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 شكر وتقدير
 

 إن عبارات الشكر والثناء تكون دائما في غاية الصعوبة
 وإنه لا يكاد القلم يكبوا من بين أناملي ربما لأنه يقف عاجزا أمام صياغة تلك الكلمات وقصورها 

 ويتكرر الموقف ذاته ونحن نحاول صياغة كلمات شكر. على إبقاء حق من نهديه هذه الأسطر 
بالجميل الذي سيبقى يلازمني  ارمزا لتقديري واعترافا له" صفاح آمال" ةالفاضل تيوتقدير لأستاذ 

المتدفق  ابالفضل عن علمه اوحلما وصبرا طوال فترة البحث وأدين له اه لي وقتتطول حياتي لما قدم
 .ذكرةالإشراف على هذه الم اجزاء لقبولهو  االله عني خي  افجزاه. طوال فترة الدراسة الجامعية

 بجامعة سعيدة الاجتماعيةتذة كلية العلوم الإنسانية و أتقدم بالشكر الخالص إلى جميع أساكما 
 .على ما قدموه لنا من تسهيلات جمة فجزاهم الله عنا كل الجزاء 

 كما أتقدم بالشكر إلى كل من ساعدني وهذا تقدير وعرفان يفيض من القلب
 .الحمد لله رب العالمين وأخيا

 
 



 

 

 إ هدإء  

ن أ كثر ما يسر إلقلوب هو إلعرفان بالجميل فا لى كل من كان  إ 

 .نبرإسا أ ضاء لي طريق إلعلم وإلنجاح 

لى أ مي   .لخير  و طوإ  إلعررقرة عيني إلتي أ دعوإ لها باإ 

 .رحمه الله إ لى وإلدي 

 .و عائلته إلكريمة إ لى زوجي إلغالي

 .حفظهم الله إ خوتيإ لى  

علاء صوت إلحق وإلعد  إ لى كل إلذين يسهرون  على رفع درجات إلعلم وإ 
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 :مقدمة

تحتللالعلاقاتلللعلعلاقلهملل للغةلل لللاظلل لدلعلاللالحدلعة ع تلل لعإلتهلل لولر للتالل لاةعللللل وع ل ة عتلل لرتق لل ل  لل ع ل

لل.ولهمللرقلهمهلهمنلخلهملعللا مجتمعلا مؤس  لعلاص  ةلعلمش ت ل

علافلل  لليلتتفةلل لهمللعلع ملعلللعل  رللهللهملل لتلل و الج لل لعلاتفلللكدلعمرتملللع لول لل علا لع هملل للولع لل 

فعل لتحتللإل لاةلهلولكل ل.لللاا ب ل الهمالحم لفع لملر يرلبمقزللعنلع معل  لولعلنلعمتملعلع لة ل لل

لاتحقةللل ليحتللللإلولللللوم لللللهملللنلورللل  لعاتللل ل ةبللل لعلالللتللي للل لرفلغلللللولرقللللو لولللاتلللل ل لللل لعلمالحمللل ل

ل.لكلعفعل

وهمللنلكالللل علل علع لل لعلاقلهملل لبمقللشلليلوملل ملعلمشللل الولعم هملللعلعمرتملعةلل لولعمتتصللل ت ل تملل ل

ع  لعلمالح تنلولعلمفف تنلدلتأسةسلع دلتقلل لول الع  همللعللملولكل لعلاقاتللعلعلاقلرل لول و لعلافبليرل

 عتللعلعلمترلل  لعلورقللالعلاتامةلل لل عةلدلعلالل الر قبللهلدلعم ةلل لعلاتامةلل لهمللنلخللاللرقللالعلا عتللعلعإللل ل  لعلا

ل.خلهم لعلاتر  لولعلاتقلملولعلا فلكة 

ل:ودلك علعلابحثلتمل ر عءلك العلال عس لدلل  ق لفص ل

ر ىلفةلهلعل ملهمشلف  لعلال عسل لوعلات للامعلوعلاف تلةلععللسلبلرلعختةلل لعلم تل ملل:الإطار المنهجي

علمفللللل ل)وتمللللعلعلابحللللثلوعةالللل لعلال عسلللل علولللللللعلال عسلللل للولغةتللللهعللكلعفللللهعلهمللللاعألعلال عسلللل علول وعرللللهع

ل.علهملخالهمفلكةم علصق لعلعلال عس لولخيرعلعلال عسلعلعلا ل ق (وعلازهمل 
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ل.عة ل لعلاالح الولتللع ت ىلع  لثاث لفص لل الفصالع ت ىلع  لتمعةللولثاث لهمبل ثلهم خص

لينحهلللهمبعل ملللللر لللمنلع للل لتمعةللللل قاللل عيلهملكةللل لعلاقاتللل لعلاقلهمللل علعجصلللل صلوع غةللل ل:الفصللللأ ا   

ل.وهم خصلعلافصا

رشلل ةلورق تلل لعلاقاتلللعلعلاقلهملل لوخصللصلكلل علعلمبحللثللاا ل لل ل تق تلل لوعلاتقملل لدلل:المبحللا ا   

ل.تا تخلعلاقاتلعلعلاقلهم 

خصلل صلولغةل لعلاقاتللعلعلاقلهمل لوتملدلكل علعلمبحلثلعل مللةلزععلعلاقاتللعلعلاقلهمل لل:المبحا الثاني

للولغةتعللدلعلماشآع

لينحهلللولهمبلوعلمقاللل يلبمبلللل الولكللللع لعلاقاتللللعلعلاقلهمللل لعلمق تللللعلر لللمنلع للل لتمعةللللل:الفصللللأ الثلللاني

ل.وهم خصلعلافصا

همبلللل الولكللللع لعلاقاتللللعلعلاقلهمللل لوتملدلكللل علعلمبحلللثلعللل ملوم عللل لهملللنلعلمبلللل الل:المبحلللا ا   

لوع كلع لعلاتلرق فعللعلاقاتلعلعلاقلهم 

علمق تلعلعلاتلتحللهملنلرشللالعلاقاتللعلعلاقلهمل لوتملدلكل علعلمبحلثلعل ملوم عل لهملنلل:المبحا الثاني

لعلاق عتةالعلاتلتللرف يلهمق تللدلرشلالعلاقاتلعلعلاقلهم 

ل.وهمبحهينر منلك لعلآخ لتمعةللوعاتتعللللاقاتلعلعلاقلهم لهملكة لعلاتامة ل: الفصلأ الثالا
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لولا لفةهلعةلململوعة ل  ل اش ةلرق ت لعلاتامة تح لعا عيلعلااش ةلوعلاتق ت ل ةثل لل:المبحا ا   

 ةثل لولا لدلكل علعلمبحلثلعلال   ل لينللعلمقا يلللاقات ل ينلعلاقاتلعلعلاقلهم لوعلاتامة :ثانيالمبحا ال

ل.علاقاتلعلعلاقلهم لوعلاتامة 

عة للل لعلاتربةقلل لفقللللخصللصللملل  ف لو ل للنلهمؤس لل لعرصلللمعلع زع لل ل  للقةلةلهمللنلل:الفصلللأ البا لل 

وت ةعلللخاصل لعلافصلالو قللكللخلتمل لولملوتح ةالعلابةل علعلال عسة لو قللكللعلااتلل ألعلابةلرةل لخاللع ل

ل.دلع خيرلخلتم لعلهم 

ل

 

 



 



 الإطار المنهجي

 

6 
 

 :تمهيد 

يتنااااالفصل الأاااانصللجلفصااااايصلشااااة،صل نؤاااافرصياااااأا اب صختااااالموض ص ف ااااااض صل  اااا ا صل تاااااا صل   اااا  ص
ليقدمصل الأنصخعفيااص لمناهجصل تيصتمصلعتمادهاصفيصل  حثصلكذ كصل عانابصل اتيصصل هدلفصل د ل بصل هماتها 

ص.اتهاصل تحلانصليعفضصخاتيرلصلجهمصل ااهامصل تيصتمصخناللهاصفيصل د ل ب

ص.لفيصللج يرصيقدمصل الأنصالخلأاضصعيصد ل اضص ابقبصخفخ طصبم    صل د ل بصللحا اب

 :الإشكالية

ل يااابصدديااادمصلصاهمااابص جميااااصخلااامنصؤااااوصاتااا ل ااضصل   تااابصلصهااا صخعتااالصل عت ااااضصل عااااابصل ااااابصيد
بالإ ااا بصيذصلل ااكص ل اااابصختاااتةاوصللإدل مصب ل ااةتهاصيدياادصل تاا ل ابصلجلداااىصل نلااا صلصيااا  صعلااا ص

ص.ل تعالنصبينصلشمه  صل ذرص ىصعت بصا اافمصاوصا  تب

دل صاهااامصل عاااافصفيصللإدل مصوص أااايصصلهأاااذلص اااجمنصلوسااااحصل تااااندصنا اااااصيااا ايصلهنصل عت ااااضصل عااااابصلهاااا
يغاا ااىصليهما ااىص اعاابصاااوصخةاا  صلوتمعاااضصل هاا  صل تقنااااضصل علمااابصلل تأن   دااابصللحدي اابصيللص عاا ح ص
ل عت اااضصل عاااابصخقااامصلوساهاااضصليقاالص اا اااضصل ااافدص لصل   تاابصاااوصل لأاالحبصل عاااابصلخ ااوصلخناااذص

ص. تببفلاجصعمنص لا زصب قبصلشمه  صلخق لىص لم ص

 ا عت اضصل عاابصيندىصل   اننصل اعا بصل اتيص أايصعايصقفيقهااصخنماابصل لاع  صبا تا ل ابص ادىصلشمها  ص
 ل ذ كص اأ نصلجدهةمصل عت اضصل عاابصلللإعتمصدل صفيصنلفصل  ع صل تنما رصلللحاثصعلا صز دمصكااا،مص

بصفيصعملاابصخنمااابصااايص ااتفصللجدل،ص تتافيوصل تنمااابصلهانهاااص ناااثصيتاتةاوصدل صنلااا صل عت اااضصل عاااا
اايص صخلأا  ص.صل انلىصللإعتاابصيلصيفاادصلي داىصعملاابصل تنماابصاايص اتفصخةا يفحصلبلا  مصلعا صلشمااهير

عااايصاعف ااابصلعلااامص ل ناعااابص لهاااذلصاااااص ااادصخفؤتاااىصل ااادلفصصناساااباتااااهمتهاصفيصبناااا،صل نؤاااامصلشديااادصل نؤااا  ص
ل ااااضصلللج اااايص تحقاااالص هااادل هاص أانااا صلهااااصل تقدااابصعلااا ص  ضصل  ل اااوصاااايص اااتفصلعتماااادصعلاا صل د ص
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اأانتهااااصفيصل تنؤاااامصللإدل رص لعلااا صهاااذلص ااادص ل ااا صل   تااااضصلشةلنفيااابصلهتمااااااصاتااا  فلصبعااا صل لااا ،ص
با عت اضصل عاابصلعلاىصل تأي صلإدفل،صد ل بصاادلنابصبم  تبصلخلأاوضصلشةلنفص اص اىصادىصخة االصهاذلص

بتاااعادمصلدل حصفيصعملاااابصل تنماااابصلعلااااىص ااادصقفنااا صللجااااأافصصل لأاااةل صفيصا  تااابصلخلأااااوضصلشةلناااف
ص:ل تا اب

 ؟ ييصخأميص همابصل عت اضصل عاابصبتةليدصلوتموصل تعادرصفيص دابصللجنترن  -

ص:تساؤلات الدراسة

ل عت اااضصل عااابصعلا ص ايرل مصنؤاامصا  تاابصلخلأااوضصلشةلنافصاايصل اادل نصصاايص اتفصاااللصخا  ف -
 ل ا دااصايصناثصل ةباني؟ص(الموظفين)

 ياااايصخأماااايص همااااابصل عت اااااضصل عاااااابصباوتمااااوصل تااااعادرصلااااااصدل هاااااصفيصل تنمااااابصل لااااابصبم  تاااابص -
 لخلأاوضصلشةلنفصبتعادم؟

  ييصخأميصدل صخقنابصل عل ااضصفيصيقالصل تنماب؟ص -
نفصايص اتفصااصه صمختلفصللج ا ابصلل عفل انصل تيصيدصايص عا ابصنلا صاديفيبصلخلأاوضصلشةل -

 مما  بصل عت اضصل عااب؟

ص:صعوبات الدراسة

ص:عم ااص رص ثص لصد ل بصختعفضص لأع باض صلفيص   صهذلصتم ل صل لأع باضص اماصيل 

 .عع ببصفيصالأصلو تما لضصايصقففصل   اين -

ص
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 :الفرضيات

ل  انثصعيصينص رصد ل بصخة اقابصيجبص نصختتندصعل صمجم عبصايصل اف ااضصلل كصايص تفصلنة ا ص
ل ؤااهفمصل د ل اابصل د خااىصعلاا صلو ااتنتاأصناا فصل ت كااادص لصل نااا صلهااذحصل اف ااااضصلااايصهناااصتأ صد ل ااتيص
 تتاااالاطصل  اااا ،صعلاااا صدل صل عت اااااضصل عاااااابصفيصل تنمااااابصل لااااابصبم  تاااابصلخلأاااااوضصلشةلناااافصلنةت اااااصااااايص

ص:للإاأا ابصلل تتالموضصخ ل  ضص ف ااضصل د ل بصكالآ 

ضصل عااااابصعلااا صنؤاااامصل   تااابصاااايص اااتفصكاااااابصل تعااااانصااااوصلشمهااا  صل ااادل ل صخااا  فصل عت اااا .1
 .لللخا د 

 .فيصل عت اضصل عاابصل اعافصل عنلأفصل تخةاطيعتلص .2
 .ل عفل انصل تيصيدصايصنلا صيدل مصل عت اضصل عاابص ل عاالبصلللخلمصلل أاا،مصل قانمصبها .3

 :أسباب اختيار الموضوع

 :الأسباب الذاتية

تاا رصلهذلصل     صلمصيأيصعلا لن صلياااصنابانصاايص  ا فص عف ابصنقاقابصهاذلصل   ا  صلنةت ااصممااصينصل 
ص.ه صمحل 

 :أما عن الموضوعية

 . دابصللجنترن صخنمابفيصصعتهاهال تعففصعل صل دل صل ذرصخلع ىصل عت اضصل عاابصلادىص .1

 :أهمية الدراسة

ي صل عت اضصل عااابصلههماابصك ايرمصعلا صمختلافصللجعاعدمصلفيصمختلافصلوااوضصلل تخلألأااضصك يااصاايص
ل نؤمصلوخلأا ابصللحا ابصل تيصتمأيصل   تبصايصلوخلأافصاوصؤه  هاصل دل ل صلللخا د ص نااثص يااصص هم
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 ا ااااا ص عااااا ح صعنلأااااافص ااااافل رصلص ناتااااا صفيصل   تااااابص اعااااابصفيصللآلنااااابصللج ااااايرمصللجنصللهااااادفصللج
 ااع صل   تاابصلشةلنفياابصك ياااصدااة،صااايصل نؤ ااابص.ص لم  تاابصهاا صكتاابصتأيااادصللو،صااايصختعاااانصاعهاام

ل   تاااخابصل عا ااابص يذصخة ااالصل ااكصفيصا  تاااتاص هاا ص اتاا صبمناا ىص لصغاا صعاايصهااذحصلواتاااازلضصل ااتيص
ن حااثصفيصلل ااوصهااذحصخ  فهاااصنلاااقاضصل عت اااضصل عاااابصلعلاااىصكااانصعلاناااص اايصكةل اابصعت اااضصعاااابص نص

ص.للج يرمصبا   تاضصلشةلنفيب

 :أهداف الدراسة

اعف اااابصدل صل ااااانفصل هاااادلفصل عت اااااضصل عاااااابصدل اااانصا  تاااابصلخلأاااااوضصلشةلناااافصفيصلوتمااااوص -
 .ل تعادر

 ااسصاادىصنمامصل عت ااضصل عااابصلاعف ابصاأانتهااص اميصللهاأانصل تنؤاما صبم  تابصلخلأااوضص -
 .لشةلنفصبتعادم

ل اتخدلاهاصلل   ا فصعلا صد ل ابصل عفل اانصل اتيصيادصاايصنلااقهاص لكاافصختااهمصاعف بص  اا ابص -
 .فيصخة يفصلوتموصل ل صايصلشانبصل تنم ر

ص:منهج البحث

لجناىص  انصل انهجصللجك افص ابلاابص ت اتخدلمص مصعنادصد ل ابصل اال صللإنتاانابصكمااصيعادصصانهجصد ل ابصللحا اب
  .للجك فصل تخدلااصفيص  يصللإعتم

 :تع  البحثمج

يق مصل  ان  نصله ذصل عانبصايصمجتموصل  حثصلبا تاا صل عانبصوصبدصايصيديدصلوتموصل ذرصنفيدصاعاينتاىص
لوبدص نصخأ نصل عانبصتم البصشمااوصعاااضصلوتماوصللجعال صل اذرصل تايرضصاناىص لوبادصاايصيديادصنمامص
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انؤماابصلعلاااىصمجتمااوصل  حااثصل اااذرصصبافصللحلأاا فصعلاهاااصل تااا صبةفيقاال عاناابصبد داابص أاايصيماانصخأااا 
ص.ل   تبصل دل ل صلللخا د صلعتمدضصعلاىصه صؤه  

 :عينة البحث

 ابصلعلااىصلعتمادضصعلا صه صل ائبصل اتيصاايص تلهااصخلأانصيذصل عل اااضصل اتيصخاا صبا هافضصل نهاان ص لد ل
ص.با نت بص ةبانيصل   تبصلل قلأديبص عمافصل   تبصل عانبصعف اب

ص:المجال المكاني

تمفكااةضصل د ل اابصفيصا  تاابصلخلأاااوضصلشةلناافص ااف صلوياابص ااعادمصاقفهاااصلوياابص ااعادمص اا ل صاقاافصلشمااا  ص
داااا لنصص22لل ااااتيصتأ تاااا صفيص  ياااا صص2م088اقاباااانص لأاااافصل عدل اااابصفيصناااا صل أا ااااة  صلل ااااتيص ااااد هاص

ص.لشمل صا  ا صفيصا  تبصلخلأاوضصلشةلنفص1991

 :المجال الزماني

ناثصتمصيديدصاتا صا    صص2812دانا صص82 قدصلنةلقناصفيصيقا صهذحصل فنلبصللإ تةتعابصي مص
ص.ل د ل بصلصبدليبصل  حثصعيصل لأاد صلصل فلدوصل تيصخاادناصفيصل د ل ب

 :أداوت الدراسة

ه صنلا ص   صانؤمصوصمجاافص ااىص للأاد بصوكتلاافصل لاألبصل ةل بابصص:الملاحظة العلعية -1
خدمصفيصللحاوضصل علمابص كماص ياص كيص  ا  صفيصل  حثصل علما صنااثصل اا صله صختت

ل تنؤبصفيصا   ع صهذلص ايص اتفصل عاينابصلل لااهدمصل د اقابصدل انصا  تابصلخلأااوضص
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لشةلناافصلكااااابصخة ااالصالأااةل صعاايصل عت اااضصل عاااابصااايص  اانصل اا  اينصلهاانصهاا صا داا دصفيص
 .صصص1فصللجدل،صل   اا ص لصمجفدصالأةل صيذك

ه صل لقا،صل  اافصل ذرصيجفرصبينصل  انثصلل  حا يصل  لنادص لصللجك افصاايصل اكصص:المقابلة  -2
فيصااااأنصانا لااابصنااا فصا  ااا  صاعاااينص لأااادصللحلأااا فصعلااا صنقاااانلصاعانااابصنااااثصل اااا ص
ل قابلااابصفيص  ااا صهاااذلصاااايص اااتفصمجم عااابص  ااائلبصاات نااابصا دهااابص عماااافصلزبانااايصلخلأااااوضص

 .2لشةلنف
هاا صل ااالبصااايصل اااننصؤااوصل  ااااناضصخعتماادص  ا اااصعلاا صل ااتما مص.ص اات اانلوص:الاستقصااا  -3

ختأاااا نصااااايصللج ااااائلبصختاااالمصيذصللجااااااخاوصل ااااذييصتمصل تاااااا همص   ااااا  صل د ل اااابص اق اااااا لص
 .بتتمانصيدابتهمصعل صللج ئلبصل  ل دمص اىصليعادخىصثاناب

ص:لايص تفص  ناصخةف ناصيذصل تما مصلاتمل صعل صمحال صله 

 :فاهي تحديد الم

خنالفصل عديدصايصل أتا صلل تخلألأينصا    صل عت اضصل عاابصبا تعفيفصلل ت  ا صناثص كدللصؤاعاص
ص3. ياصنلا صيهدفصيذصيقالصل تعالنصلل تااهمصبينصل   تبصلؤه  ها"عل ص

خعنيصعملابصل لألبصللوخلأاوضصللو خ اقاضصل تيصخت  فصباينصصعلاقاتلايصناثصل  نا،صل لاؤ ص جمنصكلمبص
 تعاانيصكاانصؤاعاابصللصااافتبصااايصلوتمااوصخأاا نصل نؤماابصصعامااةهائاابص لصلشماااهيرصل تعاااانصاعهاااص  ااااصكلماابص

                                           
 .203،ص 2002، 2لام والاتصال ،ديوان المطبوعات الجامعية ،الجزائر ،ط ‘أحمد بن مرسلي ،مناهج البحث العلعي في علوم ال  1
 .11المرج  نفسه ،ص  2
ر عبد الناصر أحمد جرادات ،البنان هاتف الشابي ،أسس العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق ،دار اليازوري للنشر والتوزي  ،الأردن ،دا  3

 .11،ص 2002الطباعة العربية ،
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علااا صعت ااابصبهااااصلكااانصؤهااا  صل عااااالينص لصل عمااات،ص لصل ااا  دييص لصؤلااابصللج اااهمص لصل مااا  ينص لصللهائااااضص
ص1.للحأ ااب

فص عففصل عت اضصل عاابصايصلدهبصنؤفصل تعفيفصل هنيصل خلأصصلهياصات ل ابصك يرمصختةلابص....صااص 
د ل ابصللجنا لفصل تاااندمصلل عمانصعلا صللإعاات صتمصيعاتمصل نااسصبالجااافصلبهاذلص اجمنصاهمتهاااصاةدلدابصخ ااد ص

ل لأااااصل عاااامصتمصصبد ل اابصلساهاااضصل ااف رصل عاااامصلنلأاا صل لاافكبصبتهاااايرص ةةهاااصلخعاادينص اا اااتهاصلخداااب
ص2يعتمصل ناسصبماصخق مصبىصل لفكبصايص عمافصتتمصل دمص لأالحهم

 :فيعرف العلاقات العامة على النحو التالي" ستر رلوب"أما القاموس العالمي الجديد 

خاافليجصلوخلأااافصلل  قاابصبااينصاااخصص لصالاافل صللصهائاابص لص اااخاوصص اافييص لصدهاا دص اعاابص لص: أولا
 اتفصخ زياوصل عل اااضصل اتيصخلاف صلخاتافصلخ  ا صنا  صل عت ااضصل ت اد ابصلخقااامص دصصلوتموصلهكملىصاي

ص:ص عنصايص تف

 .د دبصل اهمصل تيصختحقلصبينصللج فلدصللصل نؤمبصللصلشه د .ص 
 .خة الصل   اننصلللج ا ابصل تيصخ درصيذصيقالصهذحصل عت ب .ص 

 : ثانيا

 .قبل ايصلل علمصل تعللصبخللصل اهمصل ت ادفصلل   . أ
 3.ل ذييصخ كنصي اهمصهذحصل همبصل ترا نصلو تلا ي نللج فلدصص .ص 

                                           
.22،ص 2002، 1محعود يوسف ،فن العلاقات العامة ،توزي  الدار العربية للنشر والتوزي  ،القاهر ،ط   1  
.33،ص 2013الدراق محمد الدليعي ،العلاقات العام في التطبيق ،دار جرير للنشر والتوزي  ،عبد   2  
 .33ي ،فن العلاقات العامة ،المرج  السابق ،صعبد الرزاق محمد الدليع  3
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كماصعف تهاصؤعابصل عت اضصل عاابصل دل ابصلهياصل اابصيدل يبصدلنمبصلانؤمابصللضصقاابوصمخةاطصلاتاتمفص
يالفصل   تبصل عاابصللصللخاعبصعيصقفيقهاص نصيقلصاوصايصختعاانص لصبمااللص نصختعااانصاعهامصبا تعااانص
لل تااهمصلل ت يادصلل لا كبص رصكتبصخااهمصلخعاقفصلتأيادصلشماهيرصل دل لاابصلللخا داابصلللحااالصعلا ص
ل ااتمفل حص لفيص اا انصهااذحصل هاياابصعلاا صل   تاابص نصختتقلأاا ص  رصلشمهاا  صل لدااىصنلاااقهاصل نصختأااافص

لاجصللإعاااتمصاعاااىصبقاااد صللإاأاااانصااااوص اا اااتهاصل هااادل هاصلخلأاااف اتاصل نصخلأااانصعااايصقفيااالصخة اقهااااص ااالص
ص1.ل لاانصيذصخعالنص عافصي درصيذصيقالصؤاوصل لأااصل لتركب

 : أما التعريف الإجرائي لمفهوم العلاقات العامة

  اا صلشمهاا  صصنتااتةاوصل قاا فصلهياااصلل ااكصل نلااا صللهااادفصلذصيقااالصللجهاادلفصل خةةاابصاتاا قاص نااان
ص.ل دل ل صلصللخا د صلصكتبصتأيادح

 :التنعية

ص.ل نم ص رصل خاا صل ل ،صايصا  عىصلذصا  وصص فصلصفيصل افصبمع صزلدصلصك فه صص:لغة 

صياديل اة دمصل  ابتابص لصل تاتمفمصل اتيص  جمنصل نم صيختلفصعيصل تنمابص اا نم صيلايرصلذصعملااب: اصطلاحا 
فيصدانبصاعينصايصد لنبصللحاامص ااصل تنمابص ه صع ا مصعيصيقالصز دمص فيعبصخفلكمابصلصدلنمابصلصعالص

لشها دصل علماابص تنؤاامصللجنلاةبصل لاتركبصللحأ ااابصصل اتخدلملصللخدااضصنتامبصصلنتهاأ ترمصايصل ةايصفيص
صص2.ل لع اب

ص

ص

                                           
.31،ص 2013، 1بسام عبد الرحمن الجرايدة ،إدارة العلاقات العامة ،دار أسامة للنشر والتوزي  ،ععان ،ط   1  
 .13،ص1222عبد الهادي الجوهري،قاموس عل  الاجتعاع،المكتب الجامعي الحذيث،الإسكندرية،  2
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 :إجرا 

ل ؤفلفصل تاعدمصعل صا لدهبصالااكنصل تاأيصصه صعملابصشم  ابصختخلصص هدل هاصفيص للصل لفل صل
ص.فيصادينبص عادمصايصنانابصخةليدصلوتموصبخدابصلونترن 

كماااص ياااصعملااابصللعاااب صق يلاابصللجااادصااااالبصاتأاالاابصفيص بعادهاااصلو تلأاااديبصلصلودتماعااابصلصل تاا ااابص
ص.ل تأن   داا صل  قا ابصللإعتاابصلصل  ائب

 :مفهوم التنعية

 لتلبصايصل تهيرلضص:صتخلألأينصل تنمابصلهياصيتينصناامصل افدص لصمجم عبصايصللج فلدصله يعففصبعدصل 
يذصل خاااا صاتاات ىصل أمااابصلصل ن عااابصبااينصؤاعاابصاعاناابصااايصل تااأانصااايصنلاا تاص نصخاا درصبماافل صل ااةايص

 تلأااااادرصمجم عاااابصل ااااالوضصل ااااتيصتاااادفصلذصخهااااايرصللهاأاااانصلو:صل عالاااا صلصخهاااايرص  اااال  صللحاااااامصلص يااااا
 لممتموصبماصيترخبصعلاىصيتاينصل   وصل نتا ص اف سصل اافص لصباناوصل   ا صلإ اتخدلاىصله لأا صد لدابص

ص.ايصل أاايب

ص:لهنا ص  بعبصاااهامصيجبص نصيت منهاصل تعفيف

 .ينصل تنمابصاعاا يبصخةيدصل تقدمص  ص هدلفصمحددم -
 . نصل تنمابصللضص بعادصاتعددمصختنالفصمختلفصد لنبصللحاام -
 . نصلهاصسماتاصللخاعبصفيصكنصبلدصنتنالفصمجم عبصمحددمصايصللجهدلفصعاه صفيصزايصمحدد -
 ص1.يجبص نصخأ نصعملابصاترلبةب صل ت  الصبينصللجهدلفصفيصل    صل دد -

 

                                           
.1،ص2002عيسى محعود الحسن، الإعلام و التنعية،دار زهران للنشر و التوزي ، الأردن،  1  
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 :الدراسات السابقة

ل لابصعات صبيصهاام صللإعتمصلش ل رصل تمع صلدل حصفيصخنمابصل  قا بصل انابصللودتماعابصللو تلأاديبص
 ثصاقدمص نانصد دبصل دكت  مصفيصل  قا بصل لاع ابصكلاابصل علا مصللإنتاانابصلل علا مصص-يللعبصخلمتانصا لدا

ص.2811-2818دااعبصخلمتانصص-لودتماعابص امصل  قا بصل لع اب ص لأصص ن ن

انااااضصيعاااهصهااذلصل فباا   أصا  اا  صااادىص اااامصيللعاابصخلمتااانصلشه ياابصبا اادل صل ناا  صبهاااصنتاابصللإاأ
ل تااا  فمص اااديها ص لأ عااااصل يااااصخت لدااادصفيصنااادلدصفيصانةقااابصندلديااابصيلأااالهاصبممم عااابصاااايصللإللعااااضص

ص.للجدن ابصل تيصخع دصل تتموصل تلمتانيصعل صل تقاقها

 :إشكالية الدراسة

للإللعاابصل لااابصعلاا صل نا تاابصفيص اانصلنتلااا صل اااننصللإاااا مصل  ديلاابصك  اااننصللإعااتنصللإ أترلنااابصص ااد م
لل قناا لضصل ا ااانابصلل لأااحا بصل أت باابصلااادىصتأ يرهاااصفيصخنمااابصل  قا اابصل انااابصللو تلأاااديبصللودتماعااابص

ص.ل لاب

ص:الفرضيات

يت اااا صل اااادع مصيذصخفاااااادصل ااااللاجصل ترب يااااابصللإعااااتمصلشاااا ل رصي اااايرصلوهتمااااامصبا لاااا لنصل  قا اااااابصلص -
لل تعلامااااابصكماااااصيتااااع ص تراااااادصللجاااااا صل تاااال كابصي ااااينصل قااااامصل فلنااااابصلللج اااات صل اا اااالبصبااااينص

 .ل  لقنين
تدفصل عت بصل تأاالابصباينصللإعاتمصلشا ل رصلللخةاطصل تنم يابصيذصخاتايرص بعاادصل تنماابصلخأااانص -

 .اتىصفيصخنمابصل  قيلو تلأادرصليبفلزص امبصل عمنصل هم

ص
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ص.ل نهجصصل  عا صل تحلال صاوصلوعتمادصعل صقفيقبصل ت ص:منهج الدراسة

 افدصفيصلشاة،صللجلفص  انصقاا مصللإنتااأصفيصللإللعاب صبانمااصيقاد صص21 اد صنمامصل عانابص ص:عيناة الدراساة
ص.اخصصتمصل تاا همصبلأنصعل لن ص128للحممصفيصلشة،صل  انيص ص

ياااالزصهااااذلصل  حااااثص همااااابصللإللعاااابصل لااااابصكاااا دلمصيعتاااااابصتااااتمصفيصيناااادليصل تهااااايرصص:ملخااااد الدراسااااة
لودتماااع صلل  قااافيصلل ااانيصللو تلأااادرصل غاامص نص غلاابصل   تاااضصللإعتاااابصلش ل ياابص اااوصبهاااص  ياا ص

ا صلددصعفيلصفيصمجتمعنا صيوص نصل كصلمص نعهاصايصل تع يرصعيصل ؤفلفصللحا ابصلخقديمصا لأص نؤامصيعت
ص.صايص دنصافل قبصلخدعامصل تنمابصل لاب

ينلاا،صيللعاااضصمحلاابصفيصمختلافصل ناااقلصيعتالصبم ابابص نااامص لت لعانصباينص ااأانصل دينابص  لاا  مصص نلوصااكص
االلصيفيدلن؟صلااصه صلهتماااتمصل لتركب؟صلااللصعيصخةلعاتمصل تتق لاب؟ص رص يااصخعمانصداهادمص   اوص

 .فيصيقا صالتر صلاتالصعلاىل ف رصل عامصل ل ص
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 :تمهيد الفصل الأول

تعتبر العلاقات العامة نشاط قديم قدم الإنسان ،ونمت كمفهوم إدارة و عمل مؤسسي سريعا في 
الخمسين عاما الماضية وذالك نتيجة حتمية للتطورات الحاصلة في المجتمع الحديث و القوة المتزايدة 

 .للرأي العام 

 .والأهمية الأسس و الوظائفماهية العلاقات العامة الخصائص :الفصل الأول

 :المبحث الأول

 .نشأة العلاقات العامة و تعريفها .1

نشأت العلاقات العامة منذ أن وجد الانسان و بالنظر إلى نشاطها يتضح لنا أن جذورها عريقة تمتد 
لحضارات قديمه فالإنسان كائن اجتماعي لا يمكن عزله عن الآخرين ،فقد نشأت بينه و بين أفراد 

علاقات مختلفة نتيجة التفاعل ،و اذا كانت العلاقات العامة تهتم بعلاقة المؤسسة مع جماهيرها  المجتمع
فان من البديهي أن الحاجة للعلاقات العامة ستكون قد ظهرت منذ أن بدأت المؤسسات تشكل 
 سواء منها السياسية أو الاجتماعية أو الاقتصادية ،لكن بروز الحاجة للعلاقات العامة لا يعني
بالضرورة استخدامها بالشكل التي تمارس في الوقت الحاضر مع أن هناك ممارسات شبيهة بما تقوم به 
العلاقات العامة اليوم في الحضارات القديمة و العصور التالية إلا أن واقع الأمر هو أن العلاقات العامة 

العلاقات العامة ليس لها تاريخ لم تعرف بشكلها و نشاطها المعاصر إلا في بداية القرن العشرين  لذا ف
 .محدد لنشأتها قديما



ماهية العلاقات العامة الخصائص و الأهمية                                              الفصل الأول  
 

20 
 

إلا أننا نستطيع القول أن أول هذه العلاقات التي كونها الانسان كانت مع أسرته التي وجد فيها ثم 
اتسعت الوحدة الاجتماعية حتى صارت عشيرة أو قبيلة و كلما اتسع نطاق الوحدة الاجتماعية الذي 

   1.ت دائرة علاقتها و أصبحت نتيجة من البساطة و التعقيديربط بها الانسان كلما اتسع

و لقد كانت القبائل في المجتمعات البدائية تهتم بإقامة علاقات بينها و بين القبائل الأخرى درعا  
بالحروب و أن تقوم باتصالات ودية لإقامة الصلح و كان شيوخ القبائل و رجال الدين يتولون ذلك 

أعضاء قبيلته و يدعو إلى الخروج إلى الصيد و الزواج و الحروب و كافة  في عملية الاعلام بين
المناسبات الاجتماعية المختلفة و كل ذلك درب من دروب الاعلام عن طريق خلق علاقة داخلية 

و   2جيدة مع أفراد القبيلة، و فد قام الشعراء في القبائل بدور اعلامي كبير حيث نشر مناقب القبيلة
كذا يمكن القول بأن وظيفة العلاقات وجدت مع وجود الانسان و مع ذلك فإن الوسائل و ه. آثارها

البدائية مثيرة للانفعال و الغرائز و تدرجت أصولها أسندت إلى شخص معين لإجادته التعبير كما لديه 
 .من قوة امتناع و تأثير على الآخرين

 :تعريف العلاقات العامة

للعلاقات العامة التي تطورت مع تطور هذه الإدارة وتتعدد التعريفات التي هناك الكثير من التعريفات 
تقدم حول مفهوم العلاقات العامة ولا يوجد تعريف واحد جامع للعالقات العامة فيرى البعض مفهوم 
العلاقات العامة في ضوء الفكر الإداري أو من وجهة نظر علم الاتصال والإعلام أو التسويق أو علم 

ع ،وقبل أن نعرض وجهات النظر المختلفة في تحديد هذا المفهوم نتعرف أولا على تحديد الاجتما 
 :المصطلح المتكون من كلمتين هما علاقات وعامة

                                           
.44، ص1111، 1فهمي محمد العدوي، مفاهيم جديدة في العلاقات العامة، دار أسامة للنشر و التوزيع الأردن، ط  1  

.44، ص نفسهالمرجع    2  
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تعني حصيلة الصلات والاتصالات التي تتوفر بين المنظمة والجماهير المتعاملة معها  :علاقات
 .وباعتبارها هكذا فهي ذات اتجاهين ولها طرفين

 .ونعني به عموم الجماهير المختلفة التي يتصل عملها أو ترتبط مصالحها ونشاطها بالمنظمة :عام

مفهوم العلاقات العامة للعاملين في إدارة المنظمات ومن هذه التعاريف قاموس ويبستر الدولي 
dictionary webster’s new collegiate  العلاقات العامة بأنها مجموعة من النشاطات

هيئة أو اتحاد أو حكومة أو أي تنظيم في البناء الاجتماعي من اجل خلق علاقات جيدة تقوم بها 
وطيبة وسليمة مع الجماهير المختلفة التي تتعامل معها بجمهور المستهلكين والمستخدمين وحملة الأسهم 

  .وكذلك الجمهور بوجه عام فذلك لتفسير نفسها للمجتمع حتى تكسب رضاها

علماء الاجتماع والإعلام الوصول إلى تعريف محدد للعلاقات العامة ووضع  وقد حاول الكثير من
أنها الجهود الإدارية المخططة والمرسومة والمستثمرة لتنظيم العمل : مفهوم حديث وكان تعريفها القديم

من قبل المنشآت والتي تهدف إلى إقامة وتدعيم التفاهم المتبادل بين المنشأة وجمهورها حتى يتسنى 
 .يف المنشأة في المجتمع التي توجد فيهتك

وفي ضوء هذا التصور تصبح العلاقات العامة أكثر من مجرد الإعلان عن سلعة ،كما تتضمن أن 
 .تتكيف المؤسسة مع الموضوعات والحاجات ومستويات المجتمع الديمقراطي

ات وأعمال تهدف فلسفة اجتماعية للإدارة يعبر عنها بشكل سياس: وعرف مور العلاقات العامة هي
إلى ضمان الثقة والتفاهم المتبادل بين المنظمة وجماهيرها وذلك باستخدام الاتصال ذي الاتجاهين بين 

 .الطرفين
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هي طريق لسلوك ، أو أسلوب للإعلام : وعرفت جمعية العلاقات العامة الفرنسية العلاقات العامة
ظة عليها بين المنظمة والفئات المختلفة من والاتصال ،يهدف إلى إقامة علاقات تتسم بالثقة والمحاف

 1.الجماهير داخل المؤسسة وخارجها أي تلك تتأثر بنشاط المؤسسة

 خصائص وأهمية العلاقات العامة: المبحث الثاني

 خصائص العلاقات العامة: أولا

محتويات العديد من تعريفات العلاقات العامة أفكارا وعناصر مشتركة وعلى دور مراجعة هذه  تتضمن
 :التعريفات يمكن أن نحدد أهم خصائص العلاقات العامة على النحو التالي

العلاقات العامة ليست من الأنشطة الثانوية قليلة الأهمية بل تشكل عنصرا أساسيا في أنشطة  .1
 .في جميع المنشآت وعلى مختلف المستويات ،يفرضها المجتمع الحديث المنظمات ،فهي ضرورية

العاقات العامة وظيفة إدارية أساسية من وظائف الإدارة وهي وظيفة عرضية كردود أفعال آنية  .2
 لمواجهة مشكلات وأزمات التي تواجه المنظمة

للإدارة العليا  استشارية لأنها تقدم( إستشارية ،تنفيذية)العلاقات العامة وظيفة إدارية  .3
منشوراتها في كيفية التعامل مع الجماهير ، وتنفيذية لأنها تنفذ خطة العلاقة العامة وبرامجها 

 .وحملاتها
العلاقات العامة وظيفة اتصالية ذات تأثير متبادل ،حيث تعكس وجهة نظر الإدارة لكافة  .4

ات والأساليب الاتصالية الجماهير المعنية من خلال استخدام كافة الوسائل والأشكال والقنو 
 .المتاحة للمنظمة

الرأي العام هو مجال عمل العلاقات العامة وهدفها الأساسي التأثير على اتجاهاته وكسب  .5
 .تعاطفه وتأييده بما يحقق الصالح العام للمنظمة ولجماهير المعنية

                                           
.11فهمي محمد  العدوي ،مفاهيم جديدة في العلاقات العامة ،المرجع السابق ،ص  1 
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دراسات تعتمد العلاقات العامة في ممارسة أنشطتها على الأسلوب العلمي القائم على ال .6
 1.والبحوث المستمرة ،والتخطيط العلمي السليم فهي ليست نشاطا عشوائيا

العلاقات العام همزة وصل بين فلسفة المشروع والجمهور وهذا الاتصال ضروري لجعل الجمهور  -
 .يتفهم أنشطة المؤسسة

بمهارة تستهدف العلاقات العامة تحقيق الرضا العام وانتزاع موافقة الجماهير ،أي أنها تدير  -
 .الأسلوب التأثيري من أجل إحداث التكيف والتوازن

ترتكز العلاقات العامة على أسس حقيقية علمية تتمثل في أن الإنسان اجتماعي بطبعه ،ولا  -
يمكن ان نعيش في علة عن المجتمع وكذلك الأمر بالنسبة للمؤسسات فهي الأخرى لا 

 2.تستطيع أن تعيش في عزلة عن المجتمع

 :ة العلاقات العامةأهمي:ثانيا

تبرز أهمية العلاقات العامة في المنشآت الصناعية تنتج العديد من السلع التي تهدف إلى إيصالها إلى 
أيدي المشترين و المستثمرين ،وهي في ذالك ترتبط بالموردين و المنشآت الأخرى، التي تتعاون معها 

ورها الداخلي ،الذي يتمثل في الموظفين وتمدها باحتياجاتها المختلفة ،بالإضافة إلى احتجاج جمه
 .أة وأهدافها ويجيبهم فيها،ويزيد من إخلاصهم وولائهم\والعمال إلى من يربطهم بالمن

وتبدوا أهمية العلاقات العامة في أن المنشأة تسعى دائما إلى تنمية هذه الاتصالات وتكوين الآراء 
قات العامة كذلك في المنشآت الخدمية ،فقد تكون حول السلع التي تنتجها المؤسسة وتبدوا اهمية العلا

                                           
.11فهمي محمد  العدوي ،مفاهيم جديدة في العلاقات العامة ،المرجع السابق ،ص  1 
 .44،ص 1111، 1،ط  إبراهيم وهبي فهد ،كونجو عبود كونجو ،العلاقات العامة إدارتها مدخل وظيفي ،مؤسسة الوراق 2 



ماهية العلاقات العامة الخصائص و الأهمية                                              الفصل الأول  
 

24 
 

الخدمة التي تقدمها ضرورية بالنسبة للفرد وقد تكون هنالك بدائل لها مما يصعب من دور العلاقات 
 1. العامة

وتتضح اهمية العلاقات العامة في مجال المنظمات الحكومية ،حيث تقوم بدور مهم في تحسين العلاقات 
رة والجمهور فمن طريقها ينموا الشعور بالمسؤولية لدى المواطنين وبالتالي تحويلهم بين الحكومة أو الوزا

إلى جمهور إيجابي متعاون مع الحكومة وقد نمت العلاقات العامة وتطورت كمفهوم إداري ،وكوظيفة 
 .2حيوية في المنظمات الحكومية ،في الدول المتقدمة خلال الثلاثين عام الماضية

لاقات العامة أهمية لما تقوم به في تخفيض معاناة الجماهير في بعض المؤسسات ومن جانب آخر للع
،من خلال تقليل حدة السلبيات والأمراض الإدارية من جهة وتحسين صلة الجمهور بالمؤسسة وتدعيم 

 .3ثقته بها من جهة أخرى فهي في الواقع تمثل ضمير المؤسسة

 :ملخص الفصل الأول

آخر هذا الفصل نستنتج أن العلاقات العامة مرت بمراحل وعصور عديدة إلى أن وصلت إلى ما  وفي
هي عليه اليوم فهي أحد أهم مقومات تطور المنظمة ونموها والخصائص والأهمية الكبيرة التي أصبحت 

 .تحض بها في جميع المجالات
 

                                           
43السابق،ص المرجع فهمي محمد العدوي،  1 
.43فهمي محمد  العدوي ،مفاهيم جديدة في العلاقات العامة ،المرجع السابق ،ص  2 
 .41عبد الناصر أحمد الجرادات ، البنان هاتف الشامي ،أسس العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق ،المرجع السابق ،ص 3



 



أهداف و معوقات العلاقات العامةمبادئ و                                            الفصل الثاني     
 

26 
 

 :تمهيد الفصل الثاني

تستند العلاقات العامة على مجموعة من المبادئ و تلتزم بها لتحقيق الأهداف التي تسعى إليها و من 
أنها وظيفة إدارية مستمرة و مخططة تقوم بين الطرفين المؤثرين ببعضهما، تلتزم بالعنصر :مبادئها

 .ألخ.....الاخلاقي في ممارسة نشاطها

و أهداف العلاقات العامة كأهداف أي نشاط فهي تطلب الوظيفة و الوضوح و بذكر رئيس مجلس 
 :إدارة شركة جنرال موتورز بعد الأهداف

زيادة الشهرة ،بناء سمعة طيبة ،خلق هم واسع نحو الصعوبات أما فليب بزلي الذي يرأس أكبر مكاتب 
ؤسسة ،ترويج السلع والخدمات للحصول رفع مكانة الم: العلاقات العامة فيذكر اهدافها في

ويمكن حصر أهدافها من خلال علاقتها بالجمهور ويكون على . الخ...على ثقة الجمهور
أهداف متعلقة بالجمهور الداخلي ،أهداف متعلقة بالجمهور الخارجي وهناك : النحو التالي

من العوامل المؤثرة العديد من العراقيل تحدث من نشاط واهداف النشاطات العلاقات العامة و 
 : في اختيار الجهاز التنظيمي نجد هناك

 .العوامل الخارجية أو البيئة ،العوامل الداخلية
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ميادين وأهداف العلاقات العامة المعوقات والعوامل المؤثرة في اختيار الجهاز : الفصل الثاني
 التنظيمي

 مبادئ وأهداف العلاقة العامة: المبحث الأول

 العلاقات العامةمبادئ : أولا

 :تشييد العلاقات العامة إلى عدد من المكاتب ومن أبرزها

إن العلاقات العامة هي وظيفة إدارية مستمرة ومخططة تحتاج إلى الممارسة العلمية الإدارية   -
كالتخطيط والبحث العلمي والتنظيم والتنسيق والتهيئة شأنها شأن الوظائف الأخرى داخل 

 .وخارج المؤسسة
 طرفين كلاماا مؤثر ومتأثر في نفس الوق  تتصف بالتناسلية واحييوية والقوة العقلية تقوم بين -

،فالعلاقات العامة تقوم على الأخذ والعطاء والفهم المتبادل والاستجابة المباشرة والإيجابية من 
 .1جانب الطرفين

اةة وإن  إنها لا تقتصر على مؤسسات معنية بل إنها تشمل جميع المؤسسات احيكومية والخ -
 .كان  تجارية أم ةناعية أو اجتماعية

أماية العنصر الأخلاقي في ممارسة نشاط العلاقات العامة وهذا يتضمن الفلسفة العامة   -
للمؤسسة وإحساسها بمسؤولياتها الاجتماعية والتزامها الصدق فيما يصدر عنها عن معلومات 

 (.المؤسسة وجمهورها) الطرفين وكذلك قيامها على تنمية الثقة والاحترام المتبادل بين
معرفة الأساليب النظرية والعلمية لتشكيل الاتجاهات وتغيرها وهذا يستوجب تفهما لطبيعة  -

 .السلوك البشري

                                           
.552،ص 5002، 1مصطفى ربحي عليان ،الاتصال والعلاقات العامة ،عمان ،دار الصفاء للنشر ،ط   1 
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ضرورة جعل العلاقات العامة مسؤولية الإدارة العليا حيث لا بد أن تكون برامجها متطابقة مع  -
 .1تلتقي مع مصالح الجماهير المختلفةسياسة المؤسسة كما أن سياسات المؤسسة يجب أن 

 :والمكتبات العلمية تتجسد فيما يليأما بالنسبة لمراكز المعلومة 

 :المسؤولية الاجتماعية .1

فالأساس في العلاقات العامة أن تراعي المكتبات والمراكز المعلوماتية التي تسعى إلى احيصول على رضا 
 .عليها مسؤولية المساماة في بناء مجتمعات المحيطجمهورها ومصالح جمهورها بذات الوق  كما تقع 

 :العلاقات العامة تبدأ من الداخل إلى الخارج .2

ويقصد بها ان المكتبات ومراكز المعلومات التي تسعى إلى كسب ثقة الجمهور عليها أولا أن تتضمن 
ا حولها من خلال رضا العاملين فيها وثقتهم لأنهم إذا كانوا سعداء في عملهم فإنهم يعكسون أثرا طيب

 .2معاملتهم احيسنة والمستفيدين على اختلافهم

 :الالتزام بمبادئ الأخلاق السلمية .3

إذ تدعوا فلسفة العلاقات العامة ومراكز المعلومات إلى الالتزام بمبادئ الأخلاق كالنزاهة والصدق 
بالقدوة احيسنة والعدالة والاستقامة فهي بهذا تخضع الجمهور ولا تغشه بل تسعى إلى كسب ثقته 

 .وليس بالأقوط فقط

 

 
                                           

.522مصطفى ربحي عليان ،الاتصال والعلاقات العامة ،المرجع السابق،ص  1 
.552المرجع نفسه،ص  2 
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 :إتباع سياسة عدم الإخفاء .4

فالأساس السليم في العلاقات العامة هو نشر احيقائق التي تهم الجمهور دون تحريف او نقصان 
 .فسياسة عدم إخفاء احيقائق كفيلة بالإبقاء على ثقة الجمهور والقضاء على النشاطات الضارة

 :كسب ثقة الجمهور .5

من خلال توعيته وتعريفه بمجريات الأمور وحقائق وشرح سياسة المكتبة أو مركز  ويكون ذلك
  .المعلومات خططها وبرامجها له وإشعاره بأماية رأيه في تحقيق الأهداف الموضوعة

 أهداف العلاقات العامة: ثانيا

ات في إن وضوح الأهداف يعتبر من الأماية بمكان بالنسبة لأي مؤسسة تسعى إلى إحراز النجاح
أعمالها ،لأن ذلك بما فيها من تحديد الوسيلة المناسبة في بلوغ تلك الأهداف والتي يجب أن تكون 
واضحة وسهلة الفهم ومكتوبة وواقعية وقابلة للتعديل والقياس والتقييم وأهداف العلاقات العامة 

 1 .المؤسسة والدولةأهداف أي نشاط تطلب الواقعية والوضوح كما أنها ترتبط ارتباطا قويا بأهداف 

يذكر رئيس مجلس إدارة شركة جينرال موتورز بعض أهداف العلاقات العامة وفوائدها على الإدارة 
 :بأنها

 .زيادة شهرة المؤسسة عن طريق إنماء فهم الجمهور وتنويره لما تقوم به من خدمات ونشاط .1
 .سةبناء سمعة طيبة لأنشطة المؤسسة بين الجمهور الذي يتعامل مع المؤس .2
 .فهم واسع نحو المشاكل والصعوبات التي تواجه الإدارة .3

                                           
.522الناصر أحمد جرادات، لبنان، هاتف الشامي، أسس العلاقات العامة، المرجع السابق، ص عبد  1  
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أما فليب لزلي الذي يرأس واحدا من أكبر مكاتب العلاقات العامة فيذكر أهداف العلاقات  -
 :العامة بأنها

 .رفع مكانة المؤسسة وما ينتج عن ذلك من فوائد .1
 .ترويج السلع وخدمات المؤسسة ومبيعاتها .2
 1 .المواطنيناحيصول على ثقة  .3
 .التمتع بعلاقات حسنة مع المجتمع المحلي .4
 .كسب ثقة المساماين .5
 .توطيد العلاقات الجيدة مع الموردين .6
 .كسب ثقة الوكلاء واجتذاب الجدير منهم .7
 .تجنب وحل مشاكل العاملين .8
 .القدرة على اجتذاب أفضل العناةر للعمل بالمنشأة .9
 .تحقيق علاقات طيبة مع العملاء والمستهلكين .11
 .تنمية العلاقات السليمة مع المؤسسات والمنشآت المماثلة ذات العلاقة معها .11
 .علاقات حسنة مع الأجهزة الإدارية واحيكومية .12
 .معرفة ميول ورغبات اتجاهات فئات الجمهور نحو المؤسسة والمنشأة .13
 2مساعدة المؤسسة أو المنشأة في تكوين سياساتها المختلفة عن طريق تقديم الاستشارة .14

ن جهة أخرى يمكن حصر أهداف العلاقات العامة من خلال علاقاتها بالجمهور ويكون ذلك وم
 .على النحو التالي

 
                                           

.22عبد الناصر أحمد جرادات، لبنان، هاتف الشامي، أسس العلاقات العامة، المرجع السابق، ص 1 
.22المرجع نفسه، ص  2 



أهداف و معوقات العلاقات العامةمبادئ و                                            الفصل الثاني     
 

31 
 

 :أهداف متعلقة بالجمهور الداخلي

تأمين إمكانية الرضا والاطمئنان للعمال من الناحية المادية والمعنوية بمراعاة جميع الأمور المتعلقة  -
 .بذات الفرد وكرامته وإنسانيته

لق جو من التضامن للمساماة في إيجاد أجواء مناسبة للعمل وتسهيل تحقيق الأهداف عن خ -
 .طريق الجهود المختلفة مما يتيح للعمال الشعور بالمسؤولية اتجاه بعضهم البعض

 .خلق التفاهم المتبادل بين العمال عن طريق نشر الوعي الذي يبني الشعور بالانتماء للمنظمة -
 .ابية والبرامج التعليمية لما يتفق مع رغبات العاملينتشجيع الأنشطة النق -
 .إزالة كل الالتباسات وسوء الفهم بين الإدارة المؤسسة والعاملين بها -

 :أهداف متعلقة بالجمهور الخارجي

 .إقناع الجماهير بالتشريعات والإةلاحات جديدة التي قد تغير احتياجات المجتمع -
والخدمات التي تمكنهم من المشاركة فيها والاستفادة إعلام الجمهور الخارجي بالمشروعات  -

 .منها
 .التعريف المقنع بمختلف نشاطات المؤسسة وكسب ثقة المتعاملين معها -
 .تحقيق ةورة طيبة للمؤسسة وتدعيم ةورتها الذهنية -
المساعدة على ترويج المبيعات عن طريق تحسين السمعة وتنظيم الزيارات للمؤسسة مع إقامة  -

 .1المعارض ومختلف النشاطات الاجتماعية

 

 

                                           
.51، ص1،1111طدار المنشورات عويدات، العلاقات العامة،حسين الحلبي، مبادئ في  1 
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 : المبحث الثاني

 .هناك العديد من العراقيل التي تحد من نشاط العلاقات العامة

 .ةعدم وجود معايير تكفل الاختيار الصحيح في اختيار العلاقات العام .1
عدم حصول العاملين في الإدارات العلاقات على خلفية علمية مناسبة لممارسة مهنة  .2

 .العلاقات العامة
 .عدم الالتزام بأخلاقيات ممارسة مهنة العلاقات العامة .3
 .عدم اهتمام الإدارة العليا بالعلاقات العامة عدم اقتناعها بقدراتها .4
 .ة في عملية اتخاذ القرار في المؤسسةضعف مشاركة العاملين في إدارة العلاقات العام .5
 .عدم توفر الموارد المالية لإدارة العلاقات العامة بشكل كاف .6
 1 .عدم استخدام تكنولوجيا احيديثة في العلاقات العامة في المؤسسة .7
الإحباط الذي تتعرض له رجال العلاقات العامة داخل المؤسسة خلال محاولتهم بتبادل  .8

 .دارات الفرعيةالجهود والتنسيق مع الإ
 .2عمليات التخفيض المستمر لميزانيات العلاقات العامة في كثير من المجتمعات .9

 :ملخص الفصل الثاني

في الأخير نستنتج أن العلاقات العامة لها مجموعة مبادئ تقوم عليها حتى تسعى إلى تحقيق أهدافها 
تحد من نشاطها كعدم وجود معايير  المسطرة مسبقا إلا أن هناك مجموعة من العراقيل والصعوبات التي

 .الخ...تكفل الاختيار الصحيح وعدم الالتزام بأخلاقيات ممارسة المهنة ،عدم توفر الموارد المالية 
 

                                           
.52،ص1،1111حمدي عبد الحارس،العلاقات العامة،دار المعرفة للنشر،القاهرة،ط  1 
.152،صالمرجع نفسه  2 
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 :تمهيد الفصل التالث 

تعتبر التنمية المخطط الذي يسير عليه المجتمع و لقد بدأ التعريف بها منذ بداية القرن العشرين حيث 
يرى ممن رأوا هد المفهوم إلى أنه من الممكن أن تزيد أصولها الأولى الى العقد الثاني من القرن الثاني و 

م حيث 4411تذكر ببعض الكتابات التي تعود إلى سنة  مابعده ،غير أن مفهوم تنمية المجتمع المحلي
طرح التنمية كمفهوم له روابط و اتصالات قوية بالعلوم الأخرى مما أدى الى بروز مجالات تنموية 

 :منها

المجال الاجتماعي و يتجسد في تبني سياسات اجتماعية تساعد على تحسين المستويات  -
 .تلفةالمعيشة من خلال القيام ببرامج تنموية مخ

المجال الاقتصادي و يتجسد من خلال الحصول على أساسيات الحياة المباشرة من الأرض و  -
 .الطبيعة و مع نمو مهارات الإنسان و بقدرته استطاع الحصول على إنتاج أكبر

المجال السياسي و يعتبر الأساس في تحقيق العمل التنموي و من أهم العناصر الأكثر أهمية  -
ة الشعبية  المجتمع المحلي نجد السياسات الديمقراطية فهي شرط تحقق المشارك للوصول الى تنمية
لعلاقات تعتمد على الاستقلال الأمثل للموارد المحلية و تكمن العلاقة بين ا كما أن التنمية 
في أن العلاقات العامة تعتمد في عملها كليا على المسؤولية الاجتماعية و هذا  العامة و التنمية

 .عمل على اهتمام بمصالح المجتمع بالتوازي مع مصالح المؤسسةيجعلها ت

 :، مجالاتها و أهم العناصر الأساسية لهالتنمية ماهية ا:  الفصل الثالث

المخطط الذي يسير عليه المجتمع و ذالك بإعتباره منفذ الذي يساعدهم في حل  تعتبر التنمية 
في  شاكل التي تساهم التنميةلي ومن ممن الممشاكلهم من خلال الإعتماد على موارد المجتمع المح

مواجهتها مشكل العمل فهذه المشكلة أو الازمة تزداد تفاقمها نتيجة الإنفجار السكاني وزيادة 
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الأعداد الهائلة التي تلقيها المدارس و معاهد التكوين و الجماعات الى سوق العمل، و عليه صعوبة 
 .في المجتمع خطف وظائف و هذا ما إنعكس على التنمية

 :النشأة و التعريف: المبحث الأول

تعرف التنمية على أنها العملية التي بواسطتها يمكن تحقيق التعاون الفعال بين الجهود الشعبية و الجهود 
الحكومية للارتفاع بمستوى التجمعات المحلية و الوحدات المحلية اقتصاديا و اجتماعيا و حضاريا و 

التنمية القومية بأكملها لكي تشارك مشاركة فعالة في التقدم على المستوى ادماجها في منظومة 
 1.القومي

على أنها تحقيق الزيادة التنموية في كافة القطاعات على المستوى المحلي للوصول إلى  كما تعرف التنمية
الاجتماعي  مراحل متقدمة في التنمية و النمو لتحقيق المستوى الإنساني الذي تحدده مثاليات التفكير

 2.المعاصر و امكانياته على سواء

لعل من شأن توفير المناخ الملائم للتنمية المحلية من خلال توظيف الإمكانيات المتوفرة فيها هو إيجابي و 
 .هادف إلى النهوض بالمهام للدفع بالتنمية إلى الأمام

يع الأفراد بهدف خلق ظروف إذا اعتبرت التنمية أنها العملية التي بمقتضاها توحد كافة الجهود جم
اجتماعية و اقتصادية ملائمة في المجتمعات المحلية و مساعدتها في الاندماج في حياة المجتمع و الاسهام 

 3.في تقدمها

 

                                           
.21، ص1002عبد المطلب عبد المجيد، التمويل المحلي و التنمية المحلية، دار النشر الثقافة الإسكندرية،   1  
. 10أحمد أمين عقلة المومنين، التنمية في الوطن العربي، بدون ط، ص  2  
.12، ص 2111أحمد مصطفى خاطر، تنمية المجتمعات المحلية، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية،   3  
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 :نشأة فكرة التنمية

منذ بداية القرن العشرين حيث يرى الكثيرون ممن أرخوا مفهوم تنمية  على التنمية تعريفاللقد بدأ 
لي أنه من الممكن أن تريد بأصولها الأولى إلى العقد الثاني من القرن الثاني و ما بعده في المجتمع المح

إشارة منهم إلى العديد من السياسات و البرامج،  الجهود التي تبنتها الحكومات و الهيئات التطوعية 
ا في وقت مبكر أ أو في المستعمرات البريطانية في الدول التي حصلت على استقلاله.م.سواءا في الو

بالتي استهدفت جميعا تحريك الأوماع الرائدة في المجتمعات المحلية الريفية و رفع مستويات الحياة 
  1.الاجتماعية

و ذلك عندما  4411غير أن مفهوم تنمية المجتمع المحلي كما تذكر بعض الكتابات يعود إلى سنة 
مرورة الأخذ بتنمية المجتمع المحلي و اعتبارها نقطة رأت اللجنة الاستشارية لتعليم الجماهير في افريقيا 

 2.البداية في السياسة الحكومية

الضوء  4411و في هذا السياق ألقى المؤتمر الصحفي الذي عقده مكتب المستعمرات البريطانية سنة 
إنجلترا و أوصى بضرورة تنمية المجتمع المحلي و استخدم المفهوم أيضا في مؤتمر أستردج في  على هذا

لمناقشة موموع التنمية لم تنتهي ظروفه في الحقيقة إلا في مرحلو ما بعد الحرب العالمية  4491عام 
لنامية تبني الثانية حيث تحررت الدولة كانت خامعة للاستعمار و من هنا بدأت العديد من الدول ا

 .فكرة التنمية

و قد نالت اهتماما خاصا من هيئة الأمم منذ فترة أهمية و فعالية التنمية  لقد بدأت تتضح للجميع
أصدر المجلس الاقتصادي  4499المتحدة التي بدأت بدراسة أساليب التنمية المحلية وفي سنة 

                                           
.261، ص1000قوات القلوب مجيد فريد، تنظيم المجتمع في الخدمة المحلية، المكتب الجامعي الجديد، الإسكندرية،   1  
.261المرجع نفسه، ص   2  
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والاجتماعي لهيئة الأمم المتحدة أول إعلان شامل عن موموع التقدم الاجتماعي من خلال تنمية 
  1.المجتمع المحلي

 ات العامة و التنميةالعلاقة بين العلاق:المبحث الثاني

تعتمد العلاقات العامة في عملها كليا على المسؤولية الاجتماعية و هذا يجعلها تعمل على الاهتمام  
بمصالح المجتمع بالتوازي مع مصالح المؤسسة فهي كما أومحنا من قبل علم يلتزم بقيم الأخلاق و 

أن يتمتعوا بقدرات و مهارات إدارية عالية  الجمال و من ناحية  ثانية فإن محترفي العلاقات العامة يجب
 .تمكنهم من إدارة العمليات التنموية

للعلاقات العامة خاصية التكيف و الاندماج مع المجتمع لذا فهي تتحمل المسؤولية الكاملة في أداء 
 .المسؤول اتجاه العمليات التنموية الوطنية

نه المادة الخام الأساسية لعملها و مراعاة المصالح تنظر العلاقات العامة للمجتمع و الرأي العام على أ
 2.الجماهرية و الوطنية إحدى أهم أولويات عمل العلاقات العامة

المجتمع المحلي هو مصطلح يعني أولئك الناس الذين  HARISSONفطبقا لرأي هاريسون 
يعيشون بالقرب من مقر المنظمة أو الشركة و يمكن أن يشمل هذا المجتمع على المستهلكين و الممولين 
و المنافسين و العاملين السابقين و المحتملين و جماعات المصالح و حملة الأسهم و أعضاء البرلمان و 

 . لمالي بمنشآته و مؤسساتهقادة الرأي و المجتمع ا

و يشير بعض الخبراء إ؛لى أنه من المناسب لأغراض العلاقات العامة أن يشار إلى المجتمع على أنه كل 
البشر و المنظمات و المؤسسات و الجماعات الموجودة في محيط الشركة كما تتأثر الشركة بها و 

                                           
.11لية،المرجع الساب ، صأحمد مصطفى خاطر ،هيئة المجتمعات المح  1 
.11محمود يوسف، فن العلاقات العامة، المرجع الساب ، ص  2  
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الشركة، ففي ظل العلاقة الطيبة بين الطرفين  العلاقات الجديدة مع هذا المجتمع أمر حيوي للمنظمة أو
 .يمكن أن يتاح للمنظمة أو الشركة ظروف أفض لممارسة نشاطه

و تعد برامج العلاقات العامة بالمجتمع المحلي برامج علاقات عامة متخصصة تهدف إلى تسهيل 
 1. الاتصال بين هيئة أو شركة مهنية في منطقة ما

لمصلحة المتبادلة بين الشركة و البيئة التي تمارس الشركة على جزء منها و هذه البرامج تعكس نوعا من ا
 .يعرف بالمجتمع المحلي دورها و نشاطها

فكل طرف يعتمد على الآخر فالمنظمة أو الشركة تساهم في رفاهية المجتمع المحلي و تقدم خدماتها 
ور المناسبة كما أنها تفيد المجتمع و تدفع لهم الأج إليه، فهي تتيح باستمرار فرص العمل أمام الأفراد

بمنافع مالية فهي تشتري البضائع و الخدمات من الموردين المحليين و تدفع الضرائب التي تدعم الحكومة 
و تشارك من خلال التبرع في دعم المشروعات المختلفة و في جميع الأحوال تبدو الشركة أو المنظمة  

 .م المنظمة أو الشركة في رفاهية المجتمعكمواطن نافع و بهذه الطرق و غيرها تساه

أما بالنسبة لدور المجتمع المحلي فهو يقدم للشركة العمال المهرة و الموظفين الأعضاء كما أن الأفراد هذا 
المجتمع المحلي هم الذين يستهلكون بضائع الشركة و خدماتها و من خلال إدارات الحكومة يوم المجتمع 

خدمات أمنية كالحراسة و الحماية مد الحريق و التدخل عند وقوع  المحلي للشركة أو المنظمة
 .الكوارث

كما أن المجتمع المحلي يوفر كذلك الطرق الجيدة و الخدمات الصحية و من هنا يمكن القول إن 
المنظمة أو الشركة تساعد المجتمع كما أنها بدون رما المجتمع و مساعدته لا يمكن أن تستمر و لذا 

                                           
16، ص جع الساب المر   1  
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نظمة أو الشركة و رفاهية الأفراد في المجتمع المحلي تعتمد على ما يساهم به كل طرف فإن تقدم الم
 1.لتحقيق المنفعة المتبادلة

و لما كان المجتمع المحلي أحد أهم الجماهير التي تتعامل معها الشركة أو المنظمة لأنه مركزها و موقع 
تتمثل في محاولة الإجابة من خلال البحث  فإن نقطة البدء في تأسيس العلاقة الطيبة معه،. عملياتها

 :على تساؤلات معينة و هي

 الدور الذي تؤديه الشركة في المجتمع، و ماهي السمعة التي تحتفظ بها بين الأفراد؟ -
ما هو مستوى مصداقيتها؟ هل سبق أن أثيرت مدها في المامي أي مشكلات من جانب  -

 المجتمع المحلي؟
الشركة بالمجتمع المحلي في المامي و الحامر؟ و ما هو مصدر  ربطما هو شكل العلاقة التي ت -

 قوتها أو معفها؟
 ما هي فرص دعم العلاقة مع المجتمع المحلي؟ -

 2.و هذه الأسئلة تعد اطار مساعدات لإقامة برامج علاقات عامة ناجحة مع المجتمع المحلي

 :ملخص الفصل الثالث

لذي يقوم عليه المجتمع في جميع المجالات الاجتماعي هي الأساس الأخير نستنتج أن التنمية و في ا
و لابد الارتكاز على عناصر لتحقيق ذلك و من أهم العناصر نجد السياسة . الاقتصادي السياسي

و العلاقات العامة  تمكن العلاقة فيما بين التنمية الديمقراطية و الاستغلال الأمثل للموارد المحلية حتى
 .التي تعتبر أساس التنمية التي تعتمد في عملها على المسؤولية الاجتماعية

                                           
.19محمود يوسف، فن العلاقات العامة، المرجع الساب ، ص 1  

.18المرجع الساب ، ص  2  
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 :تمهيد

لقد كشفت الدراسات التي قمنا بها والتي تدور حول دور العلاقات العامة في التنمية المحلية بمؤسسة 
اتصالات الجزائر  وبالضبط لمجموعة من الموظفين وذا الزبائن كنموذج النتائج التي ساهما في الإجابة 

 :رها فيما يليعلى التساؤلات المقترحة في الإشكالية وكذا الفرضيات التي يمكن حص

تؤثر العلاقات العامة على نظام المؤسسة من خلال كيفية لتعامل مع الجمهور الداخلي  .1
 .والخارجي

 .المعاملة الخبرة وكفاءة القائم بها. العراقيل التي تحد من نشاط إدارة العلاقات العامة .2
 .علاقات العامة في التنميةالتواصل هو الدور الأساسي لل .3

 سة اتصالات الجزائـرمؤس لمحة عامة عن 

 اتصالات الجزائر:  مؤسسةدراسة حالة 

أسندت منذ الاستقلال مهام تسيير قطاع البريد والمواصلات إلى الإدارة و التي أخذت على 

عاتقها تطوير وتنمية شبكة الاتصال الهاتفية من أجل تلبية الطلبات المتزايدة على هذه الخدمــات و 

سطـرة من خـلال المطططـات التنمويـة المطتلفــة و المتعاقبة  م  توييع من أجـل تحقيـق الأهـداف الم

مراكز المسؤولية لهذه الإدارة على ثلاث مستويات المركزية  الجهوية  و الولائية بحيث تختص كل جهة 

هذا الاحتكار الشبه الكلي الذي أوكل إدارة البريد والمواصلات بالاعتناء . بالمشاريع المكلفة بها

لجوانب التشريعية التنظيمية و حتى التنفيذية  في خضم إنجاي هذه المهام ظهرت عدة سلبيات وعلى با

رأسها تدهور الخدمة العمومية إضافة إلى ذلك ايدياد طلبات الجمهور على خدمات جديدة ليس 

لى بوسع الإدارة تلبيتها لضعف الاستثمار ونقص التحكم في التكنولوجيا الجديدة  ما شجع ذلك ع
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التجارب الناجحة التي مرت بها العديد من دول العالم في مجال تحرير سوق المواصلات و إعطاء فرصة 

 . أمام رأسمال الخاص للاستثمار في هذا المجال

انطلاقا من هذا المبدأ لجأت الجزائر إلى التفكير في هيكلة قطاع البريد والمواصلات كمرحلة  

لوصول في نهاية المطاف الى تحرير سوق الخدمات ما نتج عنه أولى م  خوصصة شركة المواصلات وا

الذي وافق على تمويله البنك الدولي للإنشاء  0333أوت  30في  0333-30صدور القانون رقم 

والتعمير في خلال مدة لا تتجاوي أربع سنوات حيث تقوم وحدة التنسيق ومتابعة المشروع كذلك هو 

على مستوى عمليات تحضير المشروع مرورا بجرد المباني  الأخير سجلت عليه نواقص وملاحظات

والتجهيزات والمعدات وصولا الى فصل بين البريد والمواصلات إذ أعيدت تسميتها تحت إسم 

 .       اتصالات الجزائر حيث أصبحت مهاما محصورة

 :الإطار القانوني و نبذة تاريخية عن مؤسسة اتصالات الجزائر

 :الإطـار القانونـي .1

SPA  اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية ذات أسهم برأسمال تنشط في سوق الشبكة وخدمات

 .الاتصالات السلكية واللاسلكية بالجزائر
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المحدد للقواعد العامة للبريد  0333أوت  0المؤرخ في  030333/تأسست وفق قانون 

 0330مارس    30 بتاريخ( CNPE)والمواصلات  فضلا عن قرار المجلس الوطني لمساهمات الدولة 

 ".اتصالات الجزائر" الذي نص على إنشاء مؤسسة عمومية اقتصادية اطلق عليها اسم 

وفق هذا المرسوم الذي حدد نظام المؤسسة العمومية الاقتصادية تحت صيغة قانونية لمؤسسة 

 0330ماي  00ذات أسهم برأسمال اجتماعي دينار جزائري والمسجلة في مركز السجل التجاري يوم 

و في إطار تعزيز وتنويع نشاطاتها قامت .  b30 3300300تحت الرقم  03033303330333المقدرب 

اتصالات الجزائر بوضع خطة محكمة ذلك من أجل خلق فروع لها مختصة  تساير التطورات الحاصلة 

تص في مجال الاتصالات السلكية واللاسلكية  أين تم خلق فرع مختص في الهاتف النقال وفرع آخر مخ

 :في الاتصالات الفضائية مما أدى إلى تحولها إلى مجمع تسير فروعها و هم على التوالي

مؤسسة ذات أسهم برأسمال اجتماعي بـ ": موبيليس"اتصالات الجزائر الهاتف النقال  -

 .دينار جزائري مختصة في الهاتف النقال 03303330333

ات أسهم برأسمال اجتماعي بـ مؤسسة ذ"  ATS "Revsat :اتصالات الجزائر الفضائية  -

 . دينار مختصة في شبكة الساتل 0033303330333
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 : نبـذة عن مجمـع اتصالات الجزائــر

. وعيا منها بالتحديات التي يفرضها التطور المذهل الحاصل في تكنولوجيات الاعلام والاتصال

د والمواصلات و قد تجسدت بإصلاحات عميقة في قطاع البري 0111باشرت الدولة الجزائرية منذ سنة 

 . 0333هذه الإصلاحات في سن قانون جديد للقطاع في شهر أوت 

جاء هذا القانون لإنهاء احتكار الدولة على نشاطات البريد والمواصلات وكرس الفصل بين 

 .نشاطي التنظيم و استغلال و تسيير الشبكات

ماليا ومتعاملين  أحدهما يتكفل وتطبيقا لهذا المبدأ  تم انشاء سلطة ضبط مستقلة إداريا و 

و ثانيهما بالاتصالات " بريد الجزائر"بالنشاطات البريدية والخدمات المالية البريدية متمثلة في مؤسسة 

 "اتصالات الجزائر"المتمثلة في 

بيع رخصة لإقامة  0330وفي إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شهر جوان 

استمر تنفيذ برنامج فتح السوق للمنافسة ليشمل فروع أخرى  حيث  واستغلال شبكة للهاتف النقال

 .وشبكة الربط المحلي في المناطق الريفية VSATتم بيع رخص تتعلق بشبكات 

والربط المحلي في المناطق الحضرية في  0330كما شمل فتح سوق كذلك الدارات الدولية في 

  و ذلك في ظل احترام دقيق 0330ا في و بالتالي أصبحت سوق الاتصالات مفتوحة تمام. 0332

 . لمبدأ الشفافية و لقواعد المنافسة
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و في نفس الوقت  تم الشروع في برنامج واسع النطاق يوصى على تأهيل مستوى المنشآت 

 .الأساسية اعتمادا على تدارك التأخر المتراكم

  :وميلاد اتصالات الجزائر 0222/20قانون 

عن استقلالية قطاع البريد والمواصلات  0333اوت  30 المؤرخ في 30/0333نص القرار 

حيث تم بموجب هذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي تكلفت بتسيير قطاع البريد  و كذلك  

 .مؤسسة اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولية تطوير الشبكة

 :تعريـف اتصالات الجزائــر

ت أسهم و رأسمال عمومي عملي في سوق الشبكات اتصالات الجزائر هي شركة ذا

 .والخدمات للاتصالات الإلكترونية

المتعلق و  0333أوت  30المؤرخ في  0333/30نشأتها كانت بموجب قرار وياري تحت رقم 

المتضمن إعادة هيكلة البريد والمواصلات و من خلال هذا القانون تم فصل قطاع البريد عن قطاع 

 .ت بعثها تحت تسمية اتصالات الجزائرالاتصالات  إذ أعيد

الراجع للنظام الأساسي للمؤسسة  0333/30أصبحت مهامها محصورة بموجب القانون 

 .العمومية الاقتصادية ذات الطابع القانوني لشركة ذات أسهم
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و ذلك باعتمادها على ثلاثة  0330جانفي  30دخلت رسميا في ممارسة نشاطها إبتداءا من 

 . تكنولوجيات الاعلام و الاتصالأهداف في عالم 

 .المردودية -

 .الفعالية -

 .الجودة و الخدمة -

رغبتها هي تحقيق مستوى عالي قياسي  تقني  اقتصادي و اجتماعي لتبقى دوما الرائدة في 

ميدانها نظرا لوجودها في المحيط تنافي هدفها تنمية سعتها و الحفاظ على مكانتها العالمية كشركة 

 .ال في الجزائرو الاتص  الإعلام

 :هياكلهـــا

بالإضافة إلى كونها متعامل المتعاملين والرائد في مجال الاتصالات في الجزائر  تعتبر اتصالات 

الجزائر من أكبر المؤسسات الوطنية تواجدا عبر كافة مناطق الوطن فهي تشمل كل شبر من هذه 

 .الجزائر  وذالك من خلال هيكلتها

 هيكلتها على منطق الشمولية أي إيصال منتوجها إلى أبعد نقطة فاتصالات الجزائر تعتمد في

لكل من : مديرية إقليمية  00فاتصالات الجزائر تسيرها مديرية عامة مقرها العاصمة و.من هذه البلاد

أين تم (.تلمسان.البليدة .تيزي ويو.باتنة.الشلف.بشار.ورقلة .عنابه.سطيف.قسنطينة.وهران.الجزائر)
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قاليم  وتحتوي هذه المديريات الإقليمية على مديريات ولائية أين تتواجد اتصالات التقسيم حسب الأ

مديرية عبر  03ولاية بمديريات ولائية إضافة إلى مديريتين إضافتين للعاصمة بمجموع  20الجزائر في 

 .ومراكز هاتفية"من جهتها هده المديريات الولائية تحتوي على وكالات تجارية .التراب الوطني

 :هـام و أهداف شركـة اتصـالات الجزائــرم

 :المهــام (1

أهم أنشطة الشركة هي التزويد بخدمات الاتصال التي تسمح بالنقل وتغيير الصوت  الرسائل 

 .المكتوبة  المعطيات الرقمية والمرئية و الصوتية

 .تقوم بتنمية و استغلال و تسيير الشبكات العمومية والخاصة للاتصالات -

 .استغلال وتسيير الاتصالات المحلية مع متعاملين في الشبكة تعمل على وضع -

 (.إلخ... عدد العمال ) تسيير الموارد البشرية في مؤسسة اتصالات الجزائر  -

  :الأهداف (2

 :دخلت اتصالات الجزائر في عالم تكنولوجيات الاعلام و الاتصال للأهداف التالية 

ل العمليات المشاركة في مختلف خدمات من أجل ييادة في عرض الخدمات الهاتفية و تسهي -

 . الاتصال اكبر عدد من المستهلكين بوجه خاص للمناطق الريفية
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من اجل الزيادة في الجودة و نوعية الخدمات المعروضة و الشكلية المقدمة و جعلها اكثر  -

 .منافسة في خدمات الاتصال

 .الإعلامطتلف طرق تنمية و تطوير الشبكة الوطنية للاتصالات وفعالية توصيلها بم -

 .في الجزائر الإعلاممن اجل المشاركة كممثل رئيسي في مجال فتح برامج تطور لمؤسسة  -

قسم الموارد , يتكون الهيكل التنظيمي للمؤسسة من عدة أقسام من بينها قسم المالية والمحاسبة 

يقوم بها من أجل  القسم التقني و مصلحة الخدمات الاجتماعية ولكل قسم مهام, البشرية والامداد 

 .تسيير هذه المؤسسة 

 :الرئيس المدير العام

  هو رئيس مجلس الإدارة و يعد المسؤول الأول عن الأعمال القائمة حيث يتولى مع

 :مساعديه مهمة تحقيق الأهداف المرسومة من قبل المصالح المطتصة و من مهامه السهر على ما يلي

 الحفاظ على الحصص في السوق. 

 ة الشركة في سوق المنافسةتطوير ثقاف. 

 تطوير التسويق العملي. 

 السهر على تطبيق البرامج الموافق عليها و التنسيق بين المصالح. 

  مراقبة تسيير النشطات المطتلفة في المؤسسة من خلال التقارير التي تصل إليها من

 .المصالح المطتلفة
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 النظر في الاقتراحات المقدمة من طرف المصالح. 

  على السير الحسن و العادي في الشركةالمحافظة. 

 :هذه المصلحة تهتم بالمهام التالية  :قسم المالية و المحاسبة

 تطبيق القوانين و الإجراءات المتعلقة بالوظيفة. 

 تسوية الأعمال و البيع المحقق. 

 تقديم المساعدة للهياكل العملية. 

 للمؤسسةالسير المحاسبي و المالي  مراقبة. 

 ية والجبايةتسيير الميزان. 

 هر على تطبيقهاسإعداد و وضع القواعد و الإجراءات و ال. 

 :القسم التقني 

و القيام به كحل المشاكل الخاصة بالهاتف  حيث يقوم هذا القسم بتنفيذ برامج العمل المسطر

 .مثلا

 :و الإمدادقسم الموارد البشرية 

 تعتبر العمود الفقري للمؤسسة. 

 حصائيات و متابعة مؤشرات التسييرالدراسات و إنشاء الإ إعداد. 
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 المشاركة في إعداد المطططات التنموية مع الأخذ بعين الاعتبار تسيير المال و الكفاءات. 

 إنشاء مخططات و برامج التكوين و تنشيطها وفقا لوضعها العملي. 

 تسيير أنظمة المكافآت و التحفيزات. 

 :ويتضمن عدة مصالح من بينها ما يلي 

المؤسسة وبعض العمال للرفع  إطاراتيتمثل دورها في تكوين : لتكوينقسم مصلحة ا

 مستواهم وتحسين قدراتهم 

 : مصلحة الخدمات الاجتماعية 

  التكفل بشؤون المستطدمين وذلك بتوفير حاجات العمال بالتقسيط كالآلات

 .والتقاعد والمنح  الإطعامخدمة  إلى إضافةالخ ....الكهرومنزلية والسيارات 

 :كز الطبي الاجتماعي المر 

 مراعاة شؤون العمال من أمراض مهنية وحوادث العمل. 
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 ةديعسب رئاز لجا تلااصتلإ يميظنتلا لكيلها ينبي مسر 
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 للمبحوثين الموظفينبيانات شخصية : المحور الأول

 الموظفين يوضح توييع المبحوثين حسب الجنس :الجدول الأول

 النسبة التكرار المبحوثين حسب الجنس
 67.5% 22 ذكر
 %32.3 13 أنثى
 %144 04 عالمجمو 

 

 
بينما نسبة الإناث  %52.3يبين الجدول أعلاه توييع المبحوثين حسب الجنس بلغ عدد الذكور 

لإناث و نسبة الإناث قليلة إلى نسبة الذكور و و بذلك يتجاوي عدد الذكور عدد ا       32.3%
 .قد يرجع إلى مؤسسة اتصالات الجزائر 

 

 

 

67% 

33% 

 01:الجدول رقم

 ذكر

 أنثى
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 الموظفين يوضح توييع المبحوثين حسب السن :الجدول الثاني

 النسبة التكرار المبحوثين حسب السن
 %27.5 11 سنة 00-20من 
 %47.5 19 سنة 00- 00من 
 %25 10 سنة 00 - 00من 

 %144 04 المجموع
 

 
تتراوح   %02.3قراءة الأرقام المسجلة في الجدول تبين أن أعلى نسبة من المبحوثين  لمن خلا

تعتبر الفئة العمرية الوسطى التي تعكس خبرة هؤلاء في  سنة و هذه الفئة 04-34أعمارهم ما بين 
  من %23م  تأتي نسبة  %22.3في حين تأتي نسبة  مجال الاتصالات و خدمات الانترنت

سنة و تشمل الفئة العمرية الكبرى و هي أقل  34إلى  04المجموعتين اللتين تتراوح أعمارهم ما بين 
  . نسبة

 

27% 

48% 

25% 

 02:الجدول رقم

 سنة 30-20من 

 سنة 40-30من 

 سنة 50-40من 
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 موظفينلل بحوثين حسب المستوى التعليمييوضح توييع الم: لجدول الثالثا

 النسبة التكرار المستوى التعليمي المبحوثين حسب
 %44 44 أمي

 %2.3 41 ابتدائي
 %2.3 41 متوسط
 %34 12 ثانوي
 %53 25 جامعي
 %144 04 المجموع

 

 
تم و ذلك ي  %53التكوين الجامعي يمثلون أن المبحوثين الحاصلين على يوضح الجدول أعلاه 

من الموظفين الحاصلين   %34تخصصهم الذي يؤهلهم للعمل في مجال الاتصال في حين تأتي نسبة 
لكل من مستوي المتوسط و الابتدائي كون المستويات   %2.3على مستوى الثانوي و تأتي نسبة 

 .تتحكم في المناصب

 ينلموظفل يوضح توييع المبحوثين حسب الأقدمية داخل المؤسسة :الجدول الرابع

 أمي
00% 

 ابتدائي
2.5% 

 متوسط
2.5% 

 ثانوي
30% 

 جامعي
65% 

 03:الجدول رقم

 أمي

 ابتدائي

 متوسط

 ثانوي

 جامعي
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الأقدمية داخل المبحوثين حسب 
 المؤسسة

 النسبة التكرار

 %2.3 41 أقل من سنة
 %32.3 13 سنوات 00من سنة إلى 

 %12.3 42 سنوات 00إلى  00من سنوات 
 %24 40 سنة 00سنة إلى  00من 
 %12.3 43 سنة 20سنة إلى  00من 

 %14 40 سنة فما فوق 20من 
 %144 04 المجموع

 

 
  %32.3ل أعلاه توييع المبحوثين حسب تبعا لأقدميتهم في العمل حيث أعلى نسبة يبين الجدو 

سنة  24إلى  11من  سنوات و تليها في المرتبة الثانية الموظفين ذوي الأقدمية 43تتراوح من سنة إلى 
 سنوات 14سنوات إلى  45و تليها في المرتبة الثاثة الموظفين ذوي الأقدمية القليلة من  %24بنسبة 

 سنة 24سنة إلى  15و الرتبة الرابعة تليها الموظفين ذوي الأقدمية من  %12.3بنسبة قدرت ب 

 أقل من سنة
2.5% 

 سنوات 05من سنة إلى 
37.5% 

 سنوات 10إلى  06من 
17.5% 

 16سنة إلى  11من 
 .سنة
20% 

سنة  16من 
 سنة 20إلى 

12.5% 

 04:الجدول رقم

 أقل من سنة

 سنوات 05من سنة إلى 

 سنوات 10إلى  06من 

 .سنة 16سنة إلى  11من 

 سنة 20سنة إلى  16من 

 سنة فما فوق 20من 
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و  %2.3  و تليها المرتبة الأخيرة الموظفين الأقل أقدمية من سنة فما فوق سنة %12.3بنسبة 
و هذا ما يوحي أن مؤسسة اتصالات الجزائر  %34  و الملاحظ أن نسبة الأقدمية لم تتجاوي 14%

 .تعطي أهمية للفئة الشبابية

 يوضح الحالة العائلية للموظفين :الجدول الخامس

 النسبة التكرار الة الاجتماعية للموظفينالح
 %54 20 أعزب
 %04 15 (ة)متزوج
 %44 40 (ة)مطلق

 %144 04 المجموع
 

 
 و جاءت ترجع للمبحوثين غير متزوجين %54من خلال قراءتنا للجدول أعلاه يتضح لنا أن نسبة 

 .من المبحوثين المتزوجين %04نسبة 

 الموظفين أقدمية العامة حسبيوضح العلاقات : الجدول السادس

60% 

40% 

0% 

 05رقم: الجدول

 أعزب

 (ة)متزوج

 (ة)مطلق
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المبحوثين حسب الأقدمية داخل 
 المؤسسة

 النسبة لا النسبة نعم

 %44 44 %2.3 41 أقل من سنة
 2.5% 41 15% 14 سنوات 00من سنة إلى 

 %44 44 17.5% 42 سنوات 00إلى  00من سنوات 
 %43 42 %13 06 سنة 00سنة إلى  00من 
 %2.3 41 %14 04 سنة 20سنة إلى  00من 

 %44 44 10% 40 سنة فما فوق 20من 
 100% 04 100% 04 المجموع

 

 
 

 

 

0 

2 

4 

6 

8 

10 

12 

14 

16 

18 

20 

 5من سنة إلى  أقل من سنة
 سنوات

 16سنة إلى  11 سنوا 10إلى  06
 سنة

سنة إلى  16من 
 سنة 20

سنة فما  20من 
 فوق

 لا

 نعم
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 .الموظفين ام الموكلة لقسم العلاقات العامةيوضح المه :الجدول السابع

المهام الموكلة 
لقم العلاقات 

العامة
أقل من سنة 

 

النس
 بة

من 
0 

إلى 
سنوات 00

النسبة 
 

من 
0 

إلى 
سنوات 00

النسبة 
 

من 
00 

سنة 
إلى 

00 
النسبة سنة

 
من 

00 
سنة 

إلى 
20 

النسبة سنة
 

من 
20 

فما فوقسنة 
النسبة 
المجموع 
 

44 44 اتصالية
% 

02 43% 01 44
% 

04 14
% 

02 43
% 

02 43
% 

23% 

44 44 تسويقية
% 05 %12.

5 00 44
% 00 4% 01 3% 00 4

% 13% 

44 44 نيةإعلا
% 01 2.3% 00 44

% 00 4% 00 4% 00 4
% 2.3% 

-اتصالية
 اعلانية

44 44
% 01 2.3% 00 44

% 01 2.3
% 00 4% 00 4

% 43% 

-اتصالية
 تسويقية

44 
44
% 01 2.3% 02 

43
% 00 4% 00 4% 01 

2.
3
% 

14% 

-تسويقية
-اتصالية
 اعلانية

41 2.3
% 05 %12.

5 04 14
% 03 2.3

% 02 43
% 01 

2.
3
% 

02.3
% 

2.3 / موعالمج
% / 37.5 

% / 15
% / 24

% / 12.
3% / 10

% 100% 

 40 / 04 / 05 / 08 / 07 / 15 / 01 المجموع
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توضح بيانات الجدول أعلاه أنواع المهام الموكلة لقسم العلاقات العامة من اتصالية تسويقية و إعلانية 

ويقية اتصالية إعلانية لمن صرحوا أن المهام هي تس %02.3نسبة حسب أقدمية الموظفين فسجلت 
 %2.3سنوات و تليها نسبة  3للموظفين حسب الأقدمية من سنة إلى    %12.3حيث قدرت بــ 

سنة  11حسب أقدمية الموظفين من  %14للمهام الاتصالية حيث أعلى نسبة سجلت قدرت بــ 
للمهام  %12.3للمهام التسويقية حيث أعلى نسبة  %13سنة  و المرتبة الثالثة بنسبة  13إلى 

 سنوات14سنة إلى 45حسب أقدمية الموظفين من  %3الاتصالية التسويقية حيث أن أعلى نسبة 
لكل الموظفين حسب  %2.3للمهام الاعلانية حيث أعلى نسبة  %3تليها نسبة م  في الخامسة 

 %2.3سنوات و في الأخير المهام الاعلانية بنسبة  3إلى  1سنوات و من  3الأقدمية من سنة إلى 
سنوات  و عليه نلاحظ أن المهام الاتصالية التسويقية  3من سنة إلى  حسب أقدمية الموظفين

الاعلانية هي التي حصلت على أكبر نسبة و يتضح لنا من خلال ذلك أن المهام الاتصالية هي 
 .سنوات 3الأكثر شيوعا خاصة حسب أقدمية الموظفين من سنة إلى 

 

25% 

15% 

2% 
5% 10% 

43% 

 07:الجدول لرقم

 تسويقية-اع-اتصالية تسويقية-اتصالية إعلانية-اتصالية إعلانية تسويقية اتصالية
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 الموظفين ملين بهذا القسميوضح تخصص العا :الجدول الثامن

ص
التخص

أقل من سنة 
 

النسبة
 

من 
0 

إلى 
سنوات 00

النسبة 
 

من 
0 

إلى 
سنوات 00

النسبة 
 

من 
00 

 00سنة إلى 
النسبة سنة
 

من 
00 

 20سنة إلى 
النسبة سنة
 

من 
20 

فوقسنة فما 
النسبة 

المجموع 
 

14 40 %44 44 علاقات عامة
% 

42 3% 04 44
% 

02 43
% 

41 2.3
% 

22.3% 

44 00 5% 42 %44 44 آلي اعلام
% 41 2.3

% 01 2.3
% 00 4% 14% 

تسيير و 
 اقتصاد

44 44% 43 12.
3% 43 2.3

% 43 12.
3% 41 2.3

% 43 2.3
% 02.3% 

علاقات 
اعلام -عامة
تسيير  -آلي

 و اقتصاد

41 2.3% 40 14
% 42 3% 42 3% 41 2.3

% 00 4% 23% 

 / %2.3 / المجموع
37.
5 % / 

12.
3% / 

24
% / 

12.
3% / 

10
% 100% 

 40 / 04 / 05 / 08 / 07 / 15 / 01 المجموع
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بالنسبة للتطصص التسيير و  %02.3من خلال النسب الواردة في الجدول تظهر لنا أعلى نسبة 

للتطصص  %22.3للتطصصات الثلاثة معا و في المرتبة الثالثة نسبة  %23الاقتصاد و تليها 
 .الاعلام الآليللتطصص  %14علاقات عامة  فما تلى نسبة 

 

 

 

 

 

 

 

22% 

10% 

43% 

25% 

 08:الجدول رقم

 علاقات عامة

 اعلام آلي

 تسيير و اقتصاد

 تسيير و اقتصاد -اعلام آلي-علاقات عامة



 الإطار التطبيقي
 

62 
 

 لموظفينل اعتماد المؤسسة على قسم العلاقات العامة :الجدول التاسع

درجة الاعتماد
أقل من سنة 
 

النسبة
 

من 
0 

إلى 
00 

سنوات
 

النسبة
 

من 
0 

إلى 
00 

سنوات
 

النسبة
 

من 
00 

سنة إلى 
00 

 سنة

النسبة
 

من 
00 

سنة إلى 
20 

 سنة

النسبة
 

من 
20 

سنة فما فوق
 

النسبة
المجموع 
 

 41 %14 40 %13 45 %13 45 %24 40 %2.3 41 درجة كبيرة
2.3
% 

53% 

 %3 %4 00 %44 44 %2.3 41 %44 00 2.3% 41 %44 44 درجة صغيرة

 43 %2.3 41 %2.3 41 %2.3 41 %13 45 %44 44 درجة متوسطة
2.3
% 34% 

 / %2.3 / المجموع
37.5 

% / 
12.3

% / 24% / 
12.3

% / 10% 100% 

 40 / 04 / 05 / 08 / 07 / 15 / 01 المجموع
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يرون أن الاعتماد على قسم العلاقات  %53بيانات الجدول توضح أن نسبة كبيرة من المبحوثين 

 %34  م  تليها نسبة  %24ب  سنوات 3العامة بدرجة كبيرة حسب أقدمية الموظفين من سنة إلى 
و في الأخير نسبة  %13سنوات قدرت ب  3بدرجة متوسطة حسب أقدمية الموظفين من سنة إلى 

 %2.3سنة  13سنة إلى  11سنوات و كذا من  3عند الموظفين من سنة إلى بدرجة متوسط  3%
و هذا ما يوضح أن الارتكاي على هذا القسم بدرجة جد كبيرة حسب أقدمية الموظفين من سنة إلى   
 .سنوات 3

 

 

 

 

 

 

65% 5% 

30% 

 09:الجدول رقم

 درجة كبيرة

 درجة متوسطة

 درجة صغيرة
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سة و و بسرورها داخليا و خارجيا تأثير جهاي العلاقات العامة على نظام المؤس: الجدول العاشر
 الموظفين

التأثير
أقل من سنة 

 

النسبة
 

من 
0 

إلى 
00 

سنوات
 

النسبة
 

من 
0 

إلى 
00 

سنوات
 

النسبة
 

من 
00 

سنة إلى 
00 

 سنة

النسبة
 

من 
00 

سنة إلى 
20 

 سنة

النسبة
 

من 
20 

سنة فما فوق
 

النسبة
المجموع 
 

 42 %34 12 %2.3 41 نعم
12.3

% 
45 13% 40 14% 43 

2.3
% 

03% 

 41 %2.3 41 %2.3 41 %44 00 2.3% 43 %44 44 لا
2.3
% 

13% 

 / %2.3 / المجموع
37.5 

% / 
12.3

% / 24% / 
12.3

% / 10% 100% 

 40 / 04 / 05 / 08 / 07 / 15 / 01 المجموع

 

 

96% 

4% 

 10:الجدول رقم

 نعم

 لا
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  %03نظام المؤسسة حيث أن نسبة  يبين الجدول أعلاه نسبة تأثير جهاي العلاقات العامة على
كانت   %13في حين   %34سنوات بنسبة  3أقدمية المبحوثين من سنة إلى كانت بنعم حسب 

و هذا يدل على أن  %2.3سنوات بنسبة  3حسب أقدمية المبحوثين من سنة إلى الإجابة بلا 
 لأقدمية أهمية في تحديد التأثير 

جهاي العلاقات العامة على نظام المؤسسة و مسيروها من خلال ماذا يؤثر  :الجدول الحادي عشر
 داخليا و خارجيا

التأثير من خلال
 

أقل من سنة
 

النسبة
 

من 
0 

إلى 
سنوات 00

النسبة 
 

من 
0 

إلى 
سنوات 00

النسبة 
 

من 
00 

 00سنة إلى 
النسبة سنة
 

من 
00 

 20سنة إلى 
النسبة سنة
 

من 
20 

فوقسنة فما 
النسبة 

المجموع 
 

22.5 09 %44 44 التواصل
% 03 7.5% 02 05% 03 2.3

% 40 14
% 32% 

2.3 01 %2.3 00 %44 00 7.5% 03 %44 44 التخطيط
% 00 44

% 14% 

 44 %44 00 %00 41 %00 00 %00 00 %44 44 التنظيم
44
% 2.3% 

 –التواصل 
 -التخطيط
 التنظيم

41 2.3% 03 2.3% 01 2.3% 01 12.3
% 01 2.3

% 44 44
% 22.3% 

 37.5 / %2.3 / المجموع
% / 100

% / 24% / 12.3
% / 10

% 100% 

 40 / 04 / 05 / 08 / 40 / 15 / 01 المجموع
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جهاي العلاقات من خلال الوظائف التي يؤديها حيث كانت أعلى يبين الجدول أعلاه مبنية تأثير 
سنوات و تليها نسبة  3حسب أقدمية الموظفين من سنة إلى   %32نسبة للتواصل التي قدرت ب 

سنة و في المرتبة الثالثة  13سنة إلى  11للتواصل التططيط و تنظيمها حسب أقدمية من  22.3%
أن التواصل أخذ نسبة كبيرة للتنظيم و عليه نرى  %2.3للتططيط وفي الأخير  %14تليها نسبة 

 .سنوات إذ يعد ضعف أساس أو خبرة المؤسسة 3حسب أقدمية العمال من سنة إلى 

 

 

 

 

 

 

 

79% 

15% 

4% 

2% 

 11:الجدول رقم

 التواصل

 التخطيط

 التنظيم

 التنظيم-التخطيط-التواصل
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 لتنمية المحلية لخدمة الانترنتبيانات متعلقة با

 لموظفينل نشاطات العلاقات العامة في المؤسسة: الجدول الثاني عشر

ا
نشاط العلاقات 

العامة
أقل من سنة 

 

النسبة
 

من 
0 

إلى 
سنوات 00

النسبة 
 

من 
0 

إلى 
سنوات 00

النسبة 
 

من 
00 

 00سنة إلى 
النسبة سنة
 

من 
00 

 20سنة إلى 
النسبة سنة
 

من 
20 

فوقسنة فما 
النسبة 

المجموع 
 

12.3 42 %22.3 40 %44 44 الجيد
% 

42 12.3% 40 14% 43 2.3
% 

23% 

2.3 41 %2.3 41 %2.3 41 %44 00 13% 45 %2.3 41 المتوسط
% 

23% 

 37.5 / %2.3 / المجموع
% 

/ 12.3
% 

/ 24% / 12.3
% 

/ 10% 100% 

 40 / 04 / 05 / 08 / 07 / 15 / 01 المجموع

 

 

96% 

4% 

 12:الجدول رقم
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 المتوسط
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حسب أقدمية الموظفين من  %23بر نسبة كانت بنشاط الجيد قدرت ب أكول بتبين من خلال الجد
بنشاط متوسط و هذا ما يوضح لنا أن  %23م  تليها نسبة   %22 سنوات بنسبة 3سنة إلى 

 .لنشاط العلاقات العامة تأثير قوي على سيرورة المؤسسة داخليا و خارجيا

 د من نشاط العلاقات العامة في المؤسسةالأساليب و العراقيل التي تح :الجدول الثالث عشر
 لموظفينل

العراقيل
أقل من سنة 

 

النسبة
 

من 
0 

إلى 
00 

سنوات
 

النسبة
 

من 
0 

إلى 
00 

سنوات
 

النسبة
 

من 
00 

سنة إلى 
00 

 سنة

النسبة
 

من 
00 

سنة إلى 
20 

 سنة

النسبة
 

من 
20 

سنة فما فوق
 

النسبة
المجموع 
 

عدم وعي 
العاملين بهذا 

 الجهاز
44 44% 40 14% 42 3% 41 2.3% 41 2.3% 42 43% 12.3% 

قلة التواصل بين 
 الموظفين

41 2.3% 40 %22 40 14% 40 14% 43 2.3% 42 43% 32.3% 

عدم الوعي و 
 قلة التواصل

44 44% 42 3% 41 2.3% 43 2.3% 41 2.3% 44 
2.3
% 

12.3% 

 / %2.3 / المجموع
37.5 

% 
/ 

12.3
% 

/ 24% / 
12.3

% 
/ 10% 100% 

 40 / 04 / 05 / 08 / 07 / 15 / 01 المجموع
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في المرتبة الأولى و  %32.3بين الموظفين بنسبة قلة التواصل  حظ من خلال الجدول أعلاه أننلا

و عليه نستطيع  %12.3تليها عدم وعي العاملين بهذا الجهاي في المرتبة الثانية و أخير كلاهما بنسبة 
 .راقيل الأولى التي تحد من نشاط العلاقات العامةالقول أن قلة التواصل بين الموظفين من الع

اتصالات الجزائر  كيفية اعلان الزبائن عن العروض و المزايا التي تقدمها مؤسسة: الجدول الرابع عشر
 بسعيدة

المتغير
أقل من سنة 

 

النسبة
 

من 
0 

إلى 
سنوات 00

النسبة 
 

من 
0 

إلى 
سنوات 00

النسبة 
 

من 
00 

 00سنة إلى 
النسبة سنة
 

من 
00 

 20سنة إلى 
النسبة سنة
 

من 
20 

فوقسنة فما 
النسبة 

المجموع 
 

البريد 
 الالكتروني

44 44% 02 43% 01 2.3
% 04 14% 02 43% 41 2.3

% 23% 

44 00 2.5% 41 %44 44 الاذاعة
% 00 4% 44 4% 00 4% 2.3% 

الإعلانات 
 الحائطية

44 44% 43 2.3% 00 44
% 00 4% 00 4% 00 4% 2.3% 

30% 

68% 

2% 

 13:الجدول رقم

 عدم الوعي و قلة التواصل قلة التواصل بين الموظفين عدم وعي العاملين بهذا الجهاز
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البريد و 
 لاناتالاع

44 44% 42 3% 41 2.3
% 04 4% 00 4% 00 4% 2.3% 

إذاعة و 
 الاعلانات

44 44% 42 2.3% 04 44
% 41 2.3% 00 4% 41 4% 3% 

البريد و 
الإعلانات و 

 الاذاعة
41 2.3% 45 %13 43 12.

3% 03 2.3% 43 2.3% 43 2.3
% 04% 

 37.5 / %2.3 / المجموع
% 

/ 15
% 

/ 24% / 12.3
% 

/ 10
% 

100% 

 40 / 04 / 05 / 08 / 07 / 15 / 01 موعالمج

 

 

25% 

2% 

7% 

8% 

5% 

53% 

 14:الجدول رقم

 الإعلانات الحائطية الإذاعة البريد الالكتروني

 البريد و الإعلانات و الإذاعة إذاعة و الإعلانات البريد و الإعلانات
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بالنسبة لوسائل الإعلانات في المؤسسة و التي هي  %32.3تظهر لنا نتائج الجدول أن أعلى نسبة 
 3من سنة إلى   %13البريد  إذاعة  الإعلانات الحائطية حسب أقدمية الموظفين كانت بنسبة 

سنة  م  تليها  13سنة إلى  11الأقدمية من  للبريد الالكتروني حسب %23سنوات و تليها نسبة 
و الإعلانات  م  الإذاعة و  لكل من الإعلانات الحائطية  و البريد %2.3في المرتبة الثالثة 

سنوات  و عليه يتضح لنا أن جميع  3حسب أقدمية الموظفين من سنة إلى  %3الإعلانات بنسبة 
 .هذه الوسائل تستطدم في اعلان الزبائن

 .اهمة الانترنت في التنميةمس: امس عشرالجدول الخ

مساهمة الانترنت
 

أقل من سنة
 

النسبة
 

من 
0 

إلى 
00 

سنوات
 

النسبة
 

من 
0 

إلى 
00 

سنوات
 

النسبة
 

من 
00 

سنة إلى 
00 

 سنة

النسبة
 

من 
00 

سنة إلى 
20 

 سنة

النسبة
 

من 
20 

سنة فما فوق
 

النسبة
المجموع 
 

12.3 42 %32.3 13 %2.3 41 نعم
% 

42 12.3% 40 14% 40 14% 04% 

 %3 %44 44 %2.3 41 %2.3 41 %44 44 44% 44 %44 44 لا

 %3 %44 44 %44 44 %44 44 %44 44 %3 42 %44 44 لا أدري

 37.5 / %2.3 / المجموع
% 

/ 12.3
% 

/ 24% / 12.3
% 

/ 10% 100% 

 40 / 04 / 05 / 08 / 07 / 15 / 01 المجموع
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معظم الموظفين أجابوا بنعم أن للانترنت دور في التنمية المحلية  و قد تبين من خلال الجدول أن تقريبا
م   %32.3سنوات بنسبة  3و كانت نسبة الأكبر عند الموظفين حسب الأقدمية من سنة إلى 

 .%3للإجابة لا  م  لا أدري بنسبة  %3بنسبة 

 ةاهمة الانترنت في التنميطريقة مس :الجدول السادس عشر

المتغير
أقل من سنة 

 

ال
نسبة

 

من 
0 

إلى 
سنوات 00

النسبة 
 

من 
0 

إلى 
سنوات 00

النسبة 
 

من 
00 

 00سنة إلى 
النسبة سنة
 

من 
00 

 20سنة إلى 
النسبة سنة
 

من 
20 

فوقسنة فما 
النسبة 

المجموع 
 

شبكات 
التواصل 
 الاجتماعية

44 44% 42 12.3
% 

42 3% 43 2.3% 42 3% 41 2.3
% 

32.3% 

التسويق 
 الالكتروني

41 2.3% 41 %2.3 43 2.3% 44 44% 41 
2.3
% 41 

2.3
% 12.3% 

شبكات 
-التواصل
 التسويق

44 44% 42 12.3
% 42 3% 43 12.3

% 42 3% 42 3% 03% 

64% 

25% 

11% 

 15:الجدول رقم

 لا أدري لا نعم
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 37.5 / %2.3 / المجموع
% / 12.3

% / 24% / 12.
3% / 10

% 100% 

 40 / 04 / 05 / 08 / 07 / 15 / 01 المجموع

ني و شبكات التواصل الاجتماعي تساهم في من خلال دراستنا يتبين أن كلا من التسويق الالكترو 
لشبكات التواصل الاجتماعي و حدها و في  %32.3  و تليها نسبة %03التنمية المحلية بنسبة 

 .للتسويق الالكتروني  %12.3الأخير نسبة 

 
بمؤسسة اتصالات الجزائر  لانترنت في عملية التنميةالمجالات التي تساهم فيها ا :الجدول السابع عشر

 يدةعس

المتغير
أقل من سنة 

 

النسبة
 

من 
0 

إلى 
00 

سنوات
 

النسبة
 

من 
0 

إلى 
00 

سنوات
 

النسبة
 

من 
00 

سنة إلى 
00 

 سنة

النسبة
 

من 
00 

سنة إلى 
20 

 سنة

النسبة
 

من 
20 

سنة فما فوق
 

النسبة
المجموع 
 

 01 %00 04 %04 04 %44 04 %5 42 %44 44 اجتماعي 
2.5
% 7.5% 

2.5 01 %00 04 %44 00 %44 00 3% 42 %44 44 اقتصادي
% 

7.5% 

67% 

31% 

2% 

 16:الجدول رقم

 التسويق-شبكات التواصل التسويق الالكتروني شبكات التواصل الاجتماعية
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 %00 %44 44 %44 00 %00 44 %00 00 %00 00 %44 44 مهني

 %10 %44 44 %3 42 %2.3 01 %44 04 %2.3 41 %44 44 تعليمي

 -اجتماعي
مهني -اقتصادي

 تعليمي -
41 2.3% 14 23% 42 

12.3
% 

42 12.3% 43 2.3% 02 3% 75% 

 / %2.3 / المجموع
37.5 

% / 
12.3

% / 24% / 
12.3

% / 10% 100% 

 40 / 04 / 05 / 08 / 42 / 15 / 01 المجموع

 

 
كانت لجميع البيانات و هذا خاصة حسب أقدمية الموظفين   %23بيانات الجدول توضح أن نسبة 

لكل من المجال  %2.3للمجال التعليمي م  نسبة  %14سنوات و تليها نسبة  3من سنة إلى 

58% 23% 

10% 

9% 

 17:الجدول رقم

1er trim. 2e trim. 3e trim. 4e trim. 
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على أن الانترنت تساهم بكثرة في جميع المجالات و على ا ما يدل و هذ الاجتماعي و الاقتصادي معا
 .جميع الأصعدة

دور تقنية المعلومات و تكنولوجيا الاتصالات دور عملية التنمية بمؤسسة : الجدول الثامن عشر
 اتصالات الجزائر بسعيدة

المتغير
أقل من سنة 

 

النسبة
 

من 
0 

إلى 
00 

سنوات
 

النسبة
 

من 
0 

إلى 
00 

سنوات
 

النس
 بة

من 
00 

سنة إلى 
00 

 سنة

النسبة
 

من 
00 

سنة إلى 
20 

 سنة

النسبة
 

من 
20 

سنة فما فوق
 

النسبة
المجموع 
 

 42 %32.3 13 %2.3 41 نعم
12.3

% 42 12.3% 43 
12.3

% 40 14% 02.3% 

 %2.3 %44 44 %44 44 %2.3 41 %44 00 44% 44 %44 44 لا

 / %2.3 / المجموع
37.5 

% 
/ 

12.3
% 

/ 24% / 
12.3

% 
/ 10% 100% 

 40 / 04 / 05 / 08 / 07 / 15 / 01 المجموع

 

 

97% 

3% 

 18:الجدول رقم

 لا نعم
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أجابوا بلا   %2.3و نسبة  %02.3تشير نتائج الجدول إلى أن غالبية الموظفين أجابوا بنعم بنسبة 
 .و عليه نرى بأن لتقنية المعلومات و تكنولوجيا الاتصالات دور في عملية التنمية

 من خلالها تقنية المعلومات المجالات التي تؤثر: الجدول التاسع عشر

 النسبة التكرار المتغير
 %12.3 07 التواصل

 %32.3 13 سيرورة العمل
 %12.3 05 الأجهزة و المعدات
 %32.3 15 التطوير و الابداع

 %144 04 المجموع
لسيرورة العمل  و  %32.3للتطوير و الابداع و تليها نسبة  %32.3تشير نتائج الجدول إلى نسبة 

للأجهزة و المعدات و عليه أن لتقنية المعلومات و  %12.3لمرتبة الثالثة التواصل م  نسبة في ا
 .التكنولوجيا للاتصالات دور كبير يتمثل في سيرورة العمل

 
 

27% 

51% 

20% 

2% 

 19:الجدول رقم

 التطوير و الابداع الأجهزة و المعدات سيرورة العمل التواصل
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 العراقيل التي تحد من خدمة الانترنت في عملية التنمية :الجدول عشرون

العراقيل
أقل من سنة 

 

النسبة
 

من 
0 

إلى 
00 

سنوات
 

النس
 بة

من 
0 

إلى 
00 

سنوات
 

النسبة
 

من 
00 

سنة إلى 
00 

 سنة

النسبة
 

من 
00 

سنة إلى 
20 

 سنة

النسبة
 

من 
20 

سنة فما فوق
 

النسبة
المجموع 
 

الاستخدام 
الخاطئ 
  للأنترنت

44 44% 43 7.5% 02 5% 14 2.5% 24 5% 01 
2.5
% 22.5% 

قلة الوعي 
 للمستعملين

41 2.3% 40 %10 01 2.5% 02 5% 04 00% 01 
2.5
% 

22.5% 

عدم وجود 
تخطيط الجيد 

من قبل 
 المؤسسة

44 44% 00 00% 01 2.5% 03 7.5% 01 2.5% 02 5% 17.5% 

الاستخدام 
الخاطئ و قلة 

 الوعي
44 44% 42 5% 24 5% 02 3% 40 00% 44 44% 15% 

الاستخدام 
الخاطئ و قلة 
الوعي و عدم 
 وجود التخطيط 

44 44% 45 15% 01 2.5 % 40 00% 02 5% 00 00% 22.5% 

 37.5 / %2.3 / المجموع
% 

/ 12.3
% 

/ 24% / 12.3
% 

/ 10% 100% 

 40 / 04 / 05 / 08 / 42 / 15 / 01 المجموع

تشير نتائج الجدول إلى أن الاستطدام الخاطئ للانترنت وقلة الوعي لدى المستطدمين من العراقيل 
عدم يد من قبل المؤسسة وفي المرتبة الثانية الكبيرة نسبة وكلاهما معا بالإضافة عدم وجود التططيط الج

 . %13وجود التططيط الجيد من قبل المؤسسة بنسبة 
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 :نتائج الدراسة

بعد تحليل النتائج المتحصل عليها في الاستمارة التي ويعت على المبحوثين وتفسيرها  :النتائج الجزئية
 :ئج الجزئية ويمكن إيجايها فيما يليفيما يخص موضوع دراستنا خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتا

أما نسبة  %52.3إن معظم أفراد العينة هم من جنس الذكور بنسبة  :البيانات الشخصية .1
سنة فيما كانت نسبة  04إلى  34وإن أغلب المبحوثين سنهم ما بين  %32.3الإناث 
رتبة سنة في حين تأتي في الم 34إلى  24للمبحوثين الذين تتراوح أعمارهم من  22.3%

 .%23سنة بنسبة  34إلى  04الأخيرة نسبة المبحوثين التي تتراوح أعمارهم ما بين 

فيما كانت  %53إن معظم أفراد العينة الحاصلين على المستوى الجامعي حيث قدرت نسبتهم 
تراوحت  %32.3من المستوى المتوسط والابتدائي  وإن نسبة  %23من المستوى الثانوي و 34%

سنوات  5سنة وكذا من  13إلى  11من  %24سنوات في حين تأتي نسبة  3ة إلى الأقدمية من سن
 24سنة إلى  15لكل من دوي الأقدمية من  %12.3تم تليها نسبة  %12سنوات بنسبة  14إلى 

 .لكل من أقدمية أقل من سنة %2سنة وفي الأخير نسبة 

29% 

29% 

23% 

19% 

 20الجدول رقم 

 قلة الوعي  الاستخدام الخاطئ 

 الاستخدام الخاطئ و قلة الوعي عدم وجود تخطيط 

 الاستخدام الخاطئ و قلة الوعي و عدم وجود التخطيط 
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  %04المتزوجين  في حين نسبة غير %54وإن أغلب العاملين متزوجين تراوحت النسبة 

 : البيانات المتعلقة بالدراسة .2

بوجود قسم العلاقات العامة في المؤسسة في حين نسبة   %04إن أفراد العينة قد أجابوا بنسبة 
 .من العينة أجابوا بلا  14%

إن المهام الموكلة لهذا القسم أن تسويقية   %02.3إن أغلب المبحوثين من الموظفين قد أجابوا بنسبة 
 مهاملل  %23نسبة  إنفي حين . سنوات 3نية واتصالية حسب أقدمية الموظفين من سنة إلى وإعلا

للمهام   %13سنة وتليها نسبة  24إلى  15الاتصالية وحدها حسب أقدمية الموظفين من 
للمهام الاتصالية التسويقية م    %14سنوات تم نسبة  3التسويقية حسب الأقدمية من سنة إلى 

 .من المهام الإعلانية  %2.3هام الاتصالية الإعلانية وفي الأخير نسبة من الم  %3نسبة 

تخصص علاقات   %23دو تخصص تسيير واقتصاد في حين نسبة   %02.3إن أغلب المبحوثين 
من العلاقات العامة وفي الأخير نسبة   %22.3عامة وإعلام آلي وتسيير واقتصاد تم تليها نسبة 

 .آليللموظفين تخصص إعلام   14%

أن درجة الاعتماد على قسم العلاقات العامة كبير حسب أقدمية   %53إن اغلب المبحوثين بنسبة 
  %3بدرجة متوسطة وفي الأخير نسبة   %34سنة  في حين تأتي نسبة  13إلى  5الموظفين من 

 .للدرجة الصغيرة

ام المؤسسة وسيرورتها جهاي العلاقات العام يؤثر على نظ إنيرون   %03إن أغلب المبحوثين بنسبة 
 .ترى العكس  %3سنة في حين نسبة  13إلى  5داخليا وخارجيا حسب أقدمية الموظفين من 

قات العامة يؤثر على المؤسسة من خلال التواصل لاجهاي الع إنإن أغلب أفراد العينة قد أكدوا 
التططيط للتواصل و   %22.3سنوات  في حين نسبة  3حسب أقدمية من سنة إلى   %32بنسبة 

 .للتنظيم  %2.3وفي الأخير نسبة .للتططيط  %14والتنظيم معا م  تليها نسبة 
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  %33وصفوا نشاط العلاقات العامة بالجيد في حين نسبة   %23إن أغلب المبحوثين بنسبة 
 .بالمتوسط

يقولون أن الأساليب والعراقيل التي تحد من نشاط العلاقات  %32.3وإن أغلب المبحوثين بنسبة  
يقولون عدم الوعي بهذا الجهاي وفي  %23العامة في المؤسسة قلة التواصل بين الموظفين في حين نسبة 

 .لكلاهما معا عدم الوعي وقلة التواصل %12.3الأخير نسبة 

يصرحون أن إعلان الزبائن بالعروض والمزايا التي تقدمها المؤسسة  %32.3إن أغلب الموظفين بنسبة 
سنوات   3الإذاعة والإعلانات الحائطية حسب أقدمية الموظفين من سنة إلى يكون من خلال البريد 

 %2.3سنة وتليها نسبة  13إلى  11من البريد الإلكتروني حسب الٌدمية من  %23في حين نسبة 
سنوات  3من الإعلانات الحائطية والبريد والإعلانات معا  حسب أقدمية الموظفين من سنة إلى 

 .معا %2.3نات والإذاعة معا وفي الأخير نسبة للإعلا %3وتليها نسبة 

 .صرحوا بأن الانترنت يساهم في عملية التنمية كانت بلا ولا أدري %04بنسبة   إن أغلب المبحوثين

أكدوا أن الانترنت ساهموا في التنمية المحلية عن طريق شبكة  %03وإن أغلب المبحوثين بنسبة 
سنوات في حين  14سنوات إلى  3 حسب الأقدمية من التواصل الاجتماعي والتسويق الإلكتروني

 .للتسويق الإلكتروني %12.3من شبكة التواصل الاجتماعي وفي الأخير نسبة  %32.3نسبة 

صرحوا بأن الانترنت تساهم في التنمية المحلية في المجالات  %23إن أغلب المبحوثين بنسبة 
من  %14سنوات في حين تليها  14إلى  5الاجتماعية الاقتصادية المهنية حسب الأقدمية من 

 .للاجتماعي والاقتصادي %2.3المجال التعليمي وفي الأخير نسبة 

إن أغلب المبحوثين يرون أن لتقنية المعلومات والتكنولوجيا الاتصالات دور في عملية التنمية في 
 العملفي سيرورة  %32.3بلا بنسبة %14صرحوا بنعم و %04اتصالات الجزائر حيث أن نسبة 

 .من حيث الأجهزة والمعدات  %12.3للتواصل وفي الأخير نسبة   %12.3وتليها نسبة 
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يرون أن الاستطدام الخاطئ للانترنت وقلة الوعي لدى   %22.3إن بعض المبحوثين بنسبة 
المستطدمين مع عدم وجود تخطيط جيد من قبل المؤسسة نفس النسبة للاستطدام الخاطئ وقلة 

  %13لعدم وجود التططيط الجيد من المؤسسة تم تليها نسبة   %12.3نسبة الوعي تم تليها 
 .للاستطدام الخاطئ وقلة الموعي

أدرنا تحليل المحاور على أساس بعد الانتهاء من تحليل الجداول توصلنا إلى مجموعة من النتائج العامة  
 :الفرضيات وحين توصلنا إلى ما يلي

لأولى متعلقة بتأثير العلاقات العامة على نظام بخصوص الفرضية ا :الفرضية الأولى -1
المؤسسة فقد توصلنا إلى أنها تؤثر على نظام المؤسسة داخليا وخارجيا  وقد تحققت 

 .الفرضية
أما بخصوص الفرضية الثانية والمتعلقة بالعراقيل التي تحد م نشاط إدارة : الفرضية الثانية   -2

الكفاءة فقد تبين من خلال النتائج المتوصل  العلاقات العامة عدم وعي العاملين به عدم
 .إليها أنها من العراقيل التي تحد م نشاط العلاقات العامة  وبهذا قد تحققت الفرضية

الفرضية الثالثة المتعلقة بدور الأساسي للعلاقات العامة في التنمية المحلية : الفرضية الثالث -3
ل هو الدور الأساسي في العلاقات في الاتصال فقد توصلنا من خلال نتائج أن التواص

 .العامة
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 :خاتمة

من خلال هذا الفصل نخلص إلى مرحلة تفريغ البيانات قد ساعدتنا في الإجابة عن تساؤلنا الرئيسي 
 .صحة الفرضيات المقترحةمن التساؤلات المطروحة وهنا تمكنا من إثبات 

 :نتائج المقابلة

و هي   لات مع المبحوثين الزبائن توصلنا إلى مجموعة من النتائجمن خلال إداراتنا لمجموعة من المقاب
 :كالتالي

حيث وصفت الخدمات التي تقدمها المؤسسة بالضعيفة و ليست في القمة و أنها متأخرة نوعا ما و 
مع أنها لها بعض النقائص و العراقيل و من المشاكل " Djaweb"أغلب المبحوثين فضلوا الشبكة 

استطدامهم للانترنت هو الانقطاع المتكرر للايدحام الكثيف على مستوى الشبكة  التي يتلقونها عند
و ضعفها كما أنها بطيئة في التحميل و مشاهدة الأفلام مما أن هناك صعوبات يتلقاها الزبون من 

طرف المؤسسة  قلة الاهتمام في حالة عدم دفع فاتورة الهاتف تقطع الانترنت كما أنه يتلقى صعوبات 
 .ملية الصيانة و عدم الاستقبال و التهاون في التصليحفي ع
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 :خاتمة 

تعتبر العلاقاا  العاةاة راة اة ية انة يا  لأناا افي الحاا   افينااع ا   لأناا الهااأ   نا   اا    
فالعلاقاا  العاةاة دىادل الة االف الةعالاة الاتي   ا  يا   أ تةجد   المؤ سا  التي تقدم الخادةا  

طريقها تنمنة الشعةة بالمسؤالنة لدل الجمهةة ا بالرغم ة  ذالك دأ  نها تتعرض لهمةياة ةا  العراقناف 
ا ةا  خاالال النتاالت المتة ااهة دلنهااا   الانياأ المنااداك  لاتان ذالااك يهااا    العلاقاا  العاةااة المرتا ااة 

 .ةنهما يتعرض لمعةقا  تعرقف ة   ير الخدةا بالتنمنة ا  لا 

اةاا  خاالال ةااا تقاادم يتاااة    العلاقااة يااة العلاقااا  العاةااة ا التنمنااة واا   ااة  ةاا  ال االا  الع ااةية 
المتةايهة ا المتداخهة ة  يداية العمهنة ىتى  تالجها  ما    وذه ال هة لم تأتي ة ادفة  ا يةةيا ا دنما 

 .ة  اةهة   دتها العديد ة  تجاةب الدال الناةنةجاء  يها   س يهمنة ا ةةضعن

 داء العماف فالتنمنة و  افيخرل تعتمد يش ف   ا   يها العمف الم جر يد نا ا ف ريا ف هماا  اا  
 .ثماة التنمنة ازداد ي ةاءع  يها ا دخلاا 

 .تنمنة  ذا المةضة  الذي يعتبر   ىد ذاته اأ تااها   افيخير  ةهنا      ة  قد قمنا بحف 
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 :ملخص

و الدور الذي تللبه ي  تحسين صورة المؤسسة و يةة اللاقات  اللتةة ي  النمييةة تبرز هذه الدراسة أهم
 .تأثيرهت على نظتم المؤسسة و صيرورتهت و المحتفظة على سملنهت و تقديم الأفضل

و عليةه لا شك أن ي  اللاقات  اللتةة تلنبر بمثتبة الصورة التي تلكس المؤسسة و ةدى تطللت  
 .الجيهور 

حيةث أن الهدف الأستسي ةن وراء هذه الدراسة هو إلقتء الضوء على الجوانب المخنلفة لاسنخدام 
اتصتلا  الجزائر  شبكة الانترنت بالمسبة للجيهور الخترجي و جميةع البيةتنا  الاقزةة داخل المؤسسة

   بسليةدة ةن خاقل الممهج الوصفي و الماقحظة البسيةطة ةع الاسنيترة لجيع المللوةت  عن الموظفين 
 .و تلتةلهم ةع المصطلح اللاقات  اللتةة و طريقة عيلهم ي  دراسة الخدةت  التي يقدةونهت

 


