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نِعْمَتَكَ الَّتِي أَنْعَمْتَ عَلَيَّ وَعَلَى وَالِدَيَّ  ﴿رَبِِّ أَوْزِعْنِي أَنْ أَشْكُرَ

الِحِيَن﴾  الصَّ صَالِحًا تَرْضَاهُ وَأَدْخِلْنِي بِرَحْمَتِكَ فِي عِبَادِكَ وَأَنْ أَعْمَلَ
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سلام على أشرف المرسلين و ال ةالعالمين ، والصلا بالحمد لله ر
نّ م الذي لله حبيبنا محمد و على آله وصحبه أجمعين ، الحمددنا وسي

لله  فالحمد بفضله إلا لأبلغها كنت ما التي المنزلة هذه إلى بالوصول علي
 على والعزم بالقوة ومدني اتوالثب الصبر ألهمني الذي وجل عز

 .ّ الدراسي مشواري مواصلة

 المشرف الأستاذ إلى والامتنان الشكر بجزيل كما يطيب لي أن أتقدم
 حول القيمة، ونصائحه بتوجيهاته عليّالذي لم يبخل بارة سمير الدكتور   

إتمام هذه الدراسة  في لي عونا كانت التي السديدة وأرائه الموضوع
. 

اساتذة قسم العلوم السياسية   إلى والامتنان الشكر بجزيل أتوجه كما
 .على توجيهاتهم السديدة و ملاحظاتهم القيمة طيلة فترة دراستي 

 على بعيد من أو قريب  من ساعدني من كما لا يفوتني أن اشكر كل
 .ل ، خاصة موظفي امن ولاية ورقلةالعم انجازهذا

 "لنا خير فيه لما يوفقنا أن الله عسى"

 عرون امينة ج
 

 

 

 

 



   

 

 

 :ملخص الدراسة 

تهدف دراستنا الى  معالجة كافة الجوانب الإدارية ، التنظيمية و الإتصالية  لمهارات و أساليب                  
ممارسة العلاقات العامة في المؤسسات الحكومية وغير الحكومية  ،  مع تقويم أثر المهارات على فعالية العلاقات 

ا لإيصا  رسالتها للممهور الداخلي و اخاارجي ، خاةة ععد التوور التكنولوجي في جاا  العامة وخدماته
المعلوماتية  وعبر وسائل الاتصا  الحديث الذي جعل من العالم قرية ةغيرة ، و تناولت إشكالية الدراسة مدى  

، كما تم الجزائر عولاية ورقلة المهارات الاتصالية  على فعالية ادارة العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات تأثير 
استخدام المنهج الوةفي التحليلي عغرض  الوةو  الى اهداف الدراسة عشكل علمي منظم  ،  ومنه  تحديد 
أهم التوةيات العلمية التي يمكن أن تساهم في مواجهة المشكلات التي تعترض أداء العلاقات العامة ، وقد 

للمهارات الاتصالية اثر عالغ الأهمية في تحسين العلاقات : ت أهمها خلصت الدراسة الى جاوعة من الإستنتاجا
العامة  بمؤسسة اتصالات الجزتئر عورقلة وفعاليتها ، كونها تسعى الى اعراز  الصورة الايجاعية عنها و منه نجاح 

 .المؤسسة 

 . ئرالاتصا ،  المهارات،  العلاقات العامة، مؤسسة اتصالات الجزا: الكلمات المفتاحية 

Resumé  

              L’étude s’assigne comme objectif le traitement des volets administratif, 
organisationnel et communicatif des compétences et méthodes gérant les relations 
générales au sein des institutions gouvernementales et non-gouvernementales, tout 
en évaluant l’efficience des compétences communicationnelles sur l’efficacité des 
relations générales et ses prestations en vue de transmettre son message au public 
intérieur et extérieur, notamment à la lumière du de l’essor technologique que 
connait l’information et la communication au travers les nouvelles technologies de 
communications rendant le monde un petit village. La problématique de l’étude 
porte sur l’impact des compétences communicationnelles sur l l’efficacité de la 
gestion des relations générales au sein de l’entreprise d’Algérie-Télécom de 
Ouargla. A cet effet, on a opté pour la méthode descriptive analytique en vue 
d’atteindre, d’une manière scientifique fiable, les objectifs assignés à l’étude. On a à 
ce titre avancé les recommandations scientifiques susceptibles de contribuer à faire 
ace aux problèmes entravant les relations générales. L’étude se résulte à une série de 
conclusions témoignant que les compétences communicationnelles ont un  grand 
impact sur l’amélioration des relations générales au sein de l’entreprise d’Algérie-
Télécom de Ouargla, car elles visent à mettre en exergue l’image positive de 
l’entreprise et sa réussite. 

Les mots clés : la communication- les compétences- les relations générales- 
entreprise d’Algérie-Télécom. 



   

 

 

Abstract: 

Our study  deals with administrative, organizational and communication 
aspects of skills and methods practicing public relations in government and non-
governement institutions, so to evaluate the impact of such skills on the 
effectiveness of public relations and services to transmit message to the internal and 
external public, especially in the light of  technological development in domain of 
information  that  made the world as a small village, hoping to answer the problem 
of the study about the impact of communication skills on the effectiveness of the 
management of public relations in Algeria Telecom entreprise of wilaya of Ouargla. 
We opted for descriptive and analytical method in order to get, on a well-organised 
methodic, purpose of the study aiming at establishing the most important scientific 
recommendations capable of facing problems encountered in the performance of 
public relations. The study has come up with a set of conclusions including: 

Communication skills critical to improving public relations and effectiveness 
are always being sought to change the values and trends and negative perceptions of 
workers, and correct the wrong situation in order to effect charting the way towards 
achieving the goals and the ruler of it the success of the organization . 

Key words: Communication, Skills, Public Relations, Algeria Telecom  
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  :توطئة -2
  افيةثقالو  جتماعيةالإ قتصادية المستويات السياسية الإ عرف العالم تغيرات جذرية على

هتمام الإالى  عالإنساندفع ما  هذا  فرزته العولمة بمظاهرها المختلفة في جميع المجالاتأنتيمة ما 
ّ  التنظيميعالجانب  و ما  الإداريو عالمجا  المهني الأمرما تعلق إذا على جميع المستويات خاةة

ساليب أ وسس متينة عاستعما  مهارت أينمم عنه من تكوين علاقات حيوية تنظيمية قائمة على 
 .لكل منظمة المسورة  افالأهدعلمية مدروسة تماشيا و و، جتهاديةإتصالية عورق إ

  من خلاله المؤسسات  وأدركتهتمام عه الإ أو من هنا ظهرت العلاقات العامة كعلم عد 
تصا  و تجاهلت الإ،   يمكن ان تنمح اذا عقيت ععيدة عن جمهورها الداخلي و اخاارجي نها لاأ

سائل التكنولوجية ما  الوعاستع ، العلمية تصاليةساليب و المهارت الإالناجح القائم على الأ
 . الحديثة

ةر عادة النظر في طرق تسييرها عادماج عناكما أةبح من الحتمي على المؤسسات إ 
تصالية ، انولاقا من العلاقات العامة السليمة التي تبدأ من حديثة تسمح عتقوية الرواعط الإ

الحصو  على صد ق جراءات التي تهدف الى تنظيمهم اتخاذ سلسلة من الإمع  المؤسسة بموظفيها 
 التحفيز الماديو ، التاهيل البشرية من خلا  عمليات الاختيار، التعيين، التدريبالكفاءات 
  ، لان تحقيق الاداء المؤسسي المتميز لا يتوقف على امتلاك الموارد المادية أو التكنولوجية والمعنوي

 . الى وجود الكفاءات البشرية ذلك  نما يتعدىإو

 : البحث  همية و اهدافأ -1
 :تتمثل أهمية الموضوع في

 تصالية في أداء المؤسسة لمهامهاالدور الذي تلعبه العملية الإ. 
  للمؤسسة تصاليةالإدارية ، التنظيمية و الإ في العملية العامةأهمية العلاقات. 
 في تحسين ةورة المؤسسة  والعلاقات العامة   الاتصا  دور. 

 :فهي ما عالنسبة لاهداف الدراسة أ

اعراز اهم المهارت الاتصالية التي يمكن لاخصائي العلاقات العامة استخدامها سواءا على  -
 . مع اخاارج  هالمستوى الداخلي او في علاقات

 .معرفة مهارات الاتصا  الناجحة المعتمدة لاستقواب الجمهور  -
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 .ة العامة في تحسين اداء المؤسس التاكيد على الدور الهام الذي تلعبه العلاقات -
 .اليةالاتص الأساليبو  المهاراتانولاقا من  خادماتيا الإطارتشخيص عملية الاتصا  في  -
  فعالة في استخدام مهارات الاتصا  من طرف اخصائي العلاقات العامة ال معرفة السبل -

 .رضا افراد المؤسسة و الجمهور اخاارجي مع بما يتماشى  

 :اختيار الموضوع  مبررات -3
 : و ما هو ذاتي علمي  ختيار الموضوع عين ما هو تنوعت أسباب ا

 من الأسباب العلمية التي دفعتني إلى معالجة هذا الموضوع ما يلي :علمية أسباب : 
  و غير الحكومية الدور الكبير التي تلعبه العلاقات العامة داخل المؤسسات الحكومية -

 . كحلقة وةل عين الداخل و اخاارج  
تصالية التي يتوفر ت و الأساليب الاان المهارأن من خلالها إعراز لى نتائج نتمكالوةو  ا -

عادراة العلاقات العامة لاعد ان تتماشى  و المخووات و البرامج الاتصالية  ونعليها العامل
لكل مؤسسة هذا من ناحية و من ناحية اخرى للتقدم العلمي و التوور التكنولوجي 

  .الحديثةلوسائل الاتصا  
 ذاتية أسباب  : 

 :من خلا الاتصا  داخل و خارج المؤسسة  مهارات أهميةالتعرف على 

 . العلاقات العامة  أخصائيالاتصا  المستخدمة من طرف  مهاراتاكتشاف  -
  .العلاقات العامة عالهيكل التنظيمي للمؤسسةتصا  ولتعرف على مكانة القائمين على الإا -

في جاا   أهميةمن لما له  العامة لاقاتتصا  والعفي معرفة كل ما يخص موضوع الإ الرغبة •
 .المهني  التخصص

الساعقة من اهم مراحل البحث العلمي و الغاية منها  اتتعد الدراس:  الدراسات السابقة -4
الدراسات  على اعتمدنا هذا و في اطار موضوعنا ونالساعق ونام الباحث ما توةل اليها الباحثاتم

 :التاليةالساعقة 

 تصالية في نشوة الإهمية الأأععنوان : مين محمد عتوم أحمد أدراسة الوالب :  الدراسة الاولى
مذكرة مقدمة لاستكما  متولبات ، عمل العلاقات العامة  دراسة ميدانية في الوزارات الاردنية 
           شكاليةحيث تم ةياغة الإ،  8101ماجستير جامعة الشرق الاوسط كلية الاعلام عمان الاردن 

ما مدى اهمية الانشوة الاتصالية في العلاقات العامة عالوزارات الاردنية ععمان ؟ مستعملا : ةالتالي
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الفرضية التي يرى من خلالها انه لا يتوافر لدى العاملين في ادارة العلاقات العامة و الاعلام في 
لا امة ادارة العلاقات العفحواها أن الوزارة الصفات و اخاصائص الاتصالية و فرضية اخرى 

كما توةل الى انه  ،وسائل الاتصالية لافي انشوتها مع الجمهور الداخلي و اخاارجي تستعمل 
لاعد من توافر الصفات و اخاصائص لدى العاملين في ادارة العلاقات العامة ممن يتصفون 
عالصفات الشخصية المحبوعة و المقدرة الاتصالية العالية و مستوى التعليم فضلا عن الصفات 

لقيادية للاداريين مقترحا اشراك موظفي العلاقات العامة في عملية اتخاذ القرار و عذلك يكون ا
 حضورها و دورها دائم مع الجماهير الداخلية و اخاارجية و النوعية و الدولية للوزارة   

 ععنوان دور العلاقات العامة في تحسين : علبراهم جما   / دراسة الوالب:  الدراسة الثانية
صورة الذهنية للمؤسسة اخادمية ،  وهي مذكرة مقدمة لاستكما  متولبات ماجستير في علوم ال

حيث طرح الوالب   8112/8101التمارية  تخصص تسويق و تجارة دولية جامعة الشلف 
 ةياخادم للمؤسسة الذهنية الصورة تحسين في العامة العلاقات مساهمة مامدى: الاشكالية التالية 

 للمؤسسة الذهنية الصورة وتحسين تكوين عملية تعتبر ؟ مستعملا الفرضية التي  جماهيرهها لدى
 لبرامج تبنيها خلا  من اخادمية المؤسسات تسعى لتحقيقها التي الأهداف أولويات عين من

 تحسين في العامة العلاقات تلعبه الذي وخارجية كما توةل الى ان الدور داخلية عامة علاقات
 واخاارجية الداخلية الجماهير تحملها التي الإنوباعات تغيير في التأثير على ميةاخاد المؤسسات ةور
 جميع وتحتوي تشمل التي الاتصالية الأنشوة من تتكون  العامة المؤسسة مؤكدا ان  العلاقات عن

الأساليب  جل العامة العلاقات في تستخدم بحيث اخاارجية، أو الداخلية سواءا اتصالات المؤسسة
 .جماهيرها مع تواجهها التي المواقف مختلف وفي الاتصالية ئلوالوسا

 ععنوان دور العلاقات العامة في تحسين : لقصير رزيقة /  دراسة الوالبة :   الدراسة الثالثة
مذكرة مقدمة لاستكما  متولبات  (ية لمؤسسة الاملاح عقسنوينة دراسة ميدان) ةورة المؤسسة 

حيث قدمت الوالبة الاشكالية   8112-8112تصا  عقسنوينة ماجستير في علوم الاعلام و الا
كيف تساهم مصلحة العلاقات العامة في تشكيل ةورة حسنة عن المؤسسة الاقتصادية :التالية 

للاملاح لدى جمهورها اخاارجي ؟ مستعملة الفرضية التي ترى من خلالها مساهمة نشاط 
لاملاح عقسنوينة لدى جمهورها اخاارجي  العلاقات العامة في تشكيل ةورة حسنة عن مؤسسة ا

للتوةل الوالبة في الاخير الى ان العلاقات العامة تساهم فعلا في تحسن ةورة المؤسسة وهذا ما 
 .تسعى اليه جاهدة من خلا  اجراء بحوث حو  رغبات و ميو  الجمهور

 :  دراسةشكالية الإ  -5
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رسم الاستراتيميات التي  من خلا لية الاتصالية ية نحو تسيير العمالعملية الادار تتمه           
و هذا ما تضمنه حقيقة الامر وظيفة العلاقات العامة التي تمثل اداة  الاهداف المخووةتحقيق 

 .عناء الصورة الحسنة للمؤسسات و المرجوة نتائج الللتواةل عاستعما  مهارات فعالة لتحقيق 
ومن الاخرى اهتمت عالعلاقات العامة ى غرار الدو  ومن هذا المنولق نجد الجزائر عل          

ا  ـصكنموذج لدراسة اثر مهارات الات، ة لتبرز مؤسسة اتصالات الجزائر عورقعين المؤسسات 
لمهارات الاتصالية التي اهل  :ةـالتالييـة نطرح الاشكال وبهذا  ، ةمات العاعلى فعالية العلاق

اتصالات الجزائر بورقلة حاليا كافية لتحسين صورتها تعتمدها ادارة العلاقات العامة بمؤسسة 
 ؟ و خارجيا   داخليا 

 
 :التاليةفرعية التساؤلات ال اعنهتتفرع و

  نة عن هم المهارات الاتصالية التي تستعملها ادارة العلاقات العامة في تقديم ةورة حسأما هي
 ؟المؤسسة داخليا و خارجيا

 الاتصالية الحديثة ؟و الاساليب وسائل هل تستعمل ادارة العلاقات العامة ال 
  في ادارة على المهارات الاتصالية اللازمة  الموظفين تدريب تكوين وهل تعمل المؤسسة على

 ؟العلاقات العامة
  ؟ ورها اخاارجيجمهموظفيها وكيف تتمكن ادارة العلاقات العامة من كسب ثقة 

 : حدود الدراسة  -6
  تتمثل حدود الدراسة في : 
 الاتصالية  عالمهاراتتقتصر الدراسة على اعراز مدى تاثر العلاقات العامة : د العلميةالحدو

 .لموظف ادارة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر عولاية ورقلة 
 مؤسسة اتصالاات الجزائر عورقلة وهي مؤسسة اقتصادية ذات طاعع :  الحدود المكانية

 رواعح عبد الرحمان عقرب الحي الإداري لولاية ورقلة مقرها الاجتماعي شارع  SPAخدماتي 
  ورقلة ، حي النصر ، تقرت ،تماسين)و تقع في موقع إستراتيمي تضم وكالات تجارية كبرى 

 .(طيبات ، الحميرة ، البرمة )حاسي مسعود و عدد ملحقاتها نقوة عيع 
  (8102من سنة  يما-افريل) يتم اجراء البحث الميداني خلا  شهر: الحدود الزمانية 

خلا  هذه الفترة تم اجراء مقاعلة مع المسؤو  عن ادارة العلاقات العامة مع ملاحظة سير العمل 
 .عالمؤسسة قصد  الحصو  على اكبر قدر من المعلومات 
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 : فرضيات الدراسة  -7

  ادراة العلاقات العامة لها دور كبير في المؤسسة لكسب ثقة الجمهور الداخلي و اخاارجي
 .لمؤسسة ل
  تساهم المهارات الاتصالية التي يستعملها ممثل العلاقات العامة في تقديم ةورة حسنة عن

 .المؤسسة داخليا و خارجيا 
  تصالية حديثة تتماشى و المهارات الاتصالية وأساليب إتستعمل ادراة العلاقات العامة وسائل

 . لكل موظف تاعع لادارة العلاقات العامة 

 : هجي الاطار المن -8
التعرف على مهارات الاتصا  و تاثيرها على فعالية العلاقات العامة تم استخدام عغية            

المنهج الوةفي التحليلي عغية تقرير الحقائق و التعريف بمختلف المفاهيم مما يكفل جمع اكبر قدر 
لاقة التي ترعط عين و كذا تحديد الع،  ممكن من المعلومات اللازمة عغرض و التحليل و التفسير 

 .ةمتغيرات الدراس

امة بمؤسسة اما في الجانب التوبيقي  و لدراسة اثر مهارت الاتصا  وكذا نشاط العلاقات الع •
 :لة تم الاعتماد علىاتصالات الجزائر عورق

مع رئيس خلية الاتصا  واللاقات اخاارجية  سلوب جمع البيانات عن طريق المقاعلةأ -0 •
 .زائربمؤسسة اتصالات الج

تم الاعتماد عليه في جمع البيانات عن الظاهرة محل البحث لتحديد : المنهج الوةفي -8 •
المفاهيم أين استخدمنا هذا المنهج لوةف مهارات الاتصا  ومدى تأثيرها على فعالية العلاقات 

 .العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر عورقلة 

التحليل الوةفي الموبقة في جاالات يعتبر احد اساليب البحث و: منهج دراسة الحالة -3 •
 .علمية مختلفة وقد اعتمدنا عليه لدراسة مؤسسة اتصالات الجزائر عورقلة

التي تم بموجبها  تم استخدام هذا الاقتراب في سرد القوانين المؤسسة: الاقتراب القانوني -4 •
 .إنشاء وتأسيس مؤسسة إتصالات الجزائر 

ه في تحليل عملية الاتصا  عين الافراد داخل المؤسسة وعين اعتمدنا علي: الاقتراب الاتصالي -5 •
مع التورق لأهم الاساليب الاتصالية المستعملة من طرف المؤسسة الافراد والجمهور اخاارجي 

 .محل الدراسة
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والذي تم استخدامه لمعرفة مدخلات المؤسسة ومخرجاتها لفائدة : الاقتراب المؤسسي -2  •
 .فعالية العلاقات العامة  الجماهير ومدى تأثيرها على

اعتمدنا هذه المقارعة من خلا  دراسة وتحليل وظيفة العلاقات العامة : الاقتراب الوظيفي – 2 •
 .على مستوى المؤسسة

 : مصطلحات البحث  -9

 :ولنا ان نضبط ععض التعاريف الاجرائية لبعض المصولحات وهي اح

     إتقان و عتناسق توبيق المعلومات و المبادىء تعرف المهارة عانها القدرة على:  تعرف المهارة -
 .فهم العوامل المختلفة التي تؤثر في المواقف الاجتماعية و تظهر اثناء المستويات المهنية مع  
تعرف عانها قدرة الشخص على التعبير عن افكاره و ارائه لفظيا :  ت الاتصا اتعريف مهار -

س في عرض تلك الافكار أراته غير اللفظية عاليد و الرعصورة واضحة مرتبوة منوقيا و توبق مها
تصا  التي تتمثل عادة عالتاثير في هداف الإأعلى نحو يسمح عتقوية معنى الرسالة اللفظية وتحقيق 
 .فكار و مقترحات أالمتلقي وحثه على قبو  و تنفيذ ما يورح عليه من 

ث انه عواسوة هذا النقل يمكن تعديل هي نقل المعلومات من فرد الى فرد حي : تعريف الاتصا  -
 . السلوك و احداث التغيرات و تحقيق الاهداف 

هي الجهود المقصودة المستمرة و المخووة التي تقوم بها الادارة :  ف العلاقات العامةيتعر -
تعاون متباد  و علاقات  ، ثقة  ،والتي تهدف الى الوةو  الى تفاهم ( اتصالات الجزائر عورقلة)

  .عين المؤسسة و عين الجماهير التي تتعامل معها داخليا و خارجيا سليمة
هي وحدات اجتماعية يتم عناؤها عشكل مقصود و تهتم عتقديم خدمات للافراد  : المؤسسة -

              و لائحة تحدد اهدافها  أساسيهيكل تنظيمي و نظام  لهاعشكل مباشر او غير مباشر و يكون 
 .و نظام العمل لها 

 البحث  خطة -20

 :لمعالجة الاشكالية الموروحة إرتأينا ان نقسم هذا العمل الى 

 :حاولنا من خلالهمالين ويضم فص :الجانب النظري*
عالاضافة الى   عناةر الاتصا  و نماذجه،  الاتصا   مفهوم: في الفصل الاو  الىلتورق تم * 

 .ساليب الاتصا  و معوقاتهأمهارات و 
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               نواع العلاقات العامة أو وظائف، طبيعة العلاقات العامة   الىتم التورق فيه الفصل الثاني * 
 .تنظيم العلاقات العامة عالاضافة الى 

ولقد تمت دراسته من خلا  فصل تم التورق فيه إلى لمحة عن مؤسسة : الجانب التوبيقي*
  و العلاقات اخاارجية في الهيكل اتصالات الجزائر عورقلة ،ثم انتقلنا الى قسم خلية الاتصا

المستعملة ساليب الأالفصل عتقييم  لنختمقييم الاتصا  ، التنظيمي للمؤسسة ، لنقوم عدراسة و ت
 .في ادراة العلاقات العامة في المؤسسة محل الدراسة 

 :صعوبات البحث  -22

 :يلي ما البحث هذا إعداد في واجهتني التي الصعوعات عين من
 الدراسةع والمتعلقة من مؤسسة اتصالات الجزائر الكافية المعلومات على  الحصو ةعوعة -

 .التوبيقي الجانب على النظرية الدراسة إسقاط عغية
 .تميزها عشيئ من السرية و  التي تبرز سير عمل المؤسسةةعوعة الحصو  على الوثائق  -   
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 تمهيد 

في جاا  تكنولوجيا  ت الراهن توورات سريعة و متعاقبة الوقتشهد نظم الاتصا  في
، لذا اةبحت الحاجة لمواكبة التوورات الحاةلة في العالم ملحة ، لاسيما في جاا   الاتصا 

ت الواجب توافرها لدى القائم عالعملية الاتصالية االتواةل في مختلف المؤسسات ، وكذا المهار
رسالة ، ذلك انه يعتبر واسوة عين المؤسسة و الجمهور ، فهو الذي لا يقل اهمية عن مضمون ال

            الشخص الذي يقوم عادارة العملية الاتصالية و تسييرها على ضوء ما يتمتع عه من قدرات
و كفاءة في الاداء يتحدد من خلالها مصير هذه العملية عن طريق فريق منظم يرتبط مباشرة 

رد الى أخر ، او تسيير و نشر الرسائل الى الجمهور عبر وسائل عإنتاج و نقل المعلومات من ف
سيسهم اعلامية معينة من اجل التاثير على معلومات الجمهور المستقبل ، اتجاهاتهم ، احا

من عدمها و إحدى فهذه المهارات هي التي تحدد نجاح العملية الاتصالية  سلوكياتهم و معتقداتهم 
النماح المؤسساتي ، و التمتع بهذه المهارات من شانه تحقيق و  المتولبات الاساسية للتوور

الأهداف المخوط لها مسبقا و تقديم رؤية ذات معالم واضحة حو  هذه الاهداف ، و تحقيق 
افعا  الجمهور و نسبة في عيئة ملائمة تسمح للقائمين على المؤسسة عتوقع ردود الإعداد الجيد لها 
سيتم التورق الى ذلك عشيء من التفصيل من خلا  المباحث ، وفي هذا الفصل نجاح اهدافهم 

 :الموالية 

 .الاتصا   مفهوم :المبحث الاول 

 .  عناةر الاتصا  و نماذجه: المبحث الثاني 

 .تصا  و معوقاتهساليب الإأمهارات و : المبحث الثالث 
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  تصاللإمفهوم ا :المبحث الاول 

إليه    ن الحاجةإعلاقات عين الأفراد ولز العوامل التي أنشأت اعرأتصا  من لإيعتبر ا             
          تنسيق الأعما  و النشاطات فيما عينهم من خلا  تباد  المعلومات  مكنت الأفراد من تنظيم ،

 . و الأفكار التي تكون مضمون  الإتصا 

 صه، المولب الثاني و خصائتصا  مفهوم الإ وفي هذا المبحث سوف نتورق في المولب الاو  الى
 .الإتصا  و أهميته هداف ث أما المولب الثالأ تصا  ووظائفه ،نواع الإأ

 و خصائصه الاتصال  تعريف : المطلب الاول 

هم اخاصائص المميزة أعراز إمع صا  ،تلإاخااةة عاالتعريفات أهم ستناو  في مولبنا هذا          
     .له

 الإتصال  تعريف: اولا 

فهوم الاتصا  عدة تعريفات و عموما سنحاو  تحديد ذلك في جانبيه لقد عرف م 
  .اللغوي و الاةولاحي

 الاتصال لغة

والمضـارع   "وةـل  "أةل كلمة اتصا  في اللغة مشتق من الفعل الماضـي الثلاثـي   
  أي علغـه وانتـهى إليـه   ،  يقا  وةل الشيء أي وةـل إلى الشـيء وةـولا    "يصل"منه

               امـا قـاموس اكسـفورد فيعرفـه عانـه نقـل و توةـيل       ، 1ين الاتصا  ما يصل عين الشيئ
  2.تفكار و المعلوماو تباد  الأ

فـراد مـن   تباد  المعلومات التي تـتم عـين الأ  نتقا  و إيعرف على انه   :الاتصال اصطلاحا
 3.خلا  تعاملاتهم و تفاعلاتهم المشتركة بما يؤثر علـى مـدركاتهم و اسـتماعتهم السـلوكية    

                                                
 (.214، 213) ص  ص، 8112.المشرق عيروتدار : لبنان 43ط  ،المنجد في اللغة و الإعلام جاموعة من المؤلفين ،  - 1
 .05 ص،8113.فمر للنشر والتوزيعدار ال: مصر، وسائله -نظرياته -مفاهيمه–الإتصال فضيل دليو،  - 2
  دار الوفاء لدنيا الوباعة : ، مصر0الوبعة ،(البيروقراطية، الكمبيوقراطية) وسائل الإتصال الرسمي محمد حافظ الحمازي،  - 3

 .08ص، 8115.و النشر
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التباد  لا يتم إلا اذا وقع عين شخصين او اكثر نحو تحقيـق هـدف معـين وهـو يشـمل علـى       و
 : العناةر التالية 

 .مستقبل  ـوسيلة ــ  الرسالة ــمرسل   

الاراء المشاعر  ، الافكار ،الحقائق  ،نتقا  المعلومات إ على أنه الاتصا  عالمفهوم العام للعلم كما يعرف 
اط انساني حيوي و ان الحاجة اليه في ازدياد مستمر ، فالانسان كائن اجتماعي ايضا، و الاتصا  هو نش

 1. فهو لايعيش بمفرده ولكن عالتعاون مع الاشخاص الاخرين

العملية المقصودة او غير المقصودة التي يتم فيها التعبير عن المشاعر و الافكار في يعرف ايضا انه كما 
تم ارسالها و استلامها و استعابها و هي عملية يمكن ان تحدث دون رسائل شفوية او غير شفوية و التي ي

  2.قصد او تعبر عن حا  شعور الفرد او كنتيمة عن اهداف معينة للمتصل

نها عملية نظرية اساسها الحاجة الى أالاتصا  في اعسط ةورها على غرار ما سبق ذكره فإن عملية  و 
 3.ع الاخرينالاستماع و التفاعل م ،الكتاعة  ،الكلام 

مشتقة من الاةل اللاتيني  communication تصا إن كلمة في ذات السياق نجد أ 
communis   بمعنيcommon  اي عام ، ذلك لان الانسان عندما يتصل عآخر فانه يهدف عادة
 و تتم هذه العملية عادة في ةور متبادلة من الجانبينعصدد موضوع الاتصا   نتيمة  الى الوةو  الى

 4. اء البيانات و المعلومات الى الاخرين و عالعكسونى نقل او اعبمع

تصا  يكاد ان يكون عاملا مشتركا في العديد من أن الإالكثير من المفكرين يرى على غرار ماسبق  
تصا  على مستوى الإن كما أالخ .... الاعلام و العلاقات العامة ، الثقافة ، المجالات في جاا   الترعية 

و توفير البيانات و المعلومات الضرورية لاستمرار العملية الادارية داخل المؤسسة أنتاج إهو المؤسسة 
لك حفاظا على و ذ  بحيث يمكن للفرد او الجماعة عإحاطة الاخرين عالإخبار  او معلومات جديدة

 .العلاقات الاجتماعية و تعزيزها 

لاقة التبادلية عين طرفين او اكثر و هي ن في العمكدت التعاريف فان مفهوم الاتصا  يو مهما تعد
العلاقة القائمة عين المرسل و المستقبل يشاركان في عملية تباد  المعاني عاستخدام نظام معين من 

                                                
 .02ص ،8118-8110.الإسكندرية. المكتب الجامعي: مصر، مدخل إلى علم الإتصالمنا  طلعت محمود،  - 1
 .02ص،  8112. دار المعرفة الجامعية: ، مصرالعلاقات الإنسانية دراسة في مهارات الإتصال و التعاملجما  أعو شنب،  - 2
 .04ص ،8108-8100.دعيك للنشر والتوزيع: مصر ،هارات الإتصال و التسويق السياسيممحمد عبد الغني حسن هلا ،  - 3
 .08ص ،8112.مؤسسة شباب الجامعة: مصر، العامة في المجتمع المعاصرالإتصال و العلاقات غريب عبد السميع،  - 4
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و الرموز مفهومه من كلا الورفين حيث يعي كل طرف ما يقوله الورف الاخر من        الاشارات 
 1.معاني تحقيقي للاستماعة المولوعة عينهما

 0242ولم يصبح الاتصا  علما عالمعنى الدقيق الا في فترة معاةرة و عالتحديد في اواخر الارععينات 
للهاتف في و م أ ويدعى كلود شانون ، الذي عرف الاتصا  ' عل'على يد مهندس موظف في شركة 

-اءمصدر الضوض–قناة الاتصا   –المستقبل –مصدر المعلومات -المرسل: من خلا  ستة عناةر هي 
 2.الهدف 

من التعاريف الساعقة يتضح ةعوعة تحديد مفهوم موحد للاتصا  ، هذه الصعوعة مصدرها تعدد 
ية متكاملة للاتصا  الى حد الوجهات التي يمكن من خلالها النظر الى الاتصا  ، عالاضافة الى غياب نظر

 .الان 

           ناميكية ، تهدف الى نقل عملية مستمرة و دي: ولهذا يمكن ان نستخلص مما سبق ان الاتصا   
فراد و الجماعات اي عين المرسل تباد  المعلومات و الافكار و الاتجاهات و الرغبات و الاراء عين الاو
 .المستقبل عن طريق وسيلة كتاعية او شفهية للتاثير في سلوكهم و توجيههم الوجهة الصحيحةو

 خصائص الاتصال : ثانيا  
 3:قدمة نستويع استنتاج عدة عناةر او مميزات للعملة الاتصالية من خلا  التعاريف الم

          علم الإتصا  يستمد اةوله من علوم اخرى مثل علم النفس ، علم الاجتماع و علم الاقتصاد  -0
وجميع هذه العلوم تعتبر الاتصا  جاالا هاما عالنسبة للموضوعات التي يدرسونها الخ ، ........و الفلسفة 

. 

وترجع الى عدة عوامل منها ان الإتصا  يشتمل على سلسلة ، تصا  عملية مستمرة و ديناميكية الإ -1
من الأفعا  التي ليس لها عداية أو نهاية محددة فإنها دائمة التغير والحركة ،  كما انه مبني على علاقات 

ر التي تعزز الإتصا  في وقت متداخلة عين الناس وعيئات الإتصا  والمهارات والمواقف والتمارب والمشاع
 .محدد وعشكل محدد 

يتكون من وحدات متداخلة ، وتعمل جميعا حينما تتفاعل مع ، فهو الإتصا  يشكل نظاما متكاملا  -3
            و إذا ماغاعت ععض العناةر.ععضها البعض من مرسل ومستقبل ورسائل ورجع ةدى وعيئة إتصالية 

                                                
 .88ص، 8108الجزائر، ديوان الموبوعات الجامعية، . مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام و الإتصالأحمد عن مرسي،  - 1
 (.02.02) صص  ،  8108، وزيعفا للنشر و التدار الص. عمان. 0الوبعة. مهارات الإتصالعبد الرحمان إعراهيم الشاعر،  - 2
 .03ص  ،نفس المرجع السابق ، منا  طلعت محمود - 3
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المعاني المختلفة لكلمة ل اويصبح عدون التأثير المولوب تصا  يتعوأو لم تعمل عشكل جيد فإن الإ
 .الاتصا 

               فكل من المرسل، نشاط ينبني على التفاعل عين طرفين ، فهو الإتصا  تفاعلي وآني ومتغير  -4
على كما ان كل منهما يؤثر ( الصياغة ، التفسير ، التصرف ) و المستقبل يشتركان في رسالة واحدة 

  .الاخر

إذا ماقدر لشخص أن يرغب في التراجع ، و يتضح ذلك  قاعل للتراجع أوالتفادي غالبا لإتصا  غير -5
قد يستويع التأسف أوالإعتذار أوإةلاح ماأفسده الإتصا  ، ا  ععد حدوثه، فإنه لايمكنه ذلك عن الإتص

ا يكون قد أعد لإتتصا  كرسالة هناك ععض الإستثناءات مم.ولكن لايمكن مسحه أو الظن عأنه لم يحدث 
وبما ان الإتصا  .كتبت ،وقبل إرسالها إلى المرسل إليه يمكن إعقاؤها ولمن في حالات قليلة ومحدودة 

 .لايمكن التراجع عنه ، فإنه ينبني على التفاعلات الساعقة والتاريخ المشترك عين أطراف الإتصا  

 :ع حالات أرعمن خلا   ي وغير قصديقصديكون الإتصا   -2

يرسل شخص إلى آخر رسالة عقصد ويستقبلها الآخر عقصد ، وعالتالي فإن الاتصا  يكون غالبا  -
 .مؤثرا

 .يرسل  شخص رسالة عدون قصد لآخر يستقبلها عن قصد  -
 .يرسل شخص رسالة عن قصد إلى آخر غير منتبه لها فلا يتفاعل معها -
، ويتمثل هذا عشكل كبير في  يرسل شخصان رسائل ويستقبلانها دون قصد منهما عذلك -

 .الرسائل غير اللفظية 

أن الإنسان يقوم عالإتصا  عصفة مكثفة ويؤديه ععفوية إلا أن  من عالرغم،الإتصا  ذو أععاد متعددة  -2
التكامل و التفاهم عين  الى تحقيق تؤديمستويات متباينة من المعاني  الإتصا  له أهداف متعددة و

 .المتصلين

تم الاتصا  ععدة طرق وليس فقط الورق الكتاعية او اللغوية حيث يمكن ان تكون يمكن ان ي -2
 .الاحاسيس او المعاني عواسوة سلوكيات او اشارات معينة 

يتولب الاتصا  توفر العديد من المهارات كالقدرة على الاستماع و الانصات و الكتاعة او التعبير  -2
 .1الخ .....الكلام ، القراءة 

                                                
 .05ص  ، نفس المرجع السابق،  منا  طلعت محمود - 1
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 .تصال ووظائفه أنواع الإ :لثاني المطلب ا 

شكا  و تمارس عدة وظائف تتماشى و الاهداف عملية الاتصالية في المؤسسة عدة أتاخذ ال 
 .في هذا المولب  تناولهالمسورة  وهذا ماسيتم 

 :تصال الإانواع : اولا  

، تحسين  عاملين، توجيه التعتمد العمليات الادارية على نظام الإتصا  ، مما يسمح عاتخاذ القرار 
تحسين  ومحيوها اخاارجي  لتحقيق التماسك عين اجزاء المؤسسة و،  سير العمل ، توزيع المسؤوليات 

 :ينقسم الاتصا  الى نوعين كما  مستواها 

هو الاتصا  الذي يتم داخل نواق التنظيم سواءا كان ذلك عين : الاتصال الداخلي /النوع الاول 
 : الى نوعين  ويقسم يسير في اتجاهات مختلفة  عه ،العاملين او عين و فروعه المختلفة   اقسامه

يتم عبر قنوات ، فهو اتصا  يجرى بموجب التنظيم و عوسائل معروفة و محددة : الاتصال الرسمي-2
             وامر و تعليمات أسفل في ةورة فيكون من الاعلى الى الا، المنظمة  تصا  الرسمي للمؤسسةالا

               و هو الاتصا  الرئيسي ، و هذا ما نسميه عالاتصا  الناز   و اهداف و توجيهات و سياسات
و قد يكون الاتصا  عالعكس اي من الاسفل الى الاعلى في ةورة ،و الاساسي في الادارة الكلاسيكية  

و قد يحدث ،مي طلبات او نقل معلومات الى المستويات العليا من المستويات الدنيا في الهرم التنظي
الاتصا  عين نفس المستوى  و هذا ما يسمى عالاتصا  الافقي و عموما نتورق الى هذه الانواع من 

 1:الاتصالات 

دارية العليا في الإ المؤسسات اذ يبدأ من المواقع و هو اكثر انواع الاتصا  شيوعا في:  الاتصال النازل/ أ
وافق مع الاهداف او اخاوط الموضوعة من طرف الادارة يتو ، المؤسسة وةولا الى المستويات الادنى 

 2.كأن يصدر الرؤساء القرارات او التعليمات

على عكس الاتصا  الناز  ، يكون الإتصا  الصاعد من اسفل الى اعلى الهرم  :  الاتصال الصاعد/ ب 
التي تتعرض  شكلاتدخل لحل المتضمن المعلومات التي تستدعي التمرورا بمختلف المستويات الإدارية ، ي

  و الثناء عليهم  او تقدير العالمين  الى ادخا  عرامج تديرعية او اعادة التنظيم ك التي تؤديالتنفيذ او تل
وعن طريقها يمكن توفير المعلومات و البيانات امام المديريين في المستويات الاعلى بما يسمح لهم الفرةة 

                                                
 .45ص  ، 8112دار أسامة للنشر و التوزيع، عمان، الاردن ،  ، الإتصال الإداري و الإعلاميمحمد أعو سمرة،  - 1
 .83ص  ،0222كتب الجامعي الحديث، ، مصر، المووسائله في المجتمع الحديث الإتصالخيري خليل الجميلي،   - 2
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ويمكن ان يكون هذا الاتصا  على  لومات و عيانات دقيقة ،لاةدار القراررات السليمة القائمة على مع
 .شكل شفهي او تحريري اي على شكل تقارير

و هو الاتصا  الذي يحدث عين العاملين في نفس المستوى الاداري في الهيكل :  الاتصال الافقي/ ج
التنسيق في ما عينهما  مستويات مختلفة داخل المؤسسة بهدف التشاور وفراد في الأالتنظيمي الهرمي او عين 

 .لتحقيق الاداء الافضل في العمل 

، وهذا غالبا ما يكون فيحدث خارج اطار القنوات الاتصا  الرسمي :  الاتصال غير رسمي - 01
راجعا الى خلل في الاتصا  الرسمي ، كممود الاتصا  الصاعد مما يخلق فراغا يستغله الفاعلون 

هم ، كما ينشأ نتيمة لوجود ةلات شخصية و علاقات إجتماعية الاجتماعيون  الذين يتميزون عوموح
فالادارة الحكيمة هي التي تسعى الى التعرف مصادر الاتصالات غير الرسمية عين العاملين  في المؤسسة ، 

و المعلومات التي تهيء  ومساراتها و تحليل محتواها و التعرف على اهدافها و تحاو  ان تغذيها عالحقائق
 1.لتعاون نحو تحقيق الاهداف المرغوعة عفعاليةالافراد ل

يعرف على انه عناء علاقة ثقة الجمهور عالمؤسسة و المحافظة عليها :  الاتصال الخارجي /النوع الثاني  
مع المؤسسات الاخرى او مع زعائنها بها  يتمثل في كافة الاتصالات التي تقوم بها المؤسسة او العاملين 

 .قتها مع الاطراف اخاارجيةلاكا  مختلفة في عةيغ و اشأخذ يمكن ان 

هو الذي يتم عين افراد المنظمة داخل التنظيم او عين افراد المنظمة و اخرين :  الاتصال الشخصي -0
 .من خارجها عصورة شخصية عالاعتماد على الكلمة المكتوعة و يبقى تأثيره محدود

مع جمهور واسع و عريض من الناس عبر  هو الذي تقوم عه المنشأة الاتصا :  الاتصال الجماهيري -8
  2.كما انه اتصا  اقناعي من الوراز  الاو ، وسائل الاعلان او الاعلام  

وهناك الاتصا  ماعين الثقافات و يتم عين اعضاء ثقافات مختلفة عغية التفاهم ، التثقف ، الغزو  و الهيمنة 
و منظمة و غير منظمة مثل السفراء ، الملحقون  الثقافية وغالبا ما يكون عن طريق قنوات فردية و جماعية

الثقافيون ، التمار ، السياح ، الكتب ، الصحف و المجلات ، الاذاعات ، وكالات الانباء ، التلفزيونات  
  3.الاقمار الصناعيةو الشبكات الجهوية و العالمية للاتصا 

 
                                                

 .23، ص8104، ديسمبر (الجزائر)،  18:، العدد  مجلة العلوم الإنسانية، >>الإتصا  داخل المؤسسة  <<، الأمين علقاضي - 1

 .20ص ،  نفس المرجع السابق محمد أعو سمرة،  - 2
 (.83،  80)ص ص ، ابقنفس المرجع السفضيل  دليو،  - 3
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 وظائف الاتصال : ثانيا 

ععاد تنبثق وظائف وتنمويه عديدة ومن هذه الأ، ليميهتع، فيهوثقا، جتماعيهإمختلفه  وضائفتصا  لإت
 .تصا  التى يمكن حصرها في النقاط التالية الإ

الاخرين  وتتمثل في نقل المعلومات و اخابرات و الافكار الى: الوظائف التعليمية والمعرفية -0
ء الاحداث و الظروف ورفع مستوياتهم العلميه والمعرفيه والفكرية وتكييف مواقفهم ازا تنوير بهدف

الاجتماعية و تحقيق تجاوبهم مع الاتجاهات الجديده و اكسابهم المهارات المولوعه التى تساعدهم في 
 .حياتهم الشخصيه والوظفية 

ساعد النظام الاجتماعي و السياسي في تحقيق الاتفاق أو الاجتماع عين : الوظائف الاقناعيه  -8
المجتمع ريق الاقناع وضمان قيام كل فرد عالدور المولوب منه اتجاه أفراد المجتمع وفئاته المختلفه عن ط

 .أو تثبت وجهات نظر و أفكار قائمه و التاكيد عليها ،المولوعة وموسساته المختلفه 
حيث يلعب الاتصا  دورا في الترويح و التسلية عن أفراد المجتمع وتخفيف :  الوظائف الترفيهية -3

ا عنهم من خلا  البرامج الترفهية التى من شانها الترويج عن نفوس الناس أعباء الحياة اليومية ومتاعبه
وادخا  السرور أليهم من خلا  عرامج فنيه متعددة و جذاعه تستهوي جمهور المستقيلين وتلعب وسائل 

 .1الاتصا  الجماهيريه دورا عارزا في هذه الوظائف 
ع ومن جاتم،الى اخر ومن فرد الى فرد  من خلا  نقل التراث الثقافي من جيل:الوظائف الثقافية -4

ليكون أداه فاعلة للتغيير الثقافي و كذالك ،ولعات الاجتماعية تهداف و أمع ،الى جاتمع و الاضافه عليه 
المساهمة في تنشئة جيل جديد متفاعل مع ثقافة وتراث المجتمع ولقد اةبح التثقيف مهمة تعريفية لوسائل 

 2.الاتصا  الجماهرية
 ظيفة التى يقوم بها الاتصا  أحد معايير تصنيف أنواع الاتصا  ومن هذه التصنيفات وتعد الو

 :ومنه يمكننا تحديد الوظائف التالية للاتصا  ،التنصيف القائم على التحليل الغوي 
التى لم تكن مفهومة قبل عملية التصا  وهذا ما يسمى  تأكيد العلاقة عين المعاني و الرموز -0

 .للغة عالمستوى الاعرابي 
 .إضافة معان جديدة لكلمات معينة وهذا ما يسمى عالمستوى الدلالي للغة  -8
 .إحلا  معان أخرى مكان معان سبق تعلمها  -3

                                                
، عمان ، دار المسيرة للنشر و التوزيع و الوباعةالأردن، 10، الوبعة العلاقات العامة ووسائل الإتصالمحمد ةاحب سلوان،  - 1

 .25ص 8100
 .33ص ،  نفس المرجع السابقخيري خليل الجميلي،  - 2
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دعم و استقرار معاني المفردات من خلا  الاستخدام المتكرر لكلمات معينة ويتبع ذالك من  -4
 .عين الرموز و دلالاتها استشارة معانيها في الذاكرة يؤدي ألى تقوية الرواعط الاةولاحية 

 :وهناك مفكرين اخريين يحددون  وظائف الاتصا  من خلا  

الاتصا  مهم للحصو  على البيانات و المعلومات ودراسة المشكلات و استنباط :التخطيط -0
 .المؤشرات و التنبؤ و التوقع

ياة التى تمدها حيث تمثل خووط الاتصا  في الهيكل التنظيمي لكل مؤسسة شرايين الح:التنظيم -8
عالدماء الازمة وتباد  المعلومات عين عناةر التنظيم في ضوء تعدد وتباين الوظائف في المؤسسة عل وفي 

 .قواعاتها و ادارتها المختلفة 

تحريك سلوك العاملين لتحقيق الاهداف المتوقعة والمرسومة ويعني كذالك ارشادتهم عصوره :التوجيه-3
تمكنهم من ذالك وتغيير مهارات التوجيه من مهارات الادارة وتمثل احدى مستمرة الى الكيفية التى 
 .مواةفات المدير المتميز 

         تعتمد عملية متاععة و تقييم أداء العاملين على مشاهدة و ملاحظة و تحليل نشاطاتهم :الرقابه-4
 1.و سلوكياتهم مثل أجراء المقاعلات لتقييم المرؤوسين 

 .اهداف الإتصال و أهميته: المطلب الثالث 

عضائها ولهذا فان عملية الإتصا   أ و تستمر ، دون إتصا  يجري عين أن تنشي مؤسسة ألايمكن لأ
هذا ما  ، و تصا  داخل و خارج المؤسسةالإهمية أوهذا مايبرز ،  تسعى لتحقيق جملة من الاهداف 
  . سيتم التورق اليه في هذا المولب

                الاتصا  عملية اجتماعية لا يمكن ان تعيش عدونها اي جماعة انسانية يعتبر :داف الاتصال أه: أولا 
او منظمة اجتماعية و على هذا فان الاتصا  يعد الوسيلة التي يستخدمها الانسان لتنظيم و استقرار 

 فكارهحياته و لهذا فان عملية الاتصا  تسعى لتحقيق هدف عام و هو التأثير في المستقبل على ا
 : تعديلها على توجهاته او على مهارته لذلك يمكن تصنيف الاهداف الى و لتغييرهاو

الى اكتساب المستقبل اتجاهات جديدة او تعديل  المتصليمكن ان يتحقق عندما يتمه  :  هدف توجيهي
 .اتجاهات قديمة ، او تثبيت اتجاهات قديمة فيها مرغوب فيها  

                                                
شر و التوزيع ، الأردن، دار ةفا للن0، الوبعة ت العامةالإتصال والعلاقا ،ربحي مصوفى عليان، عدنان محمود الووعاسين - 1

 .41ص، 8115.عمان
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نوعية من المستقبلين عامور تهمهم  موجه نحوف حينما يكون الاتصا  يتحقق هذا الهد: هدف تثقيفي 
 .عقصد مساعدتهم و زيادة معارفهم و اتساع افاقهم لما يدور حولهم من احداث 

حينما يتمه الاتصا  نحو اكساب المستقبل خبرات ومفاهيم و  مهارات جديدة وتوفير  :هدف تعليمي 
 .مادة المعلومات لدى المستقبل 

ويتحقق هذا الهدف حينا يتمه الاتصا  نحو تحسين سير العمل و توزيع المسؤوليات : داري هدف ا
 .ودعم التعامل عين العاملين في المؤسسة او الهيئة 

 1.تحقيق حينما يتمه الاتصا  الى تقديم البهمة و السرور لدى المستقبلي: هدف ترفيهي

لجماهير عفهمهم الرسالة و عذلك تقوى الصلات حينما يتمه الاتصا  لزيادة احتكاك ا :هدف اجتماعي
 . الاجتماعية عين الافراد

وفي الواقع ان الاتصا  قد يجمع عين اكثر من هدف في ان واحد كان يستعمل تنظيم معين 
و في هذه الحالة ،  في التنظيم زيادة الاحتكاك عين العاملينمع  ، عغرض توزيع المسؤوليات اتصالا

  2.تصالية هدفين هما الهدف الاداري و كذا الهدف الاجتماعي في نفس الوقتاستهدفت العملية الا

 : عالإضافة الى ذلك هناك اهداف خاةة عكل مؤسسة فهناك 

 من خلا  ارععة جاالات لتقديم المعلومات للعاملين في :  تصال بالنسبة للعاملينهداف الإأ
 :المؤسسة

 .القرارات الهامة للمؤسسة  -مستقبلها  -انتاجها  -المؤسسة  معلومات عن-0

 .معلومات عن سياسات المؤسسة خاةة ما يتصل عوظائفهم -8

 .معلومات تتصل عبعض المشكلات الوارئة التي تقاعل المؤسسة  -3

 .معلومات تتصل عنشاط العاملين الوظيفي و ظروف المؤسسة الاقتصادية  -4

 قائد  صا  الجيد مزايا كثيرة عالنسبةتيحقق الا:  بالنسبة للقيادات الادارية تصالالإهداف أ
 م والتاثير فيهم عالصورة الكافيةالاداري الناجح من خلا  المشاركة مع العاملين الذين يقوده

                                                
المكتب الجامعي  :صرم ،الإتصال الجامعي، الإتصال الإجتماعي وممارسة الخدمة الإجتماعيةعبد الحميد عوية، محمد محمود مهدلي،  - 1

 .21ص،  8113.الحديث
 .22ص. ، نفس المرجع السابق  ،الأمين علقاضي  - 2
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 من الحقائق الاتصا  الجيد طريق القائد لاتخاذ  القرارات الهامة السليمة القائمة على قدر كافو
 .المعلومات و البيانات الصحيحة و
 الجمهور له اهمية خاةة عالنسبة للمؤسسة لذلك فالمؤسسة :  بالنسبة للجمهور لتصاالإهداف أ

يهمها اقامة نظام اتصا  عالجمهور يمكنهامن ان توةل حقيقة الجهود التي تبذلها المؤسسة وكذلك 
 1.تسعى الى التعرف على شكاوى و مقترحات الجمهورلتحسين خدماتها

  تصالالإهمية أ: ثانيا

عالغة في كافة المجتمعات الانسانية على اختلاف درجة توورها فلا يمكن تحقيق همية أ تصا إتل
شيء عدون اتصا  جيد عالاخرين  وكذا القدرة على المشاركة و التفاعل مع الاخرين وتباد  الاراء 

 الظروف  م في ــــتزيد من فرص الفرد في البقاء و النماح و التحك ، التيو المعلومات والافكار
في حين أن عدم القدرة على الاتصا  مع الغير يعد نقصا اجتماعيا و  ة عهــــــالمحيو فة المختل

سيكولوجيا خويرا فوجود المجتمع واستمراريه متوقفة على النقل الشامل للعادات و الافكار و المشاعر 
فالناس ،دوان استرارية المجتمع تتم من خلا  نقل اخابرات والاتصا  عين الافرا،من جيل الى آخر 

وهم  الخ.....و عقائد و أماني و معلومات  يعيشون في جماعة عفضل ما يشتركون فيه من أهداف
ومن وجهة ،يكتسبون ذالك من خلا  الاتصا  ، ويمكن النظر الى أهمية الاتصا  من وجهة نظر المرسل 

 2 :فمن وجهة نظر المرسل تتمثل أهمية الاتصا  فيمايلي،نظر المستقبل 

أي نقل المعلومات والافكار الى المستقبل او جمهور المستقبلين و اعلامهم عما يدور حولهم : معلاالإ-0
 .من أحداث

اي تدريب و تووير أفراد المجتمع عن طريق تزويدهم عالمعلومات و المهارات التى تؤهلهم :  التعليم-8
 .للقيام عوظيفة معينة و تووير امكانية العملية وفق مت تتولبه الوظيفة

 .وذلك عالترويج عن نفوس أفراد المجتمع و تسليتهم :الترفيه-3

أي أحداث تحويلات في وجهات نظر الاخرين أما المستقبل فانه ينظر ألى أهميه الاتصا  من :لاقناع ا-4
 :الجوانب التالية

 .فهم ما يحيط عه من ظواهر وأحداث -0

                                                
 .32ص ، نفس المرجع السابقخيري خليل الجميلي،  - 1
 .43ص،  نفس المرجع السابق،  الحميد عوية ، محمد محمود مهدلي عبد - 2
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 تعلم مهارات وخبرات جديدة-8

 .ديدة التى تساعده في اتخاذ القرار و التصرف عشكل مقبو  أجتماعياالحصو  على المعلومات الج-3

 وهي الاعلام :وقد اشار عدد من علماء الاتصا  الى قيام جميع أنواع ووسائل الاتصا  بمهام ثلاث 
 .التعليق أو التسلية 

جة عالية من على در(الرسمية وغير الرسمية )وحو  أهمية الاتصا  في الادارة عشكل عام بمختلف ةورها 
من   % 25وقد أشارت الدراسات و الابحاث ألى ان الاتصالات تمثل ،الأهمية في المؤسسة أو المنظمة 

         وعدورها تموت، وذالك فهي بمثاعة الدم الدافق عبر الشرايين الحياتية  للموسسة،نشاط الموسسات 
أهمية الاتصا  لادارةالموسسات  زايجاويمكن ،أو تضمر الحركه الدائبة للموسسة وجميع أنشوتها 

 :فيمايلي

مما ،يتم من خلا  الاتصا  نقل المعلومات والبيانات والاحصاءات و المفاهيم عبر القنوات المختلفة -
 .يسهم عشكل أو عاخر اتخاذ القرار ات الادارية و تحقيق نجاح الموسسة و نموها و توورها 

ورة على الاعما  التى يمارسها أعضاء الموسسة من خلا  تساهم الاتصالات في احكام المتاععة و السي
عبر المستويات الادارية المختلفة وعذالك يتمكن ،المقاعلات و التقارير التى تنتقل عاستمرار عين الافراد 

المدير من الوقوف على نقاط الضعف اخااةه عاداء الافراد والسعي لمعالجتها عشكل يتضمن كفاءة عالية 
 .مةفي أداء المنظ

فتنسيق الجهود يعد أساسا للنظام التعاوني حيث يتم على ،الاتصالات هي المفتاح المؤدي للادارة -
 .أساس هذا التنسيق تحقيق أهداف المنظمة عشكل فعا  

الفردي والجماعي للعاملين  السلوكتعد عملية الاتصا  عين الافراد ضرورة أساسية في توجيه و تغيير -
 .تجاهات الافراد العاملين داخلها حد العوامل المؤثرة في أفي المنظمة كما تعد أ

عرف أيضا على كما يستويع الت  ، رؤسينالمطلاع الرئيس على نشاط إ الإتصا يتم من خلا  عملية -
        تصا  يمثل وسيلة رقاعية وبمعنى آخر فان الإ ،أفكاره و اعماله داخل المنظمة  ،مدى تقبلهم لارائه 

 ،  لذا فعملية الإتصا  مهمة جداعالنسبةؤسين دير في جاا  توجيه فعاليات المرشاطات المرشادية لنإو 
  1.داره العليا أو الجماهير اخاارجية سة خاةة الإؤسداريين العاملين عالِملإت

 
                                                

 .35ص ، نفس المرجع السابقربحي مصوفى عليان، عدنان محمود الووعاسي،  - 1
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 عناصر الاتصال و نماذجه : المبحث الثاني 

ة الاتصا  وضعت في نماذج ة الاتصا  تفاعلا عين الافراد ، و لتسهيل تصور عملييتعتبر عمل
وهذا ما احلها  مع إظهار العلاقة عينهما ،متنوعه هدفها تنظيم و ترتيب عناةر العملية الاتصالية ومر

المولب الثاني ،  عملية الإتصا عناةر  الىعالاشارة المولب الاو  سنحاو  التورق إليه من خلا  
 . الاتصا نماذج  فيتضمن المولب الثالث أما  ، تصا  مراحل الإ

 عناصر العملية الاتصالية  -المطلب الاول 

ساسية المتراعوة والمكملة او المكونات الأ، تتولب عملية الاتصا  لكي تكتمل جاموعة من العناةر
 1 :لبعضها البعض نستويع تحديدها فيمايلي

تجاهات التي هو المسؤو  عن اعداد وتوجيه المعلومات والمفاهيم والمهارات والا( المصدر) المرسل-2
يحتاجها من يتعامل معهم افراد او جماعات في مواقف معين رغبة في تحقيق المشاركة عينه وعين من يتعامل 

  .معه 

هي الافكار و المفاهيم و الاحساسات والاتجاهات والقيم التي يرغب المرسل عإشراك : الرسالة-1
 .اخرين فيها وذلك في موقف معين

 اللغة التي يستخدمها المرسل ليعبر عن رسالته او يرغب في توجيهه من افكار  هي الرمز او:  الوسيلة-3
 .او مهارات او غير ذلك

هو الفرد او الجماعة او الجماهير التي وجه اليهم المرسل وسالته رغبة في اشراكهم فيما : المستقبل -4
 .يهتم عه من افكار او مهارات او غير ذلك

                او الرسالة المضادة التي يرسلها المستقبل ردا على رسالة المرسل  اعةالاستمهي :التغذية العكسية -5
 .او الاستماعة التي تبدو على المستقبل نتيمة لوةو  الرسالة اليه

هي العملية التي تؤثر في كفاءة ادراك المقصود او المدلو  في :  التشويش و المؤثرات الاخرى -2
            المرسل اليه و ادراكه و شخصيته او كيفية تسلم الرسالة او عقناة الاتصا  الرسالة و قد تتعلق هذه ع

 2او المؤثرات البيئية و متغيراتها الاخرى 

                                                
 .(43،44 )ص ص  ، نفس المرجع السابقربحي مصوفى عليان، عدنان محمود الووعاسي،  - 1

  2- عزام أعو حمام، الإعلام و المجتمع، الوبعة0، الأردن، دار أسامة للنشر و التوزيع عمان،8100، ص 35.
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الرموز او اية ة ،وهو وضع عملية الاتصا  في الرسالة عشكل يفهمه المستلم كاستعما  اللغ:  الترميز 2
 .فهم مضمون عملية الاتصا   تعاعير يتم الاتفاق عليها تساعد على تسهيل

يتولب من المستلم عند استلام الرسالة فك رموزها حت :  (فك الترميز ) تحليل رموز الرسالة   2
 رسالة عشكل مخالف للمعنى المقصودتعوي معنا كاملا و متكاملا و قد يقوم المستلم عتحليل و فهم ال

 ل و المرسل اليه من حيث المركز و التخصصلذلك كلما كان هناك تجانس و تماثل و تماثل عين المرس
والمستوى الثقافي و التعليمي و اخالفية الفكرية و الحضارية كان هناك درجة كبيرة في فهم المعنى المقصود 

 .من الرسالة 

 عناةر العملية الإتصالية(: 10)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

و  دار زهران للنشر الاردن ، " ت نظماد في المسلوك الأفرا" ك التنظيمي حسين حريم، السلو/انظر في  : المصدر
 334: ، ص0222 عمان   التوزيع

  تصالمراحل الإ:  المطلب الثاني

           نوجزها  ، ععدة مراحلمن جانب كل من المصدر و المتلقي  الى مرورها تصا  عملية الإيتوقف نجاح 
 1:فيما يلي

وما ..( فكرة ، خدمة ) قبل عن الرسالة الجديدة هذه المرحلة يسمع المست في: دراك الإ ةحلمر -
لغرض منها ، ونوع ما تحققه من اهداف وتركز عرامج الاعلام والتوعية والاقناع على فرض الفكرة 

هميتها للفرد والمجتمع ويمكن تحقيق ذلك عن طريق أيضاح إمع ، الجديدة على الجماهير عصفة عامة 
 .، الصحافة والموبوعات  وسائل الاعلام كالاذاعة ، التلفزيون

                                                
 .22ص  ،نفس المرجع السابق السيد عبد الحميد عوية، محمد محمود مهدلي، - 1

 المرسل

 "المصدر" 

 ويشــالتش

 القناة لةرسا ترميز

 الرسالة القناة
 تفسير و ترجمة

 الرسالة
 المرسل

 "المرسل" 

 المستقبل
 "الملتقي" 

المستقبل 

 يكون المعنى
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مايناقش وغالبا ، فيما يهتم المستقبل بمعرفة المزيد من المعلومات عن الرسالة : هتمام الإ حلةمر -
نتهاء من تقيم وععد الإ، ةدقائه الذين يثق فيهم أ وأو جيرانه أه قرعائ، أالشخص هذا المعلومات مع 

 تخاذ قراره وذلك عتزويده إقبل الرسالة ، ويبدأ في فانه يت المعلومات التي حصل عليها ويقتنع عصحتها
زالة ما عه من شكوك ويكون ذلك عن ، إالايضاحات المعلومات والحقائق عن الرسالة الموجهة اليه ع

 .   جتماعات والمحاضرات والمقاعلات الفرديةتصا  المباشر من خلا  الإالإطريق 
فظ حلة الجديدة ومحاولة استعمالها عتلى تجرعة الوسيفيما يسعى المرء ا:مرحلة المحاولة والتجربة  -

يتحقق ، كما والعناية عه ، حسنة معاملة معاملته ، طمأنينة ، ن دور المرسل هو تشميع المستقبل ويكو
 .الزيارات وأا  الشخصي ذلك عن طريق الاتص

ن يتم الاتصا  أختارها وممارستها على إالوسيلة التي عإستعما  يقوم فيها : مرحلة الممارسة  -
م عالفكرة الجديدة وممارستها من الشخصي دوريا و عإنتظام في المقاعلات حتى يتأكد المستقبل عإقناعه التا

 1.جل الوةو  الى تحقيق الهدف الذي خووت الهيئة المرسلة الوةو  اليهأ
 نماذج الاتصال : المطلب الثالث 

التورق الى النماذج التي ، كان لاعد من كوناتها عملية الاتصا  و ماهية م عغية التعرف على تفاةيل 
ماذج و يفرق الباحثون عين نوعين من نماذج الاتصا  هما الن، تحدد عناةرها الأساسية والعلاقة عينهما 

 : أن  تجاه و تتمثل الفروق فيالإ متعددةماذج التفاعلية نحادية الاتجاه و الأاخاوية 
على انه يسير في خط مستقيم احادي الاتجاه من المرسل الى تنظر النماذج اخاوية الى الاتصا   -

 المستقبل 
تنظر النماذج الثنائية الى الاتصا  على انه ظاهرة متغيرة عشكل مستمر ليس له عداية او نهاية كما   -

اعية تاخذ اعتبار المتغيرات المؤثرة في عملية الاتصا  من الجماعات و اتجاهات الفرد والظروف الاجتم
 2: هم النماذج تتمثل في  أس الرسالة فقط و عموما فولي

ة يمن اشهر النماذج الاتصالية وأقدمها هو نموذج ارسوو في الاتصا   حيث حدد ثلاث عناةر اساس
 .المتحدث ، اللغة ، الجمهور : لعملية الاتصا  وهي 

سوف نركز في دراستنا لذلك يه، ان معظم النماذج الحديثة عنيت علرغم عساطة هذا النموذج الا و عال
 :على النماذج الحديثة و من اشهرها 

                                                
 (.02،02) ص ص، نفس المرجع السابق خيري خليل الجميلي،   - 1
 .40ص، 8105.صر، دار الكتاب الجامعيم ،10  ط،لإعلامنظريات احسني محمد نصر،  - 2
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وهو نوذج لفظي يتكون من خمسة  0242الذي نشر عام  H.lasswell  نموذج  هارولد لاسويل -
؟ و عأي ...؟ و لمن يقو  ...؟و ماذا يقو  ...من يقو  " اسئلة تعبر عن عناةر عملية الاتصا  وهي 

 : الشكل التالي يوضح هذه العناةر  و 1؟ ......؟ وعأي أثر....وسيلة
 نموذج لاسويل في الإتصا (:  01)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

: مصر، "رؤية في أنثروعولوجيا الإتصا " محمد يسري دعيبس، الإتصا  و السلوك الإنساني  : انظر في / المصدر
 02: ، ص0222، الاسكندرية  البيواش سنتر للنشر والتوزيع

              الذين ادخلا مصولح الضوضاء  0242عام   Shanon Weaver  ويفر نموذج شانون-
او التشويش الذي قد يتداخل مع إرسا  الإشارة من مصدرها إلى هدفها، ومن النقد الموجه لهذا 
النمودج هو عدم احتوائة على عنصر الأثر الرجعي أو الاستماعة عالإضافة إلى كون مساره احادي 

 .الاتجاه
 نموذج شانون و ويفر: (30)كل رقم الش

 

 
 

 

 

Source : Annie Bartoli, Communication et Organisation ‘’ pour une politique générale 

coherente’’, paris, 1991, p :62  

                                                
 .12ص  ، 8108، مصر، دار الكتاب الحديث، الإتصال و الإعلام السياسيوسف تمار، ي - 1

مصدر 

 المعلومة
 المرسل

 

 

 

 

الوصول إلى 

 ليهعالمرسل 
 القناة المستقبل

مصدر 

 التشويش

 ماذا يقول؟

 الرسالة

 لمن؟

 المستقبل
 من؟

 المرسل

 بأي وسيلة

 بأي تأثير؟ اتصالية؟
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            الذي ركز على الاطار الدلالي للمستقبل  0254عام   W.Schrammشرام ويلبر نمودج  -
انه لا يكفي ان تكون الرسالة في لغة يفهمها الورفان عل يجب ان يكون للورفين خبرات و المرسل اي 

 1.مشتركة ولاسيما لموضوع الرسالة نفسها 
 نموذج ويلبر شرام: 14الشكل رقم                                 

 

 

 

 

           ، الأردن، دار المسيرة للنشر و التوزيع 0الوبعة  ، محمد سلوان، العلاقات العامة ووسائل الإتصا : انظر في / المصدر
 .23ص. 8100و الوباعة

الذي عيين ان هناك تماثلا عين سلوك  0252سنة   Osgoodالنمودج الدائري لـ اسجود   - 
وتعتبر عملية الاتصا  عملية تفاعلية متكاملة يقوم بها المرسل  المرسل والمستقبل اثناء عملية الاتصا 

وكذلك يقوم المستقبل عنفس الادوار الثلاثة الساعقة ( مرمز ، مفسر ، ومحلل الرمز ) ار عثلاثة ادو
 : العملية الاتصالية عند اسمود عملية تفاعلية تامة على النحو التالي و

 .نموذج أسمود : 15الشكل رقم                             

 

   

 

 

  

،الأردن، دار ةفاء 0 ، طدنان محمود الووعاسي، الإتصا  والعلاقات عربحي مصوفى عليان،   : انظر في / المصدر
 .24ص.8115للنشر و التوزيع عمان، 

                                                
 8100و التوزيع و الوباعة،  ، عمان، دار المسيرة للنشر10، الوبعة ، العلاقات العامة ووسائل الإتصالمحمد ةاحب سلوان - 1
 .20ص

 المستقبل المفسر إشارة الصيغة المرسل

 رسالة مفسرة جماهير رسالة رمزية

 رسالة رمزية جماهير رسالة مفسرة

 ةمجال الخبر

 محول الرموز

 

 مفسر الرموز

 مفسر الرموز
 

 محول الرموز

 

 

 الرسالة

 الرسالة
 تغذية راجعة

 قناة الإتصال
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 :اما في الستينات ظهرت نماذج اخرى تمثلت في

الذي تميز نموذجه عوضع عوامل ضاعوة او محددات لكل عنصر من  – Berlo 2960نموذج بيرلو  -
وهناك متولبات هامة لاعد من  لمصدر ، الرسالة ، القناة والمستقبلالعناةر الاتصالية التقليدية الارععة ا

 1:انجازها حتى يتم الاتصا  عكفاءة ومقدرة وفعالية ويمكن استعراض هذه المتولبات فيما يلي

 .أن يكون المرسل متاكدا من كفاية معلوماته ووضوحها.0
للانتقا    لاشارات والعلامات قاعلةأن يكون ترميز الرسالة على درجة كافية من الدقة وأن تكون ا.8

 .عسرعة وكفاية ودقة عغض النظر عن التداخل والمنافسة
 . أن تفسر الرسالة تفسيرا يتفق مع ما كانت تقصده عملية الاعداد الرمزي.3
 .أن تعالج الوجهة أو المقصد التفسير الرمزي لرسالة بحيث تحدث الاستماعة المرغوعة.4
 

 يرلونموذج ع: 12الشكل رقم 

 

 

،الأردن، دار ةفاء 0 ، طعدنان محمود الووعاسي، الإتصا  والعلاقات ربحي مصوفى عليان،  : انظر في   /المصدر
 .23ص ، .8115للنشر و التوزيع عمان، 

الذي يصف عملية الاتصا  من حيث تغيير  .Newcomb T 2953نيوكمب تيودور نموذج  -
لكونه عالم نفس اجتماعي معني عالتفاعل عين  عينهمفيما ت ارسا  المعلوما عندمايحدث داخل الافراد 

البشر ، وفي نموذجه يكون الاتصا  هو الوريقة المشتركة و الفعالة التي يواجه الافراد بها مشاعرهم 
 .اخااةة نحو عيئتهم ، فهو نموذج مفسر لافعا  الاتصا  التي تحدث عن قصد عين شخصين 

 نموذج نيوكمب: 07الشكل رقم 

 

 

، الإمارات العرعية المتحدة، دار الكتاب الجامعي  0الوبعة ، نظريات الإعلام  ،حسني محمد نصر : انظر في / المصدر
 .53ص .8105

                                                
 .22 ص ، نفس المرجع السابق طلعت محمود، منا   - 1

 المرسل

Source 
 الرسالة

Message 
 الوسيلة

Channel 
 المستقبل

Recevier 

 

فك  إشارة ترميز مصدر

 الرموز
 الهدف
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نشر فرانك دانس نموذجه عن عملية الاتصا  والذي يختلف  – Dance 2967نموذج دانس  -
لى انه عملية تحولية معقدة ، وقد اختلافا اساسيا عن النماذج الساعقة ، وقصد عه ان يعكس الاتصا  ع

حاو  من خلا  نموذجه الحلزوني دمج ملامح النماذج ذات اخاط المستقيم مع الملامح النماذج الدائرية 
ععد جديد و هو البعد الزمني ، موضحا ان اي عملية اتصا  تضيف خبرات   (دانس)، وقد اضاف 

 .جديدة لكل الاطراف المعنية ععملية الاتصا  

 نموذج دانس:  08ل رقم الشك

 

 

 

 

 

،الأردن، دار ةفاء 0 ، طعدنان محمود الووعاسي، الإتصا  والعلاقات ربحي مصوفى عليان،  : انظر في   /المصدر  
 .23ص ، .8115للنشر و التوزيع عمان، 

 .مهارات الاتصال ومعوقاته:المبحث الثالث  
، لتمنب عوضوحٍ تاميصا  الأفكار أو الرسائل في  المؤسسات بهدف إ مهارات التواةلتُستخدم         

، وعلى الرغم من تزايد أهمية مهارات التواةل في  الوقوع في الفهم اخااطئ للرسالة أو سوء تفسيرها
الحياة العملية، إلا أن الكثيرين مازالوا يواجهون ةعوعة  مما يُشكِلُ لهم عائقاً كبيراً في خوض غمار 

تعريف  وفي هذا المبحث سوف نتورق في المولب الاو  الى،  التقدم الوظيفي المنافسة في العمل وتحقيق
 .تصا معوقات الإث ما المولب الثالأ ، ساليب الاتصاليةالأ، المولب الثاني   انواعهأمهارات الاتصا  و 

 
 تعريف مهارات الاتصال و أنواعه: المطلب الأول
خوط  إعداديميات خاةة بها من خلا  رسم سياسات أو استرات الىؤسسات الحديثة المتهدف 

  .و عرامج عمل تتماشى و مهاراتها و أساليبها الاتصالية
 

 

 أ
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  تصال تعريف مهارات الإ : ولا ا

هو نشاط عضوي ارادي مرتبط عاليد او اللسان او العين او الاذن و يتوقف الاتصا  الفعا  
لقدر الزمني المبذو  في مزاولته كنشاط على مدى اتقان مهاراته و التحكم فيها ، ويكتسب اهمية من ا

ذلك النماح الذي يحرزه الفرد و يرتكز كما انها  ة و كظاهرة اجتماعية من جهة اخرىرئيسي من جه
واذا كانت  1على قدراته على الاتصا  فالشخص العاجز عن الاتصا  مع الاخرين هو شخص فاشل 

ة على عمل شيء ، وهي درجة الكفاءة و الجودة الوريقة تعني و وسيلة عمل شيء فالمهارة تعني القدر
في الاداء ومنها القدرة على استخدام المعلومات عفاعلية و التنفيذ و الاداء عسهولة و يسر ، كما انها 

 2.نشاط هادف يتولب تدريبا و ممارسة منظمة

 تصال مهارات الإنواع أ: ثانيا  

مهارات اساسية يجب على المراسل تتولب عملية الاتصا  في مختلف مستوياتها وظروفها 
 3والمستقبل أن يتقنها ، كما يمكنه توويرها عنفسه من خلا  القراءة والتعلم واخابرة في المواقف المختلفة 

 :التي تحتاج الى عمليات اتصا  عأشكالها وانواعها المختلفة، وتتلخص هذه المهارات فيما يلي

هارات التي لا يمكن الاستغناء عنها في مختلف مراحل القراءة واحدة من المتعد  : مهارة القراءة -3
التعلم والحياة، من خلالها يتعلم الفرد كيف يقرأ ويفهم ويتخيل ويقارن ويستنتج ، وعالتالي تساهم 

 .القراءة في تووره العقلي والعاطفي والاجتماعي
ات من مصادرها وتعد القراءة من أهم اساليب اكتساب المعرفة والثقافة والحصو  على المعلوم

المختلفة كالكتب والمجلات والجرائد والقصص والبحوث والدراسات وغيرها من الموبوعات وعلى 
الرغم من منافسة المواد السمعية والبصرية للمواد الموبوعة ، إلا أن القراءة لا زالت تلعب دورا متميزا في 

 .جاا  الترعية والثقافة والعلوم  
الكتاعة مهارة اساسية وضرورية للاتصا  الكتابي والكتاعة ليست  هارةمتعد  :مهارة الكتابة -4

مهارة طبيعية عل تحتاج الى تدريس منتظم ودقيق فيمب أن تدرب اليد على الحركات المعقدة للقيام 

                                                
 .80ص، د ت،  دن، موبوعة الجامعة الأردنية، الأر8ج،مهارات الإتصالأسعد الزغبي،  - 1
 .43ص ، نفس المرجع السابق  منا  طلعت محمود،  - 2
 .043ص  ، نفس المرجع السابق  ،وفى عليان، عدنان محمود الووعاسيربحي  مص - 3
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                عكتاعة كل حرف كما ويجب أن تعمل اليد والعين معا في هذه المهارةوهي مصادر ثاعتة للاعلام
 1.ا و الاتص

ويعد الاتصا  الكتابي أكثر رسمية من الاتصا  الشفوي ولهذا يستخدم كثيرا في الادارة 
والعلاقات الرسمية، وتعتمد مهارة الكتاعة على استخدام قواعد اللغة وعلى المهارة في عرض المادة 

 .ولهذا يجب ان تكون الرسالة المكتوعة كاملة في ذاتها             المكتوعة 
وهي طريقة مباشرة . نظام للاتصا  الانساني عوساطة الرموز البصرية او الاشارة:لكتابة بانهاوتعرف ا

        لتسميل وإيصا  الافكار والمعلومات وهي نتاج للعقل واليد معا في تمثيل مرئي ومسمل على الورق
الكتاعة من خلا  وقد أنتمت لنا التكنولوجيا الحديثة العديد من طرق الاتصا  الكتابي الاخرى مثل 

 .معالج النصوص في الحاسوب
يعد التحدث فنا ومهارة وموهبة فهو فن لانه شخصي أي يعتمد على  :مهارة التحدث -5

شخصية الانسان ومقدار حماسته واعداعه، وهو مهارة لانه يحتاج الى التنمية والتدريب والتحسين 
لا تصنع المتحدث الناجح والمؤثر في للوةو  الى الافضل وهو موهبة لان العوامل الساعقة وحدها 

 .الاخرين
ويجب أن نعرف أن مهارة التحدث كواحدة من مهارات الاتصالات الاساسية تكتمل وتتكامل مع 
المهارات الاخرى اللازمة للاتصا  الناجح والفاعل وهي مهارة الكتاعة والقراءة والاةغاء، والتي يجب 

 داد ـوة للحديث الناجح هي الإعـالقو  أن أهم خون ـأن تتوافر جميعا لدى المتحدث ، ويمك
 : وهذه اخاووة تحتاج الى ما يلي  له المسبق 

 حمم الجمهور متوسط اعمارهم:التعرف على الجمهور المستمع من حيث خصائصه وةفاته ـ2
 .(الخ.......مستوياتهم التعليمية، اتجاهاتهم نحو الموضوع ونحو المتحدث 

 :هنا يجب على المتحدث مراعاة ما يليو: اختيار الموضوع ـ 1
 .ـ اختيار الموضوع الذي يعرف عنه كثيرا

 .ـ أن يحدد الموضوع عدقة ، ويجمع عنه المعلومات الكافية لتغويته والمناسبة لمدة الحديث
 .ـ ان يضع في اعتباره اهتمامات الجمهور وم ايشغلهم

 .ـ أن يجعل نبرات ةوته ملائمة لموضوع الحديث
 2 .ن التهديد في المناقشةاعتعد ع -
 .تحديد الغرض من الحديث ـ 3

                                                
ص ، 8108دونية للنشر و التوزيع ، لجزائر، دار اخالتصال و تكنولوجياته الحديثةلإ، تاريخ وسائل العبيدة ةبوين، فؤاد شعبا - 1
03. 

 .43ص، 8101، عمان ، دار الإعصار للنشر و التوزيعالأردن،0الوبعة  ،مهارات الإتصال ،لاء محمد القاضي، عكر محمد حمدانع - 2
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 .جمع المعلومات  ـ4
 .تنظيم محتوى الحديث في نقاط رئيسية منظمة حسب اهميتها لاحداث انوباع جيد عن الجمهور ـ5
 .ـ طريقة تقديم الحديث2
س المناسبة ويؤثر مظهر المتحدث وحركاته في الجمهور عشكل كبير ولهذا يجب عليه ارتداء الملاع 

وأن يبدو مبتهما عند الحديث، وأن يوجه  للموقف  كما يجب عليه عدم الوقوف على المنصة عتراخ
عصره للممهور دائما، وتساعد الايماءات والحركات لليدين والوجه والجسم في تاكيد مضمون الرسالة 

 .احيانا ، ولكن يجب عدم المبالغة في هذه الحركات
 : ات مهارة الاصغاء او الانص

يعد الاةغاء مهارة اساسية للاتصا  الشفوي او اللفظي وهناك فرق عين الاستماع والاةغاء حيث 
 : الاستماعة و من شروطه –التذكر –الاستيعاب –يتولب الاخير الفهم والادراك لما يقو  المتحدثر 

 .ية ما يقوله اثارة رغبة المتحدث في الارسترسا  و الاستمرار في طرح الفكرة و اشعاره عاهم -
 1.فهم و تفسيرو تحليل و تقييم اراء و افكار و تعبيرات المرسل كما هي -

تعتبر هذه المهارة ملازمة لكل عملية اتصا  لانه اذا نظرنا الى المهارات الساعقة لوجدنا : مهارة التفكير 
جيد و عدونه لا  انه يصاحبها دائما قدر من التفكير ، ولذا كان التفكير مهارة اساسية لكل اتصا 

  .تنمح عملية اتصا  من اي نوع

عدأ الاتصا  الرقمي مع عداية استخدام الحاسب  :(التكنولوجيااستخدام )تصال الرقمي الإ مهارة 
، كما توافرت  تالألي  حيث تبع ذلك إعداد البرامج التي من خلالها تعد الرسائل كنظام ميكروسوف

توفير المسارات اخااةة لكل مستخدم و تنظيم اولويات  عرامج مخصصة في ادارة عمل الشبكات و
التكنولوجية  ستعما  الجيد للوسائللاعد من الإ، لذا 2استخدام قواعد البيانات و مراقبة تشغيل الشبكة 

لضمان فاعلية عملية لنظام المعلومات ، و  تصالية خاةة ععد تقدم التكنولوجي الحديثة للعملية الإ
نظرا لما تحققه من  (نظام المعلومات  و لحواسبا) مهارة في استخدام هذه الوسيلة الاتصا  يتولب الامر

  .الوةو  اليها يعمز العقل البشري عن عاقل جهد و وقت ،  مزايا 

             قد تتوافر المعلومات في المنظمة : على المعلومات الكافية لنجاح التعامل  لمهارة الحصو -
افر المهارة في الحصو  عليها وحتى يتمكن المدير من الحصو  على المعلومات لكن المشكلة في عدم توو

عالدقة و السرعة المولوعة فلا عد من توافر مهارات التعامل مع الاخرين و ذلك من اجل الحصو  على 
  .المعلومات التي يريدها

                                                
 .53ص ، لسابقنفس المرجع ا ، منا  طلعت محمود - 1
 .053ص ، نفس المرجع السابق، عبد الرحمان اعراهيم الشاعر - 2
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كذلك يتعامل الفرد مع يتعامل المدير مع من يراسه في السلم الوظيفي و: مهارة التعامل مع الاخرين 
جمهور مختلف من الناس ولذا من الاهمية التعرف على طبيعة الرؤساء او الجمهور و انماطهم السلوكية 

 .ومدى نضمهم الفكري ونوع علاقات العمل التي يحبذونها و مستوى التفاهم معهم  

              ية لنماح الاتصا و المتعددة ضرورة اساس، مما سبق نستخلص ان المهارات الاتصالية المختلفة 
ت في مزيج اتصالي متكامل لتحقيق اشكا  و القنوات و المهارو العلاقات العامة التي تستخدم كافة الأ

و القدرة على اتخاذ القرارات الصحيحة السليمة  اهدافها في الشرح ، التفسير ، الاقناع و الإعلام 
      ادية و الازمات ، الأمر االذي يستدعي الاهتمام عتدريبوالمحافظة على ةورة المؤسسة في الحالات الع

 .النشاطات الاتصالية للعلاقات العامة و تماشياالموظفين  مهارات  هيلتأ و

 تصال ساليب الإأ: المطلب الثاني  

أما عن اسـتخدامها  و ،1عليها الباحثون تفق إنجد ان هناك اساليب عديدة في جاا  الاساليب الاتصالية ،
 العملية الإتصالية عين المرسل والمسـتقبل داخـل المؤسسـة    فنمد انها  تعتمد على   ةالعلاقات العام في

الاتصا  الكتـابي   : 2ثلاث أنواع عن طريقها نقل المعلومات ، إذ تنقسم هذه الأساليب إلىوخارجها 
 .الاتصا  الشفوي ، الإتصا  غير اللفظي 

كتابي عن طريق الكلمات المكتوعة التي يصدرها المرسل إلى يتم الاتصا  ال: الإتصا  الكتابي  -10
المستقبل ، ويعتبر هذا الأسلوب من أهم الأساليب الاتصالية في المؤسسة ولكي يتحقق يجب أن تتسم 

قنوات الاتصا  الشخصي م من خلا  تتكما . البساطة ، والوضوح والدقةالكلمات المكتوعة ع
 الإعلانات/المناشير / القرار/التقارير / المذكرات /ل  الداخلية ـــــالرسائ: منها والجماهيري  و 

 .ةندوق الإقراحات   -جالة المؤسسة: ل ـــــى شكــــــونجدها أيضا عل. 

يتميز الأسلوب الكتابي أنه يمكن من الرجوع إلى الكلمات المكتوعة كلما دعت الحاجة إلى ذلك 
   .كما يحمي المعلومات من التحريف والتشويه

كما يمكن كذلك أن تتم العملية الاتصالية في المؤسسة من خلا  (: الشفوي)الإتصا  اللفظي  -18
الأسلوب اللفظي أو الشفوي ، أي عن طريق الكلمات المنووقة ، وهذا الاسلوب يتميز عن الاسلوب 

حيث  .وتفسير الكتابي ، عانه أكثر سهولة واكثر استخداما ، خاةة في المواضيع التي تحتاج إلى شرح 
                                                

 .02ص ، 0222،مكتبة النهضة المصرية القاهرة ، مصر، 8الوبعة  ،الإتصالوسائل واساليب  زيدان عبد الباقي ،  - 1
 .23ص  ، نفس المرجع السابق   الامين علقاضي ، - 2
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اتصا  شفوي مباشر واتصا  : يمكن الاجاعة عن التساؤلات الموروحة عوضوح وفي الحا  وهو نوعان 
 .شفوي غير مباشر ، أو عاستعما  وسيط

يتولب الاتصا  الشفوي ، المباشر حضورا جسديا لكل من المرسل والمستقبل ويتمسد ذلك في 
الشفوي غير المباشر ، يتم عادة عاستعما  الوسائل السمعية المقاعلات والإجتماعات في حين أن الاتصا  

 .كالهاتف  البريد الالكتروني الذي يعتبر الوسيلة المركزية والأكثر إستعمالا في المؤسسة

إلى جانب النوعين الساعقين ، نجد كذلك الأسلوب غير اللفظي ويتميز هذا : الإتصا  غير اللفظي  -3
رته في نقل المعلومات والحالة الإنفعالية كما يصعب التحكم فيه لأنه غالبا الأسلوب عتأثيره السريع وقد

 .مايتم عتلقائية وعفوية 

من أهم السوكات غير اللفظية نجد حركات الجسم ، تقاسيم الوجه ، التمركز عند التحدث مع الأخر 
 .لمستقبل المستقبل ، عالإضافة إلى التقارب الذي يمثل المسافة التي تفصل عين المرسل وا

الفيديو أو الإتصا  التصويري ، الذي : من أهم الوسائل غير اللفظية ، التي يمكن أن نجدها في المؤسسة 
 1.رسومات ، لنقل المضمون الاتصالييتم عن طريق استخدام الصور وال

اتصـالي  ، في مزيج  الاساليب الاتصالية المتنوعة العلاقات العامة تستخدم كافة  مما سبق ذكره نجد ان 
 .متكامل لتحقيق الاهداف المسورة من طرف المؤسسة

 .معوقات الإتصال: المطلب الثالث 

اي  تتعرض عملية الاتصا  الى مشكلات قد تحدث في اي مرحلة من مراحل الاتصا  وفي          
او الظروف وقت من اوقاته ، وقد تنتج هذه المعوقات عن المرسل او الرسالة او المستقبل اوقناة الاتصا  

  .البيئية واخاارجية المحيوة عالعملية

           ويقصد بمعوقات الاتصا  جميع المؤثرات و المشاكل التي تصادف عناةر العملية الاتصالية 
ا  على الصورة ـصالاتعمليةر الذي ينعكس على اتمام ــا للدور المنوطة عه الامـو تؤثر على تاديته

 2: المحققة للهدف المرجو منها ومن اهم المعوقات  المولوعة او المرغوب فيها و

                                                
 . 25، ص  السابقنفس المرجع  ، الامين علقاضى   - 1
 .018ص ، المرجع السابقنفس  محمد ةاحب سلوان،  - 2
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ترجع هذه المعوقات إلى أن الأفراد مختلفون، و تنعكس مثل هذه الإختلافات : المعوقات الفردية -2
فاللغة وبخاةة عندما تكون .على طريقة فهم اللغة المستخدمة عينهم عل و على طريقة إستخدام اللغة ذاتها

عند استخدام اللغة او المتخصصة في غير مناسبتها وقد تشكل طريقة استخدام غير واضحة او غامضة او 
اللغة المستقبل ، وتعتبر اللغة الاجنبية و اختلاف اللهمات واختلاف مدلولات الالفاظ عين البيئات 
المختلفة عائقا كبيرا ، ومن مشكلات اللغة ايضا اساءة تفسيرها من قبل المستقبل ، وعدم القدرة على 

       المرسل ) تعبير وعدم القدرة على الكتاعة او القراءة او التحدث عند احد اطراف عملية الاتصالات ال
 .(او المستقبل او كلاهما

و التي يمكن إجمالها في العديد من الأشياء منها تحو  رجل الإدارة : المعوقات المرتبطة ببيئة العمل. 1
  منظمته  في  التنظيم، في عدم رغبة هذا الفرد في الإتصا  عالعاملينالعليا إلى المعوق الأكبر في نظر أفراد 

أو عدم وجود سياسة واضحة لإتتصا ، فضلا عن عدم فاعلية القيادة الإدارية، كعدم وجود خريوة 
تنظيمية واضحة ، قصور انظمة وقنوات الاتصا  المتوفرة لدى المؤسسة ، عدم وجود نظام للمعلومات  

 ظيم الاداري ، غموض السلوة التي تصدر الاوامر وعدم وضوح نواق السلوةعدم استقرر التن
 .والاشراف

تعكس هذه المعوقات عدم وجود قنوات إتصا  فعالة، و يمكن إجما  هذه : المعوقات الميكانيكية. 3
 : المعوقات بمايلي

 

يه فإن أي تجاهل و هو تعبير عن جاموعة العلاقات عين جميع مكوناتهه، و عل: الهيكل التنظيمي. أ
للمباديء السليمة للتنظيم أو اخاروج عليها سيؤدي و لا شك إلى الإقلا  من فاعلية عملية الإتصالات 
لعدم وضوح الإختصاةات و السلوة المسؤولية،وعدم توفر قنوات كافية ومناسبة للاتصا  ، عدم فعالية 

واءا القنوات المتوفرة ومعوقات ناتجة القنوات المستخدمة ، مشكلة الشويش على القنوات المستخدمة س
 .عن طبيعة شبكات الاتصا  المستخدمة

السبب في عدم فاعلية نظام الإتصالات إلى عدم وجود وظيفة خاةة  :المسؤولية الوظيفية. ب
 .عالإتصالات يشرف عليها شخص مسؤو 
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الكبيرة الحمم، أن يتباعد  تملي طبيعة العمل و خاةة في المنظمات: التباعد الجسماني بين الأفراد. ج
الأفراد عن ععضهم تباعدا جسمانيا، و في هذه الحالة قد تقل فاعلية عملية الإتصالات، نظرا لعدم تأكد 
        المرسل من قيام الملتقى عإستلام الرسالة المرسلة له و فهمها فهما ةحيحا، عالإضافة إلى مشاكل اللغة

 1.و إسخداماتها
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 ة الفصلخلاص
و النشاطات  تنسيق الاعما  ، دور مهم في تنظيم ، من خلا  ماسبق نجد ان للعملية الاتصالية 

من خلا   ، داخل المؤسسة او في تعاملاتهم مع الجمهور اخاارجي ،  التي يقوم بها الافراد فيما عينهم
ة الى تووير جهودهم في عالاضاف تباد  المعلومات و الافكار التي تكون مضمون الرسائل الاتصالية 

التي لها اهمية كبيرة في عملية ، اكتساب اخابرات و القدرات التي تمكنهم من تووير المهارات الاتصالية 
من خلا  ، فمن جهة تحدث عملية اتصا  و من جهة اخرى يبرز الاقناع وجذب الاخرين  التواةل 

غير ان اكتساب هذه ، ملية الاتصالية و الصعوعات التي تواجه الع هذه المهارات وعرغم التحديات
المهارات قد يغوي نوعا من العيوب في العملية الاتصالية من خلا  جذب الاخرين للتواةل مع من يتقن 
هذه المهارات ،خاةة وانها ساهمت في زيادة التقدم التكنولوجي الذي جعل من العالم عبارة عن قرية 

لا  وسائل الإعلام الجماهيري أو شبكات التواةل كونية ةغيرة، وتكوين رأي عام عالمي من خ
 .ااق أو آنيتها وسرعة انتشارهع نوسواء في نشرها على أوس، الاجتماعي 
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 تمهيد
عرف المجتمع العديد من العلاقات عين أفراده، اختلفت، تنوعت وتباينت من فرد وجماعة إلى     

ى وهذا عتعدد إنتمائهم، ميولهم، اتجاهاتهم وأرائهم، لذلك وجب التخويط أفراد وجماعات أخر
رأي عام حو  موضوع معين، ومنه  تشكيلراغب في التأثير على الآخرين أو  لوالدراسة لك

الوةو  إلى محاولة تنظيم هذا التأثير على الآخرين أو التأديب لنشاط معين وهدف محدد 
فكان .... او مؤسسة عاعتبارها القلب الناعض لكل منظمة  ومقصود عن طريق العلاقات العامة

، وفي هذا  حتى يتسنى لنا فهمها تحليلهاالعلاقات العامة عالجوانب اخااةة ة كل من الواجب دراس
  :الفصل سيتم التورق الى ذلك عشيء من التفصيل من خلا  المباحث الموالية 

 طبيعة العلاقات العامة  :المبحث الاول 

 وظائف وانواع العلاقات العامة   :ث الثاني المبح 

 تنظيم العلاقات العامة  : المبحث الثالث  
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 طبيعة العلاقات العامة :المبحث الاول 

تعتبر العلاقات العامة القلب الناعض لكل نشاطات المؤسسات على المستويين الداخلي 
يد الذي يعكس مختلف الجهود و البرامج  لبناء كونها تمثل اداة للتواةل و الاداء الجواخاارجي ، 

 .الصورة الحسنة للمؤسسة 

 الاهمية:المولب الثاني  ، التعريف و النشاةالى  وفي هذا المبحث سوف نتورق في المولب الاو 
 .المولب الثالث مبادىء العلاقات العامة و  والاهداف

 التعريف و النشأة : لمطلب الاولا

 العامة من المفاهيم التي يشوبها ععض الغموض لدى الكثير من اخابراء  يعتبر مفهوم العلاقات
 .و الممارسين و الهيئات و المنظمات ، الأمر الذي ادى الى وجود تعريفات متعددة

  :مفهوم العلاقات العامة : اولا
 ، ونبين معناهما على( العامة)و( العلاقات)مصولح مركب من لفظتين ،  لعامةالعلاقات ا: لغة

 :النحو التالي
هو تدلي شيء من شيء  والعُلوق جمع علاقة من الفعل الماضي علق يعلق عُلوقاً؛ :ـ العلاقات 1

، وكل شيء التزم شيئاً (علّقت الشيء إذا جعلته يتدلى من شيء هو أعلى منه: )أعلا منه؛ تقو 
 1 .لقأي تع" لي في هذا علاقة " جمعها علائق و تعني الارتباط يقا   فقد علق عه

  .وعلى ذلك فالعلاقات هي ةلات تتصل الأشياء بها ععضها مع ععض
 2 .أي جميعا" جاء القوم عامة " خلاف اخااص أي عامة الناس ، يقا  : العامة  -8

يعتبر مفهوم العلاقات العامة من المفاهيم التي يشوبها ععض الغموض لدى الكثير : اصطلاحا  -
المنظمات المختلفة ، الامر الذي ادى الى وجود تعاريف متعددة من اخابراء والممارسين والهيئات و

 : 3والتباين وفيما يلي رةد لأهمها لها تتسم عالتفاوت

                                                
 .582 ص،  نفس المرجع السابقجاموعة من المؤلفين ،   -0
 .582 ص ،المرجع نفسه -8
المجلة  ،  >> خلا  العلاقات العامة دراسة تقييمية للوزارات الجزائرية التغيير الثقافي من <<، سالم عركاهم أمنة عوشراي ، – 3

 .  803ص  ، 8105. الجزائر. 12العدد  ، و السياسات الإقتصادية الجزائرية  للعولمة 
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الاب الروحي للعلاقات العامة كما يسمونه : (Ivy Ledbeter Lee)تعريف ايفي لي  -
نظمة مهمة العلاقات العامة تتصل عالإعلام ونشر المعلومات الصحيحة عن الم" يرى عأن 

للممهور وذلك لكسب وده وتستخدم في ذلك الاخبار والصور وإذاعة البيانات والتعليقات 
وعرض الافلام وتنسيق المعارض و الندوات، كذلك تستخدم اساليب الدعاية عندما تقوم عالتأثير 

لعامة الانفعالي على الجماهير، تلمأ الى الاعلان عوسائله المختلفة ، وقد تنووي انشوة العلاقات ا
 1 .على ععض النواحي التعليمية والتثقيفية لجماهير المنظمة الداخلية واخاارجية

وضع مفهوم حديث للعلاقات العامة  (Edward Bernays) : ادوارد برنين أعينما نجد 
 2 :على اساس انها 

 .معلومات يتم تغذية الجمهور بها* 
 .اهاته وسلوكهعمليات اقناعية موجهة الى الجمهور بهدف تعديل اتج* 
 .جاهودات خالق تكامل عين اتجاهات وتصرفات المنظمة واتجاهات وتصرفات جمهورها* 
 .الانشوة التي تقوم بها المنظمة لتحقيق علاقات طيبة مع الجمهور* 
ان العلاقات الوبيبة مع الجمهور تتكون مع مرور الوقت من الاداء الذي يرضي الجمهور  

وقد تم " كرة الرئيسية للعلاقات العامة هي اعمل جيدا وعرف بما تعمل وإعلامه بهذا الاداء فالف
علاقات = اعلام ةادق + اداء جيد : " التعبير عن هذا المبدأ الاساسي في شكل العلاقة الاتية 

 "عامة طيبة 
العلاقات العامة هي وظيفة ( : " I.B.R.A) الجمعية الدولية للعلاقات العامةكما عرفت 
تمرة و المخووة والتي تسعى من خلالها المنظمات اخااةة والعامة لكسب تفاهم الادارة المس

  3.وتعاطف وتأييد الجماهير الت تتعامل او يمكن ان تتعامل معها
هي  العلاقات العامة  :ترى ان جمعية العلاقات العامة العربية  ان على غرار ما سبق نجد

 او عسكري ااجتماعي ، ااقتصادي ، اسياسي لاجهزة المختلفة في الدولةو انشوة ا مسؤوليات
و الاداء  ةو ذلك عالاخبار الصادق، للحصو  على ثقة و تاييد جمهورها الداخلي او اخاارجي 

                                                
 . 42ص ،المرجع السابق  نفس ،غريب عبد السميع  -1
ية يمالأكاد مجلة ،'' >> دانية لمؤسسة الكهرعاء و الغاز الجزائريةدراسة مينظرة تحليلية : العلاقات العامة <<. محمد كريمة فريحة -8

 .033ص  د ت ،  .4/5العدد .  العربية المفتوحة في الدنمارك
3  - Jean Chaumely et Denis huisman. Les relations publiques. France.:Press 
universitaire de France -Vendome- 1967، P6.         
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ووفقا للتخويط العلمي السليم حتى يصبح عملها مرشدا  النافع الناجح في جميع جاالات العمل
 1 .عناء الوطن وهاديا و منيرا في

                وجه لبناءالمنشاط ذلك الالعلاقات العامة أن جمعية العلاقات الامريكية ى استمرارا لذلك تر 
و تدعيم علاقات سليمة منتمة عين المؤسسة و جمهورها كالعملاء و الموظفين و المساهمين عام 
  بهدف تسهيل عملية ةياغة سياستها حسب الظروف المحيوة بها و شرح هذه السياسة

 .2للممتمع
                  انها الجهود الادارية المرسومة العلاقات العامة ع ف معهد العلاقات العامة البريوانية عريما بين

 .3التي تهدف الى اقامة و تدعيم تفاهم متباد  عين هيئة و جمهورها ، و المستمرة 
ة الجماهير  يهدف الى كسب ثقالذي نشاط ذلك الالعلاقات العامة استنادا الى ما سبق نجد أن  

مواقف ، سياسات هيئة معينة ، اتجاهات ، أو التوافق عين مواقف ، مع إحداث قدر من التكيف 
 ،كما انها الجهود المخووة ، وآراء الجماهير النوعية التي ترعط مصالحها العامة ، واتجاهات 

الاتصا   ، لاقناع ا ،الهادفة لبناء علاقات جدية قائمة على اساس التفاعل  المدروسة و المستمرة 
المتباد  عين المنظمة وجمهورها وعليه نستويع القو  أن العلاقات العامة هي ذلك الفن الذي 

 .يرسم الوريق أمام المؤسسة للحصو  على رضا الجمهور وتحقيقه المصلحة العامة
 :نشأة العلاقات العامة: ثانيا 

ويمكن الاشارة الى لانسانية نفسها ، امنذ تواجد الاتصالات العلاقات العامة ترجع ممارسة   
قناع الافراد إتم  اينفي العديد من الحضارات القديمة مثل الباعلية ، الإغريقية و الرومانية ،ذلك 

لاتصالات ، كا من خلا  الاليات العامة للعلاقات العامة ، قبو  سلوة الحكومة و الدين ع
علاقات عامة لكن لم تسمى هذه المحاولات ن غير ا، الخ .........داب اخاواعات  الأ الشخصية 

 .4مثل الممارسات الحالية  هاهدف
 :، شهد أرععة مراحل نشأة العلاقات العامة و ن توور عأو عموما نستويع القو  

                                                
 
                          42ص  8101خالدونية للنشر والتوزيع ،دار ا :الجزائر، 0ط مدخل الى العلاقات العامة،،مسعودي كلثوم ، ة ةبويعبيد -0

 .34ص  ،نفس المرجع السابق  ،محمد ةاحب سلوان -8
 .25ص . نفس المرجع السابق ،جما  أعو شنب -3
 .80ص ،8105وري العلمية للنشر والتوزيع،دار الباز: الأردن، 8، طال الدوليالعلاقات العامة في المج. عبد الرزاق ديلمي -4
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لتاسع عشر حيث تمتد حتى ثلاثينيات القرن اوهي مرحلة الظهور و النشأة ،  :المرحلة الاولى 
 غراض النشرأتسعت لتشمل إتصا   المباشر و تعتمد على الإ، تصالية إكانت تتم ممارسات 

  .علانوالإ
حتى نهاية الحرب العالمية  0231تمتد من سنة  ،وهي مرحلة الدعاية و النشر  :المرحلة الثانية 

هتمام السياسيون إو ، علام لتسويق السلع لإستخدام اإتساع إ ،ةاحبها نشأة الوباعة  الأولى 
و هي  و الظهور، مصولح العلاقات العامة في النشأة  أمن الناخبين و عد،ـ تصا  عالجماهير لإت
 .سس العلاقات العامة و مبادئها أووضع مكتب للنشر  ايفي لينشا فيها أرحلة التي الم

ا شهدت كم، كانت ماعين الحرعين العالميتين ، تصا  عالاتجاهين وهي مرحلة الإ :المرحلة الثالثة 
علام ضرورة ماسة لمتاععة لإاةبح أو ، هلية للعلاقات العامة أؤسسات هذه المرحلة نشأة م

 .الجماهير لتوورات عصرها 
          وهي تمتد حتى اليوم تميزت عتوور العلاقات العامة عالتركيز على الرسالة  :المرحلة الرابعة

اسة العلاقات و تزايد در ،ممارستها  ، عدادها و نشأة شركات العلاقات العامة إ  و مضمونها
 .1اث و المؤلفات و الدوريات العلمية الأبحكعلم في الجامعات و  العامة 

 .واهدافها  أهمية العلاقات العامة: المطلب الثاني 
، وهذا مايبرز  أهميتها و اهدافها التي تسعى العلاقات العامة تعدد التعاريف حو  مفهوم 

 . اليها 
 .أهمية العلاقات العامة : اولا
يتم استخدامها  من طرف الفرد أو المؤسسسة من أجل  تصا  مقنعة إداة أقات العامة هي العلا
ولقد ،  2مؤسسات ليساعدوهم في الوةو  الى اهدافهم  ، أوالافراد الاخرين  و تحريك أ حث 

والصناعية تقدم ، عرزت العلاقات العامة كمهنة متخصصة في ظل تووير الحياة الإقتصادية 
  . شاراتها  لمؤسسات الأعما  وترسم اخاوط لحملاتها الإعلاميةستإخبراتها و

 :و تسعى العلاقات العامة الى تحقيق جملة من الاهداف ومنها 
في المنظمة الصناعية تسعى العلاقات العامة إلى كسب ثقة الجمهور في المنظمة وهذا عدوره  -

لدى الجمهور وعناء سمعة طيبة  يؤدي إلى زيادة شهرة المنظمة وتحسين سمعتها وارتفاع مكانتها
 .لمنتماتها ويعاون ذلك على زيادة حمم المبيعات 

                                                
  1- عبيدة ةبوي، كلثوم مسعودي ، نفس المرجع السابق  ، ص ص )84-83( .

 .24ص  ، نفس المرجع السابق ،جما  أعو شنب - 2
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  في المنظمة اخادمية تسعى العلاقات العامة إلى دعم ثقة الجمهور عالمنظمة وعناء سمعة طيبة لها
 .وتقدير الجمهور لرسالة المنظمة وإنجازاتها وخدماتها

 لاقات عمل جيدة عالمنظمة وهذا من شأنه تساهم العلاقات العامة الجيدة في أن تسود ع
 .تسهيل تدعير احتياجات المنظمة وتساهم في الاستقرار

  تسهل العلاقات العامة الويبة عملية التمويل المنظم سواء عن طريق زيادة رأس الما  حيث
 .يثق المساهمون في المنظمة أو عن طريق القروض

 فهم المشكلات الإدارية سواء من قبل  تساهم العلاقات العامة الويبة في حسن تقدير و
العاملين أو من قبل الجمهور الذي تتعامل معه المنظمة وهذا مايساعد على اتخاذ الراي المناسب 

 . 1عشانها 

  تساهم العلاقات العامة في توجيه وارشاد الإدارة إلى ما فيه ةالح الجمهور حيث يكون من
ات الجمهور الذي تخدمه المنظمة لتكون تحت نظرها السهل على الإدارة أن تقف على آراء واتجاه

 .عند وضع اخاوط والسياسات والبرامج

  تحقق العلاقات العامة الويبة ثقة الموردين والوسائط والوكلاء والعملاء والمستهلكين والدوائر
 .الحكومية وتوطد معهم جميعا أوامر التعاون والمنفعة المتبادلة 

                 تعمل على تحقيق التكيف الانساني وكذا التوافق عين الهيئات وعالتالي فالعلاقات العامة 
 .  2و عين الجماهير و المؤسسات

 :أهداف العلاقات العامة: ثانيا 

 3 :تسعى العلاقات العامة إلى تحقيق جاموعة من الأهداف يمكن إجمالها في الآتي

لائها بما يمكن الاولى اعلام العملاء احداث نوع من الاتصا  ذو اتجاهين عين المؤسسة و عم -0
 . عسياستها العامة و يمكن العملاء من ايصا  رغباتهم و طلباتهم الى الادارة العليا 

                                                
 .22ص  ،0221 ، لبنان، منشورات عويدات، عيروت0، طمبادئ في العلاقات العامةحسن الحلبي،  - 1
 .   82ص  ، نفس المرجع السابق، عبيدة ةبوي، كلثوم مسعودي  - 2
 .   51ص  المرجع نفسه، - 3
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و ذلك من خلا  التقديم الجيد : تحسين السمعة أو الصورة لدى الجماهير عن المؤسسة  -8
 يةأو كبيرة حكوم شروعات ةغيرة كانتللمؤسسة، وشرح سياستها وأهدافها كما تقدم كل الم

 .، وتفسيرها تفسيرا جيدا حتى تضمن السمعة الجيدة لدى جمهورها غير حكوميةأو
 أن تعمل العلاقات العامة على إشعار العاملين عأهميتهم داخل المؤسسة :كسب الجمهور الداخلي

رف لهم ما يعوالمساهمة في حل مشاكلهم اخااةة، ومحاولة توفير ، وذلك عتحسيسهم عالانتماء 
 .1وتسهيل فرص تباد  الاراء عينهم وعين الادارة  عالإستقرار الوظيفي 

           يعتبر كسب ثقة الجمهور اخاارجي من أهم أهداف: كسب ثقة الجمهور اخاارجي  -3
أهم الجماهير المتصلة بها، ثم تسعى . و أنشوة العلاقات العامة، فعلى أي مؤسسة أن تقوم عتحليل

 .والعمل على إرضائهم بما يحقق الفائدة لجميع الأطراف، ها معها ععد ذلك تدعيم علاقت
تحدد مدى  ، والقومية و مسؤوليتها في تحقيقها هداف التنمية ، أتبصير الجماهير بخوط -4

و مستوى تنفيذها من ، المساهمة التي يمكن ان تقدمها الجماهير للارتقاء بمستوى اخادمة العامة 
ا و مشاركتها عالمسؤولية في تحقيق تقدم و توور الوطن و اسعاد خلا  عملها الجاد و تعاونه
 .2المجتمع و ضمان مستقبله 

 . نحو نشاطات المؤسسة وعرضها على قيادة هذه المؤسسة: معرفة اتجاهات الجمهور الحقيقية-5
 .الأساسية لكسب تعاونه. اعلام الجمهور عنشاط المؤسسة وعراجاها، وأهدافها-2
 

 :مبادئ العلاقات العامة:  المطلب الثالث
 :تستند العلاقات العامة الى جاموعة من المبادىء وتتخلص فيما يلي

 نشاط العلاقات العامة يبدا من داخل المؤسسة ذاتها -2
بمعنى أن جميع العاملين عالمؤسسة لا يمكن أن يساهموا في تحسين علاقاتهم عالجمهور اخاارجي، 

والعمل على تماسك الجمهور الداخلي وتدعيم  ،  فيما عينهمدون تحقيق تلك العلاقات الجيدة 
 3 .روح الجماعة والتعاون داخل المؤسسة وعالتالي ععث الثقة في الوسط اخاارجي للمؤسسة

 :نشاط العلاقات العامة مستمر ودائم-1

                                                
الاداب و العلوم  مجلة كلية،  >>العلاقات العامة  في المنظمة عين المفهوم و الوظيفة<<،عوزيد سليمة  ، لعما   سامية - 1

 .2، ص  8112جوان /جامعة عسكرة ، جانفي ،  13و  18:، العدد  و الاجتماعية الانسانية 
 .832ص  .نفس المرجع السابق. عليان ، عدنان محمود الووعاسي  مصوفىربحي   - 2
 .833ص . نفسهرجع الم  - 3
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بة والمتواةل للعلاقات العامة على مواك، يتولب ععث الثقة عالجماهير الداخلية العمل المستمر 
 .التغيير الذي يورأ على أذواق الجماهير

 
 :نشاط العلاقات العامة شامل -3

فهناك علاقات عامة تجارية ةحية ، ان نشاطها لاعد أن يشمل كافة المبادئ عدون استثناء 
فاقتصارها على جاا  التمارة لا يعني عدم وجودها في الجانب الصحي وجاالات ، إلخ  ...ةناعية 
 .أخرى

 :العلاقات العامةأخلاقية -4
والإعتعاد عن التحيز ، التمسك عالقيم الأخلاقية كالثقة الأمانة، الإحترام المتاد  عين المؤسسات 

 . والتفرقة العنصرية وعن وسائل الغش والتضليل
 ديناميكية العلاقات العامة -5

طاتها تتصرف بمعنى أن نشا، والعواء والتلقي والإستماعة ، تقوم العلاقات العامة على الأخذ 
عالفاعلية والإيجاعية في التأثير والتأثر، عن طريق استخدام أسس ووسائل الإتصا  والإعلام من 

ن العلاقات أالعقبات التي تعترضها ونخلص الى وتجاوز  ، أجل تكوين رأي عام حو  المؤسسة 
ناميكية العامة تتضمن في طياتها أخلاقيات نزيهة وفي مقدمتها الصدق، كما تحتوي على دي

ما  كل آماني و أمستمر كما تعكس لواقع يتماوب مع وحيوية مستمرة تضمن تقييمها عشكل 
 . 1او التي تتعامل معها    فرد من المجموعة التي تؤلف المؤسسة

 
 .امة وظائف وانواع العلاقات الع  :المبحث الثاني 

ها وتعتبرها ستغني عنسات ، التي لا تسالتعريف عالمؤ همية عالغة فيأللعلاقات العامة 
، تعمل على  اـــــــو من عوامل قوتها و نجاحه المنظمة ، كوظيفة من وظائف تسيير 

رسم السياسات او الإستراتيميات ، و إعداد اخاوط وعرامج العمل على أسس علمية مدروسة  
 .قاعلة للتحقيق من خلا  انتهاج سياسة إتصا  شفافة 

 المولب الثاني  الى وظائف العلاقات العامة  ، لمولب الاو وفي هذا المبحث سوف نتورق في ا
 .العلاقات العامةانواع المولب الثالث ، و  الى عرامج العلاقات العامة 

                                                
 .02، ص  نفس المرجع السابق ،حسن الحلبي - 1
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  . وظائف العلاقات العامة: المطلب الاول 
إن وظيفة العلاقات العامة لم تلق الإهتمام الكافي إلا في النصف الثاني من القرن الماضي 

ك كانت تمارس على أساس أنها فن يؤثر في الجماهير ، أما ععد الحرب العالمية الثانية فقد فقبل ذل
ومن أهم وظائف ، توورت إلى مهنة حديثة ووظيفة إدارية يقوم بها متخصصون في ذلك المجا  

 1 :وأنشوة العلاقات العامة ما يلي 
دراسات المرتبوة عقاس من أهم وظائف القائم على العلاقات العامة إجراء ال :البحث- 1

الاتجاهات والرأي العام المتعلقة عالجمهور خاةة الذي يتعامل مع المؤسسة وهذه الوظيفة تهتم 
 .عدراسة الآراء والأذواق ومختلف المتولبات التي تقدمها المؤسسة

تعتبر عملية التخويط من أهم العمليات التي تقوم بها المؤسسات ومختلف الهيئات : التخطيط- 2
دارية الحديثة، حيث تقوم عرسم السياسات والإستراتيميات قصيرة وطويلة المدى إضافة إلى الإ

 .رسم البرامج الإعلامية التي تهدف إلى تعريف وترويج وتسويق للمنتوجات
الاتصا  مع المسؤولين في الداخل و الاتصا  عالمنظمات و الجماهير في و يتمثل  :التنسيق- 3

 .مات مما ييساعد المؤسسة على تحقيق أهدافها وتوبيق سياستها العامةوتزويدهم عالمعلو اخاارج 
مساعدة الوحدات والإدارات والأقسام داخل المؤسسة على أداء وظائفها إتجاه   :الإدارة- 4

جمهورها، ونحو المؤسسة ذاتها من خلا  تقديم اخادمات والمعلومات اللازمة والكافية لها، 
 .المتصلة عالجماهير ومساعدتها على ادارة وظائفها 

تقوم العلاقات العامة عالمساهمة في عمليات الإنتاج عصورة مباشرة وغير مباشرة  :الإنتاج- 5
إضافة إلى الوظائف الساعقة، فهي تعمل على زيادة الإنتاج وتسويقه ومعرفة البيانات اللازمة من 

ت الإعلامية والإتصا  مصادر الإنتاج كما تقوم العلاقات العامة كقسم متخصص عتنظيم الحملا
عوسائل الإتصا  المختلفة والمساهمة في إعداد النشرات المختلفة ععمليات الإنتاج وأهداف المؤسسة 

 .وتنظيم الزيارات والأعواب المفتوحة والندوات والمؤتمرات
 . برامج العلاقات العامة: المطلب الثاني 

ماسة تمليها ظروف المنشأة اةبحت حاجة المنشأة لبرامج منظمة للعلاقات العامة  
 والأهداف  التي تسعى لتحقيقها ، و البرنامج هو دلالة على جاموعة من الترتيبات المنهمية 
والموضوعية ، و الشكلية  العامة والتفصيلية ، التي يتم  من خلالها تنظيم  المعلومات اخااةة 

                                                
 .858ص ،  نفس المرجع السابق سي،عدنان محمود الووعا. مصوفى عليان ربحي - 1
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ادرة على تحديد جاموعة بموضوع البرنامج ، بحيث تصبح المعلومات في ةورتها النهائية ق
 ، 1الأساسيات التي يتكون منها البرنامج و تقدمها عصورة تلقائية ومنظمة كلما طلب ذلك 

ا يتولب دراسة وتخويط لجمع الانشوة إنمو ،   و وقتياأاطا عشوائيا فالعلاقات العامة ليست نش
 :2 تقوم على ثلاث خووات أساسية هيٍ و 
 :في عرامج العلاقات العامة عدة خووات هي تتضمن عملية البحوث: البحث -2
دراسة  ذلك من خلا  يتمو :  .تحديد المشكلة والهدف من البحث ووضع الفروض —أ

ةياغة الفروض والتى تعبر  ، ثم  إجراء البحث تحديد الهدف الرئيسي من ، مع و تحليلها  الظاهرة
 .قات العامةعن تفسيرات محتملة للمشكلة استنادا إلى طبيعة عرنامج العلا

ويدخل ضمن هذه اخاووة تحديد نوعية البيانات : إعداد البرنامج التفصيلي للبحث  -ب
لبحث وأساليب الحصو  عليها وكذلك اختيار نوع العينة، وتحديد اجراء والمعلومات اللازمة لإ

 .مفرداتها من جاتمع البحث
ديل اللازم للبيانات والمعلومات جمع وتنقيح البيانات والمعلومات ثم إجراء التصحيح والتع -ج

 .وتفريغها في الجداو  المصممة والمصنفة خادمة أغراض البحث
وتهدف هذه اخاووة إلى الرعط : تحليل البيانات والمعلومات والتأكد من مدى ةحة الفروض -د

عين المتغيرات التي يتم جمع البيانات والمعلومات وكذا واستخدام أساليب التحليل الإحصائي، 
 . 3والدراسة التحليلية ثم استخلاص النتائج التي تثبت ةحة الفروض أو خوئها  

 :تمر عملية التخويط عصفة عامة ععدة مراحل أهمها  :التخطيط -1
ا ومستقبلا والتي تؤثر ـة عالمؤسسة حاليـروف والمتغيرات المحيوــدراسة وافية لكافة الظ -

 .4و مشكلاتها   عشكل أو عآخر على تحقيق أهدافها وسياستها
تحديد جاموعة من الافتراضات عما سيكون عليه الحا  في المستقبل؟ و ذلك عناءا على اخابرات  -

 .المتراكمة في الماضي لدى القائمين على عملية التخويط
 والمدى المتوسط  والمدى تحديد الأهداف  التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقها خلا  المدى القصير -

 .5الوويل
                                                

  مدى تحقيق إدارة العلاقات العامة لأهدافها في الكليات التقنية بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملين، سليم أعو سليم   شذا  -1
 .42ص ، ( 8112قسم إدارة أعما ،:كلية التمارة : ، الجامعة الاسلامية غزة  مذكرة ماجستير)

  2- عبيدة ةبوي، كلثوم مسعودي، المرجع السابق. ص 014.
 .042ص ، 8112. المكتبة العلمية. صرم. العلاقات العامة المعاصرة. إدريسأحمد العزازي ، د محم -3

  4- غريب عبد السميع ، نفس المرجع السابق ، ص045.
  .012ص . نفس المرجع السابق ،عبيدة ةبوي، كلثوم مسعودي -5
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اسة إمكانية الاستفادة القصوى من هذه الموارد والإمكانيات بما يحقق الأهداف في أسرع در -
 .وقت وعأقل جهد وعأقل تكلفة 

تحديد التوقيت اللازم لانتهاء من تنفيذ اخاوة ككل، وكذلك الوقت اللازم للبرامج للانتهاء  -
 .من تنفيذ كل خوة فرعية منبثقة منها

رتبط اخاووات التنفيذية للخوة، بما يؤدي إلى وضع جدولة زمنية وضع البرامج الزمنية، وت -
 .دقيقة لها

  د تنفيذهانزمة لأحكام الرقاعة عإعداد الموازنة التقديرية وتحديد الإجراءات العلمية والعملية اللا -
 .شكل يتضمن ترشيد الإنفاق عليهاعو
زمة لتحقيق هذه الأهداف و التصا  مع تحديد الموارد والإمكانيات البشرية والمادية والغنية اللا -

 . 1الجمهور المستهدف
السلبية المتتالية للتاكد   ، فعا  الايجاعيةة التقويم تتبع و ملاحقة ردود الأيمكن لعملي  :التقويم-3

دخا  التعديلات المناسبة وفي الوقت المناسب إو  ،من مدى تحقيق التغيير للاهداف المنشودة منه
عداد و التخويط مواطن الضعف واوجه القصور في الإ ختلفة للتغيير عل وتداركخلا  المراحل الم

 .2والتنفيذ لبرامج التغيير المستقبلية 
المسورة  هدافخيرة تتعلق بمراجعة  الأأعرنامج العلاقات العامة كمرحلة  وعموما فتقييم

ستراتيمية المسورة الإ مدى نجاح دـلى تاكيإالمضمون و قياس النتائج لنصل  كذاعملية التنظيم و
ستوعنا فعلا اقناع الجمهور المستهدف إسبة نجاح الاهداف المحددة ؟ وهل و فشلها وكم نأ

لى إنوباعات جيدة عن المؤسسة ؟ وإ للممهورةبح أعلامية التي نقلناها له ؟ وهل لإعالمضامين ا
ساسي أعشكل  ات و تزايد المداخيل مرتبطرتفاع المبيعإالمؤسسة من حيث  نجحت ي مدى أ

ّ ؟ عاستراتي وماهي ؟ 3خرىأن هذا النماح مرتبط ععوامل أم أمية العلاقات العامة المسورة
التووير و التحسين  أعتماد على مبدلإ السنوات المقبلة؟ مع مراعاة اتخاذها فيإزم اخاووات اللا

 .ساسيأ أكمبد
 
 

                                                
  1- ربحي مصوفى عليان. عدنان محمود الووعاسي، نفس المرجع السابق.ص 822.

 . 802ص ،  نفس المرجع السابق .رايوشعأمنة  - 2
: العدد،،مجلة العلوم الإنسانية  >>هل توجد إستراتيمية للعلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية اخااةة  <<، عودهانيامين   -3
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 أنواع العلاقات العامة : المطلب الثالث 
من حيث طبيعة  يصنفهاالعلاقات العامة، فهناك من تصنيف توجد معايير عديدة ل

ختصاةاته، وآخرون يقسمونها إمارس وتصا  وهناك من يقسمها من حيث طبيعة النشاط المالإ
 .وفقا لمجالات التوبيق وفريق راعع يقسمها وفقا لنوع الجمهور

 :من حيث طبيعة الاتصال - 2
 .وة ومركبةيمكن نقسيم العلاقات العامة إلى نوعين عسي

 :العلاقات العامة البسيطة-أ
أمر سهل ، وسميت عالبسيوة لأن الإتصا  طرفين هي تلك العلاقات التي تنشأ عالإتصا  عين 

 .تصا  الجماهيريةالأفراد فلا نحتاج هنا لوسائل الإتصا  الشخصي عين وميسور عسبب سهولة الإ
  :العلاقات العامة المركبة -ب 

فنلمأ الى الإتصا  الجماهيري  ا  الشخصي ، ـميز ععدم جدوى الإتصتتوهي العلاقات التي 
وهي المهمة التي  ،الجماهيرية وهذا النوع يستهدف جمهور اكبر و يحتاج الى وسائل الإتصا  

 .أةبح يقوم بها اليوم خبراء ومتخصصون في العلاقات العامة 
 :من حيث طبيعة النشاط الممارس واختصاصه-1

 :داخل المجتمع الإنساني إلى العامة  العلاقات نتقسم 
 : علاقات اجتماعية-أ

هي الرواعط والآثار المتبادلة عين الأفراد في المجتمع ، وهي تنشأ من طبيعة اجتماعاتهم  واحتكاك 
ععضهم عالبعض الأخر ويزداد اهتمام العلاقات الاجتماعية عالسلوك الاجتماعي بهدف تفهم 

 1 :هذه العلاقات تنقسم إلى طبيعة العلاقات الاجتماعية و
فراد لأ اعين مصالح نسمامالوفاق و الإوهي تلك العلاقات التي تؤدي إلى  :علاقة إيجابية-2

 .خرى و تسمى البناءة عين مصالح الجماعات اخاارجية الأ و تجمعأ ،  داخل الجماعة الواحدة
يؤدي الى تقويض التنظيم  تتمثل مظاهرها في الصراع و اخالاف الامر الذي قد: علاقة سالبة-1

 . الاجتماعي
 :العلاقات الانسانية-ب

ل الجماعات سواء عين ك، أن خلق الإنسان على وجه الأرض  ذنشأت العلاقة الإنسانية من
ولما كانت المؤسسات الصناعية تضم . أو قبيلة أو في ةورة هيئة أو مؤسسة ظهرت في شكل أسر

                                                
 22ص. ساعقالرجع الم ،عبيدة ةبوي، كلثوم مسعودي/ أ - 1
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كان لاعد أن تنظم العلاقات عينهم على ، واحدة جماعات عديدة من عما  يعملون في مهنة 
تاج وعين أساس إنساني وعذلك فإن فكرة العلاقات الصناعية، هي كيفية الرعط عين عوامل الإن

الإخاء عين الأفراد و وظائفهم ، وإزالة أسباب المنازعات العمالية،  حالإنسان، وذلك بخلق روا
ا خلق جو من الثقة و الاحترام المتباد  و التعارف وتعرف العلاقات الإنسانية في الصناعة عأنه

الفعا  عين أةحاب العمل والعما  هدف زيادة الإنتاج كما تساعد على تفشي روح الجماعة و 
 .1الراعوة القوية عين الفرد و العامل و المؤسسة

 :العلاقات الصناعية  -جـــ 
                 هي تلك العلاقات عين العما  ، و هي علاقات العمل ، التي تنشأ و تنمو عسبب الاستخدام

و الموظفين وعين رؤسائهم أو مديرهم ، وكذا علاقتهم عالمؤسسة التي تستخدمهم، كما تتمثل 
،  ومؤسسات العمل ،  وعين أةحاب العمل ، و نقاعات العما  ، العلاقات عين الإدارة 

أثر عالبيئات المادية وما يورأ عليها من هي علاقات إنسانية متوورة تت والحكومة وعلاقات العمل 
  .2فالمؤسسة الصناعية بحاجة دائمة الى تنمية الاتصالات  تعديلات

 :تقسيم العلاقات العامة وفقا لمجالات التطبيق  - 3
 :  3 اهمهايمكن ان تصنف العلاقات العامة في هذا المجا  الى تصنيفات  
تمثل علاقات المنتج مع كل من المورد والمستهلك   :العلاقات العامة في المؤسسات التجارية -أ

والعلاقات العامة في الأسواق والتمارة   ، وكذلك العلاقات عبن أقسام المؤسسة التمارية المختلفة
القائمة على العلاقة المتبادلة المفعمة عالأمانة والصدق، حتى يصبح  ، وتعني اخادمة الحقيقية للعميل
وتقوم عتأكيد الصورة الإيجاعية للمؤسسة ، وثقته فيها ناتجة عن اقتناع رضا العميل عن المؤسسة 

  4.في المجتمع
ن عن هذه المؤسسات الصناعية وأةبح المسؤول :العلاقات العامة في المؤسسات الصناعية  -ب

جهاز متخصص  دوخاةة المتقدمة منها يؤمنون عضرورة وجو، في كثير من المجتمعات الحديثة 

                                                
 .03ص  ،(0220.كمة للوباعة و النشردار الح العراق) ،العلاقات العامة المفاهيم و التطبيقاتحربي حسن، محمد   - 1
 .01، ص نفس المرجع السابق عوزيد  ،سليمة  لعما  ،سامية   - 2
مذكرة ) ،دراسة ميدانية لمؤسسة الاملاح عقسنوينة ) دور العلاقات العامة في تحسين ةورة المؤسسة لقصير ، رزيقة  - 3

 .25، ص  (8112/8112 ،كلية علوم الاعلام و الاتصا  : ،جامعة قسنوينة  ماجستير
مان الأردن، دار الشروق للنشر و التوزيع، ع)، 3، ط العلاقات العامة و الإتصال الإنسانيةالح خليل أعو أةبع،  - 4

 .013ص  ،(0222
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رورة وجود جهاز العلاقات ودعمها والمحافظة عليها، أي عض، اية ثقة الجماهير ومسؤو  عن رع
الحساعات ويصبح ، والمبيعات ، الأخرى المتخصصة في جاالات الإنتاج  ةإلى جانب الأجهزالعامة 

مما جعل المناخ الذي ، ودعمها والمحافظه عليها  ، هذا الجهاز مسؤولا عن خلق الثقة مع الجماهير
إدارة العلاقات العامة للمصانع الحديثة تعمل ن أسة نشاطها أكثر ملائمة، عاعتبار يه المؤستمارس ف

لتوفير أسباب الراحة المادية والنفسية للعامل وأسرته، ورفع مستواه من النواحي الثقافية في  هدبج
 .عمله والنواحي المعيشية والاجتماعية

  :العلاقات العامة في المؤسسات المالية—ج
عالنسبة لها أمر حيوي وعالغ الحساسية، لأنها لا توفر سلعة ثقة بها البنوك بجميع أنواعها وال صدويق

هذه تقديم ى كيفية ولذلك فإن نجاحها يتوقف أساسا علمادية ولكنها تقدم خدمة إلى عملائها 
الا من اخادمة، والتي تعتمد عدورها اعتمادا عالغا على العامل الإنساني ، ولا يستويع النماح 

 .1خلا  ارضاء عملائه بما يقدمه من خدمات ترتقي الى مستوى حاجاتهم و تفضيلاتهم
 :العلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعية -د

يقصد عالمؤسسات الاجتماعية تلك المؤسسات التي لا تهدف الرعح فيما تقوم عه من أجل المجتمع 
ي الاحتاجات اخااةة و النوادي المحلي من خدمات مثل مؤسسات رعاية الأحداث، وذو

الرياضية وغيرها من المجالات الاجتماعية ، كما تهدف العلاقات العامة عالمؤسسات الاجتماعية 
على تكوين ةورة مشرقة عنها وزرع الثقة بها والحصو  على تبرعات لها ودعمها من قبل 

 .2 الجمهور وحث الناس على التووع عأنشوتها
 :المؤسسات الإعلامية العلاقات العامة في —د

كونها جاالا من جاالات التي توبق ،  تعتبر الوسائل الإعلامية من الوسائل المهمة للعلاقات الحديثة 
عراز سياسة و إن خلا   عث عراجاها و تحقيق غاياتها ، ملاقات العامة في المجتمع الحديث فيها الع
 .3لومات الفنية عغرض الانسمام الاجتماعيتباد  المعلومات الهامة و نشر المع ،الجدية  البناء 

  :العلاقات العامة في المجال السياسي والحكومي -ه
يعتبر الساسة من الرواد الأوائل في الاستفادة من فنون العلاقات العامة، والعلاقات العامة 

عقد ميادين التخصص أالدولية، وأنواع العلاقات العامة استخداما في المؤتمرات  أكثرالسياسية 

                                                
 .851ص ،  ع السابقنفس المرج ،عدنان محمود الووعالي ،زكي مصوفى عليان -  1
 .015ص  ، نفس المرجع السابق ةالح خليل اعو اةبيع ،  - 2
 . 23ص . نفس المرجع السابق، غريب عبد السميع - 3
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جل لقد أةبح رف،  1عتاكيد ضرورة التوافق في الاقوار المختلفة  هي العلاقات العامة الدولية
لأي سياسي في العصر الحديث يبرمج له اخاوب، ويكتب له  عنهالعلاقات العامة شخصا لا غنى 

ير الناخبين، الرسائل الصحفية، ويعلن عراجاه وتحركاته ويعمل كحلقة وةل عينه وعين جماه
 2 .يستقوب تأييدهم ويحمل عنهم آرائهم وطموحاتهم السياسية

 :تقسيم العلاقات وفقا لنوع الجمهور - 4-
 :وتنقسم العلاقات العامة في إطار هذا التقسيم إلى أنواع عديدة مثل

 .العلاقات مع العملاء-
 .العلاقات مع الموردين-
 .العلاقات مع المساهمين-
 .وزعينالعلاقات مع الم -
تحتاج العلاقات العامة الحديثة في ممارستها لأنشوتها الى :  العلاقات العامة الالكترونية – 5

، واخاارجي   و التعرف على جمهورها الداخلي، وسيلة الكترونية حديثة لتسليم المعلومات 
، ت والاتصا  بهم لتشمل هذه الوسائل على البريد الالكتروني و ةفحات الويب  الارتباطا

لمامه عاستخدام إالعامة و و القائم عالعلاقات ، البرامج والوسائل الاخرى  ، الصور الرقمية الرموز 
اةبح ضرورة من ضرورات هذا العصر نظرا لما تؤديه من مهام و ما ، الحواسيب الالكترونية 

 .3تحققه من مزايا يعمز العقل البشري عن تحقيقها 
 ت العامة تنظيم العلاقا: المبحث الثالث 

ق الانسمام لمستوى يتحق،  تهدف الى جاالات الادارة  ىحدهي إالعلاقات العامة إن  
يكلف اخصائي وعلى هذا الاساس  ،  افرادها و جمهورها، و و التفاعل عين المنظمة  الاداء 

دة وزيا، و جماهيرها الداخلية و اخاارجية ، على تنظيم العلاقات عين المنظمة العلاقات العامة 
، مستعملا في ذلك الوسائل هداف الاتصالية العامةالادارية والمساهمة في انجاز الأفعالية الوظائف 
 .الاتصالية المتاحة 

                                                
 .001ص ، نفس المرجع السابق، عبد الرزاق الدليمي - 1
 .012ص، 0222، الأردن، الميسر للنشر و التوزيع، عمان، العلاقات العامةجميل احمد خضر ،    - 2
في الإعلام، جامعة الشرق  مدكرة ماجستير)،  أهمية الأنشوة الإتصالية في عمل العلاقات العامةأحمد أمين محمد عتوم،  - 3

 (.40-41)ص  ص،  (8101الأوسط للدراسات العليا،عمان، 
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 المولب الثاني  الى ادارة العلاقات العامة  ، وفي هذا المبحث سوف نتورق في المولب الاو 
 .العلاقات العامة إتصا   وسائلالمولب الثالث ، و  اخصائي العلاقات العلاقات العامة 

 .ادارة العلاقات العامة : المطلب الاول 
والمهنية  ،  عتبر إدارة العلاقات العامة من أهم العمليات التي تؤثر في أداء المهام الوظيفيةت
 انجاز الاهداف الاتصالية العامة الىوةولا ، منظمة و جماهيرها الداخلية و اخاارجية لل والإدارية 
 .للمؤسسة 

 تعريف جهاز العلاقات العامة : اولا 
ذلك التنظيم الاداري لمجموعة الافعا  و الانشوة التي تهدف الى تحقيق فهم متباد   هو

ومشترك يؤدي الى التوافق عين منظمة ما و عين جماهيرها ، وينظم العمل يتوزيعه الى وحدات 
يشغلها متخصصون في العلاقات عنائية اةغر ، تتكون كل واحدة من جاموعة من المكانات التي 

، ولهم جاموعة من الادوار و يرعوهم هدف مشترك واحد ويقوم كل جزء من هذا العامةالعامة 
 .1البناء عاداء المهام التي تتولبها مسؤوليات العلاقات العامة 

 : موقع العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة : ثانيا  
لاعد من وضع جهاز ت العامة داخل كل منظمة ، كان نظرا لوبيعة نشاطات العلاقا

العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي لأي مؤسسة داخل اطرا المستويات الادارية و التنظيمية العليا 
بحيث تتبع مباشرة أعلى سلوة ادارية في المؤسسة حتى يسهل للادارة العليا في المؤسسة متاععة 

، ويمكن القو  عصفة ادارية او تنظيميةا دون عوائق او معوقات وهل لها القيام عادوارهانشوتها 
 : 2عامة ان هناك ثلاث طرق رئيسية يمكن بها تنظيم عمل العلاقات العامة في المنظمة هي

انشاء ادارة علاقات عامة لها وضعها و كيانها في الهيكل التنظيمي للمنظمة يعمل بها  -
 .متخصصين في العلاقات العامة 

بمكتب خبير كمستشار خارجي للعلاقات العامة يعمل عشكل مستقل وتغوي  الاستعانة -
 استشاراته كل جوانب العلاقات العامة 

للتقليل من لمؤسسات التي تتبع هذه الوريقة الجمع عين الاسلوعين ويوجد العديد من ا -
 .العيوب وان تحصل على مزايا الوريقتين 

                                                
 .34 ، ص نفس المرجع السابق أحمد أمين محمد عتوم ، - 1
 (. 54-53)ص  ص د ت ، ، مصر عالم الكتاب القاهرة،4، طعامةالأسس العلمية للعلاقات العموة علي،  - 2
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 علاقات العامةالالتنظيم الداخلى لقسم : 12 الشكل رقم

 

 

 

 

،الأردن، دار 0 ، طعدنان محمود الووعاسي، الإتصا  والعلاقات ربحي مصوفى عليان،  : انظر في   /المصدر
 .312ص ، .8115للنشر و التوزيع عمان، ةفاء 

 .الشروط الواجب توفرها في اخصائي العلاقات العامة : المطلب الثاني 

الشروط للعاملين عالعلاقات العامة، والتي تضمن لهم نجاحا لاعد من توفر جاموعة من المواةفات و
ساليب و الوسائل الملائمة لتحسين العلاقات الأالمهارات ، ومستعملين  ،وفعالية أكثر في أعمالهم 

 : 1داخل تلك المؤسسات و خارجها و عموما يمكن اعراز الصفات فيما يلي 
سليمة وتتسع الأخلاقيات  اسسعلى توافر الأخلاقيات التي تكفل بممارسة العلاقات  .0

والسمعة الويبة ، وغيرها من القيم والمعايير الأخلاقية التي تبعث على انة لتشمل الصدق والأم
 .الإقناع والآمان والاطمئنان والثقة والمصداقية في التعامل

بحوث الموضوعية في الأقوا  والأفعا ، والحكم على الأمور استنادا إلى الحقائق المدعمة عال .8
والدراسات التمريبية التي تؤدي إلى تفسيرات علمية ، والبعد عن التحيز الشخصي وكذلك البعد 

 .عن كافة ةور الإنحراف والتقصير لتحقيق منافع أو أغراض ذاتية
المرونة والقدرة على التصرف والتأقلم مع متولبات التكيف و سرعة البديهة والفونة  .3

 .اقف والقدرة على تحليل وتقدير المو

                                                
 . 22، ص  نفس المرجع السابقحسن الحلبي، ،  - 1

              ـةالــعامــ ـلاقـاتمــــديـــر الــع

    ت العامةامستشار العلاق  

الاتصالات الداخلية و  الصحافة الاعلان

 الخارجية
 بحوث و دراسات     التخطيط الرأي العام

بحوث و 

 دراسات
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لعاطفي والإتزان العقلي والقدرة على ، ال الشخصية ويتضمن ذلك الإستقرار قوة وتكام .4
الفهم حسن التعبير والقدرة على التاثير على الآخرين،  و الهدوء  وعدم الإنفعا  والقدرة على 

 .  1تكوين ةداقات والدعلوماسية في التصرف 
 .مة بما يجري داخل المؤسسة وخارج المؤسسة توافر الثقافة العامة الواسعة و الاحاطة التا .5
واتجاهات ، الإلمام عالأةو  العلمية للعلاقات العامة عن طريق تحليل وقياس الرأي العام  .2

            سواء كانوا عاملين أو عملاء أو مساهمين، وآراء المجموعات المختلفة التي يتعما  معها المشروع
 . ع المحلي أو الإقليمي أو الدوليأو الموردين أو منافسين أو المجتم

المظهر الحسن والتفاؤ  والبشاشة حيث يساعد ذلك على جنب اهتمام وتقدير وثقة  .2
أن يكون ممارس العلاقات العامة ذو شخصية اجتماعية  تولباهير التي يتعامل معها، وهذا يالجم

 .جذاعة
 و،  رة على الاتصالاتى التحدث، والقدتوفر مهارات الاتصالات الفعالة مثل القدرة عل .2

 .ة على التفكير المنظم و معرفة تقنيات الاعلام ولى حسن تنظيم وإدارة الوقت، والقالقدرة ع
الاتسام عالجدية والانضباط في العمل، بما يجعله قدوة لغيره من المتعاملين عالمؤسسة والمتعاملين  .2

 .من حيث السلوك الوظيفي القويم . معها
للمواقف والأحداث الحالية والمستقبلية وعدم الانتظار والترقب توافر روح المبادرة،  .01

 .لأدوار يفرضها عليه الآخرون عل التنبؤ عالأحداث والمواقف والاستعداد للتعامل معها
حيث تهتم ععض المؤسسات عاختيار أخصائي العلاقات على الأقل ، لغتين أجنبيتين إتقان  .00

اذا تعلق الامر بمؤسسات طبيعة عملها  تتولب دعوة  العامة، ممن يتقنون لغتين أجنبيتين خاةة
 .2أو إجراء مناقشات عإحدى اللغات الأجنبية، ععض اللمان

معرفة كافية لمختلف وسائل الاعلام و خبرة واسعة في ممارستها للتعبير عن الاراء و  .08
ل شرحها و الدفاع عنها عصورة فعالة و تامين ايصالها للممهور في احسن الظروف و عأفض

 .  الورق
 .المطلب الثالث  وسائل اتصال العلاقات العامة 

ئم التي تمكنه من عاو الد، يجب على المكلف عالعلاقات العامة ان يصنف قائمة للوسائل 
التي تعبر عن ةورة المؤسسة او العلامة التمارية  ، و نقل المضامين و الرسائل الاتصالية توةيل 

                                                
 .21، ص  نفس المرجع السابقحسن الحلبي،  - 1
 (.22،20)ص ص ،  نفس المرجع السابق محمد العزازي، أحمد إدريس،  - 2
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تصالية لإعة الاهداف المحددة ، المضامين ال التي تتناسب مع طبيللمنتوج و عليه ان يختار الوسائ
والجمهور المستهدف ، و يمكن استعما  وسائل و تقنيات عدة  كالموبوعة او الكلاسيكية 

   .1البصرية ، التكنولوجيات الحديثة للاعلام و الاتصا  ، ووسائل اخرى–السمعية 
ط الموبوع كحامل للرسالة الاتصالية ومن اهم وهي تعتمد على الوسي: الوسائل الموبوعة – 2

 ...ةحيفة او جريدة المؤسسة ، النشرات ، الكتيبات ، موويات : هذه الوسائل 
لقد كانت الصحافة هي الوسيلة الوحيدة الواسعة الانتشار والتي : الجرائــــــــد -

علامية إلى جمهور يمكن أن تستخدمها إدارة العلاقات العامة في نقل الأخبار أو الرسائل الإ
المتعاملين معها، من مختلف المستويات والأنواع لجذب انتباههم واهتمامهم قصد خلق الرغبة 
في التعاون مع ما تقدمه المؤسسة  كما يتعين على المكلفين عالعلاقات العامة مراقبة أثر هذه 

 .الوسيلة في تحقيق النتائج المولوعة
تصدرها الإدارة في مؤسسة الأعما  سواء كانت جالة المؤسسة دورية :المجـــــلات -

هذه حكومية أو خاةة، ومن اعرز المميزات التي تملكها المجلات و التي اعوتها هذه الاهمية هي 
معالجتها لموضوعات متعددة و تغويتها الموضوعية الواسعة لكافة العلوم عالاضافة الى سرعة 

و يمكن ان  2يز و امكانية قراءتها في اي وقت ةدورها وحداثة معلوماتها تتسم عالدقة و الترك
 :3نميز ثلاثة أنواع من جالات المؤسسات

خاةة عالعاملين عالمؤسسة كما ان توزيعها يمدد ليصل إلى الجماهير :مجلة المؤسسة الداخلية  -
  .اخاارجية ذات العلاقة عالمؤسسة

ام افضل أنواع الورق مخصصة للممهور اخاارجي، توبع عاستخد : مجلة المؤسسة الخارجية  -
وعأفضل المواعع وتحتوي على موضوعات تثير اهتمام الجمهور وتلبي رغباته ،  وتوزع المجلات 

 .توزيعا واسعا لدعم سمعة المؤسسة
هى موبوعات خاةة يعدها متخصصون في العلاقات العامة و تأخذ :مطبوعات المؤسسة  -

 :عدة أشكا  هي 

                                                
 .2ص. نفس المرجع السابقياسين عودهان،  - 1
 .028ص  .نفس المرجع السابق. عدنان محمود الووعالي. صوفى عليانزكي م - 2
 .   031ص   ، نفس المرجع السابق ،عبيدة ةبوي، كلثوم مسعودي -3
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نات عن المؤسسة ومواقع عملها، واخادمات والسلع التي تحتوي على ععض البيا: النشرات- 
تقدمها تتسم بملاءمتها لعامل الوقت و السرعة في ايصا  المعلومات و القدرة على مخاطبة العديد 

 .وهناك النشرات الداخلية اخاارجية ، العامة و الترويجية  1من فئات الجمهور المستهدف 
المقروءة تلك الكتيبات التي تصدرها ومن الوسائل  :الكتيبـــــــــــات -

المؤسسة على فترات متباعدة وتحوي عيانات أكثر دقة، وتوسعا عن المؤسسة وخدماتها، ومنتماتها 
 .وأسواقها وتعرض من هذه الكتيبات أو تقدم للزوار 

 .الاذاعة ، التلفزيون و السينما : البصرية  –التقنيات السمعية -1
من الوسائل الحديثة والهامة في الوقت الحاضر، يمكن لرجا  العلاقات تعبر الإذاعة  :الإذاعة -

العامة الاستفادة منها للاتصا  بجمهور المؤسسة عن طريق إذاعة الأخبار والمعلومات والبرامج 
 .2اخااةة والندوات الإذاعية كونها لا تحتاج الى اي مهارة على غرار مهارة الاستماع 

الإذاعة، إضافة إلى قدرته على استخدام الصور المتحركة والألوان له نفس خصائص  :التلفزيون-
له تاثير هائل على الجمهور وعلى سلوك الافراد و توجيههم لان الاتصا  في فترات نشرات 

كما ان  3الاخبار يهتم بها معظم فئات الجمهور من ناحية الجنس و العمر و الثقافة و التعليم 
 .4اءات اتصا  يجب فهمها و توظيفها من قبل دائرة العلاقات العامةلوسائل الاعلام معايير و اجر

تشكل احدى القنوات الاتصالية الرئيسية التي يستخدمها ممارس العلاقات العامة فهي  :السينما-
وهي عاهظة التكاليف في جاالات العلاقات  5تؤثر تاثيرا قويا في مشاهديها اذاما تم اعدادها ععناية 

ذا كانت في شكل أفلام سينمائية كاملة، ويتوقف استخدامها على الإمكانيات العامة، خاةة إ
المتوفرة لإدارة العلاقات العامة ، عالإضافة إلى أهداف الاتصا  وخصائص الجمهور المستهدف 

 .وطبيعة الموضوع والفكرة
قات الفيديو إذ تقوم المؤسسات عإمداد إدارة العلا اشرطةاتسع استخدام  :الفيديو شرطةأ -

العامة عأجهزة الفيديو، لتصوير الحفلات والمناسبات، واجتماعات جاالس الإدارة، وكبار 
 .المديرين، وإعادة عاعتها أو عرضها لاستخلاص النتائج والآراء التي عرضت فيها

 ....الملتقيات ، الندوات الصحفية ، المعارض الاعلامية ، : وسائل اخرى -3

                                                
 .020ص  ، نفس المرجع السابق ،محمد ةاحب سلوان - 1
 .805ص  ، نفس المرجع السابقعزام أعو حمام،  - 2
 .020، ص نفس المرجع السابقرة، محمد أعو سم - 3
 .885ص  ،  نفس المرجع السابق، عبد الرزاق دليمي - 4
 .885ص  ، نفس المرجع السابق ،محمد ةاحب سلوان -5
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 لخاصةأ تنظيم الحفلات والدعوات ا
إن تنظيم الحفلات يدخل ضمن اختصاص العلاقات العامة، ويمثل نوع من الاتصا  المباشر مع 
الجماهير، سواء كانت هذه الحفلات للعاملين داخل المؤسسة والجمهور المتعامل معهما ، أو 

لحفل  عملاء  المؤسسة وفي الحفلات يتم التعارف عين كبار المسؤولين في المؤسسة والمدعومين إلى ا
 1 .لتباد  الاراء 

تعتبر اخاوبة من وسائل الاتصا  المباشر التي قد تعني عإجراء الحوار إليهم في شكل :الخطبة-
خواب معين، يلقبه أحد كبار المسؤولين ويوضح فيها وجهة النظر التي ترغب المؤسسة في 

 .تعريفها لهذا الجمهور
يجب أن يتقنها الذي يجري المقاعلة، ومن لهامة تعد المقاعلات من الوسائل ا:المقابلات الشخصية-

المبادئ الأساسية في المقاعلة أن تكون شخصية المسؤو  عالاستقبا  قوية لانها تسعى لتحقيق 
او  هدف او جاموعة من الاهداف العديدة فقد تكون اهداف خاةة عقصد البحث العلمي

 .2عاهداف دراسية او تشخيصية او علاجية كما في خدمة الفرد 
من المجالات الهامة التي تعمل فيها إدارة العلاقات : الزيــــــــــــارات-

العامة إذ تعمل على تنظيم زيارات الجمهور لمواقع المؤسسة، كما تشمعه على التعامل مع 
 .المؤسسة

ترعط الالاف من شبكات الكمبيوتر  ،  الانترنت هي شبكة اتصالات عالمية: شبكة الانترنت   
             سا في معظم انحاء العالم 84/سا84و يستخدمها الملايين حاليا على مدار ، البعض عبعضها 

  المؤسسات ، البنوك  ،الشركات الكبرى  ،مراكز البحث العلمي  ،و بخاةة في الجامعات 
وهذا يساعد خبراء العلاقات العامة على معرفة المستمدات على مستوى  ،  لخا...الحكومية
خادمات إذ تزودهم عكل ما هو عصري وحديث  ، كما توفر شبكة الانترنت الكثير السلع وا

خدمة الويب ، خدمة البريد الالكتروني، خدمة الدردشة ، خدمة البحث داخل : من اخادمات
 المنتديات تحميل و رفع الملفات عبر الشبكة ، خدمة الجموعات الاخبارية ، خدمة  الشبكة  خدمة

  3 .......يدية التواةل الاجتماعي كالفايس عوك ، التويتر خدمة القوائم البر
لما سبق نستخلص على انه يجب على اخصائي العلاقات العامة استعما  وسائل اتصالية في 
عملياتهم الاتصالية تتماشى و مهاراتهم الذاتية ، الفكرية ،  التنظيمة و الادارية و استعمالها مع 

                                                
 .   032ص . نفس المرجع السابق. عبيدة ةبوي، كلثوم مسعودي -1
 .801، ص نفس المرجع السابقالسيد عبد الحميد عوية،  -2

 .028ص، نفس المرجع السابق عبيدة ةبوي، -فؤاد شعبان - 3
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تبقى نوعية الوسيلة المستعملة تخضع الى حمم المؤسسة و طبيعة الجمهور الداخلي و اخاارجي و 
 .استثماراتها نظرا لتكلفة تشغيل ععض الوسائل الاتصالية الجماهرية   
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 خلاصة الفصل 
 

 هاالعلاقات العامة وظيفة لها اهميتها ، اهدافها و دورفي نهاية هذا الفصل توةلنا الى ان  
تسعى الى تحسين ةورة وظيفة من وظائف تسيير المؤسسة فعا  في المؤسسة ، كونها لفعا  ا

لاقات العامة على تنفيذ كما يسهر الموظف المكلف او القائم عالع،  داخليا و خارجيا  المؤسسة
من خلا  اختيار التقنيات و الوسائل المناسبة لتوةيل الرسالة ، و البرامج الاستراتيمية اخاوط  

 .وتحقيق الاهداف والغايات المرجوة الاتصالية للمؤسسة 
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 :تمهيد
تشكل العلاقات العامة أحد أهم الأنشوة الإتصالية التي  أةبحت تعتمد عليها مؤسسة         

لت اليه وسائل الإتصا  و تكنولوجيا الإعلام خلا  إتصالات الجزائر، ويرجع هذا الى ما توة
السنوات الماضية،  مما أثر على العلاقات العامة ليشمل مختلف النواحي خاةة فيما يتعلق بمما  
العمل الإعلامي ، و تحقيق مفهوم الإتصا  عنوعيه الداخلي  و اخاارجي للوةو  الى شراكة 

               ائر عورقلة الى تحقيقه من خلا  الإهتمام ناجحة،  وهذا ما تسعى مؤسسة إتصالات الجز
          المؤسسة ، والإنفتاح على مختلف وسائل الإعلام ،  عواسوة الأساليب في ناء عالإتصا  الإعتو

و المهارت الإتصالية الفعالة لإيصا  الصورة الحسنة ، و في سبيل تجسيدها على أرض الواقع  تم 
الغايات المرجوة على المستوى  وداف ـالأهمع ادية و البشرية بما يتماشى الم توفير الإمكانيات

 .الداخلي أو اخاارجي 
 : المباحث التالية  نحاو  و في هذا الفصل التورق الىوعليه س

 .لمحة عامة عن مؤسسة اتصالات الجزائر عورقلة : المبحث الاو   -
 .ائر عورقلةتقييم الإتصا  بمؤسسة اتصالات الجز :المبحث الثاني  -
 .ساليب العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر عورقلة أتقييم  : المبحث الثالث  -
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 اتصالات الجزائر  مؤسسة عن  لمحة عامة: المبحث الاول 
ئر فرع ورقلة ، وذلك تصالات الجزاإذ يعتبر من الضروري الوقوف عند ماهية مؤسسة إ

و عليه نتنناو  من خلا                 ات العامة في عمل المؤسسة عراز دور أهمية العلاقإ لنا حتى يتسنى
 :هذا المبحث ما يلي 

 إتصالات الجزائر  مؤسسةنشأة : المطلب الأول 
إن التوور المذهل الحاةل في تكنولوجيات الإعلام و الإتصا ،  الذي عادرت عه الدولة 

            واع البريد  و المواةلات ، من خلا  إةلاحات عميقة في ق 0222الجزائرية منذ سنة 
أوت  15المؤرخ في  8111/13الإةلاحات في سن قانون جديد للقواع  تو قد تجسد

مؤسسة  تصبح اتصالات الجزائرلو المحدد للأحكام العامة اخااةة عالبريد و المواةلات   8111
غلا  الشبكات ، و ما لإنهاء إحتكار الدولة عن نشاط التنظيم و إست حيث سمح المجا  عمومية 

ععد إعرام الاتفاقية الجماعية هو انشاء مؤسستي عريد الجزائر و اتصالات الجزائر  نص عليه القانون 
، و التي تكلفت عتسيير قواع البريد " عريد الجزائر" للمؤسسة  عين فدرالية البريد و المواةلات 

عاتقها مسؤولية تووير الشبكات ، حملت على  فقدؤسسة الاقتصادية اتصالات الجزائر  أما الم
وبهذا أةبحت اتصالات الجزائر مستقلة في تسييرها عن وزارة البريد ، معتمدة على إثبات 
 وجودها في عالم المنافسة وعليه فممموعة اتصالات الجزائر عفروعها الأساسية و الإتصالات عبر 

الثاعتة ، : جاالات الإتصالات  تعرض على زعائنها جاموعة من اخادمات فيالاقمار الصناعية ، 
 . 1 و الأنترنيت إلى جانب اخادمات الأخرى   اللاسلكية  ، الناقلة 

  :و تتمحور نشاطات مؤسسة إتصالات الجزائر  فيما يلي
عالاضافة                الرسائل المكتوعة الصوت و،  الإتصالات بما يسمح عنقل الصورتمويل مصالح -

 .المعويات الرقمية الى 
 .اخااةة تووير وإستمرار وتسيير شبكة الإتصالات العامة و -
 .تسيير الإتصالات الداخلية مع كل متعاملي شبكة الإتصالات إستثمار وإنشاء و -
 .توسيع وتكثيف وتحسين وتشكيلة اخادمات المقدمة -
 .جعل الإتصالات الهاتفية أكبر قدرة على المنافسة  -

                                                
 مؤسسة اتصالات الجزائر، التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر  على الموقع الالكتروني - 1

https//www.algerietelecom.dz/ Ar/ ?p : presentation    تم الاطلاع على ةفحة الويب عتاريخ
12/14/8102  . 
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، و تسهيل الوةو  إلى خدمات الإتصالات الهاتفية  توسيع و تكثيف عروض اخادمات الهاتفية -
 .إلى أكبر عدد ممكن من المستعملين خاةة في المناطق الريفية 

             رعوها عالقنوات و، بها، مع رفع مستوى الثقة بكة الوطنية لإتتصالات الهاتفية تووير الش -
لنوعية، الجودة               تماد على ا، كما تسعى المؤسسة الى تحقيق أهدافها عالإعووسائل الاعلام

 . 1فعالية اخادماتو
 .تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة  : المطلب الثاني  

اتصالات الجزائر عورقلة مع تحديد هذا المولب تعريف موجز لمؤسسة  سنبرز من خلا 
 . مهامها الرئيسية 

 .لمحة عن مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة: أولا
سسة إقتصادية ذات طاعع خدماتي ذات رأس ما  مقرها الإجتماعي شارع رواعح عبد هي مؤ

تضم وكالات تجارية SPAالرحمان عقرب الحي الإداري لولاية ورقلة و تقع في موقع إستراتيمي
طيبات )و عدد ملحقاتها نقوة عيع ( ورقلة ، حي النصر ، تقرت ،تماسين حاسي مسعود)كبرى 

 : 2، كما أن هذه الوحدة تنقسم إلى قسمين  (، الحميرة ، البرمة 
 .إلخ ...القسم التقني و هو الذي يهتم عالتكنولوجيا و التركيب و البحوث - أ

سواء جدد أو ( مشتركين)هذا القسم يهتم عالزعائن ( الوكالة التمارية)القسم التماري   - ب
 .دائمين و تختص الوحدة عالهاتف الثاعت السلكي و اللاسلكي

 :مهامها في النقاط التالية و يمكن إعراز
، توفير خدمات الإيصالات السلكية و اللاسلكية لنقل ، تباد  الصوت  الرسائل النصية  -

 .البصرية  -البيانات الرقمية و المعلومات السمعية 
 .تووير و تشغيل و إدارة  الإتصالات السلكية و اللاسلكية في القواعين العام و اخااص -
 .جميع أوجه التراعط مع مشغلي الشبكات و تشغيل و إدارة إنشاء -

                                                
 لالكترونيمؤسسة اتصالات الجزائر أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر  على الموقع ا - 1
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                    تسهيل الحصو  على خدمات الإتصالات السلكية زيادة عروض اخادمات الهاتفية و -
 .اللاسلكية إلى أكبر عدد من المستخدمين خاةة عالمناطق الريفيةو 
 
 .الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة:  ثانيا

( 18انظر الملحق رقم )الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر عورقلة  لى عالإعتماد ع
وكل قسم  (المحاسبةرد البشرية ، التقني ، المالية والتماري ، الموا) قسام أرععة تتكون من أنجد انها 

عالاضافة الى اخالايا الارعع ، يتكون من مصالح وأن كل مصلحة تتكون من جاموعة من المكاتب 
التاععة لمدير مؤسسة ( مفتشية تسيير اخادمة ولوحة القيادة ،يةالعلاقات اخاارجمن الإتصا  والأ)

 اتصالات الجزائر عورقلة
 .خلية الإتصال و العلاقات الخارجية   : المطلب الثالث

في هذا المولب سوف نتورق إلي تعريف قسم الإتصا  و العلاقات اخاارجية وأهم 
  . ا المكتب  على مستوى الداخلي و اخاارجي للمؤسسسة الأدوار التي يقوم بها هذ

 
 . تعريف خلية الإتصال و العلاقات الخارجية:     أولا

تحت الاشراف المباشر لمدير المؤسسة  قع المتواجدة عالمؤسسة تهي من اهم اخالايا ، 
الرسمية  البرتوكو  ، التحضير لإتجتماعات الرسمية، زيارات الوفود عأعما  المراسيمتختص و

كافة الشؤون المتعلقة عالإستقبالات ، كما يقوم المكتب  بمهام و متولبات  تفعيل  عالاضافة الى
ح تداعير لتعزيز و العمل على تقوية اواةره ، و اقترا تصا  الداخلي عين عما  المؤسسة الا

وارد البشرية و سة إتصالات الجزائر كما يعمل عالتنسيق مع المسؤو  عن قسم المسلى مؤإالإنتماء 
 1 .القسم  التماري 

 
 
 
 

                                                
تعريف خلية الاتصا  و العلاقات العامة  ة الإتصا  والعلاقات اخاارجية ،إتصالات الجزائر عورقلة، مقاعلة مع رئيس خلي   - 1
 .01:11 – 2:11من الساعة   14/8102/ 12سسة إتصالات الجزائرعورقلة،  ،عتاريخ ؤبم
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 .خلية الإتصال و العلاقات الخارجية  مهام  وأهدف:  ثانيا
 : تهتم خلية الاتصا  و العلاقات اخاارجية بمؤسسة اتصالات الجزائر عورقلة بما يلي 

تسعى خلية الإتصا  و العلاقات اخاارجية إلى ترجمة جهود المؤسسة و موظفيها ، من خلا   -
              ، أفرادها  من التعاون المثمر عين المؤسسة واعات إعلامية إحترافية للوةو  الى مرحلةخ

 .و كذا جمهورها اخاارجي 
الإشراف على تنظيم الندوات و اللقاءات الصحفية التي تعقدها مؤسسة إتصالات الجزائر   -

 .والتنسيق مع أجهزة الإعلام لتغويتها 
 .عارض المتعلقة عالمؤسسة ،  و تحديد الموارد اللازمة لذلك الإشراف على تنظيم الم -
 .تنظيم الإحتفالات على مستوى المؤسسة -
 .دراسة جدوى أنشوة الرعاية التي تقوم بها المؤسسة  -
 .تنظيم مقاعلات مندوبي أجهزة الإعلام بمسؤو  المؤسسة  -
شائعات التي تروج عن متاععة و رةد كل ما ينشر في مختلف وسائل الإعلام ، و الرد على ال -

 . المؤسسة عبر كافة وسائل الإعلام 
 :التنسيق مع كافة أقسام المؤسسة  -
  بخصوص اعراز النشاطات اخادماتية للمؤسسة بما يعزز ثقة الموظف لأدائه الجيد ويرضي

 .الجمهور
  ،  و العلاقات العامة  ، قصد  إدارة الأزمات تكوين و رسكلة الموظفين في جاا  الإستقبا

 .تنمية المهارات الاتصالية مع الوسائل الحديثة لتووير الكفاءات وتنمية العنصر البشري 
  عرجاة أيام تكوينية على مستوى المؤسسة حو  الاتصا  الداخلي ، التوجيه المعنوي، تنمية

 .معارف و مهارات عما  المؤسسة 
 ة لكافة نشاطات المؤسسة العمل على إيصا  الرسالة الإعلامية و كذا ضمان التغوية الإعلامي
. 
  تأطير مشاركة عما  المؤسسة في حصص إذاعية ، مع ترتيب المواعيد و ضمان المرافقة

 .والتوجيه
تحقيق التفاهم عين المؤسسة و العما   لتحقيق الرضا الوظيفي للعما   و منه زيادة الإنتاج  -

 .والأرعاح عالنسبة للمؤسسة
 .ية ما يقومون عه أهم حو  رفع الوعي لدى عما  المؤسسة -
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اخادمات التي تقدمها للعاملين الوقوف على تأثير السياسات التي تضعها المؤسسة أو البرامج ،  -
 .1لإتاحة الفرةة للعما  للتعبير عن أرائهم 

 ؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة الإتصال بمتقييم : المبحث الثاني  
الجزائر عورقلة من حيث ت سنتورق من خلا  هذا المبحث الى تقييم مؤسسة إتصالا

على المستوى الداخلي  المستخدمة المهارات الإتصاليةأهم أشكاله ، أنواعه عالإضافة الى الإتصا  
 .واخاارجي للمؤسسة 

 
 ووسائل الإتصال المتواجدة في مؤسسة إتصالات الجزائر بورقلة نواعأ: المطلب الأول 

، مع مسؤو  خلية الاتصا           قاءات التي قمنا بها اللوعالاعتماد على من خلا  تواجدنا عالمؤسسة 
   أنواعها :  ن الإتصالات الداخلية واخاارجية متواجدة عكلو العلاقات اخاارجية ، تبين لنا أ

 .2و حسب الوسيلة المستعملة أسب الإتجاه ، حسب قنوات الإتصا  ح
 مؤسسة إتصالات الجزائر بورقلة الاتصال انواع- أولا : 

 :  ملاحظتة عالمؤسسة أن الإتصالات  تتم على النحو التالي  ما تم
عما  الموظفين و ال تتم من الادارة العليا الممثلة في مدير المؤسسة ، الى :  نازلةالإتصالات ال -0

 :في مختلف المستويات التنظيمية و قد نجدها على شكل 
 ون مبرر يتعرض ةاحبه الى التعليمات و الأوامر مثلا قرارات تخص الغياعات  فأي غياب عد

 .عقوعة ، أو ترك منصب العمل دون مبرر 
  تقديم معلومات حو  الإستراتيمة اخااةة عالمؤسسة. 
ما تم تتم من  الموظفين و العما  الى الادارة العليا ، و على اثر  :  الإتصالات الصاعدة -8

 :افز للعما  و تتملى في معاينته في المؤسسة أنها تشمع الإتصالات الصاعدة و هذا ما يعتبر ح
  .التقارير حو  وضعية سير العمل -
  .الإستفسارات -
  .الإقتراحات و الشكاوى -

                                                
  الات الجزائر  على الموقع الالكترونيمؤسسة اتصالات الجزائر، الاتصا  الداخلي الالكتروني  بمؤسسة اتص - 1
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         تتم عين مستويات تنظيمية مختلفة،  فمثلا المسؤو  عن الاتصا  :  الاتصالات الافقية -3
انه ، ف  و العلاقات اخاارجية يحتاج الى معلومات من القسم التماري أو قسم الموارد البشرية

ما كتاعيا أو شفهيا ، كما يمكنه التعاون مع هذه الأقسام في أو الإستشارة أيولب المساعدة 
دراسة موضوع معين قبل أن يورح على قاعدة النقاش ، نفس الحا  عالنسبة للعما  خاةة أثناء 

 تخص و غيرها من الأمور التيأ ، حل نزاع التي تعقد لغرض مناقشة موضوع معين  الاجتماعات 
 .و موظفيها و أفاقها المستقبلية           المؤسسة 

تقوم بها المؤسسة أو العاملين بها مع المنظمات الأخرى أو مع   :الإتصالات الخارجية   -4
 .1زعائنها ، المتعاملن معها ـ أو من عامة الناس و خارج المؤسسة 

 :الاتصالات الكتابية و الشفهية  -5
على نسبة كبيرة من التعاملات في المؤسسة سواءا  على المستوى  ان الوسائل  الكتاعية تسحوذ

الداخلي ، أو في تعاملاتها مع الجمهور ، عالاضافة الى وجود الرسائل الشفهية والتي تتميز 
عالسرعة في نقل المعلومات و كذلك الرسائل الإلكترونية التي عرفت إهتماما كبيرا خلا  

تمد عليها المؤسسة عشكل كبير في تعاملاتها مع جمهورها و تع           السنوات الأخيرة 
 الداخلي و اخاارجي على حد السواء 

 وسائل الإتصال في المؤسسة :  ثانيا: 
         تضع المؤسسة العديد من القنوات و الوسائل الإتصالية ، ولكن ما عليها سوى القيام عالبحث 

 :2هذه الوسائل نجد و العمل على إختيار أحسنهم أداءا و فعالية من
 الوسائل الكتابية و التكنولوجية  1

 : تتنوع هذه الوسائل عصورة كبيرة في المؤسسة ، ومن أهمها نجد : الوسائل الكتابية  –أ 
وثييقة كتاعية تحدد علاقات العمل للعما  داخل المؤسسة ، فكل عامل  :النظام الداخلي  -

 .من تكوين ، توظيف و قواعد الامن و الصحة يعرف الواجبات و إلتزاماته ، و قواعد العمل 
تعتبر وسيلة إتصا  في جاا  فعا  ، و منظم تتميز عتفاعل : الجريدة الداخلية للمؤسسة -

ديناميكي عين مختلف مراكز اتخاذ القرار ، العاملين من اجل المشاركة ، المساهمة في تحسين 

                                                
سسة إتصالات الاتصا  اخاارجي لدى مؤ ة الإتصا  والعلاقات اخاارجية ،إتصالات الجزائر عورقلة، مقاعلة مع رئيس خلي - 1

 .05:11 -04:11من الساعة   14/8102/ 12الجزائرعورقلة،  ،عتاريخ 
سسة إتصالات وسائل الاتصا  لدى مؤ ية ،إتصالات الجزائر عورقلة، ة الإتصا  والعلاقات اخاارجمقاعلة مع رئيس خلي - 2
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 لة مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلةدراسة حا                                   الفصل الثالث 
 

67 
 

ة ،على غرار جالة إتصالات الاتصا   تأسيس او اقامة حوار مكسب على  مستوى المؤسس
 .الجزائر الدورية والمعدة على المستوى المركزي

نجد على المستوى الداخلي لوحات إعلانية على مستوى كل قسم تتضمن :  لوحة الإعلانات  -
القرارات ، التعليمات الجديدة و التي تخص الحياة المهنية للعما  ، الإعلان عن : وثائق نجد 

وغيرها ، ....اضرات عالإضافة الى أخبار النقاعة و نتائج الإجتماعات المعارض أو ندوات ، مح
فان المؤسسة قد سملت تراجعا كبيرا في استعمالها نتيمة وحسب مسؤو  العلاقات العامة 

إستفادة كل موظف من المعلومات على حساعه الإلكتروني الشخصي ، أما عالنسبة للمستوى 
ات إشهارية كبرى متواجدة على مستوى ولاية لوح 14اخاارجي  فقد خصصت المؤسسة 
 . الجمهور   انتباهتلفت  مميزة ورقلة و دوائرها الكبرى  في أماكن 

تعرض مؤسسة تقارير من خلا  عرض مبسط ، و موجز للحقائق اخااةة المرتبوة :  التقارير -
تشمل التقارير  عسير إجراءات العمل على المستوى الداخلي ، اخاارجي بما يتماشى و أهدافها ، و

 كافة البيانات ، المعلومات عن أعما  المؤسسة ، الموقف المالي لها و نتائج المؤسسة خلا  السنة
'' sit web'' تتمثل اساسا في انشاء موقع الكتروني  :الوسائل التكنولوجية  -ب-ب-1

تم عرض والذي يتم ةيانته عإستمرار و عصفة منتظمة ، كما يمثل فضاء معلوماتي جيد حيث ي
كل الأحداث التي تمر عالمؤسسة، يساعد على أن يكون موقع فعا  لإتتصا  ، تووير العلاقات 
العامة عالمؤسسة على المستويين،  كونه مركز مهم لتباد  المعلومات  ، والملاحظ على مستوى 

ستوى المؤسسة أن الوسائل التكنولوجية أةبحت هي الوسيلة المثلى للتعامل مع الأفراد على الم
 .الداخلي أو اخاارجي 

 الوسائل الشفهية و السمعية البصرية  2
 :من أكثر الوسائل الشفهية التي تعتمد عليها المؤسسة نجد  :الوسائل الشفهية  -أ
 :تتعدد أنواع الإجتماعات على مستوى المؤسسة فنمد :  الإجتماعات -
عالاجتماعات التنسيقية حيث يتم انعقادها مره في الاسبوع و تدعى :  الإجتماعات الدورية -
خلا  لتقييم حصيلة نشاط المؤسسة  مثا  اجتماع)  م مناقشة الامور اخااةة عالمؤسسةيت

  (.الاسبوع
و تتم عين المستويات الإدارية لمعالجة مشاكل :  الإجتماعات العملية أو إجتماعات العمل -

                  النزاعات أو الازماتت الصراعات الحاجة في حالاق العلاقات أو التنسيق و تعقد وف
 . (اجتماعات تتم عين المدير و رؤساء الاقسام لمعالجة حالات معينة : مثا  ) 



 لة مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلةدراسة حا                                   الفصل الثالث 
 

61 
 

ة ـو يكون أعضائها العاملين في المديرية و يتم فيها مناقشة الأعما  اليومي إجتماعات المديرية -
 .ة قبل عداية العمل أو موضوع معين في المديرية  عالإضافة الى اللقاءات اليومي

تقوم المؤسسة عتنظيم عدة معارض يتم من خلالها عرض  منتماتها ، وأهم إنجازاتها :  المعارض -
 .وتعتبر من أكثر و أحسن الوسائل توةيلا لصورة المؤسسة داخليا و خارجيا 

 تقوم المؤسسة عتنظيم عدة محاضرات و ندوات إعلامية تمس نشاط:  المحاضرات و الندوات -
 .المؤسسة و السوق التي تعمل فيه 

 :الوسائل  السمعية البصرية -ب
 :للتعريف أكثر  عنشاطاتها و ميادين نشاطها تقوم المؤسسة عتوفير دعامات سمعية عصرية من اهمها 

و التي تعرض مختلف نشاطات المؤسسة و هو عبارة عن قرص مضغوط مدته : الأفلام الوثائقية -
 عدة دقائق فقط 

تستنمد المؤسسة عالقنوات التلفزيونية العمومية و اخااةة قصد انجاز  :وات التلفزيونية القن -
 روعورتاجات مصورة ، حو  انجازات  المؤسسة و كذلك لتغوية نشاطاتها على مدار السنة   

لبرجاة حصص إذاعية للتعرف على المؤسسة ، نشاطاتها او لحضور حصص : الاذاعة المحلية  -
 .لتسميل تدخلات إذاعية مسملة أو مباشرة  بمعد  حصة واحدة كل أسبوع إذاعية ، أو 

تعتمد المؤسسة على الإتصالات الهاتفية في تعاملاتها اليومية مع الأقسام ، الوكالات : الهاتف  -
 .العمل التاععين لها، أو الجمهور اخاارجي  للتدخل او الاإستفسار حو  اخادمات المقدمة 

ويع القو  أن الإتصالات الداخلية و اخاارجية المستعملة من طرف مؤسسة مما سبق ذكره نست 
إتصالات الجزائر عورقلة ، ساهم في ترجمة اخاوط  و الإستراتيميات الموضوعة من طرف 
المؤسسة لبلوغ أهدافها ، و لعل التوور التكنولوجي و الأدوات الحديثة المستعملة ، ساهم عشكل 

  .صا  و العلاقات العامةكبير في توور عمليات الات
 .بالمؤسسة تقييم مهارات الإتصال:   طلب الثاني الم

الى تقييم أهم المهارات الإتصالية المستعملة من طرف المولب سنتورق من خلا  هذا 
مؤسسة إتصالات الجزائر عورقلة ، أثناء إتصالهم عالأخرين كزملائهم عالمؤسسة أو الجمهور 

 .ين ووسائل الاعلام اخاارجي من زعائن  منافسي
 :مهارة القراءة :   أولا -

الى من المهارات الأساسية التي لا يمكن الإستغناء عنها ، فمؤسسة اتصالات الجزائر عورقلة بحاجة 
الخ أو القراءة الالكترونية خاةة و ان المؤسسة ...أن يجد كل موظف مهارة القراءة  كالوثائق

 مي ، هذاما يدفع عالمؤسسة الى عرجاة الايام الدراسيةتعتمد عصفة مولقة على الاتصا  الرق
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الى تنمية هذه المهارة عالتركيز على الادراك البصري للرموز  عالاضافة الى اخضاع جميع الموظفين
                   المكتوعة و التفاعل معها ، ناهيك عن التوةيات و النصائح المقدمة خلا  الاجتماعات

لتبني اسلوب القراءة السليمة لفهم و استعاب المعويات سواءا عالنسبة للوثائق و اللقاءات الدورية 
 . او الرسائل الالكترونية 

 : مهارة التحدث: ثانيا
استنادا الى ععض المشاكل التي تعرضت لها المؤسسة نتيمة سوء تفسير و إستقبا  رسالة موظف 

أو من الجماهير اخاارجية ، فقد  المؤسسة ، من طرف المستقبل سواء تعلق الأمر بموظف أخر
عمدت المؤسسة الى إجراء و عرجاة تكوينات قصد تحسين مهارات الاتصا  عصفة دورية لدى 

 : عما  المؤسسة عند حديثهم مع الأخرين من خلا  دعوتهم الى 
 .إستخدام المعلومات المألوفة و عدم إجهاد المستمع عالمعلومات الفنية  - ت
 .سئلة معينة وإعواء اكبر قدر من المعلومات أخرين الا هالصراحة عندما يوج - ث
 .الاعتعاد عن التهديد و إستخدام إسم الشخص في المخاطبة حسب نوعية العلاقة  - ج
، وهذا لتفادي تم التعامل معه إستعما  اللغة المفهومة تماشيا و ثقافة و لغة كل شخص ي - ح

ئة ، تجاوزات على مستوى المؤسسة اخادمات الردي: الأزمات التي يمكن ان تحدث عالمؤسسة مثلا 
 .الخ...، 1تدني او نقص اخادمات كالاستقبا  السيئ ، أو تعول الكواعل

 مهارة الانصات :  ثالثا -   
الإجتماعات،  اللقاءات قبل العمل و اللقاءات الدورية تعقد المؤسسة  على غرار الأيام التكوينية 

خلاله تعليمات و أوامر للعما  لتنمية و تووير لعما  المؤسسة مع رؤساء الأقسام ، توجه من 
              ناء الاستماع على كيفية التركيز اثعالاضافة الى عمليات التدريب  مهارة الإنصات لديهم 

عواء فرةة للآخرين،  ودعوتهم الى التحلي عالصبر ،  تقبل المناقشة ، الإنتقاد قصد تجاوز إو 
  .و المشاكل مستقبلا  الازمات

 مهارة الإقناع : رابعا -
               عاعتبار ان طبيعة المؤسسة هي تحقيق الأرعاح فان الإقناع من المهارات اللازمة لأي فرد 
عامل ، خاةة المتواجدين على مستوى الوكالات التمارية فهم ملزمون عإقناع الجماهير اخاارجية 

ئد و أرعاح تعود نمم عنها من فوالإتستفادة من اخادمات المقدمة من طرف الشركة وما ي

                                                
، تقييم مهارات الإتصا  لدى موظفي  ة الإتصا  والعلاقات اخاارجية ،إتصالات الجزائر عورقلة، مقاعلة مع رئيس خلي - 1
 .01:11 -2:11من الساعة   00/14/8102رقلة،  ،عتاريخ سسة إتصالات الجزائرعومؤ
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و للعامل،  وعلى هذا الأساس يستفيد العما  خاةة  المكلفين عالاستقبا  من سة عالفائدة للمؤس
 .التكوين تدريب و تحسين المستوى  عصفة دورية لتنمية مهاراتهم و أساليبهم الإتصالية  

 (.نولوجيا  إستخدام  التك )استعمال الاتصال الرقمي  مهارة :  خامسا  -
ة إهتماما عالغا عنظم المعلومات ، المبني على استخدام أجهزة لتشهد مؤسسة إتصالات الجزائر عورق

الحاسبات الآلية ، شبكات الإتصا  المتقدمة عالإضافة الى الأساليب و المهارات الفنية اللازمة 
                مات داخلوهذا ما يعتبر موردا إستراتيميا لسهولة الحصو  على المعلو لتشغيلها،

المؤسسة ،و سنحاو  من خلا  مهارة إستعما  التكنولوجيا التورق الى مدى إستعما  نظم 
 .1المعلومات لدى مؤسسة إتصالات الجزائر ورقلة 

تسعى المؤسسة الى تعميم العمل بمهارة إستعما  : المؤسسة  لموظفي و عمال  بالنسبة  (0
صالية مناسبة لتوور و عصرنة المؤسسة وهذا من خلا  الاهتمام الوسائل التكنولوجية كوسييلة إت
 : 2عتسيير عالمورد البشري من خلا  

   تخص عملية توبيقات  المؤسسةيتوفر لدى  : إستعمال نظام المعلومات أثناء عملية التوظيف
 الاستقواب للعاملين و المساعدة في توفير ،   كل من عملية الجذب خلا، وهذا من  التوظيف 

 .فرص العمل المناسبة و الحفاظ على قاعدة البيانات اخااةة بهم
و يساعد نظام المعلومات التكنولوجي الذي تستعمله المؤسسة في حفظ المعلومات اخااةة 
عالمرشحين للوظائف و تحديد المرشح المناسب لواقع الوظيفة و يحقق نظام الاستقواب الفعا  

 :للمؤسسة ما يلي
ومات اخااةة عاسم العامل ، و رقم ضمانه الاجتماعي ، مؤشرات أخرى إسترجاع المعل -0

 .للمتقدم للوظيفة 
 (.الخ... المقاعلة، الاختيار، ) توثيق جميع الإجراءات اخااةة ععملية الإستقواب مثل  -8
 .توثيق جميع البيانات الأساسية حو  فرص العمل المتوفرة -3
عالمقاعلة و إعداد تقارير ضرورية عن المرشحين للوظائف  توفير المعلومات الأساسية للقائمين -4
. 
 .توفير المعلومات اللازمة لتقويم عملية إستقواب و تحديد تكاليف الإعلانات عن الوظائف -5

                                                
سسة إتصالات ، الإتصا  الرقمي بمؤ ة الإتصا  والعلاقات اخاارجية ،إتصالات الجزائر عورقلة، مقاعلة مع رئيس خلي - 1

 .02:11 – 05:11من الساعة 00/14/8102الجزائرعورقلة  عتاريخ 
الاتصا  الرقمي في تسيير المورد  ، علاقات اخاارجية ،إتصالات الجزائر عورقلة، ة الإتصا  والمقاعلة مع رئيس خلي      - 2

 .02:11 – 04:11من الساعة  85/14/8102،عتاريخ   البشري بمؤسسة اتصالات الجزائر
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 .توفير معلومات عن نتائج الإختبارات للمرشحين للوظائف  -2
ون أعلى المهارات و التسريع زيادة تعداد المرشحين من المؤهلين عدرجة كبيرة و الذين يملك -2

بمليء الشواغر من قبلهم و عذلك يتمكن المديرون من تحديد المصادر التي هي أكثر عاملين نجاحا 
 .في المستقبل

زيادة معايير الاختبار سواء كانت تلك المعايير موضوعية مرتبة عالعمل أو معايير ذاتية كبعض  -2
 .السمات الشخصية

 -بشريتوصيف وظائف المورد ال: 
على غرار ما سبق ذكره فنمد انه عندما يتم قبو  المورد البشري في المؤسسة و قبل عداية عمله 
  .يقوم عاستكما  الملف الذي يخزن في قاعدة البيانات اخااةة عتنظيم معلومات عن الموارد البشرية

ي هو عبارة حيث يتم هذا الإجراء عصورة سرية ععد إستكما  الملف ، يقدم له عقد العمل الذ
عن إتفاقية تحتوي على إسم الوظيفة و موقعها التنظيمي و المهام الموكلة  إليه، متمثلة في ملخص 
عام لواجباته و تبرز فيها حقوقه و يتم فتح عريد الكتروني عاسمه للتواةل مع المؤسسة ومعرفة كل 

علاوات ، الراتب المستمدات التي تورأ على المؤسسة و الأمور التي تخص الموظف بخصوص ال
 .... الشهري و 

تحتفظ المؤسسة ععدة عيانات حو  العاملين في قاعدة البيانات  : إعـــداد كشف الأجور -
 :هذه المعلومات يمكن استخدامها لإعداد كشوف الأجور من خلا  

 .إدخا  رقم العامل  - خ
 .شهر العامل - د
 .عدد ساعات العمل - ذ
من الأجر حو  إلى الحساب اخااص عالعامل كما و في الأخير يتأكد القائم بهذه العملية  - ر

يمكن إعداد نسخة من الكشف الأخير للأجر الشهري أو السنوي في حالة تقديم طلب من طرف 
 .العامل و هذه العملية تتم عسهولة بممرد إدخا  رقم العامل

 .تطبيقات التكوين -
المورد البشري في إطار تقوم المؤسسة عتكوين كل العما  كون عملية التكوين حق من حقوق 

عمله و له أيضا الحق في المشاركة و الحضور في الملتقيات و المنتديات اخااةة عالعمل ، وهذا 
لتحسين الكفاءات و إثراء المسار المهني للعما  المشغلين   عالاضافة الى اتفاقية المؤسسة مع جامعة 

 . قاةدي مرعاح بخصوص تحسين المستوى التعلمي للموظف
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مبلغا كل سنة من ميزانيتها العامة من اجل التكوين حيث تقدم في عداية  المؤسسة تخصص  كما 
كل سنة لمديري الأقسام تحديد عدد الموارد البشرية لتكوينهم و ذلك عن طريق إستبيان لتحديد 
الإحتياجات التدريبية و أيضا إشعار عالتكوين و أيضا وثيقة التحقق من طلب التكوين، قائمة 

 .1  ا  المراد تكوينهم ، و هناك التكوين الداخلي و اخاارجيالعم
 :التكوين الداخلي -أ

هو عبارة عن تكوين الموظفين داخل المؤسسة من طرف رؤسائهم أو من طرف أشخاص من 
 .خارج العمل من اجل تكوينهم في جاا  معين

 
 :التكوين الخارجي -ب

لهم في دوريات تكوينية أو لحضور و هو تكوين خارجي للموظفين أين يقتصر على تسمي
ملتقيات  كما تضع المؤسسة تحت تصرف العما  طلب تكوين من نظام المعلومات يتم ملؤها 
من طرف كل عامل يرغب في التكوين ويتم ذلك في المعاهد الوطنية في كل من الجزائر ، البليدة 

 .الخ...كفرنسا ، الصين  وهران وقسنوينة  او خارج الوطن ،
 بة للجمهور  الخارجي   بالنس (1

 : 2 التالية الاتصالية  فعلى الصعيد اخاارجي تضع المؤسسة الوسائط المستحدثة و الدعائم
  . www.algerietelecom.dz الموقع الالكتروني اخااص عالمؤسسة -
، عالاضافة  3متاعع 411.111ثر من رعط اكي ذيالفايسبوك الكمواقع التواةل الاجتماعي  -

راف التي تتعامل طجميع الا معغية تحقيق التواةل المباشر الى التوتير ، أنستغرام و  اليوتوب ع
تمرير رسائل التهاني اخااةة عالاعياد الوطنية والدينية لمختلف جماهيرها ع ها حيث تقوم مع

للممهور لاعلامه عالمستمدات اخااةة  عالاضافة الى نشر النشاطات الاعلامية توجه اخاارجية 
 لاعلان والاعلام وغيرها من الانشوة الاخرى الاتصالية، كما يعرض عبر عالمؤسسة عن طريق ا

جميع المعلومات المتعلقة عالمؤسسة بحيث نجد فيه كل من رسالة المدير الدعائم الاعلامية المتاحة 

                                                
تصالات سسة إ، التكوين و التدريب بمؤ ة الإتصا  والعلاقات اخاارجية ،إتصالات الجزائر عورقلة، مقاعلة مع رئيس خلي - 1

 .00:11 – 2:11من الساعة   82/14/8102الجزائرعورقلة  ،عتاريخ 
سسة إتصالات ،  الدعائم الاتصالية لمؤ ة الإتصا  والعلاقات اخاارجية ،إتصالات الجزائر عورقلة، مقاعلة مع رئيس خلي - 2

 .02:11 -05:11من الساعة   12/15/8102الجزائرعورقلة  ،عتاريخ 
 الجزائر،  متاععة فايس عوك مؤسسة اتصالات الجزائر  على الموقع الالكترونيمؤسسة اتصالات  - 3

https//m.facebook.com/alegerietelecomgroupe/?locale2=fr_FR    تم الاطلاع على ةفحة
 .  15/05/8102الويب عتاريخ 

http://www.algerietelecom.dz/
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المبادئ التي تنولق منها في تقديم خدماتها واهداف المؤسسة واتصالات الجزائر  العام لمؤسسة 
وكذلك التعريف عالفروع التاععة لها مع العلم انه لكل فرع موقع خاص عه، وكل هاته 

 ه نجد ان يوعل كما تستعمل المؤسسة  المعلومات تساهم في التعريف بهوية المؤسسة وتاريخها، 
ساليب الترويجية لنقل هوية المؤسسة لمؤسسة اتصالات الجزائر من افضل الاالدعائم الاتصالية 

 .1 للممهور سواءا الداخلي او اخاارجي
 

 تقييم أساليب العلاقات العامة لتحسين صورة المؤسسة : المبحث الثالث 
لذا تسعى الى   ،تتعامل مؤسسة إتصالات الجزائر مع موظفيها  وجمهورها اخاارجي          

            الفئات عغية تحسن ةورتها ، و هذا ما سنتورق إليه إرساء علاقات طيبة عينها و عين مختلف 
 .في هذا المبحث من خلا  الإشارة إلى أساليب العلاقات العامة المتبعة داخليا و خارجيا 

 
 (الموظفين) لجمهور الداخلي الاسلوب الموجه ل :المطلب الاول 

علاقات العامة ، تهدف الى زيادة عدة اساليب للوظفيها لممؤسسة إتصالات الجزائر عورقلة  تضع
أدائهم ، تجسيد المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة إتجاه موظفيها ، بما يساهم في تحسين ةورتها 
لدى أهم فئة من جماهيرها ، ومن عين البرامج التي أضحت المؤسسة تراهن عليها لتحسين ةورتها 

 :2 لدى موظفيها مايلي
 

 التكوين والتدريب:  أولا
تدريب والتكوين أحد أهم الاهتمامات التي تعويها المؤسسة ، أولوية متميزة في حياة يمثل ال

الموظفين على إختلاف مستوياتهم الإدارية ، بما يساعد هؤلاء في تأهيلهم من جهة وزيادة 
تهتم المؤسسة  ا  و العلاقات اخاارجية فإنكفاءتهم من جهة أخرى ، وحسب مسؤو  الإتص

في جاا  الاتصا  و العلاقات العامة ، من خلا  مشاركة  نصر البشري العو تأهيل تنمية ع
الموظفين في الملتقيات  التكوينات او الايام الدراسية بخصوص كيفيات تسيير العما  ، أخلاقيات 

مع الجمهور الخ ، عالاضافة الى تدريبهم على كيفية التعامل ...المهنة ، الولاء المؤسساتي ، 

                                                
    الموقع الالكتروني مؤسسة اتصالات الجزائر، اساليب العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر  على - 1

https//www.algerietelecom.dz/fr/  07/05/8102تم الاطلاع على ةفحة الويب عتاريخ. 
سسة إتصالات ،  اساليب العلاقات العامة بمؤ ة الإتصا  والعلاقات اخاارجية ،إتصالات الجزائر عورقلة، مقاعلة مع رئيس خلي - 2

 .00:11 – 2:11الساعة من   12/15/8102الجزائرعورقلة  ،عتاريخ 
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المجا  التماري أين يتم التركيز في هاته   العلاقات ، في جميع المجالات خاةة  و تنمية  اخاارجي
التكوينات على كيفية عناء الموظفين لعلاقة طيبة مع الزعائن من خلا  إستعما  المهارات الإتصالية 

وغيرها  عرض و تقديم اخادمات كالترحيب المتميز وطرق الحوار الجيدة مع الزعون المناسبة أثناء 
عالاضافة الى تكوينات  لتكوينات على المستوى المحلي عورقلة ،ن العلاقات الويبة ، كما تتم ام

المعهد الوطني المديرية الوطنية للبريد والمواةلات عالكاليتوس عالجزائر العاةمة ،  وطنية عكل من 
،  عالبليدة  المعهد الوطني لإتتصالات عقسنوينة  ،المعهد الوطني للاتصالات للاتصالات عوهران 
 . 1الخ  ....تدريب خارج الوطن كفرنسا ، الصين التكوين وال ناهيك عن عمليات

 برامج الرعاية: ثانيا
تتبنى مؤسسة إتصالات الجزائر عورقلة عرامج الرعاية الداخلية والمتعلقة أساسا عالموظفين إلى       

 :2تحسين ةورتها من خلا   ما يلي 
رياضية وثقافية تتعلق عالموظفين  ، كرعاية عدة دورات رياضية  ترعى المؤسسة عدة أنشوة -

لكرة القدم ، عتوفير كل المستلزمات الرياضية لإنجاح هاته الدورات ، سواء تعلق الامر عالألبسة 
رياضية التي تحمل شعارات المؤسسة أو الجوائز التي توزع في نهاية كل دورة مع توزيع شهادات 

 .في الدورات شرفية للفرق المشاركة 
 :تنظيم المديرية المؤسسة لعدة تظاهرات ثقافية واحتفالات منها -

  ت اخااةة عالأعياد الدينية ، الوطنية و العالمية الإحتفالالبعض  تنظيم المؤسسة 
مارس من كل سنة والمصادف للعيد العالمي للمرأة ، بحيث  12خااص عيوم كالإحتفا  

لات عالمؤسسة ، ويتم توزيع الجوائز والشهادات تقام حفلة على شرف النساء العام
 .التكريمية عرفانا عالمجهودات المقدمة من طرفهن  في الرقي عالمؤسسة

 لفاتح من شهر مايإشراف المؤسسة على الإحتفالات المتعلقة ععيد العما  المصادف ل 
ئز من كل سنة،بحيث تنظم مأدعة على شرف العما  ، عالإضافة إلى توزيع ععض الجوا

 .على العما  المتميزين
  تنظيم الحفلات المتعلقة عالموظفين المحالين على التقاعد بحيث يقوم المديري عالإشراف

على حفل تقاعد الموظفين مع منحهم جوائز تكريمية ومبلغ مالي، و قد ةادف ترعصنا 

                                                
سسة إتصالات ، التكوين و التدريب بمؤ ة الإتصا  والعلاقات اخاارجية ،إتصالات الجزائر عورقلة، مقاعلة مع رئيس خلي 1

 .00:11 – 2:11من الساعة   82/14/8102الجزائرعورقلة  ،عتاريخ 
سسة إتصالات ،   عرامج الرعاية بمؤ ائر عورقلة، ة الإتصا  والعلاقات اخاارجية ،إتصالات الجزمقاعلة مع رئيس خلي   - 2

 .00:11 -01:11من الساعة   12/15/8102الجزائرعورقلة  ،عتاريخ 
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  خلا  شهرعاملا احيلوا على التقاعد،  00الميداني عالحضور الى حفل اقيم على شرف 
 .8102افريل 

  مخيمات الصيفية اخااةة عالعائلات والأطفا  لفائدة موظفي للتنظيم المؤسسة كل سنة
 .المؤسسة  مع تنظيم عرامج ثقافية ورياضية وترفيهية خلا  فترات التخييم  

 
 الوسائل المكتوبة:  ثالثا
الموظفين تقدم من تصدر المؤسسة المركزية لإتصالات الجزائر  عدة جالات لفائدة :  المجلات -

خلالها اخادمات الجديدة التي تورحتها المؤسسة كي يكون الموظفين على دراية تامة عكافة 
جالة التحو ، جالة اتصالات الجزائر ، جالة المديريات : مثا اخادمات التي تسوقها المؤسسة 

ليمات المتعلقة ، وأحيانا أخرى تعتمد المجلات لتقديم ععض التع....الجهوية لإتصالات الجزائر
 .عكيفية تقديم اخادمة مثل طرق الترحيب وكيفية التعامل مع الزعون وكسب ثقته

تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر لموظفيها مع مولع كل سنة  :(AGENDA)ت المذكرا -
 .مذكرات خاةة عالمؤسسة ، يحيث يستعملها الموظفين في جدولة أعمالهم ومواعيدهم

ل من الرئيس المدير العام والمدراء الجهويين عتوجيه رسائل التهاني يقوم ك: رسائل التهاني -
بمناسبة الأعياد الوطنية والدينية للموظفين عبر البريد الالكتروني اخااص عكل موظف ، وهذا ما 

 (.3انظر الملحق )يؤدي الى  رفع معنوياتهم ومنه الإحساس عالإنتماء والولاء المؤسساتي 
 العمل النقابي: رابعا 

يوجد على مستوى المديرية فرع نقابي يمثل الموظفين في طرح إنشغالاتهم على المؤسسة، وتسعى 
المؤسسة لتوطيد علاقاتها مع النقاعة العمالية من خلا  تنظيم المدير لإتجتماعات دورية مع أعضاء 

كما نجد في  الفرع النقابي ومعالجة المشاكل التي تواجه الموظفين على جميع المستويات الإدارية ،
المؤسسة تنظيم اخر يسمى عالشريك الاجتماعي يسعى الى طرح إنشغالات الموظفين و يشارك في 

 .1قرارات التوظيف و التنظيم و هو أقرب لإتدارة من الفرع النقابي 
 .جمهورالخارجي الأسلوب الموجه لل: المطلب الثاني

                                                
سسة إتصالات ،   التنظيم النقابي عبمؤ ة الإتصا  والعلاقات اخاارجية ،إتصالات الجزائر عورقلة، مع رئيس خلي  مقاعلة      - 1

 . 05:11 – 04:11من الساعة   12/15/8102الجزائرعورقلة  ،عتاريخ 
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تحسين  ت الجزائر عورقلة ، الىعلى غرار المستوى المركزي عالجزائر تسعى مؤسسة اتصالا 
إلخ   من .....ةورتها لدى جل الجماهير اخاارجية لها من زعائن ، موزعين ، هيئات حكومية

 :  1خلا  ما يلي
 

 المزيج الترويجي: أولا
تسعى المؤسسة إلى تحقيق تكامل عين أنشوة العلاقات العامة وعاقي عناةرالمزيج الترويجي        

ا ، وفي هذا الصدد تعتمد المؤسسة على عناةر المزيج الترويجي في تنفيذ أنشوة عغية تحسين ةورته
 :2 العلاقات العامة كمايلي

  تعتمد المؤسسة على عدة إعلانات تقدم من خلالها المؤسسة وذلك  :الاعلان المؤسسي
 عبر مختلف وسائل الإعلام المحلية ، و كذا القيام عتدخلات اذاعية ، كما يتم توزيع ععض

ويتم .الإعلانات الورقية وضعها عبر اللوحات الإعلانية الموجودة على مستوى الولاية ، 
 ..وضعها  ايضا في أماكن استقبا  الزوار سواءا على مستوى الوكالات التمارية 

 تتعدد الوسائل التي تعتمدها مؤسسة اتصالات الجزائر في التسويق  :التسويق المباشر
 :العامة، ومن عين هاته الوسائل مايليالمباشر لأغراض العلاقات 

 تستغل المؤسسة البريد المباشر في إرسا  فواتير الهاتف والأنترنيت، كذلك   :البريد المباشر
في تقديم التهاني المتعلقة عالأعياد الوطنية أو عإعلام الزعائن عن المنتمات الجديدة 

 .وكيفيات الإستفادة منها
 مركز الاتصال(centres d’appels:)  تضع مؤسسة اتصالات الجزائر مركز

خاص عالانترنيت، يتم الإتصا   010خاص عالهاتف الثاعت و 011اتصالات رقمه 
 .بهما من اي  هاتف ثاعت

                                                
    مؤسسة اتصالات الجزائر ، تحسين ةورة مؤسسة اتصالات الجزائر  على الموقع الالكتروني   - 1

https//www.algerietelecom.dza/AR/?p=evenements    تم الاطلاع على ةفحة  الويب عتاريخ
12/15/8102. 

  لات الجزائر  على الموقع الالكترونيمؤسسة اتصالات الجزائر، انشوة مؤسسة اتصا - 8
https//www.algerietelecom.dz/fr/  07/05/8102تم الاطلاع على ةفحة الويب عتاريخ. 
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، اخرى للتاكد من معالجة مشاكل التموين 08كما تخصص مؤسسة اتصالات الجزائر  الرقم  
. لاح الأعواب التي تظهر على الشبكة عاخادمات والتأكد من مدى استماعة الفرق التقنية في إة

 .لمختلف الإستعلامات 02كما تخصص المؤسسة الرقم 
 تقوم المؤسسة عتوجيه موظفيها خاةة الموجودين على مستوى : البيع الشخصي

الشباعيك لاستعما  المهارات الاتصالية عفعالية من خلا  توحيد كيفية الترحيب بمختلف 
حرص المؤسسة على ضرورة التزام الموظفين عالترحيب  الزوار او الزعائن وقد لاحظنا

 .المتميز لمختلف المعتادين على فضاءات اتصالات الجزائر 
 : المعارض و الايام المفتوحة على المؤسسة :ثانيا

تراهن المؤسسة على المعارض و الصالونات التي تنظمها في تحسين ةورتها لدى الجماهير اخاارجية 
في الفترة ماعين  بطاقة في مكتبي  تنظيم المؤسسة تنظيم معرضا تحت عنوان مثلا  1خاةة الزعائن

لفائدة طلاب جامعة قاةدي مرعاح ورقلة و لمختلف شرائح   8102افريل  80و02
 .2نشوة الاتصالية المكثفة للمؤسسة ا يعكس الاممع ــــــالمجتم
  .الملتقيات و الأيام الدراسية: ثالثا

يام الدراسية أحد أهم الأساليب التي تعتمدها المؤسسة في تقديم خدماتها ، تعتبر الملتقيات و الأ
 .مثل الملتقيات و الأيام الدراسية  التي تنظمها المؤسسة لشرح سياسات المؤسسة نحو جماهيرها 

  .برامج الرعاية و التبرع: رابعا
سسة اتصالات الجزائر أضحت عرامج الرعاية من أهم الأساليب المعتمدة في العلاقات العامة بمؤ

نظرا للدور الذي تلعبه في كسب الرأي العام و التعاطف من طرف فئات الجماهير المستهدفة ، 
وفي هذا الشأن قامت إتصالات الجزائر عورقلة ععدة نشاطات إجتماعية و علمية ، خلا  سنة 

 .  8102و 8102
 .8102المساهمة في حملة التبرع عالدم خلا  شهر مارس  -
 خلا  شهر ارة تضامنية للمستشفى محمد عوضياف عورقلة و تقديم هدايا للمرضىزي -

 .8102جوان

                                                
        مؤسسة اتصالات الجزائر ، أساليب العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر  على الموقع الالكتروني - 1

https//www.algerietelecom.dza/AR/?p=evenements    تم الاطلاع على ةفحة  الويب عتاريخ
05/15/8102 

سسة ،  اساليب العلاقات العامة بمؤ ة الإتصا  والعلاقات اخاارجية ،إتصالات الجزائر عورقلة، مقاعلة مع رئيس خلي      - 2
 .00:11 – 2:11من الساعة   12/15/8102إتصالات الجزائرعورقلة  ،عتاريخ 
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 شهر تكريم النمباء من التلاميذ الاطوار الثلاثة الاعتدائي ، المتوسط و الثانوي وهذا خلا  -
 .8102 جويلية

النبوية المنهج النبوي المساهمة في توفير الإقامة للوفود المشاركة في الملتقى الدولي الساعع للسيرة -
 .8102مارس  81و  02في مواجهة أسباب التشدد عالتنمية المستدامة خلا  يومي 

المشاركة في حملة تشمير واسعة عالتنسيق مع مديرية الغاعات عورقلة و الكشافة الاسلامية -
 .1 8102مارس  80الجزائرية وهذا تزامنا و اليوم العالمي لعيد الشمرة 

 ات و اللقاءات الصحفية الندو:  خامسا
تعتبر مؤسسة إتصالات الجزائر عورقلة من المؤسسات التي تحضى عاهتمام عالغ لدى وسائل 
الإعلام و ذلك من خلا  التغويات إلاعلامية لجل الاحداث اخااةة عالمؤسسة ، لذا فالمؤسسة 

جمهورها اخاارجي سيما  موالبة عتوطيد علاقاتها الويبة و تحسين ةورتها لدى هاته الفئة الهامة من
وأن هذه الفئة تلعب دورا كبيرا في توجيه الرأي العام  و عالتالي التأثير على ةورة المؤسسة و 
كعادتها تقوم المؤسسة عتنشيط الندوات و اللقاءات الصحفية عبر وسائل الإعلام الوطنية و المحلية 

م و الرأي العام حو  ما يدور عغية شرح سياستها و الرد على استفسارات المكلفين عالاعلا
عالمؤسسة ومستقبلها على غرار الحصص الاذاعية التي يشارك فيها مسؤولين من المؤسسة يتم 
التناو  من خلالها مشاكل الزعائن و كيفية معالجتها و اهم المستمدات الحاةلة عالمؤسسة واهم 

سين سرعة تدفقها  وهذا بمعد  التوجهات المستقبلية في تعميم الانترنت عبر تراب الولاية و تح
حصة إذاعية كل اسبوع عالاضافة الى تدخلات تلفزيونية أسبوعية عبر المؤسسة العمومية 

من طرف رئيس خلية الاتصا  تلفزيونية من خلا  تقديم مداخلة A3للتلفزيون الجزائري 
 .2في حصة أخبار الظهيرة  العلاقات اخاارجيةو

 
 
 
 
 

                                                
سسة إتصالات الاتصا  اخاارجي لدى مؤ ة الإتصا  والعلاقات اخاارجية ،إتصالات الجزائر عورقلة، مع رئيس خليمقاعلة  - 1

 .05:11 – 04:11من الساعة   14/8102/ 12الجزائرعورقلة،  ،عتاريخ 
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 :خلاصة 
دراة في المؤسسة الى تحقيق أهدافها عالمحافظة على إستمرار الإتصالات إعى كل تس           
اء علاقة ثقة عينها و زعائنها و مستخدميها تعتمد على المهارات الإتصالية من خلا  ــوعن

مواقع التواةل الإجتماعي ، الإتصا  الانترنت ، البريد الإلكتروني ، :إستعما  وسائل عدة 
 -وقد غوت هذه الدراسة واقع مهارات الإتصا  في المؤسسة اخادماتية ... المراسلات  الشفهي

لتاثيرها   المهارات الاتصالية تحسينتسعى جاهدة الى التي  -ر عورقلةـمؤسسة إتصالات الجزائ
ة ــالموجه اــــها  في نشاطـق أداء فعــتحقيكونها ة ـــالعلاقات العامفعالية ع

ن ـــة مــــالمؤسس لــن المعاملات داخــذا تحسيـكو يـر اخاارجوـهللمم
 من    تسيير الحياة المهنية للعملخلا  الإستعما  الهائل للتوور التكنولوجي خاةة في جاا

 . تدريبو تكوين توظيف
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11 
 

 :خاتمة 

أهدافها ، من خلا  خلق التفاهم المتباد  عينها   تسعى كل ادارة في المؤسسة إلى تحقيق         
وموظفيها و العالم اخاارجي ، و المحافظة على الإتصالات فيما عينهم  عن طريق استعما  مهارات 
اتصالية تتماشى و طبيعة العلاقة والسهر على تدعيم العلاقات الجيدة ، لذا ازداد مؤخرا الاهتمام 

هارات الاتصالية في معظم المؤسسات على اختلاف عدراسة توبيق مبادئ ومفاهيم الم
ا  وهذا ما تسعى اليه المؤسسات الجزائرية،  ولتفعيل عمل العلاقات العامة ـــــانواعه

عشكل مميز و بمهارات وأساليب اتصالية تتوافق ووسيلة الاتصا  المستعملة خاةة الوسائل الحديثة 
  .الوسائل الاتصاليةعن طريق  الانظمة الألية للمعلومات من افضل 

وقد حاولنا من خلا  الدراسة الميدانية معرفة مدى تاثير المهارات الاتصالية على فعالية العلاقات 
العامة  و قمنا عاسقاط المفاهيم النظرية على الوحدة العملية لمؤسسة اتصالات الجزائر وحدة 

 : ورقلة  وقد اتضح لنا ما يلي 

ة عأهمية و دور العلاقات العامة في التسيير و الإدارة و هذا لا يوجد وعي كاف لدى المؤسس -
مكتب واحد على مستوى المؤسسة للعلاقات العامة يعرف بخلية الإتصا  و  ما يفسر وجود

العلاقات اخاارجية يتكفل عه موظف واحد ، يباشر مهامه تحت الاشراف المباشر للمدير و يسعى 
 .ع  قسم الموارد البشرية و القسم التماري الى تنفيذ قراراته و يقوم عالتنسيق م

نشاط العلاقات العامة يمس الجمهور اخاارجي وفي مقدمته وسائل الإعلام ، وهذا تقصيير في  -
 .ممارسة المفهوم العلمي للعلاقات العامة و تقصيير في التواةل الداخلي مع العاملين

تصالية و كذا المهارات الفنية للموظفين  تنمية و تووير ععض المهارات الا  الى المؤسسة تسعى   -
 عن طريق عرجاة دورات تكوينية تدريبية لتووير و تنمية أداء العاملين خاةة في المجا  التكنولوجي

 . قصد تحسين ةورتها خارجيا
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من خلا  تتبع الوظائف التي تقوم بها العلاقات العامة نجد عأنها اعلامية ، عينما يغيب العنصر  -
و المتمثل في البحث و الدراسة  و التخويط الاستراتيمي ، الناعع من وجود ثقافة تؤمن الجوهري 

 .عالحاجة الى المعلومات و عالقرارات الرشيدة و الصحيحة 

تعاني إدراة العلاقات العامة من جاموعة من المشاكل ، في مقدمتها التهميش و سوء الفهم             -
  .وجود مكتب واحد يسيره عامل واحدقات العامة ، وهذا مايفسر و التقدير الصحيح لعمل العلا

ادارة العلاقات العامة تتميز عضعف المستوى الاداري ، عدم توفر البيئة المناسبة للعمل ومنه  -
عدم وضوح انشوتها و التداخل في الاختصاةات مع الادرارت الاخرى خاةة فيما يتعلق 

 .لاقناع و تصحيح الاوضاع اخااطئةعالاتصا  الداخلي و حل المشاكل و ا

عدم وضوح و غياب عواقات التوةيف  عالنسبة لادارة العلاقات العامة ،  وهذا مايفسر   -
 2تسيير المكتب اخااص  عالاتصا  و العلاقات اخاارجية من طرف موظف واحد منذ قراعة 

 .سنوات 

 :التوصيات 

و من خلا  اسقاطها على الجانب النظرية ل اليها اثناء الدراسة أهم النقاط التي تم التوة
 : الميداني بمؤسسة اتصالات الجزائر عورقلة توةلنا الى ما يلي 

لاعد من الاهتمام اكثر عإدراة العلاقات العامة من خلا  ، وجود قسم اداري مستقل عه   -
ممن جاموعة من الموظفين ، المتحصلين على شهادات في جاا  الاتصا  و العلاقات العامة و

 . يتصفون عالصفات الشخصية و المقدرة الاتصالية فضلا عن الصفات القيادية لإتداريين 

يجب الإقتناع عأن الإتصا  و العلاقات العامة ، مهمة إدارية إتصالية ، و التوقف عن اعتبارها  -
عتبارها وظيفة للمراسيم و البروتوكو  والتعامل فقط مع وسائل الإعلام ، عل يجب الاهتمام بها عا

أهم  وظيفة في هيكلة التنظيم الاداري لأي مؤسسة ، و اذا قامت عتنفيذ حملاتها و عراجاها على 
 . اسس علمية فانها ستكون السبب في نجاح تلك المؤسسة
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الإهتمام  عانتقاء العاملين عإدارة العلاقات العامة و ضرورة  خضوعهم  لتكوينات  ترعصات   -
هارت الاتصالية موازاة عالتقدم التكنولوجي و التوور العلمي مما يضمن تحسين المعارف وتووير الم

 . رضا الافراد داخل المؤسسة و الجمهور اخاارجي 

ضرورة الاهتمام عتوفير الامكانيات اللازمة لإدارة العلاقات العامة خاةة اذا ما تعلق الامر  -
 .الخ... الدعاية ، الاعلان  الإشهار  عالوسائل الاتصالية ذات المبالغ الضخمة و التي تستعمل في

ضرورة وضع خوط و عرامج للأنشوة الاتصالية التي تقوم بها ادارة العلاقات العامة و تقويم  -
 . عراجاها 

ضرورة معرفة العاملين عإدارة العلاقات العامة ، عكل الوسائل الاتصالية الحديثة خاةة اذا ما  -
كة الانترنت هذا من جهة و من جهة اخرى ضرورة معرفتهم  تعلق الامر عاخادمات المرتبوة عشب

 . لممثلي وسائل الاعلام على المستوى المحلي 

التأكيد على ضرورة قياس الرأي العام الداخلي لأهميته و العمل على  ةياغة مقترحات  -
الامر الذي  العاملين  و ادائهم  عالنسبة للادراة العليا حتى تكون على علم عواقع عيئتها الداخلية

 .يسمح عاتخاذ القرارات اللازمة و المناسبة 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملاحق



 الملاحق
 

15 
 

 الاسئلة الخاصة بالمقابلة: 02الملحق رقم 
 
كما بمؤسسة اتصالات الجزائر ورقلة ، العلاقات اخاارجيةرحبا سيدي مسؤو  خلية الاتصا  وم

عمل العلاقات  دورها في تحسينتصالية وا ينصب حو  المهارات الان موضوع دراستنإتعلم ف
لذلك نرجو من سيادتكم المحترمة تزويدنا عبعض المعلومات الشخصية و التي العامة بمؤسستكم ،

 .دراستناهمية كبييرة في أتمثل 
 

 البيانات الشخصية : اولا
 ذكر                        انثى: الجنس  -
 :السن  -
 توى ثانوي      جامعي           درسات عليامس: المستوى التعليمى  -
 :المهارات المهنية  -
 سنوات5سنوات        اكثر من 5اقل من :     الاقدمية في العمل -

 الاتصال بالمؤسسة : ثانيا 
 كيف  يجري الاتصا  داخل و خارج المؤسسة ؟ -
-  ............................ 
  مؤسستكم ؟نواع الاتصا  التي تستخدمونها فيأأهم ماهي  -
- ...................................................... 
 هم التقارير الملاحظة في عملية الاتصا  لديكم ؟أماهي  -
- ......................................... 
 هل يتم تقييم عملية الاتصا  عالمؤسسة ؟ -
- ....................................... 
 اتيمة سنوية لعملية الاتصا  عالمؤسسة ؟سترإعداد إهل يتم  -
 نعم                        لا -
  وجدت ؟إن تقبلها سلعامة للمؤسسة و معلام الموظفين عالاستراتيمية اإهل يتم  -
 نعم                      لا  -
 الاجاعة لا   لماذا؟ -

.................................................... 
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 وظيفة الاتصا  لدى مؤسستكم ؟هوم مفتمثل يفيما  -
-  .......................................... 
 همية الاتصا  لديكم ؟أن تتملى أي -
- ............................................ 
 هل يتم الاهتمام عالاتصا  الداخلي و اخاارجي  للمؤسسة؟  -
 نعم                   لا  -
 الة داخل المؤسسة ؟كيف تصل الرس -
 اخرى                لقاءات             اجتماعات                اعلانات    -
 اساليب الاتصال : ثالثا   -
 ما هو الاسلوب الاكثر فعالية في عملية الاتصا  لدى المؤسسة ؟  -
 اخرى        اسلوب الاتصا  الكتابي          اسلوب الاتصا  الشفهي   -
 سلوب الاتصا  ؟أيتم ساس أ أي على -
- ............................. 
 هل هناك استماعة كافية من طرف المتلقي للرسالة الاتصالية ؟ في حالة النفي اشرح ذلك  -
 نعم                   لا   -
- ............................................. 
   الداخلي و اخاارجي ؟ثة في عملية الاتصايهل تعتمدون على وسائل الاتصا  الحد -
 نعم                             لا  -
 هل تخضعون الموظفين لتنمية مهاراتهم الاتصالية في هذا الصدد ؟ -
 نعم                              لا -
هل تستخدمون رسائل التواةل الاجتماعي للتخاطب مع الجماهير الداخلية و اخاارجية  -

 للمؤسسة؟
 لا                        نعم     -
 ي من وسائل التواةل الاجتماعي تستعملونها اكثر ؟ ولماذا؟أ -
 اخرى                 اميل                  تويتر               فايسبوك    -
- ..................................................... 
 مؤسستكم ؟ اذكرها هم المهارات الاتصالية المستعملة من طرف أماهي  -
- .......................................... 
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 م ذلك ؟تهل تسعى المؤسة الى تووير هذه المهارة ؟ كيف ي -
- ..................................................... 
هل تعتمد مؤسسة اتصلات الجزائر على استراتيمية اتصالية معينة في تعاملاتها مع موظفيها  -

 ف المؤسسات والجماهير الاخرى؟ ومختل
- ............................................. 
 معوقات العملية الاتصالية : رابعا  -
 ماهي الصعوعات التي تواجهكم اثناء  عملية الاتصا  ؟ -
- ................................................... 
 تصالية في ادارة العلاقات العامة ؟ راضون على مستوى العملية الا مهل انت -
 نعم                           لا -
 هل تؤدي العملية الاتصالية نتائج ايجاعية في ادارة العلاقات العامة ؟ -
 نعم                            لا -
 هل تتعامل مؤسستكم عشكل جدي مع الشكاوى الموجهة لكم ؟ -
 نعم                         لا -
 يف يتم تسيير المؤسسة خلا  الازمات ؟ك -
- ................................. 
 ماهي المشاكل التي تعوق اداء الفرد في المؤسسة ؟ اذكرها؟ -
- ................................................................... 
 هل هذه المشاكل مرتبوة عالبيئة الداخلية او اخاارجية للمنظمة ؟ -
- ........................................ 
 تنظيم العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر : خامسا -
   تمارسون انشوة العلاقات العامة في مؤسستكم ؟ ه -
 نعم           لا -
 هل يوجد مكتب او مصلحة خاةة عالعلاقات العامة ؟  -
 نعم          لا -
 ة اتصالات الجزائر عورقلةماهي وظيفة العلاقات العامة لدى مؤسس -
- ................................... 
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 هل يؤدي الاتصا  الوظيفة الادارية اللازمة في ادراة العلاقات العامة لديكم ؟ -
 نعم                            لا -
 ماهو عدد الموظفين العاملين عقسم العلاقات العامة ؟ -
- ................................................... 
 هل هناك مواةفات معينة للعمل عقسم العلاقات العامة ؟  اذا كانت الاجاعة عنعم اذكرها ؟ -
 نعم                         لا  -
- ................................................ 

فماهي هذه هل هناك تنسيق مع الاقسام الادارية الاخرى عالمؤسسة ؟ اذاكانت الاجاعة عنعم 
 الاقسام ؟

 نعم                 لا
............................................... 

 هل يقوم قسم العلاقات العامة عالتخويط لاداء نشاطه ؟-
 نعم               لا-
 اته ؟خذ بمقترحأهل تقدر الاقسام اداء قسم العلاقات العامة ؟ اذاكانت الاجاعة عنعم فهل ت-
 نعم              لا-
حالة في ارسة انشوة العلاقات العامة ؟ فراد قصد مملأهل تقومون ععملية التكوين و التدريب ل-

 الاجاعة عنعم فما هي هذه التكوينات ؟
 نعم              لا-
- ...................................................... 
اتية متوورة في تسيير الحياة المهنية للموظفين ؟ اذا كانت عنعم هل تعتمدون على انظمة معلوم -

 اشرحها ؟
 لا  نعم  -
هل تولون اهمية كبيرة  لتنمية العنصر البشري داخل المؤسسة ؟  اذاكانت الاجاعة عنعم فكيف -

 يتم ذلك ؟
 نعم               لا-
-............................................. 
 وع التحفيزات التي تمنح للموظف ؟ ماهي ان-

.............................................. 
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 هل تسعى المؤسسة الى تحسين ةورتها و تووير خدماتها للممهور الداخلي و اخاارجي ؟ -
 نعم               لا -
 كيف يتم كسب ثقة الجماهير ؟ -
- ................................ 
 تبعة من طرف مؤسستكم لتحقيق اهدافها ؟ماهي الاساليب الم -
اخرى       معارض        نشاطات ترفيهية           تمويل         تكوين          رعاية  -

 اذكرها
 ي مدى تساهم العلاقات العامة في تحسين المؤسسة ؟أ إلى -
- ............................................... 
 تصالات الجزائر عورقلة في ظل المنافسة و اقتصاد السوق ؟كيف ترى مستقبل مؤسسة ا -
-  ......................................................... 
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 خلية الأمن

خلية الاتصال 

و العلاقات 

 الخارجية

 خلية المفتشية

خلية تسيير 

الخدمة و 

 لوحة القيادة

 مدير الوحدة العملية للاتصالات بورقلة

 تقنيالقسم ال

مصلحة 

شيكات 

الوصول و 

 الربط

مصلحة البنية 

التحتية 

 الأساسية

مصلحة 

شبكات 

البيانات 

المعطيات 

 القاعدية

 القسم التجاري

مصلحة 

العلاقة مع 

 الزبون

مصلحة قوة 

البيع و شبكة 

الوكالات 

 التجارية

مصلحة 

الفوطرة و 

المتابعة ما 

 قبل التقاضي

قسم المالية 

والمحاسبة و 

ابعة المت

 القضائية

مصلحة 

 الميزانية

 مصلحة المالية

مصلحة 

 المحاسبة

مصلحة 

الأعمال 

القانونية و 

 التأمين

قسم الموارد 

البشرية و 

 الوسائل

مصلحة تسيير 

المستخدمين و 

 الاحور

مصلحة 

التسيير و 

 التكوين

مصلحة 

 اللوجستية

مصلحة 

الصيانة و 

 العتاد

 قسم الخلايا
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 قائمة المراجع 

   :           الكتب

 

دار : ، الأردن 3، طالعلاقات العامة و الاتصال الانساني ةبع ةالح خليل ، أعو أ .0
 .0222الشروق للنشر و التوزيع ، 

 .8100دار أسامة للنشر والتوزيع،: ، الأردن0، طالاعلام والمجتمعاعو الحمام عزام ، .8
دار أسامة للنشر :، الاردن 0، طالاتصال الاداري والاعلاميسمرة محمد ، أعو  .3

 .8112والتوزيع،
دار :مصر دراسة في مهارات الاتصال والتعامل،"العلاقات الانسانية أعو شنب جما  ،  .4

 .8112المعرفة الجامعية، 
: ، الجزائر 4، طمناهج البحث العلمي في علوم الاعلام و الاتصالعن مرسي أحمد ،  .5

 .8101ديوان الموبوعات الجامعية ، 
 .8108دار الكتاب الحديث،: ، مصر 0، طالاتصال والاعلام السياسيتمار يوسف ،  .2
المكتب الجامعي : ، مصر الإتصال ووسائله في المجتمع الحديثالجميلي خيري خليلي ،  .2

 .0222  الحديث ،
 (، الكمبيو قراطية البيروقراطية ) وسائل الاتصال الرسمي الحمازي محمد حافظ ،  .2

 .8115دار الوفاء لدنيا الوباعة و النشر ، : مصر  0ط

دار الحكمة : ، العراق العلاقات العامة المفاهيم و التطبيقاتحسن محمد حربي ،  .2
 . 0220للوباعة والنشر  

، الإمارات العرعية المتحدة، دار  0الوبعة ، نظريات الإعلام  ،حسني محمد نصر .01
 .8105الكتاب الجامعي 

دار زهران الاردن ، " ت سلوك الأفراد في المنظما" حسين حريم، السلوك التنظيمي  .00
 .0222 ، عمان  و التوزيع للنشر 

 .0222، الأردن، الميسر للنشر و التوزيع، عمان، العلاقات العامةخضر أحمد جميل،  .08
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رؤية في انثروبولوجيا '' الاتصال و السلوك الانساني دعيبس محمد يسري ، - .03
 .0222، الاسكندرية البيواش سنتر للنشر و التوزيع: مصر  ،''لإتصال ا
دار البازوري : ، الأردن8، طالعلاقات العامة في المجال الدوليالدليمي عبد الرزاق ،  .04

 .8105العلمية للنشر والتوزيع،
دار الفمر للنشر :، القاهرة وسائله –نظرياته  –و مفاهيمه  الإتصالدليو فضيل ،- .25

  .8113 والتوزيع
، مصر، مكتبة النهضة المصرية 8زيدان عبد الباقي، وسائل و أساليب الاتصا ، ط .02

 .0222القاهرة 
دار ةفاء للنشر : ، الأردن  0، ط مهارات الإتصالالشاعر عبد الرحمان إعراهيم ، .02

 . 8108والتوزيع 
دار : ، الأردن0، ط العلاقات العامة ووسائل الاتصالةاحب سلوان محمد ،  .02

 .8100ة للنشر والتوزيع والوباعة،المسير
دار : الجزائر 0ط مدخل الى العلاقات العامة،ةبوي عبيدة ، مسعودي كلثوم ،  .02

 .8101اخالدونية للنشر والتوزيع ،
عالم الكتاب القاهرة : ، مصر 4، ط الاسس العلمية للعلاقات العامةعموة علي ،  .81

0225. 
 0طلإتصال والعلاقات العامة ،االووعاسي عدنان محمود ، ، عليان ربحي مصوفى .80

 . 8115دار ةفاء للنشر والتوزيع، :الأردن 
مؤسسة : ، مصر الإتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصرغريب عبدالسميع ، .88

 .8112شباب الجامعة 
  تاريخ وسائل الإتصال و تكنولوجياته الحديثة الجزائرفؤاد شعبان ، عبيدة ةبوي ،  .83

 .8108والتوزيع ، دار اخالدونية للنشر
دار : ،الأردن0، ط مهارات الاتصالالقاضي علاء محمد ، حمدان عكر محمد ،  .84

 .8101الاعمار العلمي للنشر والتوزيع ،
المكتب الجامعي  : ، مصر  مدخل  الى علم الاتصال، محمود منا  طلعت  .85

 .8118  الإسكندرية
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مة ي وممارسة الخدــالاتصال الاجتماعود ، ـدي محمد محــمه .82
 .8114المكتب الجامعي الحديث،: مصر  ةـــالاجتماعي

دار الكتاب : الامارات العرعية المتحدة ،0، طنظريات الاعلامنصر حسني محمد ،  .82
 .8105الجامعي،

دعيك : ، مصرمهارات الاتصال و التسويق السياسيين هلا  محمد عبد الغني حسن ،  .82
 .8108للنشر والتوزيع، 

 : المذكرات 
مدى تحقيق إدارة العلاقات العامة لأهدافها في الكليات التقنية م شذا سليم ، سلي أعو. 82

كلية : مذكرة ماجستير ، الجامعة الاسلامية غزة )، بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملين 
 .8112،(قسم إدارة أعما  :التمارة 

 سسة الخدميةدور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤ: علبراهم جما   . 31
 .8112/8101،(كلية علوم التمارية    :جامعة الشلف ،مذكرة ماجستير )

اهمية الانشطة الاتصالية في عمل العلاقات العامة  دراسة ميدانية عتوم احمد امين محمد ، . 30
كلية : مذكرة ماجستير ،جامعة الشرق الاوسط الأردن)، الاردنية  في الوزارات

 .8101/8100،(الاعلام

دراسة ميدانية لمؤسسة ) العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة دور لقصير رزيقة ،. 38
كلية علوم الاعلام : مذكرة ماجستير ،جامعة قسنوينة )،  الاملاح بقسنطينة

 . 8112/8112،(والاتصا 
 :المجلات 

امة دراسة التغيير الثقافي من خلا  العلاقات الع <<أعو راشدي آمنة ، عركاهم  سالم ،. 33
  12: ،العدد المجلة الجزائرية للعولمة والسياسات الإقتصادية، >>تقييمية للوزارات الجزائرية

 . 8105الجزائر 



 قائمة المراجع
 

97 
 

  18:، العدد  مجلة العلوم الإنسانية، >>الإتصا  داخل المؤسسة  <<علقاضي الأمين ،. 34
 .8104الجزائر، ديسمبر 

للعلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية اخااةة هل توجد إستراتيمية  <<عودهان يامين،. 35
 . 8112، الجزائر ،82: ،العدد الإنسانية مجلة العلوم >>

  >>العلاقات العامة  في المنظمة عين المفهوم و الوظيفة<<لعما  سامية ،عوزيد  سليمة ،. 32
ة عسكرة  ،جامع  13و  18:، العدد  الاداب و العلوم الانسانية و الاجتماعية مجلة كلية
 .8112جوان /جانفي 

            نظرة تحليلية  دراسة ميدانية لمؤسسة كهرعاء : العلاقات العامة <<محمد كريمة فريحة ، . 32
 .، د ت 4/5:، العدد  مجلة الاكاديمية العربية المفتوحة في الدنمارك، >> و الغاز الجزائرية

 : المراجع بالاجنبية
38-ANNIE BARTOLI , COMMUNICATION ET ORGANISATION ‘’ POUR 
UNE POLITIQUE GENERALE COHERENT’’,Paris ,1991. 

39- JEAN CHAUMELY ET DENIS HUISMAN‘’LES RELATIONS PUBLIQUES , 
France :PRESS UNIVERSITAIRE DE France- VENDOME- 1967.  

 :القواميس 

المشرق دار : لبنان 43ط  ،مالمنجد في اللغة و الإعلا جاموعة من المؤلفين ، . 41
 .   8112.عيروت

 :المواقع الالكترونية 

41. http://www.algerietelecome.dz 
 :الشفويةلمقابلات ا

-12 مقاعلة مع  رئيس خلية الاتصا  و العلاقات اخاارجية، إتصالات الجزائر ،عتاريخ. 48
 .82/14/8102و 12-00-85
 12-12 لاقات اخاارجية ،إتصالات الجزائر ،عتاريخالإتصا  والع ةمقاعلة مع رئيس خلي. 43
 . 12/15/8102و
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