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 شكر   

 

ر لن والحمد لن ٌا أرحم ربً بفضلن علمتنا وبنعمتن ورحمتن أتممنا فالشك

الحمد لله وكفى والصلاة على الحبٌب المصطفى وأهله ومن وفى. الراحمٌن  

والرؼبة فً التعلم وهو الذي وفمنا أولا نشكر الله عز وجل الذي أنعمنا نعمة العلم 

 ولدرنا على انجاز هذا العمل المتواضع.

وما دمنا بصدد الحدٌث عن الشكر لا ٌسعنا إلا أن نتمدم بجزٌل الشكر والامتنان 

 .فًإلىالدكتورة "مرٌوة حفٌظة" لمبولها بتشرٌ

 أشكر كل من كان له ولو بصمة فً هذا العمل حتى ولو كانت بكلمة طٌبة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 
 

 

 إهداء    

 الحمد لله وكفى والصلاة على الحبٌب المصطفى وأهله ومن وفى.

 تخرجت لٌس بجدي ولا باجتهادي وإنما بتوفٌمً من ربً.

لطالما كان حلما انتظرناه وبكل فخر ها أنا الٌوم رسمٌا خرٌجة دفعة السنة الثانٌة 

 ماستر علم الاجتماع الاتصال.

لوالدٌن الكرٌمٌن حفضهما الله "أمً التً أنارت دربًأهدي ثمرة جهدي هذا إلى ا  

بنصابحها إلى المدرسة والحب والحنان إلى التً جعلت تحت ألدامها الجنة، إلى 

أبً الذي كان له الفضل فً بلوؼً التعلٌم العالً وعلمنً الصبر إلى من أفتمده 

  بارا."فً مواجهة الصعاب أدعو الله أن ٌرزله عٌشا لارا ورزلا دارا وعملا

 إلى سندي ولرة عٌنً أخً عبد الكرٌم.

 إلى رفٌمات عمري لٌلى وشٌماء.

 إلى زوج أختً سلٌم، وزوجة أخً هاجر.

كل عبارات الشكر إلى أستاذتً الفاضلة لكً فً للبً كل الحب والإخلاص لما 

لدمته لً من علم ومبادئ لم تبخلً على بؤي معلومة ولم أشعر ٌوما بشعورن 

متاعب مهنتن السامٌة كل عبارات الشكر لا ٌمكن أن تعبر عن بالضٌك رؼم 

 مدى تمدٌري واحترامً لكً.

إلى الحب الكامن بداخلً ٌا أجمل ما رأت عٌنً ٌا حبً الدابم ٌا أجمل ما أهدتنً 

 اختً طٌلة عمري: محمد آسر.

 إلى عالمً السعٌد وفرحتً وما ابتهج لرأٌاها دوما ابنة أخً: سدرة المنتهى.
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 ممدمة:

تعتبر العلالات العامة من المٌادٌن المعاصرة التً ظهرت مع بداٌة المرن العشرٌن على الرؼم من لدمها 

إذ لام الإنسان البدابً بعدة أنشطة بؽٌة التفاهم والتكٌؾ مع  ورجوع تارٌخها إلى العصور المدٌمة

 ابٌة.الآخرٌن عن طرٌك وسابل الاتصال البد

ولد تطورت العلالات العامة خلال العمود الثلاثة الأخٌرة من المرن العشرٌن تطورا سرٌعا سواء فً      

منظمة الأعمال العامة والخاصة وارتبط ذلن التطور بازدٌاد الاهتمام العلمً والأكادٌمً بالعلالات 

 العامة.

وحممت لبولا متزاٌدا فً الفترة الأخٌرة وفً الولت نفسه لد تعد أحد مجالات الإدارة التً ظهرت    

 وٌرجع ذلن إلى نمو شعور الإدارة بمسإولٌتها الاجتماعٌة وكسب ثمة الجمهور لها.   

إن العلالات العامة تزاٌدت أهمٌتها من مختلؾ المإسسات نتٌجة التعمٌدات التكنولوجٌة والسٌاسٌة       

ل بٌن المإسسة وجماهٌرها وأصبحت تحتل مكانة والالتصادٌة التً طرأت علٌها، حٌث تعد حلمة وص

فً المإسسات الحدٌثة وتستند أدوارا حٌوٌة تتعلك بإبراز الصورة المشرفة للمإسسة وما تمدمه من 

 خدمات لمجتمعنا وهً بذلن تمثل حلمة الوصل داخل المإسسة وخارجها.

تمتع به، فالمإسسة بشتى أنواعها وهذا ان دل على شًء فإنما ٌدل على الدور الهام الذي أصبحت ت      

لا تستطٌع الاستؽناء عن العلالات العامة فهً بحاجة إلى أن تتواصل باستمرار مع جماهٌرها المختلفة 

 حتى تحمك التفاهم الكامل بٌنها وبٌن جماهٌرها.

وإدراكا لأهمٌة العلالات العامة وحساسٌة دورها فً المإسسات المختلفة خصوصا المإسسات       

الخدماتٌة التً تساهم بشكل كبٌر فً تطور العدٌد من الخدمات منها خدمة احتٌاجات الفرد والمجتمع فهً 

 الجهة التً تتولى خلك صورة حسنة وانمطاع جٌد عن المإسسة الخدماتٌة وأهدافها وأنشطتها.

سة البرٌد وفً هذا الإطار سعت دراستنا إلى التركٌز على مإسسة هامة وحساسة ألا وهً مإس      

 والمواصلات باعتبارها مإسسة خدماتٌة تستخدم العلالات العامة كوسٌلة لتحمٌك أهدافها وبلوغ ؼاٌتها.

لذا نحاول من خلال هذه الدراسة التعرؾ على الدور الذي تلعبه العلالات العامة فً المإسسة       

ة إلى الكشؾ على مختلؾ العرالٌل الخدماتٌة من خلال التعرؾ على الوسابل الاتصالٌة المستخدمة إضاف

 التً تحد من فعالٌة المإسسة ولتحمٌك هذه الأهداؾ لسمنا العمل إلى ستة فصول.



 ممدمة                                       

 
 

الفصل الأول: الإطار المنهجً والتمنً، والذي ٌشمل إشكالٌة الدراسة، الفرضٌات، أسباب اختٌار     

لدراسات السابمة والمنهج المعتمد الموضوع، أهداؾ، صعوبات البحث، بالإضافة إلى تحدٌد المفاهٌم وا

 علٌه.

الفصل الثانً: مدخل عام حول العلالات العامة، وٌتضمن تعرٌؾ العلالات العامة، أهمٌتها، أهدافها، 

 خصابصها، وظابفها، أسسها، وسابل الاتصال فً العلالات العامة إضافة إلى مشاكل العلالات العامة.

لخدماتٌة، وٌشمل تعرٌؾ للمإسسة الخدماتٌة، تصنٌفها، أسسها، الفصل الثالث: دراسة نظرٌة للمإسسة ا

 خصابصها، وظابفها، آفالها وعوابمها.

الفصل الرابع: العلالات العامة فً المإسسة الخدماتٌة، وٌشمل أهمٌة العلالات العامة فً المإسسة 

امة فً المإسسة الخدماتٌة، أهداؾ العلالات العامة فً المإسسة الخدماتٌة، وظابؾ العلالات الع

 الخدماتٌة، دوافع العلالات العامة فً المإسسة الخدماتٌة، سمات العاملٌن فً إدارة العلالات العامة.

الفصل الخامس: مإسسة برٌد الجزابر والذي ٌتضمن تعرٌؾ مإسسة البرٌد، نشؤتها، خدماتها، أهمٌتها، 

 العامة المتعلمة ببرٌد الجزابر ومهامها.المراسٌم التنفٌذٌة المنظمة لنشاطات المتعاملٌن، المواعد 

الفصل السادس: الإطار التطبٌمً والتحلٌلً للدراسة والمتمثل فً الدراسة المٌدانٌة التً أجرٌت فً برٌد 

الجزابر ببلدٌة سٌدي الشحمً "برٌد حً الصباح" وهذا من خلال جملة من الممابلات وتحلٌلها ومنالشة 

ض النتابج التً توصلت إلٌها من خلال البحث مع إعطاء بعض الفرضٌات وفً الأخٌر تلخٌص بع

 الالتراحات.  
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      الفصل الأول: الإطار المنهجً والتمنً للدراسة                                           

 

 :الإشكالٌة.1

ٌؼزجش الارصبه ػَيٍخ أسبسٍخ ىيْشبط الإّسبًّ فٖ٘ ٌؤدي إىى رذقٍق اىزَبسل ثٍِ الأفشاد ٕٗ٘ الأداح اىزً 

ٌسزخذٍٖب الاّسبُ ٍْز ثذاٌبرٔ الأٗىى ىيزؼجٍش ػِ ٍشبػشٓ ٗدبجبرٔ دٍش ٍغ اصدٌبد أػذاد اىَؤسسبد 

ػلاقبد ٍغ جَٖ٘س اىَؤسسخ س٘اء اىذاخيً أٗ اىخبسجً دٍش شنيذ ٕزٓ اىؼلاقخ ظٖشد ضشٗسح إقبٍخ 

فً شنو ٗظٍفخ إداسٌخ أطيق ػيٍٖب اىؼلاقبد اىؼبٍخ اىزً رؼذ فِ الارصبه اىزي ٌسؼى إىى إقبٍخ ػلاقبد 

ٍزٍَضح ثٍِ اىَؤسسخ ٗجَٖ٘سٕب، فأصجذذ الاُ م٘ظٍفخ دذٌضخ فً اىَؤسسبد اىزً رؼَو ػيى رذسٍِ 

 َؤسسخ ٗثْبء اىضقخ ٍِ أجو مست آساء جَبٍٕشٕب.ص٘سح اى

ٍِٗ اىَؼشٗف أُ اىؼلاقبد اىؼبٍخ رذزو إٍَٔخ مجٍشح فً اىَؤسسبد اىخذٍبرٍخ اىذذٌضخ ٗرسزْذ إىٍٖب أدٗاسا 

دٌٍ٘خ رزؼيق ثئثشاص اىص٘سح اىَششفخ ىيَؤسسخ ٍٗب رقذٍٔ ٍِ خذٍبد ىَجزَؼٖب ًٕٗ ثزىل رَضو ديقخ 

 ىَؤسسخ ٗخبسجٖب.ٗصو ٗإداسح اىزفبػو داخو ا

ٗأصجخ ّجبح اىنضٍش ٍِ اىَؤسسبد ٍشّٕ٘ب إىى دذ مجٍش ثق٘ح إداسح اىؼلاقبد اىؼبٍخ ٗفؼبىٍزٖب، دٍش ر٘ىذ 

إزَبً مجٍشا خبصخ ىيَؤسسبد اىخذٍبرٍخ ىَب ىٖب ٍِ دٗس فً ٍٕنيخ الارصبه داخيٍب ٗخبسجٍب ف٘ظٍفخ 

برٍخ فًٖ ٗسٍيخ ٍِ ٗسبئو رفبػو اىجَٖ٘س دٍش اىؼلاقبد اىؼبٍخ رؼزجش أداح ٍِ أدٗاد ػَو اىَؤسسخ اىخذٍ

أصجذذ ثَضبثخ اىشمٍضح الأسبسٍخ فً اىؼَيٍخ الإداسٌخ ٗاىزً ٌَنِ أُ رضٌذ ٍِ فبػيٍخ ٗدذاد اىَؤسسخ 

ثذبجخ ٍبسخ إىى ٗظٍفخ اىؼلاقبد اىؼبٍخ اىزً رؼذ اىخذٍبرٍخ، ٗثبىشغٌ ٍِ إٍَٔزٖب ّجذ اىَؤسسبد اىخذٍبرٍخ 

دٍش أصجذذ اىؼلاقبد اىؼبٍخ ثَضبثخ اىشمٍضح الأسبسٍخ فً اىؼَيٍخ الإداسٌخ  ٍِ أسجبة ّجبح اىَؤسسخ،

ٗاىزً ٌَنِ أُ رضٌذ ٍِ فبػيٍخ ٗدذاد اىَؤسسخ اىخذٍبرٍخ ثز٘فٍش ػذح آىٍبد ٍْٖب فزخ قْ٘اد ارصبىٍخ ٍغ 

ٖزا اىجَٖ٘س اىذاخيً ٗاىخبسجً ٗرفؼٍو اىز٘اصو ىَٖب ٗثْبء اىضقخ ىذٌٖب ٍِ أجو مست صقخ جَبٍٕشٕب ٗث

أصجذذ اىؼلاقبد اىؼبٍخ ٍشافقخ ىنو اىَؤسسبد ثشزى أّ٘اػٖب ٕٗزا ّزٍجخ ارسبع سقؼخ اىْشبطبد ٗمضشح 

اىََبسسبد الاجزَبػٍخ ٗرؼقذٕب ثٍِ الافشاد ٗاىجَبػبد فً أطش رْظٍٍَخ مبىَؤسسبد ٗاىٍٖئبد ٍِٗ ْٕب 

 اىخذٍبرٍخ اىجضائشٌخ. ؤسسبداىَم٘ظٍفخ دسبسخ فً ٍخزيف ظٖشد اىذبجخ اىى الإزَبً ثبىؼلاقبد اىؼبٍخ 

تحسٌن على ما سبك ٌظهر لنا أن العلالات العامة تلعب دورا هاما فً أي مإسسة من خلال بناء و

 ور للوظٌفة فً المإسسة الخدماتٌة.خدماتها لزبابنها سواء على المستوى الداخلً أو الخارجً وكذلن الد

بلدٌة مإسسة برٌد الجزابر وهران "التً أدركت أهمٌة العلالات العامة  ومن ضمن المإسسات الخدماتٌة

هً واحدة من هذه المإسسات الهامة فً الحٌاة الاجتماعٌة تعتمد هً سٌدي الشحمً برٌد حً الصباح 

وذلن من أجل تطوٌرها وتحمٌك متطلبات العاملٌن وتسهٌل مهامهم. فان الأخرى على العلالات العامة 
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عامة لها أثر كبٌر داخل وخارج المإسسة ولد كانت مإسسة برٌد الجزابر المحطة التً ولفنا العلالات ال

 عندها محاولٌن معرفة طبٌعة العلالات العامة ومدى فعالٌتها فً تحمٌك أداء المإسسة.

 ومن هذا المنطلك حاولنا حصر بحثنا السوسٌولوجً فً الاشكال الاتً:

 حسٌن صورة المإسسة الخدماتٌة؟_كٌؾ تساهم العلالات العامة فً ت

 ولتفكٌن محور هذا الإشكال لمنا بطرح جملة من الأسئلة الفرعٌة:

 هل ٌمكن للعلالات العامة تحمٌك وحدة التفاعل لتربط بٌن أعضاء إدارة المإسسة؟_  

 _ماهً الوسابل الاتصالٌة التً تعتمد علٌها إدارة العلالات العامة؟  

 _هل العلالات العامة لها دور فً تحسٌن المإسسة الخدماتٌة؟  

 .فرضٌات الدراسة2.1

وللإجابة على هذا التساإل المطروح لمنا بصٌاؼة فرضٌتٌن والتً تعتبر إجابة للتساإل السابك وسنحاول 

 :ًتؤكٌدها أو نفٌها من خلال ما ٌل

التماسن والتفاعل بٌن أعضاء المإسسة  جو _العلالات العامة تعمل وتساهم فً نمل المعلومات وخلك  

 لتحمٌك أهدافها وتسٌٌرها وتحسٌنها.

 _هنان جملة من المعولات التً تعرلل العلالات العامة داخل المإسسة.  

 

 تحدٌد المفاهٌم:.3.1  

 العلالات العامة

الى كسب هً وظٌفة إدارٌة ذات طابع مخطط ومستمر تهدؾ من خلالها المنشؤة العامة والخاصة -

والمحافظة على تفهم وتعاطؾ وتؤٌٌد أولبن الذي تهتم بهم وذلن عن طرٌك تمٌٌم الرأي العام بها من أجل 

ربط سٌاستها وإجراءاتها لدر الإمكان لتحمٌك تعاون مثمر وممابلة المصالح العامة بدرجة أكفؤ عن طرٌك 

 1المعلومات المخططة ونشرها.

                                                           
حسن أٌوب وآخرون، العلالات العامة والاتصال فً الخدمة الاجتماعٌة، عمان دار ومكتبة الحامد للنشر والتوزٌع، الطبعة  مأنعا د. 1

 .14ص 1437_2.16الأولى 
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طانً للعلالات العامة: بؤنها الجهود الإدارٌة المخططة والمستمرة لبناء ولد جاء فً تعرٌؾ المعهد البرٌ-

 1وصٌانة وتدعٌم التفاهم المتبادل بٌن المإسسة وجمهورها.

والتعاون بٌن المإسسة  هً وظٌفة الإدارة المخططة التً تهدؾ الى انشاء خطوط مفتوحة ومتبادلة للفهم-

هٌن لتحمٌك التناسك والترابط بٌن حاجات ومصالح وجمهورها مستخدمة فً ذلن اتصالات ذات اتجا

 2المإسسة من جهة وبٌن حاجات ومصالح الجمهور من جهة أخرى.

 

 التعرٌف الاجرائً:

العلالات العامة هً مساهمة من المساهمات الإدارٌة التً ٌمدمها الجمهور لمإسسته وذلن من خلال 

وتدعٌمها واعطابها صورة إٌجابٌة، وتعرؾ أٌضا  التخطٌط المستمر الذي ٌهدؾ لإنشاء وبناء المإسسة

 بؤنها الجهاز الذي ٌربط المإسسة بجمهورها الداخلً والخارجً.

 

 :المؤسسة

حسب لسان العرب لابن المنظور: نمول أسس، ٌإسس، تؤسٌسا، وٌمصد بفعل أسس أنشؤ فؤسس لغة: 

 3البٌت أي جعل له أساس وأسس المشروع أي أنشؤه.

فها لاموس المنهل: على أنها منشبة تموم بوظٌفة داخلٌة أو خارجٌة لفابدة الصالح كما ٌعراصطلاحا: 

العام واعتمادها الربٌسً على المشروعات المخططة والمتصلة فً إطار موحد ٌنتج خدمات متعددة 

 4الأؼراض.

منظمة أي فً العلالات حٌث "تعتبر بؤنها  1929ولد عرفت المإسسة بتعرٌؾ اجتماعً وذلن بعد سنة -

اجتماعٌة تتؤلؾ من خلٌط ؼٌر متجانس من الافراد ثمافٌة والانحدار وهذه الاختلافات تنعكس على ما 

                                                           
 حسٌن محمود هشٌمً، العلالات العامة وشبكات التواصل الاجتماعً، دار أسامة للنشر والتوزٌع، الأردن، عمان، الطبعة  أ. 1

 . 12ص 2.15الأولى،

 
عبد الكرٌم راضً الجبوري، العلالات العامة فن واٌداع تطوٌر المإسسة ونجاح الإدارة، دار البحار للنشر والتوزٌع بٌروت الطبعة 2

 15ص 1..2الأولى،
 ..6محمد بن مكروم المعروؾ بابن المنظور، لسان العرب، دار الكتب العلمٌة، بٌروت، دون طبعة، دون سنة، ص 3
 .34ص.198جبور وسهٌل ادرٌس، المنهل: لاموس فرنسً، دار الادب، دار العلم للملاٌٌن، بٌروت، الطبعة السادسة،  عبد النور4
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ٌتكون من صورة ذهنٌة عن هذه المإسسة فهً تعٌش فً بٌبة اجتماعٌة وسط مجتمع معٌن ٌإثر بها 

 1وتإثر به.

 التعرٌف الإجرائً:

مٌة فً الهٌكل التنظٌمً بحٌث تضم الموارد المادٌة المإسسة على أنها مجموعة من العملٌات الخدتعرؾ 

 والبشرٌة بالاعتماد على نظام لعمل الجماعً وتمسم العمل من أجل تحمٌك أهدافها وتحسٌن صورتها.

وهً عبارة عن منظمة تم تؤسٌسها لتحمٌك العمل والخدمة فً السوق وفما للعدٌد من الإجراءات 

 ي على العدٌد من الخصابص المختلفة. والمعاٌٌر الخاصة الموضوعة كما تحتو

 مؤسسة برٌد الجزائر:-

هً أحد أهم ممدمً الخدمة العمومٌة فً البلاد حوالً ملٌون زبون ٌزور ٌومٌا مكاتب البرٌد ونصؾ 

ملٌار  49السكان تمرٌبا لهم حساب برٌدي وهً أٌضا أكثر من مإسسة مالٌة فً البلاد حٌث تدٌر مبلػ

 2ملاٌٌن حساب توفٌر واحتٌاط.4حساب برٌدي جاري، وملٌون  15دٌنار وتسٌر 

 الاتصال:-

عرفه تشارلز كولً بموله: ان الاتصال هو ذلن المٌكانزٌم الذي توجد عن طرٌمه العلالات الإنسانٌة، 

وتنمو وتتطور الرموز العملٌة، بواسطة وسابل نشر هذه الرموز عبر المكان واستمرارها عبر الزمان 

الوجه والاٌماءات والاشارات ونبرات الصوت والكلمات والطباعة والخطوط  وهً تتضمن تعبٌرات

 3الحدٌدٌة والبرق والهاتؾ وكل تلن التدابٌر التً تعمل بسرعة وكفاءة على لهر بعدي الزمان والمكان.

 التعرٌف الاجرائً:

خر بممصد هو عملٌة ٌتم عن طرٌمها إٌصال المعلومات من أي عضو فً الهٌكل التنظٌمً إلى عضو آ

 إحداث التؽٌر.

 وهو انتمال المعلومات والأفكار والاتجاهات والعواطؾ من شخص لآخر أو جماعة إلى أخرى.

 

                                                           
 25، ص2..2عبد الرزاق حبٌب، التصاد وتسٌٌر المإسسة، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الجزابر، دون طبعة،1
تطبٌمٌة على خدمات برٌد الجزابر، رسالة ممدمة لنٌل شهادة دكتوراه بوعبد الله صالح: نماذج وطرق لٌاس جودة الخدمة، دراسة 2

 .19ص 2.13،2.14 1العلوم فً العلوم الالتصادٌة، جامعة سطٌؾ
، الاتصال الدعوي أسسه المعرفٌة وتطبٌماته المنهجٌة، المعهد العالمً للفكر الإسلامً، مكتبة الأردن، د، محمد بابكر العوض عبد الله3

 .41ص 2.19-.144الأولى  عمان، الطبعة
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 .منهج البحث وتمنٌاته4.1

 .منهج البحث1.4.1

ٌعرؾ المنهج على أنه" مجموعة الإجراءات والخطوات الدلٌمة المتبناة من أجل الوصول إلى     

 1الخطوات الفكرٌة والعملانٌة الهادفة إلى بلوغ نتٌجة معٌنة."

كما ٌعتبر المنهج خطوة ربٌسٌة فً ترتٌب وتنظٌم أفكار الباحث للوصول إلى نتابج منطمٌة فالمنهج       

لطرٌك المتبع للكشؾ عن هذه الدراسة بواسطة استخدام مجموعة من المواعد والتً ٌعرؾ على أنه "ا

 2ترتبط أساسا بتجمٌع البٌانات وتحلٌلها حتى تساهم فً التوصل إلى نتابج ملموسة.

فلكل منهج شروط ومتطلبات تفرض على الباحث استخدامها فاختٌار منهج البحث ٌكون على حسب   

التعرؾ على والع العلالات العامة فً تسٌٌر المإسسة الخدماتٌة فمد اعتمدنا فً  الدراسة وبما أننا نحاول

دراستنا لهذا البحث على المنهج الكٌفً بؽرض التفسٌر والتحلٌل حٌث اخترنا هذا المنهج لأننا نسعى 

للبحث عن معلومات بخصوص المإسسة ونرٌد الكشؾ عن والع العلالات فً المإسسة وهذا عن طرٌك 

لمعلومات المراد دراستها مع استخدامنا لتمنٌة الممابلة بؽٌة التفسٌر والتحلٌل والوصول الى نتابج جمع ا

 تسعى لتحسٌن وتطوٌر الخدمات البرٌدٌة.  

 .تمنٌات البحث2.4.1

تتعدد حسب الؽرض الذي ٌستعمل كل نوع  أي بحث علمً لا ٌخلو من استخدام تمنٌات وهذه التمنٌات إن

منها، حٌث اعتمدنا فً حل مشكلة دراستنا هذه واستخدمنا أداة واحدة فً البحث وهً: تمنٌة الممابلة، بؽٌة 

تعد الممابلة أفضل التمنٌات لكل من و" لعامة فً تسٌٌر المإسسة الخدماتٌةالتعرؾ على والع العلالات ا

ة للأفراد ومعرفة الأسباب المشتركة لسلوكهم من خلال خصوصٌة كل ٌرٌد واكتشاؾ الحوافز العمٌم

 3."حالة

وحسب رأًٌ الشخصً فالممابلة هً لماء مباشر بٌن الباحث والمبحوث ٌجري على شكل نماش بؽٌة 

 ٌة وكل محور ٌتضمن عدة أسبلة.الحصول على آراء معٌنة حٌث دراستنا ضمت ثلاث محاور أساس

                                                           
 .  9.، ص1997مورٌس أنجس: وضعٌة الممارسة فً منهجٌة العلوم الإنسانٌة، الجزابر، سنة1
محً الدٌن المختار: الاتجاهات النظرٌة والتطبٌمٌة فً مٌدان العلوم الاجتماعٌة، الطبعة الأولى، دار المنشورات الجامعٌة، 2

 .19، ص1999باتنة،
3Berthier Nicole, Les technique d’enquête en sciences sociales, méthodes et exercices corrigés, paris 
Armand Colin, Collection cursus, série Travaux dirigées, 1998. 
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بالمبة منهم .5(، 2.،3.،5.أنظر ملحك رلم )سنة 77إلى 25البالؽٌن من  ولد التصرت ممابلتنا مع

ماي وهذا ما سنشٌر 24ماٌإلى22خلال الفترة الممتدة من (4.بالمبة إناث)أنظر ملحك رلم .5ذكور و

إلٌه من خلال الجدول السوسٌوؼرافً للمبحوثٌن من خلال الدراسة المٌدانٌة فً مإسسة البرٌد 

 الذي سنعرض من خلال ذلن التحلٌل الكٌفً للممابلات.والمواصلات بوهران 

 

 أسباب اختٌار الموضوع:.5.1

أي اختٌار لموضوع لا ٌكون عشوابٌا بل ٌخضع لأسباب عدة موضوعٌة كانت او ان أي دراسة علمٌة و

 فٌما ٌلً:حصرها ذاتٌة فمن الأسباب التً دفعتنً لدراسة هذا الموضوع نماط أ

 _أسباب ذاتٌة:1.5.1

 انسجام موضوع البحث مع التخصص. _

_المٌل الشخصً لدراسة هذا الموضوع وحاجتنا الملحة لمزٌد من الدراسات الحدٌثة فٌما ٌخص 

 موضوع العلالات العامة فً المإسسة من منظور علم الاجتماع.

 .الاهتمام المتزاٌد بالعلالات العامة لأنه ٌعتبر من بٌن العوامل المساهمة فً نجاح المإسسة_

 _أسباب موضوعٌة:

 .لات العامة فً المإسسة الخدماتٌةمعرفة مكانة العلا _

 .فً تحمٌك أهداؾ المإسسة الخدماتٌةتبٌان دور العلالات العامة  _

 لعلالات العامة بالنسبة للمإسسات.ابراز أهمٌة ا _

 الرؼبة فً معرفة والع العلالات العامة بالمإسسة. _

 

 أهداف الدراسة:.6.1

هذه الأهداؾ بالنسبة للدراسة و دراسة أو بحث علمً ٌسعى لتحمٌك وللوصول الى هدؾ معٌنان أي 

 .مهمة جدّا

 ومن هذا المنطلك حصرنا اهداؾ هذه الدراسة فً النماط التالٌة:
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 التعرؾ على مكانة العلالات العامة داخل المإسسة "مإسسة برٌد الجزابر". -

عامة فً المإسسة وذلن من خلال الأسالٌب والوسابل التً تعتمد ابراز الدور الذي تلعبه العلالات ال -

 علٌها فً نشاطها.

 الكشؾ عن المعولات التً تعرلل نشاط العلالات العامة داخل الهٌكل التنظٌمً للمإسسة. -

 .صعوبات الدراسة7.1

 للة المراجع التً تناولت موضوع العلالات العامة فً المإسسة الخدماتٌة.-

 الموظفٌن على بعض أسرار المإسسة.تحفظ -

 الولت الكافً للدراسة. عدم امتلان-

 صعوبة الحصول على المعلومات من عند المبحوثٌن.-

 

 .مجتمع البحث وعٌناته8.1

 .مجتمع البحث1.8.1

من خلال دراستنا هذه اخترنا مجتمع البحث الذي ٌتمثل فً مجموعة موظفٌن وزبابن بمإسسة البرٌد 

 هران.والمواصلات بو

 عٌنة البحث.2.8.1

هً عبارة عن مجموعة جزبٌة من مجتمع الدراسة ٌتم اختٌارها بطرٌمة معٌنة وإجراء الدراسة علٌها -

 1ومن تم استخدام تلن النتابج وتعمٌمها على كامل مجتمع الدراسة الأصلً.

لمنهجٌة ٌتم تحدٌد فمن أجل دراسة علمٌة لابد من وضع منهجٌة تتوافك مع طبٌعة البحث فً إطار هذه ا-

نوع العٌنة المختارة كؤساس للبحث حٌث عرفها مورٌس أنجرس أنها مجموعة فرعٌة من عناصر 

 2مجتمع البحث.

                                                           
ة الأردنٌة، محمد عبٌدات وآخرون، منهجٌة البحث العلمً، المواعد والمراحل والتطبٌمات، كلٌة الالتصاد والعلوم الإدارٌة، الجامع1

 14ص ،1999عمان، دار وابل للنشر، الطبعة الثانٌة،
مورٌس أنجرس، منهجٌة البحث العلمً فً العلوم الإنسانٌة، ترجمة صحراوي بوزٌد وآخرون دار المصبة للنشر، الطبعة الثانٌة، 2

 .3.1، ص4..2الجزابر،
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مبحوثٌن  .1فعٌنة البحث بالنسبة إلى دراستنا التً لمنا بها وطبمنا علٌها تمنٌة الممابلة هً عٌنت شملت-

 .أسبلة الموجهة لهممن كلا الجنسٌن وتمثلت الممابلة فً مجموعة 

 الدراسات السابمة:.9.1

والتً لامت بها الباحثتان "عدة أسماء ولبلً شهرزاد" بعنوان "دور العلالات العامة الدراسة الأولى: -

فً تحسٌن صورة المإسسة الخدماتٌة" دراسة مٌدانٌة ببلدٌة سٌدي لخضر وهً مذكرة لنٌل شهادة 

صص اتصال وعلالات عامة. لدمتها الباحثتان سنة الماستر فً علوم الاعلام والاتصال تخ

بجامعة عبد الحمٌد ابن بادٌس، مستؽانم حٌث ركزت الدراسة على ابراز دور العلالات  2.21،.2.2

 العامة على تحسٌن صورة المإسسة الخدماتٌة لدى جمهورها وذلن بطرح التساإل الربٌسً:

ار التً تمارسها خلٌة الاتصال لهذه الأخٌرة معهم كٌؾ ٌرى الجمهور الخارجً لمإسسة البلدٌة والأدو-

 كنشاط فً سٌاق العلالات العامة؟

 تفرع عن هذا التساؤل عدة أسئلة فرعٌة وهً:و-

 لٌل التً تواجه الجمهور الخارجً فً تواصلهم مع مإسسة بلدٌة سٌدي لخضر؟العراماهً المشاكل و-

 وكٌؾ ٌإثر ذلن على صورة المإسسة؟-

 الدراسة:فرضٌات -

ٌرى الجمهور الخارجً مإسسة بلدٌة سٌدي لخضر أن خلٌة الاتصال لا تإدي أدوار مهمة تتوافك مع _

 مطالبه.

مما ٌواجه الجمهور الخارجً لمإسسة بلدٌة سٌدي لخضر مشاكل كبٌرة على مستوى خلٌة الاتصال _

 إثر سلبا على صورة المإسسة لدٌهم.ٌ

 المنهج المستخدم فً هذه الدراسة:-

استخدمت الباحثتان المنهج الوصفً حٌث لاموا بوصؾ مختلؾ البٌانات والمعطٌات التً ٌتم تمدٌمها من 

تلعبه العلالات العامة فً تحسٌن صورة المإسسة عند  يطرؾ أفراد العٌنة مع الوصؾ الدلٌك للدور الذ

 جماهٌرها.

 .الاستمارةومن أدوات جمع البٌانات: -
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لامت الباحثتان باختٌار مجموعة من الافراد تم اختٌارهم من مجتمع البحث وتمثلت فً  عٌنة الدراسة:-

 مفردة. ..1

 نتائج الدراسة: -

 لد أخرجت الدراسة بنتابج أبرزها:-

أن الجهة المكلفة بالعلالات ببلدٌة سٌدي لخضر تموم بعدة وظابؾ ومهام تخدم المجتمع المحلً حٌث 

 ٌم الخدمات من أجل كسب ثمة جماهٌرها وإعطاء صورة حسنة للمإسسة.وتمدتتمثل فً مشارٌع السكن 

 النتائج التً استفدنا منها من الدراسة الأولى:-

استفدنا كثٌرا من هذه الدراسة وخاصة من حٌث خطة البحث مع الماء نظرة حول كٌفٌة انشاء الإطار -

 ولمفاهٌمً للدراسة. المنهجً

 الدراسة الثانٌة:-

والتً جاءت بعنوان "والع العلالات العامة فً المإسسة الخدماتٌة وهً الدراسة المشابهة لدراستنا -

الجزابرٌة" من اعداد الباحثة "سحنون رٌحانة" دراسة مٌدانٌة بالمدٌرٌة العملٌة لاتصالات الجزابر وهً 

عامة لدمتها الباحثة  مذكرة لنٌل شهادة الماستر فً علوم الاعلام والاتصال تخصص اتصال وعلالات

بجامعة العربً بن مهٌدي، أم البوالً، هدفت هذه الدراسة الى معرفة الدور الذي  2.14/2.15سنة 

تموم به العلالات العامة فً المإسسة الخدماتٌة الجزابرٌة من خلال تنظٌمها وفعالٌتها وأن العلالات 

ذه الدراسة انطلمت من طرح التساإل بمختلؾ أنواعها وهالعامة جزء لا ٌتجزأ من نشاط المإسسة 

 الربٌسً:

 مدٌرٌة العملٌة لاتصالات الجزابر؟ما هو والع العلالات العامة فً ال-

 ولد تفرع من هذا التساؤل مجموعة من الأسئلة الفرعٌة وهً كالآتً:

 ما هً المكانة التً تحظى بها العلالات العامة فً المدٌرٌة العملٌة لاتصالات الجزابر؟-

 هً النشاطات التً تستخدمها العلالات العامة فً المدٌرٌة العملٌة لاتصالات الجزابر؟ ما-

 ما هً وسابل الاتصال التً تستخدمها العلالات العامة فً المدٌرٌة العملٌة لاتصالات الجزابر؟-

 فً المدٌرٌة العملٌة لاتصالات الجزابر؟وماهً المشاكل التً تواجه العلالات العامة -

 تطرلت هذه الدراسة لأربع فرضٌات: ت الدراسة:فرضٌا-
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 تحتل العلالات العامة فً المدٌرٌة العملٌة لاتصالات الجزابر مكانة هامة.أولا: 

تموم العلالات العامة فً المدٌرٌة العملٌة لاتصالات الجزابر بمختلؾ الأنشطة من أجل تحسٌن  ثانٌا:

 صورتها مع الجمهور الداخلً.

 ابل الاتصالٌة المستخدمة فً العلالات العامة داخل هذه المإسسة.تتنوع الوس ثالتا:

 فعالٌتها. الجزابر من مشاكل تعٌك أدابها و تعانً العلالات العامة فً المدٌرٌة العملٌة لاتصالات :رابعا

استخدمت الباحثة فً دراستها على المنهج الوصفً بؽرض وصؾ ما هو كابن من  منهج الدراسة:

 العلالات وذلن عن طرٌك جمع المعلومات والبٌانات.تحدٌد الظروؾ و

 الاستمارة. أدوات جمع البٌانات:

أخدت الباحثة عٌنة من المجتمع الأصلً للدراسة من جمٌع العمال فً المإسسة واعتمدت  عٌنة الدراسة:

 عاملا. .5على الحصر الشامل وتمثلت العٌنة فً 

تمثلت نتابج الدراسة فً المكانة الهامة للعلالات العامة فً المإسسة وأنها تموم بوظابؾ  نتائج الدراسة:

 سجام بٌن المإسسة وجماهٌرها. الانالى تحمٌك التفاهم ووتسعى 

 النتائج التً استفدنا منها من هذه الدراسة:

بً نظرة شاملة حول الفصل استفدنا كثٌرا من هذه الدراسة نظرا لأنها مشابهة بالكثٌر لدراستنا مع الما-

 الثانً والذي ٌتضمن مدخل عام للعلالات العامة.

 

 .الدراسة الاستكشافٌة:12.1

لبل توؼلنا إلى المٌدان تطرلنا إلى المرحلة الاستكشافٌة والتً تعد نمطة مهمة فً بحثنا حٌث نطلع على 

مراءات التً تعد نمطة انطلاق نموم من خلالها بجمع المعطٌات واللراءات ونموم بممابلات استطلاعٌة 

 الباحث لإثراء معارفه.

 

 مجالات الدراسة. .11.1

 ٌعتبر تحدٌد المجال خطوة أساسٌة لكل دراسة علمٌة ومٌدانٌة.
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الجزابر ولاٌة وهران بلدٌة سٌدي الشحمً برٌد حً زبابن ببرٌد  5.موظفٌن و5. المجال البشري:-

 .الصباح

المواصلات لبلدٌة أجرٌت فٌه الدراسة وهذا على مستوى البرٌد و وهو المكان الذيالمجال المكانً:-

 وهران. سٌدي الشحمً

ماي.24ماي إلى 22ثلاث أٌام وهً الفترة الممتدة ما بٌن أجرٌت هذه الدراسة فً المجال الزمانً: -
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 تمهٌد: 

وبالرؼم من الأهمٌة البالؽة التً تتمٌز بها العلالات  امة نشاطا حٌوٌا من أنشطة الإدارةتعد العلالات الع

العامة إلا أنها تحتاج إلى شروحات أكثر وهذا ما سوؾ نتناوله فً هذا الفصل الأول من خلال التعرض 

المعتمدة لتعرٌؾ العلالات العامة وأٌضا أهمٌتها وأهدافها وخصابصها ووظابفها أٌضا وسابل الاتصال 

  تحمٌك ما تطمح إلٌه المإسسة.  علىفً نشاطها حتى تساعد 
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 مفهوم العلالات العامة..1

هٌالجهاز الذي ٌربط المإسسة بجمهورها الداخلً والخارجً وللتمدم التمنً فً وسابل الاعلام المختلفة -

، كما ازداد الطلب فً الآونة الأخٌرة على ولاسٌما فٌما ٌتعلك بالاتصال دور فً زٌادة فعالٌة هذا الجهاز

تطوٌر السام العلالات العامة، وسبب الالبال على هذا الفرع من فروع الإدارة هو الدور الذي ٌلعبه هذا 

للجمهور وحاجة الجهاز وأهمٌته لكل مإسسة، حٌث ٌموم بنمل صورة للنشطة والخدمات التً تمدمها 

 لى تلن المعلومات.لجمهور للحصول عا

والمخططة والتً تسعى بها  فٌما ترى جمعٌة العلالات العامة الدولٌة هً وظٌفة الإدارة المستمرة- 

المإسسات الخاصة والعامة لكسب تفاهم وتعاطؾ وتؤٌٌد الجماهٌر التً تهمها عن طرٌك لٌاس اتجاه 

ا وأنشطتها وتحمٌك الرأي العام لاستمرار هذا التفاهم والتعاطؾ لضمان توافمه لدر الإمكان مع سٌاسته

 1المزٌد من التعاطؾ الخلاق والأداء الفعال للمصالح المشتركة باستخدام الاعلام الشامل والفعال.

لاٌوجد أي تحفظ للمعلومات كما لاحظتم عملنا فً المؤسسة مبنً على  كما صرح لنا أحد المبحوثٌن:

 2الثمة والاحترام"التفاهم و

مبنٌة على الاتفاق  بٌن موظفً المإسسة العلالات العامة طبٌعة أن من خلال تصرٌح المبحوث ٌتؤكد لنا

 والتجانس والتعاون حٌت تتسم بتعزٌز الصدالات المابمة على مبدأ الصراحة واحترام رأي الآخر.

 

علىتمٌٌم الرأي للجمهور الإدارٌة التً تعمل وظٌفة التعرٌؾ الجمعٌة الفرنسٌة للعلالات العامة: وهً -

اسات وإجراءات المنظمة مع الصالح العام وتنفٌذ برنامج للعمل والاعلام ٌهدؾ الى كسب وتطابك السٌ

 3تفهم الجمهور للمنظمة وتؤٌٌد لها.

 

بدراسة مسحٌة لتعرٌفات العلالات العامة فإنه  هارلًركسبعد أن لام د. بدول تعرؾ أٌضا: أنها جهد م-

 ٌشتك منها التعرٌؾ الشامل التالً للعلالات العامة:

خطط للتؤثٌر بشكل إٌجابً فً الرأي العام من خلال الأداء الناضج والسمعة الطٌبة والاتصالات التفاعلٌة 

 1ذات الاتجاهٌن.

                                                           
ة الازمات، دار أمجد للنشر والتوزٌع، عمان، الطبعة الأولى د، خلؾ كرٌم كٌوش التمٌمً، استراتٌجٌات العلالات العامة فً إدار1

 . 14ص 2.18
 صباحا. ..:11على الساعة 2.23ماي22بتارٌخ  1.ممتطؾ من الممابلة رلم 2
 .17ص 9..2محمد حافظ عبده، العلالات العامة، مصر، دار الفجر للنشر والتوزٌع، 3
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: بؤنها علم وفن ٌستند إلى أسس الاجتماع الإنسانً وٌسعى إلى تحسٌن العلالات بٌن هارلًركسعرفها -

 2.الناس، لا فً حٌاتهم الخاصة وإنما فً حٌاتهم الجمعٌة

على خطوط اتصال متبادل، وفهم وتعاون بٌن المإسسة "هً وظٌفة ممٌزة للإدارة تساعد وتحافظ 

وجماهٌرها وتشمل إدارة المشاكل أو المضاٌا وتساعد الإدارة فً أن تظل على علم بالرأي العام 

ماء ٌمظة وتستجٌب له، وتحدد وتإكد مسإولٌة العلالات لخدمة مصلحة الجمهور وتساعد الإدارة فً الب

للتؽٌٌر، تخدم كنظام تحذٌر مبكر للمساعدة فً تولٌع الاتجاهات، وتستخدم البحث والصوت وتكتٌكات 

 3الاتصال الأخلالٌة كؤدوات ربٌسة."

 

 أهمٌة العلالات العامة.                                                                .2

كسب ثمة الجمهور فً المإسسة، وهذا ما ٌإدي إلى تسٌٌرها وتحسٌنها وتصبح  تحاول العلالات العامة-

 دعم جماهٌرها وتبنً سمعة طٌبة لها وذلن من خلال الزٌادةتسعى إلى  فهًلدٌها مكانة لدى جمهورها. 

 من إنجازاتها وخدماتها، حٌث تكمن أهمٌتها فٌما ٌلً:

ت عمل طٌبة بالمإسسة، وهذا من شؤنه تسهٌل تدبٌر تسهم العلالات العامة الجٌدة فً أن تسود علالا-

احتٌاجات المإسسة من أفراد الموى العاملة ذوي الكفاءة والممدرة، حٌث تجتذب المإسسة أفضل عناصر 

الموى العاملة، وتسهم العلالات الطٌبة فً استمرار أفراد الموى العاملة بالمإسسة ومن ثم تخفض من 

 4عاملون فً مإسستهم كما ٌكون من السهل دابما حل مشاكل العمالة.معدل دوران العمل حٌث ٌثك ال

التً تستخدم كل الجهود أهمٌة العلالات العامة و مؤسستنا " تولً كما صرح لنا أحد المبحوثٌن:

 5".بوسعها لخلك علالات طٌبة بٌن المؤسسة وجماهٌرها

إن تصرٌح المبحوث ٌإكد لنا أن المإسسة تولً أهمٌة كبٌرة للعلالات العامة لكونها أمرا حاسما لنجاحها 

فهً تحمك التنسٌك والتعاون بٌن مختلؾ ألسام وفروع المإسسة وكذلن خدمة الزبابن من خلال معرفة 

 صورة المإسسة فً أعٌنهم والدلٌل الأكبر هو أن المإسسة تتلمى توافد كبٌر.

                                                                                                                                                                                     
 .14ص  2.14الاردن ري العلمٌة للنشر والتوزٌع، عمان، الٌازو د، بشٌر العلاق، العلالات العامة فً الازمات، دار1
على شٌبه، العلالات العامة بٌن النظرٌة والتطبٌك، دار المعرفة الجامعٌة للنشر والتوزٌع، الإسكندرٌة، الطبعة الأولى، شدوان 2

 . 21ص 2.16
الأردن، -، دار الشروق للنشر والتوزٌع، عمان1998ولى د. صالح خلٌل أبو أصبع، العلالات العامة والاتصال الإنسانً، الطبعة الأ3

 .85ص 
، ص ص 1996زكً محمود هاشم: العلالات العامة، شركة ذات سلاسل للطباعة والنشر والتوزٌع، الكوٌت، الطبعة الثالثة، 4

24،25. 
 ..:.1على الساعة  2.23ماي22بتارٌخ  2.ممتطؾ من الممابلة رلم5
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النفمات مع وجود ون هنان زٌادة فً التوزٌع وتعاظماتساع السوق وزٌادة حجم الإنتاج، مما ٌحتم أن ٌك-

منافسة حادة بٌن المإسسات هدفها جذب أكبر عدد من المستهلكٌن وإلناعهم بالتعامل مع منتجاتها أو 

 وابر العلالات العامة.عوضا عن المنتجات أو الخدمات الخاصة بالمإسسات المنافسة، وهذا ما تموم به د

 

والجمهور، تسهم العلالات العامة الطٌبة فً حسن تمدٌر وتفهم المشكلات الإدارٌة من لبل العاملٌن -

وبذلن ٌساند هإلاء جمٌعا المإسسة فً أولات الشدة والازمة كما ٌشجعون وٌإٌدون نشاطها وإنجازاتها، 

وجماهٌرها من مختلؾ الفبات بما ٌكفل تحمٌك ومن ثم تحمك العلالات العامة الترابط بٌن المإسسة 

 1للعلالات العامة. الأهداؾ الاجتماعٌة

 

تزاٌد الطلب على الحمابك والمعلومات من جانب الجمهور نتٌجة لانتشار الثمافة والتعلٌم والتمدم فً -

 2.وسابل الاعلام، جعل العلالات العامة سرٌعة فً تؤدٌة دورها فً تؽٌٌر المفاهٌم إلى الأصح

 

ستنتاج الاتجاهات الحمٌمٌة للرأي العام وكذلن رؼباتهم تساعد بحوث العلالات العامة المإسسات على ا-

واحتٌاجاتهم، وهذا ما ٌساعد المإسسات على إدخال بعض التعدٌلات على سٌاستها وخططها بما ٌتماشى 

فهم عملٌة الجمهور وتحدٌد ورؼبات الجمهور وتحمٌك الصالح العام للمإسسة والجماهٌر، باعتبارها فن 

 3معالم آراء أفراده واكتساب رضاهم.

 

 

 

 

                                                           
 .39،ص7..2العامة فً المإسسات الحدٌثة، دار الفجر للنشر والتوزٌع، الماهرة،  محمد منٌر حجاب، العلالات1
 .5.، ص 1984عادل حسن: العلالات العامة، دار النهضة العربٌة للطباعة والنشر، بٌروت، 2
 .26زكً محمود هاشم، مرجع سابك، ص 3
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العلالات العامة ترتبط بٌن المصلحة العامة والخاصة ومن دعابمها التفاعل الإٌجابً والتعامل مع الناس -

على ضوء المبادئ الأخلالٌة والإنسانٌة والاجتماعٌة واستخدام مظاهر النشاط التً تحمك المنفعة 

 1المتبادلة بٌن المإسسة والجمهور.

المواد التً ٌنتجها جهاز العلالات العامة تعتبر وسابل فعالة للمإسسة حٌث تتضمن مواد تنفٌذ الإدارة -

العلٌا للمإسسة فهً تساعدنا فً عملٌة جمع البٌانات وتحلٌلها وتفسٌرها إضافة الى ما تمدمه من خدمات 

 2المواد اصطلاح تسوٌك برامج العلالات العامة.فً مواجهة المشاكل وٌطلك على تلن 

العلالات العامة الفعالة هً التً تمارس بطرٌمة مهنٌة مخططة تساعد المإسسة على الاتصال الفعال -

بمختلؾ جماهٌرها وتدعم الصلة والصدالة معهم وتنمً الثمة فً المإسسة من لبل هإلاء الذي بتؤٌٌدهم 

 تمدمها وتطورها.ومإازرتهم للمإسسة ٌساهمون فً 

الاهتمام المتزاٌد ومصالح أفراده وذلن بالرلابة على أسعار الؽذاء أو السلع وصلاحٌاتها للاستعمال مما -

ألزم المإسسات على العناٌة بالعلالات العامة، وكذا تسعى إدارة العلالات العامة إلى مساعدة المواطنٌن 

 3ومطالبها. على التكٌؾ الاجتماعً مع الجماعة تبعا لحاجاتها

 

 أهداف العلالات العامة:.3

كل إن أي مإسسة توّد تحمٌك نشاطها وتسعى لتسٌٌرها على ما ٌرام، فالعلالات العامة تعمل على توفٌر -

الامور التً تساعد المإسسة على استمرارٌتها ومن خلال هذا ٌمكننا تحدٌد أهداؾ العلالات العامة فٌما 

 ٌلً: 

البشرٌة للعمل بالمإسسة والمإسسات فضلا عن تحمٌك درجة مناسبة من جذب أفضل العناصر -

 الاستمرار للعمالة الحالٌة وخاصة المدربة منها وجعلها على ٌمٌن من أن المإسسة مكان جٌد.

 4تثمٌؾ المستهلكٌن للسلعة أو المنتفعٌن بالخدمة بإعطابهم معلومات جدٌدة عنها.-

العامة والمعاصرة وبالتالً تعمل على زٌادة اهتمامها بها وتحمٌك تبصٌر الجماهٌر بالأمور والمشاكل -

 مساهمة تلن الجماهٌر فً إبداء الرأي بصددها، وبهذا ٌتحمك الاتجاه الدٌممراطً للدولة.

                                                           
 .91ص 2..2للتعلٌم المفتوح، الماهرة،محمد ٌوسؾ، كرٌمان فرٌد: فن العلالات العامة، مطبعة جامعة الماهرة 1
حسن أحمد الشافعً، سوزان أحمد مرسً: تطبٌمات مٌدانٌة للعلالات العامة فً التربٌة المدنٌة والرٌاضٌات، دار الوفاء للطباعة 2

 . 13، ص 3..2، 1والنشر، الإسكندرٌة، ط
 . 54، ص 6..2سة شباب الجامعة، الإسكندرٌة،ؼرٌب عبد السمٌع، الاتصال والعلالات العامة فً المجتمع المعاصر، مإس3
، ص، ص 1996زكً محمود هاشم، العلالات العامة، شركة ذات سلاسل للطباعة والنشر والتوزٌع، الكوٌت، الطبعة الثالثة، 4
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تبصٌر الجماهٌر بخطط وأهداؾ التنمٌة المومٌة، ومسإولٌتها فً تحمٌمها وتحدد مدى المساهمة التً -

ر بخطط وأهداؾ التنمٌة المومٌة، ومسإولٌتها فً تحمٌمها، وتحدد مدى المساهمة ٌمكن أن تمدمها الجماهٌ

التً ٌمكن أن تمدمها الجماهٌر للارتفاع بمستوى الخدمات العامة ومستوى تنفٌذها من خلال عملها الجاد 

 وتعاونها ومشاركتها بالمسإولٌة فً تحمٌك تمدم وتطور الوطن وإسعاد المجتمع وضمان مستمبله.

لدى الافراد والجماعات داخل المنظمة المعٌنة لعمل على دراسة وفهم المطالب والاهتمامات والاهداؾ ا-

وربطها بالأهداؾ العامة لهذه المنظمة فالعلالات العامة تهدؾ الى تحسٌن العلالات بٌن المنظمة 

 وجمهورها الداخلً من خلال الاهتمام بالعامل وتلبٌة احتٌاجاته ومطالبه.

 1والمإسسات الأخرى المرتبطة معها بصلات العمل. التعاون المستمر بٌن المإسسةتدعٌم -

 توفٌر علالات طٌبة مع العاملٌن ورفع معنوٌاتهم بما ٌكفل زٌادة وتحسٌن إنتاجٌتهم.-

إعداد وتنظٌم استمبال الوفود وبرامج زٌارتهم وإظهار المإسسة بالمستوى اللابك أمام الوفود والزوار، -

ذٌن ٌزورون المإسسة لأعمال تطلبات ضٌافتهم وتسهٌل مهمة الخبراء والزوار والباحثٌن الوإعداد م

 المصلحة العامة.تخدم 

للزبائن من أجل استفساراتهم عن " نعم مؤسستنا تخصص أولات استمبال كما صرح أحد المبحوثٌن:

 2الأمور التً تخصهم."

أن الهدؾ من تخصٌص ولت للاستمبال هو أن من خلال التصرٌح الذي لدمه لنا المبحوث ٌتضح لنا 

امة وذلن بهدؾ المإسسة ترٌد أن تكون بمستوى لابك وأن تبٌن بؤنها مإسسة لابمة على علالات ع

 . تعزٌز علالاتها مع زبابنها والحصول على رضاهم"

 تنظٌم مكتبة المإسسة والاشراؾ علٌها والاهتمام بالأرشٌؾ العلمً.-

 ث والمواضٌع ذات العلالة بنشاط المإسسة.ترجمة النشرات والأبحا-

إٌجاد درجة عالٌة من الترابط بٌن إدارات بٌن إدارات المإسسة ودعم التعاون المثمر بٌن العاملٌن -

 والإدارة.

استعادة ثمة الجمهور عمب أزمة تعرضت لها المإسسة أظهرت عدم فعالٌتها بطرٌمة أو بؤخرى -

 الفعالٌة مرة أخرى.ومطلوب احتواء هذه الأزمة وتحمٌك 

                                                           
، 5..2الأولى، ٌحٌى مصطفى علٌان، عدنان محمود طوباسً: الاتصال والعلالات العامة، دار الصفاء للنشر والتوزٌع، الطبعة 1
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 1التؤثٌر فً الرأي العام للجمهور العام أو الجماهٌر الخاصة للحصول على الدعم وتعاون الناس.-

 معالجة الازمات التً تواجه المإسسة من الداخل والخارج.-

 2رؼبات وحاجات الأفراد والمإسسات.ضرورة العمل على تحمٌك -

 3لدر من الرفاهٌة.ترشٌد الأنشطة وتوجٌهها لتحمٌك أكبر -

 4المساهمة فً نجاح المإسسة فً كل ما من شؤنه أن ٌسهم فً بناء سمعة طٌبة لها.-

"إن الهدف من إلامة علالات عامة هو بناء سمعة طٌبة للمؤسسة داخل :مثلماصرحلناأحدالمبحوثٌن

 5محٌطها ولكً تكون صورة إٌجابٌة عن المؤسسة."

العلالات العامة تهدؾ فً الممام الأول إلى تحسٌن صورة  من خلال تصرٌح المبحوث ٌتضح لنا أن

 المإسسة لدى زبابنها نظرا لنشاطاتها وبهدؾ تعزٌز علالات مع عملابها والحصول على رضاهم.

 خصائص العلالات العامة:                                                                                       .4

العلالات العامة عملٌة اتصال دابم ومستمر بٌن المإسسة وجماهٌرها الداخلٌة والخارجٌة تتسم إن -

 بالدٌنامٌكٌة ولوة الفاعلٌة بٌن الطرفٌن.

إن العلالات العامة وظٌفة إدارٌة فهً نشاط تمارسه كل إدارة للوصول إلى تحمٌك علالات طٌبة -

 6وتنسٌك العلالات بٌن ألسام التنظٌم المختلفة.

إن العلالات العامة تعتبر فلسفة للإدارة ٌفترض وجودها لأي منظمة لتحمٌك أهدافها وتحدٌد وظابفها -

وهً لا تنشؤ لتحمٌك الأهداؾ المالٌة وحسب وإنما ٌنبؽً أن تلعب دورا اجتماعٌا وأن تضع صالح 

 الجمهور فً الممام الأول.

تشكل عنصرا أساسٌا فً أنشطة المنشآت فهً إن العلالات العامة لٌست من الأنشطة الثانوٌة، بل -

 7ضرورة ٌفرضها المجتمع الحدٌث.

العلالات العامة هً همزة وصل بٌن فلسفة المشروع والجمهور وهذا الاتصال ضروري لجعل -

 الجمهور ٌتفهم أنشطة المإسسة.

                                                           
 .149-146صاشم، مرجع سابك ص، زكً محمود ه1
 . 57، ص.2.1موسى اللوزي، أسس العلالات العامة، المفاهٌم والأسس، الأردن: زمزم ناشرون وموزعون،2
 .69، ص 9..2عمان: البداٌة ناشرون وموزعون، سعادة راؼب الخطٌب، مبادئ العلالات العامة، 3
 .261، ص1999سلوى عثمان الصدٌمً: أبعاد العملٌة الاتصالٌة، دون طبعة، المكتب الجامعً الحدٌث، 4
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فك والتكٌؾ تستهدؾ العلالات تحمٌك الرضا العام، وانتزاع موافمة الجماهٌر من أجل إحداث التوا-

 والتعاون.

تعتبر العلالات العامة الإنسان محور اهتمامها فهً عبارة عن عملٌات تطبٌمٌة للعلوم الاجتماعٌة -

 1والسلوكٌة ولذلن نحتاج هذه الوظٌفة إلى مختصٌن لممارسة أنشطتها المختلفة.

لآراء والأفكار والمٌام بما إن العلالات العامة وسٌلة تدرٌب هامة لإعداد الجماهٌر وتهٌبتهم على تمبل ا-

 هو مطلوب منهم.

إن العلالات العامة تضمن التفاهم المستمر بٌن المإسسات والجماهٌر وتحمك الترابط والتعاون فٌما -

 بٌنهم.

إن العلالات العامة تعد عملٌات تطبٌمٌة للعلوم الاجتماعٌة وتتصؾ بالاستمرارٌة وتستخدم متخصصٌن -

 2لمعرفة مإهلٌن من المعاهد والكلٌات المتخصصة.على مستوٌات مختلفة من ا

العلالات العامة تتصؾ بالشمولٌة فنشاطها لا ٌمتصر على مٌدان دون آخر بل ٌمتد لٌشمل كافة المٌادٌن -

 السٌاسٌة الاجتماعٌة والالتصادٌة ...إلخ وكافة المإسسات بؤشكالها وأنواعها.

ابل الاتصال المختلفة لنشر المعلومات والأفكار العلالات العامة جوهر الاتصال فهً تستخدم وس-

 3وشرحها للجماهٌر من جهة ومن جهة أخرى نمل أراء واتجاهات الجماهٌر للمإسسة.

ة وذلن اتف النمالواتصال من بٌنها اله العلالات العامة  وسٌلة تستخدم" كما صرح لنا أحد المبحوثٌن:

 4كونها الوسٌلة الأسرع فً نشر المعلومات."

من خلال تصرٌح المبحوث ٌتؤكد لنا أن العلالات العامة عبارة عن عملٌة تبادل الأفكار بٌن المإسسة 

وموظفٌها  بهدؾ خدمتها وهذا من خلال مجموعة الوسابل التً تسهل عملٌة إٌصال المعلومات بسرعة 

 من لبل المإسسة. 

 

 وظائف العلالات العامة:                                                                               .5

 إن للعلالات العامة وظابؾ أساسٌة وهً:-

                                                           
 .39محمد منٌر حجاب، مرجع سابك، ص1
 23.24م، ص ص 2.11عمان، -هاشم حمدي رضا، إدارة العلالات العامة والبروتوكولات، دار الراٌة للنشر والتوزٌع، الأردن2
دون طبعة، ص ص ، الماهرة، 5..2دار الفجر للنشر والتوزٌع،ساسٌة للعلالات العامة،، المداخل الأمحمد منٌر حجاب، سحر محمد3
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 البحث. أولا:

تموم العلالات العامة بجمع وببحث ودراسة اتجاهات الرأي العام لجماهٌر المإسسة ومعرفة أراءهم -

خلال استعمال الوسابل المناسبة والأكثر فعالٌة وكذلن تموم ببحث وتحلٌل وتلخٌص جمٌع  واتجاهاتهم من

المسابل التً تهم الإدارة العلٌا ورفعها إلٌها بالإضافة إلى اطلاع الخبراء على البحوث والأسالٌب 

 1المتطورة فً مجال العلالات العامة وتدرس كذلن أراء الرأي العام فً المناهج.

 لتخطٌط.ثانٌا: ا

ٌموم جهاز العلالات العامة برسم السٌاسة العامة للمإسسة عن طرٌك وضع خطط طوٌلة ومتوسطة -

ولصٌرة المدى وذلن بتحدٌد الأهداؾ التً تسعى الإدارة إلى تحمٌمها والجماهٌر المستهدفة وكذلن تحدٌد 

علامٌة من حٌث التولٌت وتوزٌع البرامج الإالإمكانٌات المادٌة والبشرٌة والفنٌة الواجب توفرها وتصمٌم 

الاختصاصات على الخبراء بالإضافة إلى ذلن فهً تموم بشرح سٌاسات المإسسة للجمهور وإعلامه بؤي 

 2بؽٌة لبوله إٌاها والتعاون معها. تعدٌل فً سٌاستها

 التنسٌك. ثالثا:

هو تحمٌك الانسجام والتناسك بٌن إدارة العلالات العامة وبٌن الإدارات المختلفة فً المنشؤة والألسام -

الوصول فً نهاٌة المطاؾ إلى تحمٌك فٌما بٌنهم وبٌنها وبٌن الجمهور الداخلً والخارجً من أجل 

 3ورها.نشاطها بفاعلٌة عالٌة وكذلن تحمٌك أهداؾ وسٌاسات المنظمة وإشباع حاجات جمه

 رابعا: الإدارة.                                                                                          

جهاز العلالات العامة ٌمدم خدمات ومساعدات لسابر إدارات المإسسة ومساعدتها على أداء وظابفها - 

نات اللازمة عن العمال الجدد وسبل تعٌٌنهم المتصلة بالجمهور فخبراء العلالات العامة ٌوفرون البٌا

لمسم المبٌعات والمشترٌات مهمة إلامة علالات طٌبة مع واختٌار الكفاءات المهنٌة المطلوبة كما تسهل 

المعوزٌن والمستهلكٌن كما تشترن أٌضا فً إعداد التمارٌر السنوٌة عن المركز المالً للمإسسة فهً 

 4مإسسة.بصفة عامة تساعد كافة إدارات ال

 التموٌم. خامسا:
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ٌعنً لٌاس النتابج الفعلٌة لبرنامج العلالات العامة والمٌام بالإجراءات التصحٌحٌة لخدمات فعالٌة -

البرامج وتحدٌد الانحرافات الحاصلة من خلال مراجعة كل النشاطات الصادرة عن جهاز العلالات 

 1لى مكانة المإسسة واستمرارٌتها.لد تإثر ع أي مشاكل وعوابكالعامة بعد تطبٌمها وهذا تفادٌا لولوع 

 ٌشٌر البعض من المفكرٌن أن للعلالات العامة وظابؾ لها صلة وثٌمة بالاتصال، وهذه الوظابؾ هً:-

 أولا: الوظٌفة الإخبارٌة.

 تصال بجماهٌرها وتزوٌدهم بؤخبار المنظمة الحمٌمٌة لذا فإنأداة فعالة من أدوات العلالات العامة للاوتعد 

خبٌر العلالات العامة "إٌؾ لً" وضع الشرط الأساسً لنجاح برامج عمل العلالات العامة بالإخبار 

 الصادق وبدون تحرٌؾ.

 ثانٌا: الوظٌفة الترفٌهٌة.

هً بالؽة الأهمٌة فً تحمٌك أهداؾ العلالات العامة وهذا ما ٌتم عن طرٌك استمالتها لمٌول واتجاهات 

العلالات العامة فً تحمٌك الرفاهٌة وتلبٌة حاجات جماهٌرها ودوافعهم الجمهور الذي هو جوهر عمل 

 النفسٌة.

 ثالتا: الوظٌفة الثمافٌة.

وهً التً تهدؾ إلى نشر الثمافة العامة فً جماهٌرها عن طرٌك التوجٌه والإرشاد لعادات وأنماط معٌنة 

الجدٌد للاتصال ٌرمً أساسا إلى وهو ما ٌراد تحمٌمه فً عمل العلالات العامة إذ أن النظام العالمً 

 الإسهام فً رفع مستوى الانسان الذهنً بتشجٌع الخلك والابداع الثمافً وتمكٌن الثمافات من التكافل.

 ٌة.الإعلانرابعا: الوظٌفة 

تعد وسٌلة فعالة من وسابل العلالات العامة التً ٌمكن عن طرٌمها إٌصال الرسالة الى الجمهور 

السلون الاستهلاكً أو الإنتاجً وتكوٌن صورة جٌدة عن المإسسة وهذا ما  لتحفٌزهم على ممارسة

 تسعى إلى تحمٌمه.
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 خامسا: الوظٌفة الإدارٌة.

كثٌرا من العلماء وجدوا أنه من الصعب رسم نظام معٌن للوظابؾ الإدارٌة للعلالات العامة فً مإسسة 

وأنواع جمهورها وطبٌعة عملها، فمد تمثل ما وذلن لاختلاؾ النظام أو التنظٌم حسب حجم المإسسة 

 1إدارة عامة أو فً مستوى لسم أو شعبة أو فً مستوى إداري بسٌط.

 مبادئ العلالات العامة..6

 نسانً ٌستند الى المبادئ التالٌة:من خلال ما تم استعراضه من تعارٌف ٌمكن المول بان النشاط الإ

مستمرة ومخططة تحتاج إلى ممارسة العملٌة الإدارٌة كالتخطٌط إن العلالات العامة هً وظٌفة إدارٌة -1

 والبحث العلمً والتنظٌم والتنسٌك والتمٌٌم شؤنها شؤن وظابؾ المإسسة الأخرى.

تموم بٌن طرفٌن كلاهما مإثر ومتؤثر فً الولت نفسه، فهً تتصؾ بالدٌنامٌكٌة والحٌوٌة ولوة الفاعلٌة -2

ذ والعطاء، والفهم المتبادل والاستجابة المباشرة والاٌجابٌة من جانب كل فالعلالات العامة تموم على الأخ

فهً تعكس وجهة نظر فبات الجمهور فهً بذلن اتصال سٌاسات وأعمال ثم اتصال  من الطرفٌن وهً

 ذو اتجاهٌن.

إنما لا تمتصر على مإسسات معٌنة، بل أنها تشمل جمٌع المإسسات الحكومٌة والخاصة سواء كانت -3

 تجارٌة أم صناعٌة أم اجتماعٌة.

أهمٌة العنصر الأخلالً فً ممارسة نشاط العلالات العامة وهذا ٌتضمن الفلسفة العامة للمإسسة -4

وإحساسها بمسإولٌتها الاجتماعٌة، والتزامها الصدق، فٌما ٌصدر عنها من معلومات وإحساسها 

من معلومات وكذلن لٌامها بتنمٌة الثمة بمسإولٌتها الاجتماعٌة والتزامها الصدق فٌما ٌصدر عنها 

 والاحترام المتبادل بٌن الطرفٌن "المإسسة وجمهورها."

ما لطبٌعة السلون معلرفة بالأسالٌب النظرٌة والعلمٌة لتشكٌل الاتجاهات وتؽٌٌرها، وهذا ٌستوجب تفه-5

 البشري.

ون برامجها متطابمة مع ضرورة جعل العلالات العامة مسإولة الإدارة العلٌا حٌث لا بد أن تك-6

 سٌاسات المإسسة، كما أن سٌاسات المإسسة ٌجب أن تلتمً مصالح الجماهٌر المختلفة.

ٌرتبط نشاط العلالات العامة بشكل ربٌس بالرأي العام، حٌث من دون وجود الجمهور لا ٌكون هنان -7

أساس من الحمٌمة والصدق نشاط للعلالات العامة، فهً تعمل على تبادل التفاهم مع الرأي العام على 
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لكسب تعاطفه وتمته، فعندما ٌكون للرأي العام لٌمة وأهمٌة بالنسبة لإدارة المإسسة ٌمكن للعلالات العامة 

 1أن تإدي دورها بشكل فعال.

 

 وسائل الاتصال فً العلالات العامة..7

 إن المؤسسات تستخدم وسائل عدة تتصنف هذه الوسائل كالآتً:

 الوسائل الممروءة والمكتوبة. أولا:

 أ_ الجرائد:

لمد كانت الصحافة لفترة طوٌلة من الزمن هً الوسٌلة الوحٌدة واسعة الانتشار والتً ٌمكن أن تستخدمها 

إدارة العلالات العامة فً نمل الأخبار والرسابل الإعلامٌة إلى جمهور المتعاملٌن معها، من مختلؾ 

اجتذاب انتباههم وتحرٌن اهتمامهم مع خلك الرؼبة لدٌهم للتعاون المستوٌات والأنواع مع ضرورة 

 وإلامة الثمة فٌما تمدمه المإسسة وأخٌرا مرالبة أثر هذه الوسٌلة فً تحمٌك النتابج المطلوبة.

 ب_ المجلات:

فً مإسسة الأعمال سواء كانت هذه حكومٌة أو خاصة، وهً مجلة المإسسة دورٌة تصدرها الإدارة 

 العلالات العامة شٌوعا وانتشارا وسنتعرض للمجلة من حٌث الآتً: أكثر أدوات

 ٌمكن أن نمٌز ثلاثة أنواع من مجلات المإسسات. _ أنواع مجلات المؤسسة:1ب 

 مجلة المؤسسة الداخلٌة:-

تموم بعض مإسسات الاعلام بإصدار مجلات تخص أساسا العاملٌن فٌها وٌطلك علٌها مجلات المإسسة 

أن توزٌع هذه المجلات ٌمتد لٌصل إلى الجماهٌر الخارجٌة ذات العلالة بالمإسسة الداخلٌة، إلا 

 2والجماعات والافراد المختلفٌن الذٌن ٌرتبطون بعلالات بالمإسسة.

 مجلة المؤسسة الخارجٌة:-

تموم بعض المإسسات الكبٌرة بإصدار مجلات تخصص للجمهور الخارجً، تطبع باستخدام أفضل أنواع 

وتلبً رؼباتهم، وتستعٌن الورق، وبؤفضل المطابع وتحتوي على موضوعات تثٌر اهتمام الجمهور 
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م بؤفضل المحررٌن كما تستخدم الصور والرسوم البٌانٌة وؼٌرها وتوزع المجلات توزٌعا واسعا لدع

 سمعة المإسسة وصورتها الذهنٌة.

 ة للجمهورٌن معا:مجلة موجه-

هذا النوع من المجلات تصدر أساسا للجمهور الداخلً إلا أنه تحول إلى مجلة موجهة لكل من 

 1الجمهورٌن الداخلً والخارجً، فالدا بذلن صفته الداخلٌة.

 ج_ مطبوعات المؤسسة:

العلالات العامة لهم مستوى راق فً الإخراج الفنً ومثل هً مطبوعات خاصة ٌعدها متخصصون فً 

 هذه المطبوعات لد تؤخذ عدة اشكال:

 _ النشرات:1ج

عادة ما تكون هذه النشرات الإعلامٌة تحتوي على بعض البٌانات عن المإسسة وموالع 

والخدمات والسلع التً تمدمها وأهم العلالات العامة بإخراج النشرات باعتبارها عملها 

 تتضمن اعلانا عن نشاط المإسسة.

 _الموجز المصور المطبوع:2ج

وهو الموجز المصور المطبوع بعد اعداد جٌد باعتباره ٌوضع فً أماكن معٌنة كالمعارض مثلا ٌحوي 

صورا ملونة أو مختارة بدلة كبٌرة والبعض ٌتضمن رسوما توضٌحٌة أو صور مؤخوذة من عدة زواٌا 

 للسلعة.

 د_ الكتٌبات:

التً تصدرها المإسسة على فترات متباعدة وتحوي بٌانات أكثر لوسابل الممروءة تلن الكتٌبات ومن ا

استفاضة وتوسعا عن المإسسة وخدماتها ومنتجاتها وأسوالها وتعرض من هذه الكتٌبات أو تمدم لزوار 

 المولع.
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 ثانٌا: الوسائل المرئٌة

 أ_ التلفزٌون:

له نفس خصابص الإذاعة، إضافة إلى لدرته علة استخدام الصور المتحركة والألوان وٌعتبر التلفزٌون 

الدخول إلى جمٌع البحوث ومخاطبة جمٌع الفبات إلا أن التلفزٌون من أهم وسابل النشر بحٌث ٌستطٌع 

الكبٌرة التً بإمكانها ٌبمى باهظ الثمن ولا ٌمكن استخدامه فً العلالات العامة إلا بالنسبة للمإسسات 

 اتفاق المال الكثٌر على برامج العلالات العامة.

 ب_ السٌنما:

تعد هً الأخرى باهظة التكالٌؾ فً مجال العلالات العامة خاصة إذا كانت فً شكل أفلام سٌنمابٌة كاملة 

ؾ الاتصال وٌتولؾ استخدامها على الإمكانٌات المتوفرة لإدارة العلالات العامة بالإضافة الى أهدا

 وخصابص الجمهور المستهدؾ وطبٌعة الموضوع والفكرة.

 أجهزة الفٌدٌو:ج_ 

لمد اتسع استخدام أجهزة الفٌدٌو من ضمن وسابل الاتصال المربٌة والمسموعة بإمداد إدارة العلالات    

العامة بؤجهزة الفٌدٌو لتصوٌر الحفلات والمناسبات واجتماعات مجالس الإدارة وكبار المدٌرٌن وإعادة 

 1إذاعتها أو عرضها لاستخلاص النتابج والآراء التً عرضت فٌها.

 

 الوسائل المسموعة.ثالثا: 

تعتبر الإذاعة من الوسابل الحدٌثة والهامة فً الولت الحاضر ٌمكن لرجال العلالات العامة أ_ الإذاعة: 

الاستفادة منها للاتصال بجمهور المإسسة عن طرٌك إذاعة الاخبار والمعلومات والبرامج الخاصة 

 والندوات الاذاعٌة.

جتماعات وتحدٌد المواعٌد وإبلاغ الرسابل والاخبار ب_ الهاتؾ: ٌلعب أهمٌة خاصة فً عمد الا

 2والبٌانات اللازمة لأداء العمل.

 

 العلالات العامة.مشاكل .8
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إن عمل العلالات العامة فً المجتمعات الرأسمالٌة المتمدمة لها دور كبٌر فً خلك الوالع وإعادة تشكٌله  

لأنه المجتمع بذاته ٌموم على الحرٌة المطلمة، فهً مجتمعات صناعٌة تجاري متمدمة السلون الإنسانً 

ٌة تواجه بعض المشاكل التً تحد الالتصادي، والاعلام الموجه، أما عمل العلالات العامة فً الدول النام

 من فعالٌتها وهذا ما سنتطرق له فً النماط التالٌة:

 :سوء فهم مصطلح العلالات العامة-أ

أطروحتها وعملٌاتها، نتٌجة وكذا من بٌن المشاكل التً تواجه العلالات العامة هو سوء فهم طبٌعتها،

انعدام الاتصال لذا فإنه ٌتطلب وجود أول برامج الجهل بؤهدافها ومناهجها كما أن الفهم الخاطا ناتج عن 

العلالات العامة هو تحسٌن لنوات الاتصال الموجودة وإنشاء وسابل جدٌدة من أجل تدفك مزدوج 

 للمعلومات والفهم.

 عدم الاعتراف بالعلالات العامة:-ب

المسإولٌن كإدارة لابمة إن أكبر المشاكل التً تواجه العلالات العامة هً عدم الاعتراؾ بها من طرؾ 

بذاتها كبالً الإدارات وهذا ما نجده مجسدا فً الوالع من خلال عدم وجود إدارات العلالات العامة فً 

 أؼلب المإسسات إن لم نمل كلها.

 تداخل المهام:-ج

حٌث نجد أن أؼلب وظابؾ العلالات العامة فً المإسسات تكتل إلى إدارات أخرى، وهذا رؼم      

المكلفة بوظٌفة العلالات العامة كما أن الإدارة  ض المكاتب _ مكتب الاعلام والاتصال_وجود بع

 ا وٌعتبرون وظٌفتها وظٌفة ثانوٌة.الأخرى لا تؤبه لعمله

 عدم وجود متخصصٌن فً المجال:-د

اهل إن الإدارة فً الدول المتمدمة تحافظ على مبدأ التخصص أما الإدارة فً الدول النامٌة فلا تزال تتج

هذا المبدأ لهذا فإن بعض مكاتب الاعلام والاتصال فً المإسسات تخلو من المتخصصٌن فً مجال 

 الاتصال والعلالات العامة.

 وتتمثل تلن الصعوبات فٌما ٌلً: صعوبة التعامل مع الجمهور:-ه

تنوع الجمهور وذلن من حٌث أن الجمهور منتشر فً كل أنحاء العالم مما ٌزٌد من حاجة مسإولً  

 العلالات العامة إلى استخدام وسابل اتصال متنوعة للاتصال به من أجل تحمٌك أهداؾ المإسسة.
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 الصورة السلبٌة للعلالات العامة لدى الإدارة العلٌا:-و

اعتمادهم أن العلالات العامة مشكلة أساسٌة تعٌك الإدارة وتإثر على نتابج هنان الكثٌر من المنشآت فً 

 أعمالهم وتتمثل ملامح هذه الصورة فً عدة نماط منها:

الاعتماد بؤن الانفاق على أنشطة العلالات العامة لٌس له مردود أو عابد ملموس فتمل المخصصات -

 ا.ز معها الإدارة عن تنفٌذ برامجهالمالٌة بصورة تعج

بالتخطٌط كؤساس لممارسة العلالات العامة لوظابفها سواء بالنسبة لتحدٌد السٌاسات أو عدم الاعتناء -

 1تصمٌم البرامج.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
سحنون رٌحانة: والع العلالات العامة فً المإسسة الخدماتٌة الجزابرٌة، مذكرة لنٌل شهادة الماستر، لسم العلوم الإنسانٌة، جامعة 1

 .83ص 2.14،2.15العربً بن مهٌدي، أم البوالً، 



 الفصل الثانً: مدخل عام حول العلالات العامة                                                 

 
 

 خلاصة:

من خلال العناصر التً ثم تمدٌمها نستنتج أن العلالات العامة هً وظٌفة إدارٌة هامة فً وحدات الإدارة 

 لزٌادة فعالٌتها وأهمٌتها فً تحمٌك التواصل مع الجمهور. 



 

 
 

 الفصل الثالث                                                  

 دراسة نظرٌة للمؤسسة الخدماتٌة                                           

 تمهٌد

 .تعرٌؾ المإسسة الخدماتٌة1

 تصنٌؾ المإسسة الخدماتٌة.2

 .أسس المإسسة الخدماتٌة3

 .خصابص المإسسة الخدماتٌة4

 .وظابؾ المإسسة الخدماتٌة5

 .آفاق المإسسة الخدماتٌة6

 .عوابك المإسسة الخدماتٌة7

 خلاصة

 



الثالث: دراسة نظرٌة للمؤسسة الخدماتٌة                                             الفصل   

 

 

 تمهٌد:

موظفٌها إن نجاح أي مإسسة ٌرجع إلى زٌادة علالاتها بشكلٌها الداخلً والخارجً والتً تكون بٌن 

 وزبابنها وهذا ما ٌعطً صورة للمإسسة.

سنحاول فً هذا الفصل تسلٌط الضوء على المإسسة الخدماتٌة وذلن من حٌث تعرٌفها وذكر تصنٌفاتها 

 آفالها وعوابمها.أسسها وعناصرها إضافة إلى  ،وخصابصها
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 تعرٌف المؤسسة الخدماتٌة..1

أنها منظمة تموم على أساس أشخاص لادرٌن ومتمكنٌن من العملٌة تعرؾ المإسسة الخدماتٌة على -

الالتصادٌة بوسابل خاصة تهدؾ إلى تحمٌك أرباح وذلن عن طرٌك اتساع حاجٌات ورؼبات الزبون كما 

تسهر المإسسة على تمدٌم خدمات ذات مستوى تنتج سلعا مادٌة هذا ما جعل المإسسة الخدماتٌة تتمٌز 

 1بمجموعة من الخصابص.

هً عبارة عن نظام ٌتكون من مجموعة أشخاص ووسابل منظمة ومتفاعلة فٌما بٌنها لإنتاج لٌمة ؼٌر -

 مادٌة لإشباع حاجات ورؼبات العمٌل ومإسسات مالٌة وتعلٌمٌة ومإسسات الاتصالات.

 

 تصنٌف المؤسسات الخدماتٌة..2

أبعاد  3الخدماتٌة ٌموم على بتمدٌم نموذج لتصنٌؾ المإسسات "  fumer Hay Woodلام فامر "- 

 وهً:

 ٌكون التفاعل بمستوى عالً أو ممكن لد ٌكون بدرجة منخفضة.-1

 درجة الاعتماد على العنصر البشري فً تمدٌم الخدمة خاصة ذوي الكفاءات والسمات العالٌة.-2

 2المدرة على تؽٌٌر مواصفات الخدمة حسب رؼبات العمٌل.-3

 

 أسس المؤسسة الخدماتٌة..3

 ماتٌة والتً تكمن فٌما ٌلً:تموم علٌها المإسسة الخد هنان عدة أسس

 إتباع مدخل شمولً لكل الأنشطة الوظٌفٌة التً تموم على وجود مجموعة من الأهداؾ والمٌم.-

النظر إلى تلن الأهداؾ على أنها أهداؾ استراتٌجٌة ٌجب العمل دابما على تحمٌمها من خلال الفترات -

 الصعبة.

خدمة وتعتبر المحور الربٌسً بحٌث ٌجب الانتظام فً تمدٌمها بؤعلى المستوى من خلال وجود ال-

 العلالات والتفاعل بٌن عملاء المإسسة.
                                                           

، 8..2ة، مذكرة ماجستٌر، علوم التسٌٌر، كلٌة العلوم الالتصادٌة وعلوم التسٌٌر، جامعة الجزابر، محمد دحمانً، الخدمة التسوٌم1ٌ

 .53ص
 .198طارق الٌاس: الحماٌة من الاختراق دور العلالات العامة والاعلام، مركز الخبرات المهنٌة للإدارة، ص2
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النظر إلى عملاء المإسسة بٌس على أنهم أهداؾ لإتمام عملهم وواجباتهم ولكن لكونهم أطراؾ -

 ما.وعلالات مع المإسسة ومن الضروري الحفاظ علٌها وتنمٌتها داب

ضرورة أن تكون لٌم الإدارة وسلوكها متسما دابما بالنسبة لكل العملاء والعاملٌن فً المإسسة -

 1الخدماتٌة.

 

 خصائص المؤسسة الخدماتٌة..4

تعتمد المإسسة الخدماتٌة على التكنولوجٌا المعلوماتٌة المرتبطة بإنتاج وتمدٌم الخدمة للعملاء -

للموة التنافسٌة لها، لان الابداع التكنولوجً ٌعتبر تؽٌٌر إٌجابً من واستخدامها فهً المصدر الربٌسً 

 2شؤنه تحسٌن السٌر والأداء فً المإسسة الخدماتٌة وضمان الموارد المالٌة لكً تستمر عملٌاتها.

إن المإسسة الخدماتٌة هً مواتٌة للبٌبة التً وجدت فٌها وتستجٌب لها لان المإسسة الخدماتٌة بحاجة -

ى التنبإ بالتؽٌرات التً تطرأ علٌها فً البٌبة ثم تموم بتشخٌص وتحلٌل نوع المشكلة أو الفرضٌة أكثر إل

 3لصد تحدٌد نمط لرارها الملابم سواء كان ذلن لرار استراتٌجً أو إداري أو لرار آخر.

المإسسة الخدماتٌة تموم بتحوٌل المداخلات المادٌة إلى مخرجات ؼٌر ملموسة مادٌا ولكنها محسوسة -

لد ترتبط بها كٌانات مادٌة فً صورة خبرات أو تجارب ٌمر بها عملاء المنظمة وهذه المخرجات 

، الأللام، تتساوى من خلالها لخدمة الممدمة مثلا خدمة التعلٌم تستلزم وجود مبانً تعلٌمٌة كالكتب

الأوراق إلا أنها فً خدماته لٌست ملموسة لكونها معارؾ ذهنٌة علٌا وخبرات تعلم لا ٌمكن تحدٌد 

أبعادها المادٌة كذلن الحال بالنسبة للخدمات الاتصالٌة والبنكٌة والبرٌدٌة فهً تتطلب أٌضا وجود كٌانات 

 لتجارب وخبرات ؼٌر ملموسة. مادٌة تمارس من خلالها نشاطاتها إلا أنها فً حد ذاتها نتابج

ما ٌطلبونه من كما تتمٌز أٌضا بشدة المنافسة ومعدل التملٌد فٌها حٌث نجد أن عملابها ٌحصلون على -

خدمات وذلن من أماكن إنتاجها بل وٌشاركون فً إنتاجها مباشرة ولا ٌمكن امتلان ما ٌحصلون علٌه من 

فهً دابما متؽٌرة ومتنوعة لارتباطها بما ٌطلب كل خدمات وتخزٌنها واستهلاكها بالمعنى الالتصادي 

 عمٌل أو مجموعة من العملاء.

                                                           
 .24، ص1997الدار الجامعٌة، سعٌد محمد المصري: إدارة وتسوٌك الأنشطة الخدماتٌة، دون طبعة، 1
 . 45، ص2..2عبد الرزاق بن حبٌب: التصاد وتسٌٌر المإسسة، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، سنة2
علً خطار شطناي: نظرٌة المإسسة العامة وتطبٌماتها "المملكة الأردنٌة" دار الفكر العربً للنشر والتوزٌع، 3

 .36، ص 1991الأردن،
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وٌوجد مٌزة أساسٌة فً المإسسة الخدماتٌة وهً الجودة الشاملة وذلن لأن الجودة تعتبر من أكبر -

الاستراتٌجٌات التنافسٌة التً تموم علٌها المإسسة من أجل ضمان مستوى عالً من الجودة فً مٌدان 

 1الخدمات.

 ان تؤخذ بعٌن الاعتبار جودة الخدمة.-

 تتمٌز المنافسة التً تواجهها المإسسة الخدماتٌة بؤنها شدٌدة وحادة ومعدل التملٌد فٌها مرتفع.-

 2تعتمد على درجة تمٌز الافراد العاملٌن فً المإسسة.-

 

 وظائف المؤسسة الخدماتٌة..5

 ة تكمن هذه الوظابؾ فً:هنان وظابؾ عدة تخضع لها المإسسة الخدماتٌ

هً مجموعة من المهام والعملٌات التً تسعى فً مجموعها الى البحث عن الأموال الوظٌفة المالٌة: -1

فً مصادرها الممكنة بالنسبة للمإسسة الخدماتٌة حٌث تضمن هذه الأخٌرة الى كل الأنشطة الهادفة الٌها 

برامجها وخططها الاستثمارٌة وحاجاتها الٌومٌة بطرٌمة فً تسٌٌر الأموال الخاصة بها وذلن من خلال 

 3عملانٌة تسمح بتوفٌر السٌولة من جهة والوصول الى تحمٌك الربح من جهة أخرى.

تموم هذه الوظٌفة من خلال أفراد أو مسإولٌن ٌتم تعٌٌنهم لضمان حركة الوظٌفة التجارٌة للمؤسسة: -2

خلاتها ومخرجاتها من سلع والخدمات الممدمة الى السوق. الموارد والسلع أو مختلؾ احتٌاجاتها، كمد

 تتمثل هذه الوظٌفة فً نشاطٌن أساسٌٌن هما:

_التسوٌك: ٌتعلك هذا النشاط ببٌع وتوزٌع السلع أو الخدمات التً أنتجتها المإسسة وٌشمل هذا النشاط 

 خدمة ما بعد البٌع.

المخزون _التموٌن: ٌمصد به مجموعة من المهام والعملٌات التً تموم من أجل توفٌر مختلؾ عناصر 

 المحصل علٌه من خارج المإسسة أساسا بكمٌات وتكالٌؾ مناسبة طبما لبرامج وخطط المإسسة.

 ٌندرج وفك هذا النشاط عملٌتٌن أساسٌتٌن تخضع لها المإسسة:-

 

                                                           
 .5بة التحلٌلٌة، دون ط، دار الافاق للنشر والتوزٌع، الجزء الأول، الجزابر، دون سنة، صسعٌد أكٌل: فنٌات المحاس1
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 أولا: الشراء.

 وحصول المإسسة الخدماتٌة على ما تحتاج الٌه من الموارد والآلات اللازمة لعملٌاتها. وٌمصد به تؤمٌن

 ثانٌا: التخزٌن.

من مرافمة الدخل المادي مع ما هو مسجل فً الفواتٌر ثم ٌمصد به دخول الموارد إلى المخزن للتؤكٌد 

والإنتاج وحتى لسم ٌحفظ فً المخزون وترتب وتتابع بانتظام بالتنسٌك مع كل من لسمً الشراء 

         1المبٌعات.

تتعلك هذه الوظٌفة بالأفراد العاملٌن فً المإسسة الخدماتٌة من حٌث وظٌفة الموارد البشرٌة: -3

اختٌارهم وتعٌٌنهم عن طرٌك وضع المعاٌٌر السلٌمة لعملٌة الاختٌار كما تتعلك التً تشبع حاجاتهم 

 2المادٌة والنفسٌة.

تتكفل هذه بتلن الأنشطة التً تسمح بتحوٌل المدخلات إلى مخرجات بمعنى خلك وظٌفة الإنتاج: -4

 3خدمات من خلال الموارد الأولٌة ذات فابدة للمستهلن النهابً.

  

 آفاق المؤسسة الخدماتٌة..6

تً حٌث تكمن هذه تواجه المإسسة عدة تحدٌات للتخلص من المعولات التً تعرلل مهامها الخدما   

 ً:ا ٌلالتحدٌات فٌم

 تكوٌن الموارد البشرٌة والمادٌة والمعلوماتٌة وتوظٌفها وصٌانتها وتنمٌتها.-

 التخطٌط لتحمٌك التوازن والاهتمام المتبادل فً المإسسة الخدماتٌة.-

مجال التطوٌر ٌر التمنً وإلامة لدرات ذاتٌة فٌتنمٌة العلالات مع مإسسات البحث العلمً والتطو-

الإنتاج والمنتجات وتهٌبة ثمافة تنظٌمٌة تحابً الابتكار والابداع وتشجٌع العاملٌن لتمدٌم المستمر لتمنٌات 

 ابداعاتهم الفكرٌة فً جمٌع المجالات.

 توزٌع المسإولٌات والصلاحٌات بالتناسب مع المستوى المعرفً لأفراد المإسسة الخدماتٌة.-

                                                           
 .122، ص4..2العلالات العامة، دون طبعة، دار حامد للنشر والتوزٌع، الأردن، سنةعبد المعطً محمد عساؾ وآخرون: أسس 1
 .285، ص1998ناصر دادي عدون: التصاد المإسسة، الطبعة الأولى، دار المحمدٌة العامة، الجزابر،2
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ً تحلٌل المشكلات والبحث عن الحلول والتً تنمٌة منهجٌة إدارٌة تتبنى النظرة الكلٌة والشاملة ف-

فً أي لضٌة وتمٌم التوازن بٌن اهتمامات أصحاب المصلحة فً المإسسة تراعً الابعاد المتعددة 

 1الخدماتٌة.

 

 عوائك المؤسسة الخدماتٌة..7

 إن لكل مإسسة معولات تعٌك المإسسة الخدماتٌة، نذكر منها ما ٌلً: 

 معولات شخصٌة:-أ

عدم المدرة على التعبٌر الجٌد واختٌار الالفاظ الواضحة كما أورد الباحث آل علً والموسوي تتمثل فً 

 أن أؼلبٌة الؽموض تكون فً عدم الاصؽاء بالنسبة للعاملٌن داخل المإسسة.

:ةٌمعولات تنظٌم-ب  

ٌمً تكمن فً كبر حجم نطاق الإشراؾ وكثرة المستوٌات الإدارٌة وهذا راجع إلى عدم وجود هٌكل تنظ

جٌد ٌسٌر المإسسة، كما ٌشٌر الباحث حمود إلى أن هذه المعولات راجعة إلى عدم وضوح 

الاختصاصات والصلاحٌات وؼٌاب السٌاسة الواضحة لنظام الاتصالات فً المنظمة والتً تساعد على 

 تحدٌد السلطة والصلاحٌات والمسإولٌات وتمنع التداخل بٌن الوحدات التنظٌمٌة.

 :معولات بٌئٌة-ج

إن المحٌط الذي نعٌش فٌه ٌإثر ونتؤثر به من خلال درجة الحرارة والإضاءة وسوء التهوٌة ووجود 

 ضاء هذا ما ٌإدي إلى إعالة المإسسة الخدماتٌة وٌخلك التوتر لها.الضو

 معولات نفسٌة اجتماعٌة:-د

والمدٌرٌن ولهذا نفسٌة واجتماعٌة حتما ستإدي إلى خلك جو سًء بٌن العاملٌن متى كانت هنان عوابك 

ضرورة إلؽاء هذه المعولات من أجل تعزٌز العلالات الاجتماعٌة بٌن العاملٌن على اختلاؾ مستوٌاتهم 

 2التنظٌمٌة وذلن لرفع الحواجز النفسٌة والاجتماعٌة بٌن المدٌرٌن والعاملٌن لتحمٌك النجاح فً المإسسة.

كملك الزبائن مما ٌشكل  نفسٌةلمشاكلاثل النعم هنان تعٌك المؤسسة م "مثلما صرح أحد المبحوثٌن: 

 1.وكذلن وجود عطل فً الأنترنٌت أو انمطاعها علٌنا ضغطا
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ٌؼٍق اىز٘اصو اىجٍذ ثٍِ اىؼبٍو ٗ  إُ رصشٌخ اىَجذ٘س ٌؤمذ ىْب أُ ضغط اىؼَو ٗمضشح الاّشغبه ثٔ

ٕزٓ اىؼلاقخ ٍجٍْخ ػيى ٍجشد اىذص٘ه ػيى اى٘صبئق أي ْٕبك ر٘اصو ػَيً فٍَب ثٌٍْٖ، الإداسح إر أُ 

 ّٗقص الاّزشّذ أٗ اّقطبػٔ ٌشنو رذذي ىٖب ٗػبئق مجٍش إر ٌؤدي إىى رأصٍش سيجً ػيى اىضثُ٘.  
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 خلاصة:

الذي شهدته هاته إن المإسسات الخدماتٌة بحكم أهمٌتها بالنسبة للمجتمع ككل ومع التطور 

المإسسات واتساع حجمها فهً تتعرض للكثٌر من الضؽوطات ما تجعلها تموم بمهامها 

 بصعوبة كبٌرة حٌث أصبحت هذه المإسسات مضطرة إلى تحمل مسإولٌاتها كاملة. 



  

 

 

 الفصل الرابع

 لالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌةالع

 تمهٌد

 .أهمٌة العلالات العامة فً المإسسة الخدماتٌة1

 الخدماتٌة.أهداؾ العلالات العامة فً المإسسة 2

 .وظابؾ العلالات العامة فً المإسسة الخدماتٌة3

 .دوافع العلالات العامة فً المإسسة الخدماتٌة4

 .سمات العاملٌن فً إدارة العلالات العامة5

 خلاصة
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 تمهٌد:

أن للعلالات العامة دور سوؾ نتناول فً هذا الفصل العلالات العامة فً المإسسة الخدماتٌة باعتبار 

 أساسً فً المنشؤة تموم بمهام عدٌدة وذلن من أجل تطوٌر وتحسٌن صورة المإسسة الخدماتٌة.
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 المؤسسة الخدماتٌة.أهمٌة العلالات العامة فً .1

إن العلالات العامة فً المإسسة الخدماتٌة هً الحاجة الأساسٌة لنجاح المإسسة حٌث تكمن أهمٌتها فٌما -

 ٌلً:

بنشاطها _أن العلالات العامة تموم بوضع برامج منهجٌة مدروسة لإعلام كافة طوابؾ الجمهور 

 وسٌاستها ومنتجاتها والخدمات التً تإدٌها.

لات العامة بؤهمٌة خاصة فً حاجة مدٌر المإسسة لبنابها فهو ٌتعامل مع الرإساء _تتمٌز العلا

والمساهمٌن أو ممثلً الجهات الرسمٌة وٌتلمى منهم المعلومات وٌتخذ المرارات فً المإسسة، وهو أٌضا 

على علالة بجمهور المستهلكٌن بخدمات الاتصالات واتصاله برجال الاعلام فنجاح أداء المإسسة 

 رون بمدى أهمٌة العلالات العامة داخل المإسسة الخدماتٌة وخارجها.مم

_العلالات العامة لها أهمٌة كبرى وذلن من خلال مساعدتها فً تخطٌط الاتصال داخل المإسسة 

 1الخدماتٌة بٌن مختلؾ مستوٌات التنظٌم إضافة إلى الإشراؾ على الاتصالات الخارجٌة.

وتسعى إلى كسب فالعلالات العامة لها اهتمام كبٌر خاصة مع جمهورها الداخلً فً المإسسة الخدماتٌة 

جماهٌرها وذلن من خلال توفٌر المطالب المعنوٌة لهم مثلا الشعور بالأمان والطمؤنٌنة إضافة إلى 

 المعاملة الإنسانٌة.

 

 أهداف العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة..2

المإسسة الخدماتٌة إلى الجمهور من حٌث توضٌح أهدافها وسٌاستها وجهودها الإنتاجٌة أو _تمدٌم 

 الخدمات التً تمدمها.

_كسب رضا الجمهور وتؤٌٌده لسٌاسة المإسسة وهذا ما ٌحتاج إلى حملات إعلامٌة توضٌحٌة للشرح 

 والاطلاع على آراء الجمهور لبل إلرار الخطة أو السٌاسة عند وضعها.

 ثمة الجمهور الخارجً وتعاونه. _كسب

_التوعٌة والإرشادبمعنى إعلان الموظفٌن بوجه النشاط الخاص بالمإسسة بؽرض خلك مواطن واعً 

 والمشاركة والمساهمة برأي ورضاه عن النشاط.
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_معرفة الرأي العام واتجاهاته فٌما ٌخص تمٌٌمه لمستوى الأداء العام للخدمات والعمل على تلبٌة 

 لدر الإمكان. احتٌاجاته

 _دعم الصلة مع أجهزة الإعلام وتكوٌن صورة طٌبة ومركز ممتاز للمإسسة لدى جمهورها الخارجً.

_دعم العلالات الإنسانٌة بٌن الجمهور والعاملٌن بالمإسسة الخدماتٌة وربطهم بعلالات طٌبة ودعم 

 العلالات مع المإسسات والأجهزة الأخرى.

 وتهٌبة الظروؾ المناسبة والصحٌة للعمل وتلبٌة مطالبهم.الاهتمام بشإون العاملٌن _

_متابعة التراحات الجمهور وملاحظاتهم من خلال مساعدتهم على تكوٌن آرابهم بتزوٌدهم بكافة 

 1المعلومات لتكون مبنٌة على أسس من الوالع والحمابك.

 

 وظائف العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة..3

الداخلٌة والخارجٌة بخدمات المإسسة فً صورة مبسطة مع حماٌة المإسسة من تعرٌؾ الجماهٌر _

 الدعاٌة المضادة وؼٌر الصحٌحة. 

 _التؤكٌد على عملٌات تنفٌذ سٌاسة المإسسة وتحمٌك أهدافها.

_تشجٌع روح الانتماء لدى العاملٌن فً المإسسة الخدماتٌة وزٌادة ولابهم عن طرٌك النظر فً شكواهم 

على تحمٌك تطلعاتهم وتلبٌة رؼباتهم الثمافٌة والالتصادٌة والنفسٌة لكً تخلك منهم سفراء لها  ومساعدتهم

 ناطمٌن باسمها مخلصٌن لأهدافها فً مجتمعاتهم.

_تموم العلالات العامة بالتنسٌك بٌن مختلؾ المصالح فً المإسسة الخدماتٌة إضافة إلى ذلن تشجٌع 

 2ٌة.الاتصال بٌن جمٌع المستوٌات الإدار
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 دوافع ممارسة العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة. .4

فً المإسسة الخدماتٌة وجب التذكٌر بعدة عوامل أساسٌة تساعد على عند ممارسة العلالات العامة 

 التنظٌم الفعال للعلالات العامة وتتمثل هذه العوامل فٌما ٌلً:

 مدى التزام المؤسسة الخدماتٌة بالمسؤولٌة الاجتماعٌة للعلالات العامة: -أ

إن المإسسة الخدماتٌة التً تدرن المسإولٌة الاجتماعٌة للعلالات العامة لدى جمهورها الداخلً 

والخارجً، تضع العلالات العامة فً مولع لرٌب من لمة الهٌكل التنظٌمً لتكون لرٌبة من الإدارة العلٌا 

 1لمإسسة.ل

 مدى تفهم المؤسسة لفلسفة وظٌفة العلالات العامة:-ب

معروؾ أن وظٌفة العلالات العامة وفلسفتها تدور حول الإنجازات الحمٌمٌة والملموسة لبناء سمعة من ال

وتؤسٌس هوٌة للمإسسة الخدماتٌة، حٌث تبرع العلالات العامة عند المساهمة فً تحمٌك أهداؾ المإسسة 

متمٌز وهذا ما ٌجعل العلالات العامة تإدي ممارسة مهامها بشكل جٌد وٌتحمك ذلن بمدى بمستوى أداء 

إدران وإلناع المإسسة الخدماتٌة بالتركٌز على مهام وأنشطة العلالات العامة داخل جهاز تنظٌمً 

 2دماتٌة.ومن هنا تعمل إدارة العلالات العامة بدورها المتكامل فً زٌادة درجة فعالٌة المإسسة الخواحد،

 

 سمات العاملٌن فً إدارة العلالات العامة فً المؤسسة الخدماتٌة..5

العلالات العامة لا بد أن ٌتمٌزوا ببعض الصفات والممٌزات لما لها من أهمٌة إن العاملٌن فً إدارة 

 وخصوصٌة فً العمل، حٌث نذكرها فً شكل نماط:

الكافً لتفهم الأمور والاحداث والمشاكل التً تواجهنا خلال وهذا لتهٌبة المجال الثمافة العامة الواسعة: -

 عملهم.

أي تحمٌك المعرفة الواسعة فً مجال العلوم مما ٌساعدهم على تفهم الإحاطة التامة بالعلوم الإنسانٌة: -

 عملٌة الفرد فً مختلؾ مظاهرها.
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ٌتمتع بممدرته السرٌعة على  ما ٌجب أن ٌتسم العاملون به فً مجال العلالات العامة بالموضوعٌة، وأن-

 1تخلٌل الرسابل التً تصله من الجمهور.

 

 الخلاصة:

نستنتج من كل ما سبك أن العلالات العامة هً الوظٌفة الأمثل للمإسسة الخدماتٌة فهً تعتبر تؤشٌرة 

 النجاح لها سواء مع البٌبة الداخلٌة أو الخارجٌة المحٌطة بها.
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 مؤسسة برٌد الجزائر.تعرٌف .1

هو المإسسة الرسمٌة لخدمات البرٌد فً الجزابر، ٌتمحور نشاطها ذو الطابع الصناعً والالتصادي 

للاسلكٌة حول المهن البرٌدٌة الكلاسٌكٌة وتمع تحت رلابة وزارة البرٌد والمواصلات السلكٌة وا

وتدار من لبل الوزٌر المكلؾ بإدارة البرٌد أو من لبل الوزٌر المكلؾ بإدارة  والرلمةوالتكنولوجٌات 

البرٌد أو من لبل ممثل أو نابب عنه فهً تطمح إلى أن تصبح الرابدة فً توزٌع الخدمات المحلٌة 

والخدمات المنزلٌة وأن تكون المإسسة المرجعٌة فً موضوع الإدماج المالً للمواطنٌن والعنصر الأكثر 

علٌة فٌما ٌتعلك بالبرٌد والطرود الكبٌرة وذلن من خلال تسرٌع تحولها الرلمً والتوافك الحاصل بٌن فا

 1شبكتٌها المادٌة والرلمٌة.

 نشأة مؤسسة برٌد الجزائر. 

نشؤة مإسسة برٌد الجزابر نتٌجة لعدة إصلاحات شملت إعادة هٌكلة لطاع البرٌد والمواصلات بحٌث 

التصرؾ الكاملة لهذا المتعامل الالتصادي للمشاركة فً النمو الالتصادي أعطت الدولة بذلن حرٌة 

 89-75كانت مإسسة برٌد الجزابر تسٌر وفك أحكام الأمر رلم ...2والاجتماعً للدولة إلى ؼاٌة سنة

 2والمتضمن لانون البرٌد والمواصلات. 1975دٌسمبر .3المإرخ فً 

عامة الداخلٌة والعالمٌة ونتٌجة أٌضا للتطور التكنولوجً وبسبب تؽٌر الظروؾ الالتصادٌة والسٌاسٌة ال

لا سٌما فً مٌدان الاتصال كان حتما على لطاع البرٌد والمواصلات ان ٌساٌر هذه التحولات فترجمة 

وٌموم هذا المانون على فصل لطاع البرٌد عن  ...2اوت 5.بتارٌخ  3.-...2هذه بحدود لانون رلم 

 3ء البرٌد كمإسسة عمومٌة ذات طابع صناعً وتجاري.لطاع الاٌصالات وهذا لإنشا

 

 خدمات البرٌد..2

 إرسال النمود وإٌداعها وتسلٌمها بواسطة والحوالات والصكون البرٌدٌة ودفاتر الادخار.-

 نمل وتوزٌع الرسابل والطرود العادٌة والمضمونة.-

 خدمات البرق والهاتؾ.-

 .بٌع الطوابع البرٌدٌة-
                                                           

على ال  5/21./2.23أ ب ت تمدٌم" المإسسة العمومٌة ذات الطابع الصناعً والالتصادي برٌد الجزابر/ برٌد اطلع علٌه بتارٌخ 1

 .:22:2ساعة
 المتضمن لانون البرٌد والمواصلات. 1975دٌسمبر .3المإرخ فً 89-75الامر 2
 الذي ٌحدد المواعد العامة المتعلمة بالبرٌد والمواصلات السلكٌة واللاسلكٌة. ...2اوت  5.المإرخ فً  3.-...2لانون رلم3
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 الهاتفٌة. توسٌع شبكة الخطوط-

 تطوٌر شبكة الاتصال السلكٌة واللاسلكٌة.-

 

 أهمٌة البرٌد والمواصلات..3

 ٌلعب دورا هاما فً الحٌاة الاجتماعٌة والالتصادٌة.-

 ٌسهل الاتصال داخل الوطن وخارجه وٌفن العزلة.-

 ٌساعد الإدارات والمإسسات على تبادل الوثابك والاخبار بسرعة.-

 هامة فً نشر الثمافة عن طرٌك بٌع الطوابع لبرٌدٌة.أصبح وسٌلة إعلامٌة -

 ٌسهل عملٌات البٌع والشراء وٌنشط الالتصاد الوطنً.-

 ٌنظم المراسلات وٌشجع على الادخار والاستثمار.-

 ٌساعد على توفٌر الامن والجهد والمال والولت.-

 1ٌنمً العلالات بٌن الافراد والاسروالشعوب.-
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 المراسٌم التنفٌذٌة المنظمة لنشاطات المتعاملٌن..4

وٌهدؾ إلى منح ترخٌص انتمالً إلى  1..2دٌسمبر  .2المإرخ فً  417-1.المرسوم التنفٌذي رلم -

 أجل إلامة واستؽلال شبكات عمومٌة للمواصلات متعامل ٌسمى "اتصالات الجزابر" كشركة مساهمة من

 1السلكٌة واللاسلكٌة.

وٌهدؾ الى تحدٌد نظام الاستؽلال  1..2دٌسمبر .2المإرخ فً  418-1.المرسوم التنفٌذي رلم-

المطبك على كل خدمة من خدمات البرٌد فبموجب هذا المرسوم اخضعت خدمات البرٌد الحوالات 

الطوابع البرٌدٌة وكل علامات التخلٌص للخدمات البرٌدٌة الى نظام البرٌدٌة، الصكون البرٌدٌة، 

التخصٌص أما استؽلال أو توفٌر خدمات البرٌد الدولً السرٌع وأخٌرا اخضعت الخدمات البرٌدٌة 

 2الأخرى الى نظام التصرٌح البسٌط.

 أما المراسٌم المعلمة بالإنشاء نذكر منها:-

برٌد  EPLCوالمتضمن لإنشاء مإسسة  2..2ٌناٌر  14المإرخ فً  43-2.المرسوم التنفٌذي رلم

الجزابر فبموجب هذا المرسوم أنشؤت مإسسة برٌد الجزابر كمإسسة عمومٌة وطنٌة ذات طابع صناعً 

الى  وتجاري تحمل صفة الشخص الاعتباري وتتمتع بالاستملالٌة المالٌة وتخضع فً علالاتها مع الدولة

 3لواعد المانون العام وتعد تاجر فً علالاتها مع الؽٌر.

 

 المواعد العامة المتعلمة بالبرٌد..5

تطوٌر وتمدٌم خدمات البرٌد والمواصلات بمواصفات نوعٌة فً ظروؾ موضوعٌة وفً مناخ تنافسً -

 مع ضمان المصلحة العامة.

 البرٌد والمواصلات من طرؾ المتعاملٌن.تحدٌد الشروط العامة للاستؽلال فً المٌادٌن المتعلمة ب-

 تحدٌد إطار وكٌفٌة ضبط النشاطات ذات الصلة بالبرٌد والمواصلات السلكٌة واللاسلكٌة.-

                                                           
ٌتعلك بنظام الاستؽلال المطبك على كل  1..2دٌسمبر.2الموافك  1422شوال عام 5.المإرخ فً  417-1.تنفٌذي رلم  مرسوم1

 خدمة من خدمات البرٌد وكل أداءاته.
والذي ٌتضمن تحدٌد نضام الاستؽلال المطبك على كل خدمة من  1..2دٌسمبر .2المإرخ فً  418-1.مرسوم تنفٌذي رلم2

 خدمات البرٌد.
 43-2.المرسوم التنفٌذي رلم المتضمن انشاء مإسسة برٌد الجزابر. 2..2-1.-14المإرخ فً 3
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تحوٌل على التوالً نشاطات استؽلال البرٌد والمواصلات التً تمارسها وزارة البرٌد والمواصلات إلى -

إلى متعاملً المواصلات السلكٌة واللاسلكٌة ٌنشؤ مإسسة عمومٌة ذات طابع التصادي وتجاري للبرٌد و

 1وفك التشرٌع المعمول به.

 

 مهام مؤسسة برٌد الجزائر.

وكمإسسة تجارٌة والتصادٌة ٌإدي الى " إن هذا الإطار المانونً "كمإسسة عمومٌة

بالعدٌد من المهام تبدو فً بعض الأحٌان فً ظاهرها متنالضة أو على الألل اضطلاعها 

 التحمٌك.صعبة 

فاعتبارها خدمة عمومٌة ٌفرض على المإسسة أن توفر للمجتمع أحسن الخدمات بؤلل 

التكالٌؾ لتسمح لكل شرابح المجتمع الاستفادة منها، وباعتبارها مإسسة التصادٌة ذات دور 

دورا محركا للالتصاد الوطنً من خلال مضاعفة حٌوٌفً التنمٌة الشاملة ٌجب أن تلعب 

البحث والاستثمار لتوفٌر الشروط الضرورٌة لبالً المطاعات للإللاع  الجهود فً مجال

 الالتصادي الشامل

فمهام هذه المإسسة تبدو متعددة والتوفٌك بٌنما ٌبدو أٌضا صعب التحمٌك لكن كل منها 

ٌحمل التزاما واجب الأداء فالاضطلاع بها كلها وبشكل مرضً ٌمثل أهم الانشؽالات.
2

 

                                                           
 ....2أوت 5.المإرخ فً  3.-...2المرسوم التنفٌذي رلم 1
مبرون ٌوسفً: النظام المانونً لمإسسة برٌد الجزابر، مذكرة التخرج لنٌل شهادة الماستر فً الحموق تخصص لانون الاعمال، 2

 .19ص 2.15-2.14ٌد حمه لخضر الوادي جامعة الشه



  

 

 الفصل السادس

 الإطار التطبٌمً والتحلٌلً للدراسة

 .منالشة الفرضٌات2

 الدراسة نتابج.3

 .التوصٌات4
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 منالشة الفرضٌات..1

الدراسة المٌدانٌة للموضوع توصلت إلى مجموعة من النتابج سنوضحها ونبٌنها فٌما ٌلً حسب كل إن 

 فرضٌة ومإشراتها.

 الفرضٌة الأولى: والتً صٌغت كالتالً.

"العلالات العامة تعمل وتساهم فً نمل المعلومات وخلك جو التماسن والتفاعل بٌن أعضاء المإسسة 

 وتحسٌنها"لتحمٌك أهدافها وتسٌٌرها 

من خلال تطرلنا للجانب النظري والتطبٌمً أدركنا أن هذه الفرضٌة تتحمك فهً تنالش الدور الذي تلعبه 

 العلالات العامة فً تسٌٌر ونجاح المإسسة مستخلصٌن عدة نماط تدعم هذه الفرضٌة، حسن الاستمبال

عملٌة الاستمبال تتم فً بؤن "2.كما صرحت الزبونة رلم  أدى إلى تكوٌن صورة إٌجابٌة للمإسسة

ظروؾ حسنة فبمجرد اللجوء إلى المإسسةنجد كل التسهٌلات من لبل الموظفٌن مما ٌسمح للزبون 

تحسٌن الاتصال وخلك العلالات الطٌبة بٌن الموظفٌن طلبٌاته فً ولت لصٌر"، وبالحصول على 

" لا 1.جاب الموظؾ رلم والمسإولٌن ٌعطً أهمٌة للجانب الاتصالً وهذه حمٌمة لا مفر منها كما أ

"إن علالتنا هً  4.أي تحفظ للمعلومات وهنان اتصال مباشر بٌننا." وافمه الرأي المبحوث رلم دٌوج

وح التعاون والمحبة وتعزٌز الثمة بٌن المإسسة وجهورها لة تعاطفٌه مبنٌة على التفاهم وزرع رعلا

 لعمل كفرٌك واحد وتبادل الآراء والمعارؾ، والاحترام المتبادل وتمارب فً السن واالداخلً والخارجً

هذا ما ساهم فً تحمٌك نجاح البرٌد فً بٌبته"، وتحسٌن صورة المإسسة من خلال نشاطاتها التً تموم 

"هنان تحسٌن للبرٌد من خلال ولوؾ الموظفٌن مع المإسسة ٌعنً ذلن 3.بها مثلما صرح المبحوث رلم 

مختصٌن فً المجال أي الرجل المناسب فً المكان المناسب"  من أسندت لهم وظٌفة العلالات العامةأن 

وهذا ما ٌعطً صورة إٌجابٌة عن البرٌد لدى جمهوره الداخلً أو الخارجً، كما لدمت المإسسة 

 الخدماتٌة أهمٌة كبٌرة للعلالات العامة حممت  رضا الجمهور والنجاح المستدام.

بشكل فعال وبتنفٌذ كٌفٌة التواصل مع جمهورها تعد المإسسات الخدماتٌة الناجحة هً التً تعرؾ 

 استراتٌجٌات ناجحة.
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 الفرضٌة الثانٌة: والتً صٌغت كالتالً.

 "هنان جملة من المعولات التً تعرلل العلالات العامة داخل المإسسة"

إن أي مإسسة عامة كانت أم خاصة لا تخلو من صعوبات ومعولات ومشاكل تإثر على العلالات العامة 

من خلال تحلٌل نتابج الممابلة توصلنا إلى أن كل مبحوث كان له تنوع واختلاؾ فً نوع المشكل حٌث ف

" الزبون هو من ٌضؽط 5.ل المتمثلة فً الضؽط على حد لول المبحوثة رلموجدنا العدٌد من العرالٌ

معنا فً شجار  فٌدخل Réseauعلٌنا مثلا ٌكون الزبون فً الانتظار من الصباح ولما ٌؤتً دوره ٌنمطع 

" ضؽط العمل أو كثرة الانشؽال به تجعل العامل 1."وٌمعد ٌعاٌر فٌنا"، فٌما وافمه الرأي المبحوث رلم 

مشكلة الاكتظاظ تسبب "3.لا ٌتصل بزمٌله فً العمل"، وكذلن مشكل الاكتظاظ مثلما لالت الزبونة رلم 

، ومشكلة انمطاع الانترنت مثلما لال لنا مشكلات أمنٌة عند استلامنا المبلػ المسحوب من البرٌد"

"، للة أولات va et Vientتنمطع نمعد  la connexion" المشكل لنتلماه فً البرٌد هو 5.المبحوث رلم 

"الولت والضؽط فً العمل 2.خاصة الموظفٌن منهم المبحوثة رلم الراحة وهذا ما أكده كل المبحوثٌن

 علة عمله". روللة العطل هذا ما ٌجعل العامل فً توتر وهذا ما ٌإث
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 نتائج الدراسة:

المعطٌات النظرٌة المتوفرة لدٌنا توصلنا بناء على النتابج المتحصل علٌها من خلال الممابلة وممارنتها ب

إلى استنتاجات عامة ناتجة عن الاحتكان المٌدانً بالمجتمع المبحوث وإلى نتابج مبنٌة على حمابك علمٌة 

 لمول ان هذه الدراسة لد حممت هدفها نوعا ما وتكمن هاته النتابج فٌما ٌلً:وموضوعٌة جاز لنا ا

بٌنت هذه الدراسة أن العلالات العامة لها مهمة كبٌرة ودور فعال ولها صلة بعلالة المإسسة -

 بجماهٌرها.

المتبادل أوضحت عٌنة الدراسة أن للعلالات العامة دور مهم فً تسٌٌر شإون المإسسة وتدعٌم التفاهم -

 بٌن المإسسة وجمهورها.

 أكدت نتابج الدراسة أن للعلالات العامة دور مهم فً اتخاذ المرارات فهً هامة داخل المإسسة.-

 فهً الوسٌلة الناجحة لسٌر المإسسة.أوضحت أن المإسسة تعتمد على الندوات -

 ولد تبٌن أٌضا هذه الدراسة لد اختلفت من حٌث:

خاص بالعلالات العامة وعدم وجود مصلحة خاصة بالعلالات العامة فً  انعدام لسم خاص أو مكتب-

 المإسسة.
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 التوصٌات:

فً ضوء النتابج المتحصل علٌها من البحت المٌدانً ونظرا للدور الذي تلعبه ارتؤٌت أن أختم موضوعً 

 هذا ببعض الالتراحات والتوصٌات تكمن فٌما ٌلً: 

 العامة وإعطابها الأهمٌة اللازمة من خلال إنشاء لسم خاص بها.توسٌع فهم العلالات -

نوصً برفع عدد الموظفٌن لأن العنصر البشري هو أهم العناصر فً الإدارة وعلى كل موظؾ أن -

 .اختصاصهٌكون له منصب على حسب 

 العمل على إنشاء لسم خاص بالعلالات العامة.-

 عبٌر عن آرابهم وانشؽالاتهم.نوصً المإسسة على ترن المجال للجمهور للت-

 نوصً بضرورة إنشاء لسم خاص بتمدٌم شكاوى الزبون.-

ننبه مسإولً مإسسة البرٌد أن تطوٌر العلالات العامة لٌس فمط باستخدام الوسابل الاتصالٌة فمط وإنما -

 بإحداث إدارة خاصة بالعلالات العامة وهذا بوجود أخصابٌٌن فً المجال.

 رلم هاتفً أخضر ٌسمح باتصال الجمهور بالمإسسة مجانا. نمترح علٌهم إنشاء-
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 خاتمة:

 

فً دراستنا لدور العلالات العامة فً تسٌٌر وتحسٌن  ءوفً ختام بحثنا هذا وعلى ضوء ما جا    

المإسسة الجزابرٌة والتً كانت دراسة مٌدانٌة بمإسسة برٌد الجزابر بولاٌة وهران "برٌد حً الصباح" 

ً الوظٌفة التً لا نموذجا توصلنا أن العلالات العامة تعتبر الركٌزة الأساسٌة للمإسسة الجزابرٌة وه

تستؽنً علٌها أي مإسسة فً تنظٌم سٌر عملها ومختلؾ سٌاستها وكذلن التعرٌؾ ببرامجها ونشاطاتها 

 لهذا ٌستوجب علٌها أن تكون لها مكانة هامة من أجل تحمٌك أهدافها.

مادا على فوظٌفة العلالات العامة عملٌة مستمرة تعمل على تحسٌن العلالات الاجتماعٌة والإنسانٌة واعت

نتابج الدراسة نستطٌع المول ان مإسسة برٌد الجزابر لم تستوعب بعد الدور الفعال للعلالات العامة فً 

تحسٌن صورة المإسسة وكسب تمتها وهذا راجع لؽٌاب مختصٌن بالعلالات العامة وهذا ٌستطٌع أن ٌإثر 

 سلبا على مكانة المإسسة بصورة عامة.

العامة لدراسة لد استطاعت إعطاء فكرة واضحة عن ماهٌة العلالات نرجو أن تكون هذه ا وبالتالً

 ودورها الفعال فً المإسسة الخدماتٌة.
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صملخ  



  

 

                          الملخص                                                                                 

تناولت الدراسة موضوعا بعنوان" دور العلالات العامة فً تحسٌن المإسسة الجزابرٌة" من خلال 

التعرؾ على المهام الذي تلعبه فً المإسسة، فالعلالات العامة تعمل كحلمة وصل بٌن الإدارة وجمهورها 

المإسسة، حٌث هدفت هذه الدراسة إلى التعرؾ على وتعتمد أٌضا على أسالٌب ووسابل اتصالٌة داخل 

دور العلالات العامة فً مإسسة برٌد الجزابر حً الصباح وهران وهذا باستخدام تمنٌة الممابلة حٌث 

تمثلت أهداؾ الدراسة فً الكشؾ عن طبٌعة العلالات التنظٌمٌة مع إعطاء صورة حسنة لجمهورها 

 الداخلً والخارجً.

Summary  

The study dealt with a topic entitled « The Role of public Relations in Improving 

the Algerian Institution” by identifying the tasks it plays in the institution 

Algeria post corporation Al-sabah Oran using the interview technique where 

the objectives of the study were to reveal the nature of organizational relations 

while giving a good image to its internal and external audience.        

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

  

 

 

  

 

 

حقمل   
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 .21الملحك رلم 

 البٌانات الشخصٌة: 

 أنثى         ذكرالجنس: 

 36أكتر من     35إلى31من     .3إلى 26من        25إلى.2من السن: 

 جامعً                       ثانوي                 متوسط المستوى التعلٌمً:

 سنة15إلى  .1من        سنوات .    5-1سنوات 5ألل من عدد سنوات الخبرة: 

 25إلى .2من              .2إلى 15من

 الوظٌفً:المستوى 

 المحور الأول: مكانة العلالات العامة فً المدٌرٌة العلمٌة لاتصالات الجزائر.

 ماهً طبٌعة العلالة بٌن موظفً المإسسة؟-1

 هل مإسستكم تعطً أهمٌة للعلالات العامة؟-2

 الجمهور؟ماهو الأسلوب الذي تستخدمه العلالات العامة لإلناع -3

 هل ترى أن عدد أفراد خلٌة الاتصال كاؾ؟-4

 ماهً الوظابؾ التً تموم بها العلالات العامة داخل المإسسة؟-5

 ماهً الأهداؾ التً تسعى لتحمٌمها داخل المإسسة؟-6

 فً نظرن هل مإسستن ٌشرؾ علٌها موظفون مختصون فً نفس المجال؟-7

 العلالات العامة من أجل تحسٌن صورة المؤسسة.المحور الثانً: الأنشطة التً تموم بها 

 هل هنان اتصال بٌنن وبٌن خلٌة الاتصال؟-1

 باستمبال زبابنها الوافدٌن؟ مإسستكم تموم هل-2

 ماهً النشاطات التً تموم بها مإسستكم؟-3

 حسب نظرن ماهً صورة المإسسة عندن؟-4

 كٌؾ هً أجواء العمل للموظفٌن من الناحٌة المعنوٌة؟-5

 ً رأٌكم هل المإسسة استفدت من تكنولوجٌا الاتصال الجدٌدة؟ف-6
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 ماهً الوسابل الأكثر استخداما داخل المإسسة؟-7

 المحور الثالث: العرالٌل التً تواجه العلالات العامة داخل المؤسسة وماهً الوسائل التً تمترحها.

 هل هنان مشاكل تعٌك المإسسة؟-1

 تواجهها المإسسة؟فً رأٌن ما نوع العرالٌل التً -2

 هل هنان مشاكل بٌن الزبابن والموظفٌن؟-3

 من المسإول عن حل المشاكل التً تعمٌن داخل المإسسة؟-4

 ماهً الحلول التً تمترحها؟-5

 

 شكرا على تعاونكم معنا
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 : جدول سوسٌوغرافً للمبحوثٌن )موظفٌن(22الملحك رلم 

 

مجتمع 
 البحث

المستوى  السن الجنس
 التعلٌمً

الحالة 
 العائلٌة

المستوى  الألدمٌة
 الوظٌفً

الحالة 
 1.رلم

 

 لابض سنة.2 متزوج جامعً 45 ذكر
 برٌد 

الحالة رلم 
.2 

 

 ساعً برٌد سنوات5 أعزب ثانوي .3 ذكر

 الحالة رلم
 

.3 

 عون شبان سنوات7 متزوجة جامعٌة 29 أنثى

الحالة 
 4.رلم

 

 ساعً برٌد سنة15 متزوج ثانوي 52 ذكر

الحالة 
 5.رلم

 

مكلؾ  سنوات.1 عازبة جامعٌة .4 أنثى
 بالزبابن

 

 ٌوضح البٌانات الشخصٌة لعٌنة الدراسة)موظفً(. 21جدول رلم
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 : جدول سوسٌوغرافً للمبحوثٌن)زبائن(23الملحك رلم

 

 
 مجتمع البحث

 
 الجنس

 
 السن

 
المستوى 
 التعلٌمً

 
 الحالة العائلٌة

 
المستوى 
 الوظٌفً

 
 21الحالة رلم 

 
 أنثى

 
  25 

 
 جامعٌة

 
 متزوجة

 

 
 طالبة

 
 22الحالة رلم 

 
 أنثى

 
 55 

 
 ابتدابً

 
 متزوجة

 

 
 متماعدة

 
 23الحالة رلم 

 
 أنثى

 
  27 

 
 ثالثة ثانوي

 
 عازبة

 

 
موظفة فً 

 شركة

 
 24الحالة رلم

 
 ذكر

 
  35 

 
 جامعً

 
 متزوج

 

 
 أستاذ

 
 25الحالة رلم

 

 
 ذكر

 
  7. 

 
 بدون مستوى

 
 متزوج

 
 متماعد

 

 ٌوضح البٌانات الشخصٌة لعٌنة الدراسة)زبائن(. 22جدول رلم 
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 24الملحك رلم

 توزٌع المبحوثٌن حسب متغٌر الجنس. 23جدول رلم 

 الفئات            
 

 نسبة مئوٌة تكرار

 
 ذكور

 
.5 

 
%5. 

 
 إناث

 
.5 

 
%5. 

 
 مجموع

 

 
1. 

 
%1.. 
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 25الملحك رلم

 : ٌمثل توزٌع المبحوثٌن حسب متغٌر السن.24جدول رلم 

 نسبة مئوٌة تكرار الفئات
 

2.-25 1  

 
10% 

26-3. 3 

 

30% 

31-35 
 

1 10% 

 36أكتر من
 

5 50% 

 10 المجموع

 
100% 
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