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 مقدمة
رغم الاىمية الكبيرة لوجود العلبقات العامة في تنظيم سيركرة عمل المؤسسات إلا أف 
بعض المؤسسات لا تزاؿ تنظر إلى العلبقات العامة نظرة قاصرة , كلا تعترؼ بضركرة كجودىا 

في المنظمة . كلقد ىدفت دراستنا حوؿ دكر العلبقات العامة في تحسين صورة كاىميتها 
المنظمة " إلى التعرؼ على استخدامات العلبقات العامة في تحسين الخدمات كصورتها 
للجمهور الداخلي الموظفين " كالجمهور الخارجي " الزبائن " . حيث توجهنا للكشف عن أىمية 

كاف توجهها سواءا   االدكر الذم يقوـ بو كضركرتو في أم منظمة أيأىمية ك قسم العلبقات العامة 
 اقتصادم , اجتماعي , خدماتي ...الخ .

قمنا باختيار المنهج الوصفي التحليلي لأنو يتناسب مع ىذا النوع من البحوث كطريقة  -
لعماؿ . اختيار العينة كانت عشوائية بالنسبة لمجتمع البحث , ثم استخداـ المقابلة مع عينة من ا

 .الجلفة -الجزائرداخل مؤسسة إتصالات 
من بينهم مدير المؤسسة . كبعض رؤساء مصالح لجمع البيانات .اللآزمة لتحقيق أىداؼ  -

 الدراسة .
كقد توصلنا إلى جملة من النتائج مفادىا أف نشاط العلبقات العامة يساىم في تحسين  -

لداخلي راض عن مؤسستو أما الجمهور صورة المؤسسة حيث أف النتائج أدت إلى أف الجمهور ا
الخارجي فيختلف بين راض كمتذمر أحيانا من الخدمات التي تقدمها المؤسسة , كالتوصل لهذه 

 النتائج لم يأت من العدـ بل اعتمدنا في ىذا البحث على خطة معينة نعرضها كالتالي :
كيفيو صياغية الاشكالية بدأ ببدء الجانب المنهمي للدراسة كفي الاطار المفاىيمي تناكلنا   -

كذلك بدأ بتحديد المشكلة ثم الفرضيات كأسباب اختيار الموضوع كأىداؼ كأىمية الدراسة فقد 
ي للدراسة كالبشرم ثم قمنا اختيار الموضوع كأىمية الدراسة ثم نتناكلنا المجاؿ الزماني كالمكا

ني للدراسة ككذلك المنهج قمنا بتحديد مفاىيم الدراسة فقد تناكلنا المجاؿ الزماني كالمكا
المستخدـ كأدكات جمع البيانات المتمثلة في الملبحظة كالمقابلة كالاستمارة ثم تطرقنا إلى 

ز خاص بالجانب خيفصل خاص بالعلبقات العامة كفصل خاص بالصورة الذىنية كاخيرا كفصل أ
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ئج في ضوء ما التطبيقي للدراسة كذلك بتحليل البيانات كالاحصائيات , ثم استخلبص النتا
 تحصلنا عليو , كاخيرا أدرجنا نتائج الدراسة التي استقر عليها البحث العلمي .  

 تحديد الاشكالية :
تعتبر العلبقات العامة من الوحدات المهمة في منظومة العمل المؤسسات سواءا الحكومي 

هور الخارجي فهي حلقة كصل تعمل على تعزيز التعاكف الايجابي مع الجم ,اك القطاع الخاص 
كتقوـ برسم الصورة الذىنية المثلي للمنظمة كتساىم في صياغة أىدافها المستقبلية كمع زيادة 
عدد جمهورىا الداخلي المتكوف من جماعات العماؿ كالمسؤكلين داخل الهيكل التنظيمي 

يات للمنظمة إلى جمهورىا الخارجي المتكوف من العماؿ كالموزعين كالمستهلكين نتج عن الفعال
شابك العلبقات كالاعماؿ تالمختلفة في الحياة الانسانية كالعاملين كالمتعاملين مع المؤسسات 

 كالمهاـ كزيادة الاشكاليات التي تعاني منها الأجهزة الادارية .
كفي ظل ىذه الظركؼ كالعوامل تبرز ايضا حاجات الجمهور المتعامل أك المستفيد من 

ى الغايات كالاىداؼ المرجوة كالمؤسسات لا يمكن تحقق أنشطة المؤسسات بهدؼ الوصوؿ إل
أىدافها بدكف التعاكف الايجابي من قبل الجمهور سواء أكاف داخليا أك خارجيا , كلكي يتحقق 

نظمة يجب على الم التوافق بين الطرفين لا بد أف تتضح صورة المنظمة في ذات الوقت الذم
ة سيما التي لها علبقة بالمنظمة فالعلبقات العامة ىي للتعرؼ على حاجاتو كمطالبو كآرائو المختلف

نشاط حيوم من أنشطة الإدارة التي لا يمكن الإستغناء عنها في أم منظمة كدكرىا في توثيق 
 كالخارجي الصلة بالمجتمع الداخلي كالخارجي منظمة كدكرىا في توثيق الصلة بالمجتمع الداخلي

لما لها من اىمية بالنسبة للمنظمة نظرا لما تقوـ بو للمنظمة من أجل تعزيز صورتها الذىنية 
ة ىدفا أساسيا تسعى لتحقيق العلبقات العامة . ين الصورة الطيبالمؤسسة من نشاطات في تكو 

 اء الحسن كتوفير احتياجاتو ككل ما يتوافق مع رغباتو دمن خلبؿ الآ
المنظمة كرسم  رغم الدكر الاساسي الذم تقوـ بو العلبقات العامة في تحسين صورة -

نجاحها إلا أف الكثير من المؤسسات لاتزاؿ تنظر إلى العلبقات العامة بشكل قاصر بسبب عدـ 
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توصل القائمين على ىذه المؤسسات باستعاب الدكر الذم يمكن أف تؤديو العلبقات العامة في  
لعامة في كياف المنظمة كلذلك ارتئينا إلى طرح الاشكالية التالية : كيف تساىم العلبقات ا

 تحسين الصورة الذىنية للمنظمة ؟

 فرضيات البحث :
الفرضية الاكلى : تساىم العلبقات العامة في تحسين صورة المنظمة ) مؤسسة اتصالات 

 خلي كالخارجي ( لدم الجمهور الدا الجلفة -الجلفة -الجزائر
لمسموعة كالشفوية الفرضية الثانية : يعتمد جهاز العلبقات العامة على الوسائل المكتوبة كا

 كالالكتركنية في إيصاؿ رسالتها للجمهور .

 أسباب اختيار الموضوع :
تتمثل الاسباب التي دفعت بنا إلى اختيار ىذا الموضوع كالبحث فيو كذلك من خلبؿ قلة 

الاساسي للمنظمة كلما تقوـ بو من  العلبقات العامة التي تعد الشريافالدراسات العلمية المتعلقة ب
كنشاطات لإعلبـ الجمهور بالجهود المبذكلة من أجل الرضا كالاقباؿ على خدماتها  خدمات

كضف إلى ذلك الميل الشخصي إلى البحوث ذات العلبقة لهذا الموضوع كدكرىا في تحسين 
 صورة المنظمة خاصتو المؤسسات ذات الطابع الاقتصادم .

 أىمية الدراسة :
قات العامة خاصة كأنها تعمل على تحسين يكتسب ىذا البحث اىميتو من أىميتو العلب

صورة المنظمة لدل الجماىير كرسم صورة طيبة في ذىن المتعاملين معها حيث يكوف العاملين 
في المنظمة على دراية بالحقائق الخاصة بإمكانيات المنظمة كإنجازاتها كأىم نشاطاتها ليكوف 

في رفع مستول ىذا المجتمع بالإضافة  المجتمع المحلي على علم بالدكر الذم تقوـ بو المنظمة
إلى التوجيو كالارشاد لما تعيو مصلحة الجمهور كتحقيق الثقة كتوطيد العلبقة كأكاصر التعاكف 

 كالمنفعة المتبادلة معهم .
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كما تتمكن الاىمية القصول للبحث لتعرضو لموضوع العلبقات العامة في المؤسسة عامة  -
وقف عليها من مهاـ في تحسين صورتها لدل الجماىير حيث كالمؤسسة الاقتصادية خاصة لما يت

 يتحقق الرضا كالدعم كالاقباؿ على الاستفادة منها كمن خدماتها .

 أىداؼ الدراسة :
عى لتحقيقها كمنو على كل باحث أف يحدد الاىداؼ المرجو لكل دراسة اىداؼ يس

ليب المستعملة من قبل جهاز الوصوؿ إليها فتمثلت أىداؼ دراستنا في التعرؼ على كسائل كأسا
العلبقات العامة لتوثيق الصلة بالعاملين داخل المنظمة كلدل المتعاملين معها , كزيادة على ذلك 
توضيح أىمية دكر العلبقات العامة في خدمة المجتمع كتكوين صورة إيجابية عن المنظمة في 

نظمة في أداء مهاـ جهاز انهاف الجماىير مع محاكلة تشخيص أىم المعوقات التي تواجو الم
 العلبقات العامة .

 منهج الدراسة :
 يعرؼ المنهج على أنو مجموعة منظمة من العمليات تسعي لبلوغ ىدؼ  

انطلبقا من إبراز العلبقات العامة في تحسين صورة المنظمة , استوجب علينا استخدـ  -
الدقيقة عن الظاىرة ثم المنهج التحليلي الوصفي بهدؼ جمع البيانات كالمعلومات الكافية ك 

تحليل ما تم جمعو بطريقة موضوعية كصولا إلى العوامل المؤثرة على تلك الظاىرة , كىذا المنهج 
يعتمد في تنفيذه على طرؽ جمع البيانات أك كسائل اتصاؿ أخرل باعتمادنا على مبدأ استخداـ 

 ل جزء من مفردات الدراسة ثالعينات التي تم
ريد دراستها كجمع أكصاؼ كمعلومات دقيقة عنها كالاسلوب ىو كصف الظاىرة التي ي -

الوصفي يعتمد على دراسة الواقع كيهتم بوصفها كصفا دقيقا كيعتبر عنها تعبيرا كيفيا أك تعبيرا  
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كميا , فالتعبير الكيفي يصف لنا الظاىرة كيوضح لنا خصائصها أما التعبير الكمي فيعطينا كصفا 
 1حجمها كدرجات ارتباطها مع الظواىر المختلفة الاخرل . رقميا يوضح مقدار الظاىرة أك

 عينة الدراسة :
اعتمدنا في ىذه الدراسة على العينة العشوائية . انطلبقا من نتائج الدراسة الاستطلبعية 

  –بالجلفة  - -الجلفة -الجزائراخترنا عينة من المستخدمين الاداريين في المؤسسة اتصالات 
 : فالعينة العشوائية ىي

تعرؼ بكونها عينات يتم اختيارىا بشكل عشوائي بحيث تمثل كافة عناصر المجتمع إذ 
يكوف لكل عنصر فرصة احتمالية الظهور في العينة دكف أف يؤثر في عملية الاختيار كىي انواع 

 stnati eied. كعينة عشوائية طبقية  Ramdom . sampteعينة عشوائية بسيطة 
ramdqm ظمة كعينة عشوائية منتsy.stematnc Ramdqmsqmjh   كعينة

  ctusten samjteعشوائية عنقودية 

 مجتمع البحث :
لتحديد مجتمع البحث أىميتو كبيرة كخاصة في علم الاتصاؿ كفرع من فركع العلوـ 
الاجتماعية لذا ينبغي اختيار مجتمع البحث بكل دقة كتحديد العناصر كالمميزات التي يجب أف 

ؼ مجتمع البحث على أنو مجموعة عناصر لها خاصيتو أك عدة خصائص تتوفر فيو حيث يعر 
 مشتركة تميزىا عن غيرىا من العناصر الاخرل كالتي يجرل عليها البحث كالتقصي.

يمثل مجتمع البحث لدراستنا في الاداريين كبعض رؤساء الاقساـ كبعض الموظفين كالمدير 
 المنظمة . . بغية التحقيق من دكر العلبقات في تحسين صورة
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 أدكات جمع البيانات :
يث يتوقف على تخدمها الباحث في جمع البيانات كالمعلومات حئل التي يسىي الوسا

تها للموضوع كدكف أدكات البحث لا يمكن تحقيق أىداؼ البحث " مدل صلبحيتها كمناسب
ح البحث كالوصوؿ إلى النتائج المرجوة كتتعدد أدكات البحث بتعدد موضوعات الدراسة أك نجا 

 يتوقف على الاختيار الرشيد الانسب الأدكات الملبئمة للحصوؿ على المعلومات المطلوبة 
 : المقابلة

وجو بين الباحث من جهة كشخص أك أشخاص أخرين من جهة أخرل تورا ىي محادثة أك ح
حث للوصوؿ إليها في بغرض الوصوؿ إلى معلومات تعكس حقائق أك مواقف محددة يحتاج البا

و , كتتمثل المقابلة في مجموعة  من الاسئلة كالاستفسارة كالايضاحات التي أىداؼ بحثضوء 
يطلب الاجابة عنها كالتعقيب عليها كتكوف الأسئلة المقابلة مفتوحة كأسئلة مغلقة تكوف الاجابة 

 .عليها بنعم أكلا 
ركيب كعليو اعتمدنا في بحثنا ىذا على المقابلة المقننة أك الموجهة حيث يختلف ت -

المقابلبت باختلبؼ عدد المشتركين فبعض المقابلبت تكوف رسمية كمحدكدة توجو نفس الاسئلة 
بنفس الطريقة كترتيب لكل مفحوص كتقتصر الاجابة علة الاختيار من إجابات محددة في قائمة 

ر تحديد مسبقا , كىذه المقابلبت المقننة علمية في طبيعتها اكثر من غيرىا المقنتة لأنها توف
الضوابط للؤزمة التي تسمح بصياغة تعليمات علمية إذ أف ضركرة جمع البيانات كمية تسمح 

 بالمقارنة بجميع المفدكصين :

 الملبحظة :

ىي رؤيا كسماع كالاصغاء إلى الاخرين كفق معايير محددة إنها ملبحظة السلوؾ الانساني 
كموضوعية للتوصل إلى استنتاجات بطريقة منظمة كمنضبطة لكي تكوف ىذه الملبحظة آداة ثابتة 

صادقة كصحيحة . إنها اعتبار السلوؾ الملبحظ كجزء من خطوات لقياس الاساسية كىي إعطاء 
 أرقاـ للؤشياء كالموضوعات كفقا لقواعد معينة كقد تمحورت مقابلتنا على عدة أسئلة :
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 الدراسات السابقة :
اف دكر العلبقات العامة في تحسين دراسة الطالبتين ركانة صبرنية كاعمارة خديجة بعنو 

 صورة المؤسسة لدل جمهورىا الداخلي كالخارجي 
 , فرع جيجل . -الجزائردراسة حالة . مؤسسة اتصالات,  -

مذكرة لنيل شهادة الماستر في علوـ الاعلبـ كالاتصاؿ , تخصص اتصاؿ كعلبقات عامة 
لعامة في التأثير على الجمهور .حيث تطرقت دراستنا كدراسة الطالبين إلى أىمية العلبقات ا

الداخلي كالخارجي للمنظمة كعلى دراسة تحليلية لمفهوـ الصورة الذىنية للمؤسسة كلذلك 
اعتمدنا على نفس الدراسة التطبيقية من مقالات كاستثمارات فقط بعض الاختلبفات في نتائج 

 المؤسستين .الدراسة التطبيقية كحجم العينة نظرا لطبيعة المنطقتين كاختلبؼ حجم 

 مجالات الدراسة :

 المجاؿ المكاني :
نظرا لقربها من مقر إقامتنا , كما أنها تحتوم على الجزائر لقد اخترنا مؤسسة اتصالات 

قسم للعلبقات العامة فوجدناىا ملبحظة للدراسة اين قمنا بإسقاط الدراسة الميدانية على ىذه 
بتحسين صورتها لدل  الجزائرمؤسسة اتصالات  المؤسسة الخدماتية بالجلفة لمعرفة مدل اىتماـ

 جمهورىا الداخلي كالخارجي 

 المجاؿ الزماني :
 اما عن الفترة الزمنية الخاصة بالدراسة التطبيقية , فتميزت الفترة الاكلى . 

بالنزكؿ إلى الميداف لأجل الدراسة الاستطلبعية حيث تم اتصاؿ فيها بالإدارة لمؤسسة 
زمة للدراسة . حيث ثم طرحنا لبعض بهدؼ جمع المعلومات للب  لفةالجزائر الجاتصالات 

الاسئلة المتعلقة بالموضوع لكي يسهل علينا صياغة أسئلة دليل المقابلة من دامت من بداية 
 2022مارس إلى أكاسطو 
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ة الدراسة التي سيتم استجوابها انطلبقا من البيانات التي تبكالفترة الثانية قمنا بتحديد ع
عليها قمنا بطرح أسئلة دليل المقابلة على أفراد مجتمع البحث بغية التحقق من الأسئلة  تحصلنا

 المطركحة .
حيث كجدنا في دليل المقابلة أف بعض المبحوثين لم يجيبوا على كل الاسئلة مع ترؾ 
فراغات في الاجابة كعجزىم عن التعبير عن إجابتهم عكس بعض المبحوثين كانت إجابتهم 

 .2022تنعة , كاستغرقت ىذه الفترة ما بين نهاية مارس كبداية أفريل كاضحة كمق

 المجاؿ البشرم للدراسة :
يتمحور الجانب البشرم للدراسة في فئة الاداريين كرؤساء بعض المصالح كالفركع كالمدير 

 كبعض الموظفين على مستول الهيكل التنظيمي للمؤسسة .

 حدكد الدراسة :
ؽ جغرافي محدد يتمثل في منطقة الجلفة كسط المدينة اقتصر تمت ىذه الدراسة في نطا

 . -الجلفة -الجزائرعلى موظفي مؤسسة اتصالات 

 صعوبات الدراسة : 
إضافة  لقد تمثلت الصعوبات في عدـ إيجادنا مؤسسة لديها قسم فعلي للعلبقات العامة

 مارات التي لم تحدد فيها الاجابة بوضوح إلى الصعوبة في ملئ الاست

 حديد المفاىيم : ت
ـ الانسانية يعتبر تحديد المفاىيم من أىم الخطوات في أم بحث علمي كخاصتو في العلو 

تئينا إلى تحديد بعض المصطلحات الاساسية التي يدكر حولها موضوع ر كالاجتماعية لذلك إ
ة دراستنا كىي : الدكر , العلبقات العامة , الجمهور الداخلي كالجمهور الخارجي  , الصور 

 لمنظمة .الذىنية ل
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 : الدكر 
 . كىو اسم رك من المصدر د

بنصيب كبير كىو ترتيب الشخص ارؾ يشاـ بالدكر أم لعب دكرا قكىو مهمة كظيفة 
 لؤخرين مثاؿ : خذ دكرؾ في الصف .لة سببالن

 التعريف الاصطلبحي :
لاعماؿ لقد اختلف العلماء في إعطاء مفهوـ جامع للدكر فمنهم من اعتبره مجموعة من ا

المكتسبة التي يؤديها الشخص في موقف تفاعل اجتماعي من الخدمات إذ تعلق الامر بالجماعة 
كمجموعة الدكافع إذ تعلق الامر بالقدر كمنهم من ربط مفهوـ الدكر بمعنيين معنى . الستاتيكي 

 كىو المعنى الذم يرتبط بو كآخر المعيارم كىو الذم يتوقع الدكر المقابل .
 لاجرائي :التعريف ا

فهو الجهود المخططة التي تقوـ بها الادارة العلبقات العامة في المؤسسة لتحقيق الرضا 
 الوظيفي للعاملين فيها

 العلبقات العامة :
 إف البناء اللفظي للكلمة يتكوف من كلمة" علبقات" ك"عامة ".

ا كالجماىير علبقات : كتعني حصيلة الصلبت كالاتصالات التي تتم بين ىيئة أك مجموعة م
 المتعلقة معها .

 عامة : كيقصد بها الجماىير المختلفة التي ترتبط مصالحها كنشاطاتها بالهيئة أك المؤسسة.
 لتعريف الاصطلبحي :ا

رغم الامتداد التاريخي للعلبقات العامة كنشاط إنشائي إلا أنو لم يتوصل بعد لإيجاد تعريف 
 التعاريف المختلفة اخترنا منها عينة ىي كالتالي : جامع مانع لهذا المفهوـ لذلك قد جاءت ىذه

قاموس كسير " بأنها مجموعة من النشاطات تقوـ بها ىيئة أك اتخاذ أك حكومة أك أم 
تنظيم في البناء الاجتماعي من أجل خلق علبقات جيدة طيبة مع الجماىير المختلفة التي تتعامل 
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سهم ككذلك الجمهور بشكل عاـ كذلك معها كجمهور المستهلكين كالمستخدمين كحملة الا
 لتفسير نفسها للمجتمع حتى تكسب الرضا .

 تعريفها موسوعة علوـ الاعلبـ كالاتصاؿ :
أنها مجموعة النشاطات الاتصالية الخاصة بمنظمة ما يهدؼ إلى التعريف بنشاطاتها 

ة في جمهورىا .كمنجزاتها لتحسين صورتها الذىنية اتجاه مختلف الجماىير الداخلية , المتمثل
الداخلي فأكؿ جمهور للمؤسسة باعتباره الجمهور الأكؿ كالعامل الاساسي الذم تعكس صورة 
المؤسسة كالجمهور الخارجي المتمثل في ممثلي الإدارة كالهيئات كممثلي النقابات العمالية 

 كالجماعات المتعلقة بالمؤسسة كالمستهلكين الحاليين كالمحتملين .
 لبريطاني :كيعرفها المعهد ا

غنها تلك الجهود المخططة كالمرسومة كالتي يقصد من كأئها إقامة التفاىم المستمر بين 
 المنظمة كجماىيرىا .

 التعريف الاجرائي :
من خلبؿ التعاريف المقدمة يمكننا كضع تعريف إجرائي للعلبقات العامة حسب موضوع 

 دراستنا كما عرفها الاتحاد الدكلى للعلبقات العامة :
" ىي كظيفة إدارة مخططة كمستمرة من الوظائف الادارية العليا كىي كظيفة إستشارية 
تنفيذية تقدـ المستورة للئدارة العليا لأخذ مصلحة الجماىير ذات العلبقة باتلمنظمة بالاعتبتر 
كتكييف سلوؾ كسياسة المنظمة كتعديلو بحيث ينسجم مع مصالح الجماىير كرغباتها كتحقق 

الطرفين بالتساكم كلأجل ذلك تستخدـ ىذه الوظيفة البحث العلمي كالتخطيط  الفائدة بين
كنستطلع الرأم العاـ كتتنبأ بسلوؾ اتجاه المنظمة كتقسيم ما تقوـ بو من أعماؿ كالعلبقات العامة 

 في ىذا تستخدـ كافة كسائل الاتصاؿ كأدكاتو بشكل علمي كمدركس .
 عريف للجمهورالجمهور الداخلي : نقوـ أكلا بتقديم ت

التعريف اللغوم : فعل جمهر كما قاؿ الكساني : إذا أخبرت الرجل بطرؼ من الخبر 
 ككتبت الذم تريده .
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الجمهور ىو الرمل الكثير المتراكم الواسع كما جاء في لساف العرب , كقاؿ الاصمغي : 
 ىي الرملة المشرفة على ما حولها المجتمعة .

افة العاملين في المؤسسة على اختلبؼ مستوياتهم التعريف الاصلبحي : يتكوف من ك
 الإدارية كالتقنية 

 تعريف الجمهور الخارجي :
ىو أفراد أك مجموعات خارج نطاؽ المنظمة كلا ترتبط ارتباط كثيقا بها , كعادة ما 
تستهدؼ الاتصالات التجارية من قبل شركة أك منتج جمهورا محددا . كيمكن أف يكوف تصنيف 

اس الجمهور المستهدؼ جمهور داخلي كخارجي من ناحية أخرل , كىم الزبائن معين على أس
 كالعملبء كالموردكف .

 تعريف الصورة الذىنية في اللغة :
يذكر معجم لساف العرب لابن المنظور أف الصورة " طاىر الشيء كىيئة كحقيقة الشيء 

ذلك ىي الفظنة كالحفظ كبهذا كصفتو , اما مفردة الذىنية " فإنها تشير إلى الذىن كىو العقل ك
 فإف الذىن يطلق على الإدراؾ كالتفكير الاستدلالي عن طريق إنشاء العلبقات .

كفي معنى آخر ىي صورة أك انطباع ذىني كىو كصف يعكس الصورة كىو ذات المعني 
الذم يشير إليو المعجم كيستر لتصور عقلي شائع بين أفراد جماعة معينة بسير إلى اتجاه ىذه 

 لجماعة نحو شخصي أك شيء معين"ا

 تعريف المنظمة :
يمكن تعريف المنظمة بأنها عبارة عن كياف قانوني يأخذ شكل تجمع بشرم العمل حسب 
نظاـ خاص بشكل متعاكف كمتضامن لتحقيق ىدؼ معين بشكل سبق كفق أدكار يرسمها كيحددىا 

ك خدمية أك حكومية ....الخ ( أبعاد ىذا النظاـ كيمكن أف تكوف المنظمة تجارية أك صناعية أ
كمنهم أيضا من عرؼ المنظمة كما يلي :" بأنها عبارة عن تفاعل كتعاكف مجموعة من الافراد 

 لإنجاز أىداؼ يكوف تحقيقها جماعيا أفضل .



 
 

 

 

 

 الاكؿصل ػػػالف
 ماىية العلبقات العامة
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 المبحث الاكؿ : تعريف العلبقات العامة :
من الكتاب كالمتخصصين موضوع العلبقات العامة بالتعريف كالتوضيح حيث  تناكؿ العديد

أكدكا جميعا على أنها نشاط يهدؼ إلى تحقيق التعاكف كالتفاىم بين المؤسسة كجمهورىا فقد 
اء العلبقات العامة ( ىي الوظيفة التي تقوـ بها الإدارة لتعديل ن جريز كياد في نشرتو الدكرية لأنببي

تحديد خطط كسياسات المؤسسة بما يتفقد كمصلحة الجمهور كتنفيذ البرامج الاتجاىات ك 
الهادفة إلى توطيد ثقة الجمهور مع المؤسسة ككسب رضاه كتفاىمو  كعرفها إدكار  بيرنيز الخبير 

التوسل بالمعلومات عن طريق الاقناع كالملبئمة بين سياسات المؤسسة » بالعلبقات العامة بأنها : 
 مهور للحصوؿ على التأييد العاـ لأىداؼ المؤسسة كنشاطها .كاتجاىات الج

الجهود الادارية المخططة » أما المعهد البريطاني فقد أكضح بأف العلبقات العامة ىي :  -
كالمستمرة لبناء كصيانة كتدعيم التفاىم المتبادؿ بين مؤسسة ما كجمهورىا أما الاستاذ تسكوت 

جهد مخطط للتأثير في الرأم العاـ من خلبؿ الأداء » نها : رفاف العلبقات العامة , بأعكألن في
 «الناجح كالاتصالات ذات الاتجاىين 

في حين عرفت جمعية العلبقات الفرنسية نشاط العلبقات العامة بأنو " صورة من السلوؾ  -
كأسلوب للئعلبـ كالاتصاؿ بهدؼ بناء كتدعيم العلبقات المليئة بالثقة كالتي نقوـ على أساس 

 عرفة كالفهم المتبادلين بين المؤسسة كجمهورىا المتأثر بوظائف كأنشطة تلك المؤسسة .الم
بأنها اتصاؿ ذك طرفين لحل المشاكل كالمنازعات " : »  Sam-Blackفيما يعرفها " -

المتعلقة بتضارب المصالح كالمنافع , كذلك بالنوعية عن الوجو الصالح لتبادؿ المنفعة بالإضافة 
 بالإقامة الفهم المتبادؿ على أساس الحقائق كالمعرفة إلى أنها تعني 

" ,  Puttic Rctaticm im wanamd peaceكيقوؿ ركس ىالو في كتابو " 
إف العلبقات العامة علم كفن يستند إلى أسس علم الاجتماع الإنساني كيسعى إلى تحسين 

 .1ة العلبقات بين الناس , لا في حياتهم الخاصة كإنما في حياتهم الجماعي
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أما مجلة العلبقات الأمريكية فقد عرفت العلبقات العامة من خلبؿ بحث ميداني قامت بو 
بأنها كظيفة الإدارة التي تعمل على تحليل كتقييم اتجاىات الرأم للجمهور كربط سياسات 
كإجراءات المؤسسة مع الصالح العاـ كتنفيذ برنامج للعمل كالاعلبـ يهدؼ إلى كسب تفهم 

 1«مؤسسة كتأييدىا لهاالجمهور لل
" في ضوء دراستو التحليلية لبعض الحالات  Roqbinson 1996كقد عترفها " -

العملية التي صادقت رجاؿ العلبقات العامة في عدد من المؤسسات ذات الانشطة المختلفة 
 بأنها علم اجتماعي , كسلوكي تطبيقي , تلك الوظيفة تتضمن :

 لجماىير المختلفة التي لها صلة بالمؤسسة قياس كتقويم كتفسير اتجاىات ا -1
مساعدة الإدارة تعني تحديد الأىداؼ الرامية إلى زيادة التفاىم كالوفاؽ بين المؤسسة  -2

كجمهورىا كقبوؿ ىذه الجماىير لخدمات كسلع المؤسسة كخططها كسياستها كالافراد العاملين 
 فيها 

الح كاحتياجات الجماىير ذات العلبقة تحقيق التوازف بين أىداؼ المؤسسة كأىداؼ كمص -3
 بالمؤسسة 

 تخطيط كتنفيذ كتقويم البرامج الصادية لكسب رضا الجمهور ,  -4
كما تناكؿ موضوع العلبقات العامة عدد من الاساتذة العرب في العديد من مؤلفاتهم ,  -

طة الأجهزة مسؤكليات كأنش» فهي بنظر. محمود الجوىرم رئيس جمعية العلبقات العامة العربية 
الدكؿ, سياسية كاقتصادية كاجتماعية كعسكرية للحصوؿ على ثقة كتأكيد جمهورىا ي المختلفة ف

الداخلي كالخارجي, كذلك بالأخبار الصادقة كالآراء النافع الناجح في جميع مجالات العمل كفقا 
سم سياستو للتخطيط العلمي السليم حتى يصبح عملها مرشدا كىاديا كمميزا في بناء الوطن كر 

 «.في إطار ميثاقها الوطني 

                                                           
 .18-17نفس المرجع السابق ص  - 1



ماهية العلاقات العامة                                 :                   الاول الفـــصل  
 

   
 

فن معاملة الناس كالفوز بثقتهم كمحبتهم كتأييدىم أم كسل » كيعترفها إبراىيم إماـ بأنها  -
 1« رضا الناس بحسن المعاملة الصادرة عن صدؽ كإجماف بقيمة الانساف في المجتمع 

 المبحث الثاني :نشاط كتطور العلبقات العامة :
ات العامة بإطاره العاـ نشاط قديما جدا إلا أنو يمكن القوؿ بأف جذكر يعتبر نشاط العلبق -

ـ حيث يذكر أف الرئيس  1802العلبقات العامة بشكلها كمعناىا الحديث , تعود إلى عاـ 
الأمريكي الثالث توماس جيفرسوف , أكؿ من استخدـ اصطلبح العلبقات العامة في رسالتو 

 ـ. 1807خركف إلى أف ذلك كاف في عاـ السابعة إلى الكونغرس , كأشار الا
إف أكؿ من إستخدـ مصطلح العلبقات العامة الأمريكي دكرماف أيتوف , كذلك في عنواف  -

محاضرتو ) العلبقات العامة ككاجبات المهن الشرعية , كالملفاة في مدرسة بيل للقانوف عاـ 
من  – 1913عاـ  ـ ككذلك في 1906ـ كما استخدـ اصطلبح العلبقات العامة عاـ  1882

خلبؿ أحاديث مديرم بشركات السكك الحديدة في بليتمور كأكىايو حوؿ السكك الحديد 
 كمشكلة العلبقات العامة .

عجوة أستاذ العلبقات العامة في كلية الاعلبـ بجامعة القاىرة أف  كفي رأم الدكتور علي -
التلفوف كالتلغراؼ الامريكية  أكؿ من استخدـ تعبير العلبقات العامة ىو تيودر فيل , رئيس شركة

ـ , حيث ظهر ىذا التعبير على رأس تقرير الشركة المتضمن تأكيد حرص رئيس  1908عاـ 
 الشركة على مراعاة مصالح الجماىير كتجنب ما يتعارض مع ىذه المصالح .

قد نشآت العلبقات العامة في كنف الشركات التجارية التي أمنة بأف إرضاء الجماىير   -
حتى أصبحت  – 19لمحافظة على مركزىا , فقد نمت من طفل صغير في نهاية لقب كفيل با

, كأصبح نشاط العلبقات العامة جزء لا يتجزأ من نشاط  20شقيقة للئعلبف في منتصف القرف 
المؤسسات كالشركات التي تسعى للحصوؿ على ثقة الجمهور كتأييده , مما حدا بأصحاب 

ستخداـ أخصائين في العلبقات العامة , كاستخداـ كسائل الاعماؿ كرؤساء المؤسسات إلى ا
 الاعلبـ كوسيلة اتصاؿ للتأثير على الجماىير بمختلف أنواعها .
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ـ كخاصة بعد انتهاء الحرب العالمية الأكلى , إزدادت النشرات  1919كمنذ عاـ  -
ية بفضل كالابحاث عن العلبقات العامة , كما أصبح لها قواعد كأصوؿ كمبادئ أخلبقية كمهن

, كالمعهد البريطاني للعلبقات العامة كغيرىا من  1إنشاء جمعيات للعلبقات العامة الامريكية
المعاىد كالجمعيات العلمية كمع زيادة الاىتماـ بهذا النشاط زاد عدد الكليات كالمعاىد التي 

ىذا  تدرس موضوع العلبقات العامة , ضمن برامجها الدراسية , كمنح الشهادات العليا في
 الموضوع , كما زاد كجود أجهزة مستقلة للعلبقات العامة في العديد من المؤسسات كالشركات .

كالجدير بالذكر أف من أشهر المشغلين بالعلبقات العامة كساعد على تطويرىا كإرساء 
(  TVY leeقواعدىا ككضع الكثير من مبادئها خلبؿ رحلتو مع ىذه لمهنة ىو " أيفي لي " ) 

ستحق فعلب لقب أبو العلبقات العامة , حيث كاف من أكائل اللذين نادكا بعدـ جدكل كالذم ي
التركيج مالم يصاحبو أفعاؿ طيبة كما أنو أكؿ من استخدـ الاعلبف كوسيلة من كسائل العلبقات 

فهو أكؿ من كضع أسس العلبقات العامة لأغلبي مديرم الشركات  –العامة لتحقيق أىدافها 
ا عملية مزدكجة الاتجاه تبدأ بمعرفة اتجاىات كآراء الجمهور كنستر الحقائق حيث قسرىا بأنه

كالمعلومات عن الشركة بصدؽ كأمانة كالتي على ضوئها تقوـ الشركات بإعادة النظر في خططها 
 كسياساتها بما يتفق مع اتجاىات الرأم العاـ كالمصلحة العامة 

أيفي لي في رفع العلبقات العامة إلى  كما يعد إدكارد بيربنز من أبرز الشخصيات بعد -
 .2 1920الأماـ , كىو أكؿ من استخدـ عبارة )مستشار العلبقات العامة ( عاـ 
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 المبحث الثالث : مبادئ العلبقات العامة
ىناؾ عدة مبادئ كركائز يسترشد بها المنشغلوف بالعلبقات العامة , كتتخلص ىذه  -

 الاسس في الآتي :
المؤسسة كالعمل على إيجاد تفاىم متبادؿ بين المؤسسة كالعاملين  البدء من داخل - 1

 بها كالعمل على تماسك الجمهور الداخلي كتدعيم ركح الجماعة كالتعاكف داخل المؤسسة .
مراعاة الصدؽ كالأمانة في شرح كل ما يصدر عن المؤسسة حرصا على كسب ثقة  – 2

 الجهود كالرضا حتى تنجح المؤسسة كتدكـ طويلب .
التمسك بالأسلوب المعني كالتمسك بأىداؼ العدؿ كاتساؽ القوؿ كالعمل كإتباع  – 3

 المبادئ كالقيم الاخلبقية الرفيعة في التصرفات 
الابتعاد عن اتخاذ موقف دفاعي عن تغطية المساكئ كأكجو التعقيد لأف ذلك يضرب  – 4

 سترا من التضليل كيحجب الحقيقة كيعرقل كضوح الرؤية .
ئق بصراحة ككضوح حرصا على كسب ثقة الجمهور كذلك لأف انخفاض إظهار الحقا 5

الحقائق إذا نجح بعض الوقت , فأف ىذا النجاح مؤقت كسرعاف ما تنكشف الحقيقة كبفقد 
الجمهور ثقتو في المؤسسة , كذلك فإف إخفاؽ الحقائق يترؾ المجاؿ للصائدين في الماء العكر 

تي تضر بالصالح العاـ للمؤسسة كبلبلة أفكار جماىيرىا إلى نشر الاشاعات كالاخبار الكاذبة ال
المساىمة في رفاىية المجتمع كتقدـ أفراده أكثر من مجرد تحقيق أكبر كسب مادم , كىذا 

 يعمل على كسب تأيييد الجمهور , داخل المؤسسة كخارجها .
 كمن مبادئ العلبقات العامة التعاكف مع المؤسسات الاخرل كالاتفاؽ على الخطوط -

العريضة في محيط العلبقات العامة حتى يتحقق لها جميعا النجاح كأيضا إتباع مناىج البحث 
العلمي المبنية على المنطق كالتحليل الموضوعي في حل أم مشكلة يمكن الحصوؿ إلى قرار 

 سليم مبني على الواقع كأيضا من الأسس كالمبادئ كالتي من أىمها :
 بالديناميكية كالحيوية كالتفاعل مع الجماىير . ضركرة أف تتميز العلبقات العامة -1
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 1امتناع نشاط العلبقات العامة يمكنها أف تعمل في جميع المجالات . -2
تساعد العلبقات العامة الجماىير على تحمل المسؤكلية الاجتماعية , كما أنها تقوـ  -3

 على أسلوب التخطيط السليم 
أم الجماىير كالايماف بأىمية ىذا تقوـ العلبقات العامة فلسفة كاضحة ىي احتراـ ر  -4

 الرأم كذلك بعد إتاحة الفرصة لتبصير كتنوير الجماىير 
 : كمن بين أىم خصائص العلبقات العامة ما يلي 

يقدر الاحصائيوف في العالم اليوـ أف قادة الادارة كالمسؤكلين عنها في شتى الميادين سواءا 
% من أكقاتهم للؤعماؿ الإدارية العامة ك  25في القطاع العاـ أك القطاع الخاص كيكرسوف 

% من أكقاتهم لنشاطهم في ميداف العلبقات العامة كىذا ما يدلنا على أىميتو العلبقات 75
رىا في نجاح المشركعات كىي الفن الذم يستشهد بو عند الاتصاؿ بالناس كمخاطبتهم آث  العامة ك 

امة عبئ تهيئة الرأم العاـ لتقبل ما يوجو بوسائل الاعلبـ المعركفة كقد ألقي على العلبقات الع
إليهخ من رسائل مختلفة , كقد أصبحت دكائر كأقساـ العلبقات العامة توافق مولد كل مشركع 

 تجارم أك صناعي أك ثقافي أك اجتماعي كيمكن تلخيص خصائص فيما يلي 
لفركؽ إف الانساف كائن اجتماعي متغير بين كقن كآخر كلهذا فإف من الواجب تقدير ا -1

 الفردية في جميع الاتصالات الانسانية .
إف الانساف يخضع لقانوف الغلة المتناقضة أيضا بمعنى أف الانتاج الانساني يقل كلما  -2

إزداد الجهد كفاؽ طاقة الانساف لذلك يجب أف نخفف من حدة التواترات الناشئة عن العمل أك 
, كليس كترس في آلة حيث يمكن  الحياة بصفة عامة كالنظر إلى الإنساف ككائن اجتماعي

 للعلبقات العامة أف تحقق ما يلي : 
تهيئة الرأم العاـ لتقبل أفكار كآراء جديدة كإيجاد جمهور يؤيد كيساند   الهيئات  -1

 كالتنظيمات كالجماىير كيجعل ىناؾ تعاكنا بينهما يساعد على تماسك المجتمع 
 كالمؤسسات الاتجاىات توضح بحوث العلبقات العامة للهيئات كالتنظيمات  -2

                                                           
 محمد مصطفي كمال ، العلاقات العامة بين تكنولوجيا الاتصال والازمات ، إدارة المولمة  - 1
 .31ص 2012اللبناني ، بيروت ، دار المنهل  – 1اتخاذ قرارات ط -
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 الحقيقية للجماىير كذلك رغباتهم كاحتياجاتهم .
تحقيق العلبقات العامة التكيف الانساني اللبزـ بين الاجهزة كالهيئات كبين  -3

الجماىير , كىذا التكيف الانساني , أصبح من ضركريات مجتمعاتنا الحديثة المعقدة كبدكنو لا 
 .1ة يمكنها أف تصل إلى أىدافها المستود

تحقيق كتعمل العلبقات العامة على غرس كدعم المسؤكلية الاجتماعية بين الجماىير  -4
 كىذا يعاكف كالتغلب على العقبات .

تحقيق العلبقات العامة الجمهور الهيئات الداخلي خدمات إنسانية متنوعة بما يعود  -5
كيهيء أسباب الحياة  عليهم بالنفع كبما يكفل لهم تحقيق الرعاية الاجتماعية كالعدالة التامة

 الكريمة للعاملين بالهيئات كبالتالي فإف ذلك يساعد على نشر ركح الاطمئناف في نفوسهم .
 : كظائف كأنشطة العلبقات العامة 
العمل على كسب تأييد كثقة الرأم العامة بإمداده بالمعلومات الصحيحة كالحقائق  -1

 كمشركعات الجهاز كخدماتو 
 كخارج المؤسسة نشر الوعي التربوم داخل  -2
 خلق علبقة ايجابية مبنية على الثقة كالاحتراـ المتبادؿ بين أعضاء المؤسسة  -3
العمل على الاستفادة من أفكار كتجارب الجماىير لزيادة فاعلية الآراء كمن ذلك  -4

التواصل مع التربويين كسائل الاعلبـ كخلق علبقة إيجابية معهم كالعمل على تصحيح المفاىيم أك 
ات الخاطئة بخطاب علمي إنساني يميل إلى فتح الحوار الهاجدئ كبالمقابل العمل على المعلوم

 دعم التوجهات الايجابية كحث المجتمع على دعمها كربطها بقضاياه المختلفة .
 إصدار الكتيبات كالنشرات الملصقات كإنتاج الافلبـ كإقامة المعارض . -5
 الاخرل في المجتمع .دعم العلبقات بين الجهاز أك المؤسسة كالجهات  -6
كلكي تؤدم العلبقات العامة مهامها مع جمهورىا الداخلي فعليها أف تقوـ ببعض  -

 الأنشطة التي من أىمها :
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 الدراسات كالبحوث : -أ 
لكي تتعامل العلبقات العامة مع الجماىير الداخلية كالخارجية للمؤسسة فهي لا بد أف 

كارىا كمعلوماتها كدكافعها كلا بد أف تتعرؼ على نتقرب على اتجاىات ىذه الجماىير كآرائها كأف
 اتجاىات ىذه الجماىير كأيضا على الصورة الذىنية للمنشأة لدل ىذه الجماىير .

 الاتصاؿ :  -ب 
تأتي عملية الاتصاؿ في مرحلة من مراحل أنشطة العلبقات العامة كالاتصاؿ يتمثل        

أكثر كذلك بهدؼ التأثير كالاقناع أك الاعلبـ أك في نقل الآراء كالافكار كتبادلها بين طرفين أك 
. كىناؾ ثلبثة عناصر في رئيسة في عملية الاتصاؿ ىي : المرسل 1الايحاء باتخاذ مواقف معينة 

كالرسالة كقناة الاتصاؿ كالمستقبل كجمهور المشاىدية كالمستمعين كيضاؼ إلى ىذه العناصر  –
 كالمجلبت كالاداعات ........الخ عنصر الاتصاؿ الجماىيرم كالوسائل كالصحف 

 التقييم :  -ج 
تهدؼ عملية التقييم إلى قياس مدل نجاح برنامج العلبقات العامة التي تم كضعو كتنفيذه 
كإذا كاف التقسيم ىو الخطوات الاخيرة في العلبقات العامة . فإف في الحقيقة امتداد العمل 

 الابحاث حيث يستخدـ نفس طرؽ القياس 
 علبقات العامة :طرؽ تنفيذ ال

  إنطلبؽ الخطة 
لكي تنطلق الخطة أم خطة لتحقيق برنامج  العلبقات العامة لا بد أف تتوفر لها منذ البداية 

 العناصر كالمعطيات الاساسية :
 التوجيهات : -أ 

لا يمكن لنشاط العلبقات العامة أف تتحقق بالانفراد من قبل القائمين عليها أك المكالفين 
 يجوز تصورىا مستقلة عن سائر نشاطات المؤسسة الأـ الذم نقصده , ىنا لالا بتنفينها , كما لا

يتناكؿ نشاط صاحب المؤسسة الصغيرة التي ينفرد بإدارتها كتحقيق اعمالها , كإنما يتناكؿ نشاط 
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المؤسسة التي تضم في إطارىا عددا غير قليل من المستخدمين أك المنظمين كتتفرع أعمالها بين 
 ساـ كالوحدات عدد من الاق

 الإمكانيات البشرية اللبزمة : كىي عدد الموظفين المستخدمين  -ب 
الاعتمادات اللؤزمة : كىي ما يقتضي تأمينو من الأمواؿ الكافية لتحقيق البرنامج  -ج 

 كلقد أشرنا إلى الصعوبات التي تظهر في تأمينات نظرا للؤسباب التي كردت حينها .
 لخطة :تسمية أك تعيين مسؤكؿ عند تنفيذ ا -د 
ديد المسؤكليات الناتجة ن شأنو أف يسهل تحإف ربط الخطة بشخص معين مسؤكؿ م -

عن نجاح أك فشل البرنامج كما يتيح أماـ ذلك المسؤكؿ مجاؿ الاضطلبع بصلبحياتو كإظهار 
 .1المبادرة من تقرير ما يمكنو تأمين نجاح البرنامج المذكور 

فيذ خطة العلبقات العامة لا يمكن أف يعني إف اشتراؾ جميع أجهزة الادارة كإسهامها تن -
ضياع الامور بين تلك الاجهزة أك نشر الصلبحيات على موظفيها إنو يعني بالتأكيد أف ىناؾ جهاز 
أك نشر الصلبحيات على موظفيها إنو يعني بالتأكيد أف ىناؾ جهازا أك شخصا أك ىيئة من 

 ت العامة كتنفيذىا .المؤسسة لا بد كأف تكوف مسؤكلة عن كضع خطة العلبقا
جمع العناصر كالمعلومات للموضوع: كىي أكؿ ما يقوـ بو المسؤكؿ عن برنامج  -2

العلبقات العامة فعلية أف يقف على جميع المعطيات كالحقائق كالوقائع المتعلقة بموضوع 
 البرنامج 
تحديد الجمهور : الجمهور الكبير الذم يضم مجموعة من الجماىير المتباينة  -3

ة تحيط بهذا الجمهور فتحدد إطاره كمداه كذلك بتحليل الجمهور الكبير كتقسيمو إلى كالمؤسس
 جماىير متجانسة يتعرض لها بصفة إنفرادية كيدرس ظركؼ كل منها على حدا 

تحديد الأىداؼ الخاصة كنقاط التلبقي : كىي الحد الذم تتوافق عنده المصالح  -4
 الخاصة بكل من المؤسسة كجمهورىا 

 اؿ التدخل : كتضم :تحديد أشك -5
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 1اسطة الوسائل السمعية كالبصرية و الاتصاؿ أك التدخل ب –التدخل الخطي  –الاتصاؿ 
 كظائف العلبقات العامة . -

إف كظيفة العلبقات العامة لم تلق الاىتماـ الكافي إلا في النصف الثاني من القرف الماضي 
فن يؤثر في الجماىير تم تطورت  , فقبل ذلك كانت تمارس عن طريق المهارة كعلى أساس أنها

إلى مهنة حديثة ككظيفة إدارية يقوـ بها متخصصوف في ذلك المجاؿ كمن أىم الوظائف كأنشطة 
 العلبقات العامة :

البحث : كذلك بإجراء الدراسات المرتبطة بقياس الاتجاىات كالرأم العاـ المتعلقة  -1
ة تهتم بدراسة الآراء كالأذكاؽ كمختلف بالجمهور عموما الذم يتعامل مع المؤسسة كىذه الوظيف

 المتطلبات التي تقدمها المؤسسة .
التخطيط : تعتبر عملية التخطيط من أىم العمليات التي تقوـ بها المؤسسات  -2

كالاستراتيجيات قصيرة  2كمختلف الهيئات الإدارية الحديثة حيث  تقوـ برسم السياسات "
مية التي تهدؼ إلى تعريف كتركيج كتسويق كطويلة المدل إضافة إلى رسم البرامج اعلب

 المنتوجات التي تنتجها .
التنسيق : يقوـ خبراء العلبقات العامة بالتنسيق المستمر سواءا بين الوحدات   -3

التنظيمية داخل المؤسسة ذاتها أك بين خبراء العلبقات العامة كالجمهور الخارجي , أك بين 
 المؤسسة على تحقيق أىدافها كتطبيق سياستها العامة الجمهور الداخلي كالخارجي بشكل يساعد 

الإدارة : تتخلص ىذه الوظيفة في مساعدة الوحدات كالإدارات الاقساـ داخل  -4
اء كظائفها اتجاه جمهورىا كنحو المؤسسة ذاتها , من خلبؿ تقديم الخدمات دالمؤسسة على آ

عاملين في اختبار الموظفين كتدريبهم كالمعلومات للؤزمة كالكافية لها , فهي تساعد إدارة شؤكف ال
كالنظر في كسائل تشجيعهم كترقيتهم كحل مشاكلهم كتسهل القسم المبيعات مهمة إقامة علبقة 

 طيبة بالموزعين كالمستهلكين .
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ر الانتاج : تقوـ العلبقات في المساىمة في عمليات الانتاج بصورة مباشرة كغي -5
ي تعمل على زيادة الانتاج كتسويقو كمعرفة البيانات قة , فهمباشرة إضافة إلى الوظائف الساب

 اللؤزمة من مصادر الانتاج .
كما تقوـ العلبقات العامة كقسم متخصص بتنظيم الحملبت الاعلبمية كالاتصاؿ  -

بوسائل مختلفة , كالمساىمة في إعداد النشرات المتعلقة بعملية  الانتاج , كأىداؼ المؤسسة 
المفتوحة كالندكات كالمؤتمرات كىناؾ فريق لآخر من الاخصائيين في كتنظيم الزيارات كالابواب 

 مجاؿ الاعلبـ كجدكا أف كظائف إدارة العلبقات العامة في المؤسسة تحدد من ثلبث محاكر :
 الوظائف كالخدمات التي تقدىا الإدارة للجمهور : -أ 

 كىي كالآتي :
  تعريف الجماىير بالمؤسسة كإنتاجها كخدماتها بصورة مبسطة -1
 تعريف الجماىير سياسة المؤسسة كبالتغيرات التي تطرأ عليها  -2
 مساعدة الجماىير على تكوين أفكار كآراء سليمة عن المؤسسة  -3
 التأكد من الأخبار التي تنشر عن المؤسسة كمدل صحتها  -4
 خلق نوع الاتصاؿ المناسب بين الجماىير كالمؤسسة  -5

 الوظائف التي تقدمها الإدارة بشكل خاص : -ب 
 د الادارة العليا برد فعل الجماىير كالمؤسسة تزكي -1
 دراسة بحوث قياس الرأم العاـ كتغيرىا للئدارات العليا  -2
 التنسيق بين الإدارت كأقساـ المؤسسة . -3
 تقديم المسورة العلمية كالبيانات كالمعلومات اللؤزمة للئدارة العليا . -4

 الوظائف كالخدمات التي تقدمها للمؤسسة ككل :-ج 
مؤسسة بالبيانات كالمعلومات التي تعكس آراء الجماىير كالتغيرات تزكيد ال -1

 المستمرة التي تطرأ على ىذه الإدارة .
 حماية المؤسسة من الدعاية المضادة كغير الصحيحة  -2
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التأكد على عمليات تنفيذ سياسة المؤسسة كتحقيق أىدافها كإتباع حاجات  -3
 الجماىير
الكبرل في الوقت الحاضر تتم من خلبؿ  كيرل خبراء العلبقات العامة أف المهمة -

عمليات التنسيق بين المؤسسة كجمهورىا عن طريق كضع برنامج يتصف بالديناميكية كالمركنة 
 حتى يمكنها التلبؤـ مع الاكضاع كالظركؼ المحيطة 

 كلقد حددت جمعية العلبقات العامة كظائف العلبقات العامة في بحث لها فيما يلي : -
كالبيانات الصحفية كالكتيبات كالنصوص كبرامج الراديو كالتلفزيوف  كتابة التقارير   -1

 كالخطب , كمقالات المجلبت كالصحف التجارية كإنتاج المواد الاعلبمية 
تحليل النشرات العمالية كالصحفية كتقارير المساىمين , كسائر المخاطبات  -2

  المواجهة من الإدارة إلى كل أفراد المؤسسة كالجماىير الخارجية
الاتصاؿ بالصحافة كالراديو كالتلفزيوف , ككذلك المجلبت كالملبحق الاسبوعية  -3

كمحررم الاقساـ التجارية بهدؼ إشارة اىتمامهم لنشر الأخبار كالموضوعات التي  تتعلق 
 بالمؤسسة

تحسين صورة المؤسسة من خلبؿ الأحداث الخاصة كالحفلبت التي تقاـ لرجاؿ  -4
لزيارات , كتقديم التسهيلبت كإقامة الاحتفالات  في المناسبات الصحافية كالمعارض كتنظيم ا

العامة أك الخاصة كتنظيم المسابقات , كرعاية العلبقات مع الضيوؼ , كتقديم الهدايا التذكارية , 
 كإنتاج الافلبـ عن المؤسسة بالإضافة إلى غيرىا من الوسائل الاخرل كالشرائح كشرائط الفيديو .

لمختلفة كالتحدث إليها من خلبؿ إعداد خطب كتخصيص مواجهة الجماعات ا -5
 1متحدث باسم المؤسسة 

إنتاج النشرات كالكتيبات , كالتقارير الخاصة كمواد الاتصاؿ المصورة , كدكريات   -6
 المؤسسة كإخراجها على نحو فني يتفق مع الذكؽ العاـ .
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ما يحتاج إلى  تحديد الاحتياجات كالاىداؼ كالخطوات للؤزمة لتنفيذ المشركع كىذا -7
 خبرة رفيعة في العلبقات العامة , كمقدرة خاصة في توجيو النصح كالمشورة في رجاؿ الإدارة .

استخداـ الاعلبنات الاعلبمية في إعداد اسم المؤسسة كالتنسيق المستمر مع قسم  -8
لية الاعلبف بالمؤسسة كغالبا ما تكوف مسؤكلية قسمي الاعلبف كالعلبقات العامة بالمؤسسة مسؤك 

 مزدكجة كضيف الباحث الأمريكياف "كاتليس " ك " كزستر " أربع كظائف أخرل كىي :
المشاركة في المناسبات العامة كمثيل المؤسسة في المشركعات التي تتصل بالنواحي  -1

 المدنيىة الاجتماعية كالثقافية كالسياسية كالتعليمية كالشؤكف العامة .
اء الجماىير المعنية حتى يمكن القياـ إجراء البحوث كالدراسات المتعلقة بآر  -2

 بالوظائف السابقة 
تفسير سياسات المؤسسة كقراراتها للهيئات الحكومية كللشخصيات التي تمتلك  -3

 حق التصويت في أم أمر يخصها عند إقرار السياسات العامة .
 تدريب المتحدثين لأكفاء للتعبير عن المؤسسة  -4

امة لها كظائف أساسية تتمثل في البحث كمن ىنا تخلص أف إلى أف العلبقات الع
كالتخطيط كالتنسيق كالأدارة كالانتاج ككظائف تقدىا الادارة للجمهور كالتعريف بجماىير 
المؤسسة كمنتجاتها كمساعدة الجماىير على تكوين أفكار كآراء سليمة على المؤسسة كخلق نوع 

تابة التقارير كتحرير النشرات من الاتصاؿ المناسب بين الجماىير كالمؤسسة , إضافة إلى ك
 . 1كتحسين صورة المؤسسة 
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 إدارة العلبقات العامة :المبحث الرابع :
تعتبر عملية إدارة العلبقات العامة من أىم العمليات التي تؤثر في آداء المهاـ الوظيفية 

يعة مؤسساتهم كالمهنية كالادارية التي يقوـ بها العاملين بهذا المجاؿ مما يؤثر عموما على طب
كتنظيماتهم التي ينتموف إليها , علبكة على ذلك تعتبر عملية التنظيم الادارم من العمليات التي 
تعطي لها أيضا أىمية بالغة في كثير من الاحياف تم ربط إدارة العلبقات العامة بالمستويات 

 التنظيمية كالإدارية العليا في المؤسسة أك التنظيم 
 النماذج للتنظيم الداخلي لإدارؤة العلبقات العامة :كيمكن استعراض بعض  -

 النموذج الاكؿ :
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

الادارة مجلس رئيس  

العامة للعلاقات الادارة مجلس رئيس نائب  

العامة للعلاقات استشارية هيئة  

والنشر الدعاية مدير الفنية الخدمات مدير  المجتمع مع العلاقات مدير   

 قسم رئيس

 الدعاية

 للمنتجات

 قسم رئيس

 الاتصال

 بالصحافة

 قسم رئيس

 الدعاية

 بالموظفين

 مع قاتالعلا

 المساهمين

 مع العلاقات

 المجتمع

 المحلى
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يتضح من خلبؿ ىذا الشكل أف من ىذا التنظيم الداخلي لإدارة العلبقات العامة ىو الاكثر 
ات كأف ىذه مناسبة لمؤسسة كبرل تنتج حجما كبيرا من الانتاج كعددا متنوعا من المنتج

المؤسسة الكبرل ذات علبقات كاسعة من أطراؼ متعددة في البيئة المحيطة بالإضافة إلى أكبر 
عدد عملبتها كالعاملين بها كىذا ما يبرز كجود العلبقات العامة على مستول إدارم عالي , كما 

 أف التقسيمات الداخلية متعددة كمتنوعة كمتكاملة .

 النموذج الثاني :

 

  

 

 

 

 

 

كيتضح من خلبؿ ىذا الشكل أف مثل ىذا التنظيم الداخلي لإدارة العلبقات العامة ىو 
الأكثر مناسبة لمؤسسة يقتصر نشاط العلبقات فيها على الاتصاؿ بوسائل النشر بغرض القياـ 

 1بجهود تركيجية , كىذا التنظيم يلبئم التنظيم الادارم للمؤسسة الصغيرة أك متوسطة الحجم . 
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 النشر 

 العلاقات قسم رئيس

 العامة

الانتاج قسم رئيس  
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 الاتصاؿ كاستراتيجية العلبقات العامة داخل المؤسسة :المبحث الخامس : 
تعتبر العلبقات العامة من الانشطة الاتصالية التي أصبحت تعتمد بدرجة كبيرة في اتصالات 
المؤسسة مع جماىيرىا كنظرا لخصوصية اىمية الاتصاؿ كجب عليا التطرؽ إلى مفهوـ الاتصاؿ 

 صالية في العلبقات العامة .كدعائم العملية الات

 مفهوـ الاتصاؿ :

" بمعني عاـ كشائع كفي  Communiesكلمة اتصاؿ مشتقة من أصل اللؤتيني " 
الحقيقة لا يوجد مفهوـ متفق عليو بين الباحثين في ىذا الميداف كإنما لكل باحث كجهة نظر 

لك الميكانيزـ الذم من خاصة بو فلقد عرؼ تشارلز كولي " ) عالم اجتماع ( الاتصاؿ أنو : ذ
خلبلو توجد العلبقات الانسانية تنمو كتتطور الرموز العقلية بواسطة كسائل سر الرموز عبر المكاف 
كاستمرارىا عبر الزماف , كىي تتضمن تعبيرات الوجو كالاشارات كنغمات الصوت كالكلمات 

 عدم الزماف كالمكاف كالطباعة كالتلفوف ككل تلك التدابير التي تعمل بصورة ككفاءة قهر ب

 كعرفة , جين" مارؾ ديكندا " كسيلة تقنية للرابطين الاشخاص عن طريق رسائل منقولة .

كيعترفو كذلك محمد خير الدين عملية نقل المعاني عن طريق الرموز فعندما يتعامل  -
 الافراد مع بعضهم البعض بواسطة الرموز فإنهم يقوموف بعملية الاتصاؿ كمن ىذه التعريفات

عملية نقل المعلومات كالمهارات كالاتجاىات من » نستطيع أف نستخلص أف الاتصاؿ ىو : 
 « شخص إلى آخر كمن شخص إلى جماعة كمن جماعة إلى أخرل 

 عناصر الاتصاؿ :
المرسل ) المصدر ( : كىو المسؤكؿ عن إعداد كتوجيو المعلومات كالمفاىيم كالمهارات 

امل معهم أفراد أك جماعات في موقف معين رغبة في تحقيق كالاتجاىات التي يحتاجها من يتع
 1المشاركة بينو كبين من يتعامل معو 
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الرسالة :ىي الافكار كالمفاىيم كالاحسسات كالاتجاىات كالقيم التي يرغب المرسل 
 باشتراؾ لآخرين فيها كذلك في موقف معين .

ر عن رسالتو أك ما يرغب في الوسيلة : ىي الرمز أك اللغة التي يستخدمها المرسل ليعتب
 توجيهو من أفكار أك مهارات أك غير ذلك .

المستقبل : ىو الفرد أك الجماعة أك الجماىير التي كجو إليهم المرسل رسالتو رغبة في 
 إشراكهم فيما يهتم بو من أفكار أك مهارات أك غير ذلك 

المستقبل ردا على رسالة  التغذية العكسية : ىي الاجابة أك الرسالة المضادة التي يرسلها
 المرسل أك الاستجابة التي تبدك على المستقبل نتيجة لوصوؿ الرسالة إليو : 

 مراحل الاتصاؿ :
: يسمح المستقبل عن الرسالة الجديدة ) فكرة , خدمة ( كما الغرض منها مرحلة الإدراؾ 

ى فرض الفكرة الجديدة كنوع ما تحققو من أىداؼ , كتركز برامج الاعلبـ كالتوعية كالاقناع عل
 على الجماىير 

: كفيها يهتم المستقبل بمعرفة المزيد من المعلومات عن الرسالة التي مرحلة الاىتماـ 
 سمع عنها كعن طريق الاجتماعات كالمناقشات كالمحاضرات كالاتصاؿ الشخصي.

غالبا ما : يقوـ المستقبل بتقسيم التفصيلة التي حصل عليها من الرسالة ك مرحلة التقييم 
يناقش الشخص ىذه المعلومات مع أقربائو أك أصدقائو اللذين يثق فيهم , كعند الاقتناع بصحتها 

 فإنو يستقبل الرسالة , كيبدأ باتخاذ قراره .
مرحلة المحاكلة كالتجربة : فيما يسعى المرء إلى تجربة الوسيلة الجديدة كمحاكلة استعمالها 

المستقبل كطمأنينتو كمعاملتو معاملة حسنة كالعناية بو  بتحفظ كيكوف دكر المرسل ىو تشجيع
 كيتحقق ذلك عن طريق الاتصاؿ الشخصي أك الزيارات .

: كفيها يقوـ باستعماؿ الوسيلة التي اختارىا كممارستها على أف يتم  مرحلة الممارسة  -
بالفكر  الاتصاؿ الشخص دكريا كبانتظاـ في المقابلبت حتى يتأكد المستقبل باقتناعو التاـ
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الجديدة كممارستها من أجل الوصوؿ إلى تحقيق الهدؼ الذم خططت الهيئة المرسلة الوصوؿ 
 .1إليو 

 أنواع الاتصاؿ : -
يوجد ىناؾ عدة تصنيفات للبتصاؿ كىو ما يوحي إلى تعدد أنواع الاتصاؿ كفيما يلي بعض 

 أىم الأنواع :
 حسب الوسائل المستخدمة : (1
اللفظ كوسيلة تمكن من نقل رسالتو إلى المستقبل سواء  الاتصاؿ اللفظي : يستخدـ في  - أ

كانت مكتوبة أك غير مكتوبة مثل : المذكرات كالتقرير كالكتب , كالمحطات الندكات , 
 المؤتمرات , المناقشات .....الخ .

الاتصاؿ غير اللفضي : كىو عبارة عن تعبيرات منظمة تشير إلى مجموعة المعاني  - ب
ك قد يقصدىا في احتكاكو بالآخرين , كلا تعتمد الرسالة التي تستخدـ التي يستخدمها الانساف أ

فيو الكلمة المكتوبة اك غير المكتوبة اعتماد أساسيا كإنما على كسائل أخرل , مثل الصورة 
 الرسوـ , الخرائط النماذج ككذلك فإف إشارات كتعبيرات الوجو فهي أساليب غير لفظية 

: يقصد بو كجود نظاـ قائم على التخطيط  حسب درجة رسمية الاتصاؿ الرسمي (2
للئجراءات كللكيفية التي يسلكها تدفق البيانات كالمعلومات بما يتفق كالتوزيع الرسمي 

 للسلطات كالاختصاصات الوظيفية كيهدؼ الاتصاؿ الرسمي إلى :
 نقل الأكامر الصادرة من المؤسسة كفقا لعملية التسلسل القيادم . -
د الفعل التي يراىا القائموف بالتنفيذ إلى السلطات المسؤكلة تحمل الاقتراحات كردك  -

 .إحاطة جميع الاعضاء بالأىداؼ العامة التي تحاكؿ المؤسسة إنجازىا .
  الاتصاؿ غير الرسمي : إف عملية الاتصاؿ داخل  المؤسسة لا تأخذ الرسمي فقط بل

جد إجراءات أك لوائح انتقل على أشكاؿ أخرل غير رسمية كفي الاتصاؿ غير الرسمي لا تو 
 تحكم الاتصاؿ كبالتالي الاتصاؿ غير الرسمي يتميز بما يلي :
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 عشوائي غير منظم -
 لا يخضع للرقابة أم لا يحترـ التسلسل القيادم  -
 حسب درجة تأثيره : يقتسم الاتصاؿ من حيث تأثيره إلى ما يلي : (3
بين  الاتصاؿ الشخصي : نقصد بو التبادؿ الشخصي للمعلومات كالتي تتم -1

الاشخاص دكف قنوات كسيطة ) شخص لشخص ( كمن خصائص ىذا النوع أف عدد المراسل 
إليهم محدكد كيوجد في مكاف كاحد كمن أمثلة ما يحدث في مناقشات بين محاضر كفراد أك 

 جماعة في مكاف معين .
الاتصاؿ الجماىيرم : المستقبل ىنا ىو الجماىير العريضة غير المتجانسة كالمكونة  -2

العديد من البشر في أماكن مختلفة لذا يطلق على ىذا النوع من الاتصاؿ ,بالاتصاؿ غير من 
 . 1المحدكد كمستقبل الرسالة ىو مستمع الراديو أك قارئ الجريدة 

 : دعائم الاتصاؿ في العلبقات العامة 
: تسمى الدافعية إلى حث التفكير الداخلي لدل  motn "vatnicmالدافعية : - أ

...خاصة الجمهور غير النشيط كذلك لزيادة درجة الاستعداد لديهم كالاىتماـ الافراد .....
 بالرسائل المقدمة 

: ترتبط المقدرة بضركرة تعظيم مهارات المتلقي كقدرتو على  Abititgالمقدرة :  - ب
فهم الرسالة كتفسيرىا فالأفراد ذك الفهم المرتفع من المعرفة بالقضية المطركحة تكوف لديهم 

لى التعامل مع الرسالة بفاعلية أكبر كبدرجة أكثر تنظيم من ذكم مستول المعرفة المقدرة ع
 المنخفض .

" إذا كانت المقدرة تركز على معالجة المعلومات  غopportumtة : " صالفر  - ت
داخل القرء نفسو فإف الفرصة تذىب لعوامل خارج نطاؽ سيطرة المتلقي كلكنها تساعده في 

ا مثل كقت التعرض لها كطوؿ عدد الحجج المقدمة في الرسالة , كغياب الانتباه للرسالة كإستعابه
 التناقضات التي قد تحوؿ دكف التفاعل مع ىذه الرسالة .
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 : الجمهور كالرأم العاـ في العلبقات العامة 
مفهوـ الجمهور : لا يمكن أف نتحدث عن العلبقات العامة دكف تعريف الجماىير  -1

عامة فلقد تعددت تعريفات الجمهور من كجهة نظر الباحثين , المستهدفة من طرؼ العلبقات ال
 " أم مجموعة تكوف ذات صلة كإرتباط بالمؤسسة . Puppicفاصطلبح الجمهور "

كيستخدـ الباحثوف مصطلح الجمهور للئشارة إلى الجماىير الفعلية أك المحتملة أك  -
"  s'egmemtمن السوؽ "  المستهدفة بالرسائل الاتصالية كيستخدـ للئشارة إلى قطاع معين

كتعني جماعات ذات خصائص ديمغرافية كاجتماعية كثقافية مشتركة تجعلها تستجيب للرسالة 
 بطريقة متشابهة 

 تصنيف جمهور العلبقات العامة حسب معيار التعامل : -2
 الجمهور الداخلي : يشمل كلب من : - أ

سة بغض النظر عن جمهور العاملين : كيقصد بو جميع الافراد المعنيين في المؤس  -1
 طبيعة التخصص الذم يعملوف فيو أك مستوياتهم الادارية 

جمهور المساىمين : ىم المسؤكلوف الاساسيوف في المؤسسة كمن حقهم الاطمئناف  -2
 .1على استثماراتهم على أنها قد كضعت في أيادم أمنية كأنها سوؼ تدر عليهم عائدا مرضيا 

 الفئات التالية : الجمهور الخارجي : يشمل ىذا الجمهور - ب
جمهور العملبء كالزبائن : يمثل ىذا الجمهور في العملبء اللذين يتعاملوف مع المؤسسة  - أ

 أك يقوموف بشراء ما تقوـ بإنتاجو من سلع كخدمات .
مؤسسات التمويل : كىي التي تؤثر على مقدرة المؤسسة في الحصوؿ على الامواؿ  - ب

 وؾ , مؤسسات السمسرة فبي اكراؽ المالية اللآزمة , كمن أمثلة ىذه المؤسسات , البن
جمهور كسائل الاعلبـ : كىي تلك المنظمات التي تقدـ الاخبار كالآراء كالمقالات  - ت

 التحريرية خاصة المجلبت كالصحف كالراديو كالتلفزيوف .
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هم بجهده في توصيل منتجات المؤسسات ينجمهور الموزعين : يعتبر موزعا كل من ب - ث
 ذلك من تجار الجملة كالتجزئة. إلى العملبء بما في

جمهور الموردين : يصم ىذا الجمهور الافراد كالمؤسسات التي تقوـ بتزكيد   - ج
 المؤسسة باحتياجاتها من المواد الاكلية .

الحكومة كأجهزتها : يجب أف تأخذ المؤسسة بعين الاعتبار ىذا النوع من الجمهور  - ح
سسة أف تسعى دائما إلى مقابلة احتياجات الذم يشكل النواحي القانونية أم يجب على المؤ 
 الحكومة كالاشكاؿ لقوانينها كالعمل على تطبيقها .

 جماعة المواطنين ذات الاىتماـ كالضغط كالقيادات غير الرسمية :   - خ
كيتمثل ىذا في منظمات حماية المستهلك كحماية البيئة كصفوة المجتمع من قيادات غير 

 كف فيو رسمية يشكلوف الرام العاـ كيؤثر 
حسب معيار مستوم المعرفة كالتورط : يعرؼ مستول المعرفة إلى جانبين مهمين  -3

ىما البناء المعرفي للفرد كالاتجاىات التي لديو , أما مستول التورط فيرتبط بمتغيرات الدافعية , 
على كتبين أف التورط المرتفع في القضايا كالادراؾ لها يؤدم إلى زيادة رغبة الافراد في الحصوؿ 

 . 1معلومات أكثر
 : الرأم العاـ كأىميتو في نشاط العلبقات العامة 

مفهوـ الرأم العاـ : إصلبحا : الحكم الذم تصل إليو الجماعة في قضية ما أك اتفاؽ من 
كجهة نظر غالبية الناس على رؤية كاحدة لموضوع معين مهم للجميع شريطو أف يكونوا في 

 مجتمع كاحد .
  فبي العلبقات العامة : تكمن أىمية معرفة أك قياس الرأم العاـ في أىمية الرأم العاـ

العلبقات فيما يلي : أشار " ريفرز " إلى أف أىمية رأم الانساف في التعرض الاشكاؿ الاتصاؿ 
الاعلبمي كتلقيو لها كإذا كاف رأم الفرد يتحكم بصورة أك بأخرل من ذلك فإف الرأم العاـ لو 
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لشكل الذم يجب أف يعرض بو المضموف الاعلبمي من خلبؿ كسائل أىمية كبرل في مراعاة ا
 الاعلبـ الجماىيرية .
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 خلبصة الفصل:
استخلصنا من ىذا الفصل أف العلبقات العامة كظيفة إدارية حيوية تمتاز بها المؤسسات 

المؤسسات اليوـ  الحديثة في مجاؿ الاعماؿ ما يعزز من قدرتها التنافسية من أجل ذلك اصبحت
تولى أىمية كبيرة للعلبقات العامة كتصغها في لب سياستها كاستراتيجياتها سوءا من حيث التسير 
اك من حيث الآراء كىذا ما غير منطق تعامل المؤسسات مع بيئتها الداخلية كالخارجية بعد أف 

ي القدرات أضحت المعلومة ىي المورد الاساسي الذم تعني بو المؤسسات كذلك بتطوير ف
 كالمهارات , كالكفاءات البشرية من أجل التحسين في آراء الفرد كالمؤسسة 

كيرل المهتموف بالعلبقات العامة بأنها علم حديث نسبيا كلو قواعد كنظريات ترتكز في  -
مجملها على البحث العلمي القائم على التحليل كالتفسير , كذلك بفضل تطور الدراسات في 

لسلوؾ البشرية إضافة إلى التطور التكنولوجي ما أثرل مجالات العلبقات العامة ميادين الإدارة كا
 بشكل مؤثر 

كمن أجل إبراز كتقديم المخرجات إلى الجماىير كمختلف المستهلكين أصبحت  -
المنظمة بالضركرة تحتاج إلى كظيفة العلبقات العامة , كاستخداـ كوسيلة اقناع متعددة كبصورة 

أف تبقي على اتصاؿ بيتها الداخلية من جهة كتتمكن من التواصل كالتأثير مستمرة حتى نستطيع 
 في بيتها الخارجية من ناحية أخرل .

كتمتد حاجة المؤسسة اليوـ للعلبقات العامة من أجل التعريف بنفسها لدل مختلف 
يل المستهلكين , لأنو في غالب الاحياف ما تعد الصورة التسويقية للمنظمة أمرا مهما في تشك

العلبقات مع مختلف الفاعلين في البيئة الخارجية لذلك تعمل المنظمة على تنظيم إدارة 
 العلبقات العامة في إطار مؤسيتى كمهني مهيكل كفعاؿ يخدـ أىداؼ المؤسسة .

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 ل الثانيػػػػػالفص
 ماىية الصورة الذىنية للمنظمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



للمنظمة الذهنية الصورة ماهيةالثاني :                                         الفـــصل  
 

   
 

 المبحث الاكؿ : تعريف المنظمة :
نظمة ىي كحدة اجتماعية ىادفة كالمنظمات قديمة قدـ الانساف ذاتو لأف الفرد لا الم

يستطيع العيش بمعزؿ عن غيره , كيشكل إنتماؤه للمنظمة ضركرة إنسانية تنبثق عن طبيعة 
 السلوؾ الاجتماعي للئنساف , حيث تعمل على ديمومة الفرد في الجماعة 

عيش في عدد متزايد منها , سواء أكانت كتصاحب المنظمة الفرد طيلة حياتو فهو ي -
صغيرة أك كبيرة , فرعية أـ رئيسية , فالأسرة , كالجامعة كالدكائر الحكومية كمنشأة الاعماؿ 

 كالمستشفى كالنادم كلها منظمات يعيش فيها الفرد كيتفاعل من خلبلها مع الجماعات 
خرت كثيرا في الظهور غير أف دراسة المنظمة بانتهاج الطريقة العلمية في البحث تأ -

كاكتسبت توجها جادا كمنتظما بعد الحرب  20كالتبلور إذ برزت بدايتها الأكلية في مطلع القرف 
العالمية الثانية فهي إذف علم ناشئ كجديد , كمن الاسباب التي أدت إلى تأخر ارتفاع المنظمة 

 لؤفراد العاملين فيها .إلى نظرية علمية معترؼ بها النظرة غير المشجعة لمنشاة الاعماؿ كل
كاىتماـ النظرية الاقتصادية بالاقتصاد السياسي أكثر من اقتصاديات المنشأة كاىتماـ 
العلوـ السياسية بدراسة السياسة على مستول قيادة الدكلة كالمنظمات الدكلية فقط كضعف 

 الجسور بين علمي النفس كالاجتماع من جهة كالمنظمة ىة أخرل .

ـ تشجيع المدراء في مختلف المنظمات التوجو لدراسة نشاطات ىذا إلى جانب عد -
 المنظمة كعملياتها كعلبقاتها الانسانية بشكل علمي 

كىكذا تصاعد الاىتماـ في تطوير نظرية المنظمة فالنظريات التقليدية أعطت لمفهوـ 
مة على أنها المنظمة مسارا شبو جامد في العلبقات الهيكلية الرسمية من خلبؿ نظرتها إلى المنظ

عبارة عن ىيكل يتكوف من العلبقات كالقوة أك السلطة كالاىداؼ , كتقسيم العمل كنطاؽ 
الاشراؼ , كالهيكل التنظيمي ,كالعوامل الاخرل . كالتي عادة ما توجد عندما تعمل مجموعة من 

 الافراد مع بعضها رسميا 
 ل ىادؼ كمتفاعل من أما المدرسة السلوكية الحديثة فالمنظمة ىنا ىي نظاـ متكام

العلبقات المترابطة مع بعضها تؤثر كتتأثر بالبيئة التي تعمل بها , كفي إطار مختلف متغيراتها 
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.كىي عبارة عن كياف تنظيمي يهدؼ إلى 1الاقتصادية كالاجتماعية ,كالتكنولوجية, كالسياسية
مختلفة مع تحقيق أغراض معينة من خلبؿ تحريك أنشطة ككظائف محددة بإستخداـ موارد 

أخذىا في الاعتبار المتغيرات البيئية الداخلية كالخارجية المحيطة بالمنظمة كبناءا على ىذا فإف 
المنظمة ما ىي إلا كحدة أك نظاـ جزئي من منظومة متكاملة تمثل البيئة أك المجتمع التي يحيط 

 بها 
 : خصائص المنظمة 

علوف كيتعاملوف مع بعضهم البعض تتكوف بوصفها كياف اجتماعي من أفراد كجماعات يتفا
 سعيا لتحقيق ىدؼ مشترؾ.

تربط بين الموارد البشرية كالمنشورة لها بموجب قانوف تأسيسها كبياف رسالتها في  -
 المجتمع 
تنتج سلعة , أك تقدـ خدمة كبشكل كفؤ كبأسعار تنافسية لتحقيق مردكد مالي أك  -

 اجتماعي 
تكيف مع العوامل الاقتصادية كالسياسية كالاجتماعية تتأثر بالبيئة الخارجية المحيطة بها كت -

 كالثقافية المؤثرة فيها .
كمما سبق تبين لنا أف المنظمة ىيكل مرتب كنسق لنظاـ إنساني كاقتصادم كاجتماعي  -

يشكلها الافراد لإشباع حاجات معينة كيحقق أىداؼ محددة من خلبؿ ممارسة أنشطة كاعية 
 مة إلى قاعدتين أساسيتن :كمنسقة كتستند فكرة تأسيس منظ

 إشباع الحاجات الانسانية كتلبية الرغبات الاجتماعية . - أ
كصولا إلى تحقيق المصالح المرجوة , منها الانتاج المستمر كالمتطور كذلك من  - ب

 الأرض (  –التنظيم  –العمل  –خلبؿ الاستخداـ الافضل لعناصر الانتاج ) رأس الماؿ 
 تصنيف المنظمات :

 : كتقسم إلى منظمات كبيرة كمتوسطة كصغيرة كعملبقة . من حيث الحجم - أ
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 من حيث الملكية : كتجزء إلى : - ب
المنظمات العامة : كىي الهيئات , الوزارات , المؤسسات كالاجهزة الاخرل التابعة  -1

 للدكلة كالتي تقوـ على تقديم الخدمات كالسلع للموظفين , كتعد ملكية ىذه المنظمات للدكلة .
دية : )الخاصة( كىي المنشآت أك المؤسسات التي تعود ملكيتها إلى المنظمات الفر  -2

 .1مجموعة أفراد أك فرد كاحد, كىذه المؤسسات يعتبر صاحبها ىو المسؤكؿ الوحيد أماـ القانوف
 منظمات مختلطة :تجمع بين النوعين المذكورين آنفا . -3
, فإذا كاف  من حيث الانتشار أك التوسع : إف تصنف إلى منظمات محلية كعالمية -

تأسيسها داخل حدكد البلد فتكوف محلية , أما إذا امتدت كانتشرت فركعها في دكؿ أخرل 
 فأصبحت عالمية كمنها شركات متعددة الجنسية .ككذلك الدكلية مثل اليونيسين كاليونيسكو

من حيث الهدؼ : إذ تتوزع بين منظمات ىادفة للربحية , كيطلق عليها أحيانا منظمات  -
لاعماؿ أك منظمات أخرل غيرىا ىادفة للربح كيطلق عليها أحيانا منظمات إدارة العامة أك إدارة ا

 المنظمات الحكومية كيمكن توضيح ذلك بشكل أكبر :
المنظمات الهادفة للربح )تدر الخل(: كىي تلك المنظمات التي يسعي المدراء  بتوجيو  - أ

ا , كمنها الشركات الصناعية جهودىم كأنشطتهم نحو كسب الامواؿ ككيفية الحصوؿ عليه
كالتجارية كالزراعية كالخدمية, كشركات المقاكلات كمن ىذه الشركات ما يكوف محليا يعمل 
داخل البلد كمنها ما يكوف عالمي بحيث تنتشر فركعة في أجزاء العالم كلذلك يشمل بعض 

تقوـ لها في  منظمات الإدارة العامة التي تحوؿ نفسها ذاتيا دكف الاعتماد على تخصيصات
 . 2الدكلة

المنظمات غير الهادفة للربح : كىي تلك المنظمات التي يقوـ بها المدراء فيها  - ب
بتوجيو جهودىم نحو نوع التأثير المجتمعي أك الربحية المجتمعية انطلبقا من المسؤكلية العامة 

ة العامة كما اتجاه مواطني المجتمع , مثل المدارس ,كالكليات الحكومية , المؤسسات الثقافي
 شابو ذلك علما أف ىذه المنظمات لانذر دخل في الاجل القصير 
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 : أىمية المنظمات للمجتمع 
تقديم السلع كالخدمات اللآزمة لإشباع حاجات الافراد كالمجموعات كتقليل الاعتماد  -

 على الاستيراد 
اكل البطالة إيجاد فرص العمل لأفراد المجتمع , فلب يمكن تصور توزيع للثركة كتقليل مش -

 دكف كجد المنظمات .
إف المنظمات ضركرية لقياـ اقتصاد متطور كمجمع حديث بالإنجازات في المجالات  -

 المختلفة في إطار التقدـ التكنولوجي , كالعلمي 
 .1إف الاعماؿ كالمنظمات تشكل مصدر مهم للدخل في الدكؿ المختلفة  -

 مفهوـ الصورة الذىنية للمنظمةالمبحث الثاني : 
حيث أطلقو "  20ظهر مفهوـ الصورة الذىنية كمصطلح متعارؼ عليو في أكائل القرف 

كالترليماف " كاصبح اساسا لتفسير الكثير من عمليات التأثير التي بها كسائل الاعلبـ كتستهدؼ 
 بشكل رئيسي ذىن الانساف .

الكلمة كلعل ىذا المفهوـ سينمو كيتطور كيصبح شائعا في لغة الاتصاؿ , فإذا كانت  -
بصفة عامة كسيلة لنقل المعني الذم تحملو الكلمة عرضة للتغير أك التطور فإف مقياس نجاح 
الكلمة في نقل المعني يتمثل في مدل قدرتها على تصوير ما تشير إليو من ىذا العالم في داخل 

 العقل البشرم .
بأنها التقديم  "( كفقا لما كرد في قاموس " كيستر في طبعتو الثانية imageفالصورة )  -

العقلي لأم شيء لا يمكن تقديمو للدكاس بشكل مباشر أك ىي إحياء أك محاكاة لتجربة حسية 
ارتبطت بعواطف معنية كىي مفهوـ عقلي شائع بين أفراد جماعة معينة يشير إلى اتجاه ىذه 

ك الجماعة الأساسي نحو شخص أك نظاـ ما أك طبقة بعنها أك جنس نعينو أك فلسفة سياسة أ
 قومية معينة أك أم شئ آخر .

                                                           
 .122ص  2005نور الدين تاوريت ، قياس الفعالية التنظيمية ، أطروحة دكتورة في علم النفس العمل ، قسنطينة  - 1



للمنظمة الذهنية الصورة ماهيةالثاني :                                         الفـــصل  
 

   
 

( : صورة المؤسسة جميع التمثيلبت المادية  trepتعريف معهد الدراسات الاعلبنية ) -
 كغير المادية التي تتكوف عند الافراد اللذين ينتموف إلى المؤسسة .

تعريف كاترم بارم : صورة المؤسسة عبارة عن حوصلة لمجموعة من الصور المختلفة فيما 
ل كاحدة منها خاصة بجمهور معين كجانب من جوانب المؤسسة كىي تتفاعل فيما بينها بينها , ك

 لتعطي في النهاية صورة كاحدة ىي صورة المؤسسة .
تعريف ىاركلد ماكس " الصورة الذىنية للمؤسسة إجمالي الانطباعات الذاتية للجماىير  -

أخر كىي المشاعر التي  عن المؤسسة كىي انطباعات عقلية غير ملموسة تختلف من فرد إلى
تخلقها المؤسسة لدل الجماىير بتأثير ما تقدمو من منتجات كتعاملبتها مع الجماىير , كعلبقتها 
مع المجتمع كاستثماراتها الاجتماعية كمظهرىا الادارم كتندمج تلك الانطباعات الفردية كتتوحد 

 .1لتكوين الصورة الذىنية الكلية للمؤسسة 
 قة نستطيع استخلبص النقاط التالية : كمن التعاريف الساب

صورة المؤسسة عملية معرفية بحيث تمر بمراحل عمليات معرفية من إدراؾ كفهم كتذكر  -
..........الخ , كتخضع للمتغيرات كالعوامل التي تخضع لها العمليات المعرفية أك تتأثر بها 

اختلبؼ فئات الجماىير مصدر صورة المنظمة ىو الجماىير المحيطة بالمنظمة حيث تختلف ب
 التي تتعامل كلا تتعامل مع المنظمة 

صورة المنظمة ىي نتيجة لتفاعل مجموعة من الصور التي تتمتع بها مختلف العناصر  -
 المكونة لها لدل الجماىير المستهدفة .
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 خصائص الصورة الذىنية للمنظمة :المبحث الثالث : 
 فيما يأتي : يمكن استخلبص أىم سمات الصورة الذىنية 

  الصورة عملية ديناميكية متفاعلة تمر بمراحل متعددة تتأثر كل مرحلة بما يسبقها
 كتؤثر فيما يلحق بها كما أنها متطورة كمتغيرة كتأخذ أشكالا عديدة كقوالب مختلفة 

ىذه العملية معرفية , كتعني أنها تمر بعدة مراحل للعمليات المعرفية من إدراؾ كفهم  -
 للمتغيرات  كتذكر كتخضع

ىذه العملية نفسية , كونها عمليات داخلية , كونها عمليات داخلية , لها أبعاد شعورية  -
 إلى جانب أبعادىا المعرفية 

 ىذه العملية أم أنها متغيرة من موضوع إلى أخر كليست لها خصائص ثانية. -
تنشأ في فركع  ىذه العملية تتكوف كتتطور في إطار ثقافي معين , أم أف الصورة الذىنية لا -

 , كإنما تتأثر بكل الظركؼ المحيطة بها 
سمات الصورة متغيرة أم بعضها قد يكوف ثابتا كبعضها الأخر غير ثابت كما أف ىذه  -

المركات , كالسلوكيات المكونة للصورة قد تكوف دقيقة في بلعض الاحياف كأحيانا أخرل قد 
 ة كاحدة تكوف مشوىة كخاطئة أم أنها لا تأتي دائما على صور 

المكونات الثلبثة للصورة , تعمل في إطار مجتمعي معين , فالصورة تتبع من المجتمع  -
 كتوجد كتختلف تبعا لخصائص كل مجتمع 

تقوـ الصورة الذىنية بدكر مهم كمحورم في تشكيل الرأم العاـ كاتخاذ القرارات كتكيل 
عات المختلفة فهي تعكس الواقع سلوؾ الافراد , كما تؤثر في تصرفاتهم تجاه الجماعات كالقطا

 .1كتنقل المعلومات عنو إلى العقل الانساني الذم لا يواجو الواقع مباشرة 
كتنقل المعلومات عنو إلى العقل الإنساني الذم لا يواجو الواقع مباشرة كإنما يواجو بشكل 

 غير مباشر معتمدا على الوصف .
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ادىا أف الناس يفترض أف تكوف لديهم كقد نشأ الاىتماـ بالصورة الذىنية من حقيقة مف -
 صورة صحيحة عن أشياء كبيرة .

كلقد حظي موضوع الصورة الذىنية باىتماـ الباحثين في الدراسات الإعلبمية ,كالإدارية 
كالاجتماعية كالنفسية كالسياسية نظرا للدكر المحورم الذم تقوـ بو الصورة الذىنية في التأثير 

راسات كما نقوـ بو دكر مؤثر في سلوكياتنا كقراراتنا كحياتنا اليومية على مجالات اىتماـ ىذه الد
 دكف أف نشعر بتأثيراتها شبو المنظمة في تسير أمور حياتنا .

كتكتسب الصورة الذىنية اتجاه المنظمات أىمية خاصة من خلبؿ تأثيرىا في الرأم العاـ  -
ـ الصورة من خلبؿ تأديتها لوظائفها الساند نحو مختلف الجوانب ذات العلبقة بالمنظمة . إذ تقو 

النفسية كالاجتماعية بدكر رئيسي في تكوين الرأم العاـ كتوجيهو باعتبارىا مصدر آراء الناس 
 كاتجاىاتهم كسلوكهم .

كانطلبقا من العلبقة بين الصورة الذىنية كتكوين الرأم العاـ للمجتمع فإنو يتحتم على  -
ائدة عنها في مختلف فئات المجتمع من أجل التمهيد المنظمات أف تهتم بدراسة الصورة الس

لوضع الاستراتيجيات الكفلية بإيجاد صور ذىنية إيجابية عن ىذه المنظمات تكفل كجود رأم 
 عاـ مناصرا لقضاياىا , كمواقفها كداعما لها في الظركؼ المختلفة 

كتؤثر الصورة الذىنية التي تتكوف حوؿ المؤسسة أنواعا متعددة كىي كما يحددىا "  -
 جفكينز ":

 الصورة المرأة كىي الصورة التي ترل المؤسسة نفسها من خلبلها . -1
 الصورة الحالية كىي التي يرل بها الآخركف المؤسسة . -2
 ف الجماىير .الصورة المرغوبة كىي التي تود المؤسسة أف تكونها لنفسها في أذىا -3
الصورة المثلي كىي أفضل صورة يمكين أف تتحقق إذا تم الاخذ بعين الاعتبار  -4

 .1منافسة المؤسسات الاخرل كجهودىا في التأثير على الجماىير 
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الصورة المتعددة : كتحدث عندما يتعرض الافراد ) الجمهور ( لممتلين مختلفين  -5
المؤسسة , كمن الطبيعي أف لا يستمر ىذا  للمنظمة كيعطي كل منهم انطباعا مختلفا عن ىذه

التعدد طويلب , فإما اف يتحوؿ إلى صورة إيجابية كالسلبية السدة تأثير كل منها على ىؤلاء الافراد 
" فيرل أف أنواع الصورة الذىنية لدل الاشخاص تتمثل  west jhahem.أما كيستفالين " 

 في:
بنفسها كإف بناء صورة ذىنية  الصورة الذىنية الذاتية : كىي إحساس المنظمة - أ

ناجحة يتطلب من المنظمات أف تبدأ بتغيير صورتها الذاتية , حيث أف التغير في الصورة المدركة 
يقع على عائق الافراد العاملين في المنظمة , كأف الاتصاؿ الذم يجرم بينهم كبين للجمهور 

 يقوم أك يضعف الصورة الذىنية لهم .
ة : ىي ما ترغب المنظمة في توصيلو عن نفسها إلى الصورة النهنية المرغوب - ب

الجمهور كيجب أف تخطط المنظمة لصورتها في أنهاف جمهورىا بشكل جيد بحيث تكوف 
 كاضحة كبدكف غموض .

الضورة الذىنية المدركة : كىي التصورات كالاحاسيس , كالعلبقات كيعكس  - ت
 م يؤثر على قراراتهم .الإدراؾ عند الاشخاص حقيقتهم , كىو إدراكهم الشخصي الذ
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 كيفية تكوين الصورة الذىنية كمصادر تكوينها :المبحث الرابع :  
في كتابو الرأم العاـ  1922أكؿ من تناكؿ ىذه القصنية ىو الضحفي الامريكي ليبماف عاـ 

ة حيث قاؿ أف العالم الذم نعيش فيو لا يمكن الاحاطة بو كلو مباشرة عن طريق حواسنا المعركف
لذا يتجو الانساف نحو اكتشاؼ العالم عن طريق التصور كالتخيل فيتعلم أف يرل بعقلو كخيالو 
جزءا كبيرا من ىذا العالم الذم لا يستكيع رؤيتو بعينو , كيأتي ذلك تدر يجيا في تشكيل الحقيقة 

ي إلا تمثيل , كيقرر ليبماف " أف الصورة الذىنية التي تتكوف عن العالم الخارجي لدل الانساف ماى
مبسط لبيئة غير حقيقيو كينتج عن ىذا سبب ضيق الزمن الذم يمتلكو الانساف في ىذه الحياة , 

 " .1إضافة إلى محدكدية الفرص المتاحة لديو للتعرؼ على العالم من حولو 
  " كتعد الصورة النهنية خاصية كاقعية من خصائص السيكولوجية البشرية فيرل

ف مضموف كتركيب التفكير كالإدراؾ مرتبطاف  كاجتماعيات كبير , " إ artemopآرتيموؼ " "
فالمفاىيم كالتقويمات كالمقومات المقبولو الراسخة في الوعي الاجتماعي ىي خبرات مجمعة 
للخبرة الاجتماعية العامة كانعكاسا للصفات المتكررة للطاىرة , كأف درجة صدؽ التقويمات 

اسب طرديا مع المعرفة في المجاؿ حيث من الضركرم , معرفة المعقولة التي يستخدمها الفرد تتن
المضموف الكامن كرآءا النمط كمدل عمقو كشمولو للبرتباطات المتبادلة الجوىرية للظاىر 
كالسمات الرئسيو النموذجية للبحداث كالاشخاص , فالصورة الذىنية لا تقتصر على مجرد 

لاستجابات العملية التي يتعامل بها للئنساف مع الادراؾ بل ىي متصلة بالاتجاىات كالمواقف كا
الاشياء كالاشخاص من دكلو بواقع الحياة كبقدر ما تؤثر ىذه الصور في إدراؾ الانساف لما حولو 

 , فإنها تؤثر في حكمو على تلك الاشياء لأنها تشكل جزءا من إطاره الدلالي 
 لية :إما مصادر تكوين الصورة الذىنية فتتمثل في النقاط التا -
الخبرة المباشرة : كتعني احتكاؾ الفرد اليومي بغيره من الافراد كالانظمة كالقوانين  -1

, مما يكوف الانطباعات الذاتية عن المنظمة , كىذه الخبرة المباشرة أقول في تأثيرىا على عقل 
 الفرد كعواطفو إذا أحسن توظيفها .
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يسمعها الفرد من أصدقاء الخبرة غير المباشرة : كتعني الرسالة الشخصية التي  -2
ككسائل إعلبـ عن المنظمة كالاحداث أك الافراد من غير أف يرل أك يسمع بنفسو للمساعدة في 

 .1تكوين الانطباعات التي تشكل الصورة الذىنية النهائية 
 طبيعة الصورة الذىنية :

اؿ بينهم تتوقف قوة الصورة أك ضعفها عند الافراد الذين تتكوف لديهم تبعا لدرجة الاتص
 كبين المؤسسات أ تأثرىم بنشاطها .

كيمكن التعرؼ على ىذه الصور كقياس التغيرات تطرأ عليها رغم أف ىذه التغيرات تكوف  -
غالبا بطبيئة كما أنو من الطبيعي أف يصعب على الفرد تكوين صورة عن شيء لم يعرفو كما أف 

 .2بلة للتغيرالصور التي تتكوف عن أشياء بعيدة تكوف غالبا ضعيفة كقا
العلبقات العامة كالصورة الذىنية : يرل" بوؿ جاريت " أحد ركاد العلبقات العامة ,  -

كالذم تولى مسؤكليتها في شركة جنراؿ موتورز الامريكية أف العلبقات العامة ليست كسيلة دفاعية 
من جانب لجعل المؤسسة تبدك في صورة مخالفة لصورتها الحقيقيو كإنما ىي الجمهور المستمرة 

 الادارة لكسب ثقة الجمهور من خلبؿ الاعماؿ التي تخطي باحترامو .
كقد أكد ىذا التعريف على أىمية الجهود التي تبذؿ من أجل تكوين صورة طيبة في  -

أذىاف الجماىير تعتبر عن الواقع الفعلي المشرؽ للمنظمة للئخداع كلاتزنيف , كمن ثم فإف 
ت العامة إلى بلورتها في أذىاف الجماىير يستند إلى الحقيقو مفهوـ الصورة التي تسعى العلبقا

كيلتزـ بالصدؽ كالصراحة كالوضوح كىي مبادئ أساسية أجمعت عليها دساتير العلبقات العامة 
 في مختلف المجتمعات .

كرغم عدـ كضوح عملية الاتصاؿ التي ىي جوىر العلبقات العامة في ىذا التعريف , الآ  -
ن غيره من التعريفات التي قدمت للعلبقات العامة تأكيده على حقيقتين أف أىم ما يميزه ع

 أساسيتين ىما :
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أف العلبقات العامة يجب أف تكوف تعبيرا صادقا عن الواقع كما أنها لا بد أف  -1
 تسمو بأعمالها إلى الدرجة التي تخطي باحتراـ الجمهور .

قية ىذا الواقع كتدارؾ ما بو من فإذا كاف الواقع سيئا أك نشوبو بعض الشوائب فينبغي تن
أخطاء بدلا من محاكلو إخفائها أك تزييفها , كما ينبغي أف تسهم العلبقات في مواجهة 
المشكلبت التي تؤثر على الجمهور من خلبؿ الاعماؿ البناة كالجهود الهادفة التي تحقق 

 الرفاىية للمجتمع .
أف الصورة الانسانية لأم فرد لا  لقد ذكر " إيفي " لأبو العلبقات العامة الحديثة ( -2

 .1تتحقق إلا من خلبؿ مشاركتو الاجتماعية مع من حولو 

 انواع الصورة الذىنية المنظمة : المبحث الخامس : 
ىناؾ عدة تصنيفات لصورة المؤسسة كىو ما يوحي إلى تعدد أنواع صورة المؤسسة كىي  

 كالتالي : 

ىذا التصنيف الانواع التالية ) صورة التصنيف الاكؿ : حسب ىدؼ المؤسسة : نميز 
 المؤسسة :

 " الصورة المرغوبةDtm age vautue  كىي تعبر عن إرادة المدير أك الاداريين "
 في المؤسسة عناصرىا الرسميو 

: تتكوف الصورة المنشورة من جميع  cpimge dippseeالصورة المنشورة : -2
ة لكل التعابير الإرادية كغير الإرادية لهذه الرسائل الصادرة كحوؿ المؤسسة , كىي تمثل نتيج

الاخيرة تدعمها كتعترضها مجموعة من الصور الاخرل كصورة القطاع الذم تنتمي إليو المؤسسة , 
 صورة علبماتها كمنتجاتها كصورة بلدىا الاصلي 

الصورة المركة : كىي المقصودة عادة بكلمة صورة المؤسسة كما أنها نمثل أىم  -3
 كؿ التسويق كالاتصاؿ .صورة لدل مسؤ 
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تتشكل الصورة المدركة من جميع آراء الافراد اللذين ينتمرف إلى الجماىير الداخلية  -
الخارجية كيمكن لنا تحديدىا من خلبؿ الدراسات الكيفية كتحليل محتول اللقاءات الجماعية 

الصورة   كالدراسات الكمية بالاعتماد على سلم الاتجاىات بحيث يمكننا قياس شعرة كعناصر
 كالقوة الديناميكية , التقدـ التقنية جود المنتجات المناخ الاجتماعي ... إلخ 

 التصنيف الثاني : حسب نطاؽ الرؤية ) داخلية كخارجية ( -
 كفقا لهذا التصنيف يوجد نوعية لصورة المؤسسة ىما 

 الصورة الداخلية المؤسسة : - أ
عمالها كإطاراتها ( كيكوف  كيكوف ىنا الجمهور المستقبل ىو مستخدمي المؤسسة )

الاتصاؿ أكثر سهولة كمركنة كذلك عن طريق الخطيات التي يقدمها مسؤكلو المؤسسة , ككذا  
الجدية الجوائز ( بالإضافة إلى ثقافة التوظيف  -كيفية التعامل مع داخل المؤسسة ) الصرامة

ها كحث الموردين بصفة المؤسسة نفسها بالإضافة إلى كيفية تعامل المؤسسة مع زبائنها كعملبئ
 مختصرة ىي الله الصورة التي تحاكؿ المؤسسة نقلها جمهورىا القريب 

 الصورة الخارجيةللمؤسسة :  - ب
إذا كانت الصورة الداخلية ىي الصورة الموجهة للجمهور الداخلي المؤسسة , فالصرة 

جودة كرداءة  الخارجية للمؤسسة كالوسائل المستخدمة في حالتين مختلفة جدا , كما أف أساس
الصورة مختلف ففي ىذه الحالة الاتصاؿ المتعلق بالصورة يكوف خارجيا كيرتكز أساسا على 

 1التسويق 

التصنيف الثالث : كفقا لهذا التصنيف صورة المنظمة يوجد خمسة أنواع لها كيمكن أف 
 نوضحها كما يلي : 

ى عليو فهو درجة الصورة الداخلية : مصدرىا عماؿ المؤسسة أما الاساس الذم تبن -
 الانتماء إليو .
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الصورة المالية : مصدرىا زبائن أك المستهلكين أما الأساس التي تبني عليو ثقنهم في  -
 إمضاء المؤسسة كالوعود المتعلقة بالمنتج .

الصورة التكنولوجية : مصدرىا الوسط المهني أما الأساس الذم تبنى عليو فهو مدل  -
ؤسسة كطموحاتها من حيث التكنولوجيا التي ستعملها أك تنتجها تقدير الوسط المهني لمهارة الم

 أك تطمح أف تنتجها .
صورة الجمهور : مصدرىا الجمهور العريض , كسائل الاعلبـ السلطات العمومية الرأم  -

العاـ أما الأساس الذم تبنى عليو آرائهم حوؿ اندماج المؤسسة كمساىمتها في الصالح العاـ 
 شخصيتها .

 ركط الصورة الذىنية للمؤسسة :مكونات كش
تتكوف الصورة الذىنية الكلية للمؤسسة من جملة من العناصر لتشكل الصورة الكلية 

 للمؤسسة ىذه العناصر تتمثل فيما يلي :
( تعرؼ العلبمة على أنها اسم أك مصطلح  Bramd imzgصورة العلبمة التجارية ) 

ي تحدد سلع كخدمات المنتج ككذلك تفرؽ أك رمز أك تصميم أك خليط من ىذه الأشياء كالت
بينها كبين منتجات المنافسين , كاسم العلبمة ىو أحد مكوناتها التي يمكن نطقها من طرؼ 

 المستهلك أك الموزع أك غيرىما كقد يكوف حركفا أك كلمة أك أرقاما .
: تعتبر صورة العلبمة الرؤيا التي يحملها  timage de manqueصورة العلبمة : 

جمهور عن العلبمة نفسها بصرؼ النظر عن صورة المؤسسة يعني أف صورة العلبمة لا تتعلق ال
أساسا بصورة المؤسسة إنما ىي نتيجة الانطباع الحسي كالمادم للجمهور فيما يخص العلبمة 
كيتحكم في ذلك مجموعة من العناصر كىي المنتج بشكلو , كظائفو كسعره ....الخ , بالإضافة 

يغ العلبمة كما أنها تستمد قوتها من اسم المؤسسة , ككذا الهوية المرئية إلى صورة مص
كالمسموعة , كحتى قنوات التوزيع , كتسير صورة العلبمة من خلبؿ تحديد الاىداؼ كبناء 

 .1الاستراتيجيات 
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 أكجو :  6" ىي تقسيم العلبمة إلى  tudeuti te 'de manqueىوية العلبمة : " 
ناصر الموضوعية ( تشكل المنتج , خصائصو المادية ككيفية الجانب المادم )الع -1

 استخدامو التغليف التعبئة 
الشخصية )العناصر الذاتية كالخيالية غير الملموسة ( كىي تتمثل في فكرة الجهود   -2

 عن سمعة العلبمة التجارية كمصنعها كفترة حياتها 
 جد العلبقة بين العلبمة كالجهود المستهدؼ   -3
في الذم تحملو العلبمة كالذم نشط فيو , ما مدل ملبئتها لثقافات المحيط الثقا -4

 كعادات جمهور السوؽ المستهدفة 
انعكاسها على المستهلك ) الصورة التي يأخذىا الجمهور عن المشترم للعلبـ كيف  -5

 يتكلم كيستخدـ ىذه العلبمة عنها ككيف يؤثر على غيره من المستهلكين 
التي يحملها المشترم عن نفسو بالنسبة للعلبمة بماذا الانطباع الداخلي ) الصورة   -6

 يفكره المستهلك بعد اقتنائو للعلبمة ىل ىو راض أـ لا ؟ (
صورة إدارة المؤسسة : ادارة المؤسسة ىو الرمز الذم تبديو المؤسسة لدل الجماىير ,  -

الناجحة في كلذلك فإف فلسفة الادارة في قيادة العمل في اس مؤسسة كفي قيامها بالاتصالات 
 ادارة علبقاتها مع الجهات المختلفة 

كفاءة اتصالات المؤسسة: تؤثر كفاءة الاتصالات التي تقم المؤسسة بها مع الجماىير  -
 الداخلية كالخارجية كما تنقلو المؤسسة في رسائلها للجمهور

شركط تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة  : يتوقف بناءا كتكوين صورة طيبة للمؤسسة  -
 زاـ المديرين ببعض الشركط أىمها الت

 أف تكوف الصورة حقيقية -
 أف تكوف ايجابية  -
 أف تكوف مستمرة أف تكوف مميزة  -
 أف تكوف جذابة  -
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  أىمية الصورة الذىنية للمنظمة 
 1تتحلى أىمية الصورة الذىنية بالنسبة للمؤسسات فيما يلي :

ب على المؤسسة أف مساعدة المؤسسة لاجتذاب أفضل العناصر للعمل بها ,كىنا يج -
نضع سياسة كاضحة متعلقة بالتوظيف كذلك من خلبؿ علبقاتها مع المدارس كالجامعات كما لا 

 بد أف تكوف ىناؾ الثقافية في التوظيف 
 تدعيم علبقة المؤسسة مع جماىيرىا الداخلية كالخارجية  -
 مع اقناع السلطات كالجماىير بأىمية الدكر الاجتماعي للمؤسسة في خدمة المجت -
تنمي قدرات الجماىير قبل اصدار الاحكاـ على المؤسسة في أكقات الأزماف حتى  -

 يتسنى للقائمين عليو شرح الابعاد المختلفة للموقف كرأم المؤسسة فيها .
 2تدعيم العلبقات الطيبة مع السلطات التشريعية كالتنفيذية في الدكلة  -
 أىداؼ الصورة الذىنية للمنظمة :  -
للصورة الذىنية في المؤسسة تسعى في البداية إلى إضفاء المشركعية على  بناء استراتيجية -

المؤسسة , بمعني إعطاء المؤسسة حقوؽ لم تكن تتمتع بها ف قبل , بالإضافة إلى جعلها عنصرا 
 فاعلب في المجتمع 

القضاء على الاشاعات التي يتم تركيجها في المؤسسة فالتركيز على الاتصاؿ عن طريق  -
ني الاشاعة سواءا كانت داخلية أـ خارجية كيعيد للمتعاملين ثقتهم في المؤسسة الصورة يع

كتحقيق أىداؼ مالية من خلبؿ زيادة المبيعات , فالهدؼ الرئيسي للمؤسسات يبقي دائما 
 تحقيق الربح 

تهدؼ سياسة الصورة إلى توسيع مجاؿ النشاط , أك حتى تغيره , كىنا يكوف الاعتماد  -
ة لتوصيل الرسالة كخاصة من خلبؿ إمضاء المؤسسة أك حتى ساىمتها في على الصورة كأدا

 النشاطات الثقافية كالاجتماعية .
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 دارة الصورة الذىنية للمنظمة :إتصميم ك  المبحث السادس :

 استراتيجية إدارة الصورة الذىنية للمؤسسة كمراحل إعدادىا : -1
 ديرين : حيث تنبع ىذه الرغبة الرغبة في تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة من طرؼ الم

 من الفلسفة الإدارية التي يعتمدكنها في تأدية مهامهم.
تحديد أىداؼ المؤسسة : تسعى المؤسسة ىنا إلى تحديد مكونات الصورة الذىنية  -

 1للتمكن من نشيرىا بطريقة حركية كبذلك بالإجابة عن الاسئلة التالية :" 
 لها الجمهور ؟ماىي صورتنا الذىنية الحالية التي يحم -
 ىل تترؾ علبمتنا انطباعا حسنا ؟ -
ما ىي لمعايير التي يمكن على اساسها تمييز صورتنا الذىنية على صور المنافسين  -

 الاخرين .
تحديد جمهور المؤسسة : تقوـ المؤسسة بعد تحديد أىدافها بتحديد الجمهور   -

 المستهدؼ الذم يؤثر كيتأثر بالمؤسسة 
لذىنية : كذلك من خلبؿ التعرؼ على صورة المؤسسة بمختلف القياـ بدراسة الصورة ا -

 مكوناتها كعناصرىا بحيث تتطلق في حد ذاتها من خلبؿ 
 نقاط الصورة المتربطة بالمؤسسة  - أ

 مهمة فلسفة كالقيم المتربطة بالمؤسسة  - ب
 تحديد المؤسسات القريبة كالبعيدة   - ث
سين من الناحية الايجابية لمميزات التي تتمتع بها المؤسسة بالمقارنة مع المناف  - ج

 كالسلبية  
 مراجعة نقاط القوة لدل المنافسين  -ـ
 2الرضا كعدـ الرضا المميزات كالعيوب كالحالة النفسية لجمهور المؤسسة  -ك
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 العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذىنية للمنظمة :المبحث السابع : 
دل الانساف أبرزىا : الأسرة ىناؾ عوامل عديدة مؤثرة في تكوين الصورة الذىنية ل

كالمؤسسات التربوية كالتعليمية كالانتاج المعرفي كالثقافي كيضاؼ إليها كسائل الاعلبـ المختلفة 
التي تؤدم دكرا أكثر فاعلية كخطورة لا سيما بعد التطور الهائل في تكنلوجيا الاتصاؿ 

التي أصبحت أىم الوسائل في كالمعلومات كما حدث من نمو كبير في صناعة الرسائل الاعلبمية 
الموجودة في أذىاف الناس , كقد تبين من خلبؿ  ةالآراء كالافكار , كتدعيم الصور نقل الصور ك 

كسائل الاتصاؿ  علىتمد ع% من الصور التي يبنيها الفرد عن عالمو ت70الدراسات كالبحوث 
تشكيل الصورة الذىنية التي يتعامل معها , كتعد كسائل الاعلبـ أىم القنوات التي تسهم في 

 .1كتكوينها في أذىاف الناس تكتب ىذه الوسائل أىمية كبرل تكوين الصورة الذىنية
في حياتنا المعاصرة سبب انتشارىا الواسع كقدرتها البالغة على الابهار كالاستقطاب 

ورة في بالأخص بعجد انتشار الاقمار الصناعية كتعتديو القنوات الفضائية  كالانتشار المذىل للص
العالم غير نظرتنا إليها ككسع مداركنا فيما سيتخفف أف ننظر إليها فضلب على أف الصورة منحتنا 

 الاحساس بأننا نستطيع اف نحتضن العالم في عقولنا كمنظومة من الصور 
 كيرل بعضهم أف العوامل المؤثرة في الصورة الذىنية كما يأتي :  -
 لمعلومات ) تعليم ثقافة , قيم ( السمات الذاتية للشخصية المستقبلية ل -
قدرة الفرد على تفسير المعلومات الخاصة بالمنظمة كدرجة دافعيتو , كاىتمامو  -

 بالمعلومات المقدمة عن المنظمة .
 عوامل اجتماعية, كتتمثل في :   -2
 تأثير الجماعات الأكلية على الفرد المستقبل للمعلومات  -
  تأثير قادة الرأم على اتجاىات الجماىير -
 تأثير ثقافة المجمع الذم يعيش فيو الأفراد كالقيم السائدة فيو . -
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 عوامل تنظيمية كيتمثل أىمها في يلي :  -3
 الاعماؿ الحقيقة المنظمة . سياستها كمنتجاتها  -
 الرسائل الاتصالية الخاصة بالمنظمة كالمنقولة عبر كسائل الاتصاؿ المختلفة -
 رسائل نوع الوسائل الاتصالية المستخدمة لنقل ال -
 الاتصالات الشخصية المباشرة بين العاملين بالمنظمة كالجماىير  -
 1الاعماؿ الاجتماعية التي تقوـ بها المنظمة لخدمة المجتمع . -
   : دكر كسائل الاعلبـ في تكوين الصورة الذىنية 
تقدـ كسائل الاعلبـ بدكر كبير في مجاؿ النركيج للصورة الذىنية كتتضخم ىذه الصورة  -

 ىيرىا كطبعها بقوة في  أذىاف الجمهور .لدل جما
فوسائل  الاعلبـ لم تعد كسائل لنق المعلومات فقط كإنما أصبحت كسائل التوجيو الافراد 
كالجماعات كتكوين مواقفهم الفكرية كالاجتماعية مما يعزز ذلك كسائل الاعلبـ ؼ ىذا المجاؿ 

اضافة إلى خلق الصورة الذىنية من  المقاسم بدكر أساسي في تكوين ما يسمى بيئة الرأم العاـ
 خلبؿ حجم المعلومات كالجمهور التي تصل إليو كسائل الاعلبـ  

تقوـ كسائل الاعلبـ بإمداد الفرد بالمعلومات المختلفة عن كافة مناحي الحيات كقد -
تزايد تعرض الفرد الوسائل الاعلبـ بصورة ىائلة كأصبحت أىم مصادر المعرفة المعلوماتية لديو 
خاصة بعد التطور التكنولوجي كثورة الاتصالات كالمعلومات التي تعيشها الآف كيتأكد دكر كسائل 

 الاعلبـ من خلبؿ مجموعة من العوامل:

 الجهود الاعلبمية للشركات المنافسة كتأثيرىا على صورة المنظمة  -

كمدل سلبيتها التغطية الاعلبمية للؤحداث الخاصة بالمنظمة في كسائل الاعلبـ الجماىيرية 
 أك إيجابيها 

 حجم الاىتماـ الذم توليو كسائل الاعلبـ الجماىيرية لاختبار المنظمة -
  عملية العلبقات العامة 
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اف لفظ عملية يعني مجموعة من الاعماؿ التي تحدث أثر في مجاؿ العلبقات العاملة نجد 
في الاتجاىات كميوؿ أف العملية ىلنا تتضمن تمثيلب كمهما شاملب لجميع العوامل المؤثرة 

 الجمهور تجلب المنظمة أـ مجموع الاعماؿ التي تنظمها العملية فإنها تتمثل في الشكل التالي 

عملية العلبقات 
 العامة

              

                                   

 

 

   

 

 

 استراتيجيات الصور الذىنية للمنظمات : 
ظفين استراتيجية الصورة الداخلية : من خلبؿ تأسيس برامج الاتصاؿ مع المو  -1

 كالمحافظة عليو , كتشجيع الحوار كجها لوجو مع القول العاملة .
استراتيجية الصورة الخارجية : من خلبؿ تطوير العلبقة مع الحكومة كالقطاع  -2

 .1الخاص كالمنظمات المماثلة 
استراتيجية الصورة لدل المستفيدين من خدمات المنظمات : من خلبؿ تطوير  -3

 لحاجة .الآراء كتحسين الخدمة كسد ا
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 خلبصة الفصل :

تطيع أف نستخلص أف الصورة الذىنية ىي ذلك التصور من خلبؿ ىذه الدراسة المبسطة نس
الذم يتكوف في أذىاف الناس عن المؤسسة كتكوف إما إيجابية أك سلبية من خلبؿ الوظائف التي 

 تقوـ بها لإبراز اتجاىات كنقاط التمييز عن باقي المؤسسات .
الذىنية كما أف معظم المنشآت الخدماتية كالاقتصادية أصبحت تعمل بمصطلح الصورة  -

لتحسين انطباعها لدل جماىيرىا كعملبءىا كلا يمكن إىمالها نظرا لكونها نشاط أساسي في 
 المنظمة في العمل نشر صورة جيدة عن المؤسسة .

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 

 لثالفصل الثا
 " -الجلفة -الجزائرالجانب التطبيقي دراسة حالة " اتصالات 
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 تمهيد

(  -الجلفة -الجزائرنتناكؿ التعريف بالمؤسسة المستقبلة ) اتصالات في ىذا المبحث س
كىذا بدءا بالتعرض إلى نشأتها كإبراز مختلف أىدافها كذا تنظيمها كىذا من خلبؿ ثلبثة مطالب 

 التالية :
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 -الجلفة -الجزائرالمبحث الاكؿ : تقديم عاـ لمؤسسة ' اتصالات 

 يف كنشأة المؤسسة :المطلب الأكؿ : تعر 

 الفرع الأكؿ : تعريف بالمؤسسة محل الدراسة :
مؤسسة عمومية ذات أسهم رأس ماؿ اجتماعي كالمقدر بػ  -الجلفة -الجزائراتصالات 

تنشط في  B 02 18 083دج كالمقيد في السجل تحت رقم :  61.275.180.000
 5المؤرخ في : 2000/ 03:  مجاؿ خدمات الاتصالات السلكية كاللبسلكية , كبموجب القرار

الذم ينص على باستقلبلية قطاع البريد كالموصلبت , حيث تنم إنشاؤ مؤسسة "  2000أكم 
 -الجزائر" التي كفلت بتسيير قطاع البريد , كمؤسسة " اتصالات  -الجلفة -الجزائربريد 

 -الجلفة -الجزائر" التي حملت على عاتقها مسؤكلية تطوير شبكة الاتصالات في  -الجلفة
كأككلت كزارة البريد بمراقبتها , كبعد الدراسات التي قامت بها كزارة البريد كتكنولوجيات الإعلبـ 

حقيقة ملموسة كجسدت على أرض الواقع سنة  -الجلفة -الجزائركالاتصاؿ أضحت اتصالات 
 كانت الانطلبقة الرسمية لها , كأصبحت شركة مستقلة في  2003جانفي  01كبتاريخ  2003

تسيير مهامها بنفسها , كأماـ تحديات العصر كالمنافسة فهي مجرة على إثبات كجودىا في 
 السوؽ لأف البقاء للؤقول .

 :   نشأتهاثانيا : 
أم بعد تقسيم قطاع البريد  2003أنشئت المديرية العملية للبتصالات بالجلفة سنة 

تجرم , تعمل على التسيير كالموصلبت , كىي عبارة عن مؤسسة عمومية خدماتية ذات طابع 
كالتنسيق بين الوكالات التجارية كالمراكز التقنية التابعة لها لضماف خدمات ذات نوعية كزيادة 
الإنتاجية كتحسين الأداء الكلي للمؤسسة , بحيث أنها كانت تسمى في بداية بالوحدة العملية 

ي الآف تابعة إلى المديرية العامة تغير اسمها إلى المديرية العملية للبتصالات كى 2010إلى غاية 
 العاصمة . -الجلفة -الجزائرب
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 كخدماتها كفركعها : -الجلفة -الجزائرالمطلب الثاني : أىداؼ اتصالات 

 الفرع الاكؿ : الأىداؼ الاستراتيجية للمؤسسة :
" عبر كامل تراب MSANتركيب كتوسيع الشبكة الهاتفية للثابت بنوعيها الخطي ك " -
 الولاية .
 %  85رفع نسبة تحصيل الديوف الاستحقاقات الهاتفية إلى  -
القياـ بحملبت الاعلبنية كالاشهارية زيادة عدد المشتركين في خدمات الهاتف كالانترنات  -

.إصلبح التعطيلبت التي تمس خطوط المشتركين فضلب عن المتابعة اليومية لشبكة الالياؼ 
 البصرية .
ات بالخدمات الاتصالات كالتجهيزات التي تستخدـ تزكيد المؤسسات العمومية كالشرك -

 في نقل المعطيات 
تزكيد المديرية العامة بالإحصائيات الشهرية كالسنوية كبالمعطيات كالمعلومات التي تتعلق  -

 بالمشاريع المستقبلية 
 الفرع الثاني : خدماتها : -
, أم           الهاتف الثابت : فقد بلغ عدد زبائن الهاتف الثابت حوالي  . أ
 %     بنسبة 

 الشبكة الاتصالات : أىمها شبكة الراديو الريفي : تغطي الولايات بالألياؼ البصرية  . ب
  الشبكة العمومية لإرساؿ المعطيات بالحزـ أكس"DZPACX25"25  : تقدر بػ
 كصلة  9.506
  جيغابايت في قيد  85جيغابايت , ك  12القاعدة الوطنية لإرساؿ المعطيات بقدرة
 . الانجاز
  من شبكة الالياؼ الارضية ,  ₂كم  3288كفيما يخص بالألياؼ البصرية توجد حوالي

 من شبكة ألياؼ الرقمية الخاصة بأجهزة الاتصاؿ  ₂الف كلم 47ك 
 على : -الجلفة -الجزائرالشبكة التجارية : تحتوم الشبكة التجارية لجميع اتصالات  - ت
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 1.258شك متعدد الخدمات , ك  277.040ملحقة تابعة لها  131ككالة تجارية ك 
 ىاتف عمومي .

 -الجزائرالشبكة الدكلية : كتحتوم على ركابط تحت البحار بالألياؼ البصرية تربط  - د
 ALPAL ll+SEAMElV"بالشبكة الدكلية للبتصالات السلكية كاللبسلكية " -الجلفة

 : ىذه كبالإضافة إلى مجموعة من الخدمات المقدمة كالتي في طور الانجاز منها 
 " خدمة الهاتف الثابت بنوعية الخطي  ك"MSAN 
 " خدمات الانترنات ذات التدفق العالي التدفق"ADSL 
 .)خدمات الاتصالات كتشكيل شبكات المحلية ) الانترنات 
 " خدمة الخطوط الخاصة"LIAISON SPECIALISEE 
  خدمات ما بعد البيع للزبائن التي تتعطل أجهزتهم مثقل : المودـ 
 قات المسبقة الدفع بجميع أنواعها .خدمة البطا 
  الخدمات كالمزايا المجانية التي يستفيد منها كل زبوف أك مشترؾ مثل منبرة تحويل

 النداء , الفاتورة المفصلة ...
  " التعاقد مع الاكشاؾ المتعددة الخدمات"KMS .. كالمخادع الهاتفية كغيرىا 

 اتها إلى :الفرع الثالث : فركعها : تحتوم المؤسسة حسب خدم
 "موبيليس ": -الجلفة -الجزائرفرع اتصالات  -1

ىو فرع مختص في الهاتف الخلوم , حيث تعتبر موبيليس أىم متعاملي النقاؿ في 
 11بالمائة ككذا عدد زبائنها الذم تعدم  98من خلبؿ تغطيتها التي تعدت  -الجلفة -الجزائر

 مليوف مشترؾ 
 " :" جواب  -الجلفة -الجزائرفرع اتصالات  -2

ىو فرع أساسي كىاـ مختص في تطوير كتوفير الانترنات ذات التدفق العالي حيث يسمح 
, ك  ISPككيل لخدمات الانترنات  53ملبيين مشترؾ , منها حوالي 10بعرض الخدمات إلى 
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 8.000الف في شبكة الانترنات ذك التدفق العالي إضافة إلى  702مقهى الانترنات ك  4722
 مشترؾ بالربط الخاص .4.000ك  RTCمشترؾ 
 : ATS)الفضائية ) -الجلفة -الجزائرفرع اتصالات  -3

مشترؾ  2900ىي فرع مختص في تكنولوجيات الساتل كالاقمار الصناعية يحتوم على 
كمحطة ساحلية  GMPCS"في نظاـ " 1600في الاتصالات عبر القمر الصناعي , ك 

""INMARSAT شبكات  03كVSAT دكلية . 04 محطة ق...محلية ك 47, ك 
  الفرع الرابع : حظيرة المشتركين :

إف شرح حظيرة المشتركين بمديرية العملية الاتصالات بالجلفة بأرقاـ تفصيلية في الجدكؿ 
 التالي :

 العدد  السعة التقنية  المؤشرات 

 MSAN 85460 43871"الهاتف الثابت الخطي ك"

 ADSL"مشتركي الانترنات "
FAWRI 

1860 421 

 ADSL"ي الانترنات "مشترك
ANIS 

 

67448 

 

37283 
 ADSL"مشترؾ الانترنات " 

ANIS+ 

عدد الاكشاؾ المتعددة الخدمات 
""KMS 

 / 45752564 

عدد المخادع الهاتفية " اتصالات 
 "-الجلفة -الجزائر

 129 

 -الجلفة -الجزائر( : يوضح المشتركين لدل الاتصالات 10جدكؿ رقم )
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 عرض كتحليل النتائج :ث الثاني : المبح
 اتمار عشركف موظفا ككزعنا عليهم الاست لقد قمنا باختيار عينة عشوائية تضمنت. 

 : توزيع العينة حسب الجنس  01جدكؿ رقم 
 

   

   

       

 
 
 
 
 
 
 
 

 النسبة  التكرار الجنس 

 %70 16 ذكر 

 %30 04 أنثى

 %100 20 المجموع 
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 : توزيع العينة حسب السن : 02 جدكؿ رقم
 النسبة التكرار فئة السن

 %10 02 سنة 25إلى 20من 

 %30 06 سنة30إلى  25

 %05 01 سنة 35إلى  30من 

 %15 03 سنة  40إلى  35من

 %40 08 سنة فما فوؽ 40من 

 %100 20 المجموع 

 

   

   

  

   

   

عنوان المخ  

                                           

                                 

 
سنة فما فوؽ  40سنة ك 20ث توزعت أعمارىم بين اأن 6ذكرا ك 14تضمنت العينة العشوائية 

 سنة. 40إلى  35سنة تليها الفئة من  40حيث أف أعلى نسبة من العينة الفئة العمرية أكثر من 
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 حسب المستول : 03جدكؿ رقم 
 السنة التكرار  المستول التعلمي 

 %00 00 بدكف مستول 

 %05 01 ابتدائي

 %20 04 متوسط

 %45 09 ثانوم 

 %30 06 جامعي 

 %100 20 المجموع 

 

 
% 45أما فيما يخص المستول التعليمي للعينة التي تم أختيارىا فقد سلمت نسبة 

% من الموظفين  5% ك  02ذك مستول جامعي نسبتي  % 30للموظفين ذكك مستول ثانوم 
 ذك مستول متوسط كإبتدائي .
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 طبيعة علبقة الموظفين بالمؤسسة:: 04جدكؿ رقم 

 النسبة التكرار  الطبيعة العلبقة 

 %75 15 جيدة 

 %25 05 متوسطة

 %00 00 سيئة

 %100 20 المجموع 

 

 
 

يتبين لنا من خلبؿ ىذا الجدكؿ أعلبه أف الموظفين حسب العينة تربطهم علبقة جيدة 
%من الموظفين كصفوىا بالعلبقة   75ى نسبة كالتي قدرت بػ بالمؤسسة حيث احتلت أعل

 المتوسطة .
 كمن ىنا سنتخلص أف ىناؾ تفاىم جيد كتواصل إيجابي بين الموظفين كالمؤسسة 
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 حسب ظركؼ عمل الموظفين : 05جدكؿ رقم 
 المجموع  النسبة  التكرار  

 %100 %10 02 لا 

  %90 18 نعم 

  %70 14 تحسبين ظركؼ العمل

 %90 %10 02 تعطيل رحلة 

  %10 02 أشياء أخرل

 
 
 

 
 

% من العينة أكدكا أف المؤسسة تعمل على توفير 90يتضح لنا من خلبؿ الجدكؿ أف 
% لإعطاء 10% تمثلت في تحسين ظركؼ العمل ك 70سباؿ الراحة للموظفين بينما نسبة 

 رل .رحلة أك مكافأة أك أشياء أخ
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 استقباؿ الإدارة للموظفين  06جدكؿ رقم 
 المجموع  النسبة  التكرار  

 %100 %00 00 لا 

 %100 20 نعم 

  %60 12 يدةج

 %100 %30 06 متوسطة

 %10 02 سيئة 

 
  

 

نلبحظ أف ىذه العينة تتمنع باستقباؿ جيد من طرؼ المؤسسة حيث قدرت نسبتها بػ 
 ا بين متوسط كسيئ %كأقلية فقط أقرت م100
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 : تعامل الإدارة مع مشاكل الموظفين : 07جدكؿ رقم 

 النسبة التكرار 

 %50 10 نعم

 %05 01 لا

 %45 09 أحيانا

 %100 20 المجموع 

 
 

يتضح لنا من خلبؿ الجدكؿ أعلبه أف المؤسسة تعالج مشاكل موظيها نسبة 
 .% كصفوا الاستجابة بأحيانا  45% نفود ذلك ك 05بة الباقية نسبة %كإنقسمت الاجا50
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 اىتماـ المؤسسة بتنمية قدرات الموظفين  8جدكؿ رقم 

 النسبة التكرار 

 %70 14 نعم

 %30 06 لا

 %00 00 أحيانا

 %100 20 المجموع 

 

 نعم 
سسة كعي كبلير بضركرة تنميتو قدرات العاملين بها نستنتج من خلبؿ ىذا الجدكؿ أف للمؤ 

 %70للحصوؿ على إنتاجية أكبر نسبة 
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 : نوعية الوسيلة الاكثر استعمالا للبتصاؿ بالموظفين . 09الجدكؿ رقم 

 النسبة التكرار كسيلة الاتصاؿ 

 %75 15 الهاتف

 %10 02 الانترنت

 %15 03 كسائل اخرل

 %100 20 المجموع 

 

 
  

% كأكثر كسيلة 75من خلبؿ الجدكؿ أعلبه نلبحظ أف الهاتف أحتل أكبر نسبة كىي 
لتأتي  % 15تستخدـ من طرؼ إدارة المؤسسة للبتصاؿ بالموظفين ثم تليو كسائل أخرل نسبة 

 .%10بعدىا الانترنت بنسبة 
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كبر نظرا لسرعة في الاتصاؿ في كلهذا نستنتج أف المؤسسة تستخدـ الهاتف بنسبة أ -

 تلقين الموظفين بالمعلومات كالاكامر لكي يتم الانجاز في أقرب فرصة ممكنة 
كفي المقابلة التي أجريناىا مع مدير المؤسسة أكد لنا أنو يتواصل مع موظفيو بشكل  -

اتف كسبل مستمر كأنو يعتمد على الطرؽ الشفوية أكثر كوسيلة اتصالية إضافة إلى الانترنات كاله
أخرل للتواصل , كأنو يستقبل موظفيو بشكل دكرم كمنظم لطرح انشغالاتهم كالتعبير عن 

 مشاكلهم حيث يتحاكر مع موظفيو للوصوؿ إلى الحل الانسب الذم يرضي كل الاطراؼ .
كبالاستناد إلى نتائج الاستمارة الموزعة على الجمهور الداخلي للمؤسسة ككذلك المقابلة  -

.  -الجلفة -الجزائرسسة نستنتج أف كاقع العلبقات العامة في مؤسسة إتصالات مع مدير المؤ 
الجلفة في إطار تعاملها مع جمهورىا الداخلي ىو كاقع مقبولا كجيد , حيث أف المؤسسة تسعى 

 جاىدة لتحسين ظركؼ عمل موظفيها 

 -الجزائرالمبحث الثالث : كاقع العلبقات العامة في مؤسسة اتصالات 
 .على مستول الجمهور الخارجي -الجلفة

قمنا بإجراء بعض المقابلبت مع بعض زبائن الاكفياء للمؤسسة حيث أكدت لنا الزبونة رقم 
سنة أنو يتم استقبالها بشكل جيد في المؤسسة كأنها تتعامل مع  23من جنس أنثى  01

 الانترنات .المؤسسة لمدة طويلة تتجاكز خمس سنوات كذلك باختلبؼ الوسيلتين إما الهاتف ك 
سنة أنو يتعامل مع المؤسسة كأنو  يحظى ىو  41كأكضح لنا زبوف آخر من جنس ذكر  -

الاخر باستقباؿ حسن كأنو عند تلقيو مشاكل في شريحتو  يتصل بمصلحة الزبائن كلا يأخذ الامر 
 -الجلفة -الجزائركقتا طويلب لحل المشكلة كفيما يتعلق برضا الزبوف على مؤسسة الاتصالات 

سنة أخبركنا بأنهم يعانوف من نقص  32-سنة  60-سنة  45من جنس ذكر  3إف البعض منهمف
التغطية في بعض الاحياء التابعة لولايتهم كأحيانا العكس في أحياء أخرل بينما أخبرنا زبوف أخر 

سنة أنها عندما نتلقي مشكلة تذىب مباشرة للمؤسسة تودع شكواىا كتتلقى  34من جنس أنثى 
 تأخير منوىة ىي الأخرل بحسن الاستقباؿ . الرد دكف
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كأكد لنا المدير أنو يعطي أىمية بالغة لزبائن المؤسسة كيسعى لإرضائها من أجل  -
استقطاب عدد أكبر منهم لضماف كلائهم لكي لا يتوجهو إلى مؤسسات أخرل خصوصا منها 

جديد كبعض المنافسة , حيث تستخدـ المؤسسة الإعلبف كالاشهار للتركيج عن كل ما ق 
 الأساليب الاغرائية لجذب الزبوف كالحصوؿ على عدد أكبر من المشترين كالمساىمين معا .

كمن جانب تعاملهم مع كسائل الإعلبـ فقد أكد لنا المدير أنو يستقبل صحفين كيتعامل  -
معهم للتركيج عن خدمات مؤسسة , كعليو يمكن القوؿ أف الاشهار يأخذ مكانة كاسعة للتركيج 

لسلعة أك الخدمة , كأضاؼ أنو يمكن أف يتواصل مع الزبائن كاستطلبع آرائهم شفهيا , كأنو عن ا
يقوـ باستقباؿ المنافسين كالعملبء . استقبالا جيدا بتوفير كل الامكانيات اللآزمة لتحقيق الرضا 

 كأكد لنا أف مؤسستهم تسعى جاىدة لتحسين الأداء كاحتواء النقائص كاحتلبؿ الصدارة .
ستناد إلى نتائج الاستمارة الموزعة على الجمهور الداخلي كالمقابلة مع مدير المؤسسة كا  -

نفسها , كبعض المقابلبت مع الجمهور الخارجي أم الزبائن نستطيع الاستنتاج أف مؤسسة 
تمارس كظائفها في العلبقات العامة حيث أف كاقع العلبقات في  -الجلفة -الجزائراتصالات 

مقبوؿ , سوآءا في إطار تعاملها مع جمهورىا الداخلي المتمثل مع الموظفين ىذه المؤسسة جد 
, أك في إطار تعاملها مع الجمهور الخارجي , كالمتمثل في الزبائن , كالمساىمين كالعملبء , 
كتعمل جاىدة للحرص على حسن استقبالهم كتوطيد العلبقات معهم , كالسهر على راحتهم كىذا 

لبقة العمل معهم ,كتطوير الآراء , كتحقيق الاىداؼ المرجوة كىذا ما يؤكد ما يكفل . استمرار ع
 ن الأكلى كالثانية .تيصحة الفرضي

حيث أف العلبقات العامة تسهم بمساىمة إيجابية في تحسين صورة المنظمة سواءا مع  -
 جمهورىا الداخلي كالخارجي , كأف الوسائل المستخدمة في الاتصاؿ بالموظفين أك العملبء

كالمساىمين تختلف ما بين مسموعة مباشرة عن طريق تلقي تعليمات مباشرة من الرؤساء أك 
مكتوبة عن طريق الاعلبنات كالملصقات دكف أف ننسى الاتصاؿ المباشر عن طريق الفاكس أك 

 الهاتف كالانترنات .
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 : الاستنتاج
 الجلفة -ئرالجزام دكر العلبقات العامة في تنمية لآداء مؤسسة اتصالات ييتق-  (

 الجلفة ( 
  إف الاىتماـ المؤسسة بجمهورىا الداخلي كالخارجي , كسهيها لخلق رابطة جيدة معهم

يسهم في تنمية آدائهم كالرقع من مردكدية مؤسستهم كإنتاجية المؤسسة كذلك من خلبؿ تشجيع 
رقية في ظركؼ عملهم , كذلك ببعض الاساليب لزيادة الجهد كالتحفيز على العمل كذلك بالت

 مناصبهم كبعض العلبكات كالمنح 
  كما أف استجابة المؤسسة السريعة لمطالب الموظفين كحل مشاكل تجعلهم في راحة

نفسية مطلقة كبالتالي يوجهوف كل تفكيرىم كتركيزىم في العمل . إضافة إلى تحفيزىم في تقديم 
 الهدايا في المناسبات كالاعياد .

  إلى تنمية أداء المؤسسة حيث يدفع إلى تحسين الجودة إف تنمية أداء الموظفين يؤدم
في تقديم الخدمة , كبالتالي تزداد ثقة الزبائن كالمساىمين في ىذه الخدمات , اضافة إلى تلقي 
الاىتماـ الأزـ من قبل المؤسسة من ناحية الاستقباؿ , كالتعامل كالاستجابة للطلبات , كنجاحها 

, كمنو زيادة الارباح , كىذا ينعكس عليها بالإيجاب حيث  في استقطاب كم ىائل من المشترين
تحسن من مردكديتها أكثر كتوسع إنتاجها كىو ما ينمي آدائها كيحقق أىدافها بنجاح كيمكنها من 

 المنافسة في السوؽ .

 عرض كمقابلبت الدراسة :المبحث الرابع :
لتعرؼ على دكر العلبقات المحور الاكؿ : إف الهدؼ الاساسي لإجراء ىذه المقابلبت ىو ا

كالدكر الذم تلعبو  -الجلفة -الجزائرالعامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية لاتصالات 
في تحسين صورة المؤسسة . كاقتصرنا في دراستنا على عدة مقابلبت من أجل الحصوؿ على 

 معلومات كافية حوؿ الدراسة كالتي جمعتنا مع عدد من الموظفين .
 ؿ : ىل يوجد قسم خاص بالعلبقات العامة ؟السؤاؿ الأك 
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اختلفت إجابات المبحوثين حوؿ كجود قسم خاص بالعلبقات العامة من عدمو إلا أغلب 
( 01المبحوثين يقركف بوجود قسم خاص بالعلبقات العامة داخل المؤسسة  يرم البحوث رقم )

بالتنسيق بين الوظائف  سنة رئيس مصلحة . أف ىناؾ قسم خاص بالعلبقات العامة يقوـ 43ذكر 
الداخلية كالخارجية للمؤسسة ككذلك جل المشكلبت في تواجهها , فيما صرح المبحوث رقم 

سنة أف قسم العلبقات العامة موجود لكن التسمية فقط تختلف " مكتب الاعلبـ  37( ذكر 02)
 كالاتصاؿ ".

ات الداخلية كذلك بنشر اللآفتات كالارشادات الموظفين إضافة إلى تنمين العلبق
( مدير المؤسسة ذكر , أنو يوجد قسم خاص 03للموظفين , فيما صرح المبحوث رقم )

 بالعلبقات العامة , يهتم بشؤكف الموظفين ككل الوظائف الاتصالية في المؤسسة .
أما بقية المبحوثين يركف أف قسم العلبقات العامة بوجود فقط تختلف التسمية يقوـ 

 , كإقامة علبقة كطيدة بين الموظفين لخلق جو من التفاىم الإدارم .بالتنسيق بين المصالح 
 : التحليل

يوجد قسم خاص بالعلبقات العامة يقوـ بعدة مهاـ منها التنسيق بين المصالح كالفركع 
 كالمؤسسات الاخرل كتوطيد العلبقات بين العماؿ .

 : الاستنتاج
لفة لديها قسم خاص بالعلبقات . بالج -الجلفة -الجزائرنستنتج أف مؤسسة اتصالات 

 العامة موجود كلو أف التسمية تختلف يؤدم كظيفة التنسيق بين الادارات كالموظفين .
  -الجلفة -الجزائرالسؤاؿ الثاني : كيف تبدك العلبقات الاتصالية داخل مؤسسة اتصالات 

 ن لقد تنوعت التصريحات من ثلبث إجابة المبحوثين حوؿ العلبقات الاتصالية بي
سنمة أف العلبقات الاتصالية  33أنثى :  05العماؿ داخل المؤسسة حيث يرل المبحوث رقم 

, علبقة تعاكنية ىدفها ترقية الخدمات  -الجلفة -الجزائربين العماؿ داخل المؤسسة اتصالات 
كتسعى للنهوض بالمؤسسة نحو التقدـ كالتطور في كل ما يخص خدمة المواطن كفق جو من 

 التفاىم 
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 ودىا النظاـ كالتفاىم يس ةيركف أف العلبقات الاتصالية عادبقية المبحوثين ف أما
 كالتعاكف بين رؤساء المصالح كالفركعو لأجل تسهيل طرؽ التعامل بين الجمهور كالادارة .

 : التحليل
علبقات جيدة  -الجلفة -الجزائرنلبحظ أف العلبقات الاتصالية داخل مؤسسة اتصالات 

من كالثقة كالتفاىم الذم يسود النظاـ الداخلي كلكي يحدث ىناؾ تفاعل من خلبؿ التضامن 
إيجابي مع الجمهور كرفع كفاءة العماؿ في استخداـ كسائل الاتصاؿ المتاحة لترقية خدمات 
المؤسسة كإرضاء الطرفين الداخلي كالخارجي , كىذه العلبقات الاتصالية كسيلة دفاعية لجعل 

 تقديم الافضل للجمهور من ناحية الإدارة .المؤسسة تبنو بصورة جيدة ك 
 : الاستنتاج

يتمتع نظامها الداخلي بعلبقات اتصالية  -الجلفة -الجزائرنستنتج أف مؤسسة اتصالات 
جيدة تعاكنية يسهر أفرادىا لخدمة الزبائن , مما يؤدل إلى خلق استجابة أتجاه أىداؼ المؤسسة 

 التكاليف .بطريقة إيجابية كفعالة بأقصر الطرؽ كأقل 
يف يتم التواصل بين الموظفين كالادارة داخل مؤسسة اتصالات السؤاؿ الثالث : ك

 ؟-الجلفة -الجزائر
 اتف كالانترنت همؤسسة أف التواصل يتم عن طريق الحسب تصريح مدير ال. 
  أما إجابات باقي المبحوثين حوؿ الوسيلة التي يتم التواصل بها بين العماؿ كالادارة

سنة أف الوسيلة الاكثر تواصل بين  44" ذكر  06سة , حيث قاؿ المبحوث رقم داخل المؤس
 العماؿ داخل المؤسسة ىي الهاتف كالانترنات " كالاتصاؿ المباشر 

  . أما بقية المبحوثين يصرحوف اف الوسيلة الاكثر استخداما ىي : الهاتف الفاكس
ىو أىم كسيلة اتصالية , كيتم ذكر أف الاتصاؿ الشفهي  06الايميل . كذكر المبحوث رقم 

 التواصل عن طريق تقديم تقارير للئدارة العليا كعن طريق الاستدعاءات كغيرىا .
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 : التحليل
نلبحظ أف الوسيلة الافضل التواصل بين العماؿ كالادارة العليا داخل مؤسسة اتصالات 

الافكار بين الاطراؼ ىي الهاتف كالفاكس كالانترنت الايصاؿ المعلومات ك  -الجلفة -الجزائر
أثناء عملية التواصل , حيث أصبح الهاتف مهم كضركرم للتواصل مع المسؤكلين كالثقاىم حوؿ 
ما يدكر داخل المؤسسة لتقديم المزيد من الشرح كتفسير كتوضيح المهاـ إلى الادارة كالاتصاؿ 

ىذا التواصل ركح  الشخصي , المكالمات الهاتفية كالاتصالات الشفوم بين العماؿ , حيث ينمي
 التظافر , كيسهل عملية تمرير المعلومات من العماؿ إلى الإدارة ك العكس .

 الاستنتاج :
" لديها مجموعة من الوسائل التي  -الجلفة -الجزائرنستنتج أف مؤسسة اتصالات 

 يستخدمها العماؿ لتمرير المعلومات كالانشغالات الخاصة بالموظفين عن طريق الهاتف كالرسائل
الإدارية الصادرة من المدير , حيث لو صلبحية اختيار الوسيلة المناسبة كالاكثر فعالية بين العماؿ 

 كالادارة .
  : ىذا فيما يخص الجمهور الداخلي أما عن الجمهور الخارجي 

فقد كجدنا صعوبة في توزيع الاستمارات نظرا لعدـ تجمعهم في مجاؿ موحد كمحدد كنظرا 
كنظرا لعدـ ضماننا الاسترجاع  -الجلفة -الجزائرور مؤسسة اتصالات للسعة الكبيرة لجمه

سنة من كسط  33من جنس ذكر  1الاستمارات فقد قمنا باستجواب بعض العينات .العينة 
من  2المدينة يشتكي من الانقطاتع المتكرر شبكات الاتصاؿ الخاصة بالهاتف كالانترنات كعينة 

سنة  22ذكر  3من مشاكل تعطل الهاتف الثابت , كعينة سنة تتذمر ىي الاخرل  40جنس أنثى 
من ضواحي المدينة يؤكد أنو عندما يواجو عطب ما يعبر عن انشغالو عبر التبليغ عن شكول عبر 
الانترنات دكف الحاجة للتنقل من خلبؿ ملئ استمارات كأحيانا تتدخل الفرؽ التقنية لإصلبح 

سنة ذكر أف  34ذكر  04في ذلك , كعينة رقم العطب في أقرب فرصة كأحيانا أخرل تتأخر 
المؤسسة لا تخبرىم كلا تبلغهم بانقطاع الانترنات كذلك لعدـ اتصاؿ مصلحة الزبائن عن طريق 
الرقم الهاتفي الثابت كالنقاؿ بغية إخطارىم بانقطاع خدمة الانترنات الرقم الهاتفي الثابت كالنقاؿ 

 كعلى الزبوف أف يدفع فاتورة الاشتراؾ .بغية إخطارىم بانقطاع خدمة الانترانات 
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سنة أنو يحظى دائما بحسن استقباؿ من طرؼ  46: ذكر  05في حين يرل المبحوث رقم 
. كأنو شكواه تؤخذ بعين الاعتبار كفي الأجل المحدد كيرل  -الجلفة -الجزائرمؤسسة اتصالات 

 -الجزائرتصالات سنة أف الخدمات التي تقوـ بها مؤسسة ا 29أنثى  06المبحوث رقم 
 .في القمة على حد قولها بالمقارنة مع مؤسسات أخرل  -الجلفة

 التحليل :
نستنتج من خلبؿ ىذه الدراسة المبسطة أف الجمهور الخارجي كالذم سلطنا عليو الضوء 

 -الجزائر)المواطنوف ( تختلف آرائهم بين راض كغير راض عن خدمات مؤسسة اتصالات 
 سبي .كيبقي الأمر ن -الجلفة

 النتيجة العامة في ظل الفرضيات :

يساىم نشاط العلبقات العامة في تشكيل صورة حسنة لجمهورىا الداخلي  الاكلىالفرضية 
 كالخارجي :

حسب النتائج المحصلة عليها من دراسة الاستمارات نستنتج اف الخدمات التي تقدمها 
كمتوسطة كرديئة كأف المؤسسة  الجلفة تتراكح بين جيدة -الجلفة -الجزائرمؤسسة اتصالات 

تحاكؿ جاىدة أف تعمل على استمرارية العلبقة مع زبائنها كتختلف بين انطباعات جشة كمتوسطة 
كتحاكؿ أف تتعامل بمصداقية لكسب رضاىم . ىذا بالنسبة لجمهورىا الخارجي أما بالنسبة 

و الاخر أف يسهم في للجمهور الداخلي فهو راض عن علبقتو بمؤسستو كل الرضا كأنو يحاكؿ ى
 نجاح أىداؼ مؤسسة حيث يعتبرىا من ضمن أىدافو ىو الآخر .

: يعتمد جهاز العلبقات العامة على الوسائل المكتوبة كالمسموعة كالشفوية  02الفرضية 
 كالالكتركنية كإيصاؿ رسالتها للجمهور الداخلي .

رضية الثانية صادقة حيث حسب اطلبعنا على نتائج الاستمارات كالمقابلبت نستنتج أف الف
. أت يستخدـ ىذه الوسائل المذكورة  -الجلفة -الجزائركحسب تصريح ندير مؤسسة اتصالات 

 اننا للبتصاؿ بجمهورة الداخلي كىذا ما اكده الموظفين بالمؤسسة .
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 الخاتمة :
تطورت مع تطور العلبقات العامة ظاىرة قديمة قدـ البشرية أظهرت مع ظهور الانساف ك 

 أنماط الحياة , حيث تعتبر نتيجة حتمية كطبيعية للتفاعل مع الافراد كالمنظمات المختلفة 
إف العلبقات العامة ىي كظيفة إدارية كمخططة , تهدؼ إلى كسب الرضا كدعم كتعاطف  -

الجمهور الداخلي من موظفين كجمهور خارجي من مستهلكين كموردين كعملبء كغيرىم ما يؤدم 
 ى تنمية لآدائها كتوسيع إنتاجها .إل

إلى  20كبالرغم من أف العلبقات العامة بمفهومها الحديث لم تظهر إلا في بداية القرف  -
السعي لكسب كد الجمهور , ككلائو يمتد إلى العصور القديمة إذا اىتمت بها المجتمعات 

ليونانية كحتى الحضارة البابلية ا –البدائية كالحضارات المختلفة مثل : الحضارة الفرعونية 
 الركمانية .
أصبحت العلبقات ضركرية في كل المؤسسات العمومية على اختلبؼ انواعها كطبيعة  -

نشاطاتها , كتهدؼ من خلبؿ إلى إقامة علبقات طيبة مع جمهورىا ملؤىا الثقة كالتفاىم كالود 
نواع الوسائل كتحقيق السمعة الحسنة لها , كتحسين صورتها . مستخدمة في ذلك مختلف أ

الاتصالية من ىاتف انترنات مجلبت كصحف إذاعية كتلفزيوف , معارض القاءات كندكات 
 مؤتمرات صحفية .....كغيرىا

 كالمتميزة بقدرتها الفائقة في التأثير على الجماىير كإقناعهم .
كتساىم العلبقات العامة مساىمة فعالة في تنمية أداء المؤسسة العمومية كذلك من خلبؿ  -

الاىتماـ بجماىيرىا , نشجيع الاتصاؿ الايجابي بهم كالتفاعل المستمر معهم , شرح سياستها 
كأعمالها كأىدافها لهم , استطلبع آرائهم كاتجاىاتهم العمل على تلبية رغباتهم ك ميولاتهم , 
كمحاكلة الحصوؿ على كدىم بحسن التعامل كللبستقباؿ . كإقامة المعارض المؤتمرات إضافة 

 السعي لتدعيم علبقتها بوسائل الاعلبـ كالاتصاؿ .إلى 
الجلفة باعتبارىا مؤسسة اقتصادية ذات أسهم .  – -الجلفة -الجزائركمؤسسة اتصالات  -

تحاكؿ جاىدة الاحتلبؿ مكانة كبيرة في السوؽ في ظل المنافسة على تلك العلبقات عن طريق 



                                               : خاتمةال

   
 

التواصل المستمر مع زبائنها كعملبئها الاتصاؿ الدائم مع موظفيها , الضماف حسن سير العمل ك 
 للحفاظ علة استقرارىا كاستمراريتها .

بالجلفة مختلف كظائفها باستعماؿ شتى  -الجلفة -الجزائركتمارس مؤسسة اتصالات  -
كسائل الاعلبـ كالاتصاؿ كتربط بينها كبين عمالها رابطة قوية . بحيث يسعى معظمهم إلى 

ف عن طريق تعاملها معهم , كما أف ة الافضل كىو راضو كديالوصوؿ إلى احسن النتائج كالمرد
الزبائن أم الجمهور الخارجي متعود على التعامل كراضوف نسبيا عن ما تقدمو المؤسسة لتغطية 

 احتياجاتهم كسنوات عديدة .
. "الجلفة "  -الجلفة -الجزائركمنو فإف كاقع العلبقات العامة في مؤسسة اتصالات  -

أس بو , كىو ينعكس إيجابا على المؤسسة إذ يقوـ بتنمية أدائها كتطويرىا من مستول مقبوؿ كلا ب
خلبؿ الاىتماـ بالعماؿ كالسؤاؿ عن انشغالاتهم كمشاكلهم كمحاكلة حلها كتحفيزىا على بذؿ 
مجهودات بما ينمي آدائهم كيزيد من إنتاجيتهم كبالتالي تنمية آداء المؤسسة كتحسين قدرتها 

 يضمن لها تحقيق أىدافها كالمحافظة على بقائها .التنافسية , بشكل 
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 الملخص : 
تتعامل ىذه الدراسة مع موضع بالغ اىمية كىو موضوع يعنى بدارسة كاقع العلبقات العامة في المنظمة 

اكيد على الجمهورين الداخلي كالخارجي للمنظمة , كتم اعتماد كدكرىا في تنمية العلبقات , كتم الت
, حيث تعد ضركرية في المنظمة العامة , كلا  20العلبقات العامة بمفهومها الحديث مع مطلع القرف 

يمكنالاستغناء عنها باعتبارىا كظيفة حيوية مستمرة كمخططة تسعى من خلبلها على كسب تفاقم كتاييد 
اس اتجاىات الرأم العاـ كتعزيز الاتصاؿ بو ككيفية تحسين الصورة الذىنية الجمهور من خلبؿ قي

 للمنظمة لدل الجمهور الداخلي كالخارجي.
لى ماىية كتناكلنا في ىذه الدراسة الجانب النظرم الذم ختم فصلين , الفصل الاكؿ تطرقنا فيو ا

لية التي تستخدمها للتواصل مع اها كذكر اىدافها ككظائفها كالوسائل الاتصالعلبقات العامة بتعريف
 .الى الصورة الذىنية للمنظمة بمفهومها كأىدافها. هما الفصل الثاني فخصصناأالجمهور, 

كتعميقا لدراستنا تناكلنا الجانب التطبيقي الذم حللنا فيو كاقع العلبقات العامة في مؤسسة اتصالات 
ف ىذه المؤسسة تجمعها بين جمهورىا الداخلي الجزائر بالجلفة, كمدل مساىمتها في تنمية آدائها إذ ا

  كالخارجي علبقة جيدة.
اف كاقع العلبقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر الجلفة ىو مقبوؿ الى حد بعيد, فالمؤسسة 
تسعى دائما الى ترؾ انطباع جيد لدل موظفها كزبائنها كعملبئها الى غير ذلك , من خلبؿ بناء اتصاؿ 

ها من خلق صلبت ملؤىا الولاء كالثقة كىذا ما أدل الى الارتقاء مستول آدائها قول كفعاؿ يمكن
 كضماف بقائها كمنو فالعلبقة العامة في ىذه المؤسسة تلعب دكرا محوريا كايجابيا في تنمية آدائها

résumé : 

Cette étude port sur un sujet d'une grande importanc, un sujet qui signifri  la réalité 

des relations publiques dans l'instrtron des relations publiques dans l'instrtution 

publiques et san role dans dans ce dernier développement et l'adopionde relations. 

Parler de sens avec le début du xxe  siècle,Lorsque cela est jusqé  nécessaire dans les 

institutions publique, et ne peut par étre bupprimée comme une fonction vitale, 

encour et précues qui uise a fair bouivllir la compréhensiion du gain  et le soutien du 

public en mesurant les tendances de l'opinion publique et d'améliorer la contact lui 

.nous avons aborde Dans cette étude, le côté théorique, qui camprenait deux 

chapitres.Le premier chapitre nous tonchions a ce que les relations publiques 

définition et énoncé des objectifs les fonctions les théories ,la communication les 

moyens utibses  pour communiquer avec le public. Tandis quele deuxième chapitre, 

l'image consacré instrition publique , les tupes les fonctionns et un opporfandissement 

notre etude nous avons traite avec le coté pratique ,qui a analysé la réalise des  des 

relations publiques au niveande la communication  Algérie - Djelfa, qqui cette 

institions rassempblant enter des pables interme et l'étendue de sa contribution au 

développement de ses performances, car cette externe. Une bonne relation 

La réalité des relations publiques dans les communication d'algérie Djelfa est une une 

relations acoptée de loun ,linstitions a toujour cherche à faire une bonne impression 

avec les employés et et luirs l'antre l' amtre  a travers la construisant d'une   

communication   forte et efficace peut créer des leur  remplir de loyauté et de 

confiance, et c'est ce qui a conduit a la mise a niveau de  leur per formance.Et assurer 

leur assurer, et des  relation publiques de cette institution jouent un rôle central et 

positif dans le développement de leur per formance.
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 : في نطاق إعدادنا المذكرة عممية لنيل شيادة الماستر ، تتعمق بموضوع 
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 فقط 
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 وسائل أخرى            نترنات  الا           الياتف   



 *ىل تسمح لل الإدارة بإبداء عن آداء المؤسسة ؟

 لا                       نعم   

  ما ىي المعوقات التي تواجيمو؟ 
 مشاكل في العمل                          مشاكل مادية 

 ىل تقدم لك المؤسسة علاوات ومنح؟ 
 احيانا                    لا                        نعم    

 ىل نشرح لكم المؤسسة برامج أعماليا ؟ 
 أحيانا                    لا                            نعم  

 ماىي ظروفك في العمل 
 غير مناسبة                 متوسطة                     جيدة  

 ماىي درجة رضاك عمى مؤسستك؟ 
 سيئة                متوسطة                                كبيرة
 كيف نشجعك المؤسسة عمى زيادة الجيد في العمل ؟ 

 العلاوات والمنح                 الترقية         زيادة في الاجر   
 المقابمة مع الزبائن : ) الجميور الخارجي (.

 السؤال الاول  -1
 ؟ ) الجمفة ( ؟ -الجمفة -الجزائرتصالات ىل أنت زبون دائم المؤسسة ا

 السؤال الثاني : -2
 منذ مت وانت تتعامل مع المؤسسة ؟

 السؤال الثالث : -3
 كيف تستقبمك المؤسسة ؟ -



 السؤال الرابع : -4
 ىل تجد مشكمة في التعامل مع المؤسسة ؟ -
 السؤال الخامس : -5
 كيف تعاممت المؤسسة مع شكواك؟-
 السؤال السادس :  -6

 الاستمرار في التعامل مع المؤسسة ؟ىل تنوي 


