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  : إهداء
  .بسم االله والحمد الله الذي بفضله تتنزل البركات وتتم الصالحات  

طلع شمسها فشـرف كـل یـوم لقلبـك حیث أكتب هذه الكلمات إلى ابتسامتك الحلوة التي كانت ت
  .الحنون الذي كان یغمرني وأنا لا أزال في نعومة أظافري

إلى أمي الحنونة، لم أنسى ولن أنسـى مـن تعبـت ومرضـت وعانـت مـن أجـل سـعادتي،   
  .مد في عمرها ویمن علیها بالصحة والعافیةیأسأل االله عز وجل أن 

لـذي أعانـه االله علـى أن أوصـلني إلـى اإلى روح والدي الطاهرة، الذي كافح من أجلي،   
تغمــده االله برحمتــه ویجعلــه فــي جناتــه التــي وعــد بهــا عبــاده ...أبــي العزیــز ...منتصــف دربــي 

  .الصالحین
  .إلى من یدق القلب فرحا لا لشيء، إلا لأنهم سعداء أخواتي الأحباء  

لى كل زملائي وأصدقائي وأحبائي في الجامعة   . وإ
  نبیلة                      

  

  

  

   



  : هداءإ

  بسم االله الرحمن الرحمان الرحیم   

إلاهــــي لا یطیــــب اللیــــل إلا بشــــكرك، ولا یطیــــب النهــــار إلا بطاعتــــك، ولا تطیــــب اللحظــــات إلا بــــذكرك، ولا 
  . تطیب الآخرة إلا بعفوك، ولا تطیب الجنة إلا برؤیتك االله جل جلاله

ســیدنا "نبــي الرحمــة ونــور العــالمین إلــى مــن بلــغ الرســالة وأدى الأمانــة، ونصــح الأمــة وكشــف الغمــة، إلــى 
  ".محمد صلى االله علیه وسلم

إلـى الشـمعة التـي تحتــرق لكـي تضـيء دربـي إلــى التـي قاسـمتني أفراحـي وأحزانــي وتحملـت همـوم الحیـاة مــن 
أجل سعادة فلـذات أكبـدها إلـى مـن علمتنـي أن  الحیـاة أمـل وعمـل إلیـك یـا منبـع الحیـاة ورمـز العطـاء وبحـر 

  .أمي الغالیة... أمي .. ل امرأة في الكون إلى أحلى كلمة على لساني وحبیبتي أمي الأمان إلى أجم

إلـى مـن فـرش لـي الأرض وردا وزودنـي عبـر الوقـت، جهـد إلــى مـن لـم یكـن لـه فـي الوجـود مثیـل مـن الــدعم 
والســند إلــى الــذي صــنع مــن شــفاته لــي ســعادتي وأفنــى أیــام حیاتــه مــن أجــل أن یرانــي أرتقــي درجــات المجــد 

الكبریــاء إلــى مـــن أضــاء لـــي دربــي إلـــى الرجــل الــذي علمنـــي أن الحیــاة كفـــاح وأن العــام وســـیلة إلــى مثلـــي و 
  " أبي العزیز"الأعلى 

فـي نهایـة مشـواري أریـد ... إلى من عرفت أن الحیاة بدونكم لا شيء معكم أكون أنا وبدونك مثل أي شـيء 
ظـرات الأمـل أخـواتي عبـد الـرحمن، خالـد، عـادل، أن أشكركم على مواقفكم النبیلة إلا من تطلعت لنجاحي بن

  .فرید

  .إلا من عرفت معها الحیاة ورفیقة دربي أختي الغالیة زولیخة وأختي الثانیة شهیناز وسلوى وسیلة

إلا مـن تفائــل برؤیــة أعیــنهم الســعادة بضــحكاتهم ســندي فــي الحیــاة نبیلــة، لنــدة، میــرة أخــواتي التــي لــم تلــدهن 
بالإخــاء وتمیــزوا بالوفــاء والعطــاء إلــى ینــابیع الصــدق الصــافي وبــرفقتهم فــي دروس إلــى مــن تحلــوا ... أمــي 

  فاطمة، سمیة، میرة، حبیبة، نوال، لیلى، غزالة، سكینة : الحیاة الحلوى والحزینة صدیقاتي

 ابتسام                       



 
 

  شكر وتقدیر
  

ا أشرف ع وأسلم وأص فيھ، ا مبار طيبا حمدا ن العالم رب مد صا محمد ن والمرسل لق

عد أما وسلم، عليھ   :الله

الذين الفضل اب أ وفضل وتوفيقھ، وجل عز الله فضل لا لو يتم أن المتواضع العمل ذا ل ان فما

ن ستع الله عد م وكنا م، ل   .نحن

والعرفان الشكر ل بجز نتقدم أن إ المقام سعنا مرزو إلا الدكتور الفاضل ديأستاذنا م بن ق

وإثراء العلمية ا ي زمن عز ة الفكر متھ ومسا الرسالة، ذه ع شراف المتم ده ج ع

ه ص وجميل معاملتھ، وحسن ھ، ن كث وع ة الفكر ا   .مضامي

ساتذة إ الشكر ل بجز أتقدم الدراسةكما أداة تصال محك و علام علوم قسم أساتذة ل   و

بمؤسسة العامة العلاقات ة مص ن العامل جميع إ والتقدير بالشكر نتقدم أن سرنا كما

زائر ا سة-اتصالات وموضوعية-ت دقة ل ب ستلانة عبئة والمساعدة العون يد لنا قدموا   .الذين

عيدإ أو ب قر من لمة ب ولو ودعمنا ساعدنا من   .ل

لكم شكر   وألف
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 مقدمة
 

 

 أ 

  :ةـمقدم
ــــوم بهــــا  ــــة وهــــي مــــن اهــــم الانشــــطة التــــي تق ــــر العلاقــــات العامــــة ظــــاهرة اجتماعی تعتب

حاصلة في المؤسسات الحدیثة استلزم المجتمعات الحدیثة داخل المؤسسات، ومع التطورات ال
علیهــــا ان تضــــع جهــــاز للعلاقــــات العامــــة لتســــییر أعمالهــــا وفــــق قواعــــد وأســــس تــــتحكم فیهــــا 
ــــى مواجهــــة التحــــدیات الاقتصــــادیة  وتســــتطیع أن تحــــدد الاهــــداف التــــي تســــاعد المجتمــــع عل

مبنیـة علـى  ، ومن المنطقي أن العلاقات العامة تسعى دائما الى اقامة علاقات جیـدةوالإداریة
  .الثقة المتبادلة بین المؤسسة وموظفیها، وبین المؤسسة وجمهورها الخارجي

تعتمــد العلاقــات العامــة علــى التفاعــل المســتمر وذلــك مــن أجــل الوصــول الــى الانســجام 
، فكــل هــذا یســتدعي كفــاءات بشــریة ملائمــة للقیــام مؤسســة وجماهیرهــا، وتحقیــق التعــاونبـین ال

رجل العلاقات العامة المكلف بها في المؤسسة، وفي  فیستوجب وجود بعمل العلاقات العامة،
، وهـو الـذي یـتفهم خاصـةهذا المنطلق المكلـف بالعلاقـات العامـة فـي المؤسسـات الاتصـالات 

التطورات التي تحصل في المؤسسة وذلك لخدمة الجمهـور وتحقیـق مصـالح المؤسسـة والقـدرة 
  .وتسویقها على التحرك السریع توفیر خدمة الاتصالات

دور المكلــف العلاقـات العامـة فـي مؤسســات "وقـد تناولنـا فـي دراســتنا التـي تعمـل عنـوان 
مؤسســــة اتصــــالات الجزائــــر بتبســــة التــــي تعتبرهــــا محاولــــة تقــــدیم هــــذا " خــــدمات الاتصــــالات

الموضوع نظرا لقیمته واهمیته في المؤسسة، وقد قسمنا دراستنا الى جانبین، الجانب المنهجـي 
والجانــب التطبیقــي، الفصــل الاول بعنــوان الاطــار المنهجــي للدراســة وتضــمن فصــل للدراســة 

المنهجي للدراسة وطرحنا فیه اشكالیة الدراسة وتساؤلاتها، وأسـباب اختیارنـا للموضـوع وأهـدافنا 
واهمیتها وتحدید المفاهیم والمصطلحات والدراسـات السـابقة والمسـابقة والمـنهج المتبـع للدراسـة 

  )المجال الزماني والمكاني والبشري(راسة ومجالات الد
و الدراســة المیدانیــة للدراســة وهــو الفصــل فتضــمن الاطــار المبــداني أ: لتطبیقــيالجانــب ا

التطبیقي، تطرقنا فیه الى تعریف المؤسسة التي أجرى فیها الدراسة المیدانیـة، وكـذلك اعتمـدنا 
   .تخراج النتائج الجزئیة والعامة للدراسةفیه على استمارة الاستبیان لجمع البیانات وتحلیلها واس
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  :الإشكالیة
لزامیــة فــي أي  تعتبــر العلاقــات العامــة ظــاهرة اجتماعیــة مســتمرة لكونهــا عملیــة حتمیــة وإ
مجتمع إنساني، تهدف إلى القیام بمجموعة من العلاقات بـین الأفـراد والمؤسسـات التـي تُسـهل 

القیـام بنشـاطاتهم المختلفـة، كمـا أن هـذا الواقـع جعـل مـن العلاقـات العامـة حاجـة ماسـة علیهم 
وجوهریــة لكــل وحــدات المؤسســات الحدیثــة بمختلــف أنواعهــا، حیــث لا یمكــن تجنــب العلاقــات 

  .العامة أو حتى تجاهلها لدورها وأهمیتها في تحقیق أهداف هذه الأخیرة
عوامـل أخـرى ظهـرت نتیجـة حتمیـة التطـورات  لعل أن ما ذكر سـابقا وعلـى غـرار بـاقي 

الحاصــــلة فــــي المجتمــــع الحــــدیث، أدى إلــــى تطــــور العلاقــــات العامــــة كمفهــــوم إداري وعمــــل 
مؤسسي، من خلال قیامها بأداء رسالتها في تحقیق التفـاهم بـین المؤسسـة وجمهورهـا الـداخلي 

یــة حســنة لــدى والخــارجي الــذي یعــد أحــد أهــم مقومــات تطــور المؤسســة، وتكــوین صــورة ذهن
  .المتعاملین معها

ویمكـن أن یرجــع ذلــك إلــى أهمیــة زیــادة شــعور الإدارة بالمســؤولیة الاجتماعیــة للمــوظفین 
ــــة  ــــث تلبیــــة الاحتیاجــــات الداخلی اتجــــاه مؤسســــتهم واتجــــاه وتجــــاه محیطهــــا الخــــارجي مــــن حی

  .والخارجیة وتحقیق الأهداف المنشودة
بالعلاقـات العامـة المسـؤول بـدوره علـى إن هذا ما یحتم على المؤسسـات وضـع المكلـف 

أنشــطتها نظــرا للقیمــة الفعالــة التــي یؤدیهــا فــي تكــوین وخلــق الســلوك الایجــابي لــدى الجمــاهیر 
الداخلیــة والخارجیــة للمؤسســة، مــن حیــث الجهــود المســتمرة التــي یقــوم بهــا المكلــف بالعلاقــات 

  .العامة في جانب الإدارة لكسب ثقة الجمهور
أهمیــة الــدور الــذي یلعبــه المكلــف بالعلاقــات العامــة فــي مجــال تقــدیم  هــذا مــا یشــیر إلــى

الخـــدمات التــــي تســــاعد المؤسســــة فــــي إدارة أعمالهــــا وتنظــــیم علاقاتهــــا علــــى أســــس التعــــاون 
  .والانسجام

كمـــا قـــد یتوقـــف نجـــاح العلاقـــات العامـــة والـــدور الـــذي قـــوم بـــه المكلـــف بأنشـــطتها فـــي  
د مجموعـة مـن الخـدمات الاتصـالیة المتطـورة لتفعیـل مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة إلى وجو 
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العملیات الإداریة وتكوین مهارات وقدرات عالیة، للوصول الى توازن في الأهداف وزیـادة فـي 
  .الفعالیة التنظیمیة

لذا فان العلاقات العامـة نجـدها تحتـل مكانـة مرموقـة فـي المؤسسـات الحدیثـة فـي كافـة 
  .تصالاتالمؤسسات وخاصة مؤسسات خدمات الا

ونظــرا للأهمیــة المكلــف بالعلاقــات العامــة داخــل هــذه المؤسســات التــي جعلــت عنصــرا  
ســتمراریتها، وتحســین امهمـا للمســاهمة فــي زیــادة الفعالیــة والوصــول إلـى الجــودة فــي خــدماتها و 

  .الصلة والمبادرة في إشباع حاجات الجمهور وتحقیق الربح والتفاهم
  :اؤل الرئیسي التاليإن كل هذا یقودنا إلى طرح التس

  فیما یكمن دور المكلف بالعلاقات العامة في مؤسسات خدمات الاتصالات بتبسة؟*
 التساؤلات الفرعیة

 هي المكانة الاداریة لخلیة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر؟ ما -1
 لماذا تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر خلیة العلاقات العامة في إدارة أعمالها؟ -2
یــف یســاهم المكلــف بالعلاقــات العامــة فــي مؤسســة اتصــالات الجزائــر بتبســة فــي ك -3

 تحقیق أهداف المؤسسة؟
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 :أسباب اختیار الموضوع -1
  : الأسباب الذاتیة*
 .محاولة التقرب إلى میدان العمل في مجال الاتصالات  -
 .الرغبة في كسب الخبرة حول موضوع العلاقات العامة داخل المؤسسة الاتصالیة  -
التعرف على الدور الذي یلعبه المكلف بالعلاقات العامة فـي مؤسسـة یمكـن أن یكـون   -

 .لها إسهام كبیر في اقتصاد الوطن
  :الأسباب الموضوعیة*
 .اعتبار المكلف بالعلاقات العامة ذو أهمیة كبیرة في مؤسسات خدمات الاتصالات  -
 .ة الجامعیةوجود رصید علمي من المعلومات حول موضوع العلاقات بالمكتب  -
 .إدراكنا لأهمیة المكلف بالعلاقات العامة ومدى تأثیره في تحقیق أرباح المؤسسة  -

 :أهمیة الدراسة -2
تأتي أهمیة هذه الدراسة من أهمیة العلاقات العامة ودور المكلف بها فـي المؤسسـة مـن 

تحدیـد فشـل  خلال مساندته في تهیئة الظروف فیها، وان العلاقات العامة تلعب دورا مهما في
أو نجــاح المؤسســة فــي نشــر صــورة مشــتركة للمؤسســة ونشــر الــوعي بــین العــاملین فــي إدارة 
العلاقات العامة في المؤسسات، علما أن مؤسسة اتصالات الجزائر بتبسـة مؤسسـة اقتصـادیة 
وخدمیــة، حیــث أصــبحت تحتــل مركــزا هامــا فــي عملیــة التنمیــة، وتعتبــر المكلــف بهــا عنصــرا 

  .مساهمة في تحقیق الهداف المرجوةرئیسیا في ال
 :أهداف الدراسة -3

تهدف هذه الدراسة الى معرفة الـدور الـذي یلعبـه المكلـف بالعلاقـات العامـة فـي مؤسسـة 
  :إتصالات الجزائر بتبسـة من خلال

معرفـــة قـــدرة المكلـــف بالعلاقـــات العامـــة علـــى التنبـــؤ بتصـــورات الجمـــاهیر عـــن مؤسســـة  -
 .إتصالات الجزائر بتبسـة



  

  الجانب المنھجي للدراسة

 
6 

لتعــــرف علــــى الــــدور الــــذي یلعبــــه المكلــــف بالعلاقــــات العامــــة فــــي زیــــادة ثقــــة جمهــــور ا -
 .المؤسسة

ــــف بالعلاقــــات العامــــة فــــي تحســــین صــــورة  - ــــى كیفیــــة مســــاهمة المكل تســــلیط الضــــوء عل
المؤسسة الخدمیة والقیمة الفعالة التي یتمیز بهـا فـي التعـرف علـى أساسـیات تحقیـق الأهـداف 

 .داخل المؤسسة
 : راسةصعوبات الد -4
الصعوبات لتي واجهتنا أثناء إعـداد البحـث المیـداني فهـي ناتجـة أساسـا عـن المسـؤولین فـي   

المؤسسـة التـي أجـري فیهـا البحـث المیـداني، وهـو شـدة التكـتم والـتحفظ عنـد تقـدیم المعلومــات، 
لكــون المؤسســة تعــرف منافســة خارجیــة، كمــا نشــیر الــى عنصــر الاســتبیان حیــث قمنــا بتوزیــع 

  .استمارة فقط 23ارة ولم نتحصل علیها كاملة، فأرجعت لنا استم 30
  :ضبط المصطلحات والمفاهیم

یعتبــر تحدیــد المفــاهیم مــن الأمــور الهامــة والأساســیة فــي البحــث العلمــي وذلــك بالتحدیــد 
الــدقیق لمصــطلحات الدراســة مــن أجــل إزالــة الغمــوض وعــدم الفهــم لــدى القــاريء، وقــد حــددنا 

  :مفاهیم دراستنا كالأتي
  :العلاقات العامة

  1.العلاقة في اللغة تعني الارتباط وما یتعلق به الفرد من صناعة ونحوها :العلاقات لغة
وتعني التواصل الناجم عن تفاعل فردین أو أكثر وتتحقق هذه العلاقة بعـد حـدوث  :اصطلاحا

ك فعــل ورد فعــل ایجابیــا وتكــون حصــیلة علاقــات اجتماعیــة تعاونیــة أو علــى العكــس مــن ذلــ
  2.یكون اتجاهها سلبیا ویقود إلى علاقات متوترة قد تؤدي إلى التفكك والاختلاف بین الأفراد

العلاقات هي الروابط المتبادلة بین فرد وفرد آخر أو بین الفرد والمجموع، من أجـل : إجرائیا*
  .إنشاء الاستجابة للنشاطات والسلوكیات لتكوین علاقة اجتماعیة

                                                             
  .7، ص2012، دار العلومللنشر والتوزیع، الجزائر، العلاقات العامة البعد الفكري والتطبیقيفریحة محمد كریم،  - 1
  .34، ص 2013، دار جریر للنشر والتوزیع، عمان، 1، طالعلاقات العامة في التطبیق، عبد الرزاق محمد الدلیمي - 2
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  1.فهي تنحصر في كونها خلاف الخاصة والعام اسم للجمع" مةالعا"كلمة  :العامة لغة
وتعنـــي الجمهــــور أو النـــاس ویعـــد هـــذا المفهــــوم تحدیـــدا لنطـــاق شــــمولیة : العامـــة اصـــطلاحا

العلاقات أي أن العلاقات تشمل هیاكل عملیات التفاعل مع الجمهـور أو النـاس فـي المجتمـع 
قــدة الأبعــاد متنوعــة الأهــداف بتعدیـــد ولــذلك تصــبح عملیــات التفاعــل هــذه واســعة النطــاق مع

  2.حاجات الأفراد والجماعات وتنوع مصالحهم واتساع أهدافهم
العامـــة یقصـــد بهــا الأفـــراد أو لجماعــة أو الجمهـــور الـــذین تــربطهم مصـــالح وأهـــداف : إجرائیــا
  .شاملة

  :العلاقات العامة لغة 
نشــاط "ســتر أنهــا بدایــة نــذكر أن التعریــف اللغــوي لهــذا المصــطلح یعنــي حســب معجــم وی

ـــات  ـــة مـــن الهیئ ـــة أو حكومـــة أو هیئ مؤسســـات صـــناعیة أو نقابیـــة أو شـــركة أو صـــاحب مهن
  لإقامة علاقات سلیمة مجدیة بالجمهور العام وبفئات هذا الجمهور المتنوعة كالمستهلكین أو 

  3"الموظفین والمساهمین وغیرهم وذلك بغیة التكیف وتفسیر النشاط الاجتماعي
  :مة اصطلاحاالعلاقات العا

تنظر الجمعیة الدولیـة للعلاقـات العامـة إلیهـا كوظیفـة تخطیطیـة وهـذا التعریـف یقـول أن 
العلاقـات العامــة هـي وظیفــة إداریـة ذات طــابع مخطـط ومســتمر تهـدف مــن خـلال المنظمــات 
والهیئات العامة الخاصة على كسف تعاطف وتأیید أولئك الذین تهتم بالحفاظ على ثقتهم عـن 

  قییم الرأي العام المتعلق بها من أجل تحقیق تعاون مثمر أكثر ومن أجل مقابلة طریق الت
  4.المصالح بدرجة أكثر كفاءة عن طریق تخطیط المعلومات ونشرها

                                                             
  .16، ص2012، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، 2، طالعلیاالعلاقات العامة والادارة هیاس رجاء الحربي،  - 1
  .34عبد الرزاق محمد الدلیمي، المرجع السابق، ص  - 2
، 2006، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة، الإتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصرعبد السمیع غریب،  -  3

  .43ص
، 2011، دار الثقافة للنشر والتوزیع، الأردن، 1، طائل الإعلام والإتصالالمدخل الى وس، عبد الرزاق محمد الدلیمي - 4

  .199ص 
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: ویقـــدم ســـالیفان الأســـتاذ بمعهـــد العلاقـــات العامـــة الأمریكـــي بـــأن العلاقـــات العامـــة هـــي
الاتجاهــات، ورد الفعــل المتوقــع مــن جمهــور وظیفــة الإدارة التــي تقــیس وتقــوم وتتنبــأ بــالآراء و "

المؤسسة والجمهور الخارجي، وهي التي تتحكم في عملیة الإتصـال بـین المؤسسـة وجماهیرهـا 
  "1.تحقیقا للمنفعة المتبادلة لهما وللمجتمع

التوصـل بالمعلومـات عـن طریـق : "وعرفها إدوارد، بیرنیز الخبیر بالعلاقـات العامـة بأنهـا
ة بـــین سیاســـات المؤسســـة واتجاهـــات الجمهـــور للحصـــول علـــى التأییـــد العـــام الإقنـــاع والملائمـــ

  2"لأهداف المؤسسة ونشاطها
واما جمعیة العلاقات العامة الأمریكیـة فقـد عرفـت العلاقـات العامـة علـى أنهـا نشـاط أي 
صـــناعة أو هیئــــة أو مهنــــة أو حكومـــة یتعلــــق بانشــــاء وتعزیــــز العلاقـــات الجیــــدة بینهــــا وبــــین 

  3.عملاء والموظفین والمساهمین والجمهور العامجمهورها كال
  : ویمكن تعریف العلاقات العامة على أنها

–النشاط المخطط الذي یهدف الى تحقیق الرضا والتفاهم المتبـادل بـین المنظمـة وجماهیرهـا "
مــن خــلال سیاســات وبــرامج تســتند فــي تنفیــذها علــى الأخــذ بمبـــدأ  -ســواء داخلیــا أو خارجیــا

  4"جتماعیةالمسؤولیة الا
نشاط منهجي مخطط لإدارة سلوك الجمهور والمؤسسـة معـا، باسـتخدام : "العلاقات العامة هي

ـــة فـــي اتجـــاهین بهـــدف كســـب الجمهـــور  ـــوم والفنـــون والمهـــارات فـــي بنـــاء علاقـــة نموذجی العل

                                                             
، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، 1، طالعلاقات العامة ووسائل الاتصالمحمد صاحب سلطان،  - 1

  .39، ص2011
،دار الیازوري العلمیة النظریة والتطبیق أسس العلاقات العامة بین، عبد الناصر احمد جرادات، لبنان صاتف الشامي - 2

  .18، ص2009ن، اللنشر والتوزیع، عم
، 2008، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، 2، طمنظمات العمال الفاهیم والوظائفمحفوظ جوده، حسن الزعبي،  - 3

  .213ص
  . 22-21، ص ص، 2003ندریة، الدار الجامعیة، الاسك ،العلاقات العامة المباديء والتطبیقمحمد فرید الصحن،  - 4
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ـــــة  ـــــاع فـــــي الوســـــائل الاتصـــــالیة التقلیدی ـــــم الاقن ـــــة باســـــتخدام عل ـــــدهم للنشـــــاطات المختلف وتأیی
  ، بما یناسب مع القوانین وخصوصیات المجتمع وفلسفته وأخلاقیاته، ورغبات والالكترونیة

  1."الجمهور وحاجاته الاجتماعیة والسیكولوجیة ومصالح المؤسسة وتطلعاتها
  :العلاقات العامة إجرائیا

هـــي مجمـــوع الجهـــود والأنشـــطة والوظـــائف الهامـــة التـــي تقـــوم بتحلیـــل ســـلوك الجمهـــور 
  .اته، والمحافظة على التفاهم المتبادل بین المؤسسة وجهودهالمعرفة اتجاهاته واحتیاج

  .مؤسسة خدمات الاتصالات
  :المؤسسة

ومعنـاه جعـل للشـيء أساسـا أي " تأسـیس"المؤسسة هي إسم مكان للفعل أسـس ومصـدره  :لغة
قاعــدة معینــة ویعنــي عملیــة جمــع عوامــل معینــة أو معطیــات وترتیبهــا مــن أجــل تحقیــق هــدف 

  2.معین
  كل هیكل تنظیمي اقتصادي مستقل : "عرف ناصر دادي عدون المؤسسة بانها :اصطلاحا

مالیا في إطار قانوني واجتمـاعي معـین هدفـه دمـج عوامـل الإنتـاج مـن أجـل الإنتـاج أو تبـادل 
بغـرض ) تبـادل-إنتـاج(السـلع والخـدمات مـع أعـوان اقتصـادیین آخـرین، أو القیـام بكلیهمـا معـا 

  3"تحقیق ملاءمته
مجموعــة مــن العناصــر المترابطــة والمتفاعلــة فیمــا بینهــا، والتــي تقــوم فــي " :عرفــت أیضــا

 والأنشــطةمجموعهــا بنشــاطات تشــترك أو تصــب فــي هــدف واحــد وفقــا لمجموعــة مــن العوامــل 

                                                             
،جامعة عجمان للعلوم والتكنولوجیا، للعلاقات العامة الإعلامیةاعداد وانتاج المواد ، عماد الدین تاج السر فقر عمر - 1

  23، ص 2014الامارات، 
بادیس،  ، دراسة میدانیة بالمستشفى الجامعي ابنالعلاقات العامة في المؤسسة الصحیة الجزائریةیاسین مسیلي،  - 2

قسنطینة، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في الاتصال والعلاقات العامة، كلیة العلوم الاجتماعیة والانسانیة، تخصص 
  .19، ص2009اتصال وعلاقات عامة، جامعة منتوري قسنطینة، 

 الإنسانیةمجلة العلوم  ، دراسة میدانیة،العامل بالمؤسسة أداءوأصرها على  الإنسانیةالعلاقات بن زاف جمیلة،  - 3
  .61، ص2015، دیسمبر )الجزائر(، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة 21والاجتماعیة، العدد
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المساعدة بالمؤسسة، وعلى رأسها الادارة كنظام فرعي للتوجیه والقیادة والتسییر، وذلك بوضع 
یــق واتجــاه المؤسســة فــي شــكل سیاســات وقواعــد منظمــة الغایــات والأهــداف التــي توضــح طر 

  1"للأنشطة ومنسقة للعلاقات داخل هذه المؤسسة
هـــي كیــــان أو تجمـــع یعمـــل مــــن أجـــل تحقیـــق هــــدف معـــین ومحـــدد، لإنجــــاز  :إجرائیـــا

  .مجموعة من الأنشطة من أجل بلوغ أهداف مشتركة
  :خدمات

   2أنشطة تشمل العمل والمعرفة والاستشارة: لغة
عبـــارة عــن تصـــرفات أو أنشــطة أو أداء یقـــدم مــن طـــرف إلــى طـــرف آخــر وهـــذه  :اصــطلاحا

النشطة تعتبر غیر ملموسة ولا یترتب علیها ملكیـة أي شـيء، كمـا أن تقـدیم الخدمـة قـد یكـون 
  3.مرتبط او غیر مرتبط بمنتج مادي ملموس

ــــتج  :إجرائیــــا ــــك النشــــاطات او المنتجــــات غیــــر الملموســــة یــــتم تبادلهــــا مــــن المن ــــى هــــي تل إل
المســتعمل، فهمــي تتكــون مــن عناصــر غیــر ملموســة مدركــة مــن خــلال المنفعــة التــي تقــدمها 

  .للمستفید
) الإخبـــار(أو ) الإبـــلاغ(یشـــیر المعنـــى اللغـــوي للإتصـــال فـــي العربیـــة الـــى  :الاتصـــالات لغـــة

  4).الاستمرار في التواصل(و) التتابع(أو ) اقامة الصلة(و) الربط(و

                                                             
  .61المرجع نفسه، ص  - 1

2 - https،//www.almaany.com>dict>ar-ar. 11/02/2019 21 ،32 
ة مصحة سیدي ثامر ببوسعادة، مذكرة مقدمة ، دراسة حالواقع تبني مفهوم تسویق الخدمات الصحیةفاطنة قیدري،  - 3

في العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم ) أكادیمي(ضمن متطلبات نیل شهادة الماستر 
  .6، ص2015العلوم التجاریة، تخصص تسویق، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 

، 2011، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، 1، طى وسائل الاعلام والاتصالالمدخل ال ،عبد الرزاق محمد الدلیمي - 4
  .26ص
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أي عملیــة یــتم التفاعــل مــن خلالهــا بــین طــرفین أو أكثــر "یقصــد بالاتصــال  :اصــطلاحا
بهــدف تحقیــق قــدر مــن التفــاهم عــن طریــق تبــادل المعلومــات والآراء والافكــار، والرمــوز ذات 

  1"العلاقة بالثقافة الخاصة وفي المحیط الذي تتم فیه تلك العملیة
ي عقـولهم هـو عملیـة تفاعـل اجتمـاعي یسـتخدمها النـاس لبنـاء معـان تشـكل فـ" الاتصال"

موارد ذهنیة للعالم ویتبادلون هذه الصورة الذهنیة عن طریق الرمـوز، وهـو المشـاركة فـي فكـرة 
أو اتجاه أو موقف، ولا یشترط أن تكون المشاركة بالاتفاق والتطـابق، بـل المشـاركة هنـا تعنـي 

  2.المشاعر والاتجاهات والمواقف في حال الاتفاق كما في حال الاختلافو  الافكار
الاتصال هو العملیة التي تـتم مـن خلالهـا نقـل المعلومـات بوجـود شخصـین او اكسـر  :ائیااجر 

  .یتحملون المسؤولیة داخل المؤسسة من أجل مصلحة مشتركة
  
  :الدراسات السابقة والمشابهة -5
  :الدراسة الأولى*

دور العلاقــــات العامــــة فــــي تحســــین صــــورة المؤسســــة : "جــــاءت هــــذه الدراســــة بعنــــوان
القصــیر رزیقــة، : دراســة میدانیــة بمؤسســة الأمــلاح قســنطینة، مــن إعــداد الطالبــة" ةالاقتصــادی

ـــوم الإعـــلام والاتصـــال، دفعـــة  ـــي عل ـــل شـــهادة الماجســـتیر ف ـــة لنی جامعـــة  2007مـــذكرة مكمل
حسـین خریــف، .منتـوري، قســنطینة، تخصـص وســائل الإعـلام والمجتمــع، الأسـتاذ المشــرف، د

  :ليتتمحور إشكالیة هذه الدراسة فیما ی
كیف تسـاهم مصـلحة العلاقـات العامـة فـي تشـكیل صـورة حسـنة عـن المؤسسـة الاقتصـادیة  -

 للأملاح لدى مجهورها الخارجي؟

                                                             
، 2012، دار اسامة للنشر والتوزیع، الأردن، 1، طالفضائیات الرقمیة تطبیقاتها الاعلامیة، فارس حسن الخطاب - 1

  .37ص
، 2003منتوري، قسنطینة، الجزائر، ،مخبر علم اجتماع الاتصال، جامعة ةالاتصال في المؤسس، فضیل دلیو وآخرون - 2

  .9ص



  

  الجانب المنھجي للدراسة

 
12 

 الأسئلة الفرعیة: 
 هل تحظى مؤسسة الأملاح بمعرف واسعة في أوساط أغلب جماهیرها؟ -
 هل تحظى منتجات المؤسسة بتقدیر جمهورها الخارجي؟  -
 ح بثقة جمهورها؟هل تحظى مؤسسة الأملا -
 هل تركز المؤسسة في علاقتها العامة على الوسائل المطبوعة؟ -

 أهداف الدراسة: 
الكشــف عـــن مــدى وعـــي المســؤولین بـــدور العلاقــات العامـــة فــي تحســـین صــورة المؤسســـة  -

 .الاقتصادیة
 .إظهار مدى مساهمة العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة -
 .قع دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیةالكشف عن وا -

 منهج الدراسة:  
  .في هذا البحث استخدمت الدراسة الوصفیة التحلیلیة

 أدوات جمع البیانات: 
  :استخدمت هذه الدراسة عدة أدوات لجمع البیانات وهي

 الملاحظة -
 المقابلة -
 .الاستمارة -

 عینة الدراسة:  
ــائن تــم فــي هــذه الدراســة ا ســتخدام العینــة الدائریــة المنتظمــة، اختــارت الباحثــة عینــة الزب

  .المقبلین لمؤسسة الأملاح بقسنطینة
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  نتائج الدراسة:  
یساهم نشاط العلاقات العامة فـي تشـكیل صـورة حسـنة عـن مؤسسـة الأمـلاح بقسـنطینة _ 

 .لدى جمهورها الخارجي وذلك بتأكید رضا الزبائن عن منتجات المؤسسة
ى مؤسســة الأمــلاح بقســنطینة بمعرفــة واســعة فــي أوســاط الجمهــور الخــارجي مــن تحظــ_ 

 .خلال أن الزبون یملك فكرة عن بعض المنتجات التي تقدمها المؤسسة
تحظى منتجات مؤسسة الأمـلاح بقسـنطینة بتقـدیر جمهورهـا الخـارجي وذلـك مـن خـلال _ 

 .ة مع منتجات أخرىأن الزبون یضع منتجات المؤسسة في المرتبة الأولى بالمقارن
المؤسسة لها مصداقیة في التعامل مع جمهورها الخارجي وذلك بعدم ممارسة المؤسسة _ 

  .سیاسة الإغراء
 1.هناك نشاطات أخرى تقوم بها المؤسسة خلاف المطبوعات وهي المعارض -

  :حدود الاستفادة من الدراسة
العلاقــات العامــة فــي  ورتتفـق هــذه الدراســة مـع دراســتنا فــي الكشـف عــن المســؤولین بـد

فــي المـــنهج الموظــف كـــذلك، وهــو المــنهج الوصـــفي، وتختلــف مـــن حیــث المجـــال المؤسســة و 
ـــت هـــذه الدراســـة بجامعـــة قســـنطینة بمؤسســـة الامـــلاح بتبســـة  ـــث أجری الجغرافـــي والزمـــاني حی

  .، ورغم هذا الاختلاف ساعدتنا في وضع أسئلة لمشكلة دراستنا2007

  : الدراسة الثانیة*
دراســة میدانیـــة " العلاقــات العامــة فــي المؤسســـة الجزائریــة"الدراســة بعنـــوان  جــاءت هــذه

قســــنطینة، وهــــي عبـــارة عــــن مــــذكرة مكملـــة لنیــــل شــــهادة  -بالمستشـــفى الجــــامعي بــــن بـــادیس
یاسـین مسـیلي : في الاتصالات والعلاقـات العامـة، والتـي كانـت مـن إعـداد الطالـب الماجستیر

                                                             
– دراسة میدانیة بمؤسسة الأملاح"دور العلاقات العامة في تحسین صورة المؤسسة الاقتصادیة أنظر لقصیر رزیقة،  -  1

، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في علوم الإعلام والاتصال، تخصص وسائل الإعلام والمجتمع، جامعة قسنطیة
  .2007طینة، منتوري،  قسن
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، الجامعــة منتـوري قسـنطینة، تخصــص 2009دفعـة وتحـت إشـراف الـدكتور صــالح بـن نـوار، 
  :اتصال وعلاقات عامة، تتمحور إشكالیة هذه الدراسة فیما یلي

 هل یوجد اهتمام خاص بالعلاقات العامة داخل المؤسسة موضوع الدراسة؟ -
  :وتندرج تحته أسئلة فرعیة هي

 زائریة؟ما مكانة العلاقات العامة ضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة الصحیة الج -
 هل هناك متخصصون قائمون على نشاطات العلاقات العامة؟

 ماهي مختلف الأسالیب والوسائل الاتصالیة المستعملة في إدارة العلاقات العامة؟ -
مـــاهي العراقیـــل التـــي تحـــدد فعالیـــة نشـــاط ادارة العلاقـــات العامـــة فـــي المؤسســـة الصـــحیة  -

 الجزائریة؟
  :أهداف الدراسة* 

  :نسبة لهذه الدراسة هي في النقاط التالیةإن الأهداف بال
ـــات العامـــة ضـــمن الهیكـــل التنظیمـــي للمؤسســـة موضـــوع  - ـــة إدارة العلاق ـــى مكان التعـــرف عل

الدراسة، وكیفیة عملها، وكذا مختلـف الأسـالیب والوسـائل الاتصـالیة التـي تعتمـد علیهـا فـي 
  .نشاطها

ــــل نشــــاط إدارة العلاقــــات  - ــــات التــــي تعرق ــــة تشــــخیص المعوق العامــــة ضــــمن الهیكــــل محاول
  .التنظیمي لهذه المؤسسة

إزالــة الغمــوض وتوضــیح الصــورة، وذلــك بـــإبراز الــدر الحقیقــي للعلاقــات العامــة ومكانتهـــا  -
 .ل التنظیمي للمؤسسةضمن الهیك

  :منهج الدراسة*
تندرج هذه الدراسة ضـمن البحـوث الوصـفیة التحلیلیـة ویرجـع اختیـار الباحـث لهـذا النـوع 

أن جـزءا كبیـرا مـن بحـوث العلاقـات العامـة تنـدرج تحـت قائمـة هـذا النـوع مـن من الدراسة إلى 
  .الدراسة
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  :أدوات جمع البیانات*
جمــــع البیانــــات والمتمثلــــة فــــي الاســــتمارة والملاحظــــة  أداةاعتمــــدت هــــذه الدراســــة علــــى 

 .والمقابلة
  :عینة الدراسة*

ون مجتمـع الدراسـة غیـر اعتمد الباحث في هذه الدراسة على العینة الطبقیة العشوائیة كـ
  .متجانس

ــینالعینــة التــي تــم دراســتها هــي فئــة  ، فئــة الطــاقم الطبــي، وفئــة المســتخدمین فــي الإداری
  .المصالح التقنیة والعامة

  :نتائج الدراسة*
افتقــاد المؤسســة موضــوع الدراســة لجهــاز یمثــل فعــلا وظــائف العلاقــات العامــة بســبب عــدم  -

  .لیه هذه المهامإل وجود مكتب للإعلام والاتصال توك
دارة العلاقــات العامــة جملــة مــن العراقیــل مــن خــلال عــدم تــور الشــروط فــي القــائم إتواجــه   -

 .بالعلاقات العامة، حسب تصریحات أفراد المستشفى
وفــي ضـــوء مــا ســـبق نســـتنتج بــان المستشـــفى رغــم افتقـــاده جهـــاز یقــوم بوظـــائف العلاقـــات  -

 1.یبة مع موظفین طمعا في كسب ثقتهمالعامة إلا أنه یحاول إقامة علاقات ط
  :حدود الاستفادة من الدراسة -

وتتفـق    هذه الدراسة كذلك مع دراستنا فـي مكانـة العلاقـات العامـة داخـل المؤسسـة،  تختلف
فــي المــنهج المســتخدم وهــو المــنهج الوصــفي، وتختلــف مــن حیــث المجــال الزمــاني والمكــاني، 

بالمؤسسـة الصـحیة ابـن بـادیس بقسـنطینة عكـس  ،2009حیث أجریت هـذه الدراسـة فـي سـنة 

                                                             
، "دراسة میدانیة بالمستشفى الجامعي قسنطینة"العلاقات العامة في المؤسسة الصحیة الجزائریة أنظر یاسین مسیلي،  - 1

مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في الاتصال والعلاقات العامة، تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة منتوري، 
 .2009قسنطینة، 
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دراســـتنا التـــي ســـتجري بمؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر بتبســـة، ورغـــم هـــذا الاخـــتلاف إذ أن هـــذه 
  .للوصول الى نتائج نهائیة صحیحة الأساسیةالدراسة ساعدتنا في معرفة الخطوات 

  :الدراسة الثالثة -

دراســـة حالـــة مؤسســـة " لمؤسســـةالعلاقـــات العامـــة داخـــل ا"جـــاءت هـــذه الدراســـة بعنـــوان 
من إعداد الطالبة حاج أحمد كریمة، مذكرة تخرج لنیل شهادة  Denitexالصناعات النسیجیة 

، جامعــــة وهــــران، تخصــــص علــــوم 2010الماجســــتیر فــــي علــــوم الإعــــلام والاتصــــال، دفعــــة 
  :د بشیر محمد، حیث تتمحور إشكالیة الدراسة فیما یلي.الإعلام والاتصال تحت اشراف أ

  .ا مدى أهمیة وفاعلیة العلاقات العامة كجانب اتصالي في المؤسسةم
  :التساؤلات الفرعیة*
 ما موقع العلاقات العامة في المؤسسة الوطنیة؟ -
  ما موقع العلاقات العامة في مؤسسة الصناعات النسیجیة؟ -
  ؟ Denitexما حجم إدارة العلاقات العامة في مؤسسة  -
 العامة في التخطیط الاستراتیجي للمؤسسة؟ما مدى مساهمة العلاقات  -
  :أهداف هذه الدراسة*

تهدف هذه الدراسة الـى معرفـة واقـع العلاقـات العامـة فـي مؤسسـة الصـناعات النسـیجیة       
ــــي هــــذه المؤسســــة، ومــــدى  ومختلفــــة فروعهــــا، وتحــــاول أن تحــــدد مكانــــة العلاقــــات العامــــة ف

 .ماهیرهامساهمتها في صناعة القرار وتعزیز الثقة مع ج
  :منهج الدراسة*

  .على ضوء الإشكالیة المطروحة، فان هذه الدراسة اعتمدت على منهج دراسة حالة
  :أدوات جمع البیانات*

إن أدوات البحث التي قـد اعتمـدت فـي هـذه الدراسـة هـي الاسـتمارة والمقابلـة والملاحظـة 
  .بالإضافة إلى الاطلاع على الوثائق والتقاریر الإداریة
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  :دراسةعینة ال*
تتمثــل عینــة الدراســة فــي عــدد مــن المســؤولین والإطــارات والعمــال اســتخدمت فــي هــذه 

  .مفردة 40الدراسة العینة العشوائیة المتكونة من 
  :نتائج الدراسة*
علاقـــــات خارجیـــــة وداخلیــــة تقـــــوم بهـــــا خلیـــــة أو فـــــرع  Denitexأن للمؤسســــة النســـــیجیة  - 

  .العلاقات العامة بها
  Denitexة دور كبیر في رسم السیاسة الاتصالیة للمؤسسة النسیجیة أن للعلاقات العام -
 .أن للعلاقات العامة مساهمة كبیرة في التخطیط الاستراتیجي داخل المؤسسة -
  :حدود الاستفادة من الدراسة -

دراسـة حالـة مؤسسـة " العلاقـات العامـة داخـل المؤسسـة"تتفق هذه الدراسة التي جاءت بعنـوان 
بــوهران، مــع دراســتنا فــي الاهتمــام بمحــور العلاقــات العامــة،  Denitexیجیة الصــناعات النســ

وكـــذا المـــنهج الموظـــف وهـــو المـــنهج الوصـــفي، وتختلـــف هـــذه الدراســـة فـــي المجـــال الزمـــاني 
أن رغــم هــذا الاخــتلاف قــد ســاعدتنا فــي  إلا 2010والمكـاني حیــث أجریــت هــذه الدراســة ســنة 

  1.فهم موضوع دراستنا
 :الدراسات العربیة

  :الدراسة الأولى
دراسـة تقییمیـة " واقـع العلاقـات العامـة فـي الجامعـة الأردنیـة: "كانت هذه الدراسـة بعنـوان

وهـــي عبـــارة عـــن رســـالة مقدمـــة لنیـــل شـــهادة  2010مـــن وجهـــة نظـــر طلبـــة الجامعـــة، دفعـــة 
علــي بــدر الجدیــد، جامعــة : ماجســتیر فــي إطــار تخصــص إعــلام آلــي والتــي كانــت مــن إعــداد

  .عبد الرزاق الدلیمي: سط للدراسات العلیا، الأردن، تحت إشراف الأستاذالشرق الأو 
                                                             

، Denitexدراسة حالة مؤسسة الصناعات النسیجیة " العلاقات العامة داخل المؤسسةریمة، أنظر حاج أحمد ك - 1 
وهران، مذكرة مكلمة لنیل شهادة الماجستیر في علوم الإعلام والاتصال، تخصص علوم الإعلام والاتصال، جامعة وهران، 

2010 .  
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  :وتدور إشكالیة الدراسة حول
 ما واقع العلاقات العامة في الجامعة الأردنیة والداء العام للطلبة؟ -

  :التساؤلات الفرعیة للدراسة
 عة الأردنیة؟ما الخدمات والنشاطات التي تقدمها دائرة العلاقات العامة للطلبة في الجام -1
 ما مدى اشتراك الطلبة في نشاطات ومهام دائرة العلاقات العامة في الجامعة الأردنیة؟ -2
 ما تقییم الأداء العام لدائرة العلاقات العامة في الجامعة الأردنیة؟ -3

  :وتهدف هذه الدراسة الى
 .التعرف على واقع العلاقات العامة في الجامعة الأردنیة -1
 .دائرة العلاقات العامة في الجامعة الأردنیةو  ن الطلبةالتعرف على العلاقة بی -2
 .مدى معرفة الطلبة بنشاطات دائرة العلاقات العامة في مؤسستهم -3

  .اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي: منهج الدراسة
  "الاستبیان"استخدمت الدراسة : أداة الدراسة

  :مجتمع الدراسة
طالبــا وطالبــة مــن ) 1197(لطبقیــة اختــر عینــة مكونــة مــن اســتخدام العینــة العشــوائیة ا

  .مستویات البكالوریوس والماجستیر والدكتوراه من جامعة الأردنیة
  :نتائج الدراسة

إن تقییم أداء دائرة العلاقات العامة من وجهـة نظـر الطلبـة بشـكل عـام قـد جـاء بدرجـة  -1
 .منخفضة

ت العامـــة للطلبـــة بشـــكل عـــام قـــد إن الخـــدمات والنشـــاطات التـــي تقـــدمها دائـــرة العلاقـــا -2
 .جاءت بدرجة منخفضة

وجـــود فـــروق إحصـــائیة فـــي تقیـــیم الطلبـــة لأداء دائـــرة العلاقـــات العامـــة تغـــوي لمتغیـــر  -3
 .الجنس لصالح الإناث
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وجود فروق دالة إحصائیات في تقییم الطلبة لأداء دائرة العلاقات العامـة فـي الجامعـة  -4
 .میة للطالب، لصالح البكالوریوس والماجستیرالأردنیة تغرى لمتغیر المرحلة الأكادی

وجـود فــروق دالـة إحصــائیا فـي تقیــیم الطلبــة لأداء دائـرة العلاقــات العامـة فــي الجامعــة  -5
 .الأردنیة تغرى لمتغیر السنة الدراسیة للطالب لصالح السنوات الدراسیة الأولى

ت العامــة الــى ضــرورة توجیــه وتركیــز الخــدمات والنشــاطات التــي تقــدمها دائــرة العلاقــا -6
 1.الطلبة

  :حدود الاستفادة من الدراسة
تتفق هـذه الدراسـة مـع دراسـتنا فـي مـا تقدمـه العلاقـات العامـة داخـل المؤسسـة، وكـذلك 

 مــن حیــث المجــال الجغرافــي والزمــانيفــي المــنهج المســتخدم وهــو المــنهج الوصــفي، وتختلــف 
د سـاعدنا فـي التعـرف علـى بـالاردن وهـذا الاخـتلاف قـ 2010حیث أجریت هذه الدراسـة سـنة 

 .واقع العلاقات العامة
  :الدراسة الثانیة

دراسـة " أهمیة الأنشطة الاتصالیة في عمل العلاقات العامـة"جاءت هذه الدراسة بعنوان 
میدانیــة فــي الــوزارات الأردنیــة، قــدمت هــذه الرســالة اســتكمالا لمتطلبــات الحصــول علــى درجــة 

أحمد أمین محمـد علـوم، تخصـص : ن إعداد الطالب، م2010الماجستیر في الإعلام، دفعة 
علاقات عامة، جامعـة الشـرق الأوسـط للدراسـات العلیـا، كلیـة الإعـلام، تحـت إشـراف الأسـتاذ 

  :تیسیر أبوعرجة، عمان، وتتمحور إشكالیة هذه الدراسة حول: الدكتور
 ماهو مكان العلاقات العامة في الهیكل التنظیمي في بناء الوزارة؟ -

  :الفرعیةالأسئلة 
 ما درجة تقییم العاملین في العلاقات العامة والإعلام في الوزارة للأداء وظیفتهم؟ -1
 ما سبب اختیار العاملین في العلاقات العامة والإعلام في الوزارة للعمل فیها؟ -2

                                                             
، "دراسة تقییمیة من وجهة نظرطلبة الجامعة"الأردنیة واقع العلاقات العامة في الجامعة أنظر علي یحیى بدر الحدید،  - 1

 .2010رسالة مقدمة لنیل شهادة ماجستیر، تخصص إعلام آلي، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا، الأدرن، 
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 ما الانتقادات التي تواجهها إدارة العلاقات العامة والإعلام في الوزارة؟ -3
 امة والإعلام في الوزارة عند حدوث الأزمة فیها؟ما دور إدارة العلاقات الع -4
مـا وظــائف الوسـائل الاتصــالیة الجماهیریــة المسـتخدمة مــن قبـل إدارة العلاقــات العامــة  -5

 والإعلام في الوزارة؟
  :أهداف الدراسة

التعــرف علــى واقـــع عمــل العلاقـــات العامــة فــي الـــوزارة الأردنیــة ومـــدى قیامهــا بالأنشـــطة  -1
لعــاملون فــي أجهـــزة العلاقــات العامـــة ومــا یتمتعــون بـــه مــن الصـــفات الاتصــالیة مــن جهـــة، وا

والشـروط الواجـب توافرهـا فـیهم مـن صــفات شخصـیة محبوبـة، وخصـائص المقـدرة الاتصــالیة، 
 .ومؤهلاتهم العلمیة

التقیــیم الــذاتي لأداء وظیفــة العلاقــات العامــة واهــم أهــداف هــذه الدراســة تتمثــل فــي النقــاط  -2
 :التالیة

  اقـع عمـل العلاقـات العامــة وأنشـطتها الاتصـالیة فـي الـوزارات الأردنیـة مــن التعـرف علـى و
 .خلال الإجابة على أسئلة وفرضیات الدراسة

  ــــوزارات ســــبل التطــــویر المقترحــــة مــــن الباحــــث والقــــائمین بعمــــل العلاقــــات العامــــة فــــي ال
 .الأردنیة

  :منهج الدراسة
  .اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي

  :الدراسة أداة
استخدم الباحـث فـي دراسـته علـى أداة الإسـتبانة لمعرفـة الـدور الاتصـالي الـذي تقـوم بـه       

  .دوائر العلاقات العامة في الوزارات الأردنیة
  :مجتمع الدراسة

  .شاغلي وظیفة العلاقات العامة في مراكز الوزارات الأردنیة وتحدیدا في العاصمة عمان -
  :نتائج الدراسة
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  : صلت الدراسة الى النتائج التالیةوقد تو 
الصـــفات الشخصـــیة المحبوبـــة، وخصـــائص (تـــوافر الصـــفات والخصـــائص والمواصـــفات  -1

لـدى العـاملین فـي إدارة ) القدرات الاتصالیة، ومواصفات المستوى العلمي، والصفات التكمیلیة
 .العلاقات العامة والإعلام في الوزارة للقیام بالأنشطة الاتصالیة

دارة العلاقــــات العامــــة والإعــــلام فــــي أنشــــطتها الاتصــــالیة مــــع جمهــــور الــــوزارة تســــتخدم إ -2
الاتصال الشخصي المباشر، والاتصال الشخصي غیر : لوسائل الاتصالیة والتي تشمل علىا

 .، ووسائل الاتصال الجماهیري على الترتیب-الكترونیة-المباشر 
 . في الوزارة وبدرجة توافر عالیةتوافر أهداف ووظائف لإدارة العلاقات العامة والإعلام  -3
ــة الإحصــائیة  -4 ــة إحصــائیة عــن مســتوى الدلال بــین ) a= 0 ،05(وجــود فــروق ذات دلال

 .متوسطات تقدیرات العاملین في الوزارة على الصفات التكمیلیة للإداریین
وجـــود فــــرق دال إحصـــائیا عــــن مســــتوى الدلالیـــة الإحصــــائیة علـــى الصــــفات الشخصــــیة  -5

 .یر الحالة الاجتماعیةللموظفین تغرى لمتغ
درجـة تقیـیم العـاملین فـي العلاقــات العامـة والإعـلام فـي الــوزارة لـداء وظیفـتهم كـان بدرجــة  -6

 .عالیة
هنــاك ســبب رئیســي ومهــم فــي اختیــار العــاملین فــي العلاقــات العامــة والإعــلام فــي الــوزارة  -7

 .للعمل فیها وهو حب التعرف الى الآخرین وبدرجة تقدیر عالیة
ام لوسـائل الاتصـال الجمـاهیري مـن قبـل إدارة العلاقـات العامـة والإعـلام فـي هناك اسـتخد -8

الــوزارة لتحقیــق الوظــائف الاتصــالیة، وكــان أولهــا إعــلام الجمهــور بمــا یحتاجــه مــن معلومــات 
 .بدرجة عالیة

  :حدود الاستفادة من الدراسة
الموظــف وهــو  تتفــق هــذه الدراســة مــع دراســتنا مــع عمــل العلاقــات العامــة وكــذلك فــي المــنهج

المــنهج الوصــفي، وتختلــف مــن حیــث المجــال الجغرافــي والزمــاني، حیــث أجریــت هــذه الدراســة 
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، ورغــــم هــــذا الاخــــتلاف قــــد ســــاعدتنا فــــي معرفــــة الخصــــائص 2010فـــي دولــــة عمــــان ســــنة 
 1.الموجودة لدى القائم بالعلاقات العامة في المؤسسة

  : الدراسة الثالثة
دراسـة مقارنـة " قـات العامـة فـي شـركات الاتصـالات الكویتیـةالعلا": كانت هذه الدراسـة بعنـوان

وهــي  2012بـین شـركتي زیــن والوطنیـة للاتصـالات مــن منظـور المسـؤولیة الاجتماعیــة دفعـة 
عبارة عن رسـالة مقدمـة لنیـل شـهادة ماجسـتیر فـي إطـار تخصـص العلاقـات العامـة والإعـلام 

یــري، تحــت إشــراف صــباح یاســمین مشــغل ســعود دخــین المط: الآلــي، والتــي كانــت مــن إعــداد
  .جامعة الشرق الأوسط، الكویت

  :وتدور إشكالیة الدراسة حول
ـــدور المســـؤولیة  - ـــي الكویـــت ب ـــي شـــركات الاتصـــالات ف ـــام العلاقـــات العامـــة ف مـــدى قی

  الاجتماعیة للعلاقات العامة؟
  :التساؤلات الفرعیة للدراسة

یـــن والوطنیـــة للإتصـــالات مـــا الوســـائل التـــي تمارســـها العلاقـــات العامـــة فـــي شـــركتي ز  -1
 ؟)الزبائن(لتحقیق المسؤولیة الاجتماعیة تجاه جمهورها الخارجي 

ما الوسائل التي تمارس العلاقات العامة في شركتي زین والوطنیة للإتصالات لتحقیق  -2
 المسؤولیة الاجتماعیة تجاه المجتمع عموما أو تجاه البیئة؟

ـــة مـــا مســـتوى الرضـــا عـــن أســـعار الســـلع والخـــدمات ال -3 تـــي تبیعهـــا شـــركتا زیـــن والوطنی
 للاتصالات للجمهور والمجتمع؟

مــا مســتوى رضــا الزبــائن عــن الخــدمات الاجتماعیــة التــي تقــدمها شــركتا زیــن والوطنیــة  -4
 للاتصالات للجمهور والمجتمع عموما؟

                                                             
دراسة میدانیة في الوزارات "أهمیة الأنشطة الاتصالیة في عمل العلاقات العامة أنظر أحمد أمین محمد علوم،   -  1
، رسالة مكملة لدرجة الماجستیر ي الإعلام، تخصص علاقات عامة، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا، "ردنیةالأ 

 .2010عمان، 
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  :وتهدف هذه الدراسة إلى
 .الاتالتعرف إلى مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة للعلاقات العامة في شركات الاتص -1
التعــــرف إلـــــى وقـــــع ممارســــة المســـــؤولیة الاجتماعیـــــة للعلاقــــات العامـــــة فـــــي شـــــركات  -2

 .الاتصالات في دولة الكویت
محاولــة تقــدیم توصــیات تســهم فــي تطــویر المســؤولیة الاجتماعیــة للعلاقــات العامــة فــي  -3

 .شركات الاتصالات وفي شركات القطاع الخاص عموما
  .المنهج الوصفي المسحي اعتمدت هذه الدراسة على: منهج الدراسة
  .استخدمت الدراسة الإستبیان كأداة: أداة الدراسة

  :مجتمع وعینة الدراسة
اســــتخدام العینــــة العشــــوائیة تتمثــــل فــــي طلیــــة جامعــــة الكویــــت، مــــن مختلــــف الكلیــــات 

وكانــت نســـبة الانـــاث للــذكور هـــي نســـبة ) ذكـــور أو انـــاث(ومختلــف الســـنوات ومـــن الجنســین 
  .للذكور % 52.2للإناث مقابل  47.8%

  :نتائج الدراسة
  :تتمثل في مایلي 
جــاءت نتــائج الدراســة المتوســطات الحســابیة لفقــرات الأســئلة بمســتویات تراوحــت بــین  -1

 .متوسطة وضعیفة ولم تحقق أي من الشركتین متوسطات حسابیة مرتفعة
 21فقرة من فقرات الاستبیان البالغة 16تقدمت شركة متوسطات حسابیة متوسطة في  -2

متوسـطات  05فقرة لشركة الوطنیة، في حین كان نصیب شـركة زیـن  13ة، مقابل فقر 
 .متوسطات ضعیفة لشركة الوطنیة 08ضعیفة فقط، مقابل 

حققت شركة زین على شركة الوطنیة للإتصالات في معظم الفقرات أسئلة الدراسة في  -3
 .المجالات التالیة
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ــــثلاث لتؤكــــد أن درجــــة رضــــا ال -4 مبحــــوثین عــــن خــــدمات جــــاءت فرضــــیات الدراســــة ال
ــــة  ــــروق ذات دلال ــــت متوســــطة، وتبــــین وجــــود ف ــــي المجــــالات الثلاثــــة كان الشــــركتین ف

 .احصائیة في مستوى رضا المبحوثین بین الشركتین لصالح شركة زین للإتصالات

  :حدود الاستفادة من الدراسة
تتفــق هــذه الدراســة فــي ممارســة العلاقــات العامــة داخــل المؤسســة وكــذلك فــي المــنهج 

ــــف مــــن حیــــث المجــــال الزمــــاني ال مســــتخدم وكــــذلك فــــي أداة الدراســــة وهــــي الاســــتبیان وتختل
بدولــة الكویــت وكــذلك مــن حیــث الهــدف  2012والمكــاني، حیــث أجریــت هــذه الدراســة ســنة 

المراد من الدراسة، ورغم هذا الاختلاف، قـد قـدمت لنـا هـذه الدراسـة معرفـة شـاملة عـن مفهـوم 
  1.العلاقات العامة

  :الدراسات السابقة والمشابهة الإفادة من
اعتمدنا على الدراسات السـابقة كمـا المشـابهة فـي الاسـتعانة بهـا لتحدیـد أسـئلة الدراسـة 
الفرعیـة الخاصـة بدراســتنا بالإضـافة الـى انــه تعتبـر زادا فــي بنـاء هـذا البحــث، لیبقـى الاطــلاع 

وث العلمیــة واســتكمال علـى الدراســات الســابقة امــرأ لابـد منــه لأهمیتــه فــي توسـیع معــارف البحــ
  .إلیهاجوانبها الغیر متطرق 

    

                                                             
دراسة مقارنة بین شركتي زین "العلاقات العامة في شركات الاتصالات الكویتیة أنظر مشغل سعود حنین المطیري،  -  1

، رسالة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر، تخصص العلاقات العامة "الاجتماعیةوالوطنیة للاتصالات من منظور المسؤولیة 
  .2012والإعلام، جامعة الشرق الأوسط، الكویت، 
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  :جراءات المنهجیةالإ
  :منهج الدراسة -6

تعتمد هذه الدراسة على المنهج الوصفي من اجل الوصول إلى فهم أي ظاهرة لابـد مـن 
الموضـــوع الـــذي ســـوف نقـــوم  اللجـــوء إلـــى طـــرق متعـــددة ومنـــا إلـــى منهجیـــات متنوعـــة، ولكـــن

بدراســته یســتلزم اســتخدام مــنهج واحــد بحیــث یســمح لنــا بفهــم الظــاهرة واســتیعابها والمــنهج هــو 
مجموعة من القواعـد والإجـراءات والأسـالیب التـي تجعـل العقـل یصـل إلـى معرفـة حقـه بجمیـع 

  1.الأشیاء التي یستطیع الوصول إلیها بدون أن یبذل مجهودات غیر نافعة
قمنـا باسـتخدام المـنهج الوصـفي لوصـف هـذه الظـاهرة مـن خـلال جزئیاتهـا وتقسـیم ولهذا 

  .جمیع الظروف المحیطة بها
  :مجتمع البحث -7
ســنقوم باسـتخدام أســلوب الحصــر الشـامل لأن مجتمــع البحـث فــي مصــلحة : مجتمـع البحــث*

قـد اعتمـدنا ، أما بالنسبة للأسلوب، فسسة اتصالات الجزائر بتبسة صغیرالعلاقات العامة بمؤ 
  .حثأسلوب الحصر الشامل نظرا لصغر مجتمع البعلى 

 :أدوات جمع البیانات
ــــى اســــتمارة الاســــتبیان وهــــي كــــأداة لجمــــع : الاســــتبیان ــــي هــــذا البحــــث عل اســــتخدمنا ف

المعلومات المتعلقة بموضوع البحث عن طریـق اسـتمارة معینـة تحتـوي علـى عـدد مـن الأسـئلة 
  2.توزیعها على أشخاص معینین لتعبئتها مرتبة بأسلوب منطقي مناسب، یجرى

  
  

                                                             
مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان،  ،أسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعیة، مروان عبد المجید ابراهیم - 1

  .60، ص2000
، دار صفاء للنشر 1، طمناهج وأسالیب البحث العلمي النظریة والتطبیقن محمد غنیم، ربحي مصطفى علیان، عثما - 2

  82، ص2000والتوزیع، عمان، 
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  :مجالات الدراسة 
یعـــد تحدیـــد الحیـــز الزمـــاني والمكـــاني خطـــوة أساســـیة فـــي البنـــاء المنهجـــي لكـــل دراســـة علمیـــة 

  .میدانیة

 :المجال الزماني -1
یحدد المجال الزماني في دراستنا بـالفترة التـي یسـتغرقها، والـي بـدأت منـذ تقـدیمنا لعنـوان   

  :غایة الوصول الى النتائج العامة للدراسة، وبالنسبة لموضوعناالمذكرة الى 
وقـد تـم فیـه تقـدیم مجموعـة مـن  2018قد بدأ التفكیـر فیـه فـي شـهر سـبتمبر : المرحلة الاولى

  .العناوین المقترحة من أجل قبول دراسة واحدة منها
ن خــلال علینـا مـن أجـل انجـاز عملنـا وكـان ذلـك مـالمشـرف  الأسـتاذ وبعـد ذلـك اختیـار   

 الإمضـاء علـى ورقـة القبـولو اختیار موضوع بحثنا عرضنا له للعناوین المقترحة، وقد ساعدنا 
واخــر شــهر ألــى رئــیس القســم مــن أجــل عرضــها علــى اللجنــة العلمیــة، وفــي إلتــدفع بعــد ذلــك 

  .أكتوبر تمت الموافقة على موضوعنا وتثبیته من طرف اللجنة العلمیة
شكالیة البحـث، إعداد إذلك في شهر نوفمبر في التفكیر حول كیفیة لنبدأ بعد : المرحلة الثانیة
مــرزوق بــن مهــدي لیقــوم . أ: المشــرف ســتاذشــكالیة أولیــة وعرضــناها علــى الأإقمنــا بتحریــر 

وفـي  ،لإعادة صیاغة الإشكالیة مرة أخرى خطاءبتصحیحها وقام بعد ذلك بتوجیهنا لبعض الأ
والموافقـة  بتصـحیحها الیة المحـررة لیقـوم بعـد ذلـكشهر دیسمبر قـدمنا للأسـتاذ المشـرف الإشـك

  .علیها
لنبــدأ بعــد ذلــك فــي أواخــر شــهر جــانفي فــي إعــداد الإطــار المنهجــي لدراســتنا وبمتابعــة   

مـــا یشـــمله مـــن قواعـــد ونصـــحنا لكیفیـــة العمـــل، ب أســـتاذنا المشـــرف بـــالطبع مـــن أجـــل إرشـــادنا
قــد  2019ة، وفــي شــهر فیفــري منهجیــة للبحــث العلمــي وتســطیر الأســباب والأهــداف المرجــو 

ـــا حـــول إعـــداد اســـتمارة  ـــوم الأســـتاذ كـــذلك لمواصـــلة العمـــل معن ـــا الإطـــار المنهجـــي، لیق أتممن



  

  الجانب المنھجي للدراسة

 
28 

 الاستبیان وفي نفس الشهر قمنا بتصحیح أسئلة الاستمارة مرة أخرى حسـب توجیهـات الأسـتاذ
  .المشرف

ـــة الثالثـــة ضـــها علـــى الأســـتاذة أجـــل عر  مـــنلتـــأتي كتابـــة الاســـتمارة بشـــكلها النهـــائي  :المرحل
قوم فـي شـهر ي تمت الموافقة على الاستمارة، لنالمحكمین أداة الدراسة، وفي أواخر شهر فیفر 

بتوزیعها على العینة المراد دراستها، ومن ثم تفریغهـا وتحلیـل النتـائج ومناقشـتها  2019مارس 
 .ج المذكرة في شكلها النهائياخر إ، لیتم 2019إلى غایة شهر أفریل 

ویتمثل في مؤسسة اتصالات الجزائر بتبسة، كونها مرتبطـة  ):المكاني(الجغرافي المجال  -2
بموضــوع دراســتنا مــن حیــث وجــود خلیــة العلاقــات العامــة فیهــا لتوزیــع الاســتمارة وتعبئتهــا مــن 

  .طرف الموظفین المعنیین
یتمثل هذا المجال في عینة البحث إلى سـتوزع علـى اسـتمارة الاسـتبیان،  :المجال البشري -3

ـــى أســـلوب الحصـــر الشـــامل لأن مجتمـــع البحـــث فـــي مؤسســـة  وبالنســـبة لدراســـتنا اعتمـــدنا عل
  .اتصالات الجزائر صغیر یمكن دراسته
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  :تمهید
تؤمن العدید من المؤسسـات بـأن العلاقـات العامـة هـي الزامیـة لنجـاح مهامهـا وتحقیـق      

ا، وعلـــى ذلـــك یقـــع علـــى عاتقهـــا العلاقـــات العامـــة ان تحـــافظ علـــى المكانـــة العامـــة مطالبهـــ
  .التي تحتلها داخل المؤسسة

حیث تعتبر مؤسسـة اتصـالات الجزائـر مـن ضـمن المؤسسـات الاقتصـادیة الهامـة فـي      
اقتصاد الوطن، لذلك فان المكلـف بالعلاقـات العامـة فـي هـذه المؤسسـة لـه أهمیـة كبیـرة فـي 

  .أرباحها تحقیق
وكانــت الدراســة التطبیقیــة علــى مؤسســة اتصــالات الجزائــر بتبســة، نظــرا لأهمیــة هــذه      

ـــــــف بالعلاقـــــــات العامـــــــة فغـــــــي مؤسســـــــات خـــــــدمات إالمؤسســـــــة للوصـــــــول  ـــــــى دور المكل ل
  .لى نتائج یمكن الاستفادة منها في دراستناإالاتصالات، وذلك للوصول 

  :لىإ ولتجسید هذه الخطوة سیتم تقسیم هذا الفصل
 .تقدیم عام لمؤسسة اتصالا الجزائر بتبسة -
 تحلیل البیانات ثم النتائج العامة للدراسة -
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 تعریف بمؤسسة اتصالات الجزائر
تعتبــر مؤسســة اتصــالات الجزائــر مــن المؤسســات الرائــدة علــى المســتوى الــوطني فــي 

احـدث مؤسسة حدیثـة النشـأة تهـدف أساسـا للوصـول إلـى تكنولوجیـا  وهي مجال الاتصالات
   .في میدان الاتصال

  تطور المؤسسةو  نشأة المؤسسة
  :نشأة المؤسسة - 1

بموجـــب المرســـوم رقـــم   Algérie Télécomلقـــد نشـــأة المؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر 
 فــي إطــار الإصــلاحات التــي مســت قطــاع البریــد 2000أوت  05فــي المــؤرخ  03/2000

 بریـــد الجزائـــر: ســـمین همـــاالمواصـــلات إلـــى قو  التـــي أدت إلـــى تقســـیم البریـــدو  المواصـــلاتو 
 2003جـانفي  01تعتبر مؤسسة اقتصـادیة بـدأت مزاولـة نشـاطها فـي و  اتصالات الجزائرو 

ــــــة عبــــــــــارة عـــــــــن شـــــــــركة ذات أســــــــــهم برأســـــــــمال قــــــــــدره : وهـــــــــي مـــــــــن الناحیــــــــــة  القانونیـــ
 48تشــمل و   18083B02دج المقیــدة فــي الســجل التجــاري بــرقم  61.275.180.000

تقـــوم بتقـــدیم مجموعـــة مـــن المنتجـــات الخدمیـــة بشـــكل  وحـــدة موزعـــة علـــى التـــراب الـــوطني
  . طبیعي أو معنوي
  :تطور المؤسسة 

  %100یتمثـل تطـور مؤسسـة اتصـالات الجزائـر فـي أنهـا شـركة ذات أسـهم ملكیتهـا 
ثـم و  بـدأت ببیـع الهـاتف الثابـتو  المواصـلات سـابقاو  تقسـیم وزارة البریـد عبـر وانشـأت للدولة

  .الداخلیة لمؤسسات الدولة توفیر شبكات الانترنتو  توفیر شبكة الانترنت للزبائن
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  الهیكل التنظیمي لمؤسسة اتصالات الجزائر وحدة تبسة
 

 

  

 

 

   

 

  

 المدیر العملي

 العلاقات الخارجیة المفتشیة

خلیة الأمن 
النظافةو  

 خلیة النوعیة

دائرة الموارد 
 البشریة و الوسائل

التقنیةالدائرة   الشؤون المحاسبة، المالیة دائرة الدائرة التجاریة 
التأمیناتو  القانونیة  

مصلحة 
 اللوجیستیكیة

مصلحة تسییر 
 الممتلكات
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المالیة مصلحة  
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  :الهیكل التنظیمي للمؤسسة  توصیف مهام
إن مدیریــة اتصــالات الجزائــر مؤسســة اقتصــادیة  ذات طــابع تجــاري خــدمي تعمــل علــى 

لمبـــادلات والاتصـــالات بـــین أفـــراد المجتمـــع وتنقســـم مدیریـــة اتصـــالات الجزائـــر تســـهیل او  تــوفیر
 .كل دائرة تنقسم بدورها الى مصالحدوائر و  وأربعةخلایا  أربعة إلى

وأوكلـــت لكـــل مصـــلح مهـــام ووظـــائف خاصـــة فـــي مجموعـــة مكاتـــب تعمـــل فیمـــا بینهـــا وتنســـق 
ى كــل مصــلحة رئــیس یعمــل المهــام لإكمــال العملیــة الإداریــة فــي أحســن الظــروف ویشــرف علــ

ـــلحة وهــــو مكلــــف بتنفیــــذ و  علــــى إتمــــام مهامــــه ـــیق بــــین المكاتــــب لتحســــین خــــدمات المصـ التنسـ
الأوامــر الصــادرة مـــن رئــیس الــدائرة وذلـــك بغیــة تحقیـــق أهــدافها المنشــودة مـــن خــلال الوســـائل 

  .المتاحة لدیها 
هـام وهـي تقـوم بتنفیـذ توجد فـي مؤسسـة اتصـالات الجزائـر أربعـة خلایـا مختلفـة الم: الخلایا -1

الأوامـــر الصـــادرة مـــن مـــدیر مدیریـــة العملیـــة وذلـــك بغیـــة تحقیـــق أهـــداف المنشـــودة مـــن خـــلال 
 :تتمثل في ما یلي و  الوسائل المتاحة لدیها

  : وتقوم بالوظائف التالیة: الخلیة التفتیشیة -1-1
 فتح التحقیقات مثل فتح التحقیق حول  سرقة الكوابل   
 تطبیق القانون  
  :وتقوم بالوظائف التالیة: خلیة العلاقات الخارجیة -1-2
 تحسین صورة المؤسسة أمام الزبائن او المستثمرین  
  تمثیل المؤسسة  
  : وتقوم بالوظائف التالیة: خلیة امن الداخلي للمؤسسة -1-3
  توفیر الوسائل اللازمة لحمایة المكاتب  
 ع هیاكلها جمیو  تحدید فرقة حراسة تسهر على امن الإدارة  
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 : وتقوم بالوظائف التالیة: الخلیة النوعیة -1-4
  مراقبة مخطط عمل المؤسسة المبرمج  
  السعي وراء الأهداف المسطرة  
 توجـد فـي مؤسسـة اتصـالات الجزائـر أربعـة دوائـر مختلفـة المهـام وهـي تقـوم بتنفیـذ :الدوائر -2

بغیـة تحقیـق أهــداف المنشـودة مـن خــلال التـي تتلقاهـا  مــن مـدیر مدیریـة العملیــة وذلـك الاوامـر 
  :تتمثل في ما یلي و  الوسائل المتاحة لدیها

  :التأمینات و  المحاسبة الشؤون القانونیةو  الدائرة المالیة -2-1
 :مصلحة المالیة  -2-1-1

  الضرائب المختلفة و  تقوم هذه المصلحة بتسدید الفاتورات الخاصة بالمشاریع
 :مصلحة المحاسبة -2-1-2

دفــاتر (هــذه المصــلحة بتســجیل مختلــف العملیــات المحاســبیة بالتسلســل فــي دفتــر المحاســبة  تقــوم
كمــا تعمــل علــى تســویة وضــعیة الزبــائن مــن خــلال اســتلام  )نتــائج  –جــدول حســابات  –یومیــة 

  الإدارة المركزیة بالعاصمةو  المستحقات ودفع الالتزامات على مستوى الولایة
  :التأمینات و  مصلحة الشؤون القانونیة -2-1-3
 مصلحة التامین:  

الاعلان اي نوع من اضرار التي تمس اتصـالات و  تقوم هذه المصلحة بتامین ممتلكات والعقارات
  الجزائر تقیمها هذه المؤسسة لتعطي الاضرار 

 مصلحة الشؤون القانونیة:  
لمصــالح  اعطــاء اوامــرو  تقــوم هــذه المصــلحة بتقــدیم الشــكوات لمصــالح الامــن او الــدرك الــوطني

  .الامن من اجل الدفاع عن ممتلكات المؤسسة
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 : من وظائفها ما یلي: مصلحة المیزانیة -2-1-4
 الأقسام و  استلام ملفات الاستلام بالنفقات من مختلف المصالح  
 التأكد من صحة العملیات المحاسبیة و  مراقبة جمیع الوثائق المكونة لملف النفقةو  فحص  
 رسالها إلى كل من المدیریة المركزیة العاصمة و  جمیع الحسابات إعداد وضعیة إقفال   إ
  : دائرة الموارد البشریة -2-2

وتتكـون هــذه الـدائرة مــن ثلاثـة مصــالح وأوكلـت لكــل مصـلح مهــام ووظـائف خاصــة فـي مجموعــة 
یشـرف علـى و  تنسق المهام لإكمال العملیة الإداریة فـي أحسـن الظـروفو  مكاتب تعمل فیما بینها

 التنســیق بــین المكاتــب لتحســین خــدمات المصــلحةو  صــلحة رئــیس یعمــل علــى إتمــام مهامــهكــل م
هــو مكلــف بتنفیــذ الأوامــر الصــادرة مــن رئــیس الــدائرة او مــن مــدیر المؤسســة وذلــك بغیــة تحقیــق و 

   .أهدافها المنشودة من خلال الوسائل المتاحة لدیها 
  مصلحة الموارد البشریة -2-2-1

 :ى ثلاثة مكاتب وهي على النحو التالي وهذه المصلحة تنقسم إل
  : مكتب تسیر المستخدمین -2-2-1-1

تقوم هذه المصلحة بتسییر الموارد البشریة وذلك بتطبیق اللوائح او القوانین الخاصة  بالعمل كمـا 
تقــوم بقضــاء شــؤون العمــل الاجتماعیــة كالتــامین مـــن حــوادث العمــل كمــا تقــوم بتقســیم أصـــناف 

تعمــل بالتنســیق مــع مصــالح أخــرى و  التســریعو  تــدرس إمكانیــة التوظیــفو  الأجــور حســب العمــال
  مكتب التسییر ومكتب الأجور   ، وتضم مصلحة المستخدمین 

  : ویقوم بالوظائف التالیة :مكتب الأجور -2-2-1-2
 القیام بعملیات دفع المنح الجزافیة ذات المنفعة العامة  
 الشكاويو  معالجة المنازعات  
 العلاوات ذات الطابع الاجتماعي و  ورتسویة الأج  
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  مطالبة مكتب المحاسبة بإرسال كل وثائق المحاسبة شهریا  
 المتعلقة بالأجور العمومیة كالمنحو  العمل على حل المشاكل الخاصة بالعمال  
 : ویقوم بالوظائف التالیة: مكتب تسیر -2-2-1-3
 تسییر ملفات التوظیف بجمیع فروعها  
  یتعلق بالحیاة المهنیة للموظفینتسییر كل ما  
  متابعة العقود الإداریة الخاصة بالعمال  
 تسییر ملفات الترقیة المختلفة  
   تسییر نفقات التكوین للمستخدمین عند مختلف الهیئات  
 : ویقوم بالوظائف التالیة: مصلحة تسیر الممتلكات -2-2-2
  تسیر المخزن  
 حصاء ممتلكات المؤسسةو  تعداد   إ
 :مصلحة اللوجیستیة  -

هـي تنقسـم و  الصـیانةو  تعتبر من اهم المصالح في مدیریة اتصالات الجزائـر حیـث تقـوم بـالتجهیز
  : الى ثلاثة مكاتب

  : ویقوم بالوظائف التالیة: مكتب النقل -
 العتاد و  نقل الأجهزة  
 تجهیز الأجهزة الإداریة و  صیانة  
 : ویقوم بالوظائف التالیة: مكتب البناء -
 الأدوات لتسیر المصالح و  تجهیز كل المكاتب بالوسائل  
  إرسال الموظفین للقیام بالمهمة الإداریة  
 خاصة تجهیزات الإدارة و  تامین الأجهزة  
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  : ویقوم بالوظائف التالیة: مكتب الإمداد -
  شراء احتیاجات المؤسسة  
 تسییر وسائل المؤسسة  
  :الدائرة التقنیة  -
  ة مصلحة الشبك -

 :تنقسم إلى ثلاث مكاتبو  تقوم هذه المصلحة بتسییر شبكات  الاتصال
  تركیب الخطوط -
  مكتب دراسة المراجع  -
  مكتب مراقبة الانتاج  -
  مصلحة الممتلكات القاعدیة -

 اســتغلالو  المختطــات الهاتفیــة للشــبكة وذلــك بصــیانةو  تقــوم هــذه المصـلـحة بإعــداد الدراســات
  :یلي تظم هذه المصلحة ماو  ةبناء كل المراكز الهاتفیو 
  الاستبدال و  مكتب الإرسال -
 معطیات الشبكة و  مكتب دراسة المحیط -
  مصلحة شبكات الانترنت  -

  التكنولوجیا و  الصیانة الاتصالاتو  تقوم هذه المصلحة بمتابعة
  :الدائرة التجاریة -
  مصلحة علاقات الزبائن  -

  تقوم هذه المصلحة بمعالجة شكاوي الزبائن 
  ما قبل المنازعاتو  مصلحة الفوترة -



 لجانب التطبیقي من الدراسةا
 

 

38 

لـــى فـــات الزبــائن المـــدینون ثــم تحـــولهم إتــدرس ملو  الفــاتورات للزبـــائن بإعـــدادتقــوم هـــذه المصـلـحة 
   .المنازعات

  مصلحة متابعة المبیعات على مستوى الوكالات التجاریة -
  الممتلكات  أنواعالسنویة لكل و  الشهریةو  أسبوعیةتقوم هذه المصلحة باحصائیات 

  .تفریغ وتحلیل البیانات
  :البیانات الشخصیة

 .الجنس-1

 النسبة التكرار 

 

 8، 47 11 ذكر
 2، 52 12 انثى

 0، 100 23 المجموع

  استمارة الاستبیان: المصدر
  .یمثل توزیع المبحوثین حسب الجنس): 01(الجدول رقم 

بلغـت نسـبة الـذكور  ویمثل الجدول أعلاه التعداد المحصـل مـن العینـة حسـب الجـنس، حیـث     
  ).% 52.2(، بینما قدرت نسبة الإناث )% 47.8(

ومن هنا یتضـح أن المؤسسـة توظـف العنصـر النسـوي أكثـر مـن الـذكور، وهـذا قـدر یطـرح 
  .على المؤسسة رهانات فیما یخص عملیة الإتصال
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 .العمر - 2

  

  

  

  

  

  

  استمارة الاستبیان: المصدر             

  

  یمثل توزیع المبحوثین حسب السن: 02الجدول رقم 

یتضح من خلال الجدول المبین أعلاه أن الفئة العمریة التي حازت علـى الترتیـب الأول هـي     
بینمـا جـاءت فــي %) 34.8(، وقـد قـدرت نســبتهم بــسـنة 36الفئـة التـي تتـراوح أعمـارهم أكثــر مـن 

ــــــراوح أعمــــــارهم  الــــــذین قــــــدرت نســــــبتهم و  )ســــــنة 31-35(الترتیــــــب الثــــــاني المــــــوظفین الــــــذین تت
، أما فـي الترتیـب الثالـث والرابـع فتسـاوت نسـبة الفئتـین الـذین تتـراوح أعمـارهم مـا بـین %)30.4(بـ
  ).%17.4(الذین بلغت نسبتهم ) سنة 26-30(و) سنة 25-20(

یتضــح مــن خــلال الجــدول أن اعلــى نســبة مــن بــین الفئــات العمریــة هــي الفئــة العمریــة التــي      
سـنة وهـذا راجـع إلـى أن أغلـب مـوظفي مؤسسـة إتصـالات الجزائـر  36تتراوح أعمـارهم أكثـر مـن 

هــم فــي هــذه الفئــة العمریــة، وهــذا راجــع لكــون المؤسســة تســعى دائمــا لتوظیــف الأفــراد الــذین لهــم 

 
 

 النسبة التكرار

 

20-25 4 17 ،4 
26-30 4 17 ،4 
31-35 7 30 ،4 
اكثــــــــــر -36
 من

8 34 ،8 

 0، 100 23 المجموع
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الكافیـــة والكفـــاءة العالیـــة فـــي مجـــال الإتصــالات، وذلـــك للقیـــام بالعمـــل علـــى أحســـن وجـــه، الخبــرة 
  .والخبرة في رفع نسب أرباح المؤسسة 

  .مكانة العلاقات العامة داخل المؤسسة: المحور الأول

  .یتوفر الهیكل التنظیمي لمؤسستكم على جهاز للعلاقات العامة-1

 النسبة التكرار 

 

 6، 82 19  نعم
 4، 17 4 لا

 0، 100 23 المجموع

  

  

  .یمثل إن كان الهیكل التنظیمي للمؤسسة یتوفر على جهاز العلاقات العامة 03الجدول رقم 

یتبین لنا الجـدول أعـلاه أن الهیكـل التنظیمـي لمؤسسـة إتصـالات الجزائـر یتـوفر علـى جهـاز      
یكـل التنظیمـي للمؤسسـة یتــوفر للعلاقـات العامـة، حیـث قـدرت نسـبة المــوظفین الـذین یـرون أن اله

وهذا دلیل على وجود جهاز للعلاقات العامة بالمؤسسـة، %) 82.6(على جهاز العلاقات العامة 
فقـد نفـوا وجـود الجهـاز العلاقـات العامـة بالمؤسسـة %) 1704(بینما البقیة والذین قدرت نسبتهم بــ

  .سة لعدم وجود صلة بین عملهم وعمل جهاز العلاقات العامة في المؤس

 

استمارة الاستبیان: المصدر  
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 .اذا كانت الاجابة بنعم

 النسبة التكرار 

 

 3، 78 18 نعم

 7، 21 5 لا

Total 23 100 ،0 

  

  ).مدیریة، قسم ، مصلحة(یمثل إن كانت الإجابة بنعم فهل هو : 04الجدول رقم 

یتضـــح مـــن خـــلال الجـــدول المبـــین أعـــلاه نســـبة المـــوظفین الـــذین یـــرون أن جهـــاز العلاقـــات     
، أمــا بالنســـبة المــوظفین الـــذین یــرون قســـم فقــدرت بـــــ %) 21.7(مصـــلحة قــدرت بــــ العامــة هــو 

ونسبة الموظفین الذین یرون أن جهاز العلاقات العامة بالمؤسسة هـو مدیریـة فقـدرت %) 17.4(
، ومــن هنــا یتضــح أن اغلبیــة المــوظفین أجــابوا بأنهــا مدیریــة وهــذا راجــع إلــى ان %)60.9( بـــــ 

ة یمثل مرتبة عالیة فـي المؤسسـة لكونـه أصـبح مدیریـة فـي تقـدیر المـوظفین جهاز العلاقات العام
بینمــا المـــوظفین الــذین یرونـــه أن مصــلحة، وقـــد یعـــود ذلــك إلـــى وجــود مدیریـــة واحــدة فقـــط وهـــي 
المدیریة العملیة للمؤسسـة فیرونـه بأنـه مصـلحة، وتعـود إجابـة المـوظفین الـذین یرونـه قسـم، كونـه 

 .ؤسسة أو في هیكلها التنظیميیحتل مكانة صغیرة في الم

استمارة الاستبیان: المصدر  
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  تحتل العلاقات العامة مكانة جیدة بین الموظفین-2

 النسبة التكرار 

 

 3، 78 18 نعم

 7، 21 5 لا

 0، 100 23 المجموع

  

  یمثل إحتلال العلاقات العامة مكانة جیدة بین الموظفین: 05الجدول 

العامـة فـي مؤسسـة إتصـالات الجزائـر یتضح من خلال الجدول المبین أعلاه أن للعلاقـات       
مكانــة جیــدة بـــین المــوظفین حیـــث بلغــت نســـبة المــوظفین الـــذین أجــابوا بـــأن لهــا مكانـــة جیــدة بــــــ 

موظــف، بینمــا البقیــة إختلفــت نظــرتهم والــذین  23موظفــا مــن بــین  18أو مــا یعــادل %) 78.3(
ویتراوح سن الذین أجابوا  موظفین 23موظفین من بین  5ما یقابلها %) 21.7(قدرت نسبتهم بـــ 

ســـنة، ومـــن هنـــا نلاحـــظ أن  31-35ســـنة والفئـــة العمریـــة  36بـــلا فـــي الفئـــة العمریـــة أكثـــر مـــن 
للعلاقــات العامــة مكانــة جیــدة بــین المــوظفین حســب إجابــة معظــم المــوظفین، وهــذا راجــع إلــى ان 

لهـم الإدراك الكامـل فـي  للعلاقات العامة لها القدرة على تقویة الروابط بینها وبین الموظفین الـذین
سیر عمل المؤسسة حسب الأنظمة الحدیثة والتكنولوجیة لأن معظـم المـوظفین الـذین أجـابوا بـنعم 

والنسـبة الأخـرى مـن المـوظفین أجـابوا بـلا، قـد یرجـع . سـنة 30سـنة إلـى  20تتراوح أعمارهم من 

استمارة الاستبیان: المصدر  
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نهــا لیســت عنصــرا فــي ذلــك لعــدم إدراكهــم لأهمیــة هــذه المصــلحة داخــل المؤسســة، أو إعتبــارهم بأ
  .المؤسسة

  ترى أن المعلومات التي یقدمها المكلف بالعلاقات العامة تحظى باهتمام-3

 النسبة التكرار 

 

 9، 60 14 نعم
 1، 39 9 لا

 0، 100 23 المجموع

  

یمثــل الرؤیــة بــأن المعطیــات التــي یقــدمها المكلــف بالعلاقــات العامــة تحظــى : 06الجــدول رقــم
  .بإهتمام 

%) 60.9(یتضح من خلال الجدول المبین أعلاه أن أعلى نسبة للمـوظفین والتـي قـدرت بــ      
یــرون أن المعلومــات التــي یقــدمها المكلــف بالعلاقــات العامــة تحظــى بإهتمــام، بینمــا قــدرت نســبة 
الموظفین الذین یرون أن المعلومات التـي یقـدمها المكلـف بالعلاقـات العامـة لا تحظـى بإهتمـام بــ 

، ویمكن تقسیم هذا أن المؤسسة تسعى إلى إعطاء أهمیة كبیرة للخـدمات والمعلومـات %)39.1(
عتبـاره أهـم عنصـر فـي المؤسسـة فـي تحسـین فعالیـة وكفـاءة  التي یقدمها جهاز العلاقات العامة وإ

  .الموظفین

استمارة الاستبیان: درالمص  
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  ترى أن المكلف بالعلاقات العامة یؤدي دوره كما یجب -4

 
 
 

 

 

 

  

  .یمثل رؤیة أن المكلف بالعلاقات العامة یؤدي دوره كما یجب : 07الجدول رقم 

من خلال الجـدول المبـین أعـلاه حـول أن المكلـف بالعلاقـات العامـة یـؤدي دوره كمـا یجـب،      
بالعلاقــات العامـــة مــن المـــوظفین أكــدوا علــى أن المكلــف %) 60.9(فقــد لــوحظ أن هنــاك نســبة 

ــــت  المـــوظفین فـــي ، مـــن %)39.1(یـــؤدي دوره كمـــا یجـــب فـــي المؤسســـة، فیمـــا ســـجلت نســـبة بـــ
   .المؤسسة أجابوا بأن المكلف بالعلاقات العامة لا یؤدي دوره كما یجب

وتتســم النتــائج بــأن المــوظفین الــذین أكــدوا بــأن المكلــف بالعلاقــات العامــة یــؤدي دوره كمــا       
اجــع لمـا یقدمــه مــن جهـود نحــو تطــویر ورفـع كفــاءة وربــح المؤسسـة، وتقویــة الــروابط یجـب وهــذا ر 

مــن المــوظفین بــأن المكلــف بالعلاقــات العامــة لا %) 39.1(بینــه وبــین المــوظفین، وقــدرت نســبة 
یــؤدي دوره كمــا یجــب وقــد یكــون ذلــك نتیجــة لضــعف المكلــف بالعلاقــات العامــة أو عــدم تحقیقــه 

  .للأهداف المرسومة

 النسبة التكرار 

 

 9، 60 14 نعم
 1، 39 9 لا

 0، 100 23 المجموع
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   الوظائف التي یقوم بها المكلف بالعلاقات العامة داخل المؤسسة همأ-5

 النسبة التكرار 

 

 4، 30 7 وظیفة التوجیه
 4، 17 4 وظیفة الرقابة
 7، 8 2 وظیفة القیادة

 4، 17 4 وظیفة التنسیق
 1، 26 6 وظیفة التنظیم

 0، 100 23 المجموع

  

  :یقوم بها المكلف بالعلاقات العامة داخل المؤسسةیمثل أهم الوظائف التي : 08الجدول رقم 

یبــین الجــدول المبــین أعــلاه أهــم الوظــائف التــي یقــوم بهــا المكلــف بالعلاقــات العامــة داخــل      
، تلیهـا وظیفـة التنظـیم بنسـبة %)30.4(المؤسسة، فإن وظیفة التوجیه تحتل المركز الأول بنسـبة 

، وفي المرتبة الأخیرة وظیفة القیـادة %)17.4(بنسبة  وتلیها وظیفتي الرقابة والتنسیق%) 26.1(
  %).8.7(بنسبة 

ویلاحظ من خلال المعطیات بأن أهم وظیفة یقوم بها المكلف بالعلاقات العامة هي وظیفـة      
ــــــ  ـــــأعلى نســـــبة والمقـــــدرة بــ ـــــي حظیـــــت ب ـــــه والت ـــــة التنظـــــیم بنســـــبة %) 30.4(التوجی وتلیهـــــا وظیف

أهـم الوظـائف التــي یقـوم بهـا المكلــف بالعلاقـات العامـة هــي  ، ویمكـن تقسـیم ذلـك بــأن%)26.1(
وظیفتــي التنظـــیم والتوجیـــه وهـــذا راجـــع إلـــى نجـــاح المؤسســـة یقـــوم بالدرجـــة الأولـــى علـــى وظیفتـــي 
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التوجیــــه، مــــن خــــلال توجیــــه المــــوظفین وتنظــــیم العمــــل وبالتــــالي تحســــین أداء المــــوظفین داخــــل 
  .المؤسسة

بإعتبـار أن كلتـا الـوظیفتین أقـل أهمیـة %) 17.4(سـاوت النسـب بینما وظیفتي الرقابة والتنسیق فت
من وظیفتـي التوجیـه والتنظـیم داخـل المؤسسـة حسـب تقـدیم المـوظفین، أمـا وظیفـة القیـادة فشـكلت 

وهذا راجع إلى ان المكلف بالعلاقات العامـة لا یقـوم بوظیفـة القیـادة %). 8.7(أدنى تقدیر بنسبة 
  .فة قد تخلف له صعوبات في التعامل والتفاهم مع الموظفینوقد یكون السبب إلى هذه الوظی

  تقیمون عمل المكلف بالعلاقات العامة داخل مؤسستكم-6

 النسبة التكرار 

 

 3، 91 21 مهم للمؤسسة
 7، 8 2 غیر مهم للمؤسسة

 0، 100 23 المجموع

  

  :امة داخل المؤسسةیمثل أهم الوظائف التي یقوم بها المكلف بالعلاقات الع: 08الجدول رقم 

یبــین الجـــدول المبـــین أعــلاه أهـــم الوظـــائف التــي یقـــوم بهـــا المكلــف بالعلاقـــات العامـــة داخـــل     
، تلیهـا وظیفـة التنظـیم بنسـبة %)30.4(المؤسسة، فإن وظیفة التوجیه تحتل المركز الأول بنسـبة 

خیرة وظیفة القیـادة ، وفي المرتبة الأ%)17.4(وتلیها وظیفتي الرقابة والتنسیق بنسبة %) 26.1(
  %).8.7(بنسبة 
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ویلاحظ من خلال المعطیات بأن أهم وظیفة یقوم بها المكلف بالعلاقات العامة هي وظیفـة      
ــــــ  ـــــأعلى نســـــبة والمقـــــدرة بــ ـــــي حظیـــــت ب ـــــه والت ـــــة التنظـــــیم بنســـــبة %) 30.4(التوجی وتلیهـــــا وظیف

كلــف بالعلاقـات العامـة هــي ، ویمكـن تقسـیم ذلـك بــأن أهـم الوظـائف التــي یقـوم بهـا الم%)26.1(
وظیفتــي التنظـــیم والتوجیـــه وهـــذا راجـــع إلـــى نجـــاح المؤسســـة یقـــوم بالدرجـــة الأولـــى علـــى وظیفتـــي 
التوجیــــه، مــــن خــــلال توجیــــه المــــوظفین وتنظــــیم العمــــل وبالتــــالي تحســــین أداء المــــوظفین داخــــل 

  .المؤسسة

ار أن كلتـا الـوظیفتین أقـل عتبـاب%) 17.4(بینما وظیفتي الرقابة والتنسـیق فتسـاوت النسـب       
أهمیــة مــن وظیفتــي التوجیــه والتنظــیم داخــل المؤسســة حســب تقــدیم المــوظفین، أمــا وظیفــة القیــادة 

ن المكلـــف بالعلاقـــات العامـــة لا یقـــوم أوهـــذا راجـــع إلـــى %). 8.7(فشـــكلت أدنـــى تقـــدیر بنســـبة 
التعامـل والتفـاهم مـع بوظیفة القیادة وقد یكون السبب إلى هذه الوظیفة قد تخلف له صعوبات فـي 

  .الموظفین

 تساعد خلیة العلاقات العامة في تسییر أعمال مؤسسة اتصالات الجزائر بتبسة-7

 النسبة التكرار 

 

 3، 78 18 نعم
 7، 21 5 لا

 0، 100 23 المجموع
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یمثــل مســاعدة خلیــة العلاقــات العامــة فــي تســییر أعمــال مؤسســة إتصــالات : 10الجـدول رقــم 
  ةالجزائر تبس

یتضح من خلال الجدول المبین أعلاه والمتعلق بمسـاعدة خلیـة العلاقـات العامـة فـي تسـییر      
%) 78.3(تصــالات الجزائـر، حیــث بلغـت نسـبة المــوظفین الـذین أجــابوا بـنعم بـــ اأعمـال مؤسسـة 

  %).21.7(وبلغت نسبة الذین أجابوا بلا 

یـرون %) 78.3(الموظفین والمقـدرة بــتبین النسب التي یوضحها الجدول بان أكبر نسبة من     
بأنها تساعد في تسییر أعمال المؤسسة، وذلك راجع إلـى أن خلیـة العلاقـات العامـة تـدخل ضـمن 

تصالات الجزائر وهـي مـن أحـد نقـاط القـوة للمؤسسـة فـي مجـال الدائرة التجاریة للمدیریة العملیة لا
صــالات، أمـا بالنســبة إلــى نســبة الــذین تتسـییر أعمالهــا ومواكبــة التطــورات الحاصـلة فــي مجــال الا

ســنة ) 20-25(وهــم مــن الفئــة العمریــة مــا بــین % )  21.7(أجــابوا بــلا والتــي قــدرت نســبتهم بـــ
تصـالات اترجع إجـابتهم بـلا إلـى عـدم مسـاعدة خلیـة العلاقـات العامـة فـي تسـییر أعمـال مؤسسـة 

لمؤسسة وأداء أعمالها، وقـد یرجـع الجزائر إلى عدم إدراكهم إلى أهمیة خلیة العلاقات العامة في ا
كتســاب الخبــرة فــي تســییر أعمــال المؤسســة لكــون المجیبــین بــلا مــن فئــة عمریــة اذلــك إلــى عــدم 

  .صغیرة 
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أهمیة خلیة العلاقات العامة بالنسـبة لمؤسسـة إتصـالات الجزائـر تبسـة فـي إدارة : 02المحور 
  .أعمالها 

  مال مؤسستكممجالات استخدام العلاقات العامة في إدارةأع-8

 النسبة التكرار 

 

 6، 69 16 المجال التقني
 0، 13 3 المجال الاداري
 4، 17 4 شؤون الموظفین

 0، 100 23 المجموع

  

  :یمثل مجالات إستخدام العلاقات العامة في إدارة أعمال مؤسستكم: 11الجدول رقم 

م العلاقـــات العامـــة فـــي إدارة یتضـــح مـــن الجـــدول المبـــین أعـــلاه والمتعلـــق بمجـــالات إســـتخدا     
، %)69.6(أعمال مؤسسة إتصالات الجزائر، أن المجال التقني حظـي بـأعلى نسـبة والمقـدرة بـــــ 

، وفـــي الرتبـــة الأخیـــرة فـــي المجـــال الإداري بنســـبة % ) 17.4(ومجـــال شـــؤون المـــوظفین بنســـبة 
)13( %  

علاقـات العامـة للمجـال التقنـي تبین النسـب التـي وضـحها الجـدول أن أعلـى نسـبة إسـتخدام ال     
حیـــث تســـتخدم العلاقـــات العامـــة فـــي المجـــال التقنـــي إعتبـــاره المجـــال الـــذي % ) 69.6(بنســـبة 

ســتغلال  یتماشــى مــع طبیعــة أعمــال مؤسســة إتصــالات الجزائــر فــي إســتغلال الخطــوط الهاتفیــة وإ
  .الأجهزة
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قـد یرجـع إلـى إســتخدامها و % ) 17.4(أمـا بالنسـبة لمجـال شـؤون المـوظفین فتسـتخدم نسـبة      
  .في تقویة وخلق الجو الملائم للعمل والمساهمة في ترشید قرارات المؤسسة

وقـد یرجـع ذلـك إلـى أن العلاقـات العامـة % ) 13(أما بالنسبة للمجـال الإداري قـدرن بنسـبة      
ل تســتخدم بنســبة ضــئیلة فــي المجــال الإداري، لأن العلاقــات العامــة تركــز أكثــر علــى ســیر العمــ

وفعالیته وزیادة مداخیل المؤسسة، أما المجال الإداري فیركز أكثر على إتخاذ القـرارات الصـحیحة 
  .ودراستها من أجل التنبؤ لمستقبل المؤسسة

  فینتقوم خلیة العلاقات العامة بشرح سیاسة الإدارة وتوضیحها للموظ-9

 

 

 

 

 

 

  

  .یمثل قیام خلیة العلاقات العامة بشرح سیاسة الإدارة وتوضیحها للموظفین: 12الجدول رقم 

یوضح الجـدول المبـین أعـلاه قیـام خلیـة العلاقـات العامـة بشـرح سیاسـة الإدارة أو توضـیحها      
قـدرت نسـبتهم  ، بینما الموظفین الذین أجابوا بلا% )65.2(للموظفین حیث بلغنت نسبة الإجابة 

  % )34.8(بـــ

 النسبة التكرار 

 

 2، 65 15 نعم
 8، 34 8 لا

 0، 100 23 المجموع
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والمتمثلة فـي المـوظفین الـذین % )  65.2(یتبین من خلال هذه النسب بأن أعلى نسبة هي     
أجــابوا بـــأن خلیـــة العلاقـــات العامـــة تقـــوم بشــرح سیاســـة الإدارة وتوضـــیحها للمـــوظفین وهـــذا راجـــع    

مـن طـرف خلیـة العلاقـات العامـة إلى ان المـوظفین الـذین أجـابوا بـنعم تلقـوا شـرحا لسیاسـة الإدارة 
بمؤسستهم، وتم من خلال خلیة العلاقات العامة توضیح سیاسة العمـل للمـوظفین، أمـا المـوظفین 

سنة وقد یرجع ذلـك  20-25والتي تتراوح أعمارهم ما بین % )  34.8(البقیة والمقدرة نسبتهم بـ 
ة العلاقــات العامــة وتوضــیحها إلـى أنهــم مــوظفین جــدد ولا زالـوا لــم یتلقــوا أي شــرح مــن طـرف خلیــ

  .لهم
تتفق مؤسسة اتصالات الجزائر مع جهاز العلاقات العامـة فـي إعـداد التقـاریر وتقـدیم  - 10

 النصائح حول تحسین العمل

 النسبة التكرار 

 

 2، 65 15 نعم

 8، 34 8 لا

 0، 100 23 المجموع

    

هاز العلاقات العامة فـي إعـداد یمثل الإتفاق مؤسسة إتصالات الجزائر مع ج: 13الجدول رقم 
  .التقاریر وتقدیم النصائح حول تحسین العمل

یوضــح الجــدول المبنــي أعــلاه إتفــاق مؤسســة إتصــالات الجزائــر مــع جهــاز العلاقــات العامــة      
في إعداد التقاریر وتقدیم النصائح حـول تحسـین العمـل حیـث بلغـت نسـبة المـوظفین الـذین أجـابوا 

  %). 34.8(ونسبة الموظفین الذین أجابو بلا ، %)65.2(بنعم نسبة 
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تشــیر النســب الموضــحة فــي الجــدول بــأن المــوظفین الــذین أجــابوا بــأن مؤسســة إتصــالات       
 تقـدیم النصـائح حـول تحسـین العمـلو  الجزائر تتفق مع جهاز العلاقـات العامـة فـي إعـداد التقـاریر

العلاقــات العامــة تســاهم فــي إعـــداد  وهــذا یعــود إلــى أن خلیــة %)  65.2(الــذین بلغــت نســبتهم و 
التقـــاریر المتعلقـــة بمواكبـــة التطـــورات الحاصـــلة فـــي المؤسســـة وتقـــدیم المقترحـــات والنصـــائح حـــول 
تحسـین العمــل مــن خـلال تــوفیر كــل مــا تحتاجـه المؤسســة لتحقیــق مطالبهـا، امــا المــوظفین الــذین 

  .مة ومساهمته في تحسین العملأجابوا بلا، قد یرجع ذلك إلى عدم رؤیتهم لجهاز العلاقات العا
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تصـالات الجزائـر بتبسـة فـي امسـاهمة المكلـف بالعلاقـات العامـة فـي مؤسسـة : المحور الثالـث
  .تحقیق أهداف المؤسسة

  الغرض من برامج المكلف بالعلاقات العامة جلب الجمهور نحو المؤسسة - 11

 
 
 

 

 

 

  

یمثــل الغــرض مــن بــرامج المكلــف مــن بــرامج المكلــف بالعلاقــات العامــة جلــب  14الجــدول رقــم 
  .الجمهور نحو المؤسسة

یوضح الجدول المبین أعـلاه الغـرض مـن بـرامج المكلـف بالعلاقـات العامـة جلـب الجمهـور       
علـى أن الغـرض مـن إجابـات المـوظفین أجمعـوا %) 78.3(نحو المؤسسـة، نـذهب إلـى أن نسـبة 

مــن %) 21.7(مــن بــرامج المكلــف بالعلاقــات العامــة جلــب الجمهــور نحــو المؤسســة، أمــا نســبة 
  .الموظفین أجابوا بلا

بــأن %) 78.3(الــذین قــدرت نســبتهم بو  تعــود هــذه النتــائج بــأن أكبــر نســبة مــن المــوظفین      
وهــذا راجــع إلــى أن الغــرض مــن بــرامج المكلــف بالعلاقــات العامــة جلــب الجمهــور نحــو المؤسســة 

 النسبة التكرار 

 

 3، 78 18 نعم
 7، 21 5 لا

 0، 100 23 المجموع
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المكلـــف بالعلاقـــات العامـــة فـــي المؤسســـة یســـعى نحـــو زیـــادة النشـــاط التســـویقي وتعـــدد الخـــدمات 
ــــدى جمهورهــــا الخــــارجي جلبــــه نحــــو و  وتجــــددها المســــتمر مــــن أجــــل تحســــین صــــورة المؤسســــة ل

مــن المــوظفین أجــابوا بــلا حــول نظــرهم بــأن الغــرض مــن بــرامج %) 21.7(المؤسســة، أمــا نســبة 
لعلاقات العامة لیس جلب الجمهور نحو المؤسسة، حیث وجـدوا أن مـن بـرامج المكلـف المكلف با

  .بالعلاقات العامة هو تقدیم الخدمات في أحسن وجه للمساهمة في ضمان المؤسسة لبقائها

  یسعى المكلف بالعلاقات العامة نحو زیادة أرباح المؤسسة - 12

 النسبة التكرار 

 

 6، 69 16 نعم
 4، 30 7 لا

جموعالم  23 100 ،0 

  

  یمثل سعي المكلف بالعلاقات العامة نحو زیادة أرباح المؤسسة : 15الجدول رقم 

یوضح الجـدول المبـین أعـلاه، سـعي المكلـف بالعلاقـات العامـة نحـو زیـادة أربـاح المؤسسـة،      
 ، ونســبة المــوظفین الــذین أجــابوا بــلا%)69.6(حیــث بلغــت نســبة المــوظفین الــذین أكــدوا ذلــك بـــ 

تعود هذه النتائج الموضحة في الجـدول بـأن أعلـى نسـبة مـن المـوظفین والـذین قـدرت %) 30.4(
أكــدوا بــأن المكلــف بالعلاقــات العامــة نحــو زیــادة أربــاح المؤسســة وهــذا راجــع %) 69.6(نســبتهم 

لنجــــاح المكلــــف بالعلاقــــات العامــــة فــــي زیــــادة أربــــاح المؤسســــة مــــن خــــلال مســــاهمته فــــي نشــــر 
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شهارات ومن خلال الأبواب المفتوحـة التـي تعـود بأربـاح وفیـرة للمؤسسـة، أمـا نسـبة الإعلانات والإ
وقـد یعـود ذلـك رؤیـتهم لوجـود ضـعف %) 30.4(الموظفین الذین أجابوا بلا والتـي بلغـت نسـبتهم 

  .في النشاط التسویقي مما قد یؤدي إلى عدم وصول المؤسسة إلى زیادة أرباحها

  في مواجهة الأزمات المالیة للمؤسسة یساعد المكلف بالعلاقات العامة

 
 

 

 

 

 

  

یمثـــل مســـاعدة المكلـــف بالعلاقـــات العامـــة فـــي مواجهـــة الأزمـــات المالیـــة : 16الجـــدول رقـــم 
  .للمؤسسة

ي مواجهـة الأزمـات المالیـة،  یوضح الجدول المبین أعلاه مساعدة المكلف بالعلاقات العامة ف    
، والمـوظفین الـذین أجـابوا بـلا قـدرت %)73.9(حیث قدرت نسبة المـوظفین الـذین أجـابوا بـنعم بــ 

  %).26.1(نسبتهم 

تبــین النســـب التــي یوضـــحها الجــدول بـــأن أعلــى نســـبة التــي أجابـــت بــأن المكلـــف بالعلاقـــات     
، وذلك راجـع لكـون المكلـف بالعلاقـات %)73.9(یساعد في مواجهة الأزمات المالیة للمؤسسة بـ 

 النسبة التكرار 

 

 9، 73 17 نعم
 1، 26 6 لا

 0، 100 23 المجموع
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العامــة یرجــع إلــى الــدائرة التجاریــة للمؤسســة والتــي هــي الركــائز التــي تقــوم علیهــا المؤسســة، لــذلك 
فإن المكلف بالعلاقات العامة یساعد في مواجهة الأزمـات المالیـة للمؤسسـة، أمـا المـوظفین الـذین 

اجــع إلــى رؤیــتهم لمســاعدة المكلــف بالعلاقــات وهــذا ر %) 26.1(أجـابوا بــلا والــذین بلغــت نســبتهم 
 .العامة في مواجهة الأزمات المالیة للمؤسسة لأنها تعتبر الدائرة المالیة هي المكلفة بذلك

ــق المــردود الجیــد  - 13 ــي تحقی ــف بالعلاقــات العامــة نحــو المســاهمة ف هــل یحظــى المكل
  للمؤسسة

 النسبة التكرار 

 

 9، 73 17 نعم
 1، 26 6 لا

 0، 100 23 المجموع

  

یمثــل حظــي المكلــف بالعلاقــات العامــة نحــو المســاهمة فــي تحقیــق المــردود : 17الجــدول رقــم 
  .الجید للمؤسسة

یوضح الجدول المبین أعلاه هل حظي المكلف بالعلاقات العامة نحو المساهمة في تحقیـق      
، والمـوظفین %)73.9( المـوظفین الـذین أكـدوا ذلـك بــالمردود الجید للمؤسسة، حیث بلغت نسـبة 

  %).26.1(الذین أجابوا بلا بنسبة 

استمارة الاستبیان: المصدر  



 لجانب التطبیقي من الدراسةا
 

 

57 

هي للموظفین الـذین أجـابوا بـأن المكلـف %) 73.9(تبین من الجدول أن أعلى نسبة هي        
بالعلاقــات العامـــة یحظـــى نحــو المســـاهمة فـــي تحقیــق المـــردود الجیـــد للمؤسســة وهـــذا مـــن خـــلال 

ضـا جمهورهـا الخـارجي مـن أجـل كسـب حصـة تحسین الخدمة المقدمة والمنتوج وكذلك وتحقیق ر 
وقــد یرجــع إلــى عــدم %) 26.1(ســوقیة أكبــر، أمــا نســبة المــوظفین الــذین أجــابوا بــلا والتــي هــي  

زیـادة و  إدراكهم إلى القدرات التي یتمیز بها  المكلـف بالعلاقـات العامـة فـي زیـادة مـردود المؤسسـة
ؤسسة لأنها تعتبر الدائرة المالیـة هـي المكلفـة أرباحها وبالتالي نجاحها مواجهة الأزمات المالیة للم

  .بذلك

  :النتائج الخاصة بالدراسات السابقة مع الدراسة الحالیة -أولا

العلاقـــات العامـــة داخـــل "اتفقـــت الدراســـة الحالیـــة مـــع الدراســـة الســـابقة والتـــي جـــاءت بعنـــوان  - 
، وكـذلك ان كـلا للطالة حاج أحمد كریمة، فـي المـنهج الموظـف وهـو المـنهج الوصـفي" المؤسسة

 .الدراستین اهتما بمكانة العلاقات العامة داخل المؤسسة

العلاقـات العامـة فـي المؤسسـة "اتفقت الدراسة الحالیة مع الدراسة السابقة والتي جـاءت بعنـوان  - 
للطالب یاسین مسیلي، المـنهج المسـتخدم وهـو المـنهج الوصـفي واختلفـت هـذه " الصحیة الجزائریة
دراستنا في مكانة العلاقات العامة ضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة وكذا عـدم الدراسة مع نتائج 

وجــود المكلــف بالعلاقــات العامــة فیهــا، أمــا الدراســة الحالیــة أكــدت علــى وجــود جهــاز العلاقــات 
 .العامة ضمن هیكلها التنظیمي، ووجود المكلف بها

ن دور العلاقـــات العامـــة فـــي اتفقـــت الدراســـة الحالیـــة مـــع الدراســـة الســـابقة والتـــي جـــاءت بعنـــوا - 
تحســین صـــورة المؤسســة الاقتصـــادیة للطالبــة لقصـــیر رزیقــة فـــي مســاهمة العلاقـــات العامــة فـــي 

 .تحقیق اهداف المؤسسة من خلال الاهتمام بالمنتجات المقدمة للزبائن
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راســـات الســابقة، مـــن حیــث المــنهج، حیـــث تــم اســـتخدام اتفقــت الدراســة الحالیـــة مــع معظــم الد - 
العلاقــات العامــة فــي شــركة اتصــالات (الاســتبیان فــي كــل مــن الدراســات  وأداةصــفي المــنهج الو 

، وأهمیـة الانشـطة الاتصـالیة فـي عمـل العلاقـات الأردنیةالكویتیة، والعلاقات العامة في الجامعة 
 .، وكذلك في ممارسة العلاقات العامة داخل المؤسسة)العامة

 :النتائج الجزئیة للدراسة -ثانیا
 :ة بالبیانات الشخصیةنتائج خاص -1.1

  .من المبحوثین إناث %52.2أن نسبة  01توضح نتائج الجدول رقم 
أعمـارهم أكثـر مـن   مـن المبحـوثین %34.8أن نسـبة ): 02(توضـح نتـائج الجـدول رقـم  - 

 .سنة 36
  .مكانة العلاقات العامة داخل المؤسسة: ولنتائج خاصة بالمحور الأ -2.1

الهیكـل التنظیمـي لمؤسسـة اتصـالات الجزائـر بتبسـة  أن): 03(توضح نتـائج الجـدول رقـم 
  %82.6جابة المبحوثین بنعم لمقدرة ب إیتوفر على جهاز العلاقات العامة بنسبة 

مــن المبحــوثین أن جهــاز العلاقــات  %60.9أن نســبة ): 04(توضــح نتــائج الجــدول رقــم  - 
  العامة في المؤسسة هو مدیریة 

مــــن المبحــــوثین أجــــابوا علــــى ان  %78.3أن نســــبة ): 05(توضــــح نتــــائج الجــــدول رقــــم  - 
  .العلاقات العامة تحتل مكانة جیدة بین الموظفین

أن المعلومــات التــي یقــدمها المكلــف بالعلاقــات العامــة ): 06(توضــح نتــائج الجــدول رقــم  - 
  .من المبحوثین أجابوا بنعم %60.9تحظى باهتمام لأننا نجد أن نسبة 

ة المبحوثین على أن المكلف بالعلاقات العامة جابأن الإ): 07(توضح نتائج الجدول رقم  - 
  %60.9یؤدي دوره كما یجب بلغت 
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أن أهـــم الوظـــائف التـــي یقـــوم بهـــا المكلـــف بالعلاقـــات ): 08(توضـــح نتـــائج الجـــدول رقـــم  - 
  %30.4العامة داخل المؤسسة هي وظیفة التوجیه بنسبة 

أن عمـــل  مــن المبحـــوثین قیمــوا %91.3أن نســبة   ):09(توضــح نتــائج الجـــدول رقــم  - 
 .المكلف بالعلاقات العامة داخل المؤسسة مهم للمؤسسة

نتـــائج خاصـــة بـــالمحور الثـــاني حـــول أهمیـــة خلیـــة العلاقـــات العامـــة بالنســـبة لمؤسســـة اتصـــالات 
  .دارة أعمالهاإالجزائر تبسة في 

عمـــال أأن خلیـــة العلاقـــات العامـــة تســـاعد فـــي تســـییر ): 10(توضـــح نتـــائج الجـــدول رقـــم  - 
  جابة المبحوثینإمن  %78.3الجزائر بتبسة وذلك بنسبة مؤسسة اتصالات 

عمــال أدارة إأن مجـالات اسـتخدام العلاقــات العامـة فـي ): 11(توضـح نتـائج الجـدول رقــم  - 
 .%69.6مؤسسة اتصالات الجزائر هو المجال التقني بسبة 

دارة أن خلیـــة العلاقـــات العامـــة تقـــوم بشـــرح سیاســـة الإ): 12(توضـــح نتـــائج الجـــدول رقـــم  - 
 %65.2وضیحها للموظفین بنسبة وت

أن مؤسسة اتصـالات الجزائـر تتفـق مـع جهـاز العلاقـات ): 13(توضح نتائج الجدول رقم  - 
مـن  %65.2جابـة إعداد التقاریر وتقدیم النصـائح حـول تحسـین العمـل بنسـبة إالعامة في 

 .المبحوثین بذلك
فــي مؤسســة اتصــالات  نتــائج خاصــة بــالمحور الثالــث حــول مســاهمة المكلــف بالعلاقــات العامــة

  .هداف المؤسسةأالجزائر بتبسة في تحقیق 
مــن المبحــوثین أجــابوا بــأن الغــرض  %78.3أن نســبة ): 14(توضــح نتــائج الجــدول رقــم  - 

 .من برامج المكلف بالعلاقات العامة جلب الجمهور نحو المؤسسة
ـــ): 15(توضـــح نتـــائج الجـــدول رقـــم  -  اح یســـعى المكلـــف بالعلاقـــات العامـــة نحـــو زیـــادة أرب

  .%69.6المؤسسة بنسبة 
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زمـات یسـاعد المكلـف العلاقـات العامـة فـي مواجهـة الأ ):16(توضـح نتـائج الجـدول رقـم  - 
  %73.9المالیة للمؤسسة بنسبة 

یخطــى الملكــف بالعلاقــات العامــة نحــو المســاهمة فــي ): 17(توضــح نتــائج الجــدول رقــم  - 
 .مبحوثینجابة الإمن  %73.9تحقیق المردود الجید للمؤسسة وذلك بنسبة 

  :النتائج العامة للدراسة -ثالثا
تضمنت الدراسة موضوع دور المكل فبالعلاقات العامة في مؤسسات خدمات الاتصالات  - 

 :لى النتائج التالیةإوتحدیدا في مؤسسة اتصالات الجزائر تبسة، وقد توصلنا 
ل تحتـــل خلیـــة العلاقـــات العامـــة فـــي مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر بتبســـة مكانـــة جیـــدة داخـــ - 

المؤسســـة، وذلـــك بتـــوفیر الهیكـــل التنظیمـــي علـــى جهـــاز العلاقـــات العامـــة فیهـــا، وتحظـــى 
 .المعلومات التي تقدمها باهتمام من طرف الموظفین داخل المؤسسة

عمالهـا وذلــك لكونهــا أدارة إتسـتخدم مؤسســة اتصـالات الجزائــر خلیــة العلاقـات العامــة فــي  - 
عـــداد وتقـــدیم إرة للمــوظفین وكـــذلك فــي داتســاعد فـــي تســییر أعمالهـــا وتوضــیح سیاســـة الإ

 .النصائح حول تحسین العمل
هـداف أیساهم المكلف بالعلاقات العامـة فـي مؤسسـة اتصـالات الجزائـر بتبسـة فـي تحقیـق  - 

، والســعي فــي الأربــاحالمؤسســة مــن خــلال جلــب الجمهــور نحــو المؤسســة مــن أجــل زیــادة 
ـــــــــــــــة وتحقیـــــــــــــــــــق المـــــــــــــــــــردود الجیـــــــــــــــــــد للمؤسمواجهـــــــــــــــــــة الأ   .ســـــــــــــــــــةزمـــــــــــــــــــات المالیــــ
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  خاتمة
مــن خـــلال دراســـتنا هـــذه والتـــي تطرقنـــا فیهـــا الـــى دراســـة دور المكلـــف بالعلاقـــات العامـــة فـــي     

مؤسسات خدمات الاتصالات، تبین لنا بأن العلاقات العامة تحتل مكانة جیدة بین الموظفین فـي 
  .وقوف على استمراریة عملهاالمؤسسة، حیث یتطلب على هذه المؤسسة وضع جهاز لل

همیــة كبیــرة أحیـث أصــبح الاهتمــام بالعلاقــات العامــة بالنســبة لمؤسســة اتصــالات الجزائــر ذو     
دارة لــدى عمالهــا فــي مختلــف المجــالات وذلــك مــن أجــل وضــوح سیاســة الإأر ییتســاعد علــى تســ

هــذه المؤسســات المــوظفین حــول تحســین العمــل، وترســیخ فكــرة أن المكلــف بالعلاقــات العامــة فــي 
هــداف المؤسســة مــن خــلال زیــادة أرباحهــا وجلــب أالاتصــالیة أنــه یســاهم بشــكل كبیــر فــي تحقیــق 

  .الجماهیر وأن له حظوظ كبیرة نحو المساهمة في تحقیق المردود الجید للمؤسسة
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  :قائمة المراجع
I- الكتب  : 
، دار العلـوم  للنشـر والتوزیـع، ات العامـة البعـد الفكـري والتطبیقـيالعلاقـ، فریحة محمـد كـریم -1

  .2012الجزائر، 
منـــاهج وأســـالیب البحـــث العلمـــي النظریـــة  ،ربحـــي مصـــطفى علیـــان، عثمـــان محمـــد غنـــیم -2

  .2000، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، 1، طوالتطبیق
، دار جریـر للنشـر والتوزیـع، 1ط ،العلاقات العامـة فـي التطبیـق، عبد الرزاق محمد الـدلیمي -3

  .2013عمان، 
، دار الثقافـة للنشـر 1، طعـلام والاتصـاللـى وسـائل الإإالمـدخل ، عبد الرزاق محمد الدلیمي -4

  .2011والتوزیع، عمان، 
مؤسســة شــباب  ، تصــال والعلاقــات العامــة فــي المجتمــع المعاصــرالا ، عبــد الســمیع غریــب -5

  .2006الجامعة، الإسكندریة، 
أســس العلاقــات العامــة بــین النظریــة  ،عبــد الناصــر احمــد جــرادات، لبنــان صــاتف الشــامي -6

  .2009، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، والتطبیق
، جامعـة نتـاج المـواد الإعلامیـة للعلاقـات العامـةإ عـداد و إ، عماد الدین تـاج السـر فقـر عمـر -7

  .2014مارات، عجمان للعلوم والتكنولوجیا، الإ
ســامة للنشــر أ، دار 1، طعلامیــةالفضــائیات الرقمیــة تطبیقاتهــا الإ، فــارس حســن الخطــاب -8

  .2012والتوزیع، الأردن، 
، مخبر علم اجتماع الاتصال، جامعة منتوري، الاتصال في المؤسسة، فضیل دلیو وآخرون -9

  .2003قسنطینة، الجزائر، 
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ــ، محمــد فریــد الصــحن -10 ــوالتطبیــق ئادالعلاقــات العامــة المب ســكندریة، دار الجامعیــة، الإ، ال
2003.  

، دار وائـل للنشـر 2، طفـاهیم والوظـائفممنظمات العمـال ال، محفوظ جوده، حسن الزعبـي -11
  .2008والتوزیع، عمان، 

، مؤسسة الوراق أسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعیة، براهیمإمروان عبد المجید  -12
  .2000 للنشر والتوزیع، عمان،

، دار المســـیرة للنشـــر 1، طالعلاقـــات العامـــة ووســـائل الاتصـــال، محمـــد صـــاحب ســـلطان -13
  .2011والتوزیع والطباعة، عمان، 

ــات العامــة والإ: هیــاس رجــاء الحربــي -14 ــاالعلاق ، دار أســامة للنشــر والتوزیــع، 2، طدارة العلی
  .2012عمان، 

II-  المذكراتالرسائل :  
بني مفهوم تسـویق الخـدمات الصـحیة، دراسـة حالـة مصـحة سـیدي واقع تفاطنة قیدري،  -15

ــعادة ـــامر ببوسـ فـــي العلـــوم ) أكـــادیمي(، مـــذكرة مقدمـــة ضـــمن متطلبـــات نیـــل شـــهادة الماســـتر ث
التجاریـــة، كلیـــة العلـــوم الاقتصـــادیة والتجاریـــة وعلـــوم التســـییر، قســـم العلـــوم التجاریـــة، تخصـــص 

  .2015تسویق، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة، 
ــحیة الجزائریــــة، یاســــین مســــیلي -16 ــة الصــ ، دراســــة میدانیــــة العلاقــــات العامــــة فــــي المؤسســ

بالمستشــفى الجــامعي ابــن بــادیس، قســنطینة، مــذكرة مكملــة لنیــل شــهادة الماجســتیر فــي الاتصــال 
، تخصـص اتصـال وعلاقـات عامـة، جامعـة والإنسـانیةوالعلاقات العامة، كلیة العلوم الاجتماعیـة 

  .2009 منتوري قسنطینة،
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دراســة "أهمیــة الأنشــطة الاتصــالیة فــي عمــل العلاقــات العامــة أحمــد أمــین محمــد علــوم،  -17
، رسـالة مكملــة لدرجـة الماجسـتیر ي الإعــلام، تخصـص علاقــات "میدانیـة فــي الـوزارات الأردنیــة

  .2010عامة، جامعة الشرق الأوسط للدراسات العلیا، عمان، 
دراسـة حالـة مصـحة سـیدي ، سـویق الخـدمات الصـحیةواقـع تبنـي مفهـوم ت، فاطنة قیـدري -18
في العلـوم التجاریـة، ) أكادیمي(، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماستر بوسعادة ثامر

كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم العلـوم التجاریـة، تخصـص تسـویق، جامعـة 
  .2015محمد بوضیاف، المسیلة، 

دراســة حالــة مؤسســة الصــناعات " العلاقــات العامــة داخــل المؤسســةكریمــة، حــاج أحمــد  -19
، وهران، مذكرة مكلمة لنیل شهادة الماجسـتیر فـي علـوم الإعـلام والاتصـال، Denitexالنسیجیة 

  .2010تخصص علوم الإعلام والاتصال، جامعة وهران، 
دراســة "قتصــادیة دور العلاقــات العامــة فــي تحســین صــورة المؤسســة الالقصــیر رزیقــة،  -20

، مــذكرة مكملــة لنیــل شــهادة الماجســتیر فــي علــوم الإعــلام قســنطیة– میدانیــة بمؤسســة الأمــلاح
  .2007والاتصال، تخصص وسائل الإعلام والمجتمع، جامعة منتوري،  قسنطینة، 

III- المجلات:  
یدانیـة، ، دراسـة مالعلاقات الإنسانیة وأصرها على أداء العامل بالمؤسسـة، بن زاف جمیلة -21

، دیسـمبر )الجزائـر(، جامعة قاصـدي مربـاح، ورقلـة 21مجلة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، العدد
2015.   

IV- المواقع الالكترونیة:  
22- https://www.almaany.com>dict>ar-ar. 11/02/2019 21 :32 

  
    



 

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الملاحق



 الملاحق
 

 

 وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

 كلیة العلوم الانسانیة والعلوم الاجتماعیة

الاتصالو  قسم علوم الاعلام  

اتصال تنظیمي: تخصص  

:استبیان حول مذكرة بعنوان  

 

 

 

 

 

  :المشرف الأستاذ                من إعداد الطالبتین      

  بن مهدي مرزوق                      بوقرة نبیلة 
 عیاد ابتسام 

 

 

2018/2019السنة الجامعیة   

دور المكلف بالعلاقات العامة في 
 مؤسسات خدمات الاتصالات

دراسة میدانیة بمؤسسة اتصالات 
-تبسة –الجزائر   

 



 الملاحق
 

 

لعالي والبحث العلميوزارة التعلیم ا  

 كلیة العلوم الانسانیة والعلوم الاجتماعیة

الاتصالو  قسم علوم الاعلام  

اتصال تنظیمي: تخصص  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2018/2019السنة الجامعیة   

:بـ  اننا نضع بين ايديكم هذا الاستبيان المصمم في اطار البحث الموسوم  

عامة في مؤسسات خدمات الاتصالاتدور المكلف بالعلاقات ال  

 دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر 

-تبسة –  

، علماً ان معلوماته تبقى سرية آملينا منكم الموضوعية و العلمية في الاجابة على اسئلته 
لا تستخدم الا في اطار البحث العلمي و   

ـــــــكرا على تعاونكم  ـــــــ ـــــــ .و شـ  
 



 الملاحق
 

 

  
  .دور المكلف بالعلاقات العامة في مؤسسة خدمات الاتصالات

ــةدراسة    میدانیة بمؤسسة اتصالات الجزائر تبسـ
  :البیانات الشخصیة

  أنثى    ذكر:   الجنس
  :السن
  سنة  25 – 20من 
  سنة 30 – 26من 
  سنة 35 – 31من 

    سنة 36أكثر من 
  .مكانة العلاقات العامة داخل المؤسسة: المحور الأول

 ؟ العامةیتوفر الهیكل التنظیمي لمؤسستكم على جهاز للعلاقات هل  -1
 لا          نعم

 :اذا كانت الاجابة بنعم، هل هي -2
 مدیریة               قسم            مصلحة    -3
 هل تحتل العلاقات العامة مكانة جیدة بین الموظفین؟  -4

 لا          نعم
 هل ترى أن المعلومات التي یقدمها المكلف بالعلاقات العامة تحظى باهتمام؟  -5

  لا          نعم
 هل ترى أن المكلف بالعلاقات العامة یؤدي دوره كما یجب؟ -6

  لا          نعم



 الملاحق
 

 

 ماهي أهم الوظائف التي یقوم بها المكلف بالعلاقات العامة داخل المؤسسة؟ -7
 وظیفة التوجیه - 
 وظیفة الرقابة - 
 وظیفة القیادة - 
 وظیفة التنسیق - 
 وظیفة التنظیم - 

 العامة داخل مؤسستكم؟ كیف تقیمون عمل المكلف بالعلاقات -8
  غیر مهم للمؤسسة      مهم للمؤسسة

  
اهمیة خلیة العلاقات العامة بالنسبة لمؤسسة اتصالات الجزائر تبسة في ادارة : الثانيالمحور 
  اعمالها

 هل تساعد خلیة العلاقات العامة في تسییر أعمال مؤسسة اتصالات الجزائر بتبسة؟ -9
  لا          نعم

 لعلاقات العامة في إدارة أعمال مؤسستكم؟ما هي مجالات استخدام ا -10
  مجال شؤون الموظفین     المجال التقني    المجال الإداري

 هل تقوم خلیة العلاقات العامة بشرح سیاسة الإدارة وتوضیحها للموظفین؟ -11
  لا        نعم       

تتفـق مؤسســة اتصـالات الجزائــر مـع جهــاز العلاقــات العامـة فــي إعـداد التقــاریر وتقــدیم  -12
 ئح حول تحسین العمل؟النصا

  لا        نعم
  



 الملاحق
 

 

مسـاهمة المكلـف بالعلاقـات العامـة فـي مؤسسـة اتصـالات الجزائـر بتبسـة فـي : المحور الثالـث
  .تحقیق أهداف المؤسسة

 هل الغرض من برامج المكلف بالعلاقات العامة جلب الجمهور نحو المؤسسة؟ -13
  لا      نعم

 ة أرباح المؤسسة؟هل یسعى المكلف بالعلاقات العامة نحو زیاد -14
 لا      نعم

 هل یساعد المكلف بالعلاقات العامة في مواجهة الأزمات المالیة للمؤسسة؟ -15
  لا      نعم 

 هل یحظى المكلف بالعلاقات العامة نحو المساهمة في تحقیق المردود الجید للمؤسسة؟ -16
 نعم                  لا  



 

 

  : ملخص الدراسة

ف علــى دور المكلــف بالعلاقــات العامــة فــي مؤسســات خــدمات الاتصــالات تهــدف هــذه الدراســة إلــى التعــر      
فــي مــا : بتبســة، حیــث أجریــت هــذه الدراســة بمؤسســة اتصــالات الجزائــر بتبســة، وتمحــورت إشــكالیة هــذه الدراســة

  یكمن دور المكلف بالعلاقات العامة في مؤسسات خدمات الاتصالات بتبسة؟ 

نهج الوصــفي، والاسـتبیان كــأداة لجمــع المعلومــات، أمــا فیمــا یخــص تعیــین ولقـد اعتمــدنا فــي دراســتنا هــذه المــ    
ـــى أســـلوب الحصـــر الشـــامل، باعتبـــار مجتمـــع البحـــث صـــغیر متكـــون مـــن   30مجتمـــع البحـــث فقـــد اعتمـــدنا عل

  : حیث توصلنا في هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها. مفردة

  .الجزائر بتبسة مكانة جیدة داخل المؤسسة تحتل خلیة العلاقات العامة في مؤسسة اتصالات -

یساهم المكلف بالعلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر بتبسـة فـي تحقیـق أهـداف المؤسسـة مـن خـلال  -
  .تحقیق الأرباح والمردود الجدید للمؤسسة

  : الكلمات المفتاحیة

    .المكلف، العلاقات العامة، مؤسسات، خدمات، الاتصالات

       

   

 

 

Résumé de l'étude 
       La présente étude a pour objectif de vulgariser le rôle du chargé des relations publiques 
dans les entreprises de communications à Tébessa. La présente étude a été menée au sein 
de l'agence de communication Algérie Telecom à Tébessa, entreprise de 
télécommunication. La problématique de cette étude tourne autour du rôle du chargé des 
relations publiques dans les entreprises des services de communication à Tébessa ? Nous 
avons opté, dans notre recherche, pour la méthode descriptive et le questionnaire en tant 
qu'outil pour collecter les informations pour ce qui est de la désignation du corpus, nous 
avons choisir la méthode restrictive globale car le corpus se compose d'un petit nombre de 
termes 30 mots. Nous avons pu aboutir dans cette étude à un certain nombre de résultats à 
un certain nombre de résultats dont le plus important porte sur l'unit » des relations 
publiques dans l'entreprise d'Algérie Télécom à Tébessa qui occupe une place de choix au 
sein de l'entreprise Le chargé des relations publiques dans l'entreprise des 
télécommunications Algérie Telecom contribue à la réalisation des bénéfices et du bon 
rendement de l'entreprise. 
Mots clefs : Le chargé – les relations publiques – entreprises – services – communication. 
 


