دة  تتوفر و
ال دیث في هذا ا .دید و

د دراسة فعلیة .لا تو
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التاسع  إجابة المبحوثالثامن المبحوثإجابة السابع إجابة المبحوث 

ب  ر توا رید الجزا بما ان مؤسسة 
ا الاتصال و المعلومات فإنها  ولوج ك

ل الوسائل  لى  تتوفر تقریبا 
ا الحدیثة  ولوج التك

تسعى مؤسسة برید الجزائر الى تحقیق أقصى 
قدر من التكنولوجیا  الاتصالیة الحدیثة ولذلك 

طور جدید في ھذا المجال   فھي تستغل أي ت

تتوفر وحدة برید الجزائر على كل ماھو جدید في ھذا 
المجال 

العاشر إجابة المبحوث

تكوین في تتوفر الوحدة على كل وسائل الاتصال الحدیثة وتستغل تكنولوجیا الاتصالات والمعلومات في أداء عملھا بشكل ملحوظ ولھذا فھیا تحتاج الى
ھذا المجال  

الذي تمحور حول الآفاق المستقبلیة لاستخدام تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في الوحدة فكانت أغلب الإجابات أما بالنسبة للسؤال الثاني عشر

تؤكد على أن المؤسسة عامة والوحدة خاصة تتوفر على كافة الوسائل التكنولوجیة الاتصالیة باعتبارھا مؤسسة تواكب جمیع التطورات 

مجال تكنولوجیا الاتصال وھذا ما یدل على مدى الاستعانة بھا والاستفادة منھا والاعتماد علیھا بشكل فعال نظرا لأھمیة خدماتھا خاصة في

.واسھاماتھا في تحسین عمل المؤسسة
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من خلال إجابات المبحوثین اتضح لنا ان استخدام الانترنیت عامة والبرید 

لعامة في مؤسسة برید الجزائر، أخذ مكانا بارزا الالكتروني خاصة في عمل العلاقات ا

وذلك لما لھ من أھمیة كبیرة في أداء عمل العلاقات العامة بحیث أصبحت الانترنیت 

والبرید الالكتروني من أھم الوسائل الاتصالیة التي تعتمدھا دوائر العلاقات العامة في 

غباتھ واتجاھاتھ والعمل التعرف على اتجاھات جمھورھا الداخلي والخارجي واكتشاف ر

.وفقھا مما یحقق تكوین صورة ذھنیة جیدة عن المؤسسة

:النتائج العامة للدراسة
لقد كشفت الدراسة التي قمنا بھا والتي تدور حول اسھامات الانترنیت في مجال 

العلاقات العامة وبالضبط في البرید الالكتروني، على  مجموعة نتائج ساھمت في 

: رضیات المقترحة وكذا التساؤلات ویمكن حصرھا فیما یليالإجابة على الف

تلعب الانترنیت دورا بارزا في ایصال المعلومة الصحیحة للجمھور سواء عبر -

البرید الالكتروني أو عبر النشر  على موقع المؤسسة أو بواسطة المجموعات 

.الإخباریة وغیرھا

العامة للتعرف على الرأي الانترنیت وسیلة فعالة في دراسات وأبحاث العلاقات-

.العام واتجاھاتھ وانطباعاتھ على المؤسسة

ساھمت الانترنیت بشكل فعال في تطویر اتجاھات وأسالیب عمل العلاقات العامة -

.من خلال انعكاساتھا الإیجابیة على وسائل الاتصال التي تستخدمھا

لعلاقات العامة على تلعب الانترنیت بأدوارھا المتعددة دورا ھاما في تعرف دوائر ا-

اتجاھات الجمھور الداخلي والخارجي للمؤسسة بطرق متعددة وفوریة مثل البرید 

.الالكتروني

یساھم البرید الالكتروني في توطید العلاقة بین المنظمة وجمھورھا من خلال -

.انعكاساتھ الإیجابیة على الاتصال مما ینعكس على شخصیة المنظمة

العلاقات العامة على تحقیق أھدافھا من خلال خدماتھ یساعد البرید الالكتروني-

المتعددة المتمثلة في أنھ یقلل تكلفة الاتصالات، یزید من فرص التعامل مع عدد 
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أكبر من العملاء وبالتالي كسب ثقتھم، یزید توزیع الرسائل على عدد أكبر من 

یضمن الجمھور، إضافة إلى أنھ یمنح فرصة إتخاذ القرارات بشكل أسرع مما

.سیرورة العمل

لعب البرید الالكتروني دور فعال في تفعیل الاتصالات الداخلیة بحیث یمكن -

ممارسي العلاقات العامة من تحقیق الاتصال الالكتروني من خلال إدارة حوارات 

وارسال الرسائل والتوجیھات الصادرة من الإدارة العلیا، كما یساھم في زیادة فعالیة 

بحیث یسمح لرجل العلاقات العامة من تبادل الخطابات مع الاتصال الخارجي 

العملاء بالإضافة إلى أنھ یمنح فرصة معرفة اتجاھات ورغبات الجمھور وتلقي 

.شكاوي العملاء وبالتالي یكون وسیلة في بناء جسور الثقة بین المنظمة وجمھورھا

:التوصیات

:التوصیات وھي كالتاليبناء على نتائج الدراسة وفرضیاتھا نقدم مجموعة من 

من الأھمیة أن ینتبھ مسؤولو العلاقات العامة إلى عامیة الانترنیت والاعتماد على -

.امكانیتھا التي تقدمھا والاستفادة الحقیقیة من مزایاھا وفوائدھا

استخدام الانترنیت بالتكامل مع وسائل الاتصال التقلیدیة والشخصیة لتحقیق -

.ات العامة وبناء صورة ذھنیة إیجابیة عن المؤسسةالأھداف الاقناعیة للعلاق

إن استفادة ممارسي العلاقات العامة من الشبكة الانترنیت سیكون مرھونا بزیادة -

مستخدمي الانترنیت وبمدى قدرة العاملین في مجال العلاقات العامة على التعامل 

یفرض تطویر مع شبكة الانترنیت واستخدام التقنیات الحدیثة في ھذا المجال مما

مھارات وقدرات ممارسي العلاقات العامة من خلال خلق دورات تدریبیة ھدفھا 

.التكوین في مجال تكنولوجیا الاتصال والمعلومات

إن ھذا التطور یتطلب من موظفي العلاقات العامة مواكبتھ وأن یأخذوا بالاعتبار -

یجب على ممارس ضوابط وأخلاقیات ممارسة وظیفتھم على شبكة الانترنیت بحیث 

:العلاقات العامة
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منع إساءة استخدام البرید الالكتروني لإرسال عروض أو أسعار لا یرغبھا - 1

.الجمھور

.منع إرسال الرسائل التي تخدش الحیاء- 2

الالتزام بالصدق والمصداقیة في نقل المعلومات إلى الزبائن مع مراعاة - 3

.الإیجاز والوضوح
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:خــــــــاتمة
حاولنا من خلال ھذه الدراسة الكشف عن الواقع الفعلي لاسھامات الانترنیت 

والبرید الالكتروني في مجال العلاقات العامة ومدى تأثیرھا علیھا بوصفھا إحدى المھن 

الاتصالیة في أي منظمة بحیث أدت التطورات المتلاحقة للانترنیت كوسیلة اتصالیة إلى 

ي الوسائل والاستراتیجیات الاتصالیة للعلاقات العامة في ضرورة إعادة التفكیر والنظر ف

طبیعة وسائط الاتصال مع الجمھوركافة المؤسسات والمنظمات، كما غیرت الانترنیت

ولم یقتصر تأثیرھا في تغییر طرق التواصل التي یتبعھا المتخصصون في ھذا المجال 

عدت تقنیة الانترنیت بأدواتھا بل وسع نشاطات وفعالیات العلاقات العامة كلیا، بحیث سا

العلاقات العامة على تحقیق أھدافھا، فالبرید الالكتروني اسھم في توثیق الاتصال وتفعیلھ 

بین المؤسسة والجمھور أو المنظمات الأخرى مما یؤدي إلى كسب تأییدھم وبناء جسور 

ة وھو الھدف الثقة بین المنظمة وجمھورھا وبالتالي تكوین صورة ذھنیة جیدة عن المنظم

.الأسمى للعلاقات العامة

لقد شھدت العلاقات العامة تطورات كبیرة عبر مسیرتھا في طریق ھذا التقدم 

الحاصل في التكنولوجیا الرقمیة، كما أصبحت تقنیات الانترنیت بشكل عام والبرید 

.الالكتروني بشكل خاص ضرورة ملحة للشركات والمؤسسات
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